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Borgerservice er stedet hvor borgerne i Kgbenhavn
henvender sig og far hjzelp.

K@benhavns Kommune har fgrertrgjen pa og gar forrest i
udviklingen af borgerservice i Danmark. Borgerservice yder
malrettet og effektiv borgerservice med mening for
borgeren. Servicen vil pa en raekke opgaver vaere
digitaliseret fuldt ud. Og potentialet i Borgerservice vil
konstant blive udnyttet til Isbende innovation.

v/ Thomas Jakobsen
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Hvad laver Kgbenhavns
Borgerservice?

Citizen.2015: Kebenhavns Kommune leverer Borgerservice

med respekt for borgernes tid, penge og saerlige behov

Vi indfgrer obli risk . _
: .¢.e o g.ato > Vi gor det nemt at veere Vi hjzelper de borgere der
digital service og . . .
o e digital kebenhavner ikke kan selv
kommunikation
Primaere frontopgaver og personlige henvendelser 2011: Tungere sagsbehandlingsopgaver:

* Pas (74.000) og kerekort (70.500)

* Folkeregister, f.eks. indrejse og flytning (74.000)

* NemID (42.000)

* Sundhedskort (41.000)
* Folkepension (29.000) og sikringsydelser (10.600) * Valg
« SKAT (34.500)

Noggletal

. Tildeling og udbetaling af enkeltydelser til +65
. Huslejenaevn

Folkeregister, f.eks. EU sygesikring

*  Opkraevning & Ejendomsskat

*Borgerhenvendelser
* 490.000 personlige henvendelser til de 3
Borgerservicecentre

550 medarbejdere (130 arsvaerk til UDK i 2012/2013) * 1.1 mio tIf. henvendelser i Kontaktcenteret og 50.000 tlf.

Samlet driftsbudget 2012: 286 mio. kr.

aftaler i Opkraevningen
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Kgbenhavns Borgerservice
- Udviklingshistorie

2004 Eksempel: Center for Pension  Eksempel: Borgerservice pa
bibliotekerne

=3 —————

2012
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Hvor langt er vi med at skabe
indgang til kommunen?

Livssituation i Kebenhavn

Borger er blevet arbejdslgs — enlig
forsgrger og ikke medlem af A-
kasse

Melde sig
jobs@gende og
ansgge om
kontanthjaelp
BIF

@enerel rad og

Sage
sikringsydelser,

f.eks. boligstatte
KBS/UDK

ilbud til akutte
ydelser —
enkeltydelser
SOF

Ansgge om tilskud
til friplads
BUF

AEndring af
skattekort
SKAT/KBS
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Borgerservice - ndr det
skal vare nemt

Borgerservice til alle Velfaerdsservice til grupper
Det skal veere nemt "Det skal vaere varmt’

g

Det skal vaere nemt for de 80 %, sa vi far rad til at ggre det der virker for de 20 %
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En indgang til kommunen

I 5

Borgere

Hoveddare:

Straksafklaring
Visitation
Niveau 1 og 2
sagsbehandling
Tilgaengelighed
Service

Den telefoniske kanal
33 66 33 66

De fysiske

Den digitale \
borgerindgange

kanal

Faglighed:

Niveau 3 sagsbehandling

Seerlige indsatserga
udvalgte malgrup
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En indgang til kommunen -
Naeste skridt
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Anbefaling:

Mulige omrdder til "Borgerforvaltningen”

Det skal
varmt!

BIF omrader Jobcenter og ydelsesservice (Kontanthjeelp og veere
sygedagpenge)

ernationalisering og Kontrolarbejde (Socialt snyd)

er Hizelp til visitering af henvendelser

Snit til enkeltydelser

Det skal
vaere nemt!
KFF omrader BorgerserviceKVIK, Det digitale bibliotek, E-arkiv

Tvaergaende indsatser Erhvervs- og kundeservice - samme strategi, anden
% malgruppe
Feelles offentlige projekter f.eks. digitalisering, Borger.dk,
International Citizen service, falles offentlig
supportcenter, Udbetaling Danmark
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