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VISION 2020:

IFremtidens
Borgerservice
1 Kgbenhavn

Borgerservice er stedet, hvor borgerne i Kebenhavn henven-
der sig og far hjzlp. Men andre borgere er naturligvis ogsa
velkomne.

Kgbenhavns Kommune har ferertrgjen pa og gar forrest i
udviklingen af borgerservice i Danmark. Borgerservice yder
malrettet og effektiv borgerservice med mening for borgeren.
Servicen vil pd en rakke opgaver veere digitaliseret fuldt ud —
overvejende pa Internettet. Og potentialet i Borgerservice vil
konstant blive udnyttet til Isbende innovation.
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BAGGRUND:

IZ2n ny visionaer og staerk
horgerserviceenhad

Vi er landets stgrste kommune, og nu fdr vi den suveraent
stgrste borgerserviceenhed med over 400 medarbejdere. Det
giver os for alvor mulighed for at skille os ud som frontlgbere
pd borgerserviccomrddet — bade ndr det geelder telefonbe-
tjening, digitale lgsninger og direkte borgerkontakt. Personligt
synes jeg, det er en helt unik chance og en szrdeles spaen-
dende fremtid, vi stdar overfor.

Thomas Jakobsen, Direktgr for Center for Borgerservice.

I sommeren 2009 startede @konomiforvaltningen og
Kultur- og Fritidsforvaltningen et tet samarbejde om
at udvikle et steerkt og visionaert borgerservicekoncept,
som tilbyder "En indgang for borgerne” i Kgbenhavns
Kommune. Der blev udarbejdet et opleaeg til, hvordan en
stgrre og mere selvstendig borgerserviceenhed med en
forbedret service- og kanalstrategi kunne se ud.

Da de nye initiativer kreever et solidt og erfarent admi-
nistrativt bagland, blev samarbejdet omkring en mulig
fusion mellem Borgerservice i @konomiforvaltningen
og Kultur- og Fritidsforvaltningen sat i gang. Og den 7.
september 2009 blev det politisk besluttet at samle
@konomiforvaltningens borgerservicecentre og Kultur-
og Fritidsforvaltningens Administrativ Borgerservice i én
ny, steerk enhed, som treeder i kraft pr. I. juni 2010 og
hegrer under @konomiforvaltningen.

Med Direkter Thomas Jakobsen i spidsen er udviklingen
og effektiviseringen af den nye borgerserviceenhed i fuld
gang. Og pa de kommende sider kan du laese om, hvordan
enheden via fokus pd organisering, opgavelasning, digi-
talisering og kompetenceudvikling vil skabe malrettet og
effektiv borgerservice med mening for borgeren.

«
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Emma Mikkelsen serned pa sin nyfedte sen og smiler; " Velkommen
hjem min lille ven”. Hun lzegger ham til at sove i vuggen og tjekker
sin mobil for mails. | blandt de mange lykgnskningsmails er der
sgrme ogsa en mail fra Borgerservice!

"Pudsigt, gad vide hvorfor de skriver til mig”, teenker hun. Med et
klik pa skeermen, dbner Emma en virtuel skeerm pa veeggen foran
hende, og en medarbejder fra Borgerservice toner frem. "He;
Emma, jeg hedder Pia Seby og arbejder i Borgerservice. Vi har
modtaget en registrering fra hospitalet om, at du har fedt en lille
dreng, stort tillykke med ham! Det er ogsa derfor, jeg kontakter
dig nu, men hvis jeg forstyrrer, kan vi bare tale sammen pa et
senere tidspunkt?” "Nej, det er helt okay", siger Emma nysger-
rigt, og Pia fortseetter: "Jeg er din guide til en reekke opgaver; som
du skal have ordnet, nu hvor den lille er kommet til verden. | din
dokument-boks, har jeg allerede gjort klar til sundhedskort, digital
signatur og automatisk registrering i fadselsregisteret. Sd nar du og
din mand er blevet enige om et navn til den lille, skal du bare folge
linket i mailen fra mig, og sa gar det hele af sig selv""

Emma er begejstret: “Jamen, det er jo en kampe hjzlp. Jeg var
begyndt at stresse lidt over alle de ting, jeg skulle have styr pa”.
"Det skal du ikke, vi er her for at hjeelpe. Hvis du vil have det, kan
jeg ogsa booke tid til, at din sundhedsplejerske, Hanne Jensen,
kommer ud til dig i naeste uge? Hun kan eventuelt ved samme
lejlighed tage et billede af din dreng, sa vi kan gare et pas klart til
ham med det samme?”’ Emma tager gleedeligt imod tilbuddet, og
Pia siger afsluttende: "Hvis du har spergsmal om andre ting, er du
meget velkommen til at give mig besked”. Der bliver sagt farvel,
og den virtuelle skeerm lukker ned. Emma slukker mobilen med
et smil og teenker: "Det var godt nok hurtigt, at jeg fik alle de ting
pa plads, nu behgver jeg ikke bruge tid pa det!”

SADAN KAN BORGERFORTAELILINGEEN
BLIVIE Til- VIRKELIGHIED

Ovennavnte scenarium kan sagtens finde sted i 2020.
Borgerservice er i rivende udvikling, og der er bade fokus pa
sammenhangende digitale tilbud og services, som er mdlret-
tet den enkelte borgers situation. Men forudsatningen for, at
scenariet kan blive til virkelighed, er, at Borgerservice lgbende
tilpasser sig de vilkar eller udnytter de muligheder, der hele
tiden dukker op.




Tendenser

En raekke tendenser vil i de naste 10 ar udstikke kursen for fremtidens
borgerservice:

En hdrdt presset samfundsgkonomi sztter lige nu og i de kom-
mende ar forholdet mellem stat og kommune under yderligere pres.
Hvis ikke kommunerne digitaliserer eller omprioriterer de administrative
resurser markant — og effektiviserer til gavn for mere borgerner service
eller reduktion i administrative udgifter, vil staten i eget regi patage sig
opgaverne omkring felles central digitalisering. Kebenhavn er ngdt til at
formulere en strategi for; hvordan dette imedegas. | forlengelse heraf
er stat og kommuner ved at fd gjnene op for, at der er et begrenset
effektiviseringspotentiale pa det administrative omrade, da udgiften til
administration kun veegter ca. 10 % ud af de kommunale budgetter. Et
oget fokus pa effektivisering af Barn & Omsorgsomrade vil ved udnyttelse
af it og velfeerdsteknologier give et helt andet afkast.

Teknologien giver nyt spillerum. Nar man ser tilbage pa, hvad der
er sket gennem de sidste 10 ar pa det teknologiske omrade, ma man
knibe sig i armen. | perioden er internettet og mobiltelefoni blevet en
fast del af danskernes hverdag. Touchscreen, fladskaerme, digital TV med
multifunktionalitet og platforme smelter i dag sammen i mindre og mindre
mobile enheder. De kommende 10 ar byder pa endnu flere teknologiske
kvantespring, iseer pa det sociale og kommunikationsmassige omrade, hvor
samspil mellem lgsninger og ydelser vil seette nye standarder.

Malgruppen udvikler sig. Tendensen er tydelig. Borgernes forvent-
ninger til de ydelser, Borgerservice skal levere, er hgje. Kvalitet, malret-
tethed og hurtig betjening, nar det passer borgeren, er bare nogle af de
faktorer, den tveergdende borgerserviceenhed skal forholde sig til. Men
ogsd borgernes generelle digitale forventninger vil veere helt anderledes

i spil.

@get mobilitet. De mobile tjenester bliver lgbende udviklet. Der er
en tendens, som handler om mobilitet i flere dimensioner. Borgeren for-
venter en anden tilstedevaerelse af borgerservice — at vi ogsa matcher den
mobile kanals muligheder eller konkret kan tilbyde ydelser, som er mobile.

Biblioteket i sin nuverende form findes ikke! De danske fol-
kebiblioteker er pt. under en massiv forandring. Her er en mulighed,
som kommunen ikke ma ga glip af i forhold til fleksibel opgavelgsning.
Potentialet ligger i at bruge bibliotekernes spidskompetence til at finde
viden og sikre opleaering i brugen af digitale ydelser samt udnytte biblio-
tekernes fysiske placering og abningstider.

Borgerdreven innovation. Borgerne forventer, at de bliver en del
af kommunens udvikling af ydelser og lasninger inden for borgerservice.
Kgbenhavn har mange resursesterke borgere, og der kommer flere til.
Disse borgere er allerede i dag pa unge- og @ldreomradet i gang med
at udfordre, hvilke ydelser der er behov for, samt hvordan de skal Igses.
Andre stederiverden ser man lignende eksempler pd, at det er borgerne,
som er de barende udviklingskrafter. Det vil sige, at kommunen alene skal
sta forimplementering af de lgsninger, som borgerne allerede har udviklet.

Tid er en mangelvare! Tempoet er sat op, bdde ndr det geelder ar-
bejdsliv og sociale forhold. Borgeren vil vare utdlmodig og forvente, at
kommunens sagsbehandling er hurtig. Borgeren vil altsd stille yderligere
krav til, at kommunen ikke spilder borgerens tid, men sgrger for at sam-
teenke ydelser, sa borgeren kan ordne flere sager pa én gang.






1. ORGANISIEERING:

Borgerservice - indgangen
til det offentlige Danmark

Den tvaergdende enhed er hovedderen til kommunen og
i stadig stigende grad til resten af det offentlige udbud af
services. Vi har forertrgjen pd, ndr det gzlder samspillet med
andre offentlige myndigheder. Vores fornemmeste opgave er
at vere let tilgengelig for borgeren og guide borgeren i mdl.
Borgerservice skal opleves som noget, man ger “pa farten”
uden binding af tid og sted.

ORGANISERING | HAJSAZDEET

Kgbenhavns Kommune udvikler og evaluerer lgbende
maden, hvorpd den tvargdende borgerservice organi-
serer sig mest professionelt. Den tveergdende borger-
serviceenhed udvikler sig til en servicevirksomhed med
lengere dbningstider og support, som det vi kender fra
andre brancher. Vi har modet til at ggre op med den
hidtidige organisering, sa den bliver lgftestang for udvik-
lingen af borgerbetjeningen. Herunder tager Kebenhavns
Kommune de ngdvendige skridt til, at egnede opgaver
ikke ydes fra et fysisk sted, men alene sker digitalt eller
telefonisk. Kgbenhavns Kommune evner at tilpasse sig
vilkdr for service til borgerne.

VI INSKER AT OPNA

Kebenhavns Kommune er én kommune - og
opleves sadan af borgere samt medarbejdere.
Sammenhzangende og smidige enheder, der arbejder teet
sammen om den bedste og mest effektive borgerservice,
er virkelighed. Alle bidrager til udvikling af borgerservice
— 0gsé nar ydelser gar pa tvaers af forvaltninger. Det er
borgerens samlede situation, der tages udgangspunkt i,
og det arbejde starter i Borgerservice.

Effektivisering — resurserne bruges, hvor der er
behov. Den tvergdende borgerserviceenhed arbejder
kontinuerligt pa at flytte resurser fra administration til
service. Borgerbetjeningen er organiseret pa en fleksi-
bel méde, dvs. medarbejdernes fysiske placering er ikke
bundet op pd ét sted. De fysiske rammer understgtter
opgavelgsningen og skaber sammenhangskraft mellem
front-office og back-office. Pa sigt kan man forestille sig
at i takt med, at digitaliseringen af omrader med straks-
afggrelser gges, bliver det muligt at flytte nye straks-
afklarende opgaver til Borgerservice, fx pladsanvisning,
pensionsopgaver mv.

Velfungerende kanaler - som indbyrdes sup-
plerer hinanden. De enkelte kanaler er ikke isolerede,
men fungerer sammenhangende som et spejl af hinanden.
Med andre ord hzenger den digitale kanal sammen med
den fysiske eller telefoniske. Intet star alene. Borgeren

kan ferdiggere sin sag endeligt via den udbudte kanal.
Abningstider afspejler kanalprioriteringen og borgerens
behov. Antallet af indgange mindskes i takt med gget
digital tilstedevaerelse. Der er ingen hellige koer!

»Borgerservice to go” — borgerservice pa far-
ten, ud af huset eller helt hjem til borgeren. Den
tveergdende enhed yder mobil og fleksibel borgerservice.
Bade pd udvalgte og saesonbetonede ydelser, fx nar stu-
derende flytter hjemmefra, borgere brevstemmer eller
ved pas til ferie, tilbyder vi borgeren alternative indgange,
som kulturhuse, shoppingcentre, banker eller sygehuse.
Men det kan ogsa dreje sig om szrlige borgergrupper, der
har brug for ekstra hjalp til de digitale services.

Samlokalisering — Borgerservice findes dér,
hvor det giver mening. | de kommende dr skal der
teenkes i et langt mere bevidst valg af, hvor Borgerservice
administrativt ligger, og hvilke ydelser der tilbydes. Maske
et supercenter med alle tilbud suppleret med mindre
satelitter, som ikke har alt pa hylden? Udvidelsen af bor-
gerservice, bade med flere ydelser og mere faglighed, skal
udnyttes til at skabe veerdi for borgeren. Samlokalisering
udvikler sig lsbende og bliver et bredere koncept fx pla-
ceret sammen med biblioteker eller andre kommunale
enheders borgervendte centre.

Tilgengelighed — ndr borgeren har behov for
det. Borgerne skal opleve, at Borgerservice er mere
aktivt tilgeengelig end i dag. Leengere abningstider eller
abningstider, som afspejler borgerens behov. Fra bankerne
ser man via netbankskonceptet en helt anden udmgntning
af, hvornar man kan fa support — isaer nar man tilbyder
digitale ydelser. Telefonen eller det digitale ansigt kommer
i centrum for dialogen med borgeren. Og samtidig handler
det om at mgde borgeren i de fysiske miljger, de beveeger
sig i til dagligt. Det kunne veere trafikknudepunkter, i det
offentlige byrum, skolen eller barnehaven.

I FREMTIDIENS BORGIEERSERVICEE ...

= vil alle danskere pa sigt fa service i Borgerservice
Kgbenhavn.

> vil opgaver Igbende blive flyttet over til borgerser-
viceomradet.

<> vil Borgerservice mgde borgerne der, hvor de fysisk
befinder sig.
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2. OPGAVELLASNING:

Malrettet og meningsfuld
sarvice til borgeren

Keobenhavnerne oplever, at det er nemt at komme i kontakt
med kommunen og fd ordnet sine sager. Den tvergdende
borgerserviceenhed loser sine opgaver, sd resurserne i en-
heden udnyttes optimalt. Service er mdlrettet borgerens
livssituation, og borgerservice er med i udviklingen af nye
servicetilbud til borgeren.

TVAERGAENDIE OPGAVELBSNING

Den tvaergaende borgerserviceenheds hovedformal er at
forenkle og skabe sammenhzng i maden, hvorpd kom-
munen lgser sine opgaver. Udviklingen af tvaergdende
opgavelasning sikrer borgerne nem adgang til ydelser og
services, bade i front- og back-officebetjening. Kommunen
udnytter sine resurser til at yde kvalificeret og tilgeengelig
service og hgster stordriftsfordele ved at samle dob-
beltfunktioner, koordinere udviklingsinitiativer og inve-
steringer pa tvaers. Borgerservice sikrer Igbende via et
teet tveerfagligt samarbejde, at der er fuldt overblik over
sammenhangende ydelser.

VI BINSKIER AT OPNA

Opgavetyper og opgaveansvar — svar forste
gang. Den tvaergdende borgerserviceenhed lgser pa
den korte bane opgaver, der enten kan straksafklares eller
involverer regelbaseret sagsbehandling. Pa sigt, nar disse
opgaver er digitaliseret, vil fokus rette sig mod teettere
samarbejde vedrarende udvikling af ydelser og visitering
til mere specialiseret sagsbehandling. Opgaverne er sam-
mensat, sd snitflader til andre dele af kommunen mini-

meres. Sagsbehandlingen af enhedens opgaver sker bade
i egne back-officeenheder og i teet samspil med gvrige
forvaltningers borgervendte enheder. Det skaber mulig-
hed for optimerede samt digitaliserede sagsforlgb og giver
smidighed mellem front- og back-officekompetencerne.

Borgerguide — Borgerservice tat pd borgeren.
Borgeren modtager kvalificeret vejledning om kommu-
nens gvrige ydelser og kan fx booke tid med en sagsbe-
handler, nar det er ngdvendigt. Borgerguiden, som bdde
kan veere digital eller en medarbejder fra Borgerservice,
sgrger for at opsamle viden til udvikling af nye ydelser og
har tet dialog med borgerrddgiveren vedrgrende god
sagsbehandling og Erhvervscentret vedrerende ydelser,
der gar pa tvaers.

Regelforenkling — hurtige afgorelser og ar-
bejdsgange. Den tvargaende borgerserviceenhed
samarbejder malrettet med staten og andre kommuner
for at gennemfgre regelforenklinger af enhedens opgave-
omrader. Regelforenklinger er det ngdvendige grundlag
for udviklingen af digitale og sammenhangende sagsforlgb
og sikrer samtidig genbrug af tilgeengelig viden om bor-
gerne pa tvers af kommunens opgaveomrader og ydelser.

Kanalprioritering — opgaven lgses i den bedst
egnede kanal. Kanalstrategi og prioritering af service-
kanalerne er fuldt integreret i opgavelgsningen. Borgerne
lzser deres henvendelse og sag i den bedst egnede ser-



vicekanal. Det indebarer, at ydelsens kompleksitet, volu-
men og primare malgruppe bestemmer, hvor og hvordan
opgaven lgses bedst. Kanalprioriteringen er tydelig og
konsekvent meldt ud til borgerne.

Internationalt fokus - flersproglig borgerser-
vice. Relevante ydelser og information er tilgaengelig pa
flere sprog. Dette skal fremme dels en bedre integration
og dels en helt anden handtering af hgjtuddannet uden-
landsk arbejdskraft, der kommer til Danmark som led i
en gget globalisering.

I FREMTIDIENS BORGIERSERVICE ...

= vil kvalificeret udenlandsk arbejdskraft fa utrolig let
ved at komme til Kebenhavn og arbejde.

= vil borgerne kunne booke tid og modtage sagsbe-
handling bade i og uden for borgerserviceenheden.

= vil ydelser "pakkes” sammenhangende efter borge-
rens behov.
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3. DIGITALISIEERING:

Borgerservice

sker pa internettet

Den tvargdende borgerserviceenhed har en tydelig digital
profil - ogsa nationalt. Digital borgerservice er kebenhav-
nernes foretrukne vej til kommunens ydelser — der findes
kun én digital ”Min side” for borgeren, og den findes pd
kommunens hjemmeside. Alt, hvad der kan betale sig at
digitalisere, er digitaliseret.

FOKUS PA DIGITALISERING

Borgerne opfatter digitale servicetilbud og den digitale
forvaltning som en helt naturlig indgang til kommunen og
de kommunale ydelser. Borgerne ved, at det er her, man
forst og fremmest finder hjeelp. Digitalisering af ydelserne
og den bagvedliggende sagsbehandling er det centrale
omdrejningspunkt for effektivisering og udvikling af den
tveergdende borgerserviceenhed, sa der skabes tid til
at hjzelpe de borgere, der ikke kan benytte de digitale
tilbud. Digitaliseringen sikrer en hgj ensartet kvalitet i
sagsbehandlingen. www.kk.dk er interaktiv og integreret
med andre offentlige sider til gavn for borgeren.

VI INSKER AT OPNA

Digitalisering hele vejen - tilgangelige data.
Ydelser, processer og information er tilgeengelige, sa data
udnyttes pd tveers af systemer og forvaltninger. Det be-
tyder, at medarbejdere og borgere har adgang til samme
data, og at borgeren altid vil modtage korrekt, opdateret
information og vejledning uanset hvor, hvordan og ad hvil-
ken kanal, man henvender sig. Fx kunne man etablere en
feelles vidensbase over kommunens samlede ydelser, der
kombineres med viden om det enkelte borgerforhold og
det lokalomrade, borgeren kommer fra. Egnede ydelser
eri forlengelse af regelforenkling fuldautomatiserede, sa
der er skabt ssmmenhaeng mellem den borgervendte del
og sagsbehandlerdelen.

Partnerskaber — hvad fungerer andre steder.
Den tveergdende borgerserviceenhed er udadvendt og
gar forrest i partnerskaber med andre brancher, univer-
siteter og offentlige myndigheder omkring udvikling af
den digitale borgerservice og konkrete lgsninger. Den
digitale borgerservice er ikke kun noget, der findes pa
www.kk.dk. Den findes der, hvor borgerne feerdes pa
nettet, ligesom hverdagsrelevante ydelser og informationer
fra myndigheder og brancher ogsa er indarbejdet i kom-
munens hjemmeside.

»Min side” - hverdagen er digitaliseret. Borgerne
kan opbygge deres eget digitale borgerservicemiljo pd
"Min side” og tilpasse ydelser og indhold til den enkel-

tes informationsbehov og livssituation. Fokus pa @get
tilgeengelighed for borgergrupper med szrlige behov — fx
blinde eller deve. Vores selvbetjeningsl@sninger skal vare
langt mere malrettede. Det handler ikke leengere om den
enkelte sag, men sagsbehandleren skal se pa borgerens
samlede sager og situation.

Digital aktindsigt — en hjalp til alle parter.
Aktindsigt er let at give, da kommunen har enkle veerktg-
jertil at give bade partsaktindsigt og almindelig aktindsigt.
Aktindsigten kan stilles til rddighed pa fx "Min side” eller
via andre digitale medier.

Mobilitet - digitale losninger tilgds fra alle
steder. Borgeren kan via hvilken som helst digital en-
hed tilgd og benytte kommunens selvbetjeningslasninger.
Borgeren er mobil — det er kommunens digitale tilbud
selvfglgelig ogsa.

Digital medbetjening — hjalp til selvhjelp.
Borgerne oplever, at der er hjzlp til selvhjelp pa alle
servicekanaler. | de fysiske indgange vil borgerne kunne
betjene sig selv pa borger-pc'ere med hjelp fra frontper-
sonalet. Pa telefonen yder medarbejderne live support,
og den digitale borgerservice rummer en rekke visuelle
og auditive stattefunktioner, sasom interaktiv guide, op-
laesning, videokonference og viderestilling.

Borgerinnovation — borgeren er med til at ud-
vikle lgsninger. Kgbenhavns Kommune stiller web-
vaerktgjer til radighed for borgeren, sa de kan deltage i
udviklingen af nye digitale tilbud. Borgerservice inviterer
derudover udvalgte grupper af borgere ind til test og
evaluering af eksisterende digitale tilbud, sa der Igbende
sker en udvikling.

I FREMTIDIENS BORGIEERSIERVICEE ...

<> vil borgersager veere digitaliseret og koblet med vi-
den om, hvad sagsbehandleren i gvrigt skal radgive
borgeren om.

= vil de digitale ydelser haenger sammen — og er ikke
isolerede fra hinanden.

= vil "Min side” veere etableret med snitflader til andre
offentlige sider.
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4, KOMPETENCEUDVIKLING:

Innovativ horgerservice
| Inbende forandring

Viden om god sagsbehandling i kombination med unik ser-
vicekultur er den effektive motorvej, som borgerne oplever i
madet med Kebenhavns Kommune. En mdlrettet udnyttelse
af tverfaglige og digitale kompetencer hos medarbejderne
satter nye grenser for god borgerservice i Danmark og
Europa. Samarbejde sker naturligt internt i kommunen samt
i forhold til udvalgte private og offentlige partnerskaber.
Engagerede medarbejdere fungerer som borgerens guide
— fysisk eller digitalt.

KOMPETENCEUDVIKIING 06
SAMARBIEJDEE ER EN PRIORITET

Kgbenhavns Kommune far udnyttet sit helt seerlige po-
tentiale som Danmarks stgrste kommune med landets
dygtigste medarbejdere. Kontinuerlig kompetenceud-
vikling er sat @verst pa dagsordenen. Borgeren oplever i
sit mgde med kommunen, hvordan alle medarbejdere i
Borgerservice trakker i samme retning gennem skraed-
dersyet faglig ballast og en falles forstaelse for, hvad god
borgerservice er. Hvad, borgeren ikke ser bag skran-
ken, er alle de metoder, hvorved visionen realiseres.
Metoderne er til gengzeld helt synlige og kendte af alle i
organisationen.

Borgerservice er rollemodel i forhold til at samarbejde pa
tveers for at udvikle servicen i Kebenhavn. Det gelder bade
internt i kommunen og med eksterne samarbejdspartnere
— stat, andre kommuner, partnervirksomheder m.m.

VI INSKER AT OPNA

Opgradering og udvikling af tvaerfaglige
kompetencer. Forholdet mellem generalisten i et
bredt fagligt milig og specialistkompetencerne, der le-
verer hurtige og professionelle svar, er i fuld balance.
Kompetenceudvikling har topprioritet.

Digital ledelse som en obligatorisk del af le-
deruddannelsen. Ledere har den ngdvendige indsigt i,
hvordan "digitale mursten” er med til at opbygge borger-
serviceorganisationen. Digital forstéelse hos ledere er pa
sigt afgerende for; at man treeffer de rette valg i udviklin-
gen af forretningen.

Medarbejdere har en klar digital kompetence-
profil. Digitale kompetencekort, digitale ambassaderer,
"Keert barn har mange navne”, men kort og godt handler
det om, at medarbejderne er det solide fundament, som
Vi bygger borgerservice pal



God sagsbehandling — en kernekompetence.
Kommunen er skoleeksemplet pd, hvordan man udgver
god kommunal sagsbehandling, hvor medarbejderne
har et serligt kgrekort geldende til praksis pa omra-
det —herunder ogsa Persondataloven, Forvaltningsloven,
Offentlighedsloven, m.m.

Det gode samarbejde er et varemarke. Med-
arbejdere i Borgerservice er kendte i resten af kom-
munen som rollemodeller for at samarbejde pa tvars af
faggreenser og eksterne samarbejdspartnere.

En sammenhangende og velfungerende ser-
vicekultur. Medarbejdere, der kan og vil udvikle sig
lzbende, skaber bade en steerk faelles kommunal identitet
og grobund for agte servicekultur. Herunder at man
tager hgjde for saerlige borgergrupper, som skal mgdes
pa serlige vilkar fx tegnsprog. Konkret kan man tage ved
lere af den servicekultur, der findes i banker og forsik-
ringsselskaber, fx vaerktgjet CRM (Customer Relationship
Management). Metoderne benyttes i andre lande til at
erstatte "Customer” med "Citizen”, dvs. at tenke i, at
borgeren er en kunde.

Brug af partnerskaber bdde internt og eks-
ternt. Partnerskaber har en helt ny betydning og giver
veerdi bade for vaeksten i hovedstaden og for de ydelser
kommunen tilbyder sine borgere. Samarbejdet sker med
Strategisk IT hos KS, IT-universitetet, KOMBIT, KL og
landets gvrige store kommuner.

I FREMTIDIENS BORGIEERSIERVICIEE ...

= vil medarbejderne i Borgerservice fa tre tydelige rol-
ler: Digitale ambassadarer, Guides og specialister.

= vil Kgbenhavns Kommune vaere kendt for at indga
relevante interne og eksterne partnerskaber.

=> vil kulturen vaere unik, fordi motivation og trivsel er i
hojsaedet.
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