STYRK BORGERNE

- gennem mere malrettet betjening, digitalisering og
inddragelse i fremtidens biblioteker og
borgerserviceindgange. (sagsnummer: 2014-0116363)

Plan for implementering af laengere abningstider, bedre og mere malrettet
betjening af borgere pa biblioteker og i borgerserviceindgange, flere
online-tilbud og bedre hjeelp til svage borgere




Kgbenhavnerne skal have kulturhuse og biblioteker, der fremmer kulturaktivitet, oplysning og uddannelse.
Kgbenhavnerne skal ogsa have nem adgang til service malrettet deres situation, og online muligheder for at
tage hand om deres gnsker og behov. En plan for implementering af

biblioteksstrategien kan udnytte den mulighed for synergi, der er skabt
med fusionen mellem Borgerservice og Kultur- og Fritidsforvaltningen. (G s rmmeon mms_______J

K@BENHAVNSBIBLIOTEKER i

'Styrk borgerne’ er en samlet plan for udviklingen af biblioteker og
borgerservice, der kan give kgbenhavnerne:

e Laengere abningstider
e Flere aktiviteter pd bibliotekerne e
e Stgrre inddragelse i kulturtilbud P2 Klubben starter til

januar pé
e En mere malrettet service (lubbe Hovedbiblioteket

NYT! Friske nyheder pa

e Nye digitale tilbud : =
e Digital betjening

e Nye kompetencer

Det kraever en ambitigs omlaegning af den nuvarende biblioteksbetjening og borgerservice at gennemfgre
initiativer, der handterer nye brugerbehov, medieudviklingen og ressourcepresset, pa grund af de mange
nye kpbenhavnere. Med ‘Styrk borgerne’ investeres der massivt for at skabe grundlaget for et servicelgft.
Investeringerne betales ved at omlaegge den nuvaerende service.

Baggrund

Kgbenhavns biblioteker befinder sig i en omstillingsfase, hvor der fortsat er stor efterspgrgsel efter fysiske
bager, men samtidig gget efterspargsel efter e-bgger og andre digitale materialer. Det giver et gkonomisk
pres pa indkgbskontoen. Bibliotekernes medarbejdere og service oplever ogsa et gget pres. Hver dag
henvender mange kgbenhavnere sig pa bibliotekerne og far individuel vejledning om praktiske spgrgsmal,
betaling, lokalisering af materialer, hjaelp til sggning eller vejledning i forhold til generelle
informationsbehov.

Bibliotekerne har vanskeligt ved at imgdekomme efterspgrgslen med den nuvaerende bemanding og
service. Det vil blive endnu vanskeligere, nar bibliotekerne skal betjene de 1.000 nye kpbenhavnere, der
flytter til byen hver maned. Det er ligeledes vanskeligt at tilbyde biblioteksbetjening til de 40 % af
kegbenhavnerne, der sjaeldent eller aldrig bruger bibliotekerne.

Derfor peger biblioteksstrategien pa, at Kgbenhavns biblioteker bgr gennemfgre en serviceomlaegning og
en malrettet satsning pa et digitalt bibliotek og digital betjening.

Med udviklingen af et digitalt bibliotek og digital betjening kan Kgbenhavns biblioteker tilboyde en endnu
bedre service til flere kgbenhavnere. Borgerne kan fa nem adgang til e-bgger, online hjzelp til at finde
relevante materialer, vejledning i forhold til konkrete informationsbehov og besvarelse af praktiske
spgrgsmal. Det giver borgerne en bedre service og aflaster medarbejderne i det fysiske bibliotek. Det
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fysiske og det digitale bibliotek skal indrettes, sa borgerne sa vidt muligt selv kan benytte faciliteterne og
materialerne.

Biblioteksstrategiens udgangspunkt er, at bibliotekets rolle andres i takt med nye samfundsmaessige
behov. Der er gget fokus pa laesning, digitale kompetencer og pa bibliotekets rolle som samlingspunkt i
lokalsamfundet. Borgerne efterspgrger i stigende grad digitale medier, aktiviteter og involvering frem for
traditionelt udlan og aflevering af b@ger. Samtidig giver bibliotekernes malsatning om at betjene alle
kgbenhavnere et pres pa ressourcerne. Den digitale teknologi giver mulighed for at omlaegge
biblioteksbetjeningen samtidig med, at betjeningen differentieres. Pa den made friggresressourcer til at
betjene ikke-brugere og de borgere, der ikke kan betjene sig selv.

Borgerne skal have bedre adgang til bibliotekernes samlinger og faciliteter, sa de, sa vidt muligt, kan
benytte dem, nar de har behov for det. Udgangspunktet er tillid til borgerne og en tro p3, at de borgere,
der kan selv, ogsa vil selv. Samtidig skal bibliotekerne naturligvis sgrge for, at flere kan selv og sta til
radighed for de borgere, der har behov for personlig vejledning.

Med fusionen af Borgerservice og KFF er der en mulighed for at bygge videre pa det koncept, der blev
skabt, da Borgerservice Kvik blev etableret i 2011. Siden oprettelsen af Borgerservice KVIK har Udbetaling
Danmark overtaget store dele af de tidligere klassiske borgerserviceopgaver, ligesom mange borgerrettede
opgaver er blevet digitaliseret. Det vil ligge i naturlig forlaengelse af udviklingen af kommunens
borgerindgange, at fordele de almene opgaver pa flere indgange, sa borgerservice bliver endnu mere
tilgeengelig for borgerne. Borgerservice i dag handler om at mgde borgeren, hvor borgeren er, dvs. at
tilbyde borgerservice taet pa borgerens hverdag og livssituation. Derudover handler det om at understgtte
borgerne i brugen af de digitale selvbetjeningslgsninger, der er blevet stadig mere udbredte, brugervenlige
og efterspurgte, samtidig med, at der hjalp at hente for dem, der ikke kan selv.

Medieudvikling

Internetbaseret
medieudbud,
faldende udlan af
fysiske materialer

Ressourcepres Nye muligheder

Betjening af nye Digitalisering,
kgbenhavnere og digital betjening,
ikke-brugere selvbetjening,

Styrk borgerne borgerinddragelse,

Gore en storre ITEEe I
forskel for flere e gl etz
kobenhavnere med
serviceomlaegning
og kanalstrategi




Kgbenhavns biblioteker kan ikke na strategiens malsaetning om at ggre en stgrre forskel for flere
k@benhavnere uden, at der investeres i en stgrre omlaegning af den nuvaerende betjening. Differentieret
service, digitalisering og involvering af borgerne er redskaberne til at skabe fremtidens biblioteker og
borgerservice i Kgbenhavn. En sa omfattende omlaegning af betjeningen kraever en samlet plan, der kan
kommunikeres til borgerne, samt investeringer i kompetenceudvikling og ny teknologi.

Med ‘Styrk borgerne’ kan der sattes turbo pa udviklingen af bade biblioteksbetjening og borgerservice.
Planen bestar af en raekke gensidigt understgttende initiativer som det kendes fra Citizenpakkerne. Der er
tre stgrre omrader i planen; Malrettet biblioteksbetjening, digitalt bibliotek og integreret borgerservice.

Hvert omrade omfatter et antal konkrete projekter, som tilsammen implementerer biblioteksstrategien
over en firearig periode, og skaber fremtidens biblioteker og borgerservice. Det er en forudsaetning for
planen, at der gennemfgres omfattende investeringer, men planen indebaerer ogsa, at investeringerne
finansieres gennem effektiviseringer, som friggr ressourcer permanent.

Integreret
borgerservice
OIntegration med
biblioteker
OBorgerservice i BIF
og SOF
ODigital Kebenhavner

Digitalt bibliotek
ONyt system til
digitale medier
ONyt system til trykte
materialer
OFlere e-bgger

De konkrete forslag

Malrettet biblioteksbetjening

Malrettet fokus pa borgeren og flere borgere pa bibliotekerne er kernen i biblioteksstrategien. For at
friggre ressourcer og kraefter til denne indsats, omlaegges den eksisterende opgavevaretagelse og service.
Samtidig udvides den selvbetjente dbningstid, s endnu flere biblioteker har dbent fra 8-22. Borgerne har
saledes mulighed for at benytte bibliotekerne pa en made, som passer ind i en travl hverdag. Det tilstraebes
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at bemandingen tilretteleegges sa det samlede antal bemandede abningstimer ikke indskraenkes i forhold til
i dag. Det bemandede og det ubemandede biblioteksrum skal samtidig bruges mere effektivt f. eks.
gennem brugeraktiviteter og flere laesepladser.

En stigende del af biblioteksbenyttelsen er digital og mange af henvendelserne i det fysiske bibliotek drejer
sig om spgning, brug af digitale systemer eller e-ressourcer. Det er derfor naturligt at udvikle den digitale
betjening og vejledning, sa der ogsa friggres
medarbejdertid i det fysiske bibliotek. Det skal veere
nemt og enkelt at finde materialerne i det fysiske
bibliotek og veere let for brugerne, at benytte de
digitale Igsninger. Borgeren/institutionerne skal
informeres malrettet om hvilken service, biblioteket
yder pa et givent omrade, og biblioteket skal levere /. 4 :
den forventede service. De brugere, der har de : . {\ y
forngdne kompetencer, kan enten anvende SKE RMTE KNOLOGI
selvbetjening eller henvises til digital betjening. De

frigjorte ressourcer fra meget tidskraevende ANSIGT TIL ANSIGT
individuelle vejledningsopgaver skal anvendes til

opsggende og malrettede indsatser, betjening af svage brugere, samt bidrage til den effektivisering, som
betaler for investeringerne i serviceomlagningen.

Kgbenhavns Biblioteker arbejder malrettet pa at inddrage borgerne mere i kulturelle aktiviteter saerligt i
forbindelse med arrangementer og de mange leeseklubber. Der er dog fortsat et stort potentiale for at
skabe endnu flere aktiviteter i biblioteksrummet gennem stgrre inddragelse af borgerne.

Digitalt bibliotek

Kgbenhavnerne skal have et digitalt bibliotek i verdensklasse. Det kraever bade nye it-systemer, nye digitale
materialer og digitalisering af eksisterende samlinger. Den digitale omstilling betyder flere digitale tilbud og
faerre hylder, men flere mennesker, i biblioteksrummet. Den digitale indsats giver muligheden for at give
flere kgbenhavnere et fleksibelt bibliotekstilbud hele dggnet.




Nyt system til digitale medier — Danskernes Digitale Bibliotek

Nye system til trykte materialer — samarbejde med skolebibliotekerne
Flere e-bgger — digitalisering og kanalstrategi
Kompetenceudvikling som understgttende indsats

Et digitalt bibliotek tilbyder nem adgang til bade
trykte og digitale materialer, samt helt nye
services med personalisering, anbefalinger og
adgang fra mobile platforme. E-bgger skal
indkgbes og fysiske bgger skal digitaliseres, sa man
i stedet for de nuvaerende 5.000 danske e-
bogstitler nar 25.000 e-bogstitler. Benyttelsen af e-
bgger er allerede stigende og en gget benyttelse
betyder besparelser pa handtering og opbevaring

af bgger efterhanden som e-bgger erstatter noget
af det fysiske udlan.

Kgbenhavns Biblioteker har tilmeldt sig det tvaerkommunale samarbejde om Danskernes Digitale Bibliotek,
hvor de nye Igsninger til digitale medier udvikles i faellesskab med de gvrige kommuner.

Sidelgbende udvikles et nyt system til de trykte materialer, som bliver en integreret del af det digitale
bibliotek. Med dette system far Kgbenhavns folke- og skolebiblioteker for fgrste gang et falles
bibliotekssystem, og der dbnes nye muligheder for biblioteksbetjening af folkeskolen.

Indholdet i det digitale bibliotek skal leveres gennem en kanalstrategi, hvor nye digitale materialer
prioriteres hgjere samtidig med, at der igangsaettes en digitalisering af de eksisterende fysiske samlinger.

Investeringerne finansieres af det faldende behov for studentermedarbejdere til handtering af fysiske
bgger, nar der kasseres som fglge af digitalisering af samlingen.

Integreret borgerservice

Kgbenhavns Kommune skal veere til stede der, hvor borgerne er. Med forslaget styrkes og udbredes
borgerservice i forhold til de gvrige KFF indgange og der etableres et samarbejde med SOF og BIF for at
skabe en mere helhedsorienteret borgerservice for borgerne med udgangspunkt i borgernes evner og
behov, samtidig med at undervisning og de opsggende indsatser, i forhold til at gge de digitale kundskaber
hos borgerne, fortsaettes. Forslaget understgtter de indsatser, der er vigtige i dialogen med bade de IT
kyndige borgere og de mindre IT kyndige borgere, hvor succesen med de digitale selvbetjeningslgsninger
handler om den konkrete opgave og kontekst. Samtidig skaber forslaget nye og bedre muligheder for at
etablere en gget service for borgere, der bl.a. har det sveert med den ggede digitalisering og/eller hgrer til

blandt malgruppen af udsatte borgere.




Integration med biblioteker — Ny borgerservice Kvik og flere Ubemandede borgerservice mini

Borgerserviceopgavens sociale dimension — borgerserviceindgange hos SOF og BIF

Borgerservice2go — opsggende og lokal borgerservice
Digital kpbenhavner undervisning

Forslaget udmgntes ved, at der etableres en borgerserviceenhed pa fx Jemtelandsgade i forbindelse med
biblioteket, der pa lige fod med de gvrige borgerserviceenheder pa bibliotekerne kan varetage stgrstedelen
af de opgaver, der i dag Igses i Borgerservicecentrene. Den ny enhed erstatter det nuvaerende
borgerservicecenter i Sundby. Samtidig gges bemandingen pa HNG myndighedscenter, og de eksisterende
Borgerserviceenheder pa bibliotekerne, som oplever stgrst tilstremning af borgere efter lukningen af de to
borgerservicecentre.

Derudover styrkes Borgerservice i flere lokalomrader i Kgbenhavn ved etablering af 5 ubemandede enheder
— Borgerservice Mini, der ved hjalp af skeermteknologi kan sikre borgerne en hurtigt tilgeengelig og effektiv
service. Kontaktcentret tilfgres ogsa en gget bemanding til at handtere den ggede maengde af telefon og
videoopkald fra borgere fra de ubemandede borgerserviceenheder.

Borgerservice pa Lerkevej lgfter i dag en vaesentlig opgave med at vejlede borgere, der er udfordret af de
digitale Igsninger. Denne gruppe borgere mzerker konsekvenserne af den ggede digitalisering og af, at
opgaverne er flyttet til centrale centre som Udbetaling Danmark og SKAT uden den direkte adgang, som et
borgerservicecenter traditionelt har tilbudt. Borgerservice pa Leerkevej erstattes af to enheder, der fortsat
kan tilbyde de borgere helhedsorienteret sagsbehandling med udgangspunkt i den enkeltes livssituation.
Der skal derfor etableres to borgerserviceenheder, der ikke udsteder pas og kgrekort i to andre
borgerindgange, hvor man bedst nar de borgere. De to indgange kan f.eks. placeres i Jobcenteret pa
Laerkevej og i Modtagelsen pa Socialcenteret pa Matthaeusgade. Med borgerservicebemanding og afseet i
teknologi og erfaringer fra Bispebjerg borgerservice, kan de to enheder give et styrket tilbud med hjzelp til
borgere med sarlige behov eller borgere, der ikke selv opsgger kommunens tilbud.

Forslaget har desuden fokus pa at udbygge undervisningsaktiviteter og opsggende indsatser for at ggre
flere kgbenhavnere digitale. Indsatsen bygger videre pa eksisterende indsatser som ”Senior-it” og
kursustilbuddet ”Digital Kgbenhavner”.

Investeringer og effektiviseringer

Som i citizenpakkerne er der udarbejdet business cases for de tre omrader i planen. Omraderne og de
enkelte projekter inden for omraderne er gensidigt understgttende, og kan derfor ikke behandles saerskilt.
/Zndringer i et omrade bgr saledes indebaere revision af den samlede plan.

Investeringer Effektiviseringer

It-systemer Medarbejderreduktion (borgerservice)

Serviceudvikling Medarbejderreduktion (biblioteker)

Flere E-bgger Reduceret husleje
Kompetenceudvikling Besparelser drift
Digitalisering

Nye driftsudgifter



http://www.kk.dk/da/borger/personlige-forhold/digital-borger/senior-it
https://bibliotek.kk.dk/temaer/digital-koebenhavner

Investeringerne omfatter iseer nye it-systemer og udvikling af service og kompetencer. De nye systemer og
serviceomlaegningen vil give anledning til mindre nye driftsudgifter. Effektiviseringer er iseer reduktion af
antallet af medarbejdere som fglge af serviceomlaegning og digital betjening, men der er ogsa mindre
besparelser pa husleje og drift.

Samlet gkonomi: (en uddybning af gkonomien kan ses i bilag 1a: @konomi for Styrk borgerne)

1000 kr. | 2015 | 2016 | 2017 | 2018

Investeringer

Malrettet biblioteksbetjening | 9116 9460 3200 0

Digitalt bibliotek 5100 3900 900 0

Integreret borgerservice 4625 4775 700 0

Investeringer samlet 18.341 18.135 4800 0

Investeringer akkumuleret 41.276
Effektiviseringer

Malrettet biblioteksbetjening | O 3055 4155 5805

Digitalt bibliotek 0 675 2700 5063

Integreret borgerservice 0 0 2216 3693

Effektiviseringer samlet 0 3730 9013 14.561

Varige effektiviseringer fra 14.561

2018

De varige effektiviseringer bestar fuldt implementeret af:
Huslejebesparelser: 1,823 mio. kr.

Besparelser pa mindre bogopsaetning og gget kassation: 15 studenter A/V
Arsveerksbesparelse pa malrettet biblioteksbetjening: 12 A/V*
Arsvaerksbesparelse som fglge af serviceomlaegning af borgerservice: 6 A/v*
*: Reduktionen af drsveerk tilstraebes opnéet ved naturlig afgang.




