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Forenkling af borgernes mgde med Socialforvaltningen

V02 gennem afbureaukratisering, herunder via digitalisering
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INNOVATIONSFORSLAG

OFS 2021-2022

Forslagets titel:  TV02 - Forenkling af borgerens mgde med Socialforvaltningen via digitalisering

Kortresumé: Forvaltningen vil afsgge nye teknologiske metoder til at afbureaukratisere socialfaglige
processer, sa de fylder mindre i borgerens mgde med forvaltningen. Herunder udvikles
en ny digital mulighed for selv- og medbetjening og brug af data til identificering af om-
rader med forenklings- eller automatiseringspotentialer.

Fremstillende  Socialforvaltningen

forvaltning:
Bergrte O @konomiforvaltningen Socialforvaltningen
forvaltninger: O Kultur- og Fritidsforvaltningen O Teknik- og Miljgforvaltningen
O Berne- og Ungdomsforvaltningen O  Beskeeftigelses- og
O Sundheds- og Omsorgsforvaltningen Integrationsforvaltningen

Tabel 1. Forslagets samlede gkonomiske konsekvenser
1.000 kr. 2023 p/I Styringso | 2022 2023 2024 2025 2026

mrade

Implementeringsomkostninger

Projektledelse 1 drsveerk 300 300
Faglige negleressourcer - frikeb eller 100 100
eksterne eksperter

Udvikling og test af pilot-lgsninger 550 750
Samlede =~ . 950 1.150
implementeringsomkostninger

1. Baggrund og formal

Socialforvaltningen arbejder lzbende med at gare det enklere for borgerne at sege og fé den statte, som de
har brug for og krav p&. Samtidig giver de digitale redskaber nye muligheder for at understgtte borgerrettede
arbejdsgange. Kebenhavns Kommune har en ambition om at blive en mere digital kommune og i kommunens
digitaliseringsredegegrelse for 2021 er der sat seerligt fokus pa det fremtidige arbejde med service til borgerne
og automatisering, og forslaget ligger i direkte forleengelse heraf og er derfor ogsa del af forvaltningernes
feelles pipeline med digitale initiativer. Digitale redskaber skal give bedre og let tilgaengelige borgerindgange
samt understotte fleksible processer og arbejdsgange med faerrest mulige krav til borgere og medarbejdere.
Formalet er at skabe forbedringer set fra et borgerperspektiv, men ogsad at afdaekke potentialet for
effektiviseringer for forvaltningen som falge af forenklingerne og automatiseringen.

P& socialomradet er der mange borgere, som har vanskeligt ved den digitale selvbetjening, som offentlige
myndigheder i stigende grad anvender. Det stiller krav til, at Socialforvaltningens digitale
selvbetjeningslgsninger er seerligt indrettet til malgruppen. Socialforvaltningen @nsker derfor at mélrette bade
eksisterende og nye digitale redskaber og skabe en lettere og fleksibel indgang for borgere, f.eks. gennem
bedre mulighed for selvbetjening og medbetjening, hvor medarbejderen sammen med borgeren, f.eks. i
borgerens hjem eller pé gaden, kan stotte borgeren i den digitale selvbetjening. Det kan eventuelt forega via
beerbare devices og integrerede systemer, hvor en sagsbehandling kan opstartes, selvom borgeren ikke pa
stdende fod er i stand til at fremskaffe de oplysninger, der skal anvendes i sagsbehandlingen. P4 den méade skal
det blive nemmere at ssge om og fa hjeelp hos Socialforvaltningen.

Forvaltningen har med forslaget et saerligt fokus pé at arbejde med lgsninger, der skal ggre borgerens mgde
med kommunen mindre bureaukratisk.
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Udvikling af bedre borgerindgange, herunder metoder til selv- og medbetjening, faerre arbejdsgange med
feerre trin, praesentation af allerede kendte data i ansegningsprocesser og identifikation af potentiale for
afbureaukratisering skal gere hverdagen nemmere bade for borgere og medarbejdere i Socialforvaltningen.
Derudover er forventningen, at udviklingsarbejdet bidrager til at identificere den rette teknologi, som der
fremadrettet kan investeres i med henblik pé at finde en besparelse pé arbejdsgangene.

Som led iinnovationsforslaget vil det ogséa blive klarlagt, hvilke borgergrupper, der har mulighed for atanvende
de tilpassede digitale indgange, og hvilke borgere hvor dette fortsatikke vil veere relevant - f.eks pga. borgernes
begraensede digitale kompetencer.

2. Forslagets indhold

Pilotudvikling af lesninger til aget selv- og medbetjening hos borgerne

Formalet er at skabe selv- og medbetjeningslasninger, som forenkler og gerne afbureaukratiserer borgernes
interaktion med forvaltningen ved at forbedre borgeroplevelsen og automatisere visse sagstrin. Mélet er at
teste om det er muligt at gere det lettere og mere intuitivt for borgerne og samtidig at hejne kvaliteten af det
forvaltningen modtager saledes, at der potentielt ogsé kan spares tid pa sagsbehandlingen. Kommunens
selvbetjeningslgsninger er kun i begreenset omfang designede med udsatte borgere i tankerne og det er derfor
vigtigt at afpreve og indsamle data fra borgerne for at sikre, at de fremtidige lasninger vi udvikler, malrettes
mere til SOF's malgrupper.

Forslaget vil i udgangspunktet undersgge to konkrete omrader:
Borgerens plan via ‘Borgerportalen’
Selvbetjeningsomradet i SOF, fokuseret om ansegninger om enkeltydelser.

| forhold til borgerens plan s& er det et omrade, hvor medarbejderne lgbende skriver mange ting ind for
borgerne f.eks. deres selvvurdering af niveauet pad deres fokusomréder, delmal, mv. Der skal afprgves en
borgerportal, hvori borgerne let og intuitivt kan foretage vurderingerne med deres egne ord, og hvor de og
evt. deres pargrende kan falge med i deres udvikling og f& overblik over deres sag, hvorndr der naeste gang er
meder med sagsbehandleren, fysioterapeuten, mv. Borgeradgangslgsningen kobles direkte pd SOFs nye
socialfaglige fagsystem DOMUS (Digitalt Overblik Myndighed Udfgrer Socialomradet).

| forhold til selvbetjeningsomradet vil innovationsprojektet identificere, udvikle og afpreve piloter, der tester i
hvilket omfang selvbetjening til forskellige mélgrupper kan forbedres ved at gere det mere intuitivt og
intelligent. F.eks. ved bedre at guide borgerne igennem processerne, ved at give dem muligheder for at
indhente f.eks. formueoplysninger automatisk og ved at reagere’ p& indholdet der skrives i ansggninger og
f.eks. ggre borgeren opmaerksom pa, om der mangler vigtige tal og bilag eller om f.eks. formue eller andre
forhold, der méa forventes at fa indflydelse pa evt. bevilling eller afslag. Samtykke er en vigtig del af
afprevningerne og projektet vil blandt andet afpreve mulighederne i kommunens selvbetjeningslgsning Xflow
og i powerapps.

Det vil ogsé blive afprevet, om det er muligt at lave lzsninger, der ger det muligt for medarbejderne - med et
begraenset ressourceforbrug - at medbetjene, nadr de er ude i borgerens hjem, hvilket vil sige, at
medarbejderne far vaerktgjer med ud, som fx gor det muligt at starte et ansegningsforlgb, mens de er sammen
med borgeren.

Piloterne péa selvbetjening forventes at afgreenses til enkeltydelser, tabt arbejdsfortjeneste og
pensions/fertidspension. Det vil blive endeligt fastlagt som led i projektet.

Forvaltningen vil benytte det nye veerktgj/metode "Proces Mining" til at sikre, at projektet far testet de mest
komplekse og tidskraevende dele af borgerportalen og selvbetjeningslesningerne og dermed ogsé sikret den
forngdne viden til at udarbejde de forventede opfelgende investeringscases, hvor piloterne udbredes og
opskaleres.

Proces Mining er et automatiseret vaerktgj som pa baggrund af data hurtigt kan skabe indsigt i arbejdsgange
og processer som ellers ville kreeve starre analyser eller subjektive vurderinger ift., hvor der er potentiale for
forbedringer og automatisering.
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Lesningerne skal testes med en gruppe udvalgte borgere for at sikre, at vi reelt forenkler omraderne og skaber
merveerdi for mélgruppen og som faelge heraf ogsé kan spare tid hos medarbejderne pga. feerre tilbagelab,
bedre kvalitet i data samt feerre spergsmal og klager.

Forvaltningen vil som altid indgéa i et samarbejde med Koncern IT i forhold til valg og brug af teknologier og
veerktgjer.

3. @Okonomi

Projektet kraever 1 &rsveerk til at projektlede og koordinere pilotudviklingen samt koordinere n@gleressourcer
pé dataomradet, pad SOFs nye fagsystemn DOMUS (Digitalt Overblik Myndighed & Udferer Socialomradet) og
p& SOFs og Koncern ITs selvbetjenings- og automatiseringslgsninger. Herudover vil der veaere behov for at
traekke pé faglige n@glekompetencer, seerligti forhold til erfaringerne med udsatte borgeres udfordringer med
ansggninger, og hvordan lgsninger bedst kan tilpasses forvaltningens mélgrupper.

@konomien i forslaget er beregnet ud fra ars erfaring i SOF Digitalisering med udvikling af
selvbetjeningslgsninger og automatisering og specifikt ifht. leverandgrerne af hhv. Xflow og DOMUS som er
de to platforme der arbejdes ud fra i forslaget. Da der udvikles til komplekse borgermaélgrupper, forventes der
ekstra iterationer i processerne og den agile udvikling. P4 baggrund erfaringerne etableres den endelige
gkonomi itht. opskalering og implementering af lasningerne.

Tabel 2. Serviceinvesteringer i forslaget
1.000 kr. 2023 p/I Bevilling, 2022 2023 2024 2025 2026 2027
profitcenter

Projektledelse 1 drsveerk
Faglige negleressourcer

- frikeb eller eksterne 100 100
eksperter

U.dV|kI|ng. og test af 550 750
pilot-lgsninger

Investeringer totalt, 950 1150

service

4. Tentativ businesscase og kriterier til prioritering

Innovationsforslagetvil gere det muligt at udvikle en egentlig investeringscase om gget selv- og medbetjening
og deraf potentielle effektiviseringer af interne arbejdsgange. Investeringscasen vil fokusere pé at gere det
nemmere for borgerne og samtidig effektivisere arbejdsgange og nedbringe klager og tilbagelgb og forventes
derfor at udmentes igennem besparelser pé sagsbehandler arsveerk.

Det er ikke muligt at feerdiggere investeringscasen, fer der er mere konkret erfaring fra innovationsforslaget
om udfordringerne og mulighederne i de nye borgervendte lzsninger.

Businesscasen vil som innovationsforslaget bestéa af flere tiltag herunder vil Borgerportalen feerdigudvikles ifht.
borgerens plan og opskaleres til at daekke alle de omrader der er i DOMUS, hvor borgernes egne vurderinger
skal indtastes samt pd de omréder, hvor borgere og pargrende har sterst behov for at kunne fglge med i
udvikling, aftaler, uploade dokumenter, mv. Erfaringerne fra piloterne pa selvbetjeningsomradet vil dels fere
til udrulning af forbedringer pa SOFs eksisterende selvbetjeningslgsninger samt pa udrulning og opskalering
af med-betjeningslasninger, hvor muligt.

Niveauet for den forventede case er baseret pa ars erfaring med opskalering og implementering af velfeerds-,
selvbetjenings- og automatiseringslesninger. Midlerne forventes fordelt ca. 2/3 péa feerdigudvikling,
opskalering og understattelse af yderligere omrader da vi forventer potentiale ud over det afgreensede omrade
der er valgt til at teste af pa og 1/3 pa implementering og udrulning. Hvis lgzsningerne skal have effekt og
gevinsterne skal sikres sé skal der foretages en raekke implementeringsindsatser overfor borgerne, hvilket er
mere ressource intensivt og komplekst end til interne brugere.
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Endelig er det sandsynlighed, at innovationsforslaget vil skabe grundlag for investeringscase som led i SOFs
arbejde med automatisering. Det forventes saledes, at projektet vil identificere omrader, som - ud over
selvbetjeningsdelen - kan automatiseres.

Tabel 3. Kriterier til prioritering

Tentativ businesscase Kriterier til prioritering
Udgift Forventet Potentiale for varig Tvaergaende Potentiale for Modne
1.000 kr. vedtagelse effektivisering effektivisering storskala anvendelse af
2023 p/I (styringsomréade) ny teknologi
4.500 budget 24 eller 1,5 - 2,5 mio.kr. X X X
ofs 23/24 (svarende il 3-5
AV varigt)

5. Implementering af forslaget
Den overordnede plan for projektet er:
- Q3 0g Q4 2022: Anskaffelse og udvikling af lasninger i samarbejde med eksterne.
- Q1 og Q2 2023. Test og evaluering samt tilpasning og feerdigudvikling af lasninger phba.
tilbagemeldinger fra bl.a. borgerne.

Der arbejdes som udgangspunktagilt med al udvikling og planer behaver ikke ske s sekventielt som beskrevet.

6. Inddragelse af samarbejdspartnere
Forslaget vil inddrage Koncern IT, IT-leverandgrer og potentielt relevante interesseforeninger for udvalgte
borgergrupper

7. Effekt af innovationsforslaget
Forslaget skal bidrage til at skabe en nemmere hverdag for sdvel medarbejdere som borgere ved at forsimple
komplekse og bureaukratiske arbejdsgange og veerktgjer.

Lasningerne skal ud over at veaere lettere at benytte ogsé gerne spare tid for badde borgere og medarbejdere og
frigere mere tid til andet arbejde med borgerne.

8. Opfolgning

Opfoelgningsmal Hvordan males Hvem er ansvarlig for Hvornar gennemferes
opfolgningsmalet? opfalgning? opfolgningen?

Test af veerktajer og Brugertilfredshedsmaling pa | Digitalisering | forbindelse med test og

lesninger til selv- og de udviklede pilot-lgsninger. afprevning Q2 2023

medbetjening

Test af borgerportalen Borgertilfredshedsmaling pa | Digitalisering | forbindelse med test og
den udviklede funktionalitet i afprevning Q2 2023
borgerportalen.

Effektiviseringspotentialer Mélinger pa oget kvaliteti og | Digitalisering i samarbejde | | forbindelse med test og
potentiel sparet tid p& | med stabene i | afprevning Q2 2023
ansggningsprocesser og | borgercentrene

potentialer ifht. processer til
afbureaukratisering

9. Risikovurdering
Projektet vurderes at have en lav til middel risiko, idet der benyttes kendte teknologier, men samtidig er det
aldrig let at udvikle lesninger, som understgtter udsatte borgere ift. komplekse ansegninger.
Shrems Il dommen fra EU i forhold til brug af cloud-lgsninger kan f& betydning for, hvilke vaerktgjer og
lesninger som kan afpreves og hvordan de kan udvikles, men forventes ikke at kunne stoppe projektet.
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10. Hvem er hort?

Medarbejderne vil blive hgrt i forbindelse med MED-processen. Herudover har HovedMED og forvaltningens
rad mulighed for at udarbejde hgringssvar til forslagene. Hgringssvar til forslagene fra HovedMED og radene
udleveres til Socialudvalget i et seerskilt bilag inden behandlingen af sagen "Smarte investeringer” d. 2. marts,
samt til Socialudvalgets 2. behandling af budget 2022.

Ja/Nej/lkke relevant Dato for godkendelse

Center for @konomi, Ja 21. februar 2022
@konomiforvaltningen

Ja/Nej/Ikke relevant  Dato for godkendelse og evt. heringssvar

Ejendomsfaglig vurdering Ikke relevant
IT-kredsen Ikke relevant
Koncern-IT Ikke relevant
MED-udvalg Ja HovedMED 11. februar
HR-kredsen Ikke relevant
Velfeerdsanalytisk vurdering Ikke relevant
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