Bilag 6

Regeringens kvalitetsreform

Regeringens debatoplaeg "Sammenhangende service — med respekt
for borgerne”, som er udarbejdet til mgde om kvalitetsreformen den
11. januar 2007 aktualiserer yderligere de i n@erverende indstilling
beskrevne forslag til videreudvikling af borgerservice i Kgbenhavns
Kommune, samt etablering af et kontaktcenter i Kgbenhavns
Kommune.

Borgerservicecentre

Regeringen vil 1 2007 sgge at aftale med kommunerne, at borgerne
kan fa afklaret flere spgrgsmal pa borgerservicecentrene med det
samme. "Malet er, at de 80 pct. af borgerhenvendelserne, der i dag er
relativt ukomplicerede, kan afklares umiddelbart ved fgrste kontakt.
Det kreever bl.a. Igbende fokus pa og udvikling af
medarbejderkompetencer i fgrste led af sagsbehandlingen. Samtidig
vil regeringen sgge at aftale med kommunerne, at muligheden for at
bruge borgerservicecentre uden for ens egen kommune — fx tet pa
arbejdspladsen — bliver forbedret”.

Gennemfgres ovenstaende vil det have som konsekvens, at der skal
lgses flere opgaver i Kgbenhavns Borgerservicecentre. Pas og
kgrekort opgaven, som borgerservice overtog 1. januar 2007 forventes
at give ca. 100.000 flere henvendelser. KL arbejder pa, at
borgerservicecentrene skal overtage navneattest-opgaven fra kirkernes
kordegne — en opgave som ogsa giver mange henvendelser.

Flere opgaver vil give flere henvendelser, endvidere vil Kgbenhavns
Kommune fa til opgave at betjene borgere fra andre kommuner, som
arbejder eller handler i Kgbenhavn. Efterspgrgslen efter ydelser i
kommunens borgerservicecentre vil saledes gges og behovet for en
videre udbygning — i fgrste omgang i Valby — vil blive yderligere
aktualiseret.

Kontaktcenter

Af regeringens debatopleg fremgar endvidere: "Regeringen vil i lgbet
af 2008 i1 samarbejde med kommuner og regioner etablere et samlet
kontaktcenter med telefonnummeret 123, som borgerne kan bruge til
at kontakte det offentlige. Kontaktcentret skal have abent i aftentimer
og weekender, hvor det bl.a. skal hjelpe borgerne med at bruge de
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digitale services pa borger.dk Inden for normal arbejdstid skal opkald
til 123 fx viderestilles til den enkelte kommunes servicecenter.”

Det nationale kontaktcenter vil vere knyttet op pa den fzlles nationale
hjemmeside borger.dk, samt pa en fremtidig feelles "Min Side”. Det
vil fortsat veere kommunerne som betjener borgerne telefonisk 1
normal abningstid. Hvilket ogsa vil vere en forudsatning for, at
kommunerne kan lgse de myndighedsopgaver, som de
lovgivningsmassigt er palagt — og som ikke kan uddelegeres til anden
myndighed. Uden for normal abningstid vil det veere muligt at fa
hjelp af det nationale kontaktcenter bl.a. ved hjalp af borger.dk. og
”Min Side”.

Overborgmesteren sendte 1/12 2006 brev til Videnskabsministeren,
hvori hun tilkendegav Kgbenhavns Kommunes gnske om at fa tildelt
telefonnummeret 111 til Kgbenhavns Kommunes kontaktcenter.

Overborgmesteren indbgd 1 brevet til samarbejde om fzlles
anvendelse af nummeret, saledes at nummeret pa sigt kunne anvendes
af alle borgere i landet til at komme i kontakt med egen kommune
eller statslig myndighed. En tilsvarende ordning kendes fra USA og
Canada.

Videnskabsministeren har svaret pa henvendelsen omkring arsskiftet.
Hovedindholdet i svaret er:
1. at ministeren er positivt indstillet overfor projektet om et
feelles offentligt telefonnummer
2. at et trecifret nummer skal forankres 1 det statslige projekt om
et felles offentligt telefonnummer.
3. at et trecifret nummer kraever lovendring

Videnskabsministerens svar og regeringens debatopleg giver gode
muligheder for et samarbejde mellem kommuner og staten om et 3-
cifret nummer. Nummeret 123 er lige sa godt som 111. Ministerens
opbakning, og regeringens debatopleg tydeligggr, at der er en
villighed fra statens side til at bane vejen for en hurtig lovendring.

Regeringens forslag om det nationale kontaktcenter aktualiserer
behovet for samling af telefonien i Kgbenhavns Kommune 1 et
kommunalt kontaktcenter, koblet til borgerservicecentrene og
opgavelgsningen her. Den tidsmassige parallelle opbygning af det
nationale og det kommunale kontaktcenter i Kgbenhavns Kommune
giver optimale muligheder for samarbejde om telefonnummer,
koncept og opbygning af en hensigtsmassig overgang mellem den
telefoniske borgerbetjening i dagtimerne i kommunen og aften og
weekender 1 det statslige kontaktcenter.
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