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Service- og kanalstrategi for Kebenhavns Kommune

Med Service- og kanalstrategi for Kebenhavns Kommune 2022-2025
saetter vi en ambitigs feelles retning for Kebenhavns Kommunes service-
og kanalstrategiske arbejde i &rene 2022-2025.

Baggrund og formal

Kgbenhavnernes kontakt med kommunen varierer. Nogle kabenhav-
nere er kun i kontakt med kommunen f& gange, fx ved flytning, nogle er
i perioder i lzbende kontakt med kommunen om fx en byggesag, mens
andre har mere komplekse forlgb, hvor de er i kontakt med mange for-
skellige dele af kommunen om forskellige services inden for fx social-,
sundheds- og beskaeftigelsesomrédet. Kebenhavnernes kontakt vil ofte
gé pa tveers af services, kanaler og gennem forskellige enheder, forvalt-
ninger og/eller myndigheder.

Ligesom omfanget af kontakten varierer, er der ogsa forskel p4, hvilke
kanaler, kabenhavnerne anvender i kommunikationen med kommunen
og hvilke kommunikationskanaler, kommunen stiller til rdédighed.

Kebenhavnernes kontakt vil ofte ga pa
Med 'Kgbenhavnerne' tveers af services, kanaler og gennem for-
mener vi, savel borgere, skellige enheder, forvaltninger og/el-
som brugere af byen, ci- ler myndigheder.
vilsamfundsaktegrer, or-
ganisationer og virksom- Pa& den baggrund er formalet med strate-
heder m.fl. gien at styrke og konsolidere kommu-

nens digitale indgange, kanaler og ser-
vices, sd kommunen fremstar som en samlet enhed, samt at sikre sam-
spillet med gvrige ikke-digitale kanaler. Kebenhavnerne skal over tid op-
leve, at der altid er en digital lesning til rddighed.
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Kebenhavnerne i dag

Flertallet af kebenhavnerne kan begé sig pa digitale platforme og an-
vende digitale lesninger og de forventer, at kommunen leverer en tids-
svarende, imgdekommende og sammenhangende digital service. En
undersggelse fra 2019 viser, at ca. 90 pct. af kebenhavnere foretrackker
at betjene sig selv digitalt i interaktionen med kommunen, og med over
600.000 borgere og mange virksomheder er der et meget stort antal
brugere af Kgbenhavns Kommunes digitale borgerrettede og erhvervs-
rettede lgsninger. For mange kabenhavnere starter kontakten til kom-
munen derfor pa Kgbenhavns Kommunes hjemmeside kk.dk og igen-
nem de selvbetjeningskanaler, som kommunen stiller til radighed, fx
MinSundhed, Byg og Milje og AULA.

Kontaktkanaler til det offentlige
Selvbetjening og telefon er de mest populaere kontaktformer for borgerne
ogvinder yderlidere terraen pa bekostning af e-mail og fysisk fremmede.

2019 2021

Selvbetjening W
Telefon m
Fysisk fremmade m m

Kilde: Rambgall, It i praksis 2021-2022

Det er ikke alle kebenhavnere, som kan benytte de digitale kommunika-
tionskanaler. Ifglge Digitaliseringsstyrelsen udger digital udsatte 17-22
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pct. af den voksne befolkning i Danmark. 10-15 pct. er kebenhavnere,
der tilsyneladende klarer sig digitalt, men har brug for hjeelp i en eller
anden grad, fx i forbindelse med saerlige livssituationer eller seerligt
komplekse forlgb. Den resterende del er ksbenhavnere, der er fritaget
fra Digital Post.

Lesninger med udgangspunkt i kebenhavnerne

| arbejdet med den nye service- og kanalstrategi er vi ambitigse ift. bor-
gerinddragelse, nér vi (videre)udvikler vores services og kanaler. Vi skal
veere i dialog og samarbejde med kebenhavnerne om driften og udvik-
lingen af vores kommunikationskanaler, fordi det skaber mélrettede los-
ninger af hgj kvalitet.

Kebenhavnerne skal opleve et hgjt serviceniveau og et kanaludbud, der
tager afseet i deres behov, adfeerd og den situation de star .

Med service- og kanalstrategien for Kebenhavns Kommune 2022-2025
er det en ambition altid at stille en digital Iesning til rddighed for keben-
havnere, der kan betjene sig digitalt.

Maélet er at de digitale kommunikationskanaler bliver relevante for flere
kebenhavnere, end de er i dag, fx ved at have fokus p&d malgrupper, der
kommunikerer bedst pd andre digitale kanaler end dem Kgbenhavns
Kommune nu stiller til rddighed. Vi skal fortsat have fokus péa at styrke
samspillet med og udvikle vores gvrige ikke-digitale kommunikations-
kanaler og understatte de ksbenhavnere, som ikke kan bruge de digitale
l@sninger. Det kan veere kabenhavnere, som er fritaget for digital post,
henvendelser, hvor regler eller lovgivning foreskriver fx fysisk frem-
meade, henvendelser, der er sd komplekse, at de bedst hdndteres ved et
fysisk made osv.

Uanset hvordan, hvor ofte og hvorfor kebenhavnerne henvender sig,
skal vi levere god og effektiv service til kebenhavnerne. God service er i
hej grad at fa svar ferste gang. Vi skal sikre, at man som borger far en
hurtig afklaring pa sin henvendelse, og at behovet for genkontakt om
samme henvendelse pa flere og dyrere kanaler mindskes. God service
og effektiv service er derfor oftest det samme.

Faelles rammestrategi for Kebenhavns Kommune

Service- og kanalstrategien for Kebenhavns Kommune 2022-2025 er
en feelles rammestrategi. Det betyder, at Kebenhavns Kommune seetter
en feelles ambition pa tvaers af forvaltninger for mgdet med kabenhav-
nerne. Rammestrategien har en feelles vision, mal og malbilleder, som
saetter en ambitigs ramme for kommunens service- og kanalstrategiske
arbejde i &rene frem mod 2025.
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Hvordan ambitionen konkret indfris, vil variere mellem forvaltningerne,
fordi det er vidt forskellige opgaver forvaltningerne lgser, og den orga-
nisatoriske virkelighed og de forpligtelser forvaltningen har ift. lovgiv-
ning og samspil med andre myndigheder, som fx Region Hovedstaden,
er forskellige. Forvaltningerne overseetter, med udgangspunkti denne
ramme, strategien i egen politiske, strategiske og organisatoriske kon-
tekst og udmenter strategien i konkrete initiativer.

Fokus
Service- og kanalstrategien har seerligt fokus pa at styrke de digitale ka-
naler, men strategien ser pé tveers af kanaler og omhandler alle typer af

henvendelser til og fra kommu-

nen bade personlige, telefoniske, Ifelge en analyse fra KL hjeelper en stor andel
skriftlige og digitale henvendel- af de kommunale frontmedarbejdere digitalt
ser - uanset om henvendelsen udfordrede kebenhavnere enten dagligt eller
vedrgrer information, faglig vej- flere gange om ugen. Det understreger vee-
ledning eller sagsbehandling. Fo- | sentligheden af, at medarbejderne har kom-
kus er pé serviceomrdder med en petencerne, der falger samfundets forvent-
administrativ arbejdsgang bag- ninger hertil, ligesom kommunens interne
ved og hver forvaltning har an- services og kanaler selvfglgelig ogsa skal

svar for at oversaette strategiens felge strategiens vision og mal i forhold til in-
maél og mélbilleder i arbejdet terne administrative servicehenvendelser.

med forvaltningernes serviceom-
réder.

Service- og kanalstrategien har fokus pé borgerinddragelse og vil derfor
leegge sig i forleengelse Kgbenhavns Kommunes arbejde med borger-
inddragelse gennem kesbenhavnerdialogs fem mal for eget dialog med
kebenhavnerne.

Parallelt med udviklingen af denne strategi pagar et omfattende ar-
bejde med Kgbenhavns Kommunes virksomhedsrettede digitale ser-
vices under Kebenhavns Kommunes Erhvervsstrategi 2021-2023. | de
forretningsomrader, der tilbyder virksomhedsservice, forventes Keben-
havns Kommunes Erhvervsstrategi at spille en vaesentlig rolle i den for-
retningsneere implementering af den feelles service- og kanalstrategi.

Strategiens opbygning

Visionen saetter retningen for den gnskede udvikling i strategiperioden
2022-2025. Med udgangspunkt i visionen er der formuleret tre over-
ordnede maél, som har seerlig strategisk betydning og afspejler dagsor-
dener, der vil kraeve fokus, nar vi skal udvikle kanaler og services i de
kommende ar. Herunder er der formuleret malbilleder, som skal fun-
gere som pejlemeerker og prioriteter for udmentningen af strategien.

| figur 1 er service- og kanalstrategiens samlede strategiske ramme illu-
streret.
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Figur 1. Service- og kanalstrategiens strategiske ramme

K@BENHAVNERNE SKAL OPLEVE AT BLIVE M@DT AF EN SAMMENHANGENDE,
HELHEDSORIENTERET OG BRUGERCENTRERET KOMMUNE. KOBENHAVNERNESKAL OPLEVE, AT DE
KANALER KOMMUNEN STILLER TIL RADIGHED RAMMER DERES ADF/ZARD OG BEHOV OG SIKRER,
AT DE KOMMER BEDST OG HURTIGST | MAL MED DERES HENVENDELSE.
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Vision

Mmal

Med udgangspunkt i visionen er der formuleret tre mal, som har seerlig
strategisk betydning og afspejler centrale dagsordener - bade i kom-
munen og i det feellesoffentlige digitale samarbejde pa tveers af stat, re-
gioner og kommuner.

Mal 1. Altid en digital lesning
Nar kebenhavnere henvender sig til kommunen, skal vi sikre, at vores di-
gitale lasninger imedekommer brugernes behov og matcher deres




kompetencer og livssituation, sa lasningerne bliver nemme og enkle at
betjene.

Kgbenhavnerne forventer at mgde en moderne kommune med fleksibi-
litet, tilgaengelighed, effektivitet og mulighed for medvirken og med-
indflydelse i deres kontakt med kommmunen. De digitale muligheder og
lesninger udvikler sig lsbende. Samtidig betyder den generelt vok-
sende digitale modenhed i samfundet, at mange kebenhavnere fore-
traekker de digitale selvbetjeningslgsninger og forventer, at kommunen
stiller disse til radighed.

Et veesentligt ben i at indfri kebenhavnernes forventninger er, at kesben-
havnerne kan finde opdateret information gennem de digitale kanaler,
og at alle kebenhavnere, der kan, gives mulighed for at betjene sig digi-
talt i medet og kontakten med Kgbenhavns Kommune.

Malbilleder

» Kobenhavnere oplever at informationer, digitale selvbetjeningslas-
ninger eller kontaktmuligheder er tilgaengelige pd alle borgerret-
tede digitale services i kommunen.

» Kebenhavnerne oplever, at der altid er en mulighed for at komme i
kontakt med kommunen digital, som tager udgangspunkt i keben-
havneres behov og situation.

» Kobenhavnerne oplever, at kommunen falger ksbenhavneres for-
ventning og adfserd i en digital tid i valget af teknologi.

Mal 2. Digital inklusion
Digitale lzsninger er for mange at foretraekke. Men det er ikke en selv-
folge, at alle kebenhavnere kan benytte sig

af kommunens mange digitale Igsninger, Digital inklusion handler
hvorfor digital inklusion er et helt centralt om at sikre lige adgang
mal for Kebenhavns Kommune. til offentlig service ved at

serge for, at der udvikles
Kgbenhavnere, som i mindre grad er digitalt digitale l@sninger, som

kompetente, mgder store udfordringer i takt alle har glaede af.

med at samfundet i stigende grad digitalise-
res. Digital inklusion er imidlertid ikke altid et spargsmal om, hvorvidt
kebenhavnere er digitalt kompetente. Ogsé adgang til PC og printer,
lesningens tilgeengelighed, ikke-brugervenlige lesninger og mang-
lende forstaelse for kommunens administrative processer er veesentlige
barrierer.

Det er derfor en prioritet at arbejde systematisk med digital inklusion og
udvidelse af malgrupper for digitale kanaler ved fx at @ge tilgeengelig-
heden af de digitale kanaler og tilpasse de digitale kanaler, s& de passer
til kebenhavnernes adfeerd, behov og livssituation.

7/9
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Kebenhavnere skal altid kunne fa hjaelp til deres henvendelse. Alle kan
komme i situationer, hvor der er behov for hjelp uden for den digitale
l@sning. Vi arbejder derfor pa at optimere og udvikle vores supplerende
ikke-digitale kommunikationskanaler og at sikre, at vores medarbejderes
digitale kompetencer falger samfundets forventninger hertil. Keben-
havns Kommunes medarbejdere er nemlig ofte en helt central medspil-
ler, nér digitalisering opleves som sveert.

Malbilleder

» Kebenhavnerne oplever digitale lasninger, som tilgodeser deres
behov og livssituation, og som ikke stiller store krav til deres forud-
seetninger, nar de henvender sig til kommunen.

» Kebenhavnerne oplever at kommunen arbejder for at ege tilgaen-
geligheden af vores digitale lzsninger, fx ved brug af tilgaengelig-
hedsteknologi eller medbetjening, s& der er en digital lesning til
alle.

» Kgbenhavnerne oplever, at kommunen stadig leverer, er et hgjt ser-
viceniveau i de tilfeelde, hvor der er behov for ikke-digital kontakt
med kommunen.

Mal 3. En samlet kommune

Det skal veere enkelt for kebenhavnerne at mgde Kgbenhavns Kom-
mune. Nar kebenhavnerne tager kontakt til kommunen, er det oftest for
at fa hjeelp eller rddgivning. Kebenhavnerne skal ikke bekymre sig, om
de har taget kontakt til den rette enhed, forvaltning eller serviceomréade
for at komme videre med deres henvendelse. Det betyder, at vi skal tage
udgangspunkt i brugerens behov, inddrage kebenhavnere i (vi-
dere)udviklingen af vores services og kanaler, og arbejde for, at Kgben-
havns Kommune fremstar som én samlet kommmune i kebenhavnerens
brugerrejse.

| Kebenhavns Kommune skal vi derfor tage udgangspunkt i kebenhav-
nerens konkrete behov, i at styrke og konsolidere feelles kanaler som
kk.dk, hovednummeret 3366 3366 samt i, at vi skal anvende samme las-
ninger inden for fx chatbots, faelles infrastruktur mv. pé Kebenhavns
Kommunes egne lgsninger. Nar kebenhavneren anvender faellesoffent-
lige, feelleskommunale eller regionale Iasninger og kanaler, som fx bor-
ger.dk, sundhed.dk og digital post, har Kebenhavns Kommmune ansvar
for, at brugeroplevelsen er sd sammenhangende og ensartet som mu-
ligt ift. Kebenhavns Kommunes egne lgsninger.

Malbilleder

» Kobenhavnerne oplever et hgjt serviceniveau i magdet med kommu-
nen pd de digitale kanaler uanset hvilken og hvor mange enheder
man er i dialog med.
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» Kobenhavnerne oplever, at de kan f& hjaelp til deres henvendelse,
uanset hvor de tager kontakt til kommunen.

» Kobenhavnerne oplever en sammenhaengende brugeroplevelse i
deres me@de med kommunen med bl.a. ensartet design, sprog,
platforme og teknologier som grundlag pd Kebenhavns Kommu-
nes egne platforme, der hvor det giver en bedre brugerrejse.

Implementering af service- og kanalstrategien

Den strategiske ramme sikrer, at Kebenhavns Kommune pé tveers af for-
valtningerne arbejder ud fra de samme mél og i samme retning, og sé
vidt muligt anvender de samme veerktgjer, hvor det er muligt og hen-
sigtsmaessigt ift. at give kebenhavneren en bedre brugerrejse. Bade af
hensyn til kebenhavnerne, men ikke mindst ud fra et hensyn til kommu-
nens opgavevaretagelse med at udbrede feelles standarder pa tveers af
forvaltningerne, ensrette teknologivalg, lesninger og lignende admini-
strative sagsgange mm. Dette med henblik p4, at der fx kan frigeres res-
sourcer til fortsat at udvikle opgavelasningen og kommunens services.

Ved opstart af strategiarbejdet kan forvaltningerne veaelge at etablere en
baseline for arbejdet med kanaler og serviceomrader i de enkelte for-
valtninger. Baselinen kan veere et hjaelpevarktgj til at falge udviklingen i
arbejdet med strategien. Som tilleeg til strategien er udarbejdet et kata-
log over initiativer, som forvaltningerne kan anvende i arbejdet, herun-
der en samling af metoder og veerktajer, som forvaltningerne kan veelge
at benytte i deres implementering af rammestrategien.



