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1. Sammenfatning

Denne statusrapport er den tredje i effekt- og procesevalueringen af Kebenhavns Borgerservice,
som udarbejdes for perioden 2004-2007. Der er tale om en statusvurdering per april 2006, for sa
vidt angér de 4 servicecentre i Kebenhavns Borgerservice (Jarmers Plads, Vanlese Torv, Amager-
centret og Trianglen).

Status pa den nuvaerende Borgerservice'

Rapporten giver en hovedstatus for Kebenhavns Borgerservice efter, at de 4 Borgerservicecentre
samlet set har veeret 1 drift i mere end 2 ar. I forhold til de to foregdende statusrapporter bygger
narvaerende statusrapport pa et vaesentligt mere veldokumenteret grundlag, herunder en reprasenta-
tiv opinionsundersogelse af Kabenhavns Borgerservice. Centrale pointer i statusrapportering III er:

Den daglige drift i de fire centre udvikler sig positivt.

De fire Borgerservicecentre befinder sig nu reelt i en driftssituation og har saledes afsluttet etable-
ringsfasen. Borgerservice i Kebenhavns Kommune er nu inde i 3. driftsér og har i labet af 2005
udvist en markant positiv udvikling af driften.

Samarbejdsklimaet og motivationen blandt personalet er godt og positivt. Med udgangspunkt i af-
holdte gruppeinterviews med medarbejdere fra de fire centre kan det konstateres, at medarbejderne
foler sig rigtig godt tilpas 1 Borgerservicecentrene, og frem for alt foler de, at deres arbejdsmassige
tilknytning er hos Borgerservice og ikke laengere hos fagforvaltningen, som de er udlant fra.

Et opmarksomhedspunkt, som ber fremhaves, er medarbejdernes eftersporgsel for klarere af-
greensning af opgaverne — altsé hvor stopper Kebenhavns Borgerservices sagsbehandling af borger-
nes foresporgsler, og hvor starter fagforvaltningernes.

Det faktum, at medarbejderne i Borgerservice reelt kan lgse mere af borgernes forespergsler, end
hvad opgavesnittet i Borgerservice berettiger, skaber en ”’positiv problemstilling” 1 det daglige for
medarbejderne. Typisk begreenses medarbejderne af deres tildelte rettigheder i sagsbehandlingssy-
stemerne, hvilket opleves som uhensigtsmaessigt 1 gjebliksbilledet, hvor de sidder med borgeren.
Omvendt enskes servicekonceptet for Borgerservice fastholdt. Derfor er nedvendigheden for en
praktisk stillingtagen til afgraensningen af opgaverne narvarende.

Positiv udvikling i antallet af henvendelser og opgaver lost i 2005

I 2005 har udviklingen samlet set vaeret positiv bade 1 antallet af henvendelser og laste opgaver 1
Kebenhavns Borgerservice. En beregnet opgerelse af kapacitetsanvendelsen i Kebenhavns Borger-
service viser en udvikling fra en udnyttelse 1 1. kvartal pa ca. 50% 1 gennemsnit til 4. kvartal 2005,
hvor udnyttelsen er oppe pé ca. 90%. For hele dret har kapacitetsudnyttelsen veret ca. 70%. Og
ydermere opretholdes tendensen saledes, at 4. kvartal 2005 sammenholdt med 1. kvartal 2006 udvi-
ser en gennemsnitlig kapacitetsudnyttelse pa ca. 90%. Opgerelserne er baseret pa registreringer,
som medarbejderne foretager pd baggrund af bade personligt fremmedte borgere i centrene og tele-
foniske/skriftlige henvendelser.

' I bilag 9 fremstilles statusrapportens hovedkonklusioner i skematisk form pa baggrund af nzrvarende sammenfatning
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Opgaver indenfor sygesikring, skat og folkeregister udgor stadig hovedparten af de loste opgaver
i Borgerservice

Pa tveers af alle fire Borgerservicecentre er opgavevaretagelsen i 2005 fortsat séledes, at opgaver
indenfor sygesikring, skat og folkeregister udger 80% af den samlede opgavevaretagelse. I priorite-
ret rekkefolge bestir 80% af opgavevaretagelsen af henholdsvis sygesikring, skat og folkeregister-
opgaver. Opgavekategorien “andet”, som dels bestar af ekstraordinare opgaver udfert i 2005, og
opgaver sagsbehandlerne ikke har kunnet indpasse 1 servicekonceptets opgavekategori, udger den
tredjesterste opgavevaretagelse. Opgaverne fra de evrige forvaltningsomrader er fortsat meget be-
granset.

Samarbejdet mellem Borgerservice og de lokale fagforvaltningsenheder udvikler sig til gensidig
fordel med henholdsvis storre opgavevaretagelse og aflastning i opgavemceengden til folge

Inden for de givne rammer er der en positiv udvikling i henvisningssamarbejdet mellem de lokale
fagforvaltningsenheder og Borgerservicecentrene. Endvidere har der varet dreftelser om snitflader
og opgaveplaceringer mellem Borgerservice og de lokale fagforvaltningsenheder — og siden status-
rapportering II er der foretaget mindre lokale tilpasninger i opgavemangden og snitfladerne.

Samarbejdet vurderes af de lokale fagforvaltningsenheder som konstruktivt udviklende for begge
parter. Denne positive udvikling er dels begrundet 1, at kendskabet til opgaveportefoljen 1 Borger-
service er blevet mere udbredt blandt personalet hos samarbejdspartnerne, og dels at opgavevareta-
gelsen, som udfores i Borgerservice, er fagligt i orden og udferes til borgernes tilfredshed.

I 2005 er der ligeledes blevet etableret samarbejde mellem Skattecenter Kebenhavn og Borgerser-
vice, som ifglge de udsendte medarbejdere fra SKAT har fungeret saerdeles godt og til borgernes
tilfredsstillelse. Imidlertid er samarbejdsaftalen opsagt i 2006. Borgerne tilbydes nu igen den oprin-
delige opgavevaretagelse inden for skatteomradet i Kebenhavns Borgerservice, mens de ved mere
komplicerede forespargsler henvises til Skattecenter Kebenhavn ved Sluseholmen.

Markant positiv brugertilfredshed — personligt fremmaodte

En brugertilfredshedsunderseggelse blandt knap 1000 personligt fremmedte brugere i Borgerservice-
centrene viser en s&rdeles positiv tilfredshed med service, opgavelosninger, ventetider og sagsbe-
handlingstider samt en oplevelse af bedre service end i andre forvaltningsenheder i Kebenhavns
Kommune.

Det fremgér saledes, at 99% - 1 modsa&tning til 97% 1 2005 brugertilfredsundersogelsen - vil bruge
Borgerservice igen til lignende opgaver.

Der er ligeledes dokumentation for, at brugere, der far last opgaver i Kebenhavn Borgerservice,
oplever et markbart serviceleft. Det bemarkes, at den positive udvikling i kapacitetsanvendelsen
ikke har haft nogen negativ effekt pa brugertilfredsheden.
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Markant positiv brugertilfredshed — telefoniske henvendelser

En telefoninterviewundersggelse blandt 195 telefoniske henvendelser til Kebenhavns Borgerservice
udviser samme tilfredshedsmenstre som ved personligt fremmedte borgere. 97% er tilfredse med
den betjening, som de fik telefonisk, mens 1% er utilfredse.

For sa vidt angédende borgernes tilfredshed med servicen, opgavelesningen og ventetider er oplevel-
sen, at denne lever fuldt ud op til borgernes forventninger.

85% fik 1 hej grad klaret deres forespergsel hos telefonservicen, mens 12% mener, at det i nogen
grad var tilfeldet. Tre ud af fire borgere er tilfredse med telefonmenuen (tast-selv-menuen), som gér
forud for den telefoniske samtale med medarbejderen. Hvad angér ventetiden, oplevede 35% ingen
ventetid, for de blev ekspederet af en medarbejder. 58% ventede under fem minutter.

96% er alt i alt tilfredse med telefonservicens handtering af deres henvendelse. I sporgsmélet om
fremtidig anvendelse af telefonservicen svarer 93%, at de vil ringe til Kebenhavns Brgerservice
naeste gang, de skal have lgst lignende opgaver.

Opinionsundersogelsen viser, at Borgerservice er kendt af borgerne i Kobenhavn og besidder en
aktiv brugergruppe pa 11%

En opinionsundersggelse blandt et repraesentativt udsnit af borgerne i Kebenhavns Kommune er
gennemfort, hvor formélet har veret at belyse anvendelsen af og holdningen til Kebenhavns Bor-
gerservice.

Der er gennemfort telefoniske interview med 1002 personer via Gallups omnibusser i perioden ja-
nuar til marts 2006.

Opinionsundersogelsen viser, at 53% har veret 1 kontakt med Kebenhavns Kommune inden for det
sidste ar, 51% har kendskab til Kebenhavns Borgerservice. Kendskabet udspringer primert af me-
dieomtale (29%) eller af, at borgeren kom forbi centret (20%).

Den aktive brugergruppe af Kebenhavns Borgerservice udger 11% af befolkningen, som har an-
vendt et eller flere af Borgerservicecentrene. Borgerne henvender sig hovedsageligt til Borgerser-
vice vedr. skatteforhold (36%). I 95% af tilfeeldene er borgerne tilfredse eller meget tilfredse med
servicen i Borgerservice, mens 89% er tilfredse eller meget tilfredse med opgavelesningen i Borger-
service.

91% af borgerne fra Gallupundersogelsen udtrykker, at de vil anvende Borgerservice igen.

Hver anden borger udtrykker, at de ikke ved, hvor Borgerservicecentrene er placeret, og 44% sva-
rer, at Borgerservice har abnet alle hverdage til k1. 15.00. Det viser, at Borgerservice har en udfor-
dring i at gare Borgerservice mere synlig 1 bybilledet og skabe storre opmerksomhed pa de lange

abningstider 1 Borgerservice i den eksterne kommunikation.

© Right Kjaer & Kjerulf A/S
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Borgerne eftersporger et feelles kontaktcenter hos Kobenhavns Kommune, hvor alle telefoniske
og ovrige elektroniske foresporgsler handteres.

I statusrapportering III indgar endvidere en raekke fokusgruppeinterviews, som brugerne af Keben-
havns Borgerservice er blevet tilbudt at deltage i1 via opslag i centrene. Under fokusgruppeinter-
viewene er deltagerne bl.a. blevet opfordret til at afgive deres ensker, krav og preferencer til et fel-
les kontaktcenter i Kebenhavns Kommune.

Kontaktcenteret beskrives overordnet som et faelles sted, hvor borgerne kan henvende sig til kom-
munen telefonisk eller per mail. Kontaktcentret har ét hovednummer og én emailadresse. Ved at
ringe eller skrive til kontaktcenteret skal borgerne:

= Kunne fa lost deres forespergsel med det samme (lette ekspeditionsopgaver) eller
= Hurtigst muligt blive sat i forbindelse med den person, der kan ordne borgerens sag, eller
= Blive vejledt og radgivet om kommunen og dens serviceydelser

Ved gennemgang af fokusgruppernes tilbagemeldinger kan felgende elementer fremhaves som
varende vigtige ved etablering af et felles kontaktcenter hos Kebenhavns Kommune:

= Kontaktcenteret ber have bade tidligt og aftenibent

= Borgernes telefoniske henvendelser kan sagtens dirigeres elektronisk ved telefonmenuer un-
der forudsetning af, at der er tale om fa tast-selv-valgmuligheder

= Telefoniske opkald til kontaktcenteret ber suppleres med en fysisk mulighed for at made
personligt op — eksempelvis i Kebenhavns Borgerservice

= Medarbejderne i kontaktcenteret skal vere i stand til at besvare de fleste af borgernes fore-
sporgsler, herunder handtere lette ekspeditionssager

= Borgeren skal kunne modtage enten telefonnummer pa relevant sagsbehandler eller legge
besked hos denne om at returnere borgerens opkald

= Borgernes sagshistorik skal vaere tilgeengelige dels for sagsbehandlerne og dels for borger-
nes selv via "Min side” pa Internettet.

Der er séledes tale om et feelles kontaktcenter, hvor borgeren dels kan blive viderestillet til relevant
medarbejder i Kebenhavns kommune og samtidig fa lest lette ekspeditionsopgaver og forespergsler
samt blive vejledt om kommunens serviceydelser. Borgernes ensker stiller forholdsvise hgje krav til
medarbejdernes kvalifikationer i kontaktcenteret, som det i @vrigt i dag er tilfeeldet ved telefonbe-
tjeningen 1 Kebenhavns Borgerservice.

© Right Kjaer & Kjerulf A/S
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2. Daglig drift og kapacitetsudnyttelse i KBS

Kebenhavns Borgerservice (KBS) har nu med sine 4 servicecentre veret i drift i mere end 2 ar.
Centrene er blevet abnet 1 takt med, at en passende beliggenhed 1 Kebenhavn for det enkelte center
er lokaliseret og efterfolgende istandsat efter servicekonceptets anvisninger.

Dette har séledes medfort, at centrene hver iseer har veeret i drift i en kortere eller leengere periode.
Det yngste center (Jsterbro) har veret 1 drift i ca.1'2 ar og det &ldste center (Jarmers Plads) 1 knap
3 ar. Det er pa denne historik delevaluering III er udarbejdet.

2.1. Den daglige drift i de fire Borgerservicecentre

De fire Borgerservicecentre mé betragtes som varende i fuld drift og funktionsdygtige i forhold til
de serviceopgaver 1 Kebenhavns Kommune, som de skal varetage. Right Kjaer og Kjerulf har gen-
nemfort interviews med ledere og medarbejdere ved de fire Borgerservicecentre, som tegner et til-
fredsstillende billede af driften og driftsforholdene 1 Kebenhavns Borgerservice.

I det efterfolgende praesenteres driftsforholdene, som de er gaeldende per primo 2006.

2.1.1. Medarbejdernes motivation og kvalifikationer
Medarbejderstaben eksklusiv centercheferne er stadigvaek udlint fra en reekke fagforvaltninger i
Kebenhavns Kommune.

Det vurderes af medarbejderne, at dette forhold reelt ingen praktisk betydning har for varetagelsen
af den daglige drift i centrene eller i forhold til den daglige betjening af borgerne. Det er samtidig
vurderingen hos centercheferne, at langt flertallet af medarbejderne udviser god motivation og be-
sidder de nedvendige grundkompetencer til at varetage arbejdsopgaverne og serviceniveauet i Bor-
gerservice. Denne observation bekreftes yderligere af borgernes tilfredshed med betjeningen, jf.
afsnit 6.

Medarbejderne pointerer selv folgende forhold, som motiverende for deres arbejdsindsats:

= Medarbejderne i Kebenhavns Borgerservice ensker at vaere der

= Resultatet af ens arbejdsindsats udmentes med det samme over for borgeren, hvilket skaber stor
tilfredshed hos borgeren og medarbejderen selv

= Rammen og retningen for Kebenhavns Borgerservice er udstukket, men alligevel er der plads til
forskellighed imellem de fire centre. Det bemarkes som en positiv anerkendelse af medarbej-
dernes onsker til at selv praege deres hverdag. Et eksempel er 3 ugers vagtplanen, hvor medar-
bejderne inden for deres respektive faggrupper selv handterer bemandingen. Det er sadledes med-
arbejdernes eget ansvar at serge for at denne ordning tilgodeser alle — et puslespil, som ikke
skaber nogen problemer, da alle tager “’sin tur” — specielt ved lerdagsvagten.

= Samarbejde pa tvers af fagomraderne soges konstant og stemningen pa centrene er god, man
hjaeelper hinanden og far sjeldent et nej fra en kollega

= Borgerne er glade og tilfredse, hvilket skyldes flere ting, men et grundelement er, at medarbe;j-
derne tager sig tid til borgeren, og at borgeren ikke meder “’skrankepaver” men derimod en ime-
dekommende borgerbetjening

= Tid til borgeren fremheves i gvrigt som verende godt bade for borgeren og medarbejderne

© Right Kjaer & Kjerulf A/S
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Right Kjaer & Kjerulf kan ogsa konstatere en raekke kritiske forhold, som ligeledes ber adresseres 1
det daglige. Dette skal gares for netop at opretholde den staerke motivation og engagement, som
medarbejderne udviser. Forholdene er, som folger:

= Det kan vare svaert for medarbejderne at vurdere, hvor en opgave starter/slutter. Der skal skabes
en storre bevidsthed om afgraensningen af opgaveportefoljen i Kebenhavns Borgerservice. Et
essentielt spergsmal i denne sammenheng er: Hvor langt mé sagsbehandleren g& med borgeren
1 den konkrete foresporgsel

= Det vurderes af medarbejderne, at den faglige opdatering er utilstrackkelig 1 forhold til de opga-
ver, den enkelte medarbejder skal udfere i1 dag. Medarbejderne foler, at de 1 udgangspunktet
blev tilstraekkeligt klaedt pd, men der eksisterer samtidig en folelse af at blive glemt i videreud-
dannelsesforlgbene

= Det pointeres, at der i de mindre Borgerservicecentre eksisterer en betydelig sarbarhed pa res-
sourcesiden. Ved sygdom eller ved anden form for fravaer pavirkes den effektive opgavevareta-
gelse i det daglige, idet der kun sidder et par medarbejdere inden for hvert fagomrade i de min-
dre enheder

= Det bemarkes hos medarbejderne, at en decideret oplaering i borgerservice/-betjening ikke fin-
der sted. Denne form for treening eller kompetenceopbygning har ikke fundet sted og er saledes
selvlert. Pt. har dette ikke medfert nogen problemer - selv ikke ved de kraevende og problemati-
ske henvendelser 1 Borgerservice

= Medarbejderne ensker tid til hinanden med henblik pé erfaringsudveksling, men tiden og mu-
lighederne herfor pa centrene tillader det reelt ikke

Det er Right Kjaer & Kjerulfs vurdering, at medarbejdernes motivation afspejles direkte over i et
godt samarbejde i centrene og positive borgeroplevelser, som i gvrigt ligger bag de positive resulta-
ter, som Borgerservice generelt prasterer. Dette er tilfeldet til trods for, at de forste par ar 1 Keben-
havns Borgerservices drift har budt pé en udskiftning i medarbejderskaren, pa ca. 30 %.

Medarbejdernes tilhgrssted:

Direkte adspurgt om medarbejderne foler en staerkere tilknytning til Kebenhavns Borgerservice end
fagforvaltningen, hvorfra de er udlant, er svaret entydigt: Medarbejderne tilherer” Kebenhavns
Borgerservice, men samtidig bemerkes det, at de er nedt til at ordne en raekke praktiske personale-
maessige forhold med fagforvaltningen. Dette er &rsag til, at den mentale og fysiske tilknytning til
Borgerservice ikke er 100%.

Medarbejderne naevner entydigt, at ingen pt. har overvejelser om at vende tilbage til tidligere ar-
bejdssted og specielt ikke nu, hvor opgaveportefoljen i Kabenhavns Borgerservice er under revide-
ring. Medarbejderne har en positiv forventning om, at denne vil give Borgerservice en raekke yder-
ligere opgaver og samtidig opgaver, som formentlig indebarer lettere myndighedsbehandling. En
sadan opgavetilforsel vil yderligere forsteerke medarbejdernes ensker om at opretholde deres nuvee-
rende ansettelsesforhold i Kebenhavns Borgerservice.

© Right Kjaer & Kjerulf A/S
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En yderligere konstatering af medarbejdernes staerke tilhersforhold til Kebenhavns Borgerservice
findes i det faktum, at medarbejderne gerne anbefaler ansattelse i Kabehavns Borgerservice og ger
det lebende til andre kolleger i Kommunen. De gor dog samtidig opmarksom péa de skaeve dbnings-
tider som en vesentlig ulempe ved ansettelsen i Kebenhavns Borgerservice.

Vikarkorpset:

Der er bredt hos centerchefernes og 1 gvrigt hos de lokale fagforvaltningsenheder blevet peget pa, at
vikarkorpset ikke er en langsigtet eller hensigtsmaessig losning, da medarbejderne ikke reelt har
nogen mulighed for at komme teet pé eller blive ordentlig integreret med de andre medarbejdere i
Borgerservicecentrene eller sagar i arbejdsrytmen, som er fremherskende i de respektive centre.

Det mi konstateres, at vikarkorpset ikke leengere anvendes, og samtidig at der hos medarbejderne i
Kebenhavns Borgerservice ikke kan fremfores nogen kritik af dette forhold. Tvartimod, fokus lig-
ger snarere pé de interne linjer, idet medarbejderne hellere ensker, at fordelingen af medarbejdere
inden for de respektive fagomrader tages op til overvejelse med henblik pa en bedre fordeling af
ressourcerne. Det er specielt hensynet til de mindre centres faglige og ressourcemaessige sarbarhed,
som fremfores som argument for dette forhold.

Lokaleindretningen:

Blandt centercheferne og medarbejderne er der generelt stor tilfredshed med den fysiske indretning
af centrene og udstyret pa trods af enkelte opstartsudfordringer og tilvaenning til at arbejde 1 &bne
kontorlandskaber.

Det er generelt tilbagemeldingerne fra cheferne, medarbejdere og fra brugerne (jf. afsnit 6), at ind-
retningen er moderne, imgdekommende og tiltalende. Der er enkelte brugere, der gerne havde set
mulighed for afskeermning mellem bordene eller modelokaler i forbindelse med ekspeditioner, hvor
der videregives personlige oplysninger. Ligeledes er der fra nogle medarbejdere et onske om ar-
bejdspladser med mindre forstyrrelser.

De IT-systemmaessige forhold

Hos medarbejderne pointeres det, at anvendelsesmulighederne af sagsbehandlingssystemerne kunne
veaere storre med henblik pé at lose en storre grad af forespargslerne, som borgerne retter henvendel-
se om til Kebenhavns Borgerservice. Medarbejderne besidder ofte kompetencerne til at ferdiggere
borgernes foresporgsler helt men bliver systemmaessigt forhindret eller begraenset.

Der udtrykkes stadig ensker om en sterre driftsstabilitet pd systemerne, autorisationer i fagsyste-
merne og forbedringer i serviceportalen, hvor nogle dele stadig skal opdateres og udbygges. Imid-
lertid ma det samtidig konstateres, at medarbejderne har faet tildelt de IT-rettigheder, som var for-
udsat til at varetage opgaveportefoljen i Kebenhavns Borgerservice.
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Serviceportalen:

Der er fortsat stor ros og positiv holdning til serviceportalen. Medarbejderne ser serviceportalen
som et vigtigt arbejdsredskab for varetagelse af is@r opgaver uden for eget normale arbejdsomrade.
Ved at folge sagsbeskrivelserne og vejledningerne har medarbejderne 1 Borgerservicecentrene mu-
ligheder for at varetage og leere nye arbejdsopgaver.

ESDH:

Endelig peger centercheferne men is@r medarbejderne i Borgerservicecentrene og 1 de lokale fag-
forvaltningsenheder pa, at ESDH er en afgerende brik i den fremtidige IT-understottelse af Borger-
service og samarbejdet pa tvers af enhederne.

Med ESDH vil dobbeltarbejde med at finde sager frem og registrere i dem mv. kunne undgéds, og
nogle af de allerede forudsatte interne gevinster i arbejdsgangene vil kunne realiseres. Falles elek-
tronisk hindtering af sager og forespergsler vil kunne afskaffe papirsagerne, understotte én indgang
for borgerne til kommunen og minimere antallet af henvisninger af borgere til flere forskellige bru-
gerrettede enheder (PO-kontorer, lokalcentrene, Borgerservicecentrene), idet borgerens sag elektro-
nisk kan findes frem uanfaegtet af borgerens indgang til kommunen.

En vaesentlig forudsatning for videreudvikling af borgerbetjeningen i Borgerservicecentrene er sa-

ledes, at der implementeres et felles og integreret ESDH-system, der daekker alle kommunens for-

valtninger, da det vil skabe et bedre samspil mellem front-/back-office. Netop fokus pa at sikre fzl-
les elektroniske journallesninger skal understreges, i lyset af borgernes aktuelle sagsmapper fysisk

skal veere placeret hos den faglige ansvarlige enhed, og som konsekvens heraf netop hindrer en ef-

fektiv ressourceanvendelse pé tvaers af de kommunale enheder.

Desuden vil ESDH vare et vigtigt element i overvejelserne om nye opgavefordelinger og @ndrede
snitflader mellem Borgerservicecentrene og de lokale fagforvaltningsenheder.

Selvbetjeningssystemer:

Flere medarbejdere efterlyser adgang til internetbaserede serviceydelser ved selvbetjeningsmulig-
heder i Borgerservicecentrene og fortsat udvikling af de elektroniske selvbetjeningslesninger, der
kan lgses bade 1 Kebenhavns Borgerservice og via Internettet hjemmefra.

Right Kjaer & Kjerulf finder fortsat, at det generelt er oplevelsen, at de teknologiske rammer er en
vaesentlig forudsatning for at fremme effektivitet og ressourceanvendelse pa tvers enhederne. Det
ma prioriteres at fd ESDH i alle borgersager pa tvaers af fagomréder.

2.1.2. Samarbejdet i og mellem Borgerservicecentrene
Det er generelt Right Kjaer & Kjerulfs indtryk, at der er et godt og konstruktivt samarbejde internt

hos centerchefgruppen i de fire borgerservicecentre. Felles for centrene er et steerkt onske om at
yde borgerne en god service og blive en succes.
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Det pointeres hos bade centercheferne og medarbejderne, at de positive og udslagsgivende aspekter
for et godt og effektivt samarbejde i centret er, at tonen, atmosfaeren, trivselen er fremherskende og
positiv.

Spilleregler for samarbejde i centret:

Kebenhavns Borgerservice befinder sig nu i en situation, hvor etableringsfasen er slut, og en reel
driftssituation har indfundet sig. Det betyder samtidig, at initiativer, som er gennemfert i etable-
ringsfasen, herunder eksempelvis teambuilding af medarbejderskaren i det respektive center, ikke
leengere er tilstraekkeligt for at opna et effektivt samarbejde, idet nye medarbejdere i mellemtiden er
tiltradt, og andre har forladt Kebenhavns Borgerservice.

Et opmarksomhedspunkt, som bliver rejst af specielt de seneste tiltradte medarbejdere, er spiller-
reglerne for samarbejde fra opstartsseminaret, som 1 stor udstraekning kun er kendte af de medarbe;j-
dere, som har deltaget i seminaret. De seneste ankomne medarbejdere kan opleve et samarbejdsva-
kuum, idet de ofte oplever at sta rddvilde 1 forskellige situationer. Dette opfattes enten som ubeha-
geligt eller er til stor irritation hos den enkelte medarbejder - man vil jo nedig forstyrre kollegaen™.

De eksisterende spilleregler for samarbejde, som er udarbejdet, traeder ikke eksplicit frem i det dag-
lige men ofte kun, nar der bliver lavet fejl. Pa denne baggrund vurderes det, at der er behov for en
struktur for indkering af nye medarbejdere, og samtidig en bearbejdning af ”sédan har vi altid gjort
det”-holdning. Det er saledes behov for eksplicitte leveregler, der kan angive klarere retningslinjer
og procedurer for, hvorledes hverdagen og samarbejdet imellem kollegaerne inden for forskellige
omrader ber varetages.

Teamorienterede adferd i centrene?

Imidlertid ma det stilles spergsmalstegn ved, om medarbejderne reelt arbejder teamorienteret. Dette
er tvivlsomt. Det er ikke ubetinget et mil i sig selv at arbejde teamorienteret i Borgerservice, men
qua konceptet vil det absolut veere formélstjenligt at have fokus pé at udvikle en teamorienteret ar-
bejdsform i og imellem centrene. Fundamentet for en god teamorienteret adfaerd er tilstede, idet der
er hjelpsomhed og lyst til at assistere hinanden. Men der kan arbejdes mere med at udvikle det tea-
morienterede samarbejde.

Et eksempel pa ovenstaende kan hentes fra medarbejdernes egne vurderinger om serlig hensynsta-
gen til KSR-medarbejderne, hvis arbejdsdag er praget af en serlig stor opgavemangde. Isoleret set
er dette forhold ikke noget problem, s leenge en forklaring eller kommunikation til resten af med-
arbejderstaben foretages, saledes at det gores klart for alle, hvorfor dette hensyn tages. Bedre kom-
munikation fra centerchefernes side efterlyses af medarbejderne. Det skal samtidig pointeres, at
dialogen mellem centerchefen og den enkelte medarbejder vurderes generelt til at vaere dben, direk-
te og konstruktiv samt fremadrettet, hvilket klart ma anses som varende et tegn pa godt lederskab i
de respektive centre.

Det er Right Kjaer & Kjerulfs klare indtryk, at der er et serdeles godt og teet samarbejde mellem
centercheferne. Det er bade i1 form af meder og den lebende daglige kontakt og dialog. Der er i den
forbindelse en god arbejdsdeling centercheferne imellem, og der arbejdes med fzlles praksis og
holdninger til Kebenhavns Borgerservice.
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Det er samlet set Right Kjaer & Kjerulfs opfattelse, at der generelt er et godt samarbejdsklima 1
Borgerservice. Den forskellige forvaltningsmessige kultur, som medarbejderne har med sig, slér i
langt mindre grad igennem, og der eksisterer 1 dag en udpraget folelse af lokal tilknytning til det
enkelte center. Der er i Borgerservice arbejdet med og opnéet positive resultater ved at tage hand
om den naturlige usikkerhed, som flere medarbejdere har oplevet ved de betydelige forandringer,
det er at f4 nyt job, nye kollegaer og nye arbejdsomrader samt omstillingskravet med de nye og skif-
tende arbejdstider.

Den tvaergaende kollegiale stotte og den eksterne bistand til teambuilding har i den forbindelse ogsa
pavirket medarbejdernes motivation, om end nogle medarbejdere stadig foler et pres ved gradvist at
skulle arbejde uden for den arbejdsmeessige komfortzone, som de har befundet sig 1 ofte i en lang
arrekke.

Samtidig er det nu vigtigt, at centercheferne oger fokuseringen pé at opretholde det gode samar-
bejdsklima og motivation hos medarbejderne ved at adressere og igangsette tiltag, som sikrer en
hej og vedvarende effektivitet og samarbejde 1 Borgerservice.

2.2. Den nuvcerende opgaveportefolje

Opgaveportefoljen, som Kebenhavns Borgerservice varetager, har siden statusrapportering I og II
kun 1 mindre omfang varet udsat for tilpasning og pracisering. Det opgavemassige koncept er sa-
ledes fastholdt.

Dette er imidlertid ikke et udtryk for, at den eksisterende opgaveportefolje ikke er genstand for
mange overvejelser Der er bl.a. lebende blevet droftet tilpasninger i snitfladerne af den eksisterende
opgavevaretagelse imellem Borgerservice og de lokale fagforvaltningsenheder. Dertil er der laben-
de via bilaterale aftaler lokalt blevet arbejdet med at fordele en raekke opgaver imellem Borgerser-
vice og de lokale fagforvaltningsenheder med henblik pa gensidigt at aflaste og skabe grundlag for
bedre kapacitetsudnyttelse.

Det bemarkes, at hovedparten af de interviewede fra de lokale fagforvaltningsenheder peger pa, at
der er omréder inden for deres forvaltningsomrade, som med respekt for opgavekonceptet i Kaben-
havns Borgerservice kunne overvejes overfort til Borgerservice, f.eks. vejledning om regningen
inden for el-, vand- og varme, energioplysning, pladsreservationen pa berne- og ungeomradet, sko-
levalg, atholdelse af valg, lettere sager inden for fertidspensionsomradet mv. Der henvises til afsnit
4.3 om samarbejde mellem Kobenhavns Borgerservice og de lokale fagforvaltningsenheder for
yderligere beskrivelse heraf.

2.3. Kapacitet og kapacitetsudnyttelse

I det folgende gives en status pa kapacitetsudnyttelsen i Kebenhavns Borgerservice. Right Kjaer &
Kjerulf skal understrege, at beregninger skal tolkes med de bemaerkninger, der i ovrigt fremgar af
narvaerende afsnit.
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2.3.1. Kapacitet og kapacitetsudnyttelse i Kebenhavns Borgerservice i 2005

Ved vurdering af opgavemangden 1 Kebenhavns Borgerservice i1 forhold til kapaciteten kan der
ikke blot tages udgangspunkt i normeringerne. Det skyldes, at det ikke er den fulde personalenor-
mering, der kan allokeres til service og sagslesning rettet mod borgerne i Kebenhavns Borgerser-
vice.

Chefgruppen i Kebenhavns Borgerservice har ud fra de konstaterede forhold og erfaringer med drif-
ten af Borgerservicecentre foretaget en beregning af reelle servicetimer og sagskapacitet. Denne
beregning er foretaget med henblik pa at fa et billede af servicekapaciteten i Borgerservice. Bereg-
ningen viser, at der i alt er 1.017 reelle servicetimer pr. medarbejder pr. ar til rddighed for direkte
borgerbetjening 1 Kebenhavns Borgerservice. Dette tal afspejler, at der er fratrukket de timer, der
gar til ferie, helligdag, sygdom, kompetenceudvikling, interne meder samt frokost/pauser. Der hen-
vises til bilag 7 for beregningsmetode af servicetimer til rddighed og samlet sagskapacitet i Kaben-
havns Borgerservice. Det bemarkes, at beregningsmetoden er den samme, som blev anvendt i sta-
tusrapportering II fra 2005.

Kapacitetsudnyttelse 2005:

Statusrapportering II fastslog, at Kebenhavns Borgerservice pa baggrund af ferste kvartal inkl. april
maned i1 2005 kunne praestere en kapacitetsudnyttelse pa godt 50%.

Af nedenstdende grafik kan det konstateres, at der er tale om en vasentlig forbedring af kapacitets-
udnyttelsen 1 resten af aret 2005. Om end 2005 kapacitetsudnyttelsen endnu ikke er 100% 1 snit over
hele éret, sa prasterer Kebenhavns Borgerservice en meget klar tendens i positiv retning. Séledes
presterede Kobenhavns Borgerservice primo 2005 en kapacitetsudnyttelse pd ca. 50% og ultimo
2005 en kapacitetsudnyttelse pa ca. 90% - altsa knap en fordobling af kapacitetsudnyttelsen, hvilket
ma siges at vaere tilfredsstillende.

Grafik: Kapacitetsudnyttelse i Kebenhavns Borgerservice 2005
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Kilde: Borgerservice sagsstatistik.
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I nervaerende statusrapportering har vi haft mulighed for at inkludere kapacitetsudnyttelsen for for-
ste kvartal 2006 sammenholdt med 2005-tallene. Det bemeerkes, at tendensen for 2005 viderefores 1
2006 séledes, at Kebenhavns Borgerservice 1 perioden oktober 2005 til marts 2006 prasterer en
kapacitetsudnyttelse pa knap 90%.

Normeringen i Kebenhavns Borgerservice har veret konstant i perioden, hvorfor forklaringen pé
den forbedrede kapacitetsudnyttelse alene skal findes 1, at antallet af loste opgave i Borgerservice er
nasten fordoblet sdledes, at der nu leses, hvad der svarer til ca. 200.000 opgaver arligt.

Det bemarkes samtidig, at den gennemsnitlige kapacitetsudnyttelse pa hele aret inkl. forste kvartal
2006 udger ca. 71% med en positiv tendensudvikling for udnyttelsen.

Tabel: Kapacitetsudnyttelse i Kebenhavns Borgerservice 2005

Kapacitetsudnyttelse, % pr. kvartal 2005

1. kvartal 2. kvartal 3. kvartal 4. kvartal] 1. kvartal 06
Antal opgaver 26610 30629 42536 49249 50.006
Opregnet til helt ar 106440 122516 170144 196996 200.024
Kapacitetsudnyttelse, % 48% 55% 76% 88% 89%

Kilde: Borgerservice sagsstatistik.

En forklaring pa den positive udvikling i antallet af laste opgaver ma findes flere steder. Udvik-
lingstendensen gor, at det kan samtidig forventes, at kapacitetsudnyttelsen bliver over 100%, sé-
fremt den eksisterende normering beholdes i de fire centre med udgangspunkt i kommende opgave-
tilfersler fra enten kommunal eller statslig side, som beskrevet herunder:

Forklaring pd den positive udvikling 1 2005:

= Jo mere intenst samarbejde Kebenhavns Borgerservice har med fagforvaltningerne og de lo-
kale fagforvaltningsenheder, desto bedre virker henvisningsstrategien og dermed forogelse
af opgavemangden og -varetagelsen 1 Borgerservice

= Jo mere markedsforing Kebenhavns Borgerservice gennemforer i lokalomraderne, desto
storre sandsynlighed for en hgjere kendskabsgrad til Borgerservice hos befolkningen og
dermed en positiv vaekstrate i1 antal henvendelser

Det skal ved samme lejlighed bemarkes, at Kebenhavns Borgerservice er karakteriseret ved at have
valgt en model med lerdagsabent. Erfaringerne viser, at der er relativt begranset udnyttelse af kapa-
citeten pa lordage, samtidig med at ansvarsmodellen 1 Kebenhavns Kommune gor, at der skal vere
kombinationer af personale pa tvers af SKAT og fagforvaltningsomraderne tilstede, hvilket mind-
sker fleksibiliteten og tilpasningsmulighederne 1 kapaciteten pd lerdage. Dette forhold har séledes
en negativ effekt pa kapacitetsudnyttelsen.
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Forhold der vil forege opgavemangden og forbedre kapacitetsudnyttelsen yderligere:

= En eventuel tilforsel af nye opgaveomrader og @ndringer i snitfladerne mellem Borgerser-
vice og de lokale fagforvaltningsenheder vil medfere, at Borgerservice kommer til at vareta-
ge flere og en storre andel af opgaveforlebet, som sluttelig vil skabe grundlaget for en aget
kapacitetsudnyttelse - safremt det sker uden yderligere ressourcetilforsel

= Endvidere er opgavesnittet i modellen for Kebenhavns Borgerservice pa nogle omrader sé-
ledes, at Borgerservice kan lave noget af opgaven men ikke afslutte den — f.eks. vedrerende
sagsbehandling og udbetalinger. ndringer i dette opgavesnit vil ligeledes bidrage til en
storre kapacitetsudnyttelse

= Tilferslen af lette skatteopgaver fra de statslige skattecentre vil have markant indflydelse pa
kapacitetsudnyttelse i Borgerservice. Umiddelbart er forventningen, at staten laser 30% af
de ca. 100.000 personlige henvendelser om personrelaterede skattesager, mens 70% umid-
delbart kan lagses i Borgerservice. Det svarer til 70.000 sager arligt

= Det skal ydermere bemerkes, at nér pas- og kerekortopgaver overgar til Borgerservice, for-
ventes en markant stigning i de personlige henvendelser. @konomiforvaltningen har oplyst,
at Justitsministeriet vurderer, at der pd landsplan er ca. 475.000 henvendelser pa kerekorts-
omradet og 450.000 pa pasomradet svarende til i alt 925.000 personlige henvendelser (in-
klusiv "bernepas"). Der findes ikke nogen dokumenteret fordelingsnegle, men anvendes
Kebenhavns Kommunes andel af beskatningsgrundlaget som en skensmaessig fordelings-
nogle, vil Kebenhavn Kommunes andel af sagerne udgere 9,7%, svarende til at knap 90.000
arlige henvendelser

Det bemarkes, at de nye opgavers forventede volumen er sterre end, hvad der kan forventes at kun-
ne loses med den eksisterende kapacitet 1 de nuvarende centre.
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3. Henvendelser, opgaver og opgavetyper

I det folgende gives en status pd og vurdering af menstrene for borgernes henvendelser til Keaben-
havns Borgerservice.

3.1. Antal henvendelser og opgaver

Som det fremgar af nedenstdende grafik, er udviklingen i antal henvendelser og udviklingen i antal
opgaver lost 1 Kebenhavns Borgerservice 1 en serdeles positiv udvikling.

Det er dog svaert at konkludere pa baggrund af driftsstatistikken for 2005, hvorvidt der forekommer
udsving i antal henvendelser i lobet af aret, idet tallene hovedsageligt udviser en positiv tendens
over aret men ikke giver grundlag til at vurdere evt. seesonudsving. Sesonudsving kunne dog for-
ventes ved eksempelvis marts/april méned, hvor borgerne skal indsende &rsopgerelse til SKAT og
evt. 1 den sammenhang ensker at modtage vejledning til rettelser, genberegninger mv. 1 Borgerser-
vice.

Grafik: Antal henvendelse og opgaver lost i Kebenhavns Borgerservice i 2005
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Kilde: Borgerservice sagsstatistik.

Ses der pa typen af henvendelser efter kanal, er der generelt set en begranset andel af henvendel-
serne, der sker pr. brev/fax og i endnu mindre grad pr. mail.

Generelt er det den sterste andel af henvendelserne, der sker ved henholdsvis personligt fremmede
og telefonisk henvendelse. Der kan imedeses en reduktion af opgavemangden pé telefonerne, idet
alle opkald vedr. skat fra og med 1/11 2005 er tilgdet SKAT via automatisk viderestilling. .Det skal
bemerkes at for november og december maned, har Borgerservice, nar det tiden har tilladt det og
behovet hos borgeren og SKAT har varet akut, handteret telefoniske henvendelser om SKAT, i det
omfang opkaldet er foretaget via Kebenhavns Borgerservice hovednummer 70 80 70 60.
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Grafik: Antal henvendelse efter kanal i Kebenhavns Borgerservice i 2005
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Kilde: Borgerservice sagsstatistik.

Ses der pa fordeling af antal henvendelser pr. kanal og center, tegner Jarmers Plads sig for mere end
en 1/3 af samtlige henvendelser, hvoraf langt sterstedelen er telefoniske henvendelser.

Amagercentret og Trianglen har i stor udstrakning et indbyrdes sammenligneligt antal personlige
henvendelser og tegner sig i evrigt for ca. 2/3 af samtlige personlige henvendelser i Kebenhavns
Borgerservice.

Grafik: Antal henvendelse efter kanal i Kebenhavns Borgerservice i 2005 — fordelt per center
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Kilde: Borgerservice sagsstatistik.

Fordeling af henvendelser og loste opgaver pa ugedage viser, at antallet af henvendelser og opgaver
er markant lavere om lerdagen end pé hverdage.
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Dette geelder ogsa, nér der tages forbehold for, at registreringerne indebaerer en vis systematisk un-
dervurdering af aktiviteterne pa loerdage, og at dagene er kortere pa lordage.

Grafik: Antal henvendelse og opgaver lost i Kabenhavns Borgerservice i 2005 fordelt pa ugedage
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Kilde: Borgerservice sagsstatistik.

Right Kjaer & Kjerulf finder, at en forbedret kapacitetsudnyttelse kunne opnas ved at forsaette med
samme &bningstider pd hverdage — evt. abne centret kl. 8 men tilpasse den nuvearende lordagsab-
ning og evt. folge detailhandlens lang lerdagsaben forste lordag i hver méaned.

Alternativet er at folge nuvarende beslutning om dbningstider, og séledes acceptere en mindre ka-
pacitetsudnyttelse og/eller alternativt overfeore visse administrative opgaver og produktionspraget
sagsbehandlingsopgaver, der kan loses pé disse lordage, nér der er fa brugere i centrene.

Eksempler pa opgaver, som 1 dag samles op 1 lebet af ugen og behandles om lordage er som folger:
Fodterapi, begravelseshjalp, befordringsgodtgerelser og reduktion af gruppe 2 regninger samt en

reekke administrative opgaver sasom udarbejdelse af vagtplaner

Det bemarkes folgende ekspeditionsforhold 1 Kebenhavns Borgerservice for 2005:

Hverdag Lordag
Type henvendelse Antal henvendelser Antal sager per Antal henvendelser | Antal sager per
per dag time per dag time
Personligt fremmedte 236 30 3 1
Telefonisk henvendelse 195 24 3 )

NB: Tallene i tabellen er afrundet til naermeste hele tal

Right Kjaer & Kjerulf kan 1 evrigt pa baggrund af brugerundersegelsen konstatere, at brugerne er
meget tilfredse med abningstiderne i Borgerservice.
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3.2. Opgavetyper
80% af alle opgaver er at finde indenfor sygesikring, skatteopgaver (skattekort og -beregninger)
samt folkeregistrering

Grafik: Opgaveomrader lost i Kebenhavns Borgerservice i 2005 fordelt pa opgaveomrade
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Kilde: Borgerservice sagsstatistik.

Der eksisterer et forholdsvis stort antal opgaver angivet som “andet”. Denne opgavegruppe er
sammensat af opgaver, som 1 lebet af 2005 er blevet udvalgt til at indgé i Kebenhavns Borgerser-
vice’s opgaveportefolje, men som er blevet registeret ”andet” i det pageldende driftsar. I det efter-
folgende driftsar, vil disse opgaver sdledes indga i1 de sedvanlige opgavekatagorier, pa hvilken bag-
grund det mé forventes at ”andet katagorien vil falde drastisk, medmindre der tilgar Borgerservice
nye opgaver.

Opgavekatagorien “andet” har séledes 1 2005 veret kendetegnet ved folgende:

Tabel: Henvendelser og opgaver under Andet opgavekatagori.

Opgave Antal henvendelser |Antal opgaver

FAF Andre opgaver 4731 4731
SUF Andre opgaver 4219 4284
KSR Andre opgaver 3665 3742
Ikke kommunale opgaver 2866 3058
Stempling af feriekort 695 703
OKF Andre opgaver 572 610
Legat 528 536
Vielse/Reg. Partnerskab 320 335
BTF Andre opgaver 245 251
UUF Andre opgaver 168 180
KFF Andre opgaver 110 119
Folkesundhed 83 85

© Right Kjaer & Kjerulf A/S



STATUSRAPPORTERING III -

KOBENHAVNS BORGERSERVICE

Opgave Antal henvendelser |Antal opgaver

MFF Andre opgaver 81 83
Hotline NEM-konto 71 73
Hjemmeservice 25 34
Fplkegplysende \'foks.enunderv.is- 23 23
ning/tilskud til frivillige foreninger

Udlén af lokale 22 23
ESB - call center 17 17
Bevilling/neringsbreve 12 15
Udendersservering 11 11

Kilde: Borgerservice sagsstatistik.

Ses der pa opgavefordelingen indenfor opgaveomrddet sygesikring alene tegner der sig folgende

billede:

Grafik: Ekstraordinzre opgaver i Kebenhavns Borgerservice i 2005 fordelt pa opgaveomréade

Sygesikring 2005
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Kilde: Borgerservice sagsstatistik.

Det generelle billede af opgavesammensatningen mellem forvaltningerne genfindes pa tvers af de

fire Borgerservicecentre.

En narmere specifikation af fordelingen af opgaverne pé typer af henvendelser til og hyppigste op-

Antal

gavetyper varetaget af Kebenhavns Borgerservice fremgér af bilag 1.
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3.3. Sagsbehandlingstider og ventetider i 2005

Borgerservice har en méls@tning om kort sagsbehandlingstid. Registreringerne i sagsstatistikken
viser, at den gennemsnitlige sagsbehandlingstid for opgaver 1 2005 er pd under 5 minutter for 55%
(56% ved sidste statusrapportering) af opgaverne og 5-15 minutter for 36% (33% ved sidste status-
rapportering) af opgaverne. For sa vidt angdende lengerevarende ventetider pd henholdsvis over 15
minutter og over 30 minutter udger disse to kategorier henholdsvis 6% og 3% af det samlede antal
henvendelser i Kabenhavns Borgerservice 1 2005.

For sa vidt angdr mindst 95% af de personlige henvendelser 1 Kebenhavn Borgerservice skal ekspe-
ditionen vaere pabegyndt inden for 10 minutter. Her er der et opmarksomhedspunkt for Borgerser-
vice, idet den positive udvikling 1 antallet af henvendelser har medfort en leengere ventetid.

Det skal bemarkes, at tilfredshedsundersggelsen blandt brugerne af Kebenhavns Borgerservice
viser, at der er udpreget tilfredshed med ventetiden, jf. afsnit 6.3.

Grafik: Sagsbehandlingstid for opgaver lost i Kabenhavns Borgerservice i 2005

5 - 15 minutter
36%

Under 5 minutter
55%

Over 15 minutter

Kilde: Borgerservice sagsstatistik.

Det er Right Kjaer & Kjerulfs vurdering, at udviklingen i antal henvendelser og antal sager lost i
Borgerservice 1 2005 viser en sardeles positiv udvikling men ogsa en forventelig udvikling.

Det er samtidig Right Kjaer & Kjerulfs vurdering, at yderligere opgavetilforsler skal overvejes noje
1 forhold til den til rddige kapacitet i Borgerservice. Om end der stadigvaek er ledig kapacitet til rd-
dighed, skal indtaget af nye opgaver std mil med det eksisterende normeringsantal eller evt. tilforsel
af nye normeringer i centrene.

Hvorvidt Borgerservice skal vaere dbne om lerdage, er et politisk holdningsspergsméal. Med ud-
gangspunkt 1 2005-tallene for kapacitetsudnyttelse om lerdage, ber centrenes lordagsiben tages op
til overvejelse. Pt. udger lardagsiben en ineffektiv anvendelse af medarbejdernes kapacitet, jf. af-
snit 3.1.
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4. Vurdering af fagligt niveau i Kebenhavns Borgerservice

Ved statusrapportering III er der gennemfort en raekke interviews med de lokale fagforvaltningsen-
heder og medarbejdere fra Skattecenter Kebenhavn med det formél dels at vurdere Kebenhavns
Borgerservices samarbejde med fernevnte og dels at vurdere det faglige niveau i opgavelosningen,
som Kgbenhavns Borgerservice udferer i dag med udgangspunkt i den eller de opgaver, som pt.
kendetegner samarbejdet mellem enhederne.

4.1. Samarbejdspartnernes kendskab til opgaveportefoljen i Kobenhavns Borger-
service

Overordnet ma det konstateres, at de lokale samarbejdspartnerne er bevidste om opgaveportefoljen,
som Kgbenhavns Borgerservice beskaftiger sig med. Det sporgsmal er blevet undersegt hos samar-
bejdspartnerne for at kunne vurdere samarbejdspartnernes viden om KBS’ opgaveportefolje, og
hvorvidt denne er tilstraekkelig til at kunne forholde sig til hvilke egvrige opgaver, der evt. matte
vare relevante at udveksle med Kebenhavns Borgerservice.

P/O-kontorerne besidder overordnet en god indsigt i hvilke opgaveomrader, som Borgerservice va-
retager, herunder KBS’ fokus pé ekspeditionssager og generelle rdd og vejledning om Kebenhavns
Kommune til borgerne. Derimod er kendskabet til KBS’ opgaveportefolje hos lokalcentrene en
anelse mere uklart pd medarbejderniveau. Der er ikke tale om et generelt fenomen men snarere om
enkeltpersoners mangelfulde kendskab, hvilket vurderes til typisk at veere en konsekvens af niveau-
et for samarbejdet mellem den enkelte sagsbehandler og Borgerservice.

En rakke indsatser, som kunne adresseres for at skabe bedre kendskab til opgaveportefoljen og for,
hvorledes servicecentrene kunne skabe grundlag for at hjelpe hinanden yderligere, er, som folger:

Strukturering af arbejdsprocesser:

= Medarbejderne i Borgerservice skal taenkes bedre ind i den samlede arbejdsopgaveproces
overfor borgeren

= Kortlegning af Borgerservicecentrets arbejdsopgaver, herunder hvilke opgaver lgses bedst
og mest effektivt i Borgerservice frem for lokalcentrene og P/O-kontorerne

Intern, ekstern og tveergdende markedsforing:

= Tvarfaglige besog 1 Borgerservicecentrene skal etableres og systematiseres

= Borgerservice skal markedsfores bedre og mere aktivt af lokalcentrene og P/O kontorerne

= Eksterne informationsmeder i1 centrene for borgere skal aftholdes lobende

= En kontakt person skal identificeres i hvert servicecenter og skal have som del af sine opga-
ver at indhente og dele viden og dermed vare med til at sikre et bedre samarbejdsgrundlag
imellem alle servicecentrene
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4.2. Besidder KBS det rette faglige niveau til at varetage opgaveportefoljen?

I spergsmalet, hvorvidt KBS besidder det rette faglige niveau til at varetage opgaveportefoeljen, som
KBS i dag betjener Kobenhavns Borgere med, er det indlysende svert for samarbejdspartnerne at
vurdere dette direkte. Det er dog muligt at vurdere kvaliteten af de opgaver, som KBS loser efter
serlig aftale med de lokale fagforvaltningsenheder, hvor de er modtagere af opgaveudforelserne.

Eksempler pa opgaveaftaler mellem centrene er bl.a. feerdiggerelse af boligsikrings- og sygedag-
pengesager. Det som typisk udleser en sidan opgaveudforelse i KBS er et gnske om aflastning i
sager, der eksempelvis indeberer et storre indtastningsarbejde, eller sager, hvor sagsbehandlingen
reelt kan gennemfores med de befojelser og kompetencer, som i dag er givet til personalet i Borger-
service.

Det vurderes, at Borgerservice sagtens vil kunne varetage almen vejledning om sygedagpenge og
refusionsopgerelse men ikke tage beslutning, om denne kan gives eller ¢j til borgeren.

Af de opgaver, som er aftalt imellem KBS og de lokale fagforvaltningsenheder, kan det blot konsta-
teres, at opgaverne er blevet lost pa tilfredsstillende vis. Folgende kommentarer fra interviewperso-
nerne beskriver kvaliteten af de udferte opgaver og personerne saledes:

= Fagligt er medarbejderne i Borgerservice kledt rimeligt pd”

= [ forhold til opgaveportefoljens karakter er de konkrete opgaver lost pd fornuftig vis og i den
kvalitet, som matte kunne forventes.

= Arbejdet er blevet udfert pa tilfredsstillende vis. Ved boligsikringssager foretager lokal-
centret nu kun efterbehandling og ménedlig kontrol

Imidlertid er der stadigvaek rum for forbedring, som ikke direkte henvender sig til medarbejdernes

individuelle kompetencer, men snarere er af processuel karakter. Folgende observationer beskriver
dette forhold:

= Ved overleveringssager fra KBS udferes der altid efterbehandling og kontrol hos P/O-
kontoret af den ansvarshavende medarbejder for sagen. Dette skyldes, dels at P/O-kontoret
er fagligt ansvarlig for sagen, og dels kan der vare faktiske spergsmal til sagen, som KBS-
medarbejderen har stillet, og som skal besvares for at afslutte sagen. Derudover er det sveert
for P/O-medarbejderen at lade vaere med at checke sagen, ndr den er indlebet fra KBS

= Der er behov for mere stotte i overleveringen af sager fra Borgerservice til lokalcentret sdle-
des, at viderebehandlingen af sagen ikke genoptages forfra ved overlevering men viderefo-
res fra det niveau, hvor Borgerservicecentret slipper sagen eller borgeren.

Et eksempel herpéd kunne vare at udskrive og overlevere den samlede sag til lokalcentret til
viderebearbejdning, nér borgeren har henvendt sig i Borgerservice forst - frem for at borge-
ren efterfolgende henvender sig tomhandet hos lokalcentret, og sidstnavnte skal starte for-
fra og/eller fremsende de relevante papirer til udfyldelse hos borgeren.

Det bemarkes dog, at denne problematik ikke ville vaere tilstede, hvis der blev anvendt elek-
troniske borgersager.
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4.3. Hvilke opgaver kunne overleveres til KBS for at udvikle samarbejdet?

I spergsmalet om hvilke opgaver, som de lokale fagforvaltningsenheder betragter som oplagte at
overveje til varetagelse hos Kebenhavns Borgerservice, udpeges folgende:

Sygesikring:
= Helbredstilleg

= Budgetlegning for personlig tilleg
= Tandlegekort (almindelig og udvidet)

Boligsikring:

= [varksettelse og efterregulering af boligydelse

= Boligsikringsopgaver: Borgerservice skal tilfores kompetencer til at hdndtere og faerdig-
behandle boligsikringssager inden for almene nyttige boliger

Skat:
= Indberetning af nye skattekort
= Indtegtsendringer for pensionister (pensions- og boligsikringsydelser)

Folkeregister:

= Handtering af ind- og udflytning i hustanden

= AIO: Foretage Automatisk IndtegtsOverforsel med henblik pa efterfelgende at indkalde
borgeren til made pa vegne af P/O-kontoret

Andet:
=  Varmeregnskab

Flere af disse opgaver er allerede i en vis udstrekning daekket af opgaveportefoljen i KBS, men
ikke 1 den grad, som kunne onskes af samarbejdspartnerne. Det bemerkes at opgaveportefoljen i
Kebenhavns Borgerservice 1 2005 er blevet revideret jf. BR beslutning af 5.12.05 pa baggrund af
anbefalingerne angivet i rapporten “Borgerens indgang til Kebenhavns Kommune”.

Kendetegnende for de fleste af ovenstdende navnte opgaver er, at disse enten er tidskravende eller
kan betragtes som lette ekspeditionssager, og af begge arsager vurderes de saledes til at vaere oplag-
te for KBS at varetage af samarbejdspartnerne.

Ovrige bevaggrunde, som navnes i forbindelse med overdragelse af yderligere opgaver til KBS
eller som folge af indgdede bilaterale aftaler herom, er, som folger:

= Hensyn til sig selv - samarbejdspartnerne ensker at f4 egen arbejdsmaengde under kon-
trol, reducere opgavemangden og dermed lette arbejdspresset 1 dagligdagen

= Udvise hensyn til kollega - samarbejdspartnerne ensker at tilbyde hele opgaver med
henblik pa at ege jobtilfredshed hos den enkelte sagsbehandler i Borgerservice
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= Ved lette ekspeditionssager er det efterhanden velkendt, at borgeren modtager en hurti-
gere behandling i KBS-centret end hos samarbejdspartneren, og samtidig ved sidstnavn-
te, “at opgaven bliver lost” med det samme og til stor tilfredshed for borgeren

= ”F& valuta for pengene” - samarbejdspartnerne har et enske om at give medarbejderne i
Borgerservice mere at lave, ndr nu ens egen afdeling allerede har givet afkald pa en eller
flere medarbejdere til Borgerservice

Det er Right Kjaer og Kjerulfs opfattelse, at de lokale fagforvaltningsenheder besidder en god ind-
sigt 1 KBS’ virke, herunder 1 opgaveportefoljen, servicekonceptet og de generelle arbejdsforhold 1
Kebenhavns Borgerservice. Denne indsigt skal imidlertid vedligeholdes, evt. igennem en styrkelse
af samarbejdet enten ved lebende at udbygge dette forhold, som i1 dag eksisterer, eller ved at opbyg-
ge nye samarbejdsforhold, hvor det i dag ikke eksisterer i udpraeget grad.

Et konstruktivt samarbejde pa tvaers af de lokale fagforvaltningsenheder styrker den tvergaende
borgerbetjening og er med til gensidigt at realisere positive udviklinger hos KBS og hos de lokale
fagforvaltningsenheder. Dette vil sdledes medfere en mere effektiv handtering af den samlede op-
gavemangde og betjening af borgernes foresporgsler og sager generelt i Kebenhavns Kommune.

5. Vurdering af samarbejdet mellem Kebenhavns Borgerservice og lo-
kale fagforvaltningsenheder

I forlengelse af ovenstdende vurdering af det faglige niveau i Kebenhavns Borgerservice, hvor det
generelt kunne konstateres, at samarbejdspartnerne ikke udtrykker nogen form for fejl eller mangler
i kvaliteten af KBS’ opgaveudferelse og ydermere stiller sig tilfreds med denne, behandler narva-
rende afsnit en vurdering af det konkrete samarbejdsforhold i mellem Kebenhavns Borgerservice og
de lokale fagforvaltningsenheder.

Dette afsnit vil séledes afdeekke hvilket samarbejde, som i dag eksisterer, hvorledes dette har udvik-
let sig over perioden, hvor det har stdet pa, og presentere mulige omrdder, der ber overvejes 1 rela-
tion til en effektiv videreforing af samarbejdsforholdene.

5.1. Grundlag for samarbejde mellem KBS og de lokale fagforvaltningsenheder

En vaesentlig forudsetning for succesfuld etablering og drift af Borgerservicecentrene givet i den
fastlagte model med udlan af medarbejdere fra fagforvaltningsenhederne er et professionelt og godt
samarbejde mellem fagforvaltningerne, de lokale servicecentre og Kebenhavns Borgerservice.

Der eksisterer i1 dag et godt og konstruktivt samarbejde:

Adspurgt om der 1 dag eksisterer et samarbejde mellem Kabenhavns Borgerservice og de lokale
fagforvaltningsenheder, er svaret entydigt ’ja”” men ogsa, at samarbejdet tager flere forskellige for-
mer alt athengigt af hvilke bydele, servicecentre, relationer, mv., som er involveret i samarbejdet.
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Grundleggende kan det dog konstateres, at samarbejdet hver isar har karakter af at veere gode og
konstruktive og i en vis udstreekning aflastende. De lokale fagforvaltningenheder vurderer, at sam-
arbejdet bl.a. bestér 1 henvisninger af borgeren til Borgerservicecentrene ved almene foresporgsler,
lette ekspeditionsopgaver sdsom udlevering af blanketter, licenspdtegninger, &ndring af skattekort
mv. men aldrig ved opgaver, hvor sagsbehandling 1 starre omfang er pakravet.

Et eksempel pa en henvisningspraksis fra et P/O-kontor til Borgerservice er, som folger: Ofte hen-
vises borgeren til Borgerservicecentret, idet centret reprasenterer kommunens 7 forvaltningsomré-
der, hvilket betyder, at borgeren har mulighed for at fa svar pa flere end blot SUF relevante fore-
sporgsler, som det 1 dag er tilfeldet pad P/O-kontoret.

Personlige relationer driver primart samarbejdet mellem enhederne:

Ses der pa hvilke bagvedliggende forhold, som driver samarbejdet i hverdagen mellem Kebenhavns
Borgerservice og de lokale fagforvaltningsenheder, sé tegner der sig et ulige billede af lokal enhe-
dernes kontaktflade til Borgerservice. Kontaktfladen er begranset, idet enkelte har mange kontakter
i Borgerservice i form af tidligere kollegaer, mens flertallet hos de lokale fagforvaltningsenheder
har fa kontakter i Borgerservice.

Typisk er kontaktfladen med Borgerservice etableret pd baggrund af introduktionsrunder i bl.a.
Borgerservice eller ved “’lar hinanden at kende”-mader og falles interne informationsmeder.

Det bemarkes, at lysten til udbygning af samarbejdet klart er tilstede hos alle parter, og i den sam-
menhang navnes jobrotation af medarbejdere fra P/O-kontorerne til Borgerservice, som en oplagt
mulighed for at etablere et endnu bedre samarbejde med henblik pé at skabe storre forstielse for
konceptet og opgaveudferelsen samt labende at kunne opgradere de faglige kvalifikationer hos de
faste medarbejdere i Borgerservice.

Det lokale ledelsesniveau forholder sig tvetydigt til samarbejdet mellem enhederne:

Det lokale ledelsesniveau interesserer sig i hgjere grad nu end tidligere for udviklingen i samarbej-
det med Borgerservicecentrene, herunder om dette udvikler sig i en positiv retning, og er med til at
skabe grundlaget for en mere effektiv opgavevaretagelse pa egne centre. Der kan i en vis udstraek-
ning identificeres en tovende holdning hos ledelsesniveauet om samarbejdet med Borgerservice,
hvilket pavirker medarbejdernes motivation og interesse for at soge samarbejdet.

Den generelle holdning hos ledelsesniveauet er, at medarbejderne skal overveje en ekstra gang,
hvorvidt det kan betale sig at overlevere opgaver til Borgerservice — da tidligere erfaringer viser at
opgaveoverleveringer har medfort ugunstige ekstra arbejdsbelastninger med eksempelvis efterbe-
handling og kontrol som tidligere beskrevet.

Det skal samtidig pointeres, at ledelsesniveauet er fuldt orienteret om og aktivt deltager i samarbej-
det med Borgerservicecentrene dog i varierende grad. Pa en skala, som angiver i den ene ende, at
samarbejdet er fuldt ud integreret og virksomt, og i den anden ende, at samarbejde ikke etableret
eller onskes etableret, er samarbejdsniveauet mellem Borgerservice og de lokale fagforvaltningsen-
heder reprasenteret inden for denne spandvidde i de fleste tilfaelde med storst vegt pa den positive
ende af skalaen.
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Generelt er samarbejdsformen pa det lokale ledelsesniveau kendetegnet ved afholdelse af falles
ledelsesmeader, hvor dialogen bl.a. omhandler, hvad der kan geres for at udvikle samarbejdet, og 1
andre tilfeelde ved, at enkelte ledere blot tilskynder til, at medarbejderne far overleveret sa mange
opgaver til KBS som overhovedet muligt.

5.2. Udvikling i samarbejdet mellem KBS og de lokale fagforvaltningsenheder

Samarbejdet mellem Kobenhavns Borgerservice og de lokale fagforvaltningsenheder har tidligere
varet og er 1 en vis udstrekning ogsa 1 dag kendetegnet ved “gasteoptreeden” hos hinanden. Der er
behov for en mere formel struktur for samarbejdet mellem de lokale fagforvaltningsenheder og
Borgerservicecentrene for at sikre en mere ensartet og effektfuld borgerbetjening og service over
for borgerne 1 Kebenhavns Kommune.

Samarbejdet begynder i storre grad af parterne at blive oplevet som et effektivt samarbejde

Tidligere har holdningen veret kendetegnet ved, at de lokale fagforvaltningsenheder blot har afgi-
vet medarbejdere, kompetencer og ekonomi til Borgerservicecentrene uden at opleve en positiv
effekt eller tilbagebetaling i form af opgaveaflastning af disse bidrag.

Imidlertid har samarbejdet over tid pavirket denne holdning, iser pa medarbejderniveau og isaer hos
lokalcentrene sdledes, at denne i dag er mere kendetegnet ved en oplevet positiv aflastningseffekt pa
en rekke hovedopgaveomrader (eks. boligsikringssager). Det bemaerkes dog, at denne positive ef-
fekt er betinget af, at Borgerservice gennemferer og/eller feerdigger en storre del af opgavevareta-
gelsen, end det oprindeligt var hensigten med det nuvarende opgavesnit hos Kebenhavns Borger-
service.

Enkelte af fagforvaltningsenhederne ensker faktisk, at Borgerservice skal tildeles yderligere res-
sourcer, kompetencer og frem for alt opgaver séledes, at fagforvaltningsenhederne kan fa yderligere
positiv effekt af deres initielle bidrag og dermed merke yderligere aflastninger i opgavemengden i
deres hverdag men i hgj grad ogsé for over for borgeren siledes at denne meder en effektiv borger-
betjening.

Enkeltpersoner oplever modsat, at samarbejdet ikke opleves effektivt, idet man far ikke det, som
man har betalt for”, da afgivelse af medarbejdere ikke har fort til de forventede aflastninger i opga-
vemangden. Derudover fremfores argumentet, at samarbejdet er politisk bestemt men ikke beroen-
de pa naturlig sammenhangende processer for en effektiv opgavevaretagelse over for borgerne.
Dette forhold medforer, at borgerne alligevel henvender sig hos den oprindelige instans.

5.3. Forudscetninger for det effektive samarbejde pa tveers af enhederne

Uanfagtet af bade positive og mere kritiske vurderinger af det eksisterende samarbejde mellem
Kebenhavns Borgerservice og de lokale fagforvaltningsenheder udmenter interviewene sig i en
enstemmighed om hvilke elementer, der er vigtige at forholde sig til i bestrabelsen pa etablering af
et effektivt samarbejde pa tvers af enheder. Disse er, som folger:
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Etablere grundlag for samarbejde:

= Samarbejdet skal bero pa lebende dialog pé ledelsesniveau, og denne dialog skal kvalifice-
res med input og ensker fra medarbejderniveauet

= Afstemme forventningerne til samarbejdet bade initielt og efterfolgende lobende eksempel-
vis ved at atholde ugentlige samtaler pa ledelsesniveau

= Konstruktiv dialog om konflikter sdfremt uoverensstemmelser eller misforstielser skulle op-
sta 1 det labende samarbejde om borgernes foresporgsler

= Klarhed i opgavefordelingen. Der skal skabe en entydig klarhed over opgavesnittet mellem
de lokale fagforvaltningsenheder og Borgerservice

Sikre et fornuftige kundegrundlag:

= Sikre en effektfuld henvisningsstrategi eksempelvis ved at vedleegge informationsmateriale
om Borgerservice

= Selektiv plukning af konkrete sager hos de lokale fagforvaltningsenheder til midlertid opga-
vevaretagelse hos Borgerservice

Opretholde gennemsigtige arbejdsprocesser:

= Direkte dialog ved tvivlsspergsmal ved konkrete sager

= Undga at samarbejde pa opgaveniveau, der giver merarbejde for den afgivne enhed. Overle-
veringer af opgaver fra Borgerservice til P/O-kontoret udleser ofte efterbehandling og kon-
trol af arbejdet, idet sagen fysisk ligger hos P/O-kontoret

= Borgerne skal opleve, at deres forespargsel altid bliver forstegangsbehandlet 1 Borgerser-
vice. Udfaldet kan enten vare, at denne bliver feerdigbehandlet pa stedet, eller at denne bli-
ver igangsat men kan ikke faerdigbehandles, typisk pa grund af manglende ESDH mulighe-
der, hvorefter borgeren bliver henvist til anden enhed, som efterfolgende videreforer sagen,
hvorfra den blev stoppet i Borgerservice

Falles IT-redskaber:

= Anvende felles IT-redskaber (elektronisk journal) sidledes, at information om borgeren og
dennes henvendelser konstant er opdaterede og tilgeengelig, uanset om sagsbehandleren er
forankret i de lokale fagforvaltningsenheder eller Borgerservicecenter

= Elektronisk journalisering: et effektivt samarbejde beror pa, at borgerens journal kan abnes,
registreres 1 flere forskellige steder uden at skulle fysisk flyttes

Falles kompetenceudvikling:

= Involvere Borgerservicecentermedarbejdere 1 lobende uddannelses- og undervisningssessio-
ner for dels at opretholde hgj faglighed pa tvers af centrene og dels udvise et kollegialt hen-
syn til tidligere medarbejdere 1 de lokale fagforvaltningsenheder. Eksempler pa undervis-
ningssession: Elektronisk journalisering, handtering af fertidspensionister og boligsikrings-
sager
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Samlokalisering:

= Den fysiske distance mellem de lokale fagforvaltningsenheder (is@r P/O-kontorerne) og
Borgerservicecentrene er en barriere for samarbejde. Den fysiske distance haemmer udvik-
ling af effektivt samarbejde pé tveers af enhederne - den daglige kontakt, som er vigtig i for-
hold til en effektiv opgavevaretagelse af borgernes forespergsler, reduceres kraftigt qua den
fysiske distance

= Medarbejderne skal have ”ansigt” pd hinanden og ikke kun negjes med en stemme. En infra-
struktur ber udvikles séledes, dette kan understette samarbejdet

Pé baggrund af de gennemforte interviews er det Right Kjaer & Kjerulfs indtryk, at det isar er lo-
kalt, hvor der seges samarbejde. Henvisningerne til Borgerservice gges, og aflastningerne i opga-
vemengden hos de lokale fagforvaltningsenheder realiseres.

Der er dog et stykke vej endnu, ferend man kan tale om et vedvarende effektivt samarbejde, men
det skal pointeres, at samarbejdet eksisterer, og det befinder sig i et konstruktivt udviklingsstadie.
Og frem for alt sd er holdningen til samarbejdet bade pé ledelsesniveau og medarbejderniveau gene-
rel positiv.

5.4. Ophor af samarbejde med udsendte medarbejdere fra Skattecenteret

Ved delevaluering I1I er der gennemfort gruppeinterview med en rekke medarbejdere fra Skatte-
center Kebenhavn. Dette interview er gennemfort med henblik pé at vurdere, hvorledes de udsendte
medarbejdere fungerer 1 Kabenhavns Borgerservice, og samtidig for at identificere evt. opmeerk-
somhedspunkter samt indsatser, der kunne ydermere forsteerke samarbejdet.

De udsendte medarbejdere fra SKAT forteller, at samarbejdet har fungeret serdeles godt og til bor-
gernes tilfredsstillelse. Imidlertid er aftalen mellem Kebenhavns Borgerservice og Skattecenter Ko-
benhavn opsagt af sidstnavnte, hvilket satter ovenstaende i et helt andet perspektiv end oprindeligt
tiltenkt. Af samme &rsag beskriver nervarende afsnit ikke yderligere detaljer om samarbejdet med
udgangspunkt i de udsendte medarbejdere fra Skattecenter Kebenhavn, men derimod henvises til
bilag 2 for en opsummering af gruppeinterviewet af medarbejderne.

6. De personligt fremmedte brugeres oplevelse af Kebenhavns Borger-
service

Right Kjaer & Kjerulf har gennemfert en tilfredshedsundersegelse blandt de fremmedte borgere for
de 4 borgerservicecentre i Kebenhavns Kommune.

Formaélet med tilfredshedsunderseggelsen er at give en indikation af borgernes syn pa betjeningen og
servicen i centrene. I en periode pé 6 uger har alle centre udleveret et spergeskema til borgerne med
foresporgsel om angivelse af deres tilfredshed, hvilket har dannet grundlaget for naervarende til-
fredshedsmaling.
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Malingen tager udgangspunkt 1 920 udfyldte spergeskemaer, hvor hvert center reprasenterer ca. %
af det samlede antal udfyldte spergeskemaer i undersggelsen — altsd ca. 225 udfyldte spergeskemaer
pr. center er indleveret. Der henvises 1 gvrigt til bilag 3 for detailindsigt i brugernes besvarelser,
som er fordelt pr. center og konsolideret til total tal for alle centrene for bade ar 2006 og ar 2005.

6.1. Servicemdl for Borgerservicecentrene

Kebenhavns Borgerservice er etableret med det formal at give en bedre og mere sammenhangende
service til borgerne i det lokale milje. Der er i servicekontrakterne for Borgerservicecentrene fast-
lagt en reekke servicemal pé flere borgerbetjenings- og tilfredshedsomrader. Servicemélene omfat-
ter:

Tilfredshed med betjeningen i Borgerservicecentret:

=  Mindst 95% af alle borgerne er minimum tilfredse eller meget tilfredse med receptionens imeo-
dekommenhed

=  Mindst 95% af alle borgerne er tilfredse eller meget tilfredse med medarbejdernes imedekom-
menhed

=  Mindst 95% af alle borgere var overordnet tilfredse med deres besgg i servicecenteret

Tilfredshed med serviceydelsen leveret i Borgerservicecentret:

= Mindst 80% af alle borgerne var tilfredse med den vejledning, de fik

=  Mindst 95% af alle borgerne er korrekt henvist fra receptionen

= Mindst 80% af alle borgerne var tilfredse med sagsbehandlingstiden

=  Mindst 90% af alle borgere, der henvender sig via e-mail eller fax, vil blive ekspederet inden for
en hverdag

Tilfredshed med ventetiden i Borgerservicecentret:

= For mindst 95% af de personlige henvendelser skal ekspeditionen vare pdbegyndt inden 10 mi-
nutter

= Ved hgjst 1% af de personlige henvendelser mé ventetiden overstige 20 minutter

= Mindst 80% af alle borgerne var tilfredse med den tid, de kom til at vente pa at komme til en
sagsbehandler

= Mindst 80% af alle borgerne var tilfredse med den tid, de kom til at vente pa at komme til den
elektroniske selvbetjening

Right Kjaer & Kjerulf kan pd baggrund af besvarelserne samlet set konkludere, at der er tale om en
markant hej tilfredshed med servicen, betjeningen og konceptet for Borgerservice.

Inden for alle ovenstaende tilfredshedsomrdder viser undersogelsen kun med en enkelt undtagelse et
markant positivt billede. Undtagelsen for dette positive billede skal findes i servicemélet vedr. Agjst
1% af de personlige henvendelser md ventetiden overstige 20 minutter, hvor undersegelsen viser, at
dette mal ikke indfries. Knap 2% af brugerskaren har skulle vente i mere end 20 minutter. Det dre-
jer sig om 14 1 alt ud af 910 personer, og yderligere — det er kun 5 personer, som Borgerservicecent-
rene ikke har varet i stand til at handtere inden for rammen af det opstillede servicemal.
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6.2. Brugertilfredshedsundersoagelsens resultater

©_

Ved gennemgang af spergeskemaundersogelsens resultater kan folgende konklusioner fremfores.

6.2.1. Tilfredshed med serviceydelsen leveret i Borgerservice centret:

Tabel: I hvilken grad fik du klaret sagen/fik service?

PERSOMNLIGE HEMYENDELSER I CEMNTRET Total Total
2006 2005

i o b Y
1.1 hvilken grad file du klaret sagen/fik service?
Fil: klaret sagen/service 834 Q2% 526 4%
Fik: delwist klaret sagenfservice G5 T 76 12%
Fik ikke klaret sagen/service a 1% 25 4%

05 100% B27 100%

Kilde: Brugertilfredshedsundersegelse — personligt fremmedte borgere i KBS 2006

Langt hovedparten af de adspurgte borgere har fiet klaret deres forespargsel 1 Borgerservicecentret.
Nogle fa borgere (7%) svarende til 66 henvendelser har faet deres foresporgsel deltvist klaret, mens

1% svarende til 8 henvendelser ud af 908 ikke har fiet klaret deres sag i Borgerservicecentret.

I sammenligning med 2005-undersogelsen kan der konstateres en positiv udvikling.

Tabel: Blev du henvist til et andet kontor i Kebenhavns Kommune for at fa lost din sag

PERSONLIGE HEMYEMDELSER I CENTRET Total Total
2006 2005
g Yo b= Yo
2. Blev du henvist til et andet kontor | Kgbenhavns Kommune for at 3 lgst din sag?
Ja 73 g% a1 13%
Mej 835 92% 234 G7%
ana 100%

Kilde: Brugertilfredshedsundersogelse — personligt fremmedte borgere i KBS 2006

92% af brugerne fér lost deres sag i Borgerservicecentret, hvor de henvender sig, og saledes bliver
kun hver tiende bruger henvist til et andet kontor i Kebenhavns Kommune.

I sammenligning med 2005-undersogelsen kan der konstateres en positiv udvikling.

I 2006-undersogelsen har det vaeret begreenset med information for sa vidt angdende borgernes be-
grundelser for, at Borgerservicecentrene har henvist til andet kontor i Kebenhavns. Dog kan der
indhentes en reekke begrundelser fra 2005-undersegelsen, som 1 mere eller mindre grad kan forklare
den eksisterende henvisningspraksis. Begrundelser for henvisning af borgeren til andet kontor i Ke-
benhavns Kommune er, som folger:

Folkeregister:
Bopalsattest, Flytning til Sverige, Jeg er lige flyttet til kommunen, s& de havde ikke mine data end-

nu.
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Skat:

Befordringsfradrag, Restskat (blev sendt videre, det drejer sig om en igangvarende sag), Feriekort,
Kerselsordning, Restance for AM-bidrag, Restanceskat, Skat — frivillig indbetaling., Skat (selv-
steendig), Skat, ideel anpart., Tab af aktier, Udlandsskat.

Boligstette:
Boligindskudslén, Boligstette, Boligydelse.

Sygesikring:
Laegeskift, Sygesikringsbevis ved legeskift, Tandlaegebesog 1 Sverige.

Bornepasning:
Opskrivning til institution, Overflytning til anden vuggestue.

Orlov/dagpenge:
Barselsorlov, Sygedagpenge.

Aldreydelse:
Delpension, Folkepension, Fertidspension, Skoindleg, Stettestrompe.

Milje og teknik:
BBR-meddelelse, Byggetilladelse af garage.

Andet:
Faderskabserklering, Flytning + genhusning, Boligles, Juridisk radgivning, Lejeres rettigheder,
Rotter, Udlending 1 Danmark, @konomiske muligheder i forbindelse med studie.

Tabel: Hvor tilfreds er du med den service du har faet i Borgerservice centret?

PERSONLIGE HEMN¥ENMDELSER I CENTRET Total Total
2006 2005
= Yo 2 Yo
4, Hvor tilfreds er du med den service du har faet | borgerservicecentret?
Meget tilfreds 750 F2% s07 a0%
Tilfreds 147 16% 12 19%
Hverken eller 7 1% 5 5
Ikke tilfreds a 1% 1 0%
Slet ikke tilfreds S 0% 2 1%
912 100% 631 100%

Kilde: Brugertilfredshedsundersegelse — personligt fremmedte borgere i KBS 2006

For alle centrene er der en sardeles hgj samlet tilfredshed med servicen og besoget i servicecentre-
ne. Séledes er langt hovedparten af borgerne meget tilfredse og den resterende del tilfredse.

Kun 8 personer udtrykker ikke tilfredshed, mens ingen udtrykker slet ikke tilfreds.
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I sammenligning med 2005-undersogelsen er tale om en lille positiv fremgang, idet flere borgere er
meget tilfredse, mens et mindre antal borgere kun er tilfredse, i kombination med at 2% af borgerne
er tovende, ndr de skal afgive deres tilfredshedsvurdering af servicen 1 Borgerservicecentret.

Tabel: Hvor tilfreds er du med &bningstiderne i Borgerservice centret

PERSONLIGE HEMN¥ENDELSER I CENTRET Total Total
2006 2005
= Yo = Yo
9, Hwor tilfreds er du med abningstiderne | borgerservicecentret? :
Meget tilfreds 590 B5% 333 613
Tilfreds 282 3% 191 35%
Hverlen eller 23 3% 16 3%
Ikke tilfreds 4 0% 5 1%
Slet ikke tilfreds S 0% . .
904 100% S50 100%

Kilde: Brugertilfredshedsundersogelse — personligt fremmedte borgere i KBS 2006

Langt hovedparten af de adspurgte borgere i centrene er meget tilfredse eller tilfredse med &bnings-
tiderne. Mange af tilfredshedstilkendegivelserne beror pd muligheden for at kunne né sine kommu-
nale garemal efter arbejdet.

Eksempler pa borgernes begrundelser er angivet herunder:

Arbejdstid:
Jeg kan né herned efter arbejdstid, Godt med efter arbejdstid og 1 weekenden, Fordi de har abent til

kl. 18, Dejligt at der er leenge aben, Lange abningstider, som passer med arbejdstiden

Ovrige begrundelser:
Bedre kontakt og ekspedition, Praktisk i lokalsamfundet, Det er dejligt at have et sted, hvor man

kan sperge om det hele

I sammenligning med 2005-undersggelsen er der tale om beskeden positiv fremgang.

Tabel: Er det lettere for dig at fa klaret din sag/fa service i Borgerservice centret end at henvende dig hvor du tidligere skulle

PERSOMNLIGE HEMYENMDELSER I CENTRET Total Total
2006 2005

& %% # Y
10, Er det lettere for dig at fa klaret din sag/fa service | borgerservicecentret end at henve &
Ja 724 a0% 424 1%
Mej 34 4% v 1%
Ved ikke 144 16% 163 28%

anz 100% 294 100%

Kilde: Brugertilfredshedsundersogelse — personligt fremmedte borgere i KBS 2006

Borgerne foler klart, at det er nemmere at henvende sig 1 Borgerservicecentret frem for et andet
kontor eller tidligere anvendt kontor i Kebenhavns Kommune. Begrundelserne herfor kan findes i

folgende udtalelser:
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Lokation:

Centeret ligger nermere, Adresse pa centrale steder, Fordi det er narliggende, Ligger taet pa bopeel

Opgavelgsning
Alt er samlet her, Mange ting samlet et sted, Startede sagen her

Serviceniveau:

Det er bedre service og ligger tattere pd, Ved alt eller hvor jeg kan g& hen, Meget mere overskuelig,
mindre ventetid, Der er mere personlig samtale, Folk er venlige, Hurtig og god betjening.

I sammenligning med 2005-undersegelsen er der tale om en positiv udvikling.

Tabel: Hvor tilfreds er du alt i alt med beseget i servicecentret

PERSONLIGE HEMN¥ENDELSER I CENTRET Total Total
2006 2005

= Yo = Yo
11, Hvor tilfreds er du alt i alt med besegget | servicecentret?
Meget tilfreds a7 T3% 475 T9%
Tilfreds 187 21% 128 21%
Hverlen eller a 1% S .
Ikke tilfreds 2 0% 2 0%
Slet ikke tilfreds 1 0% 1 0%

05 100% G4 100%

Kilde: Brugertilfredshedsundersogelse — personligt fremmedte borgere i KBS 2006

Overordnet set er brugene af Borgerservicecentrene sa@rdeles tilfredse med besoget i centret. Ingen
er ikke tilfreds eller slet ikke tilfreds. Der er séledes tale om et saerdeles positivt indtryk.

I sammenligning med 2005-undersegelsen er der tale om en status quo udvikling.

Tabel: Vil du bruge Borgerservice centret naste gang du skal have lost lignende sager/har brug for lignende sag

PERSONLIGE HEMN¥ENMDELSER I CENTRET Total Total
2006 2005

= Yo 2 Yo
14, ¥il du bruge borgerservicecentret naste gang du skal have ldst lignende sagerfhar brug for lign,
Ja 852 99% 234 7%
Mej 3 0% - 0%
Ved ikke 3 0% 18 3%

a5a 100% o5 100%

Kilde: Brugertilfredshedsundersegelse — personligt fremmedte borgere i KBS 2006

Stort set alle de adspurgte borgere i centrene vil bruge Borgerservicecentret igen, sdfremt borgeren
matte have den samme eller lignende foresporgsel. Kun et fatal udtrykker skepsis ved at komme 1

Borgerservicecentret igen.

I sammenligning med 2005-undersegelsen er der reelt tale om en status quo udvikling.
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6.2.2. Kendskab til borgerservice centret

Brugerne af Borgerservicecentret horer fortrinsvis om centret fra andre steder i kommunen (27%),
mens hver femte bruger mader Borgerservicecentret forste gang blot ved forbi-passage (20%).

15% af brugerne har hort omtale i medierne om centrenes tilstedevarelse, og 12% af brugerne har
faet kendskab til Borgerservicecentret via kommunens hjemmeside. Ca. hver fjerde bruger har hert
om centret andetsteds fra, hvilket typisk kendetegnes ved omtale af centret fra kollega pé arbejds-

pladsen eller hert centret omtalt via naboen. Andet-kategorien peger saledes pa “mund-til-mund”
markedsforingsmetoden.

Tabel: Hvorfra har du hert om Borgerservice centret

PERSORNLIGE HEMYEMDELSER I CENTRET Total Total
2006 2005
=4 % E=3 Yo
3. Hvorfra har du hert om borgerservicecentret?
k.aorm forbi 181 20% 139 22%
Fra andre steder i kommunen 244 27% 224 34%
P& kommunens hjemmeside 113 12% 54 %
ortale | medierne 132 15% a1 14%
Andet 235 26% 148 229%
ans 100% Eod 100%

Kilde: Brugertilfredshedsundersogelse — personligt fremmedte borgere i KBS 2006

I sammenligning med 2005-undersegelsen kan vi ikke tale om en decideret positiv fremgang men
snarere om en forskydning i kilderne til borgernes kendskab til Borgerservicecentrene. Flere finder
frem til Borgerservicecentrene via kommunens hjemmeside, via "mund-til-mund” og omtale i lokal
medierne, mens faerre bliver henvist fra andre steder i kommunen eller kommer forbi.

6.2.3. Tilfredshed med betjeningen i Borgerservice centret:
Alle adspurgte borgere i1 centrene er meget tilfredse eller tilfredse med imedekommenheden 1 recep-

tionen og hos medarbejderne. Kun et fatal udtrykker, at de er hverken eller”, mens ingen borgere
udtrykker en decideret utilfredshed.

Tabel: Hvor tilfreds er du med receptionens imedekommenhed

PERSOMNLIGE HEMYENDELSER I CEMNTRET Total Total
2006 2005
i o b Y
5. Hvor tilfreds er du med receptionens imgdekormmenhed?
Meget tilfreds 815 9% 547 86%
Tilfreds 99 119% 86 14%
Hverken eller B 1% s s
Ikke tilfreds S 0% s 0%
Slet ikke tilfreds - 0% 1 0%
920 100% 634 100%

Kilde: Brugertilfredshedsundersogelse — personligt fremmedte borgere i KBS 2006
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I sammenligning med 2005-undersogelsen er der tale om en beskeden positiv fremgang.
6.2.4. Tilfredshed med ventetiden i Borgerservicecentret

Alle adspurgte borgere er tilfredse med ventetiden generelt og ydermere ventetiden pé at blive eks-
pederet af en sagsbehandler. Langt hovedparten af brugerne venter under 5 minutter.

Tabel: Hvor lang tid ventede du, inden du blev ekspederet af en sagsbehandler

PERSORNLIGE HEMYEMDELSER I CENTRET Total Total
2006 2005

=4 % E=3 Yo
A, Hvor lang tid wentede du, inden du blev ekspederet af en sagsbehandler?
Ingen wentetid am 55% 5 5
Under & minutter 253 28% 543 86%
5-10 minutter 115 13% =5 10%
11-20 minutter 27 % 23 4%
Cwer 20 minutter 14 2% 1 0%

910 100% E32 100%

Kilde: Brugertilfredshedsundersegelse — personligt fremmedte borgere i KBS 2006

Det skal dog bemarkes, at 2% af borgerne har ventet mere end 20 minutter, hvilket overgar ser-
vicemalet for ventetid i Borgerservicecentrene. Imidlertid er der tale et fatal af personer, som er

ramt af denne ventetid.

Tabel: Hvor tilfreds er du med ventetiden inden du blev ekspederet af en sagsbehandler

PERSONLIGE HEMYEMDELSER I CENTRET Total Total
2006 2005

g Yo b= Yo
7. Hvor tilfreds er du med ventetiden inden du blev ekspederet af en sagsbehandler?
Meget tilfreds GE2 7% 492 1%
Tilfreds 153 16% 107 18%
Hverken eller 25 3% 5 5
Ikke tilfreds 10 1% g 1%
Slet ikke tilfreds 2 0% S 0%

855 100% BO7 100%

Kilde: Brugertilfredshedsundersegelse — personligt fremmedte borgere i KBS 2006

I sammenligning med 2005-undersogelsen er der reelt tale om en status quo udvikling. Dette skal
dog ses i lyset af, at sagsbehandlernes kapacitetsudnyttelse i det forgangne ar er blevet vasentligt
storre, jf. afsnit 2.3.1. Med andre ord der kommer flere borgere 1 Borgerservicecentret, hvilket til-
fredsheden om ventetid ikke naevneverdigt pavirkes af.
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6.2.5. Tilfredshed med indretning i Borgerservice centret:

Tabel: Hvad synes du om indretningen

PERSONLIGE HENY¥ENDELSER I CENTRET Total Total
2006 2005

b Yo =7 Y
8. Hvad synes du om indretningen?
Meget tilfredsstillende oM 5T% 409 B7%
Tilfredsstillende 340 7% 190 32%
Hverken eller 35 4% 5 5
Ikke tilfredsstillende 9 1% 5 1%
Slet ikke tilfredsstillende 5 0% 2 0%

ans 100% GG 100%

Kilde: Brugertilfredshedsundersogelse — personligt fremmedte borgere i KBS 2006

Langt hovedparten af de adspurgte borgere i centrene er meget tilfredse eller tilfredse med indret-
ningen og tilgaengeligheden af sagsbehandlerne. 5% af borgerne er hverken-eller eller ikke tilfreds
med indretningen. Arsagerne bagved denne lille utilfredshed med indretningen af Borgerservice-
centrene kan bl.a. findes i de dbne kontorlandskaber, at det er muligt at sidde flere borgere taet ved
hinanden ved bordene, hvilket kan virke greenseoverskridende, idet personlige oplysninger kan
komme andre for ore.

I sammenligning med 2005-undersegelsen er der tale om en status quo udvikling.
6.2.6. Ovrige eksempler pa borgernes positive tilkendegivelser

De meget positive vurderinger fra de adspurgte borgere underbygges af folgende typer af bemaerk-
ninger fra borgerne:

Medarbejdernes kvalifikationer:

= Venlige og kompetente mennesker

= Meget serviceorienterede medarbejdere og rigtig god service samt hjelpsomme

= Det gir nemt og hurtigt, og alle spergsmaél bliver besvaret

= Kyndig service og ingen ventetid

= De virker kompetente

= Den gode service, faglig ekspertise

=  God stemning, venlig kompetent bemanding

= Der er mere nervaerende, det er lettere for mig

= Personligt engagement

* Imedekommende betjening og rart, at man kan fa svar pa forskellige typer af spergsmal pa et
sted

= Det er enkelt at fa hjelp til flere sager uden at skulle rundt til forskellige kontorer

© Right Kjaer & Kjerulf A/S



STATUSRAPPORTERING IIl - KOBENHAVNS BORGERSERVICE (

Serviceniveau:

= Central beliggenhed og effektiv sagsbehandling af sager 1 smétingsafdelingen. Det imedekom-
mer borgerens folelse af at vaere kunder og ikke klienter i den offentlige administration

= Hurtig service og lang dbningstid

= God betjening, hurtig og veloplyste og rare medarbejdere

= Ingen ventetid, hurtig betjening og fik svar pa, hvad jeg spurgte om

= Smilende modtagelse og hurtig ekspedition

= Tog tiden til at hjelpe mig

= Den gode service kombineret med tdlmodighed og forholdsvis hurtig service

= Hurtig hjelp, venlig kundeservice, gratis kaffe/te

= Hurtig, personlig betjening, jeg sparede tid i forhold til tidligere

= En venlig tone og effektiv betjening

= Tingene bliver ordnet med det samme

= Lidt bureaukrati

= Receptionisten var opmaerksom pé mig under den lange ventetid

= Stille og roligt, sperge om alt.

= Overskuelighed, ingen sporgsmél var dumme

= Sagsbehandleren gav mig en folelse af at bliv set og hert, hvilket abnede for en god kommuni-
kation

Lokaleindretning:

= Det er venlige lokaler, og personalet er meget hjelpsomme

= Behagelige omgivelser

= Hyggeligt lokale at komme ind i, rar stemning og hurtig betjening
» [ndretning og atmosfaren var tilfredsstillende

= God atmosfare, god kaffe, dejligt abent

Lokation:
= Ligger centralt og klar besked

= Det ligger i min egen bydel
= Ligger centralt og gode abningstider

Koncept:

= Super ide at alle lette opgaver er samlet her.
= Man far den hjelp, der er nedvendig, og dbningstiderne er rigtig gode

6.2.7. Borgernes forbedringsforslag:
Udsnit af borgernes forbedringsforslag er angivet herunder:
Serviceydelserne:

= Evt. mere information om de funktionercentret udfylder
= Mere kompetente folk pa skatteomradet
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= Skranken burde kunne klare de rutinemassige sager uden henvisning til sagsbehandler
= Oplyse pa hjemmesiden, hvad man skal medbringe

Medarbejderne:
= Nogle sagsbehandlere udstraler usikkerhed
= Efteruddannelse af medarbejdere

IT:

= Computersystemet brad sammen, da jeg var der
= Hyvis systemet er gir ned, burde man fér det at vide med det samme

Indretning:
= Kontorlandskab kan virke lidt forstyrrende

= Afskermning (ikke sd personligt, at alle kan here kunderne)
= Lidt mere farve pa vaeggene

= Lidt dempet musik

= Et mere lukket kontormiljo

= Kunne vere smule mere bernevenlig

Skiltning:
= Bedre vejvisning - kunne ikke finde indgang fra metro

= Indgangen skal gore tydeligere

Markedsfering
= Maske flere steder i byen og mere information herom

Ovrige forhold:

= Qratis p-billet

= Born skal kunne fa kage

= En eller anden form for nummeroplysning pd vaeggen

= Automatisk nummeruddeling

= Brevkasse s man kan aflevere sine regninger uden for abningstid
= Automatisk derabning

Det er Right Kjaer & Kjerulfs opfattelse, at resultaterne afspejler et serdeles sterkt fokus pa bor-
gerbetjening og service i de fire Borgerservicecentre - og at de meget hoje tilfredshedsgrader kan
tolkes som reprasentative for fremmedte borgere af borgerservice.

I forbindelse med tolkningen af den heje grad af tilfredshed rejser sig naturligvis spergsmalet, hvor-
vidt den hgje tilfredshedsgrad pé alle punkter vil kunne fastholdes i1 forbindelse med en hgjere ka-
pacitetsanvendelse i Kabenhavns Borgerservice. Det har imidlertid vist sig at en stigende kapaci-
tetsanvendelse ikke har haft nogen vesentlig pavirkning pé tilfredsheden med servicen i Borgerser-
vicecentrene.
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7. De telefoniske henvendelser til Kebenhavns Borgerservice

Right Kjaer & Kjerulf har i samarbejde med TNS Gallup féet gennemfort en telefoninterviewunder-
sogelse blandt borgere, som har ringet til Kebenhavns Borgerservice med henblik pé at {4 besvaret
en eller flere foresporgsler.

Formalet med telefoninterviewundersegelsen er at give en indikation af borgernes syn pa betjenin-
gen af telefonservicen hos Kebenhavns Borgerservice.

I en periode pé 5 uger er borgere, som har henvendt sig telefonisk, blevet spurgt, om de efterfelgen-
de mé blive ringet op af TNS Gallup for at gennemfore en tilfredshedsméling af betjeningen netop

modtaget. Tilfredsmélingen tager udgangspunkt i 195 gennemforte telefoninterview, og der henvi-
ses 1 gvrigt til bilag 5 for detailindsigt i brugernes besvarelser.

7.1. Servicemadl for Kebenhavns Borgerservice telefonservice.

Indeholdt i servicekontrakterne for Kebenhavns Borgerservice er der fastlagt en raekke servicemal
for telefonservicen. Disse omfatter bl.a. folgende:

Tilfredshed med telefonservicen:

= Mindst 80% af alle borgere, der henvender sig telefonisk, betjenes inden for 40 sekunder

=  Mindst 95% af alle borgere, der henvender sig telefonisk til servicecenteret, forbliver i call-
center-systemet, indtil betjening pabegyndes

= Mindst 85% af alle borgere, der henvender sig telefonisk, vil blive ekspederet af forste eller
anden medarbejder

Right Kjaer & Kjerulf kan pa baggrund af besvarelserne i telefoninterviewundersegelsen samlet set
konkludere, at der er tale om en hgj tilfredshed med telefonservicen hos Kebenhavns Borgerservice.

7.2. Telefoninterview undersagelsens resultater

Ved gennemgang af telefoninterview underseggelsens resultater kan folgende konklusioner fremfo-
res.

= Tre ud af fire borgere har ringet direkte til Kebenhavns Borgerservice, mens 15% var blevet
omstillet via andre kommunale instanser i Kebenhavns Kommune

= 85% fik 1 hej grad klaret deres forespergsel hos telefonservicen, mens 12% mener, at det i no-
gen grad var tilfeldet

= Tre ud af fire er tilfredse med telefonmenuen (tast-selv-menuen), som gér forud for kontakten
med en medarbejder hos telefonservicen. Omvendt er 7% utilfredse med telefonmenuen

= 97% er tilfredse med den betjening, som de fik hos telefonservicen. 1% er utilfredse

= Hvad angér ventetiden, oplevede 35% ingen ventetid, for de blev ekspederet af en medarbejder.
58% ventede under fem minutter
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= 48% svarer, at det er lettere for dem at fa klaret deres foresporgsel hos telefonservicen end at
henvende sig der, hvor de tidligere skulle. 9% mener ikke, at det er lettere. En relativt stor andel
pa 43% svarer “’ved ikke”

= 96% er alt i alt tilfredse med telefonservicens handtering af deres henvendelse

= [ spergsmdlet om fremtidig anvendelse af telefonservicen svarer 93%, at de vil ringe til telefon-
servicen naste gang, de skal have lest lignende opgaver. Omvendt svarer 5%, at de ikke frem-
over vil benytte telefonservicen

Etablering af kontakt til Kebenhavns Borgerservice:

Det kan konstateres, at tre ud af fire respondenter har ringet direkte til Kebenhavns Borgerservice,
mens en mindre andel pa 15% var blevet omstillet via andre instanser.

Tabel: Ringede du direkte til Kebenhavns Borgerservice pa telefonnummer 70 80 70 60?

Ja 75
Nej 15
Ved ikke 10
0 25 50 75 100 %
n=195

Kilde: Telefoninterview undersoegelse, TNS Gallup 2006

Den lille andel af respondenterne, som er blevet omstillet fra andre instanser, er Socialforvaltningen
og Sundheds- og Omsorgsforvaltningen bidragsydere, hvilket ikke er overraskende i lyset af at net-
op disse to forvaltningsomrader er store samarbejdspartnere med Kebenhavns Borgerservice.

Derudover navnes folgende ogvrige omstillingsfunktioner eller — steder, som har kanaliseret borger-
nes opkald videre til Kebenhavns Borgerservice:

= Kebenhavns Kommunes hovednummer

= Kommuneinformationen

= Sygesikringskontoret

= Tilfeldigt nummer hos en medarbejder ved et af servicecentrene
= Folkeregisteret

= Fra oplysningen
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Handtering af din telefoniske kontakt til Kebenhavns Borgerservice:

85% fik 1 hej grad klaret deres forespargsel hos telefonservice, mens 12% mener, at det 1 nogen
grad var tilfeldet. En overbevisende tilkendegivelse fra borgerne om, at simple forespergsler nemt
og hurtigt kan hindteres af telefonservicen hos Kgbenhavns Borgerservice. Ved samme lejlighed
m4é det ogsé konstateres, at forespergsler, som alt andet lige er mere komplekse i deres natur, i svae-
rere grad kan handteres pr. telefon.

Det er bade fagligt muligt og forsvarligt for sagsbehandlerne at handtere sddanne forespergsler pr.
telefon, men borgerne er ikke vant til denne form for hindtering af deres foresporgsler og/eller sa-
ger hos kommunen, jf. fokusgruppeinterview om kontaktcenter i afsnit 9.

Tabel: I hvilken grad fik du klaret din foresporgsel hos telefonservicen?
I hgj grad 85
I nogen grad 12
I mindre grad 2
Slet ikke [ 1

Ved ikke 1

0 25 50 75 100 %
n=195

Kilde: Telefoninterview undersoegelse, TNS Gallup 2006

96% er alt i alt tilfredse med telefonservicens handtering af deres henvendelse, hvilket naturligvis er
en markant positiv tilkendegivelse fra borgerne om, at telefonservicen hos Kebenhavns Borgerser-
vice varetages af kompetente og serviceorienterede medarbejdere.

Tabel: Hvor tilfreds er du alt i alt med telefonservicens handtering af din henvendelse?

Meget tilfreds Ik
Tilfreds 25
Hverken tilfreds eller utilfreds 2
Utilfreds || 1
Meget utilfreds || 1

Ved ikke [l 1

0 25 50 75 100 %
n=195

Kilde: Telefoninterview undersegelse, TNS Gallup 2006
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I spergsmalet om, hvorvidt borgeren vil anvende telefonservicen i1 fremtiden ved tilsvarende fore-
spargsler, svarer 93% positivt hertil. Omvendt svarer 5%, at de ikke fremover vil benytte telefon-
servicen.

Tabel: Vil du ringe til telefonservicen naste gang, du skal have lost lignende sager eller har brug for lignende service?
Ja 93

Nej 5

Ved ikke 3

0 25 50 75 100 %
n=195

Kilde: Telefoninterview undersegelse, TNS Gallup 2006

Nedenfor praesenteres en rekke arsager, hvorfor borgeren gerne vil benytte telefonservicen igen ved
henvendelse til kommunen om tilsvarende forespergsler:

God service:

= Fordi det var en god service

= Fordi jeg var meget tilfreds

= Fordi jeg kan {2 fat pd medarbejdere i leengere tid end andre steder, ogsa om lerdagen. Det var
nemt og tilgengeligt

= Jeg synes, det er rigtig dejligt, at man kan ringe ind, sa de ringer tilbage

Kompetent service:

= Jeg fik hurtigt svar pa det, jeg havde. De var meget sede og kompetente

= Fordi de klarede det meget godt, og det regner jeg med, at de ville gore igen

= Jeg fik problemet lost pa nul tid, og hun var venlig kompetent, og jeg brugte nasten ikke noget
tid pa det

= Fordi det er meget nemmere at ringe til f.eks. kommunen, man far konkret vejledning, s man er
ikke 1 tvivl om, hvad man skal gere bagefter

Hurtigt service:

= Det gér hurtigt, og der er ingen omstilling

= Fordi det er nemmere end at tage derned. Hvis man kan klare det over telefonen, vil det vaere
rarest

= Fordi jeg blev omstillet straks til det sted, hvor man kunne hjelpe mig

= Man bliver ikke bare sat pd vent, og ndr man kommer igennem, er de sede og venlige
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Effektiv service:

= Fordi den har samlet tjenesterne. Det kan ellers godt virke forvirrende at finde rundt i det offent-
lige system

= Fordi jeg synes, det var en god betjening, og hun svarede mig pa noget ud over det, jeg spurgte
om

Empatisk service:

= Borgerservice horer pa en. Jeg er gravid med bekkenlosning og er tvunget til at klare tingene pr.
telefon.

Tilfredshed med din telefoniske kontakt til Kebenhavns Borgerservice:

97% er tilfredse med den betjening, som de fik hos telefonservice. Denne markante positive tilken-
degivelse om tilfredshed hos borgerne, der henvender sig til Kebenhavns Borgerservice via telefon-
servicen, er et element, som ligeledes kan konstateres hos borgerne, som personligt meder op i Bor-
gerservicecentret, hvilket bevidner om personalets bade faglige og gode interpersonelle kompeten-
cer.

Det faktum, at kun 1% er utilfredse med den betjening, som de modtaget i telefonservicen, bevidner
kun yderligere til dette forhold.

Tabel: Hvor tilfreds er du med den betjening, som du har fiet hos telefonservicen?

Meget tilfreds 79
Tilfreds 18
Hverken tilfreds eller utilfreds 2
Utilfreds |l 1
Meget utilfreds |0

Ved ikke |1

0 25 50 75 100 %
n=195

Kilde: Telefoninterview undersogelse, TNS Gallup 2006

Hvad angar ventetiden, oplevede 35% ingen ventetid, for de blev ekspederet af en medarbejder.
58% ventede under fem minutter.

Kun ganske fé benyttede call-back funktion, hvilket formentlig er et udtryk for, at borgerne i forste
omgang er talmodige og “prover lykken” med komme igennem til en sagsbehandler, hvilket ogsa
lykkedes inden for for 5 minutter i mere end 9 ud af 10 tilfzelde.
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Tabel: Hvor lang tid ventede du, inden du blev ekspederet af en medarbejder hos telefonservicen?

Der var ingen ventetid 35
Ventede under 5 minutter 58
Ventede 5 minutter eller derover [ 2
Benyttede ”Call Back” funktion 2

Ved ikke 3

0 25 50 75 100 %
n=195
Kilde: Telefoninterview undersoegelse, TNS Gallup 2006

Ses der pa borgernes tilfredshed med telefon menuen (tast-selv-menuen), er 3 ud af 4 tilfredse med
telefonmenuen, som gér forud for kontakten med en medarbejder hos telefonservicen. Omvendt er
7% utilfredse med telefonmenuen.

Det bemerkes, at der kun er 3 valgmuligheder telefonmenuen, hvilket formentlig understotter det
hgje tilfredsniveau pa dette punkt. Jo flere tast-selv-valgmuligheder, desto sterre utilfredshed viser
fokusgruppeinterview om etablering af kontaktcenter jf. afsnit 9.

Tabel: Hvor tilfreds er du med telefonmenuen, det vil sige tast firkant-systemet, nar du skal i kontakt med en servicemedarbejder hos tele-
fonservicen?

Meget tilfreds 42
Tilfreds 33
Hverken tilfreds eller utilfreds 9
Utilfreds 5
Meget utilfreds [ 2

Ved ikke 9

0 25 50 75 100 %
n=195

Kilde: Telefoninterview undersogelse, TNS Gallup 2006

48% svarer, at det er lettere for dem at fa klaret deres foresporgsel hos Kebenhavns Borgerservices
telefonservice end at henvende sig der, hvor de tidligere skulle.

9% mener ikke, at det er lettere. En relativt stor andel pa 43% svarer “ved ikke” i dette spergsmal.
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Tabel: Er det lettere for dig at fi klaret din forespergsel hos telefonservicen end at henvende dig der, hvor du tidligere skulle?

Ja 48
Nej 9
Ved ikke 43
(I) 2I5 5IO 7I5 1(I)0 %
n=195

Kilde: Telefoninterview undersegelse, TNS Gallup 2006

Nedenfor praesenteres en reekke arsager, hvorfor borgeren finder det lettere at benytte telefonser-
vicen ved Kebenhavns Borgerservice end der, hvor de tidligere skulle henvende sig:

= Fordi medarbejderen, jeg talte med, kunne direkte ga ind de relevante steder og finde de rele-
vante oplysninger

= Fordi vi klarede det hele over telefonen

= Fordi der er bade en skatteperson og socialrddgivning osv. der. Man kan fa mange ydelser et
sted, og det gor det nemt

= Fordi andre steder, man ringer i Kebenhavns Kommune, tager det for lang tid

= Fordi man har jo telefonen lige ved hdnden og skal ikke til at rende hen til et kontor. Det hele er
samlet pa et sted

= Fordi hun har tid til at hjelpe mig, og sé er hun ansat til at svare pa mine spergsmal, hun er god
til at svare pa spergsmalene

= Fordi jeg bliver simpelthen stillet rundt fra den ene forvaltning til den anden, nar jeg henvender
mig direkte til kommunen. Men Borgerservice vender tilbage med svar dagen efter, hvis der er
tvivl

* Fordi der er mulighed for at forteelle det komplekse i sagen. De lyttede og hjalp

Nedenfor praesenteres en reekke arsager, hvorfor borgeren ikke finder det lettere at benytte telefon-
servicen ved Kebenhavns Borgerservice end der, hvor de tidligere skulle henvende sig:

= Fordi jeg vil henvende mig personligt, da der kan opsta mange misforstaelser pr. telefon

= Fordi de matte henvise mig til nogle andre kontorer, som igen métte henvende sig hos nogle
andre kontorer. Forst det fjerde sted jeg henvendte mig, fik jeg svar pa mit spergsmal

= Fordi jeg plejer bare at gd derned, men jeg ringede til telefonservicen fra mit arbejde

Det er Right Kjaer & Kjerulfs opfattelse, at resultaterne afspejler et staerkt fokus pé telefonisk bor-
gerbetjening ved Kebenhavns Borgerservice, hvilket udmenter sig i en s@rdeles god service. Det
faktum, at bemandingen af telefonservicen i Kebenhavn Borgerservice udgeres af de samme sags-
behandlere, som varetager forespergslerne fra personligt fremmedte borgere i centret, er et fornuf-
tigt valgt. De er i langt hejere grad i stand til at handtere borgernes telefoniske forespergsler med
det samme pa et solidt fagligt niveau frem for blot at viderestille borgerne til kollegaer i andre fag-
forvaltninger. Effektiv forstegangshindtering af borgernes telefoniske henvendelser kan udmente
sig 1 en effektiviseringsgevinst i form af hurtigere borgerbetjening med stor tilfredshed hos borgeren
til folge.
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8. Opinionsundersogelse af Kebenhavns Borgerservice

I evaluering III indgar en ekstern opinionsundersegelse af Kebenhavns Borgerservice, som er gen-
nemfort 1 samarbejde med TNS Gallup.

Formaélet med opinionsundersogelsen er at identificere borgernes kendskab til og tilfredshed med
Kebenhavns Borgerservice. Undersggelsen tager udgangspunkt i en raekke spergsmél omhandlende
dels kendskab til og dels tilfredshed med Borgerservicecentrene.

Derudover indeholder undersaggelsen spergsmal, som vedr. brugergruppen, der ikke har kendskab til
Kebenhavns Borgerservice. Spergsmal, henvendt til denne brugergruppe er inkluderet netop med
henblik pa at indhente information om dennes kontakt til og anvendelsen af kommunale ydelser,
hvilket kan vere med til yderligere at identificere fremtidige tiltag, som kan ege anvendelsen af
Kebenhavns Borgerservice.

Som led 1 opinionsundersoggelsen er der yderligere atholdt en workshop med folgegruppen, som har
haft til formal at preesentere undersegelsens resultater og identificere tiltag, der efterfelgende vil
kunne indga i overvejelserne om den fremtidige udvikling i Borgerservice.

8.1. Baggrund for opinionsundersogelsen

Formaélet med undersaggelsen er at belyse anvendelsen af og holdningen til Kebenhavns Kommunes
fire borgerservicecentre.

= Undersogelsens malgruppe er borgere i Kebenhavns Kommune pé 15 ar og derover

= Der er gennemfort 1002 interview med et reprasentativt udsnit af mélgruppen

= Undersogelsen er gennemfort som telefoninterview via Gallups omnibusser (CATIbus)

= Interviewene er foretaget i perioden 17. januar til 14. marts 2006

= Spergeskemaet er udarbejdet i samarbejde med Kebenhavns Kommune, Right Kjer og Kjerulf
og TNS Gallup. Skemaet indeholdt i alt 33 spergsmél

Undersogelsens resultater er vejet efter kon over alder og husstandssterrelse for at optimere repree-
sentativiteten. Resultaterne er analyseret for sammenhange med en rekke baggrundsvariable sisom
kon, alder og bydel. I presentationen af resultaterne er signifikante sammenhange kommenteret
under grafikkerne. Der henvises 1 gvrigt til bilag 4 for detailindsigt i resultater af opinionsunderse-
gelsen.

8.2. Opinionsundersogelsens resultater

Opinionsundersggelsen er inddelt 1 fire niveauer. Det forste niveau behandler borgernes generelle
kontakt til Kebehavns Kommune. Det andet niveau behandler andelen af Kebenhavns borgere, som
har kendskab til Kebenhavns Borgerservice. Det tredje niveau behandler den aktive brugergruppe af
Kebenhavns Borgerservice. Derudover behandler opinionsundersegelsen dog i et mindre omfang
ikke-brugergruppen af Kebenhavns Borgerservice som det fjerde niveau.
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Ved gennemgang af opinionsunderseggelsens resultater inden for hver af disse niveauer kan folgende
konklusioner fremfores.

Borgernes kontakt til Kgbenhavns Kommune:

=  53% har veret 1 kontakt med Kebenhavns Kommune inden for det sidste ar, hvoraf 49% har
vearet 1 telefonisk kontakt med Kommune, og 47% er personligt fremmedt
= 73% var alt i alt tilfredse med sagsbehandlingen

Kendskab til Kgbenhavns Borgerservice:

= 51% har kendskab til Kebenhavns Borgerservice

= Kendskabet udspringer primert af medieomtale (29%), eller borgeren kom forbi (20%)
= Hver anden borger ved ikke, hvor KBS-centrene er placeret

= 44% svarer, at KBS har abnet alle hverdage til kl. 15.00

Den aktive brugergruppe af Kebenhavns Borgerservice:

= 11% har anvendt et eller flere af KBS-centrene

= Borgerne har hovedsageligt henvendt sig til Borgerservice vedr. skatteforhold (36%)

= Henvendelse i Borgerservice skyldes forst og fremmest, at centret er hensigtsmassigt placeret
(33%), eller borgeren er blevet henvist (31%)

= 05% af borgerne er tilfredse eller meget tilfredse med servicen 1 Borgerservice, mens 89% er
tilfredse eller meget tilfredse med opgavelgsningen i Borgerservice

= 91% af borgerne vil anvende Borgerservice igen

8.2.1. Kontakt til Kebenhavns Kommune

Blandt undersegelsens deltagere har mere end halvdelen (53%) varet i kontakt med Kebenhavns
Kommune inden for det sidste ar.

Grafik: Hvor mange gange har du vzeret i kontakt med Kebenhavns Kommune inden for det sidste ar?
1 gang 18
2 gange 14
3 gange 5
4 gange 3
Flere end 4 gange 13

Har ikke veeret i kontakt med Kebenhavns Kommune 46

0 25 50 75 100 %
n=1002

Kilde: Opinionsundersogelse, TNS Gallup 2006

For hovedpartens vedkommende er det sket en eller to gange, og det er primart sket telefonisk
(49%) eller ved personlig henvendelse (47%).
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Muligheden for borgeren bade kan kontakte kommunen telefonisk og ved personligt fremmede, mv.
medferer typisk, at denne anvender flere henvendelsesformer, séfremt den forste ikke virker.

Grafik: Hvordan var du i kontakt med Kebenhavns Kommune?

Telefonisk 49
Personlig henvendelse 47
Brev / fax 3
Internet 20
Ved ikke 11
0 25 50 75 100 %

Anm: Procenterne summerer ikke til 100, da det har veeret muligt at afgive mere end et svar.
n=522

Kilde: Opinionsundersogelse, TNS Gallup 2006
= Det kan samtidig konstateres, at mand er mere tilbgjelige end kvinder til at anvende Inter-
nettet til at kontakte Kebenhavns Kommune. Respondenter, som ikke er fadt i Danmark, er
mere tilbgjelige til at henvende sig personligt. Og blandt respondenter i den laveste ind-
komstgruppe er det mindre udbredt at anvende Internettet til at kontakte Kebenhavns Kom-
mune. Det modsatte gor sig geeldende for den hgjeste indkomstgruppe

= Respondenternes henvendelser til Kebenhavns Kommune har primzrt handlet om skattefor-
hold samt bernepasning og berneydelser

= 73% var alt 1 alt tilfredse med sagsbehandlingen af deres henvendelse til Kebenhavns
Kommune
8.2.2. Kendskab til Kebenhavns Borgerservice:

Godt halvdelen af respondenterne (51%) har hert eller laest om Kebenhavns Borgerservice.

Grafik: Har du hert eller laest om Kobenhavns borgerservicecentre?

Ja 51

Nej 49

0 25 50 75 100 %
n=1002

Kilde: Opinionsundersogelse, TNS Gallup 2006

= Ydermere mé det konstateres, at flere kvinder end mand kender til Borgerservicecentrene.
Aldersmessigt er kendskabet mindre udbredt blandt de yngste respondenter (15-29 érige)
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Kendskabet er til Kebenhavns Borgerservice mindre udbredt blandt respondenter i Valby,
mens det omvendt er mere udbredt 1 Indre By, Christianshavn og Kongens Enghave samt i
Vanlese

Der er en positiv sammenhang mellem uddannelsesniveau og kendskabet til Borgerservice-
centrene saledes, at jo hejere uddannelsesniveau jo mere udbredt er kendskabet til centrene

Kendskabet er storre blandt funktionarer og blandt respondenter i den hgjeste indkomst-
gruppe. Omvendt er det mindre blandt arbejdere samt blandt elever/lerlinge/studerende

Endelig er kendskabet storre blandt de, som har varet i kontakt med Kobenhavns Kommune
inden for det seneste ar

Livssituationerne, som Kebenhavns Borgerservice hovedsageligt beskaftiger sig med, hen-
vender sig typisk til borgere, som aldersmaessigt er mere end 30 &r. Dette forhold vil @ndre
sig, nér pas og kerekort skal handteres af Borgerservice i 2007. Det forventes at fore til at
oge kendskabsgraden til Borgerservice

Kendskabet til Borgerservice stammer primert fra medieomtale (39%). 20% kender til dem, fordi
de er kommet forbi, og 16% har deres kendskab til centrene fra kommunens hjemmeside. Borger-
service har haft en reekke mindre artikler pa baggrund af interview med Borgerservice i lokalaviser-
ne i lokalomréderne, hvilket er delvist arsag til, at kendskabet hovedsageligt stammer fra medieom-

tale.

Grafik: Hvorfra har du fiet kendskab til Kebenhavns borgerservicecentre?

Omtale i medierne 39
Kom forbi 20
Pa kommunens hjemmeside 16
Omtalt af venner/bekendte 10
Fra andre steder i kommunen 6

Andet 21

Ved ikke 2

0 25 50 75 100 %

Anm: Procenterne summerer ikke til 100, da det har veeret muligt at afgive mere end et svar. Spgrgsmélet er kun besvaret af
respondenter med kendskab til borgerservicecentrene.

n=506

Kilde: Opinionsundersogelse, TNS Gallup 2006

Respondenter, som ikke er fodt i Danmark, har i hejere grad deres kendskab til Borgerser-
vicecentrene fra kommunens hjemmeside. Det samme gelder respondenter med en videre-
géende uddannelse. Omvendt er pensionister og respondenter pa efterlon mindre tilbgjelige
til at have fiet kendskab til Borgerservicecentrene via kommunens hjemmeside
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= Blandt respondenter pd Amager og Indre Osterbro er det mere udbredt at kende til centrene,
fordi man er kommet forbi dem. Det modsatte er tilfeeldet for respondenter pé Ydre Nerre-
bro/Bispebjerg og i Valby

46% vurderer selv, at de ved hvilke serviceopgaver, Borgerservicecentrene varetager.
Grafik: Ved du, hvilke opgaver Kebenhavns borgerservicecentre varetager?
Ja 46

Nej 54

0 25 50 75 100 %

Anm: Spgrgsmalet er kun besvaret af respondenter med kendskab til borgerservicecentrene.

n=506
Kilde: Opinionsundersogelse, TNS Gallup 2006

= De yngste respondenter (15-29 drige) er mindre tilbgjelige til at vide hvilke opgaver, Bor-
gerservicecentrene varetager. Det samme galder respondenter bosat pa Indre Norrebro

= Der er en positiv sammenhang mellem uddannelsesniveau og kendskabet til, hvilke opgaver
Borgerservicecentrene varetager sdledes, at jo hgjere uddannelsesniveau, jo mere udbredt er
kendskabet til centrenes opgavevaretagelse

= Endelig er kendskabet til opgavevaretagelsen storre blandt de, som har varet 1 kontakt med
Kebenhavns Kommune inden for det seneste ar

Sperges der ind til opgaverne, svarer hver tredje, at Borgerservice kan hjelpe med skatteforhold.
22% svarer bernepasning og -ydelser, mens 16% svarer henholdsvis sygesikring og @ldreydelser.

Denne fordeling er ikke helt overensstemmende med de aktuelle registreringer, som Borgerservice
forer pa samtlige af deres gennemforte sager. Her er udger 80% af opgavefordelingen i prioriteret
rekkefolge: Sygesikringsopgaver, Skatteopgaver, Andre opgaver, Folkeregisteropgaver.

Grafik: Hvilke kommunale opgaver kan borgerservicecentrene hjzlpe dig med?

Skat

Bernepasning og berneydelser
Kldreydelser

Sygesikring

Boligstotte

Folkeregister

Orlov /dagpenge

Andet

Ved ikke

0 25 50 75 100 %

Anm: Procenterne summerer ikke til 100, da det har veeret muligt at afgive mere end et svar. Spgrgsmalet er kun
besvaret af respondenter med kendskab til borgerservicecentrene samt til deres opgavevaretagelse.

n=234

© Right Kjaer & Kjerulf A/S



STATUSRAPPORTERING IIl - KOBENHAVNS BORGERSERVICE (@

Kilde: Opinionsundersoegelse, TNS Gallup 2006

= De yngste respondenter (15-29 érige) er mere tilbgjelige til at svare, at Borgerservicecentre-
ne kan hjelpe med skatteforhold. De 30-49 drige svarer i hgjere grad bernepasning og
-ydelser

= (Ogsa respondenter med en videregdende uddannelse og funktionarer svarer i hgjere grad
barnepasning og -ydelser. De hejtuddannede er derudover mere tilbgjelige til at svare or-
lov/dagpenge

= Blandt funktionzrer og respondenter i den hgjeste indkomstgruppe er det mere udbredt at
svare sygesikring. I den laveste indkomstgruppe svares der 1 hgjere grad boligstette

= Endelig er det blandt elever/lerlinge/studerende og pensionister/respondenter pa efterlon
mere udbredt at svare henholdsvis skat og &ldreydelser

Hver anden respondent har ikke noget bud pé beliggenheden af de fire Borgerservice centrene.
Blandt de resterende svarer flest (15%) Trianglen. Henholdsvis 13%, 11% og 9% kender Borger-
servicecenteret i Amagercenteret, pa Jarmers Plads og pad Vanlese Torv.

Grafik: Der findes fire borgerservicecentre i Kebenhavn. Ved du, hvor de ligger?

Triangel 15
Amagercentret 13
Jarmers Plads 1
Vanlgse Torv 9
Andre svar 10

Ved ikke 50

T T T 1
0 25 50 75 100 %
Anm: Spgrgsmalet er kun besvaret af respondenter med kendskab til borgerservicecentrene.

n=506

Kilde: Opinionsundersogelse, TNS Gallup 2006

= Respondenter 1 Indre by, Christianshavn, Kongens Enghave er mere tilbgjelig til at kende
Borgerservicecenteret pa Jarmers Plads. Samtidig er man pd Amager mere tilbgjelig til at
kende Borgerservicecenteret i Amagercenteret. Og endelig er det mere udbredt pa Osterbro
at kende borgerservicecenteret pa Trianglen

= Dette kan samlet ses som udtryk for Borgerservicecentrenes synlighed i bybilledet, hvilket
m4é adresseres som et opmarksomhedspunkt

Borgerservicecentrenes abningstider er hverdage kl. 10-18 samt lerdage kl. 10-14. Adspurgt om
abningstiderne svarer 44%, at centrene har dbent hverdage til kl. 15, mens 38% svarer hverdage til
kl. 18. Ydermere har centrene ifolge 16% abent lordag, mens de ifolge 4% har abent sendag.
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Grafik: Hvornir tror du, at borgerservicecenteret har dbent?

Hverdage til kl. 15 44
Hverdage til kl. 18 38
Aben lgrdag 16
Aben sendag 4

Ved ikke 19
0 25 50 75 100 %

Anm: Procenterne summerer ikke til 100, da det har vaeret muligt at afgive mere end et svar. Spgrgsmalet er kun besvaret af respondenter
med kendskab til borgerservicecentrene.

n=506

Kilde: Opinionsundersogelse, TNS Gallup 2006

= 2/3 af respondenterne er ikke klar over abningstiderne hos Borgerservice, hvilket ber adres-
seres som et opmarksomhedspunkt i den fremtidige markedsfering af centrene. Abningsti-
derne bl.a. er nogle af de vigtige parametre, hvor Borgerservice skilles sig ud fra andre en-
heder 1 Kebenhavns Kommune

8.2.3. Anvendelse af Kebenhavns Borgerservice:

Hvad angar anvendelsen af Borgerservicecentrene, har 11% af respondenterne anvendt et eller flere
af centrene.

Grafik: Har du anvendt et eller flere af Kebenhavns Kommunes fire borgerservicecentre?

Ja 1
Nej 87
Ved ikke 2
0 25 50 75 100%
n=1002

Kilde: Opinionsundersogelse, TNS Gallup 2006

= Respondenter pa Indre Osterbro og i Vanlase er mere tilbgjelige til at have anvendt et eller
flere af Borgerservicecentrene

= Det er ligeledes mere udbredt at have anvendt Borgerservicecentrene blandt de, som har vee-
ret 1 kontakt med Kebenhavns Kommune inden for det seneste ar

= Omvendt er respondenter med en kort uddannelse mindre tilbgjelige til at have anvendt Bor-
gerservicecentrene
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Blandt den aktive brugergruppe pd 11% har sterstedelen (58%) anvendt et Borgerservicecenter én
gang.

Grafik: Hvor mange gange har du anvendt borgerservicecenteret indenfor det sidste ar?

1 gang 58
2 gange 16
3 gange 6
4 gange 3
Flere end 4 gange 12

Ved ikke 4

0 25 50 75 100 %

Anm.: Spgrgsmalet er kun besvaret af respondenter, som har anvendt Borgerservicecentrene.

n=106

Kilde: Opinionsundersogelse, TNS Gallup 2006

= De to mest udbredte arsager til at benytte Borgerservicecentrene frem for en anden kommu-
nal enhed er hensigtsmassig placering (33%) og pa grund af henvisning for eksempel fra
andet sted i kommunen (31%)

= Henvendelserne har primart (35%) drejet sig om skatteforhold

Brugerne af Borgerservicecentrene henvender sig oftest for at fa ordnet sine skatteforhold (36%).

Grafik: Hvilke opgaver fik du lest i borgerservicecenteret?

Skat 36
Sygesikring 14
Bernepasning og berneydelser 10
Aldreydelser 8

Boligstotte 6

Orlov /dagpenge 6
Folkeregister 3

Andet 33

Ved ikke 3

0 25 50 75 100 %

Anm: Procenterne summerer ikke til 100, da det har vaeret muligt at afgive mere end et svar. Spgrgsmaélet er kun besvaret af
respondenter, som har anvendt Borgerservicecentrene.

n=106

Kilde: Opinionsundersogelse, TNS Gallup 2006

= Det skal bemarkes, at ovenstaende kategoriseringen er behaftet med en vis usikkerhed, idet
interviewpersonen har adspurgt respondenten dbnet om hvilke opgaver, denne har faet lost 1
Borgerservicecentret. Det er saledes interviewpersonens egen vurdering under hvilken kate-
gori, borgerens opgaven er lost 1 Borgerservice, hvilket denne ikke umiddelbart har de rette
forudsaetninger til at kunne gore
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= Borgerservices egne registreringer indikerer, at de typiske opgaver, som lases 1 prioriteret
rekkefolge er: Sygesikring, Skat og Andet samt Folkeregister, jf. afsnit 3.2

Brugerne af Borgerservice valger oftest at benytte centret frem for anden kommunal enhed pa
grund af hensigtsmeassig placering (33%) og henvisning fra anden kommunal enhed (31%).

Grafik: Hvorfor valgte du at gi i borgerservicecenteret frem for anden kommunal enhed?

Pga. hensigtsmassig placering 33
Pga. henvisning 31
Pga. abningstiden 14
Pga. hgjt serviceniveau 13
Fordi jeg kunne fa lgst flere opgaver samme sted 10
Andet 19

Ved ikke |1

0 25 50 75 100 %

Anm: Procenterne summerer ikke til 100, da det har vaeret muligt at afgive mere end et svar.
Spgrgsmalet er kun besvaret af respondenter, som har anvendt Borgerservicecentrene.

n=106
Kilde: Opinionsundersegelse, TNS Gallup 2006

Den primare arsag (78%) til ikke at have anvendt Borgerservicecentrene - blandt de respondenter,
som kender til dem - er, at der ikke har varet behov herfor. Af evrige arsager svarer 8%, at de kla-
rer deres behov andre steder i kommunen, mens 5% svarer, at de klarer deres behov via kommunens
hjemmeside.

Grafik: Hvorfor har du ikke anvendt borgerservicecenteret?

Intet behov 78
Klarer behov andre steder i kommunen 8
Klarer behov via kommunens hjemmeside 5
Andet 7
Ved ikke 3
0 2I5 5IO 7I5 1(I)0%

Anm: Procenterne summerer ikke til 100, da det har veeret muligt at afgive mere end et svar. Spgrgsmélet er kun
besvaret af respondenter, som har kendskab til borgerservicecentrene, men ikke har anvendt dem.

n=393
Kilde: Opinionsundersogelse, TNS Gallup 2006
= Den manglende anvendelse af Borgerservicecenteret skyldes blandt respondenter med en vi-

deregdende uddannelse 1 hgjere grad, at de fér klaret deres behov via kommunens hjemme-
side
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8.2.4. Holdning til Borgerservice centrene:

91% af de respondenter, der har benyttet Borgerservicecentrene, har faet opfyldt formélet med deres
besog.

Grafik: Fik du opfyldt formalet/formélene med dit beseg i borgerservicecenteret?

Ja 91
Nej 8

Delvist [I1

0 25 50 75 100 %

Anm: Spgrgsmalet er kun besvaret af respondenter, som har anvendt Borgerservicecentrene.

n=106
Kilde: Opinionsundersogelse, TNS Gallup 2006

Blandt samme gruppe anser 63% det for lettere at fa klaret deres sag 1 Borgerservicecenteret end at
henvende sig, hvor de tidligere skulle. Omvendt mener hver tiende ikke, at det er lettere.

Grafik: Er det lettere for dig at fa klaret din sag/fa service i borgerservicecenteret end at henvende dig, hvor du tidligere skulle?

Ja 63
Nej 10
Ved ikke 27
0 25 50 75 100%
Anm: Spgrgsmalet er kun besvaret af respondenter, som har anvendt borgerservicecentrene.
n=106

Kilde: Opinionsundersogelse, TNS Gallup 2006

Blandt de, der har henvendt sig til Borgerservicecenteret, er det mest udbredt (35%) at have ventet
under 5 minutter pa ekspedition. 29% har ikke oplevet nogen ventetid, mens 19% venter 5-10 mi-
nutter. 85% er tilfredse med ventetiden.

Grafik: Hvor lang tid ventede du, inden du blev ekspederet af en sagsbehandler?

Ingen ventetid 29
Under 5 minutter 35
5-10 minutter 19
11-20 minutter 4
Over 20 minutter I 1

Ved ikke 1"

0 25 50 75 100 %

Anm: Spgrgsmalet er kun besvaret af respondenter, som har anvendt borgerservicecentrene.

n=106
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Kilde: Opinionsundersoegelse, TNS Gallup 2006

Der ses i forlengelse heraf en gennemgaende hgj tilfredshed med oplevelserne i Borgerservice.
87% er alt 1 alt tilfredse med besoget.

Mellem 95% og 88% er - i faldende rekkefolge - tilfredse med personalets service, centerets lokali-
sering, opgavelgsningen og serviceniveauet.

Den laveste om end stadig heje tilfredshed (78%) angar dbningstiderne.

Grafik: Hvor tilfreds eller utilfreds er du med... ?

Personalets service 4,5
Lokaliseringen 4,42
Receptionens imgdekommenhed 4,41
Ventetiden 4,34
Serviceniveauet 4,32
Altialt med besgget 4,27
Abningtiderne 4,24
Opgavelgsningen 4,23
1 2 3 4 5

Anm: Figuren viser gennemsnitveerdier. Disse befinder sig pd en skala fra 1 til 5, hvor 1 er “meget utilfreds” og 5 er “meget tilfreds”.
Spgrgsmalet er kun besvaret af respondenter, som har anvendt borgerservicecentrene.

n=106
Kilde: Opinionsundersogelse, TNS Gallup 2006

Pa spargsmalet om, hvorvidt de, der allerede har anvendt Borgerservicecentrene, vil benytte sig af
dem i fremtiden, svarer 91% bekraftende.

Grafik: Hvis du har behov for kontakt til kommunen, vil du si benytte dig af borgerservicecenteret i fremtiden?

Ja 91
Nej 7

Ved ikke 2

0 25 50 75 100 %

Anm: Spgrgsmalet er kun besvaret af respondenter, som har anvendt borgerservicecentrene.

n=106

Kilde: Opinionsundersogelse, TNS Gallup 2006

= Borgerservice styrke ligger 1 opgaveomradet rdd og vejledning samt lette ekspeditionsopga-
ver, og det er i dette lys 9 ud af 10 borgere ensker at returnere til Borgerservice, hvis samme
eller lignende forespoargsler skal afklares
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Det er Right Kjaer og Kjerulfs opfattelse, at opinionsundersggelsen viser — muligvis mod forvent-
ning — en forholdsvis hgj kendskabsgrad til Kebenhavns Borgerservice svarende til 51% af befolk-
ningen.

Ligeledes ma det konstateres, at 11% af befolkningen faktisk er brugere af Keabenhavns Borgerser-
vice. Den aktive brugergruppe udtrykker stor tilfredshed med béde servicen modtaget i centret og
den konkrete opgavelosning, som har fundet sted.

Omvendt viser opinionsundersogelsen samtidig, at forhold omhandlende centrenes abningstider,
lokation i lokalmiljeet og hvilke opgaver, som loses i centrene skal markedsfoeres bedre. Séfremt
dette sker vil en hgjere aktiv brugergruppe alt andet lige vare til folge.
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8.3. Beregning af Kebenhavns Borgerservice’s markedspotentiale”

Som led 1 den lobende udvikling af Borgerservice 1 Kebenhavns Kommune, har spergsmalet vedr.
en forggelse af antal Borgerservice centre vearet genstand for debat. Som input til denne, kan Right
Kjaer & Kjerulf, pd baggrund af de gennemferte analyser konkludere folgende om markedspoten-
tialet for Kebenhavns Borgerservice.

I 2005 udgjorde Kebenhavns befolkning 501.158 antal personer. Borgerservice skal opgavemassigt
kunne handtere henvendelser til Kgbenhavns Kommune fra 80% af borgerne, hvilket medferer at
den opnéelige mélgruppe for Kebenhavns Borgerservice udger (80% af 422.8617) ca. 338.289 bor-
gere.

Af opinionsundersggelsen, kan det konstateres, at ca. hver anden borger (53%) er 1 kontakt med
Kebenhavns kommune i lgbet af aret. Den potentielle malgruppe er saledes (53% af 338.289)
179.293 borgere.

Kebenhavns Borgerservice har jf. opinionsundersogelse fat i 11% af borgerne 1 Kebenhavn. Dette
svarer til ca. 46.515 personer af den samlede befolkning over 16 ar. Af dette kan udledes, at KBS
har kontakt med (46.515 ud af 179.293 personer) ca. 25% af den potentielle malgruppe.

Det bemarkes at centercheferne 1 Borgerservice forholder sig skeptisk til opinionsundersggelsens
resultat, f.s.v.a, at Borgerservice kun har kontakt med 11% af borgerne i Kebenhavns Kommune.
Centerchefernes fornemmelse er, at Borgerservice har fat i en sterre malgruppe. Vurderingen er
baseret pa, at KBS har registreret 135.446” henvendelser i 2005 og sifremt det blot er 46.515 perso-
ner (svarende til 11% af befolkningen over 16 ér) der skaber disse henvendelser, skal de i gennem-
snit henvende sig ca. 3 gange. Dette stemmer ikke overens med KBS-chefernes opfattelse.

Omvendt, mé det efter denne beregningsmetode, konstateres at Kebenhavns Borgerservice har mu-
lighed for at vokse 4 gange dens nuverende storrelse pa baggrund af dens nuvarende markedspe-
netration pa 25% af malgruppen.

8.3.1. Anvendelse af Borgerservice med eller uden lokal center repreesentation

Ved statusrapport II kunne det konstateres, at borgere bosiddende i en bydel med et lokal Borger-
service center har en tendens til, 1 hgjere grad at anvende centret. Omvendt, borgere der er bosid-
dende i bydele uden et Borgerservice center udviser ikke samme tendens. Der er knap 3 gange sé
mange borgere, der anvender Borgerservice 1 bydele med en Borgerservice reprasentation, end by-
dele uden en Borgerservice repraesentation.

I samarbejde med statistisk kontor ved Kebenhavns Kommune vurderes det, at en udvidelse af Ko-
benhavn Borgerservice med 6 yderligere centre, vil have en positiv virkning og en forventelig stig-
ning i antal henvendelser i storrelsesordenen 78%" i forhold til det nuvzrende niveau — alene ved

? Borgere i Kobenhavns Kommune over 16 ar
3 135.466 henvendelser i 2005 svarer til en kapacitetsanvendelse pa ca. 70% i gennemsnit
* Der henvises til bilag 10: Beregning af potentiale for borgerbesog ved udbygning af Borgerservice centre
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etablering af 6 yderligere centre. Det betyder sdledes, at antal henvendelser til Kebenhavns Borger-
service ved etablering af 10 centre i alt 1 Kebenhavns Kommune, vil medfere en netto tilforsel af
henvendelser pd 105.663 i forhold til det nuverende niveau, svarende til i alt 241.129 henvendelser.

Ved udvidelse af Kebenhavn Borgerservice til 10 centre 1 Kommunen, vil KBS séledes kunne deek-
ke (1,78 x 25% af malgruppen) ca. 44% af malgruppen.

Det bemerkes at der 1 denne beregningsmodel ikke er taget hensyn til tilfersel af nye opgaver til
Kebenhavns Borgerservice, herunder eks. pas og kerekort, som tilgar 1. januar 2007, svarende til i
alt ca. 90.000 henvendelser arligt. Tilforsel af nye opgaver 1 denne storrelsesorden, vil markant oge
antallet af henvendelser til Borgerservice, som ydermere vil forages ved tiltag, sdsom at lukke andre
indgange til Kebenhavns Kommune og/eller ved samlokalisering af Borgerservice centre med andre
kommunale serviceenheder - eksempelvis P/O kontorer eller lokalcentre.

Derudover ma det forventes at markedsferingstiltag 1 lokalomraderne og en styrket henvisnings-
praksis fra samarbejdspartnerne ligeledes vil have en positiv effekt pd dels kendskabsgraden til
Borgerservice og dels antallet af henvendelser som Borgerservice ma blive genstand for.
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9. Fokusgruppeinterview om etablering af kontaktcenter

I statusrapportering III indgar en raekke fokusgruppeinterviews, hvor brugere af Kebenhavns Bor-
gerservice ved opslag i centrene er blevet opfordret til at deltage med henblik pd at kunne afgive
deres ensker, krav og praeferencer til et feelles kontaktcenter 1 Kebenhavns Kommune.

Formalet med fokusgruppeinterviewene har veret at indhente input fra et lille udsnit af borgere i
Kebenhavns Kommune i forbindelse med etablering af et felles kontaktcenter i kommunen.

9.1. Baggrund for fokusgruppeinterview om etablering af kontaktcenter

= Milgruppen for fokusgruppeinterviewene er borgere i Kebenhavns Kommune, som i forbindel-
se med besag 1 Kebenhavns Borgerservice har haft mulighed for at tilmelde sig

= Der er gennemfort 3 fokusgruppeinterviews med et lille udsnit af borgere i Kebenhavns Kom-
mune. Mélgruppens sammens@tning har varet kendetegnet ved 2 pensionister, /4 yngre perso-
ner med bern/familier og 4 studerende. Mélgruppen er ikke repraesentativ og udgjorde samlet
set 16 personer

= Fokusgruppeinterviewene er foretaget i perioden 8. til 22. marts 2006

= Spergeguiden til fokusgruppeinterviewet er udarbejdet 1 samarbejde med Kebenhavns Kommu-
ne og Right Kjar og Kjerulf

Det skal pointeres, at fokusgruppeinterviewene pa ingen made er reprasentative og fortolkningen af
observationerne fra fokusgruppeinterviewene skal vurderes i1 dette lys. Fokusgruppeinterviewene

giver 1 bedste fald en pejling eller retning af hvilke forhold, som ger sig gaeldende eller kunne bely-
ses nermere ved gennemforelsen af en reprasentativ undersogelse.

9.2. Fokusgruppernes vurderinger af Kobenhavns Kommune og kravy til et kontakt-
center

Fokusgruppeinterviewet om etablering af felles kontaktcenter er inddelt i tre afsnit.

Det forste afsnit omhandler borgernes generelle vurderinger af oplevede positive og negative kon-
takt med Kebenhavns Kommune.

Det andet afsnit stiller spergsmalet om hvorledes borgeren kan knyttes tattere pa og tage del i ud-
viklingen af Kebenhavns Kommune og dennes tvargaende serviceydelser.

Det tredje afsnit beskriver borgernes ensker, krav og praferencer til et nyt felles kontaktcenter 1
Kebenhavns Kommune.

Ved gennemgang af resultaterne inden for disse afsnit kan folgende konklusioner fremfores.
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9.2.1. Borgernes oplevede positive og negative erfaringer med Kobenhavns Kommune

Ved fokusgruppeinterviewene er der blevet spurgt ind til borgernes henholdsvise positive og nega-
tive oplevelser i forhold til tidligere eller lebende kontakt med Kebenhavns Kommune.

Grundlaeggende kan indtrykkene kategoriseres inden for fire forskellige omrader: Serviceniveau,
medarbejdernes kvalifikationer, medarbejdernes borgerbetjening samt miljo og atmosfaere i forbin-

delse med kontakt til Kebenhavns Kommune.

Borgernes indtryk er fremkommet ved enten personligt fremmede, kontakt pr. telefon eller pr.
skrift. Opsummering af indtrykkene er angivet nedenfor:

Karakteristika for den positive kontakt med Kgbenhavns Kommune:

= Serviceniveau:
* Godt serviceniveau bl.a. i form af kort ventetid og hurtig ekspedition
* Samlet vejledning pé en lokation frem for péd adskillige fysiske adskilte adresser
* Hjelp til udfyldelse af skemaer eller ferdiggerelse af skemaerne med borgeren pé stedet
» Personalet leverer en effektiv borgerbetjening

= Medarbejdernes kvalifikationer:
» Sagsbehandler = vidensblekssprutte. Sagsbehandleren leverer svar inden for flere for-
skellige sagsomrader
+ Afgrensning af opgaveomrade: Sagsbehandleren forteller borgeren, hvad denne speci-
fikt kan hjeelpe borgeren med i forbindelse med opstart af dialog

= Medarbejdernes borgerbetjening (kundeorientering):
+ Stor professionalisme: Udviser stor imedekommenhed og hjelpsomhed
» Sagsbehandleren serger for, at borgeren foler sig eller sin forespergsel bliver taget alvor-
ligt
» Sagsbehandleren udviser forstielse for borgerens situation
» Sagsbehandleren serger for, at det er tidsbesparende for borgeren at henvende sig til
kommunen i forhold til egenhandigt at skulle udfylde “komplicerede” papirer

= Miljo og atmosfere:
» Personalet skaber et venligt og dbent miljo, som borgeren meder
» Personalet skaber en generel positiv stemning

Grundlaggende er den positive kontakt kendetegnet ved et hgjt serviceniveau i form af imedekom-
menhed, hurtig og effektiv betjening i kombination med, at sagsbehandleren udviser forstaelse for
borgerens situation og er i stand til at agere pa denne inden for for flere forskellige omrader.

Sidst men ikke mindst er det vigtigt, at den rette atmosfzre bliver etableret for dialogen mellem
borgeren og sagsbehandleren.
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Nér vi vender blikket mod negative oplevelser, som borgerne har haft med Kebenhavns Kommune,
na&vnes, at organisationen virker enorm og uoverskuelig for den "lille” mand, sammenholdt med at
dialogen mellem sagsbehandleren og borgeren er ringe, hvilket kan vere arsag til at sagsbehandlin-
gen opleves som lang og kompleks, og at borgerens sagshistorik er usammenhangende.

Derudover bemarkes det, at de eksisterende selvbetjeningsydelser ikke fremmer god og effektiv
kommunikation med kommunen, snarere tvertimod skaber disse ofte flere spergsmal til kommu-

nen. Opsummering af borgernes kritiske indtryk er angivet nedenfor:

Karakteristika for den negative kontakt med Kebenhavns Kommune:

= Uoverskuelig organisation
» Svert at navigere rundt i Kebenhavn Kommune — ”hvem skal jeg tale med?”
* Mange forandringer pagar hele tiden, hvilket gor det uoverskueligt for borgeren at
navigere rundt i det kommunale milje

= Ringe dialog mellem sagsbehandler og borgeren:
» Sagsbehandleren sperger ikke ordentlig ind til borgerens forespergsel eller problem-
stilling
» Sagsbehandler mistenkeligger borgerens hensigter og udviser manglende forstaelse
for borgerens situation
» Sagsbehandleren overholder sjeldent aftaler og deadlines

= Lang og kompleks sagsbehandling:
» Lang sagsbehandlingstid — selv simple sager
+ Stort bureaukrati (ko/nummertraek, henvisninger, ny ke/nummertrak)
* Ofte henvises man til andre kommunale enheder end dem, som er tilstede 1 ens neer-
miljo

= Usammenhangende sagshistorik:
» Tab af information ved dialog med en eller flere sagsbehandler om samme fore-
sporgsel el. udskiftning af sagsbehandler
* Manglende sammenhaeng i den tvaergaende service

= Mangel pé ordentlige selvbetjeningsydelserne
* Dérlig brugerflade pa www.kk.dk — ikke nemt at finde frem til den rette information

= Sporadisk markedsforing:
* Mangelfuld information vedr. Kabenhavns Borgerservice — eks. hvilken rolle og op-
gaver udfylder KBS i forhold til andre enheder 1 Kebenhavns Kommune

Afsluttende skal det bemaerkes at det billede borgerne tegner, er den positive kontakt med Keben-
havns Kommune, som i hgj grad ligner det servicekoncept som Kabenhavns Borgerservice efterle-
ver.

Béde 2005- og 2006-brugertilfredshedsundersogelserne bevidner dette, hvilket 2006-
opinionsunderseggelsen ligeledes gor.
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9.2.2. Borgernes inddragelse i udviklingen af den tvaergiende service

Ved fokusgruppeinterviewene er borgerne ligeledes blevet adspurgt om, hvorledes de kunne fore-
stille sig at blive inddraget konkret i udviklingen af den tvaergéende service i Kebenhavns Kommu-
ne.

Grunden til, at fokusgrupperne er blevet adspurgt om dette, er, at:

= Det er mal for Kebenhavns Kommune at fremsta som demokratisk og dben

= Kebenhavns Kommune arbejder pa at forbedre servicen over for borgerne ved at inddrage
brugerne pa forskellige mader

= Det er vigtigt for politikere og administrationen at kende brugernes ensker og samtidig kun-
ne komme direkte i kontakt med brugerne

Pé denne baggrund er det saledes vigtigt for Kebenhavns Kommune at blive bedre til at vaere i dia-
log med borgerne, herunder brugerne af Kebenhavns Borgerservice og af andre serviceydelser.

Borgernes bud pa en taettere involvering i1 udviklingen er mangeartede som beskrevet herunder:

Hvordan ber brugerne inddrages i1 udviklingen af servicen hos kommunen?

= Lgbende evaluering af enhedens borgerbetjening:

*  ’mystery-shopper” skal aflegge besog hos de kommunale enheder for at indhente
konkrete observationer med henblik pa at identificere konkrete forbedringspunkter 1
borgerbetjeningen i forbindelse med gennemforelse af rigtige sager

+ Servicecentrene skal have en forslagskasse

= Brugerpanel, sporgeskema mv.:
» Brugerne ber periodisk sperges om deres ensker og forbedringsforslag til udvikling
af borgerbetjeningen
* Brugerne ber kunne melde sig til via e-mail at besvare spergsmal om servicen i
kommunen generelt
* Der ber etableres et brugerpanel for kommunens tvaergéende service

= Specifikke udviklingstiltag:
* Brugerne skal inddrages i forhold til konkrete opgaver (eks. markedsfering af KBS)
og gerne i samarbejde med uddannelsesinstitutioner som led i studerendes opgave-
gennemforelse

= Deltage i enhedens bestyrelse
* Brugerne ber deltage i udviklingen af de overordnede principper for driften af ser-
vicecentrene ved deltagelse i1 en bestyrelse 1 lighed med en berneinstitution eller et
medborgerhus
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= Borgerens faste kontaktsted:
+ Etablere en kommunal "ombudsmand/-institution
* Den kommunale enhed have tildeles en ’bruger-kontakt-person”, som borgerne kan
rette henvendelse til ved god/darlig behandling eller forslag til forbedring

= Etablere kontakt til gvrige rad:
* Kommunen skal inddrage radene (eks. @ldrerdd) i den kommunale udvikling

Ovenstdende kan betragtes som en idéliste. En reekke af ideerne er umiddelbart lette at implemente-
re, mens andre kraver storre omtanke og planlaegning.

9.2.3. Borgernes onsker, krav og praferencer til feelles kontaktcenter

Kebenhavns Kommune pédtanker at etablere et felles kontaktcenter, som borgeren skal benytte for
at komme i kontakt med kommunen, nar henvendelsesformen kendetegnes ved enten telefon eller
eller mail.

Det nye kontaktcenter beskrives overordnet som et fzlles sted, hvor borgerne kan henvende sig til
kommunen enten telefonisk eller pr. mail. Kontaktcentret har et hovednummer og email-adresse.
Ved at ringe eller skrive til kontaktcentret skal borgerne:

= Kunne fé lost deres foresporgsel med det samme (lette sagsbehandlingsopgaver), eller
= Hurtigst muligt blive sat i forbindelse med den person, der kan ordne borgerens sag, eller
= Blive vejledt og radgivet om kommunen og dens serviceydelser

I bestrabelsen pa at indhente viden om borgernes ensker, krav og praeferencer ved etablering af nyt
feelles kontaktcenter er der inden for folgende hovedemner blevet stillet en raekke underliggende
spergsmdl, som udger videngrundlaget fra fokusgruppeinterviewene:

= Foretrukne kanalvalg for kontakt med kommunen

= Medarbejdernes kvalifikationsniveau i kontaktcenteret
= Kontaktcenters opkalds- og omstillingsfunktion

= Kovittering for kontakt med kommunen

= Kontaktcentrets dbningstider

= Hvad karakteriserer et godt serviceniveau?

= ”Min side” hos Kebenhavns Kommune

Ved gennemgang af fokusgruppernes tilbagemeldinger inden for hver af disse hovedemner kan fol-
gende konklusioner fremfores.

Et nyt kontaktcenter ber kendetegnes ved:
= Borgerens telefoniske henvendelser til Kebenhavn Kommune sagtens kan dirigeres ved tele-
fonmenuer under forudsetning af, at der tale om fa tast-selv-valgmuligheder
= Kontaktcenteret har bdde tidligt abnet og aftenabent

© Right Kjaer & Kjerulf A/S



STATUSRAPPORTERING IIl - KOBENHAVNS BORGERSERVICE (

= Telefonisk opkald til kontaktcenteret bar komplimenteres med muligheden for at mede per-
sonligt op — eksempelvis 1 Kebenhavns Borgerservice

= Medarbejderne 1 kontaktcenteret er 1 stand til at besvare de fleste af borgernes forespoargsler,
herunder handtere lette ekspeditionssager

= Borgeren skal kunne modtage enten telefonnummer pa relevant sagsbehandler eller leegge
besked hos denne om at returnere borgerens opkald

= Borgerens sagshistorik skal vaere tilgaengelige for sagsbehandlerne og for borgeren selv via
”Min side”

I det folgende gives der status pa fokusgruppernes tilbagemeldinger pa de bagvedliggende sporgs-
mal under hvert hovedemne.

Foretrukne kanalvalg for kontakt med kommunen

Borgernes foretrukne méde at blive betjent pa er muligheden for at ringe til kommunen. Fokusgrup-
pernes svarafgivelse pd 80%, at det er vigtigt eller meget vigtigt at kunne ringe til kommunen, be-
vidner dette forhold. Dernast vurderer borgerne, at muligheden for personligt fremmede hos kom-
munen ligesa er vigtigt. Fokusgruppernes svarafgivelse pd 73%k, at det er vigtigt eller meget vigtigt
at kunne mede personligt, op bevidner dette forhold.

Grafik: Kanalvalg: Hvordan vil du helst betjenes?

Hvordan vil du helst betjenes?

Muligheden for selvbetjening pé o p— .
kommunens hjemmeside

Mulig a s
uligheden for at mode personligt | 20% 53%
op hos kommunen

Muligheden for at skrive til
kommunen

Muligheden for at ringe til o_ . ‘ 33%
kommunen

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

‘n Tkke vigtigt B Lidt vigtigt O Vigtigt O Meget vigtigt ‘

Kilde: Fokusgruppeinterview marts ved delevaluering I1I, 2006

Grundlaeggende er disse preferencer overensstemmende med intentionen om at etablere et felles
kontaktcenter og samtidig have en fysisk indgang til kommunen i form af eks. Borgerservicecentre-
ne eller andre servicecentre, hvor borgernes kan henvende sig personligt.

Ses der pa borgernes prioritering af kanalvalgene frem for kanalernes vigtighed, tegner der sig et
billede, som er en smule anderledes.

Tabel: Kanalvalg: Hvordan vil du helst betjenes?

Kanalvalg: Hvordan vil du helst betjenes? Ringe Skrive Mgde Selvbetjening
Venligst i prioriteret reekkefglge angiv dit kanalvalg 2 4 1 3

Kilde: Fokusgruppeinterview marts ved delevaluering I1I , 2006
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Nar borgernes skal prioritere deres praferencer for kontakt til kommunen prioriterer de personligt
fremmede overst og dernast telefonisk kontakt, mens selvbetjening og skrive til kommunen priori-
teres henholdsvis som 3 og 4.

Ses der pd, hvordan borgerne faktisk er 1 kontakt med kommunen, s felger borgernes prioritering
af kanalvalg ogsa den aktuelle henvendelsesform séledes, at borgerne ofte eller hver gang forst og
fremmest moder personligt op, og sekundaert ringer de til kommunen. Omvendt anvender borgerne
aldrig eller sjeldent selvbetjeningsydelser pa kommunens hjemmeside.

Grafik: Kanalvalg: Hvordan vil du helst betjenes?

Hvordan vil du helst betjenes?

%

Hvor tit betjener du dig selv pa
kommunens hjemmeside

Hvor tit moder du personligt op hos |
kommunen

Hvor tit skriver du til kommunen

Hvor tit ringer du til kommunen

‘ O Aldrig B Undtagelsesvist O Ofte O Hver gang ‘

Kilde: Fokusgruppeinterview marts ved delevaluering I1I , 2006

Ved spergsmalet om valg af kontaktmulighed til kommunen alt athangigt af forespergslens karak-
ter er det ikke muligt entydigt at angive hvilken kontaktmulighed, som foretraekkes. Det er imidler-
tid muligt at konstatere, at jo &ldre borgeren er, desto mere foretraekker borgeren at komme i kon-
takt med kommunen enten ved personligt fremmede eller telefonisk kontakt. Omvendt jo yngre
borgeren er, desto mere ensker borgeren at kunne selvbetjene sig forst og fremmest og dernast kon-
takte kommunen enten ved personligt fremmede eller telefonisk kontakt.

Grafik: Hvilke kontaktmuligheder vil du anvende?

Hvilke kontaktmuligheder vil du anvende, hvis din kontakt vedrerer:

Ovrige !

Problemer med elektronisk

Skat

Bomepasning og borney delser I

Boligstotte |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

‘ @ Ringe (telefon) B Personligt fremmade O Skrive (e-mail eller brev/fax) O Elektronisk selvbetjening p nettet

Kilde: Fokusgruppeinterview marts ved delevaluering III , 2006
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Det er derimod forholdsvist entydigt, at borgerne ensker at blive betjent effektivt, idet de angiver et
klart enske om, at den ferste person, de etablerer dialog med i kommunens kontaktcenter, skal vere
1 stand til at lose eller besvare de fleste af borgerens sager eller forespergsler.

Tabel: Medarbejdernes kvalifikationer i Kontaktcentret

Medarbejdernes kvalifikationsniveau i Kontaktcentret Ja Nej
@nsker du at den medarbejder du fgrst er i kontakt med, skal kunne Igse de fleste af dine sager? 80% 20%

Kilde: Fokusgruppeinterview marts ved delevaluering I1I , 2006

Drages en parallel til Kebenhavns Borgerservice, hvor call-center-medarbejderne faktisk ogsé ud-
gor sagsbehandlerne 1 de fire centre, sé er der her tale om at kunne imedekommende borgernes krav
om, at det forste kontaktpunkt ogsa er i stand til at hjelpe borgeren med de fleste forespergsler, som
borgeren maétte have.

Tilfredshedsundersogelsen omhandlende telefoniske henvendelser til Kabenhavns Borgerservice
bevidner ydermere dette forhold, jf. afsnit 7.2.

Medarbejdernes kvalifikationsniveau i kontaktcenteret

I forlengelse af ovenstdende krav om forste kontaktpunkts kvalifikationer til at hdndtere de fleste af
borgerens foresporgsler er det ikke overraskende, at borgerne ligesa mener, at kvalifikationerne hos
kontaktcentrets medarbejderne frem for alt skal kunne héndtere lette ekspeditionssager men ogsa
viderestilling til relevant medarbejder.

Grafik: Medarbejdernes kvalifikationsniveau i Kontaktcentret

Medarbejdernes kvalifikationsniveau i Kontaktcentret

Kun viderestilling | 27%

Myndighedsop gaver | 13%

Kun lette ekspeditionssager 53%

Alle typer af sager/foresporgsler 7%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

‘ @ Hvor stor en del af de sager du henvender dig om, onsker du den forste person du taler med, skal kunne lose?

Kilde: Fokusgruppeinterview marts ved delevaluering I1I , 2006

Kontaktcenters opkalds- og omstillingsfunktion

Yderligere understottes spergsmalet om medarbejdernes kvalifikationer af borgernes praferencer
for brug af telefonmenu frem for personlig viderestilling. Som angivet har 60% af borgerne prefe-
rence for anvendelse af telefonmenuen, mens 40% ensker personlig omstilling.
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De umiddelbare arsager til borgernes praference for telefonmenuen skal findes i1 deres implicitte
forventning om, ndr denne har anvendt telefonmenuen, er der antagelse om, at borgeren rammer en
relevant medarbejder, der kan vere behjelpelig med de fleste af de mulige forespargsler, som den-
ne matte have.

Grafik: Kontaktcenterets opkalds- og omstillingsfunktion

Kontaktcenters opkalds- og omstillingsfunktion
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‘ @ Jeg foretrackker en telefonisk tast-selv-menu frem for personlig omstilling ? ‘

Kilde: Fokusgruppeinterview marts ved delevaluering I1I , 2006

Ved samme lejlighed stiller borgerne ogsa forholdsvise hgje krav til kontaktcenterets telefonmenu,
idet langt hovedparten af borgerne tilkendegiver, at de kun ensker enten 1 tast-selv-valg eller 1 per-
sonlig omstilling, forend de rammer den relevante medarbejder.

Grafik: Kontaktcenterets opkalds- og omstillingsfunktion

Kontaktcenters opkalds- og omstillingsfunktion

Flere

53%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

8 Tilkendegiv hvor mange telefoniske tast-selv valg. du finder rimeligt, for du er i kontakt med en medarbejder der kan lose din sag

@ Tilkendegiv hvor mange personlige omstillinger, du finder rimeligt, for du er i kontakt med en medarbejder der kan lose din sag:

Kilde: Fokusgruppeinterview marts ved delevaluering III , 2006

Safremt borgeren kommer igennem til den relevante medarbejder, og det viser sig, at denne er opta-
get, sa foretraekker borgerne forst og fremmest (80%) at modtage sagsbehandlerens direkte nummer,
saledes borgeren selv kan ringe sagsbehandleren op direkte pé et senere tidspunkt.
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Safremt dette ikke er muligt, er der et udbredt enske om at kunne leegge besked hos sagsbehandle-
ren om at blive ringet op, ndr denne har tid.

Grafik: Kontaktcenterets opkalds- og omstillingsfunktion

Kontaktcenters opkalds- og omstillingsfunktion
(Komme i kontakt med sagsbehandleren)
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Kilde: Fokusgruppeinterview marts ved delevaluering I1I , 2006

Ved sporgsmalet om sagsbehandler(nes) adgang til borgerens sagshistorik er kravet entydigt, at
sagsbehandleren skal kunne have adgang til disse informationer. Dette forhold skyldes alt andet
lige, at borgerne samtidig vurderer, det er i orden, at sagsbehandleren ikke forbliver den samme
under hele forlebet.

Grafik: Kontaktcenterets opkalds- og omstillingsfunktion

Kontaktcenters opkalds- og omstillingsfunktion
(Sagshistorik, personlig sagsbehandler, god borgerservice)
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‘n Tkke vigtigt B Lidt vigtigt O Vigtigt O Meget vigtigt ‘

Kilde: Fokusgruppeinterview marts ved delevaluering III , 2006

Borgerne vurderer det som en rigtig god ide at kunne bestille tid hos sin sagsbehandler, som det pt.
er tilfzeldet hos legen. Ved samme lejlighed prioriteres en hurtig sagsbehandlingstid frem for til-
gaengelighed til sagsbehandleren.

Med andre ord sagsbehandleren skal have arbejdsro, hvilket muligvis kan lade sig gore ved at be-
stille tid hos sagsbehandleren, safremt dette behov métte opsté.

© Right Kjaer & Kjerulf A/S




STATUSRAPPORTERING IIl - KOBENHAVNS BORGERSERVICE

Tabel: Kontaktcenterets opkalds- og omstillingsfunktion

Q)

tilgeengelighed til sagsbehandleren?

Kontaktcenters opkalds- og omstillingsfunktion (Sagshistorik, personlig sagsbehandler, god Ja Nej
Skal det veere muligt at bestille tid til personlig sagsbehandling? 93% 7%
God borgerservice: Er det mere vigtigt med en hurtig responstid pa forespgrgsel frem for nem 80% 20%

Kilde: Fokusgruppeinterview marts ved delevaluering I1I, 2006

Kvittering for kontakt med kommunen

Det er vigtigt for borgerne at modtage kvittering for oplysninger afgivet enten ved personligt frem-
made eller pr. telefon. Og det kan samtidig konstateres, at kvitteringen skal komme i et format, som

enten kendetegnes ved en mail eller pr. brev.

Grafik: Kvittering for kontakt med kommunen

Kbvittering for kontakt med kommunen
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Kilde: Fokusgruppeinterview marts ved delevaluering I1I , 2006

Kontaktcentrets dbningstider

I spergsmalet om kontaktcenterets dbningstider eksisterer et udpraget onske om dels aftendbnet

(80%) og tidligt abnet (54%). Lordagséabnet er ikke et staerkt enske hos borgerne.
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Grafik: Kontaktcenterets Abningstider
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Kilde: Fokusgruppeinterview marts ved delevaluering III , 2006

Hvad karakteriserer et godt serviceniveau?

I spergsmaélet hvad der kendetegner et godt serviceniveau er svaret meget ambitiost fra borgernes
side. Grundlaeggende er alt vigtigt, men iseer kontaktmedarbejdernes evne til at omstille til relevant
sagsbehandler, en kort ventetid og god borgerbetjening, herunder imgdekommenhed, er vigtige.

Grafik: Hvad karakteriserer et serviceniveau

Hvad karakteriserer et godt serviceniveau?
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Kilde: Fokusgruppeinterview marts ved delevaluering I1I , 2006

”Min side” hos Kgbenhavns Kommune

Kebenhavns Kommune vil gore det enklere at have kontakt med kommunen ved at give borgerne
mulighed for at folge deres sager igennem Internettet og skabe adgang til alle oplysninger om dem
selv, som kommunen har registreret. Kommunen ensker at oprette en ’Min side”, som er en person-
lig internetadgang til de oplysninger Kommunen har registreret pa en, og denne side skal fungere
som et personligt og offentligt servicekontor pa nettet, hvor man kan folge sin sag.
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Borgerne svarer entydigt pd denne mulighed som en god ide (93%). Samtidig vurderer borgerne
ogsa, at denne servicemulighed vil i borgerne til at henvende sig sjeldnere, end det er tilfeeldet 1

dag.

Tabel: ”Min side” hos Kebenhavns kommune

"Min side” hos Kgbenhavns Kommune Ja Nej
Er det en god ide? 93% 7%
Tror du, en sadan side vil fa dig til at kontakte kommunen sjeeldnere ? 79% 21%

Kilde: Fokusgruppeinterview marts ved delevaluering I1I , 2006

Det er dog vigtigt,m at borgeren kan sammenkoble ”min side” med www.netborger.dk og frem for
alt, at man nemt kan navigere rundt og finde den relevante information. Samtidig er det vigtigt med
support af siden, som evt. ber handteres af kontaktcenteret, og ydermere hvis det er muligt at mod-

tage elektronisk support via sin egen computer.

Tabel: Hjzelp til elektronisk selvbetjening

Du vil altsa telefonisk kunne ringe til kommunens hovednummer, og Ja Nej
hurtigt fa hjeelp med den elektroniske selvbetjening

Er det en god ide? 100% 0%
Kilde: Fokusgruppeinterview marts ved delevaluering I1I , 2006

Tabel: e-dialog med borgeren

Du vil via E-dialog kunne fé vejledning og réd frem direkte pa skaermen. Ja Nej
Er det en god ide? 87% 13%
Tror du en sddan lgsning vil kunne fa dig til at benytte dig mere af 67% 33%

Kilde: Fokusgruppeinterview marts ved delevaluering I1I , 2006

© Right Kjaer & Kjerulf A/S




