INVESTERINGSFORSLAG

Forslagets titel:  Bilag 3A Ny arrangementsafvikling pa udvalgte biblioteker

Kort resumé: Bibliotekernes arrangementsafvikling effektiviseres ved at investere i udvikling af et nyt
arrangementsformat. Den nye type arrangementer skal tage afseet i litteratur og laes-
ning og bidrage til bibliotekernes mission om at skabe ivrige laesere. Arrangementsfor-
matet skal samtidig sikre, at de arrangementer, der udvikles med succes i én bydel ogsa
kan komme borgerne i en anden del af byen til glaede.

Der sgges om Investeringspuljen

midler fra:

Fremstillende Kultur- Fritidsforvaltningen

forvaltning:

Bergrte forvalt- [ ] (Bkonomiforvaltningen [] Socialforvaltningen

ninger: X] Kultur- og Fritidsforvaltningen [] Teknik- og Miljgforvaltningen
[ ] Bgrne- og Ungdomsforvaltningen [ ] Beskeeftigelses- og Integrationsfor-
[ ] Sundheds- og Omsorgsforvaltningen valtningen

) 2021 -
Angiv p/I:

1.1 FORSLAGETS SAMLEDE @KONOMISKE KONSEKVENSER
1.000 kr. 2021 p/I

Varige @&ndringer

Reduktion af antal arrangementer Service -500 -880 -880 -880 -880
Fzerre enkeltstdende arrangementer Service -260 -260 -260 -260
Samlet varig &endring Service -500 -1.140 -1.140 -1.140 -1.140

Implementeringsomkostninger

Udvikling af nyt tvaergaende arrange- 250 250 175 0 0
mentsformat samt bedre sammenhang | Service
mellem arrangementer og litteratur
Borgerrettet kommunikation og digital . 300 421 0 0

- Service
formidling
Udstyr til afvikling af arrangementer, . 1.483 1.146 0 0
. . . Service
indretning og mgblering
@ge indsats for flere borgerdrevne ar- . 360 360

Service

rangementer
Kompetenceudvikling og projektledelse | Service 200 525 525 0 0
Samlede implementeringsomkostninger | Service 450 2.918 2.627 0 0
samlet gkonomisk pavirkning 50| 1778| 1.487] -1140| -1.140

Tilbagebetalingstid baseret pa

Mhgebetangsidbmere s //////// //////// //////// %/////////////// ////////

Note til alle tabeller: Alle besparelser er angivet med negativt (-) for;




1.2 BAGGRUND OG FORMAL

Borgernes brug af biblioteket har @ndret sig. De opholder sig laengere tid i biblioteksrummet og kommer
ikke kun for at Iane bgger, men ogsa for at vaere sammen med familien, for at studere eller for at deltage i
arrangementer. Som det fremgar af Biblioteksplanen, gnsker Kgbenhavns Biblioteker at udnytte de mange
besgg til at bremse det faldende udlan af fysiske materialer. Den sendrede benyttelse stiller derfor nye krav
til bibliotekernes arrangementsafvikling, der skal haenge bedre sammen med formidlingen af litteratur og
have stgrre gennemslagskraft.

Pa nuvaerende tidspunkt er der meget lav koordinering pa tvaers af bibliotekerne pa arrangementsomradet.
Ved at udvikle faelles tvaergdende arrangementsformater pa fem biblioteker i byen, konsolideres arbejdet
med aktiviteter. Udgangspunktet for den tveergaende indsats er, at arrangementer, der udvikles og afvikles
med succes i én bydel ogsa kan afvikles i en anden bydel. Pa den made effektiviseres tid brugt pa udvikling
af arrangementet, og der er mindre usikkerhed behaeftet ved arrangementets publikumsgrundlag.

1.3 FORSLAGETS INDHOLD

| 2019 registrerede bibliotekerne i alt ca. 2.100 arrangementer, hvoraf ca. 1.050 var egenproducerede ar-
rangementer. | bibliotekerne skelnes mellem egenproducerede arrangementer, hvor bibliotekets egne
medarbejdere udvikler, planlaegger og afvikler arrangementer, og borgerdrevne arrangementer, hvor sam-
arbejdspartnere, frivillige eller andre afvikler arrangementer.

Omlaegningen af arrangementer pa fem biblioteker sker ved en kombination af flere tiltag:

e Feaerre enkeltstdende arrangementer — flere faste formater

e Fzerre egenproducerede arrangementer og flere borgerdrevne arrangementer

o Feelles formater pa de fem biblioteker og staerkere fokus pa litteratur og laesning

e (Bget digital formidling af arrangementerne og bedre sammenhang mellem litteratur og materialer

Forslaget indebeerer en fokusering af de egenproducerede arrangementer fra mange, mindre arrangemen-
ter til faerre arrangementer, der har stgrre gennemslagskraft. Samtidig fokuseres de egenproducerede ar-
rangementer, sa de i hgjere grad udvikles i faelles formater, der afvikles pa mere end ét bibliotek. Forma-
terne skal tage afseaet i litteratur og laesning og dermed veere med til at realisere bibliotekernes mission om
at skabe ivrige leesere.

Nogle arrangementer afholdes flere gange, mens andre udvikles og afvikles en enkelt gang. Det er langt
mere effektivt at udvikle et fast format for et arrangement og afvikle det gentagne gange, end kontinuerligt
at udvikle nye typer arrangementer. Ved at reducere antallet af mindre, egenproducerede arrangementer
og omlaegge enkeltstdende arrangementer til faste formater, kan arrangementsomradet bade forbedres og
effektiviseres.

Forslaget implementeres pa fem biblioteker i byen, hvorefter Kultur- og Fritidsudvalget tager stilling til om
de nye arrangementsformater skal implementeres pa byens gvrige 15 biblioteker.

Folgende investeringer er pakraevet for en omlaegning af arrangementsomradet pa fem biblioteker:
1. Udvikling af nyt arrangementsformat og bedre sammenhang mellem arrangementer og litteratur
Ved at udvikle fzelles tveergaende arrangementsformater konsolideres arbejdet med aktiviteter. Forsla-

get medfgrer en mere professionel arrangementsafvikling. Det giver samtidig mulighed for i hgjere grad
at koble arrangementer til landsdaekkende kampagner. Det kunne fx vaere satsninger fra DR, der har
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borgernes opmaerksomhed i forvejen. Udviklingen af formatet kan desuden ske i samarbejde med rele-
vante partnere som forfattere og forlag og malrettes specifikke malgrupper, fx eldre. Samarbejde med
eksterne partnere vil medvirke til arrangementernes gennemslagskraft.

Forslaget indebaerer desuden en bedre sammenhang mellem de tvaergadende arrangementer og biblio-
tekernes digitale og fysiske materialer. Konkret vil det fx betyde, at nar man som borger har veeret til et
arrangement, vil der vaere udstillet bgger om samme emne i naerheden. Omvendt kan digitale formid-
lingsindsatser vaere med til at promovere arrangementer om samme emne. Pa den made vil der bade
ske en kobling mellem arrangementer og litteratur, og mellem det fysiske og digitale bibliotek. Der inve-
steres i udvikling af et tvaergdende format, herunder koordinering, omkostninger til test, omkostning til
materialer, afvikling og implementering.

Borgerrettet kommunikation og digital formidling

En effekt af at skabe robuste arrangementsformater, som borgerne kender, er, at det er muligt at nad nye
malgrupper. Dels kan arrangementsformaterne i hgjere grad malrettes borgernes gnsker og behov, dels
vil en gget kommunikationsindsats medfgre at flere borgere vil fa gje pa arrangementerne, og dermed
ogsa blive introduceret til bibliotekets andre tilbud. For at sikre digital reekkevidde bruges ”Brug byen”
som kanal. Der investeres samtidig i udvikling og design af et digitalt koncept for de tveergaende forma-
ter, som kan skabe en ramme som, som borgerne genkender. Der investeres i udvikling og promovering
af arrangementsformaterne, design af digitalt koncept og adgang til digitale designprogrammer.

Indretning og udstyr til afvikling af arrangementer

Bibliotekerne har ikke alle adgang til det udstyr, der skal bruges til afvikling af arrangementer. For at
undga tilbagevendende udgift til leje af udstyr, investeres i udstyr til udvalgte biblioteker. Udstyret skal
veere let at betjene, sa frivillige og samarbejdspartnere ogsa nemt kan anvende udstyret, herunder fx
lydanlaeg, fastmonteret belysning i loft, mikrofoner, laerred og projektor.

For at kunne huse den nye type arrangementer og derved bidrage til en effektivisering af arrangementer
pa biblioteker, er det desuden ngdvendigt at investere i indretning af bibliotekernes arrangementsomra-
der. Der investeres i indretning og mgblement, der sikrer en bedre kapacitetsudnyttelse af biblioteks-
rummet. Her er behov for fleksibelt mgblement, sa omraderne kan bruges til flere formal, herunder

— Stole, siddepuder, caféborde, laenestole til fx hgjtlaesning og forfattermgder

— Akustikforbedring af arrangementsomraderne, afskaermning til andre omrader

. Udvikling af flere borgerdrevne arrangementer

Et eksempel pa et succesfuldt borgerdrevet format er morgensang pa Hovedbiblioteket, hvor en gruppe
frivillige hver onsdag afvikler morgensang med et deltagerantal pa ca. 150 mennesker pr. arrangement.
Bibliotekerne gnsker at opdyrke flere partnerskaber, der kan bidrage til at skabe aktivitet pa biblioteket
bade i dag- og aftentimerne. Derfor investeres i at opdyrke flere samarbejder med foreninger og andre

relevante samarbejdspartnere.

. Kompetenceudvikling og projektledelse

En omlaegning af arrangementer vil kreeve kompetenceudvikling inden for bl.a. grafik, videoproduktion,
podcast, fundraising, markedsorientering, praesentationsteknik samt handtering og inddragelse af frivil-
lige. For at sikre at forslagets delelementer gennemfgres som beskrevet, er det desuden ngdvendigt at

investere i projektledelse af forslaget.

1.4 @xonomi
Forslaget er udtryk for en samlet omleegning af bibliotekernes arrangementsudvikling og -afvikling og ele-

menterne i forslaget er gensidigt afhaengige. For eksempel er investeringen i ny indretning af arrange-
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mentsomrader pa bibliotekerne ngdvendige for at skabe arrangementer med stgrre gennemslagskraft, lige-
som der ikke kan implementeres et feelles arrangementsformat uden at fokusere de nuvaerende arrange-
menter og reducere maengden af mindre og enkeltstaende arrangementer.

Som beskrevet i tabel 3 investeres i alt 6,0 mio. kr. til en omlagning af arrangementsomradet pa 5 bibliote-
ker. KFF vurderer, at der kan indhentes en besparelse svarende til en effektivisering pa i alt 2 arsveerk sva-
rende til 1,1 mio. kr. varigt gennem en reduktion og fokusering af bibliotekernes egenproducerede arrange-
menter og en omlaegning af enkeltstaende arrangementer til faste formater. Reduktionen af bibliotekernes
egenproducerede arrangementer er pa ca. 10 pct. svarende til 100 feerre arrangementer arligt. Det vil ind-
hente en besparelse pa 0,9 mio. kr. Hertil kommer en besparelse pa 0,3 mio. kr. ved at omlaegge ca. 12 pct.
af de resterende arrangementer til faste formater, hvilket vil reducere tid brugt pa udvikling af arrangemen-
ter.

Det bemaerkes, at der relativt hurtigt vil veere en umiddelbar gevinst pa omkostningssiden, dog skal der for
at opna den langsigtede gevinst i form af en gget veerdi for borgerne investeres i bedre arrangementsforma-
ter med stgrre gennemslagskraft.

Reduktion af egenproducerede arrangementer
Der investeres i alt 0,7 mio. kr. over tre ar i udvikling af et nyt arrangementsformat og bedre sammenhang

mellem materialer og arrangementer samt 0,7 mio. kr. over to ar til at fa flere borgerdrevne arrangementer
pa bibliotekerne. Investeringen i arrangementsformatet bestar af i alt ca. 0,25 AV over tre &r til udvikling,
koordinering og implementering af arrangementsformatet samt ca. 0,3 mio. kr. til design, test og indkgb af
materialer. Investeringen i flere borgerdrevne arrangementer bestar af ca. 0,75 AV over to ar til opbygning
af frivilligindsats, herunder partnerskaber og samarbejder med relevante foreninger. Investeringerne med-
forer en effektivisering pa 0,9 mio. kr.

Omlaegning af enkeltstdende arrangementer til faste formater
Der investeres i alt 0,7 mio. kr. over fire ar i digital formidling af det nye arrangementsformat ogi alt 2,6

mio. kr. over fire ar i udstyr til afvikling af arrangementer samt indretning og mgblering af arrangements-
omrader.

Investeringen i at udvikle digitalt fgr- og efterliv bestar i ca. 0,25 AV over to &r til udvikling af digitalt pro-
gramformat samt ca. 0,5 mio. kr. til indkgb af rekvisitter, grafiske programmer til relevante medarbejdere,
SoMe annoncering, og markedsf@ring af programformatet. Investeringen i udstyr bestar af ca. 0,6 mio. kr.
til udstyr som fx lydanlaeg, leerred, projektor og belysning. Investeringen i indretning bestar af 2,4 mio. kr.
over to ar til design og inventar fx akustikforbedring, afskeermning, stole, siddehynder, caféborde, el-ar-
bejde, nedtagning og opsaetning. Investeringerne medfgrer en effektivisering fra enkeltstadende arrange-
menter til faste formater pa 0,3 mio. kr.

Endelig investeres samlet 0,7 mio. kr. over to ar til kompetenceudvikling af de ca. 35 medarbejdere pa de 5
biblioteker, der skal arbejde med omlaegningen af arrangementsomradet, herunder digitale formidlere, ma-
terialevaelgere og -fagfolk samt arrangementsudviklere og -afviklere. Investeringen bestar af ca. 0,25 AV
over to ar til koordinering og kommunikation af indsatsen samt ca. to kurser pr. medarbejder i alt i de to ar
omlagningen varer. Der investeres desuden 0,6 mio. kr. over tre ar til projektledelse af omlaegningen af
bibliotekernes arrangementsomrade. Investeringerne i kompetenceudvikling og projektledelse er en forud-
seetning for at projektet implementeres, og at medarbejderne opkvalificeres til nye arbejdsgange.
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Tabel 2. Varige @&ndringer, service

1.000 kr. 2021 p/I

2020 2021
Reduktion af antal arrangementer -500 -880 -880 -880 -880
Faerre enkeltstaende arrange- 1260 260 1260 260
menter
Varige &ndringer totalt, service -500 -1.140 -1.140 -1.140 -1.140

Tabel 3. Serviceinvesteringer i forslaget
1.000 kr. 2021 p/I

2020 2021 | 2022
Udvikling af nyt tvaergdende ar- 250 250 175 0 0
rangementsformat samt bedre
sammenhang mellem arrange-
menter og litteratur
Borgerrettet kommunikation og 300 421 0 0
digital formidling
Udstyr til afvikling af arrangemen- 583 0 0 0
ter
Indretning og mgblering 900 1.146 0 0
Udvikling af flere borgerdrevne 360 360 0 0
arrangementer
Kompetenceudvikling 325 325 0 0
Projektledelse 200 200 200 0 0
Investeringer totalt, anlaeg 450 2,918 2.627 0 0

1.5 IMPLEMENTERING AF FORSLAGET

Forslagets indhold understgtter Biblioteksplanen, som er bibliotekernes faglige strategi for 2020-2024. Bib-
lioteksplanen organiseres som et program, og omlaegningen af arrangementer indgar som et projekt i den
samlede implementering af Biblioteksplanen. Projektet Igber fra 2021-2023 og Biblioteksudvikling/Hoved-
biblioteket er ansvarlig for implementeringen i samarbejde med enhederne i KFF. Projektet opstartes primo

2021.

Det skal bemaerkes, at det er bibliotekernes erfaring at bydaekkende initiativer tager relativt lang tid at ud-
vikle, nar koncepter udvikles i feellesskab med repraesentation af medarbejdere fra flere biblioteker, hvilket

er tilfeeldet i dette forslag. | hovedtraek vil delelementerne sgges implementeret saledes:

Udviklingen af arrangementsformatet pabegyndes i 2021 med at undersgge og efterfglgende reducere i de
aktiviteter, der ikke bidrager til laesning og litteratur. Dernaest undersgges eksisterende arrangementer i
bydelene, der har potentiale til at gentages flere steder og udvikling af et feelles arrangementsformat pabe-

gyndes. | 2022 testes og implementeres arrangementsformaterne pa de fem biblioteker.

Bedre sammenhang mellem arrangementer og litteratur pabegyndes i 2022, nar arrangementsformatet er
klar til at blive testet. Her fokuseres indledningsvist pa at udvikle en proces for at koble digitale og fysiske

materialer til arrangementer i driften. Herefter indkgbes materialer tilpasset arrangementsformaterne.

Borgerrettet kommunikation og formidling pabegyndes i 2021, og her vil der vaere fokus pa at udvikle og

implementere et digitalt koncept til markedsfgring af arrangementerne pa de fem biblioteker. 1 2022 og
2023 vil der fortsat veere fokus pa test og implementering samt indkgb af rekvisitter, grafiske programmer

og markedsfgring.
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Indretning og mgblering pabegyndes primo 2021, hvor fagcenter og enheder undersgger, hvilke fem biblio-
teker, der bedst egner sig til afvikling af programformaterne. | 2022 og 2023 indrettes arrangementsomra-

der, og der anskaffes udstyr til bibliotekerne i 2022. Arrangementsformaterne testes pa de biblioteker, der

indrettes i 2022.

Udvikling af flere borgerdrevne arrangementer pabegyndes i 2022 med afdakning af potentielle samar-
bejdspartnere og opbygning af frivillighedskoncept. Her skal det defineres, hvilke arrangementsformater,
der saerligt har potentiale for at tiltraekke frivillige. | 2023 testes og implementeres frivillighedskonceptet.

1.6 INDDRAGELSE AF SAMARBEJDSPARTNERE

Relevante fagpersoner i organisationen samt medarbejdere, ledere og chefer i enhederne inddrages i arbej-
det med rammesaetning af projektet. Bibliotekerne arbejder desuden i hgjere grad sammen med kulturhu-
sene i indsatsen for at skabe flere borgerdrevne arrangementer.

Koncern IT inddrages i forbindelse med anskaffelse af grafiske it-programmer.
1.7 FORSLAGETS EFFEKT

Forslagets overordnede gevinst er et bedre og mere slagkraftige faelles arrangementer, der inspirerer flere
borgere til at deltage og besgge biblioteket.

GEVINSTER FOR KOBENHAVNERNE

® |[NSPIRATION TIL AT DELTAGE | ARRANGEMENTER OG BES@GE BIBLIOTEKET FOR NYE BRUGERE

®© MULIGHED FOR NEMMERE AT OVERSKUE, HVILKE ARRANGEMENTER DER FINDER STED | HELE BYEN
© MERE PROFESSIONELLE ARRANGEMENTER DER | HBJERE GRAD AFSPEJLER BORGERNES BEHOV

ET KLARERE FOKUS PA AT SKABE IVRIGE L/ESERE | BIBLIOTEKERNES ARRANGEMENTER

b ¢GET AKTIVITET OG TRYGHED PA BIBLIOTEKERNE

Effekten af forslaget er desuden en hgjere grad af specialisering blandt de medarbejdergrupper, der arbej-
der med arrangementsafvikling. Det nye arrangementsformat vil resultere i en bedre udnyttelse af kompe-
tencer og faglighed, men det vil ogsa bane vejen for, at den viden der opbygges blandt arrangementsafvik-
lerne pa de fem biblioteker udbredes til resten af organisationen.
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1.8 OPFALGNING

Succeskriterium

Hvordan males

Hvem er ansvarlig for

Hvornar gennemfgres op-

succeskriteriet? opfolgning? folgningen?
Investeringer gennemfgres | Investeringer fglger proces- | Biblioteksudvikling/Hoved- | Arligt
som beskrevet i forslaget plan biblioteket
Test og implementering af | Projektet fglger procesplan | Biblioteksudvikling/Hoved- | 2022
arrangementsformaterne biblioteket
pa de fem biblioteker er
udfert
Indretning og mgblering til | Investeringer fglger proces- | Biblioteksudvikling/Hoved- | 2022 og 2023
afvikling af programforma- | plan biblioteket
terne.
Test og implementering af | Projektet fglger procesplan | Biblioteksudvikling/Hoved- | 2023
frivillighedskonceptet. biblioteket
Undersgge og efterfgl- Bibliotekernes arrange- Biblioteksudvikling/Hoved- | Pabegyndes 2021
gende reducere i de aktivi- | mentsindberetning biblioteket
teter, der ikke bidrager til
laesning og litteratur
Test og implementering af | Bibliotekernes arrange- Biblioteksudvikling/Hoved- | Ultimo 2022
arrangementsformaterne mentsindberetning biblioteket
pa de fem biblioteker.
@get tilfredshed med ar- Data fra seneste tilfreds- Biblioteksudvikling/Hoved- | 2025

rangementer pa bibliote-
ket

hedsundersggelse bruges
som nulpunktsmaling pa de
fem biblioteker

biblioteket

Flere deltagere til arrange-
menter pa bibliotekerne

Der fastleegges mal og tages
udgangspunkt i biblioteker-
nes indberetning af aktivi-
teter for 2019 som nul-
punktsmaling.

Biblioteksudvikling/Hoved-
biblioteket

Arligt 2023-2025

Feerre egenproducerede
arrangementer i bibliote-
kerne

Det undersgges gennem
bibliotekernes arrange-
mentsindberetning, at der
er sket et fald i antal egen-
producerede arrangemen-
ter pa 10 pct. (ca. 100 ar-
rangementer.)

Biblioteksudvikling/Hoved-
biblioteket

Arligt 2023-2025

Flere borgerdrevne arran-
gementer pa bibliotekerne

Det undersgges gennem
bibliotekernes arrange-
mentsindberetning, at der
er sket en stigning i antal
borgerdrevne arrangemen-
ter pa 20 pct. pa de fem
biblioteker (ca. 90 arrange-
menter.)

Biblioteksudvikling/Hoved-
biblioteket

Arligt 2023-2025
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1.9 RISIKOVURDERING

Borgere: Der vurderes at vaere lav risiko ved forslaget, idet det forventes, at kpbenhavnerne vil tage godt
imod en bedre sammenhang mellem arrangementer og litteratur, bedre arrangementer og en bedre ind-
retning af arrangementsomraderne.

Medarbejdere: De medarbejdere, der arbejder pa arrangementsomradet, vil skulle arbejde mere med faste
formater og mindre med enkeltstaende arrangementer. Det ma forventes, at nogle medarbejdere vil fgle
det som et tab, at der ikke i lige sa hgj grad som tidligere kan udvikles nye arrangementer. Relevante med-
arbejdere inddrages dog i udviklingen af det nye arrangementsformat. Da omlaegningen vurderes at til-
treekke flere borgere til bibliotekets arrangementer end hidtil, formodes det desuden at resultaterne med
tiden ogsa vil bidrage til den oplevede veerdi for medarbejderne.

1.10 HVEM ER H@RT?

Dato for godkendelse

Center for @konomi, Pko- | Ja Den 4. marts 2020
nomiforvaltningen

Ja/Nej/lkke relevant 1.000 kr. 2021 p/I|

Ejendomsfaglig vurdering Ikke relevant
IT-kredsen Ikke relevant
Koncern-IT Ikke relevant
HR-kredsen Ikke relevant
Velferdsanalytisk  vurde- | Ikke relevant
ring
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INVESTERINGSFORSLAG

Forslagets titel:  Bilag 3B Mere vaertskab og effektiv boghandtering

Kort resumé: Bibliotekerne vil skabe bedre betingelser for mgdet mellem borger og medarbejder ved
at samle opgaver, der vedrgrer bogsamlingen pa faerre haender. Herved frigives tid for
de borgerrettede medarbejdere, der kan levere bedre service og mere veertskab til bor-
gerne. Optimering af arbejdet med bogsamlingen muligggr bade en besparelse og et
ressourceflyt fra arbejdet med bogsamlingen til mgdet med borgerne.

Fremstillende Kultur- Fritidsforvaltningen

forvaltning:

[] Socialforvaltningen

[] Teknik- og Miljgforvaltningen

[ ] Beskeeftigelses- og Integrationsfor-
valtningen

Bergrte forvalt- [ ] @konomiforvaltningen
ninger: [X] Kultur- og Fritidsforvaltningen
[] Bgrne- og Ungdomsforvaltningen
[ ] Sundheds- og Omsorgsforvaltningen

2nel -

Angiv p/I:

1.1. Forslagets samlede gkonomiske konsekvenser
1.000 kr. 2021 p/I Styrings- 2020 2022 2023 2024

omrade

Varige aendringer

Etablering af materialeteam Service -265 -865 -1.020 -1.020 -1.020

Optimering af det bibliotekariske ar- -1.145 -1.145 -1.145
. . Service

bejde med bogsamlingen

Optimering af det logistiske arbejde med -435 -435 -435 -435 -435

. Service

bogsamlingen

Husleje til stgrre materialehotel Service 225 225 225 225 225

Samlet varig @&ndring Service -475 -1.075 -2.375 -2.375 -2.375

Implementeringsomkostninger

Etablering af nyt Materialeteam Service 300 300 300 0 0

Elcykler Service 400 0 0

Udvikling af digitalt dashboard til ledel- Service 0 0

sesinformation 300 300

Dataunderstgttelse Service 500 500 500 0 0

Inventar til gget maengde materialer i Service 0 0

CSO 2.000 0 0

Nyindretning pa bibliotekerne med Service 0 0

stgrre udstillingsomrader 0 1.700 1.300

Kompetenceudvikling Service 600 600 0 0

Projektledelse Service 300 300 300 0 0

Samlede implementeringsomkostninger 3.400 4.100 3.000 0 0

samlet gkonomisk p3virkning | 2925  3.025 | 625 | -2375| -2.375

Tilbagebetalingstid baseret pa
serviceeffektivisering

; ////////////////////////%//////////////////////

Tilbagebetalingstid baseret pa
totalgkonomi

|

Note til alle tabeller: Alle besparelser er angivet med negativt (-) fortegn.



1.2. Baggrund og formal
Borgerne bruger i stigende grad bibliotekets mange digitale selvbetjeningslgsninger, hvilket forandrer forma-
let med det personlige mgde mellem borger og biblioteksmedarbejder. God service i form af naervaerende
veertskab og litteraturformidling er vigtigere nu end nogensinde, og det stiller gget krav til kvaliteten af det
enkelte mgde mellem borger og biblioteksmedarbejder. Bibliotekerne gnsker at flytte ressourcer til mgdet
med borgerne ved at effektivisere handteringen af bogsamlingen.

| dag lgser mange af de samme medarbejdere bade borgerrettede opgaver (arrangementer og betjening) og
opgaver, der omhandler handtering af bggerne (fx sammensaetning af bogudstillinger og fremfinding af re-
serveringer). For at Igfte kvaliteten i Igsningen af begge typer af opgaver foreslas et tydeligere skel i opgave-
fordelingen, sa de borgerrettede opgaver samles hos en gruppe af medarbejdere (front office) og de opgaver,
der vedrgrer bogsamlingen samles hos en anden gruppe af medarbejdere (back office). Pa denne made far
de borgerrettede medarbejdere bedst mulige betingelser for at levere god service og litteraturformidling til
borgerne.

Ved gget specialisering og centralisering af arbejdet med bogsamlingen opnas en raekke stordriftsfordele og
disse opgaver kan dermed lgses af faerre medarbejdere. Det muligggr delvist en effektivisering og delvist et
ressourceflyt, sa flere medarbejderressourcer kan dedikeres til mgdet med borgerne.

1.3. Forslagets indhold

Formalet med forslaget er at skabe en bedre biblioteksoplevelse for borgerne. Hvor borgerne tidligere blev
mgdt af store reoler med lange raekker af bogrygge, skal fremtidens bibliotekstilbud kredse omkring gget
inspiration til laesning. At skabe en bedre biblioteksoplevelse for borgerne kraever derfor, at vi frigiver mere
tid til borgerkontakt, har gget fokus pa veertskab og skaber flere bogudstillinger i biblioteksrummet. For at
lave denne forandring optimerer vi pa arbejdet med bogsamlingen, hvilket skaber bedre betingelser for
mgdet med borgeren.

Forslaget indeholder saledes to gensidigt afhangige spor:
1. Bedre betingelser for mgdet med borgeren
2. Optimering af arbejdet med bogsamlingen

1. Bedre betingelser for mgdet med borgeren:
Mgdet mellem borger og biblioteksmedarbejder bestar ikke lsengere kun af individuel skrankebetjening.

Medarbejderne er i hgj grad veerter pa bibliotekerne, der skal facilitere den gode oplevelse for borgerne. Det
kraever biblioteksfaglige kompetencer at hjelpe borgerne med biblioteksfaglige spgrgsmal, men disse kom-
petencer skal ledsages af gode servicekompetencer, hvis mgdet mellem medarbejder og borger skal leve op
til borgerens forventninger.

De borgerrettede medarbejdere skal ikke leengere bade fokusere pa borgerne og arbejdet med bogsamlin-
gen, men koncentrere sig udelukkende om at skabe gode og nzerveerende mgder med borgerne. Mgdet med
borgerne spander i denne sammenhang fra traditionel individuel biblioteksbetjening og malrettet betjening
af udvalgte brugergrupper til store dbne arrangementer for alle interesserede borgere. Med investeringsfor-
slaget bortfalder opgaver vedrgrende handtering af bogsamlingen fra de borgerrettede medarbejderes op-
gaveportefglje. Det frigiver tid til mere fokuseret vaertskab og skaber grundlaget for bedre biblioteksoplevel-
ser for kebenhavnerne. Der investeres i kompetenceudvikling af de borgerrettede medarbejdere, sa littera-
turformidling og biblioteksbetjening gar hand i hand med god service og neervaerende veertskab.
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Bibliotekerne gnsker at skabe et mere moderne bibliotekstilbud til borgerne, hvor borgerne mgdes af inspi-
rerende bogudstillinger med bogforsider, der vender ud mod borgerne og medarbejdere, der leverer neer-
veerende litteraturformidling. Vaertskab pa bibliotekerne handler saledes ikke kun om at skabe gode rammer
om et biblioteksbesgg. Veertskab handler om at veksle et besgg til en oplevelse og kaede biblioteksoplevelsen
teet sammen med inspiration til litteratur og laesning.

Konkret handler bedre vartskab bade om serviceniveau og neervaer i mgdet med borgeren, men i ligesa hgj
grad om at levere indhold i mgdet med borgeren, der er fokuseret pa inspiration til laesning. Bedre vaertskab
bestar derfor ogsa i at afvikle bedre aktiviteter for borgerne, der omhandler litteratur og laesning. Det kan
f.eks. veere forfatterarrangementer for voksne eller oplaesningsarrangementer for bgrn. For at skabe de bed-
ste betingelser for at levere laeseinspiration i mgdet med borgerne, investeres i nyindretning af bibliotekerne,
sa der bliver plads til flere inspirerende bogudstillinger.

2. Optimering af arbejdet med bogsamlingen
Indsatserne i dette spor omhandler arbejdet med bogsamlingen, som ikke er synligt for borgerne, men i hgj

grad er afggrende for, at borgerne kan lane bgger og blive mg@dt af inspirerende udstillinger pa samtlige tyve
biblioteker i Kgbenhavn; fremfinding af reserveringer, papladssaetning af afleverede bgger samt sammen-
saetning og opsaetning af bogudstillinger.

| dag lgses mange af de arbejdsopgaver, der er knyttet til bogsamlingen af de samme medarbejdere, som
varetager borgerrettede opgaver. Med et tydeligere snit i opgavefordelingen kan arbejdet med bogsamlingen
Igses af feerre medarbejdere, der er specialiserede i handtering af bogsamlingen.

Kobenhavns Bibliotekers bogsamling

Bibliotekerne stiller ca. 900.000 bgger til radighed for kgbenhavnerne. Bogsamlingen er flydende, hvilket
betyder, at alle b@gger indga i bogudstillinger pa alle biblioteker og reserveres til afhentning pa alle biblio-
teker. Nar bggerne ikke er i brug, er ca. halvdelen placeret pa Hovedbiblioteket og den anden halvdel er
fordelt pa de 19 gvrige biblioteker og materialehotellet i bibliotekernes Centralsortering (CSO). I tilleg til
bogsamlingen har bibliotekerne ogsa film, musik og lydbgger, der udggr ca. 10 pct. af den fysiske materia-
lesamling. Hertil kommer de digitale bgger, som biblioteket stiller til radighed for borgerne via eReolen.

Etablering af et bydaekkende materialeteam
Det foreslas at organisere arbejdet med bogsamlingen pa en ny made, sa medarbejdere med disse opgaver

pa tveers af byen samles i ét bydeekkende materialeteam og organiseres under bibliotekernes fagcenter pa
Hovedbiblioteket. Medarbejderne vil stadig udfgre deres daglige arbejde forskellige steder i byen, selvom de
er ansat et sted. Der investeres i indkgb af elcykler til nem og hurtig transport mellem bibliotekerne for de
medarbejdere, der skal arbejde med bogsamlingen pa flere biblioteker i Igbet af en dag. Ved at lave ét by-
daekkende team, der handterer bggerne, kan vi opna en raekke stordriftsfordele i arbejdet med bogsamlin-
gen, heriblandt bedre daekning ved sygdom og ferie.

Forste skridt i denne retning er allerede taget med et tidligere investeringsforslag, som nu er i gang med at
blive implementeret pa bibliotekerne. Her analyseres de eksisterende arbejdsgange vedrgrende boglogistik
med henblik pa at udvikle ensartede og effektive arbejdsgange for boghandteringen. Dette investeringsfor-
slag ligger i forleengelse af det tidligere forslag, men adskiller sig ved at indeholde en bydaekkende fremfor
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en bydelsinddelt organisering af boghandteringen. Udviklingen af nye ensartede arbejdsgange for et bydaek-
kende team vil dog stadig tage udgangspunkt i konklusionerne fra den analyse, der allerede er under udar-
bejdelse.

| en ny teamstruktur vil arbejdet med bogsamlingen overordnet falde i to kategorier, der Igses af hhv. ser-
vicemedarbejdere/HK’ere og bibliotekarer/akademikere. Servicemedarbejdere star for sortering af bgger,
fremfinding af reserveringer, papladssaetning af afleverede bgger og pleje af samlingen (fx kassation af slidte
eller foraeldede bgger. Bibliotekarer/akademikere star for indkgb af b@ger, sammensatning af bogudstillin-
ger, herunder bade valg af bogtitler og den tekniske opsaetning i materialestyringssystemet IMS (Intelligent
MaterialeStyring).

Etablering af et nyt bydeekkende materialeteam er en stor organisatorisk forandring, og der investeres derfor
i projektledelse og implementering.

Fremtidssikring af bibliotekerne

| takt med at byen vokser, opstar der behov for nye biblioteker. Med den nuvaerende organisering skal
nye biblioteker bruge samme ressourcer pa boghandtering som de eksisterende. Med etablering af et
bydaekkende materialeteam reduceres meromkostningerne ved boghandtering pa nye biblioteker.

Optimering af det bibliotekariske arbejde med bogsamlingen
Pa tvaers af bibliotekerne er der i dag mange medarbejdere, der benytter IMS til at sammensaette bogudstil-

linger. Ofte sidder medarbejdere parallelt med hinanden og laver det samme arbejde pa forskellige bibliote-
ker. Dette medfgrer et overlap af funktioner, der kan undgas ved at samle alle IMS-opgaver hos en mindre
gruppe af IMS-specialister, der varetager IMS-opsaetning af bogudstillinger for alle biblioteker.

En sadan organisering af det bibliotekariske arbejde med bogsamlingen skaber bedre betingelser for bydaek-
kende koordinering af bogudstillinger. Konkret vil bydaekkende koordinering betyde, at en raekke bogudstil-
linger kan genbruges pa flere biblioteker pa forskellige tidspunkter. P4 den made skaber bogudstillingerne
veerdi for flere borgere i flere bydele, uden at der skal bruges ressourcer til at lave en ny teknisk opsaetning
forfra hver gang. Man kan altsa lave flere udstillinger for feerre ressourcer.

For at sikre at bogudstillingerne er af hgj kvalitet og inspirerer til mere laesning, skal bogudstillingerne i hgjere
grad sammenszettes ud fra viden og data om bibliotekets brugere, nseromradets borgere og bggernes ud-
lansmgnstre. Derfor investeres i udviklingen af en skaermlgsning (et digitalt dashboard), der visualiserer data
om den felles bogsamling og bibliotekernes bogudstillinger. Skeermlgsningen skal skabe fundamentet for, at
medarbejdere og ledere kan treffe bedre beslutninger om bogsamlingen og bogudstillinger. Desuden skal
dette digitale dashboard understgtte dialogen mellem IMS-specialister og medarbejdere og ledere pa de en-
kelte biblioteker, nar der ss mmensattes lokale bogudstillinger skreeddersyet til bestemte biblioteker.

En optimering af det bibliotekariske arbejde med bogsamlingen forudsaetter ogsa en investering i kompeten-
ceudvikling af IMS-specialister. Disse medarbejdere skal veaere hgjtspecialiserede og lave bogudstillinger til
hele byen. Organiseringen vil eliminere overlappende funktioner og @ge koordineringen pa tvaers af byen,
men vil derudover ogsa nedbringe antallet af fejl, der er forarsaget af forkert brug af IMS. Med den foreslaede
organisering er det kun IMS-specialisterne, der bruger systemet, hvilket ma forventes at nedbringe antallet
af fejl betydeligt.
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Optimering af det logistiske arbejde med bogsamlingen

Etablering af et bydeekkende materialeteam med servicemedarbejdere, der star for handtering, sortering
og pleje af bgger er et led i optimeringen af det logistiske arbejde med bogsamlingen. Et andet led bestar i
at analysere udlansdata og derigennem identificere, hvilke bgger, der er hyldevarer og hvilke, der er lager-
varer. Ved at kigge pa udlansdata kan vi nemlig udpege bogtitler, som er saerligt oplagte at flytte til bibliote-
kernes centralsortering (CSO), fordi de sjeeldent udlanes fra deres hylde pa biblioteket, men oftest udlanes
via reserveringer. Pa samme made kan vi identificere de bogtitler, der laner bedst ud via bogudstillinger og
sprge for, at de dermed udstilles oftere.

Ud fra denne tankegang foreslas en flytning af ca. 125.000 bgger fra bibliotekerne til CSO som et led i en
optimering af det logistiske arbejde med bogsamlingen. Flytningen medfgrer nemlig en effektivisering i
handteringen af bggerne, fordi det er markant hurtigere at finde bgger og satte bgger pa plads i CSO end
pa bibliotekerne. Der investeres i inventar til CSO i form af reoler og bogvogne, sa det er gearet til at hand-
tere den pgede maengde af bgger.

Flytning af 125.000 bgger betyder samtidig, at der frigives plads pa bibliotekerne. For at sikre at borgerne
ikke mgder op til biblioteksrum med tomme reoler, er det ngdvendigt at investere i indretning af de omra-
der, hvorfra materialerne flyttes. Den frigivne plads omdannes til udstillingsomrader, sa en stgrre del af bib-
lioteksrummet bruges til litteraturformidling i stedet for bogopbevaring. For at undga en forringelse af bibli-
otekstilbuddet ved udflytning af materialer investeres derfor i indretning af udstillingsomrader (udstillings-
mgbler, nye reoltyper, mv.), sa pladsen fortsat skaber gode rammer om borgernes besgg pa biblioteket.

Bibliotekerne planlaegger at flytte CSO til et nyt og st@rre lager ultimo 2020, hvilket sikrer lagerpladsen til
den ggede maengde bgger, som foreslas flyttet med dette forslag. Mere lagerplads er desuden med til at
fremtidssikre bibliotekerne, sa der ikke opstar kapacitetsudfordringer i forbindelse med abning af nye bibli-
oteker. Den ekstra lagerkapacitet medfgrer en huslejestigning.

1.4. @konomi

Som beskrevet i tabel 3 investeres i alt 10,5 mio. kr. til at fa mere vaertskab pa bibliotekerne gennem en
samlet omlaegning af materialehandteringen i bibliotekerne. Kultur- og Fritidsforvaltningen vurderer, at der
kan indhentes en besparelse svarende til en effektivisering pa samlet set 5 arsveerk svarende til 2,6 mio. kr.
varigt gennem en optimering af det bibliotekariske og logistiske arbejde med samlingen. Etablering af en
bydaekkende team-struktur estimeres at kunne indhente en besparelse pa 1.020 t. kr. gennem stordriftsfor-
dele. Hertil kommer en specialisering af arbejdet med udstillinger og IMS, der eliminerer dobbeltfunktioner
og specialiserer det bibliotekariske arbejde pa faerre hander, hvilket vil indhente en besparelse pa 1.145 t.
kr. Endelig vil den mere effektive fremfinding pa materialehotellet bibringe en besparelse pa 435 t. kr.

Ud over ovenstaende effektiviseringer, vurderer Kultur- og fritidsforvaltningen at omlaegningen tilvejebringer
yderligere effektiviseringer i form af 3 AV som fglge af stordriftsfordele og hurtigere fremfinding. Disse frigi-
ves til gget borgerkontakt og vaertskab pa bibliotekerne.

e Etablering af materialeteam
Der investeres i alt 0,9 mio. kr. over tre ar i at etablere det nye materialeteam og 0,4 mio. kr. i 2022 til
indkgb af el-cykler. Investeringen i at etablere materialeteamet bestar af 0,5 AV til understgttelse af
den faglige omlaegning, herunder implementering af nye arbejdsgange, nye roller for medarbejderne og
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afdeekning af snitflader mellem materialeteam og bibliotekerne. Investeringerne medfgrer en samlet
effektivisering pa 1.020 t. kr.

Optimering af det bibliotekariske arbejde med bogsamlingen

Der investeres i alt 1,5 mio. kr. over tre ar til dataunderstgttelse af materialeteam og 0,6 mio. kr. til ud-
vikling af en skaermlgsning (digitalt dashboard) til medarbejder- og ledelsesinformation. Investeringen i
dataunderstgttelse bestar af 3 AV over tre ar til at udvikle og implementere praksis for gget brug af
data i handteringen af bogsamlingen. Investeringen i udviklingen af digitalt dashboard bestar af analyse
af data og udvikling af Igsning. Investeringen medfgrer en samlet effektivisering af det bibliotekariske
arbejde med bogsamlingen pa 1.145 t. kr.

Optimering af det logistiske arbejde med bogsamlingen

Der investeres i alt 2,0 mio. kr. i reoler og inventar til centralsorteringen og 3,0 mio. kr. til indretning af
biblioteker. Investeringen i reoler og inventar bestar af indkgb af reoler, pallelgftere, bogvogne m.v. til
den ggede maengde materialer i centralsorteringen. Investeringen til indretning af bibliotekerne bestar
af ca. 1 AV over 2 ar til design og implementering af nye udstillingsomrader samt ca. 2,0 mio. kr. til ud-
gifter til udstillingsmgbler, mgblement, udsmykning, belysning, malerarbejde, el-arbejde, nedtagning
og opsatning. Investeringerne medfgrer en samlet effektivisering af det logistiske arbejde pa 435 t. kr.

Kompetenceudvikling og projektledelse

Endelig investeres samlet 1,2 mio. kr. over to ar til kompetenceudvikling af de medarbejdere, der skal
indga i det nye materialeteam og de medarbejdere pa lokalbibliotekerne, der skal arbejde mere borger-
rettet. Det indebarer kompetenceudvikling inden for bl.a. dataanalyse, LEAN, adfeerdsdesign, vaertskab
og service. Investeringen bestar af ca. 0,5 AV over to ar til koordinering og kommunikation af indsatsen
samt ca. to-tre kurser pr. medarbejder i alt i de to ar omlaegningen varer. Der investeres desuden 0,9
mio. kr. over fire ar til projektledelse. Investeringerne i kompetenceudvikling og projektledelse er en
forudsezetning for at projektet implementeres i organisationen, og at medarbejderne opkvalificeres til
nye arbejdsgange.

Bedre betingelser for mgdet med borgeren

Investeringerne i nyindretning af bibliotekerne som beskrevet ovenfor bidrager desuden til realisering
af mere vaertskab pa bibliotekerne. De nyindrettede biblioteker kommer til at facilitere bedre rammer
for mgdet med borgeren, ligesom investeringen i kompetenceudvikling vil klede medarbejderne pa til
at skabe flere naerveerende mgder med borgerne.

Tabel 2. Varige a&ndringer, service

1.000 kr. 2021 p/I

2020 2021 2022 2023 2024 2025
Etablering af materialeteam -265 -865 -1.020 -1.020 -1.020
Optimering af det bibliotekariske 0 0 -1.145 -1.145 -1.145
arbejde med bogsamlingen
Optimering af det logistiske ar- -435 -435 -435 -435 -435
bejde med bogsamlingen
Husleje til stgrre materialehotel 225 225 225 225 225
Varige &ndringer totalt, service -475 -1.075 -2.375 -2.375 -2.375
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Tabel 3. Serviceinvesteringer i forslaget

1.000 kr. 2021 p/I

Etablering af nyt Materialeteam 300 300 300
Elcykler 0 400 0
Udvikling af digitalt dashboard til

ledelsesinformation 300 300 0
Dataunderstgttelse 500 500 500
Inventar til gget maengde materia-

ler i CSO 2.000 0 0
Nyindretning pa bibliotekerne

med stgrre udstillingsomrader 0 1.700 1.300
Kompetenceudvikling 600 600
Projektledelse 300 300 300
Investeringer totalt, service 3.400 4.100 3.000

1.5. Implementering af forslaget
Forslagets indhold understgtter Biblioteksplanen, som er bibliotekernes faglige strategi for 2019-2023. Bibli-
oteksplanen organiseres som et program, og omlaegningen af materialer indgar som et projekt i den samlede
implementering af Biblioteksplanen. Projektet Igber fra 2021-2023 og Biblioteksudvikling/Hovedbiblioteket
er ansvarlig for implementeringen i samarbejde med enhederne i KFF. Projektet opstartes primo 2021.

I hovedtraek vil delelementerne sgges implementeret saledes:

| 2021 pabegyndes processen for etablering af materialeteam, hvilket indebaerer klarlaegning af snitflader
mellem lokalbiblioteker og materialeteam samt nye roller for medarbejderne i teamet. Samtidig pabegyndes
udredning af dataunderstgttelse af det nye materialeteam og handteringen af materialer, ligesom udviklin-
gen af det digitale dashboard pabegyndes. Endelig klarggres Centralsorteringen med etablering af reoler og
inventar.

| 2022 pabegyndes flytning af materialer og nyindretning af biblioteker. Indsatsen faseinddeles, sa nogle bib-
lioteker flytter materialer og istandsaettes i 2022, mens andre fgrst startes op i 2023. Det vurderes at en
faseinddelt indsats vil ggre implementeringen lettere, bade for lokalbibliotekerne og det nye materialeteam.
| 2022 indkgbes samtidig elcykler til materialeteamet, og det digitale dashboard testes og implementeres. |
2022 opstartes samtidig kompetenceudvikling af bade de medarbejdere, der arbejder i materialeteamet og
de medarbejdere, der skal arbejde mere borgerrettet.

| 2023 forsaettes og afsluttes flytning af materialer og nyindretning af biblioteker, og praksis for datahandte-
ring i materialeteamet implementeres. Kompetenceudvikling af medarbejdere finder ogsa sted i Igbet af
2023.

1.6. Inddragelse af samarbejdspartnere
Forslaget bergrer en stor del af bibliotekernes medarbejdere, som ikke laengere bade skal arbejde med bor-
gerrettede opgaver og opgaver, der omhandler handteringen af bgger. Nogle medarbejdere som i dag arbej-
der pa biblioteker forskellige steder i byen vil blive ansat i fagcenteret som en del af et nyt bydaekkende
materialeteam. For at implementere denne organisatoriske forandring bedst muligt, inddrages medarbej-
dere, ledere og chefer i enhederne i etableringen af det bydeekkende materialeteam. Der lzegges op til en
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dialog mellem den enkelte medarbejder og naermeste leder, der afklarer, hvorvidt den enkelte medarbejder

foretraekker at arbejde med borgerrettede opgaver i enheden eller boghandtering i det bydaekkende mate-

rialeteam.

1.7. Forslagets effekt

Forslagets overordnede gevinst er bedre mgder mellem borger og medarbejder pa biblioteket, uanset om

mgdet finder sted i form af individuel betjening, malrettet betjening af en brugergruppe eller arrangementer,

som alle borgere kan deltage i.

GEVINSTER FOR K@BENHAVNERNE
* BEDRE M@DER MED NARVARENDE OG SERVICEMINDEDE MEDARBEJDERE

® FLERE M@DER MED MEDARBEJDERE, DER LAVER ARRANGEMENTER OG BETJENING
* FLERE INSPIRERENDE BOGUDSTILLINGER PA BIBLIOTEKERNE

Effekten af forslaget er desuden en hgj grad af specialisering af medarbejdere, der arbejder med bogsamlin-

gen. Etablering af et nyt bydaekkende materialeteam vil optimere arbejdsgange og resultere i en bedre ud-

nyttelse af kompetencer og faglighed, der i sidste ende muligggr endnu mere tid til neerveerende mgder, der

skaber vaerdi for borgerne.

1.8. Opfolgning

Hvordan males

succeskriteriet?

Hvem er ansvarlig for
opfelgning?

Hvornar gennemfgres
opfolgningen?

@get brugertilfredshed
med mgdet med biblio-

Data fra brugerundersg-
gelse i 2020 bruges som

Biblioteksudvikling/Hovedbiblioteket,
KFF

Brugerundersggelse i
2023

tering af digitalt
dashboard til ledelsesin-
formation

plan

KFF

teksmedarbejder nulpunktsmaling

@get udlan fra bogsud- Nulpunktsmaling fra Biblioteksudvikling/Hovedbiblioteket, | 2022 og 2023
stillinger IMS-rapporter i 2020 KFF

Etablering af bydaek- Projektet fglger proces- | Biblioteksudvikling/Hovedbiblioteket, | 2022 og 2023
kende materialeteam plan KFF

Flytning af 125.000 bg- Projektet fglger proces- | Biblioteksudvikling/Hovedbiblioteket, | 2022 og 2023
ger fra biblioteker til ma- | plan KFF

terialehotel CSO

Nyindretning med stgrre | Projektet fglger proces- | Biblioteksudvikling/Hovedbiblioteket, | 2022 og 2023
udstillingsomrader pa plan KFF

bibliotekerne

Udvikling og implemen- Projektet fglger proces- | Biblioteksudvikling/Hovedbiblioteket, | 2022 og 2023

1.9. Risikovurdering

Borgere: Der vurderes at veere meget lav risiko ved forslaget, idet det forventes, at kgbenhavnerne vil vaere

positive overfor forandringer, der muligggr bedre mgder med naervaerende og servicemindede medarbej-

dere.
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Medarbejdere: Forslaget indebaerer en tydelig opgavefordeling mellem de borgerrettede medarbejdere og
medarbejdere, der arbejder med bogsamlingen. Det ma forventes, at nogle medarbejdere vil opleve det som
et tab, at de ikke kan have begge typer opgaver i deres opgaveportefglje. Ligeledes vil nogle medarbejdere
formentlig veere modstander af ideen om et bydeekkende materialeteam. Omvendt vil andre medarbejdere
vaere positive over den ggede specialisering, som forslaget indebzerer, fordi der bliver mulighed for at dyg-
tiggare sig inden for ét felt — uanset om dette felt er borgerkontakt, IMS eller logistikken omkring boghand-
tering.

1.10. Hvem er hgrt

Dato for godkendelse

Center for @konomi, @ko- | Nej Alle forslag skal godkendes i deres endelige form af
nomiforvaltningen Center for @konomi i @konomiforvaltningen inden
udvalgsgodkendelse.

Ja/Nej/lkke relevant Dato for godkendelse

Ejendomsfaglig vurdering Ikke relevant

IT-kredsen Ikke relevant

Koncern-IT Nej Alle nyanskaffelser af it-systemer skal vurderes af Koncern
IT inden IT-anskaffelsen, men ikke inden CF@’s godken-
delse

HR-kredsen Ikke relevant

Velfaerdsanalytisk vurde- Ikke relevant

ring
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INVESTERINGSFORSLAG

Forslagets titel:

Kort resumé:

Der sgges om
midler fra:

Fremstillende
forvaltning:

Bilag 3C Bibliotekshuset Rodosvej — Borgernes hus

Bibliotekshuset skal udvikles fra et traditionelt folkebibliotek til borgernes hus, hvor der
er fokus pa bgrn og unge, laeselyst og laering, samskabelse og borgerdrevne aktiviteter.

Investeringspuljen

Kultur- Fritidsforvaltningen

Bergrte forvalt- [ ] @konomiforvaltningen

[] Socialforvaltningen

ninger: [X] Kultur- og Fritidsforvaltningen [] Teknik- og Miljgforvaltningen
[] Bgrne- og Ungdomsforvaltningen [ ] Beskeeftigelses- og Integrationsfor-
[ ] Sundheds- og Omsorgsforvaltningen valtningen

2021 -

Angiv p/I:

1.1 FORSLAGETS SAMLEDE @KONOMISKE KONSEKVENSER

Samlet gkonomisk pavirkning 20| 720] 920 720
e 6 //////// It A St s
e S S I G S

Note til alle tabeller: Alle besparelser er an

givet med negativt

ivt (-) for




1.2 BAGGRUND OG FORMAL

Bibliotekshuset blev bygget som bibliotek i 2004 pa Rodosvej ved hjgrnet af Amagerbrogade og taet pa
Sundbygster Plads. Omradet er kendetegnet af mange bgrnefamilier og resursestaerke borgere, som flittigt
anvender bibliotekets tilbud. Biblioteket har ogsa stort udlan af bgrnematerialer til omradets 8 skoler og
mange daginstitutioner.

Bibliotekshuset har med arene udviklet sig til et aktivt hus med en staerk lokal forankring. Huset rummer
mange kulturelle aktiviteter og frivillige netvaerk og har et steerkt samarbejde med lokalomradets forenin-
ger og engagerede borgere.

Personalet vil med denne investering skulle arbejde pa nye mader, og der vil skulle afprgves nye betjenings-
former. Flere borgere skal engageres i biblioteket, og i samspil med personalet skal der skabes flere aktivi-
teter, som kan skabe livi rummet og bidrage til tryghed i den selvbetjente abningstid. For at fastholde og
fremme bgrn og unges laering og leeselyst er det vigtigt med gget fokus pa malgruppen. For at na alle bgrn
og unge er det derfor ngdvendigt at udbygge det teette samarbejde med omradets skoler og institutioner.

Med investeringen ggres der plads til flere aktiviteter, som skal skabes i samspillet mellem borgere og an-
satte. Det er i samspillet mellem bibliotekaren og borgerne, at der skabes veerdi for lokalsamfundet. Det er
derfor ogsa ngdvendigt, at bibliotekaren skifter rolle og bliver lokalomradets netvaerksskaber og videns-
medarbejder.

1.3 FORSLAGETS INDHOLD
Fremtidens Bibliotekshus

For at optimere pa driften nedlaegges de eksisterende skranker, sa personalet ikke star bag en skranke og
venter pa borgerne. Biblioteket vil fremover vaere helt selvbetjent med malrettet betjening til bgrn og
voksne. Der vil i stedet veere personale, der er vaerter i rummet, og som mgder borgerne dér. Derudover vil
der vaere personale, der er dedikeret til skole- og institutionssamarbejdet. Denne person vil arbejde malret-
tet pa disse samarbejder og have dette arbejdsomrade som sin kerneopgave. Det faste personale vil besta
af feerre ansatte end i dag men veere mere malrettet pa vaertsopgaven og skolesamarbejdet. Derudover vil
der veere tilknyttet personaler fra andre dele af Kultur- og Fritidsforvaltningen, som er specialister pa for-
skellige omrader; f.eks. IT, materialehandtering og tveergaende, malrettede indsatser.

En effektivisering fra skrankebetjening til veertsrolle vil kraeve en investering i kompetenceudvikling for alle
personaler, der skal arbejde i biblioteket. Der vil veere en effektivisering af arbejdsgange, nar personalet
ikke skal sta bag en skranke pa bestemte tider, men kan udfgre mange arbejdsopgaver i rummet, imens de
er veerter for borgerne. De ansatte skal vaere mest muligt til stede i biblioteksrummet og hjelpe og mgde
borgerne. Sammen skal de skabe netvaerk og hjelpe med at igangsaette aktiviteter, ligesom de skal hjaelpe
med at ggre borgerne mere selvhjulpne. Daginstitutioner vil stadig blive betjent samt fa tilbudt diverse ar-
rangementer som film, teater mm.

Der vil blive brugt flere resurser pa at skabe flere borgerdrevne aktiviteter. Bibliotekshuset har allerede
mange frivillige klubber, samt mange borgere der selv bidrager med aktiviteter i huset. Der er behov for
lokaler med fleksibel indretning, som kan benyttes til mgder, arrangementer og mange forskellige borger-
rettede aktiviteter. Bibliotekshuset vil blive borgernes hus med en indretning, der styrker borgernes egne
aktiviteter og giver mulighed for, at frivillige selv kan skabe indhold i huset
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For at skabe plads til omradets mange bgrnefamilier, daginstitutioner og skoler er det ngdvendigt at udvide
bgrnebiblioteket og &endre indretningen. Dette vil skabe mulighed for malrettede aktiviteter, som kan un-
derstgtte gnsket om gget laering og leeselyst, jf. biblioteksplanen. Dette vil ogsa skabe plads til kreative akti-
viteter, som primaert vil veere borgerdrevne. For at opna den rette indretning, sa bgrnefamilierne selv kan
betjene sig, er det ngdvendigt at etablere nye zoner til bgrnene og investere i mgbler, der understgtter
barns aktiviteter.

e Der ses pa indretning i stueetagen med udvidelse af bgrnebiblioteket med zoner til de tre alders-
grupper sma, mellem og stgrre bgrn/unge.

e P3al.saleninddrages to kontorer, der indrettes til mgderum. Disse kan bl.a. benyttes af laeseklub-
ber og anvendes til andre borgerdrevne aktiviteter. Personalekgkkenet sendres saledes, at bor-
gerne let kan fa adgang. Den eksisterende laesesal og it-rum slds sammen til ét rum, sa det kan ud-
nyttes bedre.

e | bibliotekets kaelder er der et stort arrangementsrum samt et magasin. For at leve op til nutidens
krav skal arrangementsrummet have nyt AV-udstyr, og magasinet skal andres saledes, at det ogsa
kan anvendes af borgerne.

e For at skabe de rette rammer for borgerdrevne aktiviteter, er det ngdvendigt at investere i nyt flek-
sibelt inventar, saledes at borgerne selv let kan flytte reoler og derved skabe plads til aktiviteter,
ligesom det er ngdvendigt med nyt brugervenligt AV-udstyr.

Som felge af det ggede fokus pa bgrneomradet vil der i fremtiden blive anvendt et mindre omrade til vok-
senbibliotek sammenlignet med i dag. Der indskraenkes primaert i de grupper af faglitteratur, som Kultur- og
Fritidsforvaltningen statistisk kan konstatere, at borgerne hovedsageligt reserverer hjemmefra. Dette vil
frigive den ngdvendige plads til de prioriterede materialer. For at fastholde et relevant og godt tilbud til de
voksne borgere, vil der veere gget fokus pa formidling af litteratur og udstilling af aktuelle bgger, ligesom
der fortsat vil veere arrangementer og andre aktiviteter malrettet voksne. Dette kraever ikke en investering,
men er en del af den samlede vision for betjening af borgerne.

1.4 @xonomi
Forslagets investeringsbehov falder i fire grupper:

1. Nedtagelse af vaegge, etablering af nye skillevaegge i kalder og glasdgr til personale pa fgrste sal samt
diverse gulvarbejde —i alt 450 t. kr.

Der rives to vaegge ned i kontoromradet for at etablere et mgdelokale til borgerne, og der nedtages en glas-
vaeg mellem laesesal og IT-rummet. Der etableres kodelase pa dgrene til borgernes aktivitetsrum og en glas-
dgr til personalets kontor. Desuden oprettes der skillerum for at afgraense krydsfelt.

2. Indkgb af inventar og indretning —i alt 2.720 t. kr.

Bibliotekshuset forsynes med fleksibelt og flytbart mgblement, og der indkgbes fleksible bgrnemgbler til
materialesamling og aktiviteter i bgrnezonen — malrettet malgruppen 0-9-arige og deres foreeldre. Bgrne-
biblioteket indrettes pa ny med kreahjgrne, symaskiner, skabe mv. Der anskaffes mgblement med opbeva-
ring til materialer m.m. og indkgbes AV-udstyr og biografudstyr mv. til arrangementslokalet, hvor der ogsa
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skabes mulighed for merklaegning ifm. filmvisning. Derudover deekker investeringen over flytning og ned-
tagning af skranker.

3. Kompetenceudvikling af medarbejdere —i alt 100 t. kr.

Medarbejderne skal arbejde mere opsggende og relationsskabende i lokalomradet og facilitere bruger-
drevne aktiviteter. Ngglemedarbejderne skal derfor gennem et kompetenceudviklingsprogram, som blandt
andet bestar i kursusaktivitet om koordinering af frivillige samt inspirationsbesgg til andre biblioteker og
kulturinstitutioner, der arbejder med et gget brugerskabt aktivitetsniveau og innovation.

4. Brugerinvolvering og kommunikation —i alt 50 t. kr.

For at kickstarte projektet ved at @endre borgernes forventninger til Bibliotekshuset og involvere dem i pro-
jektet skal der bruges midler til formidling, ligesom der skal bruges midler til involvering af borgerne ved
f.eks. workshops og borgermgder.

Niveauet for investeringerne er baseret pa en afdakning foretaget i forbindelse med udviklingen af casen.

Effektivisering

Forslaget medfgrer en effektivisering pa 2 arsvaerk gennem omlaegning af betjeningen.

Bibliotekshuset har 6,1 arsvaerk ansat. Abningstiden er kl. 8-22 hver dag, hvor der samlet er personalebe-
tjent tid pa 25 timer pr. uge. | den betjente tid er der to pa vagt. Saledes bruges der 50 timer hver uge pa
bunden betjening. Sidelgbende arbejdes i enheden med en omlaegning af biblioteksbetjeningen ved at
samle back-office funktioner i arbejdsfallesskaber mellem Sundby Bibliotek og Bibliotekshuset Rodosve].
De gvrige biblioteker i enheden vil ogsa i de kommende ar indga i flere tveergaende arbejdsfaellesskaber.
Dette medfgrer, at der kan pa sigt friggres ressourcer i Bibliotekshuset, til pget tilstedevaerelse i biblioteks-
rummet og malrettet betjening af bgrn og unge. Omlaegning af betjeningen fra skrankebetjening til vaerts-
rolle vil ogsa gge bibliotekarens synlighed i rummet, nar borgerne er til stede. Driften optimeres, sa perso-
nalet ikke er bundet af faste vagter, men tilretteleegger arbejdet, sa personalet er der, nar der er behov for
tilstedeveerelse. Pa denne made gges den malrettede betjening ved at frigive ressourcer fra bundne vagter.
Bibliotekshuset vil fremover have et fast personale pa 3 arsveerk og vil derudover have minimum ét arsvaerk
tilknyttet, som er eksperter fra gvrige biblioteker, der vil bruge deres kompetencer pa malrettet betjening i
huset. Pa denne made optimeres driften, sa borgerne far et teettere forhold til de faste vaerter, mens de far
en ekspertbetjening af udvalgte malgrupper fra medarbejdere, der udfgrer det samme arbejde pa flere lo-
kationer

Effektiviseringen modregnes varige driftsudgifter til renggring og vedligeholdelse af brugerkgkken pa 35 t.
kr. arligt. Ligeledes kraeves der en vedvarende investering i medarbejderne i form af Igbende kompetence-
udvikling pa 50 t. kr. arligt. Dette fokus er vigtigt for bade omstilling og fastholdelse af den adfeerdsaendring,
man gnsker pa bibliotekerne. Desuden vil der vaere varige udgifter til brugeraktivitetsmidler pa 65 t. kr. ar-
ligt.

Side 4 af 7



Tabel 1. Varige @&ndringer, service

1.000 kr. 2021 p/I

2022

2023

Omlagning af betjent dbningstid -870 -870 -870 -870
Pgede udgifter til renggring og

vedligeholdelse brugerkgkkenfa- 35 35 35 35
ciliter

Lgbende kompetenceudvikling 50 50 50 50
Brugeraktivitetsmidler 65 65 65 65
Varige &ndringer totalt, service -720 -720 -720 -720

Tabel 2. Serviceinvesteringer i forslaget

1.000 kr. 2021 p/I

Nedtagelse af veegge, etablering
af nye skillevaegge i kaelder og
glasdgr til personale pa f@rste sal
samt diverse gulvarbejde

450

2022

2023 |

Indkgb af fleksibelt inventar og
indretning af bgrnezone + unge-
og kreazone

1.500

Indkgb af fleksibelt inventar og
indretning af fgrste sal

820

Indkgb af AV-udstyr, biografud-
styr mv. til brugerne

400

Kompetenceudvikling af medar-
bejdere

100

Brugerinvolvering og kommunika-
tion

50

Investeringer totalt, service

3.320

1.5 EFFEKTIVISERING PA ADMINISTRATION
Forslaget omhandler ikke administration.

1.6 IMPLEMENTERING AF FORSLAGET

Betjeningsformen i huset aendres primo 2021, saledes at der arbejdes med vaertsskab og malrettet betje-
ning pa ny made. Planerne for bygningsmaessige forandringer samt indretningen konkretiseres fgrste halvar
af 2021, hvorefter forandringerne udfgres i efteraret.

1.7 INDDRAGELSE AF SAMARBEJDSPARTNERE

Investeringsforslaget har vaeret drgftet pa et borgermgde den 18. juni 2019 med deltagelse af ca. 25 bru-
gere. Amager @st Lokaludvalg er uformelt blevet orienteret om forslaget.

Den formelle hgring af rette parter, herunder Amager @st Lokaludvalg m.fl., iveerkszettes, safremt Kultur-
og Fritidsudvalget beslutter at sende forslaget i hgring.

1.8 FORSLAGETS EFFEKT

Bibliotekshuset er beliggende i et omrade med resursestaerke borgere, der stort set vil kunne betjene sig
selv. Mange lanere bruger biblioteket i den selvbetjente abningstid, og der er ikke problemer med uro,
hjemlgse mm.
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| voksenbiblioteket vil der vaere faerre bgger. De bgger, der bliver tilbage, vil i hgjere grad veere populzere
og aktuelle samt ligge inden for omrader, som man erfaringsmaessigt ved udlanes meget i lokalomradet.

Den reducerede materialemaengde vil medfgre mindre materialehandtering og dermed en varig effektivise-
ring. De sparede personaleressourcer vil kunne bruges til en endnu hgjere grad af opsggende arbejde.

Omradets beboere vil hurtigt opdage husets nye muligheder, da det indrettes med en meget hgj grad af
selvbetjening, sa det bliver nemt for borgerne selv at ivaerksaette aktiviteter. Ved forpligtende samarbejds-
aftaler vil omradets mange skoler og institutioner blive steerkere tilknyttet Bibliotekshuset og fa flere mal-
rettede faglige tilbud samt mere malrettet betjening. De forpligtigende aftaler, og det derved taettere sam-
arbejde, vil styrke bibliotekernes mal om at gge bgrnenes laselyst og dermed gge sandsynligheden for at
skabe ivrige og bedre laesere. Derudover vil der blive gget plads i bgrnebiblioteket til borgere og omradets

skoler og institutioner.

Figur 1. Indledende gevinstoverblik

Flere brugerdrevne voksne fzllesskaber i og
uden for biblioteket samt gget fokus pa
bgrn og unge.

@get mulighed for at
deltage i og skabe akti-

viteter.
Faerre manuelle og Malrettet betjening
praktiske arbejds- og materialesam-
gange. ling.

Opsggende og relationsdannende arbejde i
lokalomradet. Malrettet betjening af biblio-
tekets primaere brugere (bgrn og unge).

ENDELIG GEVINST

Bibliotekshuset Rodosvej vil danne ramme lokale feellesskab for
bgrn, unge og voksne i lokalomradet i den sydlige del af Sund-
bygster. Samt gget udlan og aktiviteter for og af bgrn og unge.

FORBEDRINGER

Omstillingen imgdekommer borgernes nye mader og gnsker til at
benytte biblioteksrummet pa. Huset bliver brugerdrevet og akti-
vitetsbaseret.

Malrettet betjening og materialesamling til de primaere bruger-
grupper af biblioteket.

Varig effektivisering gennem effektiv betjeningstid og reducering
af manuelle arbejdsgange.

ADFARD | KFF

Relationsdannelse i lokalomradet skal veere en af bibliotekets
spidskompetencer, hvor medarbejdere bade vil arbejde i og
uden for biblioteket.

@get fokus pa malrettede betjeningsformer, hvor medarbej-
derne indgar pa nye mader i biblioteksrummet sammen med
brugere og brugergrupper.
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1.9 OPFALGNING

Succeskriterium

Hvordan males

succeskriteriet?

Hvem er ansvarlig for
opfolgning?

Hvornar gennemfgres op-
folgningen?

tid og faerre manuelle ar-
bejdsgange

sonaleressourcer til betjent
abningstid og praktiske op-
gaver.

Fald i anvendte ressourcer
svarende til 2 arsveerk i
2022.

Stigning i antal malrettet Manedlig opggrelse af akti- | KulturS Halvarligt, sommer og vin-
betjening af bgrn og ungei | vitetsniveau og udlan. ter
lokalomradet. 10 % stigning i 2022
25 % stigning i 2023
Antal afholdte bruger- Manedlig opggrelse af akti- | Kultur S Halvarligt, sommer og vin-
drevne aktiviteter og ar- vitetsniveau ter
rangementer. 10 % stigning i 2022
25 % stigning i 2023
Omlaegning af betjenings- Opgorelse af anvendte per- | Kultur S Udarbejdelse af nulpunkts-

maling, herefter halvarlig
opgerelse, sommer og vin-
ter

1.10 RISIKOVURDERING

Den forventede gevinstrealisering afhaenger af at fa lokale aktgrer og borgere varigt aktiveret i huset. Der

skal derfor taenkes i, at huset bliver indrettet fleksibelt med mulighed for omrokering til nye formal, i takt

med at borgernes behov a&ndrer sig. Samtidig skal der tages hgjde for, at det ggede aktivitetsniveau ikke

bliver pa bekostning af fokus pa litteratur og laering, som fortsat skal veere det grundleeggende afseet for

huset.

Forslaget indebeerer en kvalificeret og beregnet forventning om at optimerede arbejdsgange, mindre mate-

rialehandtering, omlaegning af den betjente abningstid og den fysiske omstilling skaber den gnskede mulig-

hed for fleksibilitet, selvbetjening og brugerdrevne aktiviteter samt gget brug af Bibliotekshusets kvadrat-

meter, hvilket tilsammen skaber mulighed for effektivisering af samlet 2 arsveerk.

1.11 HVEM ER H@RT?

Center for @konomi, @ko-
nomiforvaltningen

Ja

Dato for godkendelse

Godkendt den 27. november 2019

Ja/Nej/lkke relevant ‘ 1.000 kr. 2021 p/I|

Ejendomsfaglig vurdering

Ikke relevant

IT-kredsen Ikke relevant
Koncern-IT Ikke relevant
HR-kredsen Ikke relevant

Velfaerdsanalytisk vurdering

Ikke relevant
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BILAG 3D. Covernotat til investeringsforslaget:
Borgerservice - nem og sammenhangende service
Pa budgetseminariet d. 25. februar dreftede Kultur- og Fritidsudvalget investe-
ringsforslaget Borgerservice - nem og sammenhangende service. Forslaget in-
deholder en ny struktur for byens fysiske borgerserviceindgange. Udvalget bad 28. februar 2020

Kultur- og Fritidsforvaltningen om uddybende informationer om den foresldede
struktur samt alternative scenarier.

Problemstilling

Borgerrepraesentationen besluttede i forbindelse med budget 2020 at reducere
kommunens administrative omkostninger med 10%. Investeringsforslaget Bor-
gerservice - nem og sammenhangende service er en del af Kultur- og Fritidsfor-
valtningen indfrielse af denne malsaetning.

Pa budgetseminariet 25. februar drgftede Kultur- og Fritidsudvalget investerings-
forslaget. Forslaget indeholder bl.a. etablering af et nyt pas- og kerekortcenter,
som vil betjene pas og kerekort for hele byen. Fordi det nye pas- og kerekortcenter
vil lgse 2/3 af borgernes nuvaerende henvendelser (svarende til ca. 200.000 hen-
vendelser arligt), foreslas det ogsé at reducere antallet af lokale borgerserviceind-
gange fra nuveerende 7 indgange til 3.

Kultur- og Fritidsudvalget udtrykte opbakning til et nyt pas -og kerekortcenter, og
bad om alternative scenarier i forhold til de lokale borgerserviceindgange.

Lesning
Kebenhavns Borgerservice foreslar 4 scenarier for den fremtidige struktur for de
fysiske borgerserviceindgange:

- Scenarie 1: Nyt pas- og kerekortcenter samt 3 lokale borgerserviceind-
gange med ens opgaveportefglie og 5 ugentlige dbningsdage (det oprin-
delige investeringsforslag)

- Scenarie 2: Nyt pas- og kerekortcenter samt 5 lokale borgerserviceind-
gange med forskellig opgaveportefglje og 1 ugentlig lukkedag

- Scenarie 3: Nyt pas- og kerekortcenter og 7 lokale indgange med forskel-
lig opgaveportefolje og flere ugentlige lukkedage

Kgbenhavns Borgerservice
- Scenarie 4: 7 lokale indgange med ugentlige lukkedage Borgerservice Udvikling
Nyropsgade 7
1602 Kgbenhavn V
| alle 4 scenarier indgar optimering af konkrete borgerserviceydelser, herunder

bedre digitale brugerrejser og styrkelse af den telefoniske betjening. :?(’;‘gg;;’gfg%



Borgerservice Udvikling 2/2

Kultur- og Fritidsforvaltningen anbefaler scenarie 1. | det scenarie samles pas og
kerekort i et nyt center, hvilket skaber mulighed for at sikre lange &bningstider
(herunder lgrdagsabent) og en hurtig ekspedition for borgerne. De resterende
borgerserviceopgaver samles i 3 lokale indgange, der holder dbent alle hverdage
og kan Igse alle resterende opgaver.

Erhvervshusets lokaler pé hjernet af Gyldenlgvesgade bliver ledige medio 2020.
Den centrale placering taet pd borgerserviceindgangen i Nyropsgade, gar det til
en meget egnet lokation for et pas- og kerekortcenter, der vil hdndtere ca.
200.000 ekspeditioner om aret.

Bilag 1 indeholder det oprindelige investeringsforslag, hvori scenarie 1indgar. Bi-
lag 2 indeholder en beskrivelse af alle 4 scenarier, samt uddybende informationer
om borgernes henvendelsesmegnstre.

Videre proces
Afhaengig af Kultur- og Fritidsudvalgets beslutning:
- sendes den valgte model i hgring i de relevante lokalrdd samt eeldreréddet
og handicapréadet
- indgar et revideret investeringsforslag i Kultur- og Fritidsudvalgets 2. be-
handling af budgetbidraget d. 30. april.

Bilag
1. Investeringsforslag: Borgerservice - nem og sammenhaen-
gende service

2. ‘4 scenarier og uddybende information



INVESTERINGSFORSLAG

Forslagets titel:  Borgerservice — Nem og sammenhangende service

Kort resumé: Optimering af borgerserviceydelser, sa Kultur- og Fritidsforvaltningen ggr det nemt at
veaere digital Kgbenhavner. Derudover investeres i en tilpasning af de digitale, fysiske og
telefoniske indgange, for at impdekomme kgbenhavneres forventninger til mgdet med
Kgbenhavns Borgerservice

Der spges om Investeringspuljen

midler fra:

Fremstillende Kultur- Fritidsforvaltningen

forvaltning:

Bergrte forvalt- [ ] @konomiforvaltningen [] Socialforvaltningen

ninger: [X] Kultur- og Fritidsforvaltningen [] Teknik- og Miljgforvaltningen
[] Bgrne- og Ungdomsforvaltningen [ ] Beskeeftigelses- og Integrationsfor-
[ ] Sundheds- og Omsorgsforvaltningen valtningen

2021 -
Angiv p/I:

1.1 FORSLAGETS SAMLEDE @KONOMISKE KONSEKVENSER
1.000 kr. 2021 p/I Styrings- 2020 2021 2022 2023 2024

omrade
Varige aed'g

Reducerede antal opkald til 33663366 service -500 -500 -500
Faerr fy ske indgange service -1.150 -1.150 -1.150 -1.150
En indgang til pas og kgrekort service -500 -1.300 -1.600 -1.600 -1.600
Husleje pas- og kgrekortcenter service 500 1.000 1.000 1.000 1.000
IT- drift — support og licenser service 250 250 250 250
Samlet varig @&ndring 0 -1.200 -2.000 -2.000 -2.000

Implementeringsomkostninger

Indretning og flytning anlaeg 1.000 500

Finansiering af husleje i pas-og kgrekort-

service 500
ter ved opstart
Optimering af borgerserviceydelser anlaeg 1.100 1.100 1.100
Automatiseret telefonisk service anleg 900 900
Kompetenceudvikling anlaeg 800 500 300
Samlede implementeringsomkostninger 4.300 3.000 1.400
Samlet gkonomisk p3virkning | 4300]  1.800 | -600 | -2.000 [  -2.000

gebetnge aere 5 : //////// //////// //////// %/////////////// //////

Tilbagebetalingstid b

Note til alle tabeller: Alle besparelser er angivet med negativt (-) fortegn

1.2 BAGGRUND OG FORMAL

Kgbenhavns Kommune er i Igbet af det sidste arti lykkedes med at digitalisere servicen til kgbenhavnerne. |
dag er 94 procent af kgbenhavnerne tilmeldt Digital Post og en undersggelse fra 2019 viser, at 90 procent
af de adspurgte kgbenhavnere foretraekker at betjene sig selv digitalt i deres kontakt med kommunen. Det
gnske skal fremtidens Borgerservice i Kgbenhavn understgtte.



Kultur- og Fritidsforvaltningen er gaet forrest i udmgntningen af de feellesoffentlige digitaliseringsstrategier
og Kgbenhavns Kommunes tvaergaende Citizen-programmer. De kanalstrategiske investeringer pa de en-
kelte ydelsesomrader har givet en tydelig effekt, og Ksbenhavns Kommunes hjemmeside, kk.dk, har godt
10 mio. besggende hvert ar.

Samtidig har Kultur- og Fritidsforvaltningen skabt effektiv borgerservice ved at bruge digitalisering og ny
teknologi til at udvikle servicetilbuddet til ksbenhavnerne Igbende og har altid hjulpet dem, der har haft
sveert ved den digitale overgang.

| dag er hovedparten af kgbenhavnerne digitale og det er blevet en selvfglge at orientere sig digitalt, nar
kebenhavnerne skal i kontakt med det offentlige. En lignede tendens ses pa landsplan, hvor borger.dk i
2019 blev besggt i alt 46,2 mio. gange, og hvor 92 procent af brugerne fgler sig bade trygge og tilfredse
med borger.dk (Digitaliseringsstyrelsen, 2019).

Fremtidens Borgerservice i Kpbenhavn skal afspejle den digitale adfaerd og forventninger til service. Borger-
service skal fortsat veere kpbenhavnernes foretrukne indgang til det offentlige og vaere det sted, de kan
henvende sig, hvis de gar i sta digitalt, eller har brug for at blive guidet trygt pa vej. Enten digitalt eller for at
fa overblik og svar pa spgrgsmal, der gar pa tvaers af forvaltninger og myndighedsskel.

Forslaget bidrager til at indfri Vision for Kgbenhavns Kommunes borgerrettede digitale service, og under-
stgtter Kultur- og Fritidsforvaltningens strategiske pejlemaerker om at ggre det nemt og trygt at vaere digital
kgbenhavner og levere service med afszt i borgernes behov.

1.3 FORSLAGETS INDHOLD

Forslaget bestar af to indbyrdes afhaengige indsatser:
1. Optimering af digitale borgerserviceydelser
2. Omlaegning af servicetilbuddet i Kebenhavns Borgerservice, som impdekommer borgernes forvent-
ninger.

De to indsatser er indbyrdes afhangige, idet det digitale tilbud understgttes af den ngdvendige telefoniske
support, nar borgeren har brug for hjaelp. Ved ydelser med fremmg@dekrav, forventer ksbenhavnerne at
kunne forberede sig deres besgg i borgerservice online, sa betjeningen i den fysiske indgang er nemt og
ikke kreever genbesgg.

Indsats 1 —Optimering af digitale borgerserviceydelser

Kultur- og Fritidsforvaltningen vil skabe bedre muligheder for, at flere kebenhavnere kan forberede og af-
slutte deres handling digitalt. Ved at arbejde malrettet med optimering af digitale borgerserviceydelser skal
kebenhavnerne opleve, at det er nemt at betjene sig selv pa nettet, og at de altid kan fa hjaelp, hvis de har
behov.

Med forslaget vil Kultur- og Fritidsforvaltningen arbejde systematisk med optimering af borgerserviceydel-
ser for at kunne skabe en nem og effektiv service for borgerne. Der er forelgbig identificeret 10 ydelser
med effektiviseringspotentiale. Ydelserne er udvalgt fordi borgerne henvender sig hyppigt, eller der er po-
tentiale for at forbedre og optimere servicen. Konkret drejer det sig om:

Genindrejser af danske Pas Bopaels- og civilstandsat- = Boligstptte
og nordiske statsborgere tester

Udrejser Kgrekort* NemlID Folkepension
Flytning Laegeskift og gruppeskift

* De kgrekorttyper, der falder uden for nuvaerende innovationsansggning — internationalt kgrekort, duplikatkgrekort og generhver-
velse af kgrekort
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Kultur- og Fritidsforvaltningen optimerede i 2019 tre borgerserviceydelser (sundhedskort, selvbook af tider
til Jobcentret og ombytning af udenlandsk kgrekort). Optimeringen af de tre gennemfgrte borgerservice-
ydelser har medvirket til at dokumentere en effekt ift. faerre henvendelser, hurtigere betjening, kortere
samtaletid og sagsbehandlingstid og dermed gget borgertilfredshed.

Indsats 2 — Omlaegning af servicetilbuddet i Kebenhavns Borgerservice

Servicetilbuddet i Kgbenhavns Borgerservice skal afspejle kebenhavnernes digitale adfaerd og foretrukne
made at vaere i kontakt med kommunen pa. Samtidig vil Kultur- og Fritidsforvaltningen sikre et hgjt service-
niveau pa de omrader, hvor der er fremmgdekrav, og styrke den telefoniske support til kesbenhavnerne.
Det er Borgerservice, som kebenhavnerne henvender sig til, hvis de gar i sta digitalt, og derfor vil Kultur- og
Fritidsforvaltningen fortsat udvikle og tilbyde et effektivt, malrettet servicetilbud til de udsatte og (endnu
ikke) trygge, digitale kgbenhavnere.

c) Styrket telefonisk support af kebenhavnerne
Den telefoniske support er et afggrende servicetilbud til kgbenhavnerne, da det ofte er her, de foretraekker
at henvende sig, hvis de gar i sta digitalt. Telefonsupporten skal fremover i hgjere grad styrke borgerne i
selv at kunne navigere digitalt. Det kan bl.a. ske ved at blive guidet trygt igennem selvbetjeningslgsninger
eller ved at investere i co-browsing. Med brug af co-browsing bliver det muligt for en medarbejder at se
med pa en borgers skaerm (hvis der er givet accept til dette) og guide direkte videre digitalt.

b) Ny pas- karekortcenter og tre lokale borgerserviceindgange i stedet for de nuvaerende syv

Nar kgbenhavnere skal have nyt pas eller kgrekort tilbydes de fremover et nyt pas-kgrekortcenter. Indgan-
gen placeres i det tidligere Erhvervshus pa hjgrnet af H.C. Andersens Boulevard og Nyropsgade. Placeringen
er synlig, let tilgaengelig og taet pa offentlig transport, Radhuset og borgerserviceindgangen i Indre By i Ny-

ropsgade.

Med en samling af opgaven bliver det nemt og hurtigt for kebenhavnerne at ekspedere sig selv pa selvbe-
tjeningsstandere under supervision af medarbejdere. Desuden sikres, at alle komplekse pas og kgrekortsa-
ger kan Igses i samme indgang og ikke skal videresendes til fagspecialister, der i dag kun sidder i borgerser-
viceindgangen i Indre By.

Pas og kgrekort udggr de stgrste borgerserviceopgaver og kraever fysisk fremmgde. Antallet af ekspeditio-
ner udggr godt 200.000 hvert ar. Hovedparten af kgsbenhavnerne, der skal have lavet pas og kgrekort, er
typisk kun i kontakt med Kgbenhavns Borgerservice hvert femte eller tiende ar og starter som udgangs-
punkt altid deres ansggning digitalt.

Nar pas og kgrekort betjeningerne samles i det nye center vil kebenhavnerne tilbydes radgivning pa kom-
plekse opgaver som boligstgtte, folkepension, samt indrejser og NemID. Disse henvendelser udggr i dag ca.
1/3 af de fysiske henvendelser til Kebenhavns Borgerservice. Der vil ikke laengere blive tilbudt udstedelse af
pas og kgrekort pa de tre lokationer. Derfor tilbydes der fremadrettet tre indgange til de tilbageveerende
opgaver. De tre fysiske indgange placeres i Nyropsgade i Indre By, i Nordvest pa BIBLIOTEKET Rentemester-
vej og i Sundby i Kvarterhuset, Jemtelandsgade.

Indsatsen frigiver samtidig et betydeligt antal kvadratmeter pa de biblioteker, hvor der ikke laengere skal
vaere borgerservice (@bro Jagtvej Bibliotek, Vanlgse Bibliotek og Brgnshgj Bibliotek). Dette giver Kultur- og
Fritidsforvaltningen mulighed for at bruge de frigivne kvadratmeter til andre borgerrettede aktiviteter. Den
eksisterende lokalekapacitet pa bibliotekerne opretholdes. | Valby frigives kvadratmeter til jobcenterindsat-
sen.
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c) Trygge rammer for alle borgere uanset digitale kompetencer

For fremtidens borgerservice er det fortsat en opgave at hjzlpe udsatte og it-usikre borgere med at blive
trygge med det digitale. | dag udger gruppen af kgbenhavnere, der hverken har NemID eller Digital Post, 7
procent af alle kgbenhavnere over 15 ar. Digitale udfordringer er ikke aldersbestemt, men i langt hgjere
grad bundet til kgbenhavnerens livssituation. Kultur- og Fritidsforvaltningen gnsker derfor fortsat at lave
malrettede serviceindsatser til de borgere, der har brug for at blive mere trygge ved de digitale Igsninger.
Fremtidens borgerservice vil fortsat ggre det nemt og trygt at betjene sig selv og fortsat fokusere pa med-
betjening og Igsninger som f.eks. SMS-Igsninger og co-browsing, der kan fgre borgeren ind til lige netop
den underside pa kk.dk eller digitale selvbetjeningslgsning, som vedkommende har brug for.

1.4 @xonomi
Effektiviseringerne og investeringerne i forslaget er beregnet pa fglgende vis:

EFFEKTIVISERINGER

Forudsaetninger for faerre opkald til 33663366

Effektiviseringsomrade Effektivisering
Reduceret medarbejderbehov ved faerre opkald 0,5 mio. kr.
Total 0,5 mio. kr.

Antallet af opkald til hovednummeret 33663366 har veeret faldende siden hovednummeret i 2015 modtog
ca. 600.000 opkald. Faldet i antal af opkald skyldes investeringer i digitale selvbetjeningsmuligheder, og der
vil fortsat veere behov for investeringer for at kunne sikre et kommende fald i antal opkald. | 2019 modtog
hovednummeret 394.592 opkald. Det er vaerd at bemaerke, at faldet er sket trods befolkningstilvaekst i Kg-
benhavn i samme periode. Samtidig far flere kgbenhavnere svar pa deres spgrgsmal pa telefonen fgrste
gang de kontakter hovednummeret (straksafklaring) uden at blive viderestillet. | dag far over 50 procent af
k@benhavnerne besvaret deres henvendelse uden viderestilling. Det er effektiv og god service, hvilket ogsa
har betydet en laengere samtaletid.

Forventningen om nedgang i henvendelser er derfor baseret pa en fremskrivning, hvor Kultur- og Fritidsfor-
valtningen har estimeret et fald fra 2021-2025 pa 100.000 opkald, safremt der investeres i optimering af
borgerserviceydelser. | dag anvendes en samlet Ignsum pa 9,0 mio. kr. til at besvare de nuvaerende 400.000
opkald til 33663366. Herudover besvares mail og SoMe henvendelser pa borgerserviccomradet. Et fald pa
100.000 opkald vil derfor kunne reducere medarbejderbehovet. Faldet i antal af opkald skal dog modsvares
af en forventet laengere gennemsnitlig samtaletid (fra 2.16 minutter i dag til forventet 3 minutter i 2025).

Der beregnes derfor konservativt en arlig effektivisering pa 0,5 mio. kr. i varig besparelse. Den forventede
leengere samtaletid tilskrives en stgrre maengde kald, der kan straksafklares, og en stgrre maengde kald,
hvor der er muligheder for at bruge co-browsing og andre Igsninger til at medbetjene borgerne digitalt. Ef-
fektiviseringen er fuldt indfaset fra 2023. Pga. usikkerhed om prognosen for opkald, samt den pracise ef-
fekt af optimeringen af borgerserviceydelserne, beregnes der fgrst en effektivisering fra 2023 i forslaget.

Skulle effektiviseringen vise sig stgrre kan det indga i kommende budgetbidrag fra Kultur- og Fritidsforvalt-
ningen.
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Forudseetninger for effektivisering ved nyt pas-k@rekortcenter og faerre indgange

Effektiviseringsomrade Effektivisering
Reduceret medarbejder- og ledelsesbehov ved bedre kapacitetsudnyttelse af selvbetje- .

. . 0,85 mio. kr.
ningsstandere pa pas og kgrekort
Reduceret medarbejderbehov ved samling af pas og kgrekortudlevering 0,5 mio. kr.
Reduceret vagtplanlaegning pga. feerre indgange 0,25 mio. kr.
| alt effektiviseringer ved pas- og kgrekortcenter 1,6 mio. kr.
Lavere driftsomkostninger ved kontanthandtering 0,30 mio. kr.
Reduceret medarbejder og ledelsesbehov ved faerre indgange 0,85 mio. kr.
| alt effektiviseringer ved feerre indgange 1,15 mio. kr.
Total 2,75 mio. kr..

Ca. 90 pct. af borgerne pa pasomradet og ca. 50 pct. pa kgrekortomradet benytter i dag selvbetjeningsstan-
dere i borgerservice til at faerdigggre deres ansggninger om pas og kgrekort. Selvbetjeningsstanderne er i
dag fordelt pa alle 7 indgange.

Belaegningsprocenten (hvor meget er standeren i brug) pa selvbetjeningstanderne svinger i dag mellem 38
og 85 pct. Det betyder, at selvbetjeningsstanderne star ubenyttede hen med tilsvarende manglende kapaci-
tetsudnyttelse af de medarbejdere, der betjener selvbetjeningsstanderne. | dag er der placeret i alt 19 selv-
betjeningsstandere pa 7 borgerserviceindgange. En medarbejder ekspederer 2 selvbetjeningsstandere ad
gangen. Ved at samle alle selvbetjeningsstandere i en indgang, er det muligt at gge belaegningsprocenten
pa den enkelte selvbetjeningsstander. Det samlede antal selvbetjeningsstandere kan derfor reduceres til 17
selvbetjeningsstandere. Ved at samle alle pas- og kerekorthenvendelser i én indgang vil der derfor veere et
mindre medarbejder- og ledelsesbehov.

Derudover vil en samling af udleveringen af pas og kgrekort til de borgere, der selv afhenter deres pas og

kgrekort kunne give yderligere en effektivisering. kr. Effektiviseringen er baseret pa at arbejdsgangen ved

udlevering optimeres, fordi udlevering sker fra ét sted af én medarbejder og opgaven derfor ikke er en del
af opgavelgsningen hos alle medarbejdere. Desuden er der lavet tiltag, der minimerer behovet for at bor-
gere afhenter deres pas og kgrekort i borgerservice, og i stedet muligggr at borgere for sendt pas eller kg-
rekort til egen adresse.

Med en samling af opgaverne bliver vagtplanlaegningsopgaven mindre kompleks, hvilket friggr 0,250 mio.
kr. der i dag bruges til vagtplanlaegning af medarbejdernes vagter.

Etablering af nyt pas-kgrekortcenter giver en effektivisering pa i alt 1,6 mio. kr. Selvom pas og kgrekortcen-
teret realiseres i 2021 vil der i de fglgende ar ske en optimering af arbejdsgange, samt en teknologisk udvik-
ling af selvbetjeningsstanderne, der muligggr flere og kortere ekspeditioner pa pas og kgrekortomradet.
Effektiviseringen er derfor fgrst fuldt indfaset i 2023.

Det forudsaettes, at der fortsat vil vaere ca. 300.000 henvendelser til de fysiske borgerserviceindgange for-
delt pa ca. 100.000 henvendelser i de lokale indgange til radgivning, indrejser og NemID og ca. 200.000 hen-
vendelser pa pas og kgrekort. Af de 300.000 henvendelser er der fremmgdekrav pa pas, kgrekort, indrejser
og dele af NemID-opgaven. Opgaver med fremmgdekrav udggr 250.000 henvendelser. Der forventes desu-
den gget fremmgdekrav pa kgrekortopgaven. Desuden introduceres aflgseren for NemID — MitID - i 2021.
Det nye MitID forventes at skabe et stgrre fremmgdekrav pa grund af skeerpede sikkerhedskrav.

Effektiviseringen ved at ga fra syv til tre lokale indgange beregnes ved lavere driftsomkostninger til kontant-
handtering og IT-drift i syv indgange kontra tre indgange. Her forventes en samlet effektivisering pa 0,3
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mio. kr. i varig besparelse. Besparelsen er udregnet pa baggrund af en enhedsomkostning pr. indgang pa ca.

0,1 mio. kr. til kontanthandtering og IT. Derudover vil der vaere et mindre medarbejder- og ledelsesbehov

ved sammenlagningen til tre enheder svarende til i alt 0,85 mio. kr. Den samlede effektivisering ved at ga

fra syv til tre indgange vil derfor veere samlet 1,15 mio. kr. ved fuld indfasning i 2022. Forudsaetningen for

denne effektivisering er etablering af pas-kgrekortcenteret.

Forslagets samlede effektivisering

Samlet giver forslaget en effektivisering pa 2,0 mio. kr. i varige besparelser ved fuld indfasning i 2023. Om-

kostningerne til husleje til pas-kgrekortcenter, samt varige omkostninger til IT-drift ved investering i ny tek-

nologi udger samlet 1,25 mio. kr. i varige omkostninger. Husleje til pas-k@grekortcenter finansieres i op-

startsaret med 500t/kr. af investeringsmidlerne og 500t. kr. af effektiviseringen i forslaget. Der er ingen be-

sparelse i husleje i forslaget.

Tabel 2. Varige @ndringer, service

1.000 kr. 2021 p/I

Reducerede antal opkald til

33663366 -500 -500 -500
Faerre fysiske indgange -1.150 -1.150 -1.150 -1.150
Nyt pas- og k@rekortcenter -500 -1.300 -1.600 -1.600 -1.600
Husleje pas- og kgrekortcenter 500 1.000 1.000 1.000 1.000
IT- drift — support og licenser 250 250 250 250
Varige @endringer totalt, service 0 -1.200 -2.000 -2.000 -2.000

INVESTERINGER

Indretning og flytning

Investeringen til indretning og flytning bidrager primaert til effektiviseringen i forslaget ved at sikre et opti-

malt borgerflow i pas- og k@rekortcenteret, sa der kan handteres 200.000 betjeninger i en indgang.

Pa baggrund af forslaget om faerre indgange og pas-kgrekortcenter investeres der samlet 1,5 mio. kr. til ind-

retning og flytning. Konkret investeres der i etablering af ny pas og kgrekortcenter, samt tilpasning af de 3

gvrige indgange ift. forventet borgerflow. Endeligt investeres der i genetablering af de omrader som bor-

gerservice fraflytter pa biblioteker og jobcenter, sa omraderne er klargjort til indflytning af nye aktiviteter.

Den samlede investering tager udgangspunkt i erfaringer fra tidligere flytninger og opdaterede indretnings-

behov gennem de sidste fem ar i Ksbenhavns Borgerservice.

Optimering af borgerserviceydelser

Investeringen i optimering af borgerserviceydelser bidrager bade til effektiviseringen i “"Reducerede antal

opkald til 33663366” og serviceomlaegning til “Faerre fysiske indgange” og” Nyt pas- og k@rekortcenter”, da

bade fysisk og telefonisk indgang profiterer af bedre digitale borgerserviceydelser i form af faerre og kortere

henvendelser.

Der investeres 0,6 mio. kr. arligt til projektledelse til optimering af borgerserviceydelser fra 2021-2023 i alt

1,8 mio. kr. Der er beregnet investeringer 0,15 mio. kr. pa hver enkelt ydelse svarende til i alt 1,5 mio. kr.

fra 2021-2023. Beregningen er baseret pa det investeringsspand, der har veeret ift. optimeringen af de tre

borgerserviceydelser, Kultur- og Fritidsforvaltningen gennemfgrte fra juni til december i 2019. Investeringer
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i de gvrige borgerserviceydelser fglger ssmme investeringsbehov. Nedenstaende oversigt opstiller sam-

menhang mellem investering og gevinst ift. borgerserviceydelserne.

Gevinster

Ydelse \ Forventet investering

Genind- Udvikling af spgrgetrae og bedre online vejled- | Kortere sagsbehandling af forberedte borgere
rejser af ning, fx tjekliste til genindrejse Fzerre returlgb
danske Faerre telefonopkald
statsbor-
gere
Udrejser | Digitale pamindelser ved angivet hjemrejsetids- | Kortere sagsbehandling, idet borgere skal udrejse
punkt i cpr. registeret. for genindrejse Feerre returlgb
Kampagne ift. behov om udrejse Fzerre telefonopkald
Flytning Bedre vejledning pa web Fzerre returlgb
Digital tjekliste ift. dokumentation fx logiveerts- | Fzerre telefonopkald
erklzering
NemID Bedre online vejledning Fzaerre henvendelser pa bade telefon og i fysiske
Markedsfgring af nggle app i stedet for fysisk indgange
ngglekort
Pas Bedre online vejledning ift. pas til bgrn Kortere sagsbehandling af forberedte borgere
Sms-notifikation, nar passet ikke er modtaget Faerre returlgb
hjemme i postkassen. Fzerre telefonopkald om status pa pas
Kgrekort | Bedre online vejledning, fx digital tjekliste Kortere sagsbehandling i de fysiske indgange
Mulighed for at forberede mest muligt hjem- Fzerre returlgb
mefra ift. rette dokumentation Fzerre telefonopkald om status pa kgrekort
Sms-pamindelser ved fornyelse af kgrekort
Leegeskift | Z£ndring af breve, der udsendes til borgere ved | Fzerre telefonopkald og fysiske henvendelser
og grup- legeskift
peskift Bedre guidning i selvbetjeningslgsningen, hvor
borgerne gar i sta og ringer til 33663366
Bolig- Malrettet kampagne og netvaerkskommunika- Fzerre telefonopkald og fysiske henvendelser
stgtte tion for tidsbestilling. Faerre returlgb ved forkert medbragt dokumenta-
Informationsmateriale om mulighed for radgiv- | tion
ning via telefon fgr fysisk fremmgde Kortere sagsbehandling af forberedte borgere
Folke- Malrettet kampagne og netvaerkskommunika- Faerre telefonopkald og fysiske henvendelser
pension tion for tidsbestilling. Fzerre returlgb ved forkert medbragt dokumenta-
Informationsmateriale om mulighed for radgiv- | tion
ning via telefon fgr fysisk fremmgde Kortere sagsbehandling af forberedte borgere
Bopeels- Bedre guidning i selvbetjeningslgsningen, hvor | Feerre telefonopkald og fysiske henvendelser
og civil- borgerne gar i sta og ringer til 33663366 eller Faerre returlgb ved forkert medbragt dokumenta-
standsat- | mgder fysisk frem for at fa attesten udskreveti | tion
tester borgerservice Kortere sagsbehandling
Bedre online vejledning

Pa baggrund af ovenstdaende oversigt beregnes der et samlet investeringsbehov pa 1,1 mio. kr. over tre ar

til optimering af borgerserviceydelserne.

Automatiseret telefonisk service

Investeringerne i automatiseret telefonisk service bidrager primaert til effektivisering i “"Reducerede antal

opkald til 3366 3366”. Der investeres samlet 1,8 mio. kr. i automatiseret telefonisk service. Lgsningerne
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omfatter for eksempel automatisk omstilling af opkald, voicebot pa udvalgte ydelsesomrader og it-Igsnin-
gen interaction analytics, der optager og analyserer opkald.

Investeringen i co-browsing er identificeret, via de tidligere gennemfgrte optimeringer af borgerservice-
ydelser, som en mulighed for at skabe bedre service pa de konkrete ydelser. Det forventes, at investeringen
samlet udggr 0,3 mio. kr. til co-browsing over to ar.

Yderligere gnsker Kultur- og Fritidsforvaltningen at investere i en voice bot, der integreres med den nuvae-
rende tast selv velkomstmenu pa kommunens hovednummer. F.eks.modtager hovednummeret mange op-
kald fra borgere, der gnsker at bestille tid. Her kan der udvikles en automatiseret voice bot, der hjzlper
borgeren med at bestille tid. Der vil vaere lignede muligheder for udvikling af en voice bot pa gvrige stan-
dardiserede kald til hovednummeret, hvor der er stor volumen. Samlet investering pa voice bot udggr 0,7
mio. kr. over to ar. Investeringen og potentialerne bygger pa erfaringer fra tidligere innovationscase om ud-
vikling og brug af voice bot i serviceindgangen i Koncern Service

Der forventes desuden en investering pa 0,8 mio. kr. i it-systemet Interaction Analytics over to ar. Interac-
tion Analytics optager og analyserer samtaler med kgbenhavnerne pa den telefoniske kanal, nar borgeren
har giver sin accept. Interaction Analytics giver mulighed for at identificere preecist, hvor og hvor mange
Kgbenhavnerne mgder problemer i servicen pa en specifik ydelse. Interaction Analytics giver desuden mu-
lighed for automatiseret henvendelsesregistrering, sd medarbejderne ikke skal bruge tid pa manuel regi-
strering. Beregning for investeringsbehovet er lavet ud fra konkret erfaring med vaerktgjet i pilotprojekt,
der har kgrt i 2019. Desuden er der foretaget en markedsafdaekning i 2019 ift. alternative Igsninger og den
forventede markedspris. Den endelige Investering er afhaengig af forhandlinger med den nye leverandgr af
kontaktcenterlgsningen ny leverandgr, der netop har vundet udbuddet for ny Kontaktcenterlgsning.

Kompetenceudvikling - nyt onboarding program

Investeringen bidrager til effektiviseringer pa "Reducerede antal opkald til 3366 3366”. Medarbejderne i
Kpbenhavns Borgerservice skal guide borgerne digitalt og sikre en optimeret service for Kgbenhavnerne.
Der investeres derfor i 1,6 mio. kr. i kompetenceudvikling, der understgtter at medarbejdere fremover i hg-
jere grad styrker borgerne i selv at kunne navigere digitalt. Det kraever udvikling af e-laeringsprogrammer,
der bade kan bruges i onboarding af nye medarbejdere og kompetenceudvikle eksisterende medarbejdere.
Desuden kreever det Igsninger, der kan sende relevante links til borgere via sms’er og mails, sa kgbenhav-
nere kan tilgd selvbetjeningslgsningerne direkte via tilsendte links. Investeringen er beregnet ud fra eksiste-
rende erfaring med udvikling af e-leeringsmateriale.

Forslagets samlede investering

Den samlede investering udger i alt 8,7 mio. kr. Heraf udggr investeringen i projektledelse 2 arsvaerk til alle
investeringsindsatser.
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Tabel 3. Anlagsinvesteringer i forslaget

1.000 kr. 2021 p/I

2022 2023 | 2024
Indretning og flytning 1.000 500
Husleje Pas- og kgrekortcenter ar 1 500
Optimering af borgerserviceydelser 1.100 1.100 1.100
Automatiseret telefonisk service 900 900
Kf)mpetenceudwkllng - nyt onboar- 300 500 300
ding program
Investeringer totalt, anlaeg 4.300 3.000 1.400

1.5 EFFEKTIVISERING PA ADMINISTRATION

Tabel 4. Varige @&ndringer, administration

1.000 kr. 2021 p/I

2021 2022 ‘ 2023 2024 2025
Nettoeffekt pa administrative udgifter, eksklusive myn-
dighedsopgaver (skon), jf. afgreensning af malsatning*.
Nettoeffekt pa administrative opgaver pa omrader uden
for afgreensning af malsetningen (skon).
Varige &ndringer totalt, administration -500 | -1.200 | -2.000 | -2.000 | -2.000
Note: Reducerede administrative udgifter angives med negativt (-) fortegn og @dgede administrative udgifter angives med positivt (+)

-500 | -1.200 | -2.000 | -2.000 | -2.000

fortegn.
* Afgraensning af mdlsaetning om reducerede administrative udgifter vedtaget af @U den 11. december 2018.

1.6 IMPLEMENTERING AF FORSLAGET
Kultur og Fritidsforvaltningen fglger nedenstaende tidsplan for de 2 indsatser i forslaget:

2021 2022 2023 .
Indsats 1
Optimering af 3-5 ydelser '3-5 ydelser 3-5 ydelser
borgerserviceydelser
Indsats 2: Oprettelse af pas og :
Nyt pas- kerekortcenter E“t: ]ust.enngfog
kerekortcenter og 3 Lukning af 4 BS aptinarmg 4105

indgange

lokale indgange ingange

Implementering og
drift af IA

Pilot med voicebot

Indsats 2:
Automatiseret Drift af IA og voicebot

telefonisk service

; » Udvikling af nyt Kompetenceudvikling Kompetenceudvikling
ingsals o onboarding e —digital —digital
Kompetenceudvikling la=ringsmateriale transformation transformation
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1.7 INDDRAGELSE AF SAMARBEJDSPARTNERE

Forslaget inddrager samarbejdspartnere som fglger:

Februar 2020 Dialog med KEjd om overtagelse af Erhvervshusindgangen Nyropsgade 1

Februar/marts Dialog med relevante chefer for biblioteker med borgerservice i KFF

2020 Dialog med BIF om borgerservice i Valby

Februar 2020 Orientering af HovedMED og lokalMED om forslaget

Februar 2020 Orientering og indledende dialog med medarbejdere i Kgbenhavns Borgerservice om forslaget

Marts-april 2020

Hgring hos relevante lokaludvalg, Zldreradet og Handicapradet

Marts-sep. 2020

Medarbejderdialog og -inddragelse

September 2020

dialog og erfaringsudveksling med Koncern IT ift. voice bot

Okt.-dec. 2020

Kommunikation til borgere om det tilpassede servicetilbud

Ift. optimering af borgerserviceydelser vil der vaere Igbende dialog med alle relevante forvaltninger og myn-
digheder, der har indflydelse pa borgeren samlede serviceoplevelse ift. en specifik ydelse.

1.8 FORSLAGETS EFFEKT

Forslaget kommer til at betyde fglgende for Kgbenhavnerne:

e Nemt og enkelt at starte og slutte selv digitalt

o Styrket telefonisk betjening med hjzelp til selvbetjening

e Fra 7 til 4 borgerservice-indgange med hgj faglig kompetence

e Ensamletindgang til pas & kgrekort, hvor alle henvendelser kan Igses

e (Bget tilgaengelighed ift. abningstid og faglighed

Forslaget kommer til at betyde fglgende for medarbejderne:

e Styrkede kompetencer ift. digital medbetjening af kgbenhavnerne

e Stgrre mulighed for fagspecialisering

o Stgrre mulighed for relevant faglig sparring med fagkolleger

1.9 OPFALGNING

Succeskriterium

Hvordan males

succeskriteriet?

Hvem er ansvarlig for
opfolgning?

Hvornar gennemfgres op-
fglgningen?

300.000 opkald til
33663366 i 2025.
Baseline: 400.000 opkald

Males via henvendelsesre-
gistrering og pa konkrete
ydelsesniveau. Desuden
males gevinstrealiseringen
ift. at indga i komme bud-
getbidrag, safremt effektivi-
seringspotentialet er vurde-
ret for lavt

Kgbenhavns Borgerservice

Kvartalsvist

90 procent af alle borgere
er tilfredse eller meget til-
fredse med servicen i de
fysiske indgange.
Baseline: 89 procent

Gennem tilfredshedsunder-
spgelser og "happy or not”
standere

Kgbenhavns Borgerservice

Hvert andet ar. Happy or
not standere males maned-
ligt
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80% belaegningsgrad pa
alle pas og kgrekort selvbe-
tjeningsstandere.

Baseline: 38-85 %

Ved at sammenligne ud-
budte tider pa selvbetje-
ningsstandere med antallet
af ekspeditioner pa selvbe-
tjeningsstandere. Dette ma-
les vi Kube Case der er fag-
system for pas og kgrekort.

Kgbenhavns Borgerservice

Kvartalsvist

Friggrelse af medarbejder-
tid fsva. Faldet i opkald og
optimeret belaegningsgrad
pa pas og kgrekort

Lgbende opfglgning pa an-
tal arsveerk brugt pa opga-
verne

Kgbenhavns Borgerservice

Arligt fra 2022

Genforhandling af kontrak-

Gennemgang af kontrakter

Kgbenhavns Borgerservice

Ultimo 2021

ter med leverandgrer ift.
kontanthandtering, sa kon-
trakterne er afstemt ift. at
der er tre faerre serviceind-
gange. Tilsvarende genfor-
handles IT driftkontrakter
og licenser.

1.10 RISIKOVURDERING
Den samlede risiko for projektet vurderes som lav. Risikoen ift. effektiviseringen ifm. faerre opkald til
33663366 imgdekommes ved et konservativt effektiviseringspotentiale.

Investering i optimering af borgerserviceydelser er forbundet med risiko, idet det konkrete effektiviserings-
potentiale kan variere pa den konkrete ydelse afhaengigt af ydelsens kompleksitet, og hvor mange kontakt-
punkter der er for borgeren i den konkrete ydelse. Pa baggrund af den erfaring Kultur- og Fritidsforvaltnin-
gen har med optimering af borgerservice vurderes risikoen herved for lav.

Risikoen ved lukning af borgerserviceindgange kan initialt veere forbundet med hgj risiko. Derfor vil Kultur-
og Fritidsforvaltningen ogsa ga i dialog med relevante interesseorganisationer, der vil stille sig kritiske over-
for lukning af borgerserviceindgange. Kultur- og Fritidsforvaltningen vurderer, at risikoen kan formindskes
betydeligt ved at fokusere pa de fordele som forslaget om faerre indgange og et samlet pas og Kgrekortcen-
ter medfgrer.

De borgere som sgger om pas og kgrekort udggr stgrstedelen af henvendelser i borgerservice. Disse bor-
gere er i kontakt med borgerservice hvert 5-10 ar, hvorfor det forventes at deres lavfrekvente besgg i bor-
gerservice ikke udggr en risiko ift. forslaget om et feelles pas og k@rekortcenter.

1.11 HVEM ER H@RT?

Dato for godkendelse

Center for @konomi, @ko- Ja Den 5. marts 2020

nomiforvaltningen

Side 11 af 12



Ja/Nej/lkke relevant Dato for godkendelse

Ejendomsfaglig vurdering Ja Den 4. marts 2020
IT-kredsen Nej

Koncern-IT Ikke relevant

HR-kredsen Ikke relevant

Velfeerdsanalytisk vurde- Ikke relevant

ring
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BILAG 2:

Borgerservice - nem og
sammenhangende service

4 scenarier og uddybende information




# PRAESENTATION AF SCENARIER



SCENARIE 1:

SERVICETILBUDDET:

TOTAL
Pas/kerekortcenter Indre By Nordvest Sundby timer
Mandag 8:00-17:00 8:00-17:00 10:00-16:00 10:00-16:00 30
Tirsdag 10:00-17:00 10:00-17:00 10:00-16:00 10:00-16:00 26
Onsdag 10:00-17:00 10:00-17:00 10:00-16:00 10:00-16:00 26
Torsdag 10:00-18:00 10:00-17:00 10:00-17:00 10:00-17:00 29
Fredag 10:00-15:00 10:00-15:00 10:00-14:00 10:00-14:00 18
Lordag 10:00-15:00 — — — 5
TOTAL abningstimer 41 35 29 29 134
[
pas/kerekortcenter centralt i byen + T
med lang abningstid og lerdagsabent . 5.6 ugentlige dbningsdage | alle . Borgerservice lukker pa
indgange med lange dbningstider og @sterbro, i Brenshgj, Vanlgse
lardagsabent og Valby
. 6 ugent[ige ébningsdage i pas- . Noqle borqere kan fa op til5
lokale indgange med samme /kerekortcentret km. til naermeste lokale
e borgerserviceindgang
opqaveportefgl]e inden for NemID, + Alle opgaver lgsesi alle 3 lokale
radgivning og hjeelp til selvbetjening indgange. Det er nemt at forsta *  Nogle borgere kan fa op til 8

km. til pas/kgrekortcentret
Indre By, Sundby og Nordvest
( Y yog ) * Sterre udbud af tider pa tidspunkter,

som borgerne eftersporger

* Derbliver frigjort plads pa 3
biblioteker

+ Effektiv brug af medarbejdernes tid




Nyt pas/korekortcenter i Kabenhavn

Goar det nemt og hurtigt for kebenhavnerne at fa nyt pas eller karekort

pas/kerekortcenter

6

ugentlige &bningsdage
20

medarbejdere

100

ekspeditioner
i timen

Et nyt center til alle pas/kgrekort-betjeninger (forventet
200.000 arligt)

Ca. 785 betjeninger pr. dag

Central placering i byen (det tidligere Erhvervshus), som
er let at komme til

Kebenhavnerne bruger i snit servicetilbuddet hvert 5-10 ar

Borgerne forbereder pasansggning hjemmmefra (udfylder
personlig data, betaler og bestiller tid) pa kk.dk

En samling af opgaverne sikrer udvidet abningstid og
mange udbudte tider

En feelles indgang giver garanti for hej fagligshed, effektiv
vagtplanleegning og brug af medarbejderressourcer.




Tal angivet i 1.000 kr. 2021 2022 2023 2024

INVESTERINGSFORSLAG/SCENARIE 1: Brutto effektiviseringer
o Reducerede antal opkald -500
Okonomi
Faerre fysiske indgange -1.150 -1.150
1indgang til pas/ksrekort -500 -1.300 -1.600
Total: -500 -2.450 -3.250
Varige omkostninger
i investerineep Husleje til 500 1.000 1.000 1.000
pas/karekortcenter
It-drift, support og 250 250 250
licenser
Total: 1.250 1.250 1.250

Implementeringsomkostninger

i brutto effektiviseringer

Indretning og flytning 1.000 500
Finansiering af husleje for 500
Erhvervshuset v/opstart
Kortlaegning af 600 600 600
. servicerejser as is
osa.mle.t okonomisk Implementering af 500 500 500
pavn'knmg (fl‘a 2024) servicerejser to be
Automatiseret telefonisk 900 900
service
Kompetenceudvikling 800 500 300
Total: 4.300 3.000 1.400
Samlet skonomisk 4.300 1.800 -600 -2.000

pavirkning




SERVICETILBUDDET:

s ® Pas/kerekort- Indre By Nordvest Sundby Osterbro Valby TOTAL timer
ce n arl e center
Mandag 8:00-17:00 8:00-17:00 10:00-16:00 10:00-16:00 10:00-16:00 10:00-16:00 42
Tirsdag 10:00-17:00 10:00-17:00 10:00-16:00 10:00-16:00 10:00-16:00 - 32
Onsdag 10:00-17:00 10:00-17:00 - 10:00-16:00 10:00-16:00 10:00-16:00 32
Torsdag 10:00-18:00 10:00-17:00 10:00-17:00 10:00-17:00 10:00-17:00 10:00-17:00 43
Fredag 10:00-15:00 10:00-15:00 10:00-14:00 10:00-14:00 — 10:00-14:00 22
Lgrdag 10:00-15:00 — — — — — 5
TOTAL
abningstimer “ 35 23 29 25 23 176

pas/karekortcenter centralt i byen
med lang abningstid og lerdagsabent

Borgerservice lukker i Breanshgj
og Vanlgse

*  4-5ugentlige dbningsdage i .
. lokale indgange
lokale indgange med aendret

opqavepor'teffalje (|ndpe By, Sundby og 6 éb/nkingskdaﬁe [ ot . :Bequae.nzet udbud af tider pa alle
okale indgange
Nordvest, @sterbro, Valby) pas/kprekortcentre gang
+ Effektiv varetagelse af + Spildtid i de 5 lokale indgange

fordi pas/kerekort-opgaven
flytter

pas/karekort-opgaven med
flere udbudte tider

Fa medarbejdere til at bemande
de lokale indgange

* Der bliver frigjort plads pa 2 .
biblioteker




SCENARIE 2:

Okonomi

i investeringer

i brutto effektiviseringer

Samlet skonomisk
pavirkning (fra 2023)

Bemaerk: @get risiko forbundet med dette
scenarie, da casen indeholder faerre
investeringer til at realisere gevinsterne.

Tal angiveti1.000 kr. 2021 2022 2023 2024
Brutto effektiviseringer

Reducerede antal opkald -200 -500 -500
til 3366

Faerre fysiske indgange -500 -500 -500 -500
1indgang til pas/kerekort -500 -1.550 -1.550 -1.550
Total: -1.000 -2.250 -2.550 -2.550
Varige omkostninger

Husleje til 500 1.000 1.000 1.000
pas/kgrekortcenter

It-drift, support og 250 250 250
licenser

Total: 1.250 1.250 1.250
Implementeringsomkostninger

Indretning og flytning 800

Finansiering af husleje for 500

Erhvervshuset v/opstart

Kortleegning af 600 600

servicerejser as is

Implementering af 500 500

servicerejser to be

Automatiseret telefonisk 900 900

service

Kompetenceudvikling 500 500

Total: 3.800 2.500

Samlet gkonomisk 3.300 1.500 -1.300 -1.300

pavirkning:




SERVICETILBUDDET:

Pas/kerekort- TOTAL
center Indre By Nordvest  Bronshgj Vanlgse Sundby @sterbro Valby timer
s e 3 Mandag 8:00-17:00 8:00-17:00 10:00-16:00 - - 10:00-16:00 - 32
cenarle Tirsdag 10:00-17:00 10:00-17:00 - - - 10:00-16:00 - 20
Onsdag 10:00-17:00 10:00-17:00 10:00-16:00 - - - - 20
Torsdag 10:00-18:00 10:00-17:00 10:00-17:00 10:00-16:00 - 10:00-17:00 10:00-16:00 10:00-16:00 48
Fredag 10:00-15:00 10:00-15:00 - - - - - 10
Legrdag 10:00-15:00 - - 10:00-14:00 - - 9

TOTAL
timer “ 38 19 6 4 19 6 6 139

pas/karekortcenter centralt i byen
med lang abningstid og lgrdagsabent R
+ o
+ Effektiv varetagelse af * Begraenset dbningstid i de lokale
. pas/kerekort-opgaven indgange. Det betyder, at nar
lokale indgange hvor flere har begraenset borgerne vil bestille tid i deres lokale
bemanding og abningstid y Eogefrser'\gﬁe ;ilbydi?i alle innagg:enléé;;r; :lizr veere 2-3 uger til
ydele med 1-5 ugentlige
(Indre By, Sundby, Nprdvest, @sterbro, sbningsdage
Valby, Brenshgj og Vanlgse) +  50% ferre tilgaengelige tider i de

lokale indgange pa neer Indre By

* Lokale indgange med kun 1
medarbejder pa job vil betyde
ubemandede perioder (pga.
pauser).




Talangivet i 1.000 kr. 2021 2022 2023 2024

SCENARIE 3: Brutto effektiviseringer
e Reducerede antal opkald til -500 -500
onomi 3366
Reducerede dbningsdage og -300 -700 -700

abningstider

1indgang til pas/kerekort -500 -1.300 -1.600 -1.600
Total: -500 -1.600 -2.800 -2.800
o o (]
i mves'l:erlngel' Varige omkostninger
Husleje til 500 1.000 1.000 1.000
pas/karekortcenter
It-drift, support og licenser 250 250 250
. ff . o o Total: 1.250 1.250 1.250
ibruttoe ekt|V|se|’|nge|' Implementeringsomkostninger
Indretning og flytning 800
Finansiering af husleje for 500

Erhvervshuset v/opstart

Samlet ckonomisk

o o R Kortleegning af servicerejser 600 600
pavirkning (fra 2024) asiis

Implementering af 500 500
servicerejser to be

Bemaerk: @get risiko forbundet med dette Automatiseret telefonisk 900 900

scenarie, da casen indeholder feerre service

investeringer til at realisere gevinsterne. Kompetenceudvikling 500 500 300
Total: 3.800 2.500 300

Samlet gkonomisk pavirkning 3.800 1.650 -1.250 -1.550




SERVICETILBUDDET:

TOTAL
Indre By Nordvest Brenshgj Vanlgse Sundby Osterbro Valby timer
scenarie 4 Mandag  8:00-17:00  10:00-16:00 - - 10:00-16:00  10:00-16:00  10:00-16:00 33
Tirsdag ~ 10:00-17:00 10:00-16:00 - - 10:00-16:00 - 25
Onsdag  10:00-17:00 - 10:00-16:00 - 10:00-16:00  10:00-16:00  10:00-16:00 19
Torsdag 10:00-18:00 10:00-17:00 - 10:00-16:00  10:00-17:00  10:00-17:00  10:00-17:00 48
Fredag  10:00-15:00 10:00-14:00 - - - 13
Lgrdag - - - 10:00-14:00 - - - 4
TOTAL
timer 36 23 6 10 29 19 19 142
lokale borgerserviceindgange ®
med ugentlige lukkedage + T
* Borgerservice tilbydesii alle * Ugentlige lukkedage i alle lokale

bydele med 1-5 ugentlige
abningsdage

indgange (undtagen Indre By)

* Feerre udbudte tider og risiko for,
at borgeren ikke kan fa lost
opgaver lokalt, nar de har behov

pas/karekort-center

+ Udvalgte radgivnings-og
karekortopgaver bliver kun lgst i
Borgerservice Indre By

* Mindre effektiv opgavelgsning af
pas/karekort-henvendelser




SCENARIE 4:

Okonomi

i investeringer

i brutto effektiviseringer

samlet okonomisk
pavirkning (fra 2024)

Tal angivet i 1000 kr. 2021 2022 2023 2024

Brutto effektiviseringer

Reducerede antal opkald til - 500 -500
3366

Reducerede dbningstider og -1.000 -1.000 -1.000 -1.000
abningsdage

Total: -1.000 -1.000 -1.500 -1.500
Varige omkostninger

It-drift, support og licenser 250 250 250
Total: 250 250 250
Implementeringsomkostninger

Kortleegning af servicerejser 600 600 600

asis

Implementering af 500 500 500

servicerejser to be

Automatiseret telefonisk 900 900

service

Kompetenceudvikling 800 500

Total: 2.800 2.500 1.100

Samlet gkonomisk 1.800 1.750 -150 -1.250

pavirkning




Sidehoved

# UDDYBENDE INFORMATION



Kebenhavnernes serviceadfaerd

+ Grafen viser, at kanalstrategien har virket. Kebenhavnerne vil og kan betjene sig selv digitalt. 94 % af kebenhavnerne er tilmeldt Digital Post (2019) og
sterstedelen af borgerservice-ydelserne har i dag digitale selvbetjeningslasninger.

+ Antallet af telefoniske og fysiske henvendelser er de sidste 5 ar faldet i takt med, at selvbetjeningsgraden er steget. Den tendens forventes at
fortseette bl.a. pga. investeringer i bedre digitale selvbetjeningslasninger og sammenhaengende servicerejser pa tvaers af kontaktpunkter.

* Pas og kerekort-ydelser vil fortsat generere fysiske henvendelser pga. fremmeadekrav.

+ Kultur- og Fritidsforvaltningen forventer en mindre stigning pa pas- og kerekortomradet frem mod 2025 (fra 170.000 til 200.000) pga.:

befolkningstilvaekst og nye fremmeadekrav pa kerekort-omradet. Et nyt pas/karekortcenter vil ggre det nemt og effektivt at fa pas og kerekort i
Kebenhavn, selvom der er fremmadekrav.
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Bestil tid til Borgerservice

Sa mange bestiller tid, far de mader op

Tabel1: Andel af borgere der bestiller tid hjemmmefrai alle indgange i Tabel 2: Andel af borgere der bestiller tid hjemmefra pr. indgang
2019
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Uddybning af opgaver og henvendelser i 2019 |

QU EITOLC

i:) . o ©56712¢
NI O. () 731890, HIELP TIL
M P, o SELVBETJENING/
PAS- OG KGREKORT RADGIVNING OVRIGE
(betjening og medbetjening) NEMID

Nyt pas 65+ borgere Nyt neglekort Genindrejser af danske
(voksne hvert 10 &r, barn hvert 5 Udlevering af blanketter og evt. (borger har behov for at fa udstedt statsborgere
ér) ! rédgivning om fx ans@gning om NemID akut og kan ikke vente pé atfa (fremmgdekrav)

Ekstra pas
Mistet pas

Nyt korekort

(fx ferstegangs, fornyelse, mistet)
Generhvervelse af kerekort

Ombytning fra udenlandsk til
dansk kerekort

Booking af teoriprover mv.

171.000

betjeninger i 2019

helbredstilleeg, personligt tilleeg,
nedsat licens mv.

@vrige forvaltninger

Udlevering af blanketter og evt. hjaelp
til fx hjeelpemidler, handicapkersel,
enkeltydelser, sygedagpenge, pleje-
/eeldrebolig, henvendelser om
parkering mv.

Udbetaling Danmark

Udlevering af blanketter og evt. hjaelp
til fx ansegning om boligstatte,
barselsdagpenge, helbredstilleeg,
fertidspension, begravelseshjeaelp,
feriekort mv.

45.000

betjeninger i 2019

det leveret med alm. post)

Udstedelse af NemID til

offentlige myndigheder
(borger har fx kun NemID til banken)

NemlD for forste gange
(fx ved indrejser og til 15-arige)

46.000

betjeninger i 2019

Hjzelp til selvbetjening

(fx hjeelp til at flytte adresse pé
kk.dk, bestille nyt sundhedskort,
EU-sygesikringsbevis eller sgge
om boligstatte mv.)

Udstedelse af diverse

attester
(fx husejer- eller bopeelsattest)

Folkeregister-opgaver

Fx flytning, adressebeskyttelse,
framelde borgere fra adresse,
sundhedskort, leegeskift

34.000

betjeninger i 2019




2019: Arlige betjeninger fordelt pa
pas & korekort/ovrige pr. indgang

Nordvest

13.567 /16.891

Bronshgj

5.073/ 4.704

Vanlgse
10.3587 7.374

Valby
13.534/13.653

-

Dsterbro
13.444 /7.483

[ £

Indre By

| 92.265/ 53.359

23.460/ 21.608

e

Det samlede antal betjeninger i 2019 var pa 296.000.

Antal betjeninger i 2019

Pas & korekort: 171.000

Dvrige:

Rédgivning:

NemlID:

Hjeelp til selvbetjening:

45.000
46.000
34.000

Nuvarende abningstimer og servicetilbud

Lokation/dag Man Tir Ons Tor Fre Ler
Nordvest 10:00-16:00  10:00-16:00 10:00-16:00 10:00-17:00 10:00-14:00

Brenshg;j 10:00-16:00 10:00-16:00 10:00-17:00

Vanlgse 10:00-16:00  10:00-16:00 10:00-16:00 10:00-17:00 10:00-14:00
Sundby 10:00-16:00  10:00-16:00 10:00-16:00 10:00-17:00 10:00-14:00

Valby 10:00-16:00  10:00-16:00 10:00-16:00 10:00-17:00 10:00-14:00

@Dsterbro 10:00-16:00  10:00-16:00 10:00-16:00 10:00-17:00

Indre By 08:00-17:00  10:00-17:00 10:00-17:00 10:00-18:00 10:00-15:00

I alt timer 45,0 37,0 43,0 50,0 17,0 4,0

1alt
timer
29,0
19,0
29,0
29,0
29,0
25,0
36,0
196,0

+ Borgerservice havde i 2019 i alt 296.000 betjeninger
fordelt pa 7 indgange i byen

* Indre By er Borgerservices stgrste indgang med 145.000
arlige betjeninger (svarende til 49 %)

* Fordelingen af betjeninger viser, at borgerne er villige til
at flytte sig rundti byen for at fa borgerservice. Det er
vigtigere, at der er en ledig tid, nar det passer den
enkelte, end hvor det eri byen.



Opgaver i snit pr. indgang pr. uge i 2019

. NYROPSGADE

1774

Pas/kerekort

1026

Radgivning, NemID
+ Hjeelp til selvbetjening

. SUNDBY

451

Pas/korekort

416

Radgivning, NemID
+ Hjeelp til selvbetjening

. VANLGSE

199

Pas/karekort

142

Radgivning, NemID
+ Hjeelp til selvbetjening

. BRONSHOJ

98

Pas/k@rekort

90

Radgivning, NemID
+ Hjeelp til selvbetjening

. NORDVEST

261

Pas/karekort

325

Radgivning, NemID
+ Hjeelp til selvbetjening

. VALBY

260

Pas/karekort

263

Radgivning, NemID
+ Hjeelp til selvbetjening

. OSTERBRO

259

Pas/karekort

144

Radgivning, NemID
+ Hjeelp til selvbetjening
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Fordeling af betjeninger i de fysiske indgange pa tvaers af KKi 2019

Tabel1: Antal betjeninger fordelt pa opgaver pa tvaers af indgange

Indgang/ydelse  Pas/karekort Pas/korekorti NemID NemlDi% Radgivning Radgivningi Hjelptil  Hjeelp til Total alt % 1
% ift. andel ift. andel (betjening/ % ift. andel selvbetjening selvbetjening i betjeninger andel
total total medbetjening) total %

Brenshej 5073 3 1860 4 2701 6 143 1 9777 43,3
Indre By 92265 54 17050 37 14061 31 22248 65 145624 2
Vanlose 10358 6 3161 7 4039 9 174 1 17732 6,0
Valby 13534 8 5802 13 5651 13 2200 6 27187 9,2
@bro 13444 3440 7 3870 9 173 1 20927 74
Sundby 23460 1% 7942 17 7825 17 5841 17 45068 15,2
Rentemestervej 13567 8 6787 15 6923 15 3181 9 30458 10,3
Total 171701 100 46042 100 45070 100 33960 100 296773 100
Tabel 2: Antal betjeninger fordelt pa opgaver i den enkelte indgang
Indgang/ydelse  Pas/kerekort Pas/kerekorti NemID NemlID% Radgivning Radgivningi @vrige  @vrigei% Total 1alt %-

% ift. andel af ift. andel af % ift. andel af ift. andel af betjeninger andel 3

total total total total

betjeninger betjeninger betjeninger betjeninger

pr. indgang pr. indgang pr. indgang pr. indgang 4
Bronshoj @ 1860 19 2701 27 143 1 9777 33
Indre By 9226 63 17050 12 14061 10 22248 15 145624 49,1
Vanlese 10358 58 3161 18 4039 23 174 1 17732 6,0
Valby 13534 50 5802 21 5651 21 2200 8 27187 9,2
@bro 13444 64 3440 16 3870 18 173 1 20927 71
Sundby 23460 52 7942 18 7825 17 5841 2 45068 15,2
Rentemestervej 3 13567 45 6787 22 6923 23 3181 10 30458 10,3
Total 46042 45070 33960 296773 100

Eksempel: @bro betjente 13.444 pas/kerekort
henvendelser i 2019, hvilket svarer til 8 % af det
samlede antal pas/kerekort-betjeninger.

Indre By er Borgerservices stgrste indgang med
49 % af det samlede antal betjeninger i 2019.

Pas og kerekort er de storste opgaver i
borgerservice.

Tabellen viser fx, at 52 % af Bronshgjs
samlede antal betjeninger er pas/kerekort-
betjeninger (i alt 5073). Ved at samle
pas/kerekort-opgaven vil indgangen
modtage ca. halvt s& mange henvendelser.



