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INDSTILLING

(@konomiforvaltningen indstiller til @konomiudvalget

at drgfte forslag til organisering af borgerbetjeningen i Kgbenhavns Kommune

at hgre de stdende udvalg og Udvalget for Demokrati- og Serviceudvikling,
idet hgringsfristen fastsattes til den 1. november 2005

RESUME

Dette forslag til organisering af Kgbenhavns Kommunes borgerbetjening for-
ventes at give flere kgbenhavnere én indgang til Kgbenhavns Kommune og pa
sigt én indgang til hele den offentlige sektor.

Det foreslas:

at der etableres ét kontaktcenter — borgerne far ét telefonnummer til
kommunen

at der etableres 8 borgerservicecentre — et 1 hvert distrikt

at borgerservicecentrene far tillagt de opgaver, der fremgar af opgaveli-
sten 1 bilag 1, og at opgavelisten Igbende kan udbygges efter godken-
delse i @konomiudvalget og i bergrte fagudvalg

at styrelsesvedtegten for Kgbenhavns Kommune - med forbehold for
indenrigs- og sundhedsministerens meddelelse af dispensation fra den
kommunale styrelseslov - &ndres som nermere beskrevet 1 sagsfrem-
stillingen med henblik pa, at ansvaret for den gverste daglige ledelse af
den del af kommunens administration, der varetages 1 Kgbenhavns
Borgerservice, med virkning fra 1. september 2006 varetages af borg-
mesteren for det udvalg, som Kgbenhavns Borgerservice er henlagt un-
der.
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at P/O-kontorerne sgges samlokaliseret med borgerservicecentrene

at der i de 8 borgerservicecentre udstationeres fa medarbejdere fra
ToldSkat Kgbenhavn til at treffe afggrelser pa skatteomradet

at de nye udvalg, som tiltreeder i n@ste valgperiode, tager stilling til
strukturen for de gvrige borgerbetjeningsenheder

at den I'T-portal, som udvikles til kontaktcentret og Kgbenhavns Bor-
gerservice, ligeledes anvendes af medarbejdere 1 forvaltningernes bor-
gerbetjeningsenheder med henblik pa, at borgere med s@rlige behov
kan fa 1gst flere sager ét sted og dermed fa minimeret antallet af ind-

gange
at procesplanen 1 nervarende indstilling fglges

at der, under forudsatning af Borgerrepraesentationen’s godkendelse af
budgetaftalen for 2006, afsattes 1,7 mill. kr. 1 2006 til ekstern konsu-
lentbistand og projektledelse 1 forbindelse design, konceptudvikling og
implementering af kontaktcenter fra den pulje pa 8 mill. kr. som i f.m.
budgetforliget 2006 er afsat til etablering af én telefonisk indgang til
kommunen

at der, under forudsatning af Borgerrepraesentationen’s godkendelse af
budgetaftalen for 2006, afs®ttes 1,6 mill. kr. til ekstern konsulentbi-
stand og projektledelse til analyse og design af IT-arkitektur og IT-
lgsninger i borgerbetjeningen fra den pulje pa 5,5 mill. kr. som i f.m.
med budgetforliget blev afsat til den digitale sagsbehandlerarbejdsplads
1 Borgerservice

at der, under forudsatning af Borgerrepraesentationen’s godkendelse af
budgetaftalen for 2006, afsattes 0,5 mill kr. 1 2006 til ekstern konsu-
lentbistand og projektledelse i forbindelse med udvikling af den IT-
portal, som skal understgtte arbejdet i Kgbenhavns Borgerservice og 1
kontaktcentret fra den pulje pa 5,5 mill. kr. som i f.m. med budgetforli-
get er afsat til den digitale sagsbehandlerarbejdsplads 1 Borgerservice

at der inden for @konomiforvaltningens bevilling for 2006, Drift Funk-
tion 6.51.1 afsattes 0,6 mill. kr. til designkoncept for kommunens fal-
les borgerindgange, herunder forslag til indretning af de steder, hvor
P/O-kontorerne sgges samlokaliseret med Kgbenhavns Borgerservice.
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SAGSBESKRIVELSE

Baggrund

12004 etablerede Kgbenhavns Kommune 4 nye servicecentre, Kgbenhavns
Borgerservice, som lgser administrative borgerbetjeningsopgaver pa tvers af
kommunens 7 forvaltninger. Initiativet er et skridt pa vejen til at give borgerne
én indgang til kommunen. I forbindelse med budgetforliget for 2006 blev der
afsat 5,5 mill. kr. til at pabegynde analyser og udbud af den digitale sagsbe-
handlerarbejdsplads, som giver mulighed for at lgse mange flere af borgernes
henvendelser 1 Borgerservicecentrene.

Endvidere er gennemfgrt en analyse af mulighederne for at opna effektivise-
ringsgevinster ved at sammenlegge telefonomstillingerne 1 Familie- og Ar-
bejdsmarkedsforvaltningen, Sundhedsforvaltningen og Kultur- og Fritidsfor-
valtningen. I forbindelse med budgetforliget for 2006 blev der afsat 8 mill. kr.
til at oprette et felles telefonnummer med (tilhgrende callcenter) for Kgben-
havn, séledes at der er én telefonisk indgang til kommunen i lgbet af 2-3 &r.

16. juni 2005 vedtog folketinget lov om kommunale borgerservicecentre (Lov
nr. 544 af 24. juni 2005), der tilskynder kommunerne til at etablere borgerser-
vicecentre ved at fjerne barrierer for at kommunale borgerservicecentre kan 1g-
se opgaver for stat, region og andre kommuner. Det er fortsat kommunalbesty-
relsen, der har den endelige beslutning om etablering af kommunale service-
centre, herunder koncept, opgaver og indretning m.m. Malet er at give borger-
ne én indgang til hele den offentlige sektor.

Anden lovgivning i forbindelse med kommunalreformen giver mulighed for at
placere statslige borgerbetjeningsopgaver pa skatteomradet og vedrgrende pas
og kgrekort 1 kommunale borgerservicecentre.

Pa baggrund af erfaringerne med Kgbenhavns Borgerservice, kommunalre-
formen og den nye struktur i Kgbenhavns Kommune blev der 1 forbindelse
med Lundgaard-processen atholdt et s@rskilt temamgde om borgerservice.

Pa temamgdet om borgerservice den 7. juni 2005 blev der bl.a. lagt felgende
rammer for det videre arbejde med kommunens borgerbetjening:
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Milet er, at borgerne fér én reel kvalitetsindgang til kommunen, pa sigt
til hele den offentlige sektor og borgerne skal have ét telefonnummer til
kommunen

Borgerservicecentrene skal udvikles efter den sakaldt ”smalle model”,
hvor centrene giver information, vejledning og lgser lettere sagsbehand-
ling, men centrene lgser ikke sager som forudsatter udgvelse af vaesent-
lige skgn

At der sgges om dispensation fra den kommunale styrelseslov, sd bor-
gerservicecentrene far entydig politisk og administrativ ledelse

At borgerservicecentrene udvikles “ude fra og ind” — fra borgerens vin-
kel

At der udvikles en handleplan for digitalisering af kommunens borger-
betjening

De 7 administrerende direktgrer i Kgbenhavns Kommune besluttede 1 den for-
bindelse at nedsette en projektgruppe pa tvers af alle forvaltninger, som fik til
opgave at udarbejde forslag til organisering af kommunens borgerbetjening.
Projektledelsen blev forankret i @konomiforvaltningen, Sekretariatet for De-
mokrati- og Serviceudvikling.

Vedlagte rapport, bilag 2, indeholder projektgruppens kortlegning af den nu-
varende borgerbetjening og forslag til organisering af kommunens borgerbe-
tjening.

Projektgruppen har 1 arbejdet taget udgangspunkt i:

De nye rammer 1 lovgivningen for den kommunale borgerbetjening,
som fglger af kommunalreformen

De aktuelle drgftelser om kommunens interne struktur, herunder det
serskilte temamgde den 7. juni 2005 vedr. borgerservice

De muligheder som den teknologiske udvikling giver i forhold til IT,
telefoni m.m.

At Kgbenhavns Kommune bliver medlem af KL fra 1. oktober 2005 og
at KL aktuelt arbejder med udvikling af kommunal borgerbetjening,
herunder servicecentre
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Forslag til borgerbetjening med én indgang

Vision og mal
Med udgangspunkt 1 temamgdet kan visionen for Kgbenhavns Kommunes
borgerbetjening formuleres siledes:

» Atborgerne fir én indgang til Kgbenhavns Kommunes borgerbetjening
og de offentlige myndigheder i gvrigt i lokalomradet

* At borgerne oplever hgj kvalitet og sammenhangende service 1 borger-
betjeningen

* At borgerne oplever et hensigtsmassigt samspil mellem kommunens
personlige betjening af borgerne og den telefoniske, elektroniske og
skriftlige betjening

* At borgerne oplever en betjening med udgangspunkt i et felles service-
koncept, hvor borgerne mgdes med respekt, ligevardighed, dialog og
tillid

* Atborgerne oplever kommunen som mere tilgengelig

Pa temamgdet og i forbindelse med udvikling af Kgbenhavns Borgerservice
har der endvidere veret fglgende politiske gnsker:

* Atborgerne far ét telefonnummer til Kgbenhavns Kommune — dog med
mulighed for at ringe direkte til personlig radgiver

* Atborgerne med Kgbenhavns Borgerservice far l&engere abningstider

* At den elektroniske selvbetjening udbredes og at Kgbenhavns Borger-
service sammentenkes med den elektroniske selvbetjening

Malgrupper
Kgbenhavnerne, som henvender sig til kommunens borgerbetjeningsenheder,

kan opdeles i to grupper:

En gruppe af borgere som har serlige behov for kommunal service f.eks. han-
dicappede, misbrugere, psykisk syge. En del af disse borgere har vedvarende
brug for ydelser fra det offentlige og vil ofte have en personlig radgiver til-
knyttet 1 en l&ngere periode. Sagsbehandlingen for denne gruppe indeholder
ofte vaesentlige skgn og afggrelserne har stor betydning for udvalgenes gko-
nomi. Denne gruppe udgger ca. 20 % af Kgbenhavns Kommunes befolkning.
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En bredere gruppe af borgere som henvender sig til kommunen ad hoc om al-
mene sager som f.eks. skat og nyt sygesikringskort eller 1 almene livssituatio-
ner som f.eks. uddannelsesstart, jobskifte, skilsmisse, vielse og overgang til
den 3. alder. Det er af stor betydning for denne gruppe, at det er nemt at kom-
me i kontakt med kommunen, at kontakten ikke forudsatter forhandskendskab
til kommunens opbygning 1 forvaltninger, kontorer m.m. og at sagen kan be-
handles hurtigt og professionelt. Sagsbehandlingen for denne gruppe er oftest
enkel, regelstyret og afggrelserne kraver ikke ekspertviden og der udgves ikke
vasentlige skgn. Denne gruppe udggr ca. 80 % af befolkningen.

Borgernes valg af kontakt kanal

En analyse af Kgbenhavns Kommunes informationsaktiviteter i 2002 viser, at
borgernes primere kanal til Kgbenhavns Kommune er telefonen. Af de ad-
spurgte havde 34 % inden for et ar kontaktet kommunen telefonisk, 18 % ved
personlig henvendelse, 10 % havde skrevet eller faxet et brev og 8 % havde
henvendt sig pr. mail. Borgerne anvender ofte flere kontaktkanaler i forbindel-
se med en sag.

Sammenlignes undersggelsesresultatet fra Kgbenhavn med landsdakkende
undersggelser fremgar det, at telefonen generelt er den foretrukne kontakt ka-
nal. Kgbenhavnerne valger oftere at henvende sig personligt og pr. brev end
borgerne pa landsplan, som til gengald oftere vaelger den digitale ve;.

Tabel 1. Borgernes valg af kontakt kanal ved henvendelse

%0 Kgbenhavns Danmark
Kommune (2005)
(2002)
Telefonisk 49 % 46 %
Personligt 26 % 19 %
Brev 14 % 2 %
Digitalt 11 % 29 %
Ved ikke 0 % 4 %
I alt 100 % 100 %

Afvigelserne forventes at vere forklaret ved forskelle 1 befolkningssammen-
setningen og af tidsforskellen i de to undersggelser pa 3 ar. Men borgernes
valg af kontakt kanal er ogsa udtryk for det udbud, der er i kommunen af kon-
takt kanaler. Det forventes at digitale Igsninger fremover vil blive anvendt 1
hgjere grad parallelt med at disse lgsninger forbedres og kendskabet til dem
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udbredes. Pa det statslige plan overvejes at indbygge incitamenter, som frem-
mer borgernes brug af IT-lgsninger f.eks. hurtigere svar tid og lavere gebyr.

Telefonen er den primare kanal, nar borgerne henvender sig til det offentlige,
bl.a. fordi den telefoniske kanal opleves som den mest tilgengelige. Telefonen
er udbredt 1 hele befolkningen, og det bliver fortsat billigere at telefonere,
mens anvendelsen af de gvrige kanaler stiller krav om it-kundskab, tid m.v.

Undersggelser viser, at borgerne skal opleve nogle klare fordele for at &ndre
kanalvalg. Fgrst og fremmest gnsker borgerne at spare tid. En anden faktor,
som kan fa borgerne til at &ndre kanal, er gkonomi. 58 pct. af alle danskere
synes, det er rimeligt, at borgerne far del i den gevinst, som det offentlige spa-
rer, ved at borgerne betjener sig selv over nettet.

Borgerne gnsker og har forventninger til anvendelsen af den digitale kommu-
nikation i fremtiden. Der eksisterer saledes et potentiale i forhold til at flytte
flere borgere mod den digitale kanal.

Borgerne anvender ofte kanalerne som supplerende, ofte med telefonen som en
helt central indgang til det offentlige. Telefonen ma ogsa fremover forventes at
spille en stor rolle i borgerbetjeningen, og kan bl.a. aktivt indgé i udbredelsen
af den elektroniske selvbetjening.

Den personlige kanal forventes ligeledes bibeholdt som en vigtig kanal 1 det
offentliges kontakt med borgerne. Opgavens karakter og niveau er afggrende
for om der er behov for personlig betjening f.eks. kra&ver nyt pas personligt
fremmgde. Endvidere vil der fortsat vare en stor gruppe af borgere, der fortsat
ikke anvender de digitale medier.

En ny undersggelse af borgernes brug af elektronisk selvbetjening offentliggg-
res 1 uge 38/39.

s

En indgang
Forslaget i denne indstilling bestér af delforslag, som i varierende omfang vil

give bredere grupper af borgere 1 Kgbenhavn én indgang til Kgbenhavns
Kommune.

I forslaget fastholdes betjeningen af grupper med sarlige behov 1 fagforvalt-
ningernes borgerbetjeningsenheder. Det tilstrebes her at give disse borgere
ferre indgange ved, at medarbejderne i forvaltningernes borgerbetjeningsen-
heder far mulighed for at benytte den IT-portal, der understgtter arbejdet i Kg-
benhavns Borgerservice og i kontaktcentret.
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Med den foreslaede model forventes knap 80 % af befolkningen, at fa én ind-
gang til kommunen, mens de resterende 20% forventes at blive betjent 1 lokal-
centre, handicapcentre, ydelseskontor og jobcentre.

Nedenfor fremgar oversigt over forslaget til organisering af Kgbenhavns
Kommunes borgerbetjening.
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Oversigt over forslag til organisering af borgerbetjeningen

En indgang til Kgbenhavns Kommune

Et telefonnummer til hele kommunen — ét kontaktcenter
Modtager telefoner og e-mails

Visitering og omstilling

* Information, vejledning, ekspeditionssager, ESB-hotline

En indgang lokalt for personlig betjening i 8 Borgerservicecentre med flere opgaver end i dag jf.

bilag 1. Borgerservice aflaster kontaktcentret med besvarelse af telefoner og e-mails.

P/O-kontorerne sgges samlokaliseret med Borgerservice.
Der udstationeres medarbejdere fra ToldSkat Kgbenhavn i Kgbenhavns Borgerservice

Ovrige borgerbetjeningsenheder

@konomiforvaltningen
Radhusoplysningen
Kebenhavner Information
EVU-erhvervsservice

Kultur- og Fritidsforvaltningen
21 Biblioteker

Folkeregister
Opkreevning
Ejendomsafdeling
Ungdomsinformationen
Use IT
@vrighedskontoret

Sundhed og Omsorgforvaltning
7 Zldrekontorer

1 Voksentandpleje
Sundhedscentre

Socialforvaltning
4 Handicapcentre

4 Rédgivningscentre (Misbrugere)
9 Lokalcentre

Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltning
4 jobcentre

1 ydelseskontor

Teknik- og Miljgforvaltning
Byggeri & Bolig

Plan & Arkitektur

Vej & Park

Parkering-K obenhavn
Kebenhavns Energi
Miljgkontrollen

Borneforvaltningen
Ungdomsskolens centre

Ungdommens Uddannelsesvejledning
Skolevejledning

Foraddrebetalingen

Pladsanvisning

Daginstitutionerne og privat bernepasning
Fritidshjem og klubber

Ungdomsklubber

Voksenuddannelse
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Et kontaktcenter
Det foreslas, at der etableres et falles kontaktcenter for hele kommunen med ét
telefonnummer. Borgerne ringer til kontaktcentret og kan her:

* Fa information og vejledning

* Fa tilsendt blanketter, informationsmateriale m.m.

» Fa hjelp til den elektroniske selvbetjening

» Falgst lette ekspeditionssager uden sagsbehandling
* Blive stillet om til rette medarbejder 1 kommunen

Med etablering af ét kontaktcenter tilgodeses fglgende hensyn:

* Borgerne far ét telefonnummer og en e-mail-adresse til Kgbenhavns
Kommune. Det forudsattes, at borgere med s@rlige behov kan ringe di-
rekte til eventuel personlig radgiver, gvrige telefoniske henvendelser
gar til kontaktcentret. Snitfladerne mellem kontaktcentret og de gvrige
borgerbetjeningsenheder skal fastlegges 1 et kommende konceptudvik-
lingsarbejde

» Kontaktcentret giver mulighed for l&engere abningstider og ensartede
abningstider. I dag har borgerbetjeningsenhederne i kommunen forskel-
lige abningstider og ofte telefontider pa fa timer f.eks. mellem 3-5 timer
dagligt

» Kontaktcentret svarer pa e-mails, som ikke indebarer egentlig sagsbe-
handling, og centret vil kunne udbygges med nye kommunikationsfor-
mer, som 1 s&rlig grad tiltaler de unge f.eks. sms, e-dialog, hvor borge-
ren stiller spgrgsmal over e-mail og far svar med det samme af en med-
arbejder 1 kontaktcentret

* Kontaktcentret forventes at kunne klare forespgrgsler og ekspeditions-
sager og vare hotline for elektronisk selvbetjening, samt evt. lave mg-
deaftale mellem borgerne og kommunen, hvilket minimerer antallet af
personer som borgeren kommer til at tale med

* Pé baggrund af erfaringer fra virksomheder og det offentlige i gvrigt
forventes kontaktcentret pa sigt at minimere kommunens udgifter pr.
henvendelse, hvilket friggr ressourcer til eventuelt at holde l&ngere
abent og gge servicen pa andre felter

» Kontaktcentret etableres med en virtuel kobling til borgerservicecentre-
ne, saledes at personalet i borgerservicecentrene kan aflaste kontakt-
centret, hvilket giver en gget fleksibilitet 1 den daglige arbejdstilrette-
leggelse. En tilsvarende model anvendes 1 dag mellem Kgbenhavns
Skatte- og Registerforvaltning og Kgbenhavns Borgerservice og Folke-

10
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registret har i skrivende stund faet et lignende telefonsamarbejde med
Kgbenhavns Borgerservice.

8 Borgerservicecentre

Den 16. juni 2005 vedtog folketinget lov om kommunale borgerservicecentre
(Lov nr. 544 af 24. juni 2005), der tilskynder kommunerne til at etablere bor-
gerservicecentre ved at fjerne barrierer for at kommunale borgerservicecentre
kan lgse opgaver for stat, region og andre kommuner. Det er fortsat kommu-
nalbestyrelsen, der har den endelige beslutning om etablering af kommunale
servicecentre, herunder koncept, opgaver og indretning m.m. Intentionen bag
loven er at give borgerne én indgang til det offentlige. Loven treder 1 kraft 1.
november 2005.

Det foreslas i nerverende indstilling, at der etableres 8 borgerservicecentre
med flere opgaver end i dag. Der leegges flere opgaver ud til borgerservice fra
forvaltningerne jf. opgavelisten 1 bilag 1 — indenfor rammerne af konceptet for
den ”smalle model”. Hertil kommer at fglgende opgaver fra staten og regionen
fremover lgses 1 kommunale borgerservicecentre:

» Skat (ca. 70.000 personlige henvendelser arligt fra 1. nov. 2005)

* Pas og kgrekort (ca. 80.000 henvendelser arligt fra 1. jan. 2007)

* Information og vejledning

* Straksberegninger

* Hjelp til elektronisk selvbetjening

* Udlevering af pjecer, kort m.m.

* Modtagelse af ansggninger

* Modtagelse af betaling (pa sigt)

* Information og hjalp til elektronisk selvbetjening 1 forbindelse med
tinglysning

* Sygesikring

Nar skatteopgaven overgar til staten den 1. november 2005, lukkes borgerbe-
tjeningen i Hans Nansens Gérd og ToldSkat Kgbenhavn samles pa Slusehol-
men i Sydhavnen. Borgerbetjeningen skal herefter forega i Kgbenhavns Bor-
gerservice, samt i skattecentret pa Sluseholmen. Skattecentret pa Sluseholmen
vil primert betjene virksomheder og borgere med komplicerede skattesager,
mens Kgbenhavns Borgerservice betjener borgere med ukomplicerede skatte-
sager.

11
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Samlokalisering med P/O-kontorerne

Sundhedsforvaltningen vurderer, at de nye opgaver i Borgerservice pa Sund-
hedsforvaltningens omrade forudsatter, at der sker en samlokalisering mellem
Kgbenhavns Borgerservice og P/O-kontorerne, da de @ldre ellers ikke vil fa én
indgang, men kommer til at skulle ga bade til Borgerservice og P/O-kontoret.
Zldre over 65 ar udggr 11 % af befolkningen og samles Borgerservice og P/O-
kontorerne pa samme adresse vil knap 80 % af kgbenhavnerne fa én indgang
til kommunen.

Forslag til opgaver, som fremover Igses af borgerservice fremgar af bilag 1,
endvidere fremgar de opgaver som vil kunne Igses ved en samlokalisering med
P/O-kontorer.

Udstationering af medarbejdere

ToldSkat Kgbenhavn udstationerer medarbejdere i Kgbenhavns Borgerservice,
sa der i abningstiden mandag-fredag er minimum en/to statslig(e) medarbej-
der(e) til stede, som kan tage de tungere sager og treffe afggrelser i skattesa-
ger. Fra den 1. november 2005 hvor skatteopgaven overgar til staten vil kom-
munale medarbejdere ikke kunne treffe myndighedsafggrelser pa skatteomra-
det.

Fravalg af samlokaliseringsmuligheder

En samlokalisering med ydelseskontoret og jobcentrene pa beskaftigelsesom-
radet er ogsd en mulighed inden for rammerne af beskftigelsesloven, herved
ville ca. 20.000 ledige fa feerre indgange til kommunen. Men ydelseskontoret
vil ikke blive stedet for personlig henvendelse og det ligger derfor uden for
borgservice-konceptet, som primert er rettet mod personlig henvendelse. Job-
centrene vurderes maksimalt at kunne opdeles 1 4 enheder af hensyn til fast-
holdelse af AF’s faglige miljg og de vil séledes ikke kunne spredes pa 8 adres-
ser. Jobcentrene forventes at blive bemandet med knap 1000 medarbejdere, en
samlokalisering af Borgerservice, P/O-kontorer og jobcentre ville saledes stille
stgrre krav til lokalernes rummelighed. En samlokalisering af jobcentre og
Borgerservice ville desuden ikke @ndre ved, at jobcentre ifglge beskeftigelses-
loven skal have synlig, klar og selvstendig indgang for borgeren og have eget
design og logo, som er landsdaekkende og adskiller sig fra kommunens design.

En samlokalisering af Borgerservice, P/O-kontorer og den del af lokalcentrene,
som i den fremtidige struktur henhgrer under Socialudvalget er ogsa en mulig-
hed. Men der sker her en sammenblanding af malgrupper, saledes at grupper
med sarlige behov far betjening pa samme adresse som bredere grupper af
borgere. Det vurderes som mere hensigtsmassigt, at adressen, hvor Borgerser-

12



Kobenhavns Kommune
Okonomiudvalget

INDSTIIING ... fortsat

vice er hovedindgangen, fastholdes som stedet for betjening af bredere grupper
af kgbenhavnere.

Det er tilstraebt at legge sa mange opgaver som muligt ud i Borgerservice pa
de tekniske omrader, men opgaver som kraever serlig ekspertviden f.eks. fra
arkitekter og ingenigrer foreslds fastholdt i fagforvaltningernes enheder, da
denne viden ikke vil vere til stede 1 Borgerservice. Da de tekniske borgerbe-
tjeningsenheder ligger centralt vil samlokalisering med Borgerservice ikke ve-
re en mulighed.

Hvad opnas med forslaget
Ved etablering af 8 borgerservicecentre samlokaliseret med P/O-kontorerne
tilgodeses fglgende hensyn:

* Atbredere grupper af borgere ikke skal henvende sig pa flere adresser —
information, vejledning og let sagsbehandling varetages af service-
centret, mens tungere sagsbehandling 1 forhold til bredere grupper af
borgere varetages af P/O-kontoret og de udstationerede medarbejdere
fra ToldSkat Kgbenhavn. Borgerservicecentrets reception foretager en
visitation af de personligt fremmg@dte borgere og medarbejderen 1 recep-
tionen sikrer, at borgeren kommer hen til den medarbejder, som har
kvalifikationer og kompetence til at lgse sagen fuldt ud.

* Der skabes en hensigtsmassig arbejdsdeling, hvor bredere grupper af
borgere henvender sig i Borgerservice, mens borgere med sa&rlige be-
hov henvender sig i de s@rlige enheder, som forvaltningerne har indret-
tet specifikt til malgrupperne. Kontaktcenter og Borgerservice friholder
specialisterne fra information, vejledning og let sagsbehandling, sa spe-
cialisterne kan fokusere pa de tungere sager.

* Servicecentrenes opgaver foreslas udbygget med opgaveomrader, hvor
der 1 gvrige kommunale servicecentre 1 landets kommuner har veret
gode erfaringer med at lgse disse opgaver jf. bilag 1. Herved kan bor-
gerne fa Igst flere opgaver pa samme adresse.

* Lovgivningen i forbindelse med kommunalreformen ligger op til at
statslige og regionale borgerbetjeningsopgaver f.eks. skat, pas og kgre-
kort skal 1gses 1 servicecentrene, hvor borgerne kan henvende sig per-
sonligt. Med den her foreslaede model understgttes konceptet med ser-
vicecentrene, som stedet for personlig henvendelse og radgivning til he-
le den offentlige sektor og ordningen med én indgang i lokalomradet
bliver bydekkende.
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Antal borgerservicecentre

Konceptet for Borgerservice og omfanget af henvendelser, opgaver og dimen-
sionering giver anledning til at overveje antallet af borgerservicecentre. Det
vurderes, at der kan etableres omkring 8 Borgerservicecentre. Disse overvejel-
ser har indgaet i forslaget til distriktsinddeling, som behandles i @konomiud-
valget og Borgerreprasentationen parallelt med sagen om borgerbetjening.

Fglgende hensyn ligger til grund for forslaget om 8 borgerservicecentre:
* Borgerne skal opleve, at borgerservice er til stede i lokalomradet
* Borgerne skal opleve kvalitet 1 opgavelgsningen, dvs. at de faglige mil-
joer skal have en vis stgrrelse sa de kan opretholdes
* Hensynet til gkonomien ved etablering af en bydakkende ordning med
borgerservicecentre

Der skal efterfglgende foretages en nermere beregning af det forventede antal
henvendelser i Kontaktcentret og i Borgerservice med henblik pa dimensione-
ring og fastleggelse af personalebehov. Borgerrepraesentationen forelegges en
delindstilling vedr. ledelse og personale i 1. halvar 2006 med forslag til dimen-
sionering.

(@vrige borgerbetjeningsenheder.

I den foranstdende oversigt over forslag til organisering af borgerbetjeningen
er angivet et forventet antal borgerbetjeningsenheder 1 de nye forvaltninger,
men selve den naermere tilretteleggelse af forvaltningernes egne decentrale
enheder forventes at indga i de administrerende direktgrers implementerings-
planer, som forelegges @konomiudvalget medio oktober 2005. Endvidere for-
ventes de nye udvalg at tage stilling hertil primo 2006.

Det er tilstraebt at flytte opgaver til Borgerservice, som er knyttet til hyppigt
forekommende livssituationer, men opgaverne kan ogsa fortsat lgses hos for-
valtningernes borgerbetjeningsenheder. Det er med modellen tilstraebt, at bor-
geren ikke skal flytte sig, derfor er opgaverne ikke entydigt lagt enten i borger-
service eller hos forvaltningen. Borgerservicecentrenes kundegrundlag sikres
gennem samlokalisering og udstationering af medarbejdere fra ToldSkat, ud-
bredelse af kendskabet til servicecentrene, samt ved en udvidelse af opgave-
portefgljen for servicecentrene.

Den IT-portal, der oplyser servicecentermedarbejdere om, hvordan opgaverne
skal lgses og giver tips om hjemmesider, blanketter m.m. kan ligeledes anven-
des af personale i forvaltningernes borgerbetjeningsenheder med henblik pa at
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borgere med s@rlige behov kan fa lgst flere opgaver ét sted opgaver og dermed
fa ferre indgange.

Ansggning om dispensation

Det foreslas, at kontaktcentret og Kgbenhavns Borgerservice forankres under
én ledelse og det anbefales, at der sgges om dispensation fra styrelsesloven, sa-
ledes at Kgbenhavns Borgerservice kan lgse lettere og enkle myndighedsopga-
ver for de gvrige forvaltninger.

Det eksterne konsulentfirma, som har evalueret Kgbenhavns Borgerservice
konkluderer fglgende omkring den nuvarende delte instruktionsbefgjelse 1
Borgerservice:

T lighed med den farste statusevaluering er det fortsat Right Kjaer & Kjerulfs
vurdering, at Kgbenhavns Kommunes styreform med delt administrativ ledelse
svekker den daglige ledelse i servicecentrene pa vasentlige omrader og skaber
uhensigtsmassigheder for bade personalet i servicecentrene og for fagforvalt-
ningerne. Den delte administrative ledelse giver endvidere problemer i1 forhold
til en helhedsorienteret opgavelgsning over for borgerne. Borgerne kan saledes
ikke for alle ydelsers vedkommende betjenes af den samme medarbejder, hvis
borgerne skal have lgst myndighedsopgaver, som ligger under forskellige ud-
valgsomrader. Det giver meget vesentlige begraensninger for en effektiv og
hensigtsmessig tilretteleggelse af den daglige administration 1 servicecentre-
ne.” (Statusrapport II, august 2005, side 37)

Ved Borgerrepresentationens godkendelse af indstillingerne om “Etablering af
4 servicecentre” (BR 265/03) og om @&ndring af styrelsesvedtegten 1 forbindel-
se med oprettelsen af servicecentre (BR 587/03) blev det besluttet at placere
Kgbenhavns Borgerservice under @konomiudvalget. Det blev i den forbindelse
lagt til grund, at etableringen af servicecentre ikke @ndrede ved den geldende
ressortfordeling.

I mellemformstyret med delt administrativ ledelse varetager borgmestrene
(formandene for de staende udvalg) den gverste daglige ledelse af de dele af
kommunens administration, der varetager de staende udvalgs forvaltningsom-
rader, jf. den kommunale styrelseslov, § 64a, stk. 1 og 3, jf. § 65 og Styrelses-
vedtegten for Kgbenhavns Kommune, § 11. Borgmestrene varetager tillige
den gverste daglige ledelse af de dele af kommunens administration, som er
anfgrt 1 styrelsesvedtegtens kapitel 7 om sekretariatsforretningerne for nevn
og rad, gvrighedsforretninger mv.
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Mellemformstyret med den delte administrative ledelse indebrer, at ansvaret
for den gverste daglige administration ogsa af opgaverne, som lgses i service-
centrene, er delt mellem overborgmesteren og borgmestrene. Det indebarer, at
de forvaltninger, som Igser myndighedsopgaver 1 servicecentrene, skal have
medarbejdere udstationeret i samtlige servicecentre, og de pageldende medar-
bejdere kan alene lgse myndighedsopgaver inden for hver deres forvaltnings-
omrade.

Det var vilkarene pa tidspunktet for Borgerrepreesentationens beslutning om
etablering af servicecentrene. Senere har regeringen med lov om kommunale
borgerservicecentre tilkendegivet, at indenrigs- og sundhedsministeren ved
meddelelse af dispensation fra den kommunale styrelseslov vil medvirke til at
fjerne barrierer for en effektiv og hensigtsmassig tilretteleggelse af arbejdet 1
kommunale servicecentre 1 kommuner med styreformer med delt administrativ
ledelse.

I de almindelige bemarkninger til forslaget til lov om kommunale borgerser-
vicecentre (L 72) er der herom anfgrt fglgende:

Adgangen for magistratsstyrede kommuner og kommuner med delt administra-
tiv ledelse til at indrette borgerservicecentre vil desuden kunne afhjelpes ved
en dispensation 1 medfgr af § 65 c, stk.2, 1 den kommunale styrelseslov. .....
Ministeren vil saledes f.eks. kunne give dispensation til, at en borgerbetje-
ningsenhed kan vare underlagt gkonomiudvalget / gkonomiafdelingen med
den virkning, at den g@verste administrative ledelse varetages af
(over)borgmesteren, uanset at medarbejderne 1 enheden lgser opgaver, der
henhgrer under andre afdelinger og dermed andre udvalgsomrader end gkono-
miudvalgets omrader.

2
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/Zndringen af styrelsesvedtegten vil forudsette dispensation fra bestemmelsen
1 den kommunale styrelseslov § 64 a, stk. 1 og 3, jf. § 65. Indenrigs- og sund-
hedsministeren kan med hjemmel 1 styrelseslovens § 65 c, stk. 2, meddele en
sadan dispensation med virkning for den resterende valgperiode. Endvidere
kan der meddeles dispensation forud for en kommende valgperiode.

Det foreslas pa denne baggrund, at Styrelsesvedtegten for Kgbenhavns Kom-
mune @ndres med henblik pa at skabe mulighed for, at alle medarbejdere i ser-
vicecentrene kan ansattes 1 forvaltningen for det udvalg, som Kgbenhavns
Borgerservice er henlagt under og under den pageldende borgmesters admini-
strative ledelse og kunne varetage alle opgaver, herunder alle kommunale
myndighedsopgaver, som Igses 1 servicecentrene.

Andringen af styrelsesvedtegten @ndrer ikke ved den galdende ressortforde-
ling mellem @konomiudvalget og de staende udvalg. Udvalgene og forvaltnin-
gerne bevarer saledes deres respektive ansvar for indholdet i de afggrelser,
som treffes 1 servicecentrene inden for deres ressort, ligesom det er ressortfor-
valtningerne, der 1 givet fald skal behandle klager over afggrelsernes indhold.
Ressortforvaltningerne har derfor ogsa fortsat ansvaret for at understgtte bor-
gerbetjeningen fagligt med f.eks. manualer til medarbejderne i servicecentrene
pa de respektive opgaveomrader, der varetages i servicecentrene. Af hensyn til
vedligeholdelsen af medarbejdernes faglige kompetence, vil der arbejdes pa
etablering af en turnusordning mellem servicecentrene og ressortforvaltninger-
ne.

For servicecentrene betyder ®&ndringen af styrelsesvedtegten, at servicecenter-
cheferne far det daglige ledelsesmassige ansvar for alle medarbejderne i ser-
vicecentrene, og at medarbejderne som udgangspunkt kan Igse alle opgaver.

Kgbenhavns Borgerservice udarbejder en arsrapport om status pa sagsbehand-
lingen i servicecentrene pa de enkelte udvalgsomrader.

Ansettelsesomradet for medarbejderne i Kgbenhavns Borgerservice er - som
for alle kommunens ansatte — Kgbenhavns Kommune. De formelle forhold
vedrgrende samling af Kgbenhavns Borgerservice’s personale under én for-
valtnings del af budgettet vil blive gennemfgrt efter forngden inddragelse af
personaleorganisationerne.
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Forslag til eendring af styrelsesvedtaegten

Det foreslas, at der i styrelsesvedtegtens kapitel 9 om Midlertidige bestemmel-
ser (indtil 31. december 2005) indsattes fglgende bestemmelse som nyt § 25:

§ 25. Den gverste daglige ledelse af den del af kommunens administration, der
varetager gkonomiudvalgets og de staende udvalgs forvaltningsomrader i Kg-
benhavns Borgerservice, varetages med virkning fra 1. september 2006 - uan-
set bestemmelserne i § 11 og i kapitel 7 - af borgmesteren for det udvalg, som
Kgbenhavns Borgerservice er henlagt under.

I konsekvens heraf omdgbes § 25 i styrelsesvedtegtens kapitel 10 til § 26.

Der indsattes samtidig et nyt stk. 14 1 styrelsesvedtegtens § 26 med falgende
ikrafttredelsesbestemmelse:

Den af Borgerrepreesentationen den [26. januar 2006] indsatte bestemmelse i
§ 25 med dertil hgrende konsekvensrettelser treeder i kraft med virkning fra 1.
september 2006 under forudscetning af dispensation fra indenrigs- og sund-
hedsministeren, jf. lov om kommunernes styrelse af § 65 c, stk. 2.

Digitalisering af borgerbetjeningen

Den teknologiske udvikling giver den offentlige sektor mulighed for at indrette
sin organisation med ferre hensyn til fysisk samlokalisering, nye muligheder
for at understgtte faglighed og bedre mulighed for at opna stordriftsfordele og
sikre sammenh&ng i1 borgerbetjeningen.

Digitalisering 1 den offentlige sektor giver mulighed for at realisere en reekke
nye potentialer.

* Opgaver knyttet til fysisk fremmgde kan samles 1 kommunale service-
centre og sikre borgerne "en mere samlet indgang" til den offentlige
sektor.

* Administrative funktioner og specialistopgaver kan samles i stgrre og
dermed mere robuste enheder, samtidig med at den fysiske borgerbetje-
ning sker tet pa borgerne.
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* Kompetencecentre og vidensbaser kan sikre let tilgang til viden og rad-
givning af hgj faglig kvalitet pa tveaers af den offentlige sektor.

* En borgerfokuseret, tveergaende sagsbehandling kan realiseres gennem
feelles standarder, arbejdsprocesser og eventuelt it-systemer.

* Fealles digitale lgsninger til borgere og virksomheder kan medvirke til
at sikre hgj effektivitet og kvalitet 1 Igsningerne.

* Nogle opgaver vil helt kunne automatiseres eller erstattes af selvbetje-
ning.

* Administrative opgaver kan samles 1 fellesfunktioner eller udliciteres.

» Teknologisk mulighed for at udgaende medarbejdere kan lgse opgaver
for andre myndigheder - f.eks. ved kontrolbesgg pd virksomheder.

Digitaliseringens muligheder er langt fra udnyttet fuldt ud 1 Kgbenhavns
Kommune, men med en betydelig gkonomisk prioritering af omradet kan der
over en arrekke etableres en teknologisk understgttelse af borgerbetjeningen i
Kgbenhavns Borgerservice og 1 forvaltningerne, som kan vare med til at reali-
sere disse nye potentialer.

I Kgbenhavns Borgerservice anvendes i1 dag et stort antal fagsystemer/skarm-
billeder 1 borgerbetjeningen, svarende til de opgaver, der er udlagt fra forvalt-
ningerne. Der anvendes ikke i dag et "fagsystem”, der understgtter den tvaerga-
ende borgerbetjening, sa det er muligt at se borgerens samlede sagsforlgb i
kommunen. Er der tale om en livssituation, hvor borgeren henvender sig pga.
jobskifte, skilsmisse el. lign., skal medarbejderne med andre ord ind 1 mange
forskellige systemer f@gr borgerbetjeningen er afsluttet. Antallet af syste-
mer/skermbilleder, manglende ensartet brugergrenseflade 1 systemerne samt
den manglende anvendelse af et fagsystem, der understgtter den tvaergaende
borgerbetjening, er en hindring for en effektiv og god borgerbetjening pa tvears
af forvaltninger.

Desuden er elektronisk sags- og dokumenthandtering ikke implementeret i
borgersager, s medarbejderne i Borgerservice har ikke adgang til sagerne
elektronisk. Der er saledes en raekke tekniske barrierer for, at opgaverne i ser-
vicecentrene reelt kan lgses pa stedet, hvilket var intentionen ved etableringen
af Kgbenhavns Borgerservice.

Det vurderes derfor som tvivlsomt, at den nuvaerende IT-understgttelse kan
understgtte en bredere opgaveportefglje i servicecentrene, uden at der tages
mere grundleggende stilling til IT-arkitekturen 1 borgerbetjeningen, IT-
sikkerhedsstrukturen 1 borgerbetjeningen og hvilke systemer, der elektronisk
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kan understgtte borgerbetjeningen 1 Kgbenhavns Borgerservice og i forvalt-
ningerne, sa det reelt er muligt at dele opgavelgsningen/myndighedsudgvelsen
mellem Kgbenhavns Borgerservice og forvaltningerne.

I Kgbenhavns Kommune vil udviklingen af en mere effektiv og bedre borger-
betjening, der samtidig giver medarbejderne mere hensigtsmassige arbejdsbe-
tingelser i det daglige, pa sigt forudsette realiseringen af fglgende rammebe-
tingelser:

1. En sammenh&ngende it-arkitektur 1 borgerbetjeningen,

2. En it-arbejdsplads 1 borgerbetjeningen, hvor der er en falles indgang til
og adgang til alle relevante data, og hvor der er en ensartet brugergraen-
seflade 1 systemerne,

3. Implementering af et system, der ggr det muligt reelt at dele opgavelgs-
ningen/myndighedsudgvelsen mellem Kgbenhavns Borgerservice og
forvaltningerne (elektronisk sags- og dokumenthandtering eller et sy-
stem, der bygger pa fagsystemerne),

4. Ferdigggrelse af fase 2 i elektronisk selvbetjening, og udbredelse af
elektronisk selvbetjening til flere opgaver 1 Kgbenhavns Borgerservice
med regelstyret sagsbehandling, jf. bilag 1.

I budgetforliget for 2006 er der afsat 5,5 mill. kr. til at pabegynde analyser og
udbud af den digitale sagsbehandlerarbejdsplads 1 Kgbenhavns Borgerservice,
sa borgernes henvendelser reelt kan klares ét sted.

I budgetforliget for 2006 er der afsat 8 mill. kr. til i Igbet af en 2-3 érs periode
at etablere én telefonisk indgang til kommunen.

Med henblik pa realisering af forslaget til organisering af borgerbetjeningen,
som er beskrevet 1 denne indstilling, anbefales det at fglgende initiativer 1
gangs®ttes:

* Design, konceptudvikling og implementering af kontaktcenter

* Analyse og design af IT-arkitektur og I'T-lgsninger 1 relation til Borger-
service og kontaktcenter

* Udvikling og opdatering af IT-portal, som skal understgtte arbejdet 1
Kgbenhavns Borgerservice og 1 kontaktcentret.
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PROCES

Der foreslas fglgende plan for beslutningsprocessen om borgerbetjening.

27. sept. 2005

AU drgfter forslag til organisering af kommunens bor-
gerbetjening og sender sagen til hgring i de staende ud-
valg og Udvalget for Demokrati- og Serviceudvikling

1. november 2005

Frist for aflevering af hgringssvar

22. november 2005

AU behandler hgringssvar og indstiller til BR vedr. or-
ganisering af kommunens borgerbetjening

15. december 2005

BR behandler forslag til organisering atf kommunens
borgerbetjening

26. januar 2006

BR’s 2. behandling af styrelsesvedtegtsendring 1 f.m.
med dispensation

2006-2007

Implementering

Sagen om borgerbetjening behandles parallelt med sagen om distriktsindde-
ling, da beslutningen om antallet af distrikter er afggrende for antallet af Bor-

gerservicecentre.

Der foreslas fglgende procesplan for det videre arbejde, der fglger efter prin-
cipbeslutningen 1 Borgerrepresentationen den 15. december 2005 vedr. orga-
nisering af Kgbenhavns Kommunes borgerbetjening.
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15. dec. 2005

BR behandler forslag til borgerbetjening
og forslag til ny distriktsinddeling

1. jan. — 1. sept.

BR behandler fglgende delbeslutninger vedr.:

2006

Lokaler og indretning

Kontaktcenter

IT

Ledelse og Personale, herunder abningstider
1. sept. 2006 — Implementering
1. jan. 2008

Abning af kontaktcenter
Lgbende abning af:

De 8 borgerservicecentre og P/O-kontorer
De 4 jobcentre

Ydelseskontoret

De 9 lokalcentre

Ovenstaende procesplan skal koordineres med de implementeringsplaner som
de administrerende direktgrer forelegger @konomiudvalget oktober 2005,
samt med de implementeringsplaner som vedtages af de nye udvalg primo

2006.

Kgbenhavns Borgerservice evalueres af eksterne konsulenter og 1 2006 kom-
mer resultatet af en kvantitativ borgerundersggelse om borgernes brug af Bor-
gerservice og fremtidige gnsker til udvikling af Borgerservice. Resultaterne af
evalueringen vil blive brugt 1 implementeringen.

22




Kobenhavns Kommune
Okonomiudvalget

INDSTIIING ... fortsat

OKONOMI
Fglgende udgifter forventes i forberedelsesfasen fra 1. januar — 1. september
2006:
Tabel 2. Udgifter i forberedelsesfasen
Mill. kr. 2006
Kontaktcenter 1,7
IT-foranalyse 1,6
IT-portal - opdatering og udviklling 0,5
Design koncept — indretning 0,6
I alt 4.4

Det vurderes, at der skal afsattes 1,7 mill. kr. til finansiering af ekstern konsu-
lentbistand og projektledelse til:

* Design og implementering af kontaktcenter, herunder kobling til for-
valtninger og Borgerservice

Det videre arbejde med etablering af ét kontaktcenter skal tenkes sammen med
igangvaerende overvejelser om sammenlaegning af telefonomstillingerne 1 Kul-
tur- og Fritidsforvaltningen, Familie- og Arbejdsmarkedsforvaltningen og
Sundhedsforvaltningen, samt med gvrige overvejelser 1 fagforvaltningerne om
etablering af callcentre f.eks. pa beskaftigelsesomradet.

Det vurderes, at der skal afsattes 1,6 mill. kr. til ekstern konsulentbistand og
projektledelse til:

* Analyse og design af IT-arkitektur og IT-lgsninger, som understgtter
gnsket om én indgang til kommunen jf. indsatsomraderne under afsnit-
tet om den digitale kommune og vedlagte rapport, kapitel 8

Det vurderes, at der skal afsattes 0,5 mill. kr. til ekstern konsulentbistand og
projektledelse:

* 1 forbindelse med udvikling og opdatering af den IT-portal, som skal
understgtte opgavelgsningen 1 Kgbenhavns Borgerservice og i kontakt-
centret.

Den foreslaede model for organisering af borgerbetjeningen betyder, at der
skal findes lokaler til folgende enheder:
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e Lokaler til et kontaktcenter

* 8 Borgerservicecentre - som udgangspunkt opretholdes de nuverende 4
borgerservicecentre. I forslaget til distriktsinddeling foreslas 8 bydele,
det tilstreebes at sgge de 4 nye Borgerservicecentre samlokaliseret med
P/O-kontorerne.

* 9 bygninger til lokalcentre med plads til ca. 100-200 ansatte i1 hvert cen-
ter

» Lokaler til ét ydelseskontor pa beskaftigelsesomradet med plads til ca.
300 ansatte

» Lokaler til 4 jobcentre med plads til ca. 250 ansatte 1 hvert center
* Lokaler til Bgrne- og Ungdomsforvaltningens decentrale enheder
Det foreslas, at der afsettes 0,6 mill. kr. til:

* designkoncept for kommunens falles borgerindgange, herunder forslag
til indretning af lokaler til de 4 nye steder, hvor Kgbenhavns Borger-
service sgges samlokaliseret med P/O kontorerne.

I forbindelse med indretningen tages udgangspunkt i den nuverende indretning
af Kgbenhavns Borgerservice og der leegges bl.a. vegt pa tilgengelighed, at

borgerne far en positiv oplevelse af kommunen og medarbejdernes arbejdsmil-
jo.

De samlede gkonomiske konsekvenser

Overvejelserne om den fremtidige lokalisering af Kgbenhavns Borgerservice
vil ske 1 sammenh&ng med den tilpasning af de lokale borgerbetjeningsenhe-
der 1 de gvrige fagforvaltninger, som skal foretages som fglge af kommunalre-
formen og kommunens nye struktur 1. januar 2006. De 7 administrerende di-
rektgrer har besluttet som fgrste fase at foretage en kortlaegning af lokaler, som
i dag anvendes til decentral borgerbetjening med henblik pa at udarbejde et
forslag til en samlet lgsning.

Afggrende for de samlede udgifter til forslaget 1 n@rverende indstilling er re-
sultatet af den decentrale lokalegvelse.
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I forbindelse med etableringen af de eksisterende 4 Borgerservicecentre blev
der anvendt ca. 20 mill kr. til etablering jf. nedenstaende oversigter.

Tabel 3. Udgifter til lokaler, mgbler m.m. i Kgbenhavns Borgerservice

2003 p/1 Mill. kr.
Indretning og ombygning 6,0
Komnet 0,5
Mglber, edb-udstyr m.m. 3,5
I alt 10,0

De resterende 10 mill. kr. til etablering af de nuvarende borgerservicecentre
blev anvendt sdledes:

Tabel 4. Qvrige udgifter til etablering af Kgbenhavns Borgerservice

2003 p/l Mill. kr.
Cheflgn i opstartfase og pionertilleg 1,6
Uddannelse 1,2
IT-portal* 1,2
Call-center* 1,3
Evaluering* 1,5
Information* 2.9
@vrige udgifter 0,3
[ alt 10,0

* se bemarkningerne nedenfor

Ved etablering af 4 nye Borgerservicecentre vurderes det, at det vil vere til-
strekkeligt at afsaette de foreslaede 0,5 mill. kr. til udvikling og opdatering af
IT-portalen.

Udgiften til call-center lgsning indgar i det samlede budget for etablering af ét
telefonummer 1 Kgbenhavns Kommune, som ifglge budgetaftalen er fastsat til
8 mill. kr.

Der skal ikke afsattes midler til evaluering, da den allerede finansierede eva-
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luering lgber ind 1 2007, hvor den afsluttende rapport afgives.

Informationsaktiviteterne omkring borgerservice forventes at blive en del af
den samlede information til borgerne om kommunens nye struktur og borger-
indgange.

Der blev afsat 10 mill. kr. til arlig drift af de 4 eksisterende Borgerservice-
centre, heraf udggr huslejen ca. 3 mill. kr. (2003 p/l).

De nazrmere udgifter afhenger af delbeslutningerne som treffes af Borgerre-
prasentationen 1 perioden 1. januar til 1. september 2006 vedr. lokaler, IT,
kontaktcenter, ledelse og personale, herunder dbningstider. Af de indstillinger
der bliver fremlagt vil fremgd de gkonomiske konsekvenser af de forsldede
lgsninger.

@konomiforvaltningens Sekretariat for Demokrati- og Serviceudvikling er be-
stiller af opgaverne vedr. kontaktcenter og IT i relation til Kgbenhavns Borger-
service og @konomiforvaltningens 11. kontor er udfgrende.

HORING

Det foreslas, at @konomiudvalget sender sagen til hgring i de staende udvalg
og 1 Udvalget for Demokrati- og Serviceudvikling med svarfrist 1. november
2005.

De enkelte udvalg og forvaltninger er ansvarlige for at hgre brugerne pa egne
udvalgsomrader. Hvis hgringssvarene ikke kan na at blive behandlet pa mgdet
i fagudvalgene bedes de videregivet til @konomiforvaltningen med henblik pa,
at hgringssvarene kan indga i @konomiudvalgets og Borgerreprasentationens
behandling af sagen.

MILJOMASSIGE KONSEKVENSER
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ANDRE KONSEKVENSER
BILAG
Bilag 1: Forslag til opgaver 1 Kgbenhavns Borgerservice

Bilag 2: Rapporten “Borgerbetjening — En indgang til Kgbenhavns Kom-
mune”

Erik Jacobsen

/Paul Sax Mgller
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Bilag 1. Forslag til opgaver i Kgbenhavns Borgerservice

Principper for opgavefordelingen

Pa temamgdet om borgerservice var der flertal for at arbejde videre med “den
smalle model” for servicecentre. De principper, der 1 denne indstilling ligger til
grund for placering af opgaver i borgerservice, er svarende til de principper,
der galder for udlegning af opgaver til Kgbenhavns Borgerservice 1 dag.

Principperne for opgaveudlegningen er:

Opgaverne skal vere sammenh@ngende og tage udgangspunkt i bor-
gernes livssituationer

Opgaverne skal vare karakteriseret ved mange borgerhenvendelser

Opgaverne skal vere it-understgttede — enten ved den Elektroniske
Selvbetjening eller gennem et internt it-stgttesystem, som anvendes af
servicemedarbejderne

Opgaverne skal kunne ekspederes indenfor et rimeligt tidsrum
Opgavelgsningen ma ikke forudsatte en kompliceret sagsbehandling

Opgavelgsningen ma ikke omfatte myndighedsafggrelser der forudset-
ter udgvelse af vesentlige skon

De tilbageblivende opgaver 1 fagforvaltningen skal udggre en sammen-
haeng og vere beredygtige

De borgerbetjeningsfunktioner, som det foreslas, at servicecentrene skal kunne
tilbyde borgerne, er:

Information f.eks. om lovgivning og procedure
Treffe myndighedsafggrelser pa stedet i ukomplicerede sager

Radgivning, herunder straksberegninger i forbindelse med ansggning
om tilskud

Vejviserfunktion f.eks. til at finde rundt 1 klagesystemet og kommunens
beslutningsprocesser

Tage imod forslag, ideer og klager fra borgerne

28



Kobenhavns Kommune
Okonomiudvalget

INDSTIIING ... fortsat

* Hjalp til den elektroniske selvbetjening, sa borgerne kan bestille nye
sygesikringskort, skattekort, melde flytning, skrive bgrn op til instituti-
oner, sgge om boligstgtte m.m.

* Undervisning og uddannelse 1 brug af digitale lgsninger

* Tidsbestilling til sagsbehandling i kommunen eller til ekstern myndig-
hed

¢ Kassefunktion

Forslag til opgaver i Kgbenhavns Borgerservice

Som led 1 sit arbejde har den nedsatte projektgruppe vedr. kommunens borger-
betjening anmodet forvaltningerne om at kortleegge og kategorisere samtlige
administrative borgerbetjeningsopgaver i Kgbenhavns Kommune'.

I forhold til de administrative borgerbetjeningsopgaver kan der skelnes mellem
bredden og dybden i1 opgaverne, hvor:

* bredden angiver antallet af opgaver/delopgaver
* dybden angiver niveauet i sagen, dvs. om der er tale om:

1) Information om generelle forhold. Udlevering af materialer, blan-
ketter mv. Hjelp til udfyldelse af og modtagelse af blanketter. Vej-
ledning om procedurer, praksis mv.,

2) Regelstyret sagsbehandling uden vesentlige skgn. Myndighedsaft-
gorelser uden vaesentlige skgn,

3) Faglig sagsbehandling med vasentlige skgn. Myndighedsafggrelser
med vasentlige skgn.

Pa de fglgende lister er angivet hvilke opgaver, der kan ligge i Borgerservice.
Optraeder en opgave pa flere lister er det f.eks. fordi, Borgerservice kan infor-
mere og vejlede pa niveau 1 om opgaven og treffe afggrelse pa niveau 2.

Informations- og vejledningsopgaver 1 Kgbenhavns Borgerservice

Alle informations- og vejledningsopgaver 1 administrative borgerbetjeningsop-
gaver 1 Kgbenhavns Kommune placeres i Kgbenhavns Borgerservice i fremti-
den, jf. nedenstaende liste.

' listerne nedenfor er opgaverne fordelt pa nuvarende forvaltning, da styrelsesvedtagten endnu
ikke er vedtaget. Det er angivet om opgaven er en ny opgave i Kgbenhavns Borgerservice, eller
om der er tale om en eksisterende opgave (markeret med x).
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Listen afspejler de administrative borgerbetjeningsopgaver, der er kortlagt som
led 1 projektgruppens arbejde, men er ikke ngdvendigvis en udtgmmende be-

skrivelse.

BBR BTF X
Lokalplaner og byfornyelsesplaner BTF X
Parkering (gvrige) BTF X
Udendgrsservering BTF X
Parkeringslicenser (erhvervs/beboer) BTF X
Salg af juletraeer BTF Ny
Stadeplads pglsevogn BTF Ny
Handicapparkering BTF Ny
Renholdelse/vedligeholdelse (forslag til forbedring/klage) BTF Ny
@vrige henvendelser i forbindelse med handel med fast ejendom o. lign. BTF Ny
Stadeplads BTF Ny
Ansggning om arrangementer/events pa offentligt vejareal/parker BTF Ny
Opstilling af privat cykelstativ/byudstyr BTF Ny
Trafikale forhold (forbedring/klage over) BTF Ny
Ansg@gning om trafikale @ndringer/afmarkninger pa private fellesveje BTF Ny
Skolevejsforbedringer BTF Ny
Klager over p-afgift BTF Ny
Byggesager BTF Ny
Barsels- og bgrnepasningsorlov FAF X
Barselsdagpenge FAF X
Beboerindskudslan FAF X
Boligsikring FAF X
Boligydelse (fgrtidspensionister) FAF X
Bgrnefamilieydelse (automatisk og efter ansggning) FAF X
Bgrnetilskud ordinert/ekstra FAF X
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Delpension FAF X

Feriekort FAF X

Hjzlpemidler (personlige, udskiftning) FAF Ny
Pladsanvisning* FAF X

@Dkonomisk friplads* FAF X

Privat pasning* FAF X

Sygedagpenge FAF X

Forskudsvis udbetaling af bgrnebidrag FAF X

Bgrnetilskud (serligt tilskud, flerbgrn, uddannelsessggende, adoption) FAF Ny
Boligsikring/ydelse i kollektive bofzllesskaber FAF Ny
Efterlevelseshjelp FAF Ny
Boligsikring/-ydelse loftsberegning, FAF Ny
Byfornyelsboligsikring FAF Ny
Sygedagpenge - opfglgning/forleengelse FAF Ny
Fgrtidspension FAF Ny
Tilleg (personlige og helbreds-) FAF Ny
Kontanthjzlp FAF Ny
Enkeltydelser FAF Ny
Lov om aktiv socialpolitik i gvrigt FAF Ny
Beskeaftigelsestilbud, fleksjob, lgntilskud til pensionister FAF Ny
Integration FAF Ny
Dagtilbud, privat pasning mm. (sarlige behov) FAF Ny
Boliganvisning FAF Ny
Boliggodkendelse FAF Ny
Midlertidige botilbud FAF Ny
Ngdboliger til husvilde FAF Ny
Stofmisbrugere FAF Ny
Alkoholikere FAF Ny
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Hjelpemidler (bevilling personlig og teknisk og anden stgtte) FAF Ny
Bgrn og unge med handicap FAF Ny
Personlig hjelp, omsorg og pleje m.m. til voksne FAF Ny
Botilbud FAF Ny
Beskyttet beskaftigelse FAF Ny
Serlig stgtte til bgrn og unge FAF Ny
Tilbud til unge fra 18 til 22 ar FAF Ny
Klagesager FAF Ny
Folkeoplysning (lokaler) KFF X
Folkeoplysning (tilskud) KFF X
Ungdoms-/turistinformation KFF Ny
Vielser/reg. Partnerskab KFF X
Telefonekspedition — Call center KFF Ny
Legater KFF X
Nearingsbreve KFF X
Alkoholbevilling KFF X
Folkeregister/valg (brevafstemning) KFF/KSR [ Ny
Vejvisning KI X
Klage over betalingsevnevurdering KSR Ny
Attester (vurderings- og opkravnings-) KSR X
Billedlegitimationskort til personer over 16 ar KSR Ny
Hjemmeservice KSR X
Folkeregister (flytteanmeldelser) KSR X
Folkeregister (udskrifter attester) KSR X
Folkeregister (udskrifter adresse mv.) KSR X
Folkeregister (nyt sygesikringskort) KSR X
Folkeregister (Indrejser/udrejser) KSR Ny
Folkeregister (EU-sygesikring) KSR Ny
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Folkeregister (klagesager) KSR Ny
Folkeregister (BBR - vejregister - tomme boliger) KSR Ny
Lan betaling ejd.skat (ansggning) KSR Ny
Verdipategning pa skgder mv. KSR Ny
Opkrevning/betalingsaftaler KSR Ny
Vealgererkleringer KSR Ny
Udlevering af digital signatur KSR Ny
Optagelse pa valgliste ifm. udrejse KSR Ny
Affald (radgivning (R98) og anmeldelse) MFF X

Energiradgivning, private MFF X

Energiradgivning, virksomheder (lovpligtig) MFF Ny
Anmeldelser vedr. miljgforhold (15 typer) MFF Ny
Rotter MFF Ny
Indberetninger, affaldstransportgrer MFF Ny
Miljggodkendelser MFF Ny
Miljgklager (ulempesager) MFF Ny
Aktindsigt MFF Ny
Hgringer, sektorplaner MFF Ny
Olietanke, afmeldinger MFF Ny
Spildevandstilladelser MFF Ny
Miljgpuljer og -fonde, ansggninger MFF Ny
Miljgfestival MFF Ny
Gebyrer og fakturaer, forespgrgsler MFF Ny
Modtagelse af jord, lastvogne (KMC-PS) MFF Ny
Grundvandspumninger, tilladelser MFF Ny
Analyserresultater, modtagelse MFF Ny
Kassefunktion Stat Ny
Pas og kgrekort Stat Ny
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Tinglysning Stat Ny
Kort Stat Ny
Skatteopgaver Stat X

Ansggning om boliger SUF Ny
Beboerindskudslan SUF X

Begravelseshjzlp SUF X

Boligydelse SUF X

Folkepension SUF Ny
Helbredstilleg SUF Ny
Licensneds®ttelse SUF X

Pension gvrige SUF Ny
Personlige tilleg SUF Ny
Sygesikring SUF X

Hjelpemidler, personlige SUF Ny
Hjzlpemidler, tekniske og anden stgtte SUF Ny
Hj®lpemidler, ergoterapeut SUF Ny
Praktisk bistand SUF Ny
Personlig bistand SUF Ny
Boligvisitation SUF Ny
Forebyggende besgg SUF Ny
Frit valg SUF Ny
Modersmalsundervisning UUF Ny
Skole, fritidshjem og klub UUF Ny
Specialundervisning voksne (CSV) UUF Ny
Sprogstimulering UUF Ny
Ungdomsskoler (tilbud 13-18-arige) UUF Ny
Ungdommens Uddannelsesvejledning UUF Ny
Ungdomsuddannelse - ansggning om transporttilskud UUF X
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* Borgerreprasentationen besluttede pa sigt at udleegge pladsanvisningen ved etableringen af
de 4 servicecentre. Opgaverne overgar til den nye Bgrne- og Ungdomsforvaltning, som gnsker

at fastholde opgaven centralt. Pa leengere sigt forventes opgaven dog placeret lokalt.

Opgaver 1 Kgbenhavns Borgerservice med regelstyret sagsbehandling

Derudover foreslas nedenstaende administrative borgerbetjeningsopgaver med
regelstyret sagsbehandling uden vasentlige skgn placeret 1 Kgbenhavns Bor-

gerservice.

Barsels- og bgrnepasningsorlov FAF X
Boligsikring FAF X
Boligydelse (fgrtidspensionister) FAF X
Bgrnefamilieydelse (+ efter ansggning) FAF X
Bgrnetilskud ordinzrt/ekstra FAF X
Feriekort FAF X
Pladsanvisning* FAF X
@konomisk friplads* FAF X
Privat pasning* FAF X
Vielser/reg. Partnerskab KFF X
Folkeregister/valg (brevafstemning) KFF/KSR | Ny
Attester (vurderings- og opkravnings-) KSR X
Lan betaling ejd.skat (ansggning) KSR Ny
Verdipategning pa skgder mv. KSR Ny
Hjemmeservice KSR X
Folkeregister (flytteanmeldelser) KSR X
Folkeregister (udskrifter attester) KSR X
Folkeregister (udskrifter adresse mv.) KSR X
Folkeregister (nyt sygesikringskort) KSR X
Folkeregister (EU-sygesikring) KSR Ny
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Opkravning/betalingsaftaler KSR Ny
Folkeregister (Indrejser/udrejser) KSR Ny
Energiradgivning, private MFF X
Henvendelser i gvrigt MFF Ny
Affald (radgivning (R98) og anmeldelse) MFF X
Kassefunktion Stat Ny
Pas og kgrekort Stat Ny
Tinglysning Stat Ny
Kort Stat Ny
Skatteopgaver Stat x)
Sygesikring SUF X
Beboerindskudslan SUF X
Begravelseshjzlp SUF X
Licensneds®ttelse SUF X

* Borgerreprasentationen besluttede pa sigt at udleegge pladsanvisningen ved etableringen af
de 4 servicecentre. Opgaverne overgar til den nye Bgrne- og Ungdomsforvaltning, som gnsker

at fastholde opgaven centralt. Pa leengere sigt forventes opgaven dog placeret lokalt.
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Samlokalisering med P/O-kontorer

Ved en samlokalisering af Kgbenhavns Borgerservice og P/O-kontorerne vil
nedenstdende yderligere opgaver ogsa kunne Igses i det felles borgerservice-

center, hvor bdde P/O-kontor og Kgbenhavns Borgerservice indgar. Det praci-

se opgavesnit mellem Kgbenhavns Borgerservice og P/O-kontorerne vil blive

udviklet i det daglige samarbejde.

Ansggning om boliger SUF Ny
Boligydelse SUF X

Folkepension SUF Ny
Helbredstilleg SUF Ny
Pension gvrige SUF Ny
Personlige tilleg SUF Ny
Hjzlpemidler, personlige SUF Ny
Hjelpemidler, tekniske og anden stgtte SUF Ny
Hjelpemidler, ergoterapeut SUF Ny
Praktisk bistand SUF Ny
Personlig bistand SUF Ny
Boligvisitation SUF Ny
Forebyggende besgg SUF Ny
Frit valg SUF Ny

Ovrige opgaver som ikke er lagt i Kasbenhavns Borgerservice

Denne fglgende liste indeholder de opgaver, som har en opgavedybde, sa for-
valtningerne finder, at de vanskeligt kan lgses 1 Kgbenhavns Borgerservice,
fordi de indeholder en hgj grad faglig, skgnsbaseret sagsbehandling, og typisk
star i forbindelse med en sarlig indsats i forhold til borgeren. Desuden kan der
vare opgaver, som det ikke er baeredygtigt at placere 1 Kgbenhavns Borgerser-
vice, da det vil betyde, at en central funktion med fa medarbejdere, fx lokale-
udlan pa folkeoplysningsomradet, skal deles op pa flere enheder. Endelig kan
der vere opgaver, som ikke placeres i Kgbenhavns Borgerservice, da det vil
medfgre flere indgange til det offentlige, f.eks. pa beskaftigelsesomradet.
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Ansggning om trafikale @ndringer/afmeerkninger pa private fellesveje BTF
Skolevejsforbedringer BTF
Stadeplads BTF
Ansggning om arrangementer/events pa offentligt vejareal/parker BTF
Opstilling af privat cykelstativ/byudstyr BTF
Trafikale forhold (forbedring/klage over) BTF
Renholdelse/vedligeholdelse (forslag til forbedring/klage) BTF
Udendgrsservering BTF
Klager over p-afgift BTF
Byggesager BTF
Parkeringslicenser (erhverv/beboer) BTF
Salg af juletraeer BTF
Stadeplads pglsevogn BTF
Handicapparkering BTF
@vrige henvendelser i forbindelse med handel med fast ejendom o. lign. BTF
Barselsdagpenge FAF
Sygedagpenge FAF
Fgrtidspension FAF
Hjelpemidler (bevilling personlig og teknisk og anden stgtte) FAF
Bgrn og unge med handicap FAF
Personlig hjelp, omsorg og pleje m.m. til voksne FAF
Botilbud FAF
Beskyttet beskaftigelse FAF
Boliggodkendelse FAF
Tilleg (personlige og helbredstilleg) FAF
Kontanthjzlp FAF
Enkeltydelser FAF
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Lov om aktiv socialpolitik i gvrigt FAF
Beskaftigelsestilbud, fleksjob, lgntilskud til pensionister FAF
Integration FAF
Dagtilbud, privat pasning mm. (sarlige behov) FAF
Boliganvisning FAF
Midlertidige botilbud FAF
Ngdboliger til husvilde FAF
Stofmisbrugere FAF
Serlig stgtte til bgrn og unge FAF
Tilbud til unge fra 18 til 22 ar FAF
Klagesager FAF
Sygedagpenge - opfglgning/forleengelse FAF
Beboerindskudslan FAF
Delpension FAF
Forskudsvis udbetaling af bgrnebidrag FAF
Bgrnetilskud (serligt tilskud, flerbgrn, uddannelsessggende, adoption) FAF
Boligsikring/ydelse i kollektive bofallesskaber FAF
Efterlevelseshjelp FAF
Hjelpemidler (personlige, udskiftning) FAF
Boligsikring/-ydelse loftsberegning, FAF
Byfornyelsesboligsikring FAF
Folkeoplysning (lokaler) KFF
Folkeoplysning (tilskud) KFF
Legater KFF
Neringsbreve KFF
Alkoholbevilling KFF
Folkeregister (BBR - vejregister - tomme boliger) KSR
Klage over betalingsevnevurdering KSR
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Folkeregister (klagesager) KSR
Velgererkleringer KSR
Optagelse pa valgliste ifm. Udrejse KSR
Energiradgivning, virksomheder (lovpligtig) MFF
Anmeldelser vedr. miljgforhold (15 typer) MFF
Rotter MFF
Indberetninger, affaldstransportgrer MFF
Miljggodkendelser MFF
Miljgklager (ulempesager) MFF
Aktindsigt MFF
Hgringer, sektorplaner MFF
Olietanke, afmeldinger MFF
Spildevandstilladelser MFF
Miljgpuljer og -fonde, ansggninger MFF
Miljgfestival MFF
Gebyrer og fakturaer, forespgrgsler MFF
Grundvandspumninger, tilladelser MFF
Analyserresultater, modtagelse MFF
Modtagelse af jord, lastvogne (KMC — PS) MFF
Modersmalsundervisning UUF
Skole, fritidshjem og klub UUF
Specialundervisning voksne (CSV) UUF
Sprogstimulering UUF
Ungdomsskoler (tilbud 13-18-arige) UUF
Ungdommens Uddannelsesvejledning UUF
Ungdomsuddannelse - ansggning om transporttilskud UUF
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