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Borgernes brug af biblioteket har aendret sig. De opholder
sig laeengere tid i biblioteksrummet og kommer ikke kun
for at lane b@ger, men ogsé for at veere sammen med
familien, for at studere eller for at deltage i
arrangementer.

Kebenhavns Biblioteker vil agge samarbejdet om at lave
feelles formater for arrangementer péa tveers af
bibliotekerne. Det giver mulighed for at udvikle
arrangementer, som har mere gennemslagskraft, og som
er koblet teettere til litteraturen. Det vil ikke kun skabe flere
besagende, men ogsa flere lanere.

Den overordnede tanke er, at de arrangementer, der med
succes afholdes i en bydel, kan genbruges flere steder i
byen, sé flere borgere far gleede af arrangementet.

Samtidigt udvikles faste formater for arrangementerne,
hvilket bdde medfarer hajere kvalitet i afviklingen og at
borgere kender til arrangementerne.

Det nye arrangementskoncept implementeres pa fem

biblioteker i byen.
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* Mere inspiration til laesning, fordi der kobles
fysiske og digitale bogudstillinger til
arrangementerne.

» Mulighed for at bidrage med egne
arrangementer, fordi der er fokus pa at fa flere
borgere inddraget.

* @get kendskab til arrangementerne, fordi
sterre arrangementer og faste formater

huskes bedre end sm4, enkeltstdende <
arrangementer
« Steerk arrangementsprofil, hvor borgerne kan  fg¥

veere trygge ved kvalitetsniveauet.
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* Gode fysiske rammer, som har det relevante
udstyr til at holde gode arrangementer.

8
» Faste koncepter som man kan deltage i flere -
gange. &
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* Nyindretning af biblioteksrum, bedre udstyr og mablering, som er let at betjene, og som betyder, at man undgéar
udgifter til leje af udstyr, samt at man opnar sterre fleksibilitet i brugen af fysiske omréader.

Investering (6 mio. kr.)

 Flere borgerdrevne arrangementer pa biblioteket, som fx morgensang, hvor frivillige i dag samler ca. 150
personer hver uge til feellessang pd Hovedbiblioteket.

« Udvikling af nyt tveergdende arrangementsformat, som giver en mere professionel afvikling og ger det nemmere
at koble arrangementerne op pé landsdaekkende kampagner med stgrre gennemslagskraft.

« Bedre kobling mellem litteraturformidling og arrangementer bl.a. gennem bogudstillinger.

« Borgerrettet kommunikation og digital formidling, som skal sikre, at flere far gje pé bibliotekets arrangementer. ~
Kompetenceudvikling af medarbejdere inden for grafik, videoproduktion, inddragelse af frivillige m.m. e
S~
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Effektivisering (1,1 mio. kr. arligt ved fuld effekt)

| dag udfgres arrangementsudvikling af bibliotekarer/akademikere uden den store koordinering pé tveers af
bibliotekerne. P4 den baggrund vurderes det, at arrangementsformatet kan forbedres for borgerne samtidig

“ med, at der kan opndas en besparelse pa to arsveerk bl.a. som felge af en bedre koordinering og mere -
/ borgerinddragelse.
{ ° Derreduceresiantallet af egenproducerede arrangementer ved et sget samarbejde med borgerne, og der k

afholdes feerre enkeltstdende arrangementer, men sterre og bedre arrangementer i faste formater for borgerne.
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Mgadet mellem borger og medarbejder er vigtigt for at
inspirere til sget leesning. Forslagets intention er derfor at
skabe bedre betingelser for dette mgde.

Bibliotekerne vil frigive tid, sé flere medarbejdere kan skabe
bedre oplevelser for borgerne og inspirere ift. litteratur og
leesning. Bibliotekerne indrettes med bedre og starre
udstillingsomréader, sa de fysiske rammer i hgjere grad
understatter formidlingen af bager og litteratur.

Dette kan lade sig gere ved at effektivisere handteringen af
bogsamlingen, sa et hold af materialespecialister tager sig af
disse opgaver. Ved gget specialisering af arbejdet med
bogsamlingen opnés en raekke stordriftsfordele, og disse
opgaver kan dermed lgses af faerre medarbejdere.

Det skaber mere tid til borgerrettet kontakt og bedre
betingelser for at levere god service og litteraturformidling til
borgerne.
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» Bedre muligheder for kontakt med
biblioteksmedarbejdere.

* Flere mgder med medarbejdere, der
laver arrangementer og yder betjening
til borgerne.

* Flere inspirerende bogudstillinger pé
bibliotekerne.
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Investering (10,5 mio. kr.)

» Etablering af materialeteam, herunder bl.a. implementering af nye arbejdsgange og roller.

» Optimering af det bibliotekariske arbejde med bogsamlingen gennem dataunderstgttelse.
Dette daekker bl.a. over en ny skaeermlgsning og udvikling og implementering af praksis for
gget brug af data i handteringen af bogsamlingen.

Optimering af det logistiske arbejde kraever bl.a. investering i reoler og inventar til den ggede
mangde materialer i centralsorteringen samt indretning og inventar til udstillingsomrader.

»

r‘ » Kompetenceudvikling inden for bl.a. vaertskab og service, data mm. m.m.

Effektivisering (2,4 mio. kr. arligt ved fuld effekt)

« Som felge af etableringen af et materialeteam samt dataunderstgttelse, vil behovet for
ressourcer til nuveerende back office-opgaver, sdésom fremfinding af reserveringer,
papladssaetning af afleverede bager mv. blive mindre. Dette muligger en besparelse pa fem
arsvaerk. Derudover vil der blive frigjort yderligere tre arsveerk, som ikke le&engere skal bruge tid
pa bogsamlingen, men kan fokusere pd me@det og servicen til borgerne.
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Med udgangspunkt i litteraturen vil Bibliotekshuset Rodosvej
skabe et hus, der understgtter barns laering og leeselyst, og som
inddrager borgerne mere i husets aktiviteter. Med andre ord vil
man skabe: Borgernes Hus.

J Vi skal kende vores lokalsamfund for at vide, hvad de vil have,
og hvad de har behov for. Derfor er det vigtigt, at vi far sat

bibliotekaren i fokus i en mere aktiv rolle ift. netvaerksskabelse i

lokalsamfundet og formidlingen, specielt ift. bern og unge.

Omréadet er kendetegnet af mange barnefamilier og

tilbud. Biblioteket har ogsé stort udlan af bgrnematerialer til
omréadets 8 skoler og mange daginstitutioner.

Biblioteket skal have mere malrettet betjening til bagrn og
voksne. Bibliotekarerne vil ikke leengere vaere bundet af en
skranke, men agere veerter i rummet og mgde borgerne deér.
Derudover vil der veere personale, der er dedikeret til skole- og
institutionssamarbejdet. Denne person vil arbejde malrettet pa
disse samarbejder og have arbejdsomradet som sin

} resursesteerke borgere, som flittigt anvender bibliotekets
3| kerneopgave.
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Bedre og mere malrettet leeringsmiljo
for bgrn og unge.

Bedre muligheder for aktiviteter skabt af
og med borgerne.

Mere tilstedeveerelse af
bibliotekspersonale til understottelse af
formidling af materialerne til bgrn og
unge samt facilitere netveerksetablering
blandt voksne.

@get tryghed ved oget tilstedeveerelse af
personale samt flere aktiviteter i
Bibliotekshuset Rodosve;.
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Investering (3,3 mio. kr.)

« Ombygning af biblioteksrummet, herunder udvidelse af bgrnebiblioteket med zoner tilpasset
alder.

* Indkegb af fleksibelt inventar mv. ift. bern og unge, som giver plads til kreative aktiviteter.
* Indretning af 1. sal til brugerdrevne aktiviteter med adgang til kekkenfaciliteter og bedre lokaler.

Indkgb af eksempelvis AV-udstyr, biografudstyr til brugere og andre arrangement-relevante
rekvisitter til at understette og stimulere nysgerrigheden for litteratur.

« Kompetenceudvikling af medarbejdere, som skal arbejde mere opsggende og relationsskabende.

e

» Brugerinvolvering og kommunikation med borgerne for at involvere dem i omstillingen af
Bibliotekshuset og hermed sikre, at deres forventninger til biblioteket fortsat mades.

Effektivisering (0,7 mio. kr. &rligt ved fuld effekt)

* Omlaegning af biblioteksbetjening ved et skift fra skrankebetjening til veertsrolle. Omlaegningen
betyder samlet set en besparelse pa to drsveerk som fglge af faerre bundne vagter. Samtidig giver
det frontpersonalet mulighed for at age den mélrettede tilstedeveerelse i biblioteksrummet,
specielt ift. bern og unge. Hertil kommer sidelgbende et arbejde med en samling af back-office

funktioner i arbejdsfaellesskaber. ﬁ
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Horingsmateriale:

4. Kebenhavns Borgerservice
- Nem og sammenhangende

service

Kultur - og Fritidsforvaltningen, l* ﬁ i
marts 2020 o
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Forslagets formal:

Formalet med investeringsforslaget Kebenhavns Borgerservice - nem og sammenhangende service er:

+ Atggre det endnu nemmere at veere digital kebenhavner: Nem digital service og hurtig telefonisk support

« Malrettet indsats til de ikke-digitale kesbenhavnere, der har behov for hjeelp: Tilbud i samarbejde med relevante aktgrer og forvaltninger
* Hgj tilgeengelighed pa de mest efterspurgte borgerserviceydelser: Bydaekkende pas- og kerekortcenter

Forslaget indeholder bl.a. etablering af et nyt pas- og karekortcenter, som vil betjene pas og karekort for hele byen. Fordi det nye pas- og
karekortcenter vil lgse 2/3 af borgernes nuvaerende henvendelser til borgerservice, foreslas det ogsa at reducere antallet af lokale

borgerserviceindgange. Kultur- og Fritidsforvaltningen har udarbejdet 4 mulige scenarier for den fremtidige struktur for de fysiske
borgerserviceindgange:

Scenarie 1: Nyt pas- og karekortcenter samt 3 lokale borgerserviceindgange med ens opgaveportefolje og 5-6 ugentlige abningsdage
Scenarie 2: Nyt pas- og kerekortcenter samt 5 lokale borgerserviceindgange med fa ugentlige lukkedag

Scenarie 3: Nyt pas- og karekortcenter og 7 lokale indgange med flere ugentlige lukkedage

Scenarie 4: 7 lokale indgange med flere ugentlige lukkedage

Investeringsforslaget Kebenhavns Borgerservice - nem og sammenhangende service, understgtter Borgerrepraesentationens beslutning om

at reducere kommunens administrative omkostninger med 10%, og forslaget er en del af Kultur- og Fritidsforvaltningens indfrielse af denne
malsaetning.
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Kebenhavns Borgerservice: Nem og sammenhangende service
Vi vil sikre den gode serviceoplevelse for alle

&) 2 VERDENSKLASSE DIGITAL OG
O’Q@ EFFEKTIV BORGERSERVICE

Det skal vaere nemt at vaere digital
kebenhavner

Borgerservice nar det passer dig

O

)
Du kan fa hjeelp, hvis du gar i sta
digitalt

STYRKE BORGERSERVICES
SOCIALE PROFIL

i¥;

Hjeelp til ikke digitale kebenhavnere

joym|

Tilbyde laering og kompetencer

Malrettet indsats i teet samarbejde med
de gvrige forvaltninger




Kebenhavnernes serviceadfaerd

Kebenhavnerne vil og kan betjene sig selv digitalt. 94 % af kebenhavnerne er tilmeldt Digital Post (2019) og sterstedelen af borgerservice-ydelserne
har i dag digitale selvbetjeningslasninger.

Antallet af telefoniske og fysiske henvendelser er de sidste 5 ar faldet i takt med, at selvbetjeningsgraden er steget. Den tendens forventes at
fortsaette bl.a. pga. investeringer i bedre digitale selvbetjeningslgsninger og sammenhangende servicerejser.

Borgerne vil fortsat henvende sig om pas og kgrekort-ydelser fordi der er krav om fremmeade og identitetskontrol.

Kultur- og Fritidsforvaltningen forventer en mindre stigning pa pas- og kerekortomradet frem mod 2025 (fra170.000 til 200.000) pga.
befolkningstilveekst og nye fremmeadekrav pa kerekort-omradet.

Et nyt pas/kerekortcenter vil gore det nemt og effektivt at fa pas og kerekort i Kebenhavn, selvom der er fremmeadekrav.

mio.

mio.

mio.
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. Tilbudte kald til KK's
mio. hovednummer 33663366
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Borgerservice
1. mio
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Borgerserviceindgange i dag

Borgerserviceindgange i dag og fordeling

af henvendelser

Nordvest
10 %
Brgnshgj
r3rlz g @Dsterbro
7 %
Vanlgse | radie By

6 %

| 49 %

-

15 %

Valby
9 %

Nuvaerende abningstider og servicetilbud

Lokation/dag

Nordvest
Brenshg;j
Vanlgse
Sundby
Valby
@sterbro
Indre By

I alt timer

Man

10:00-16:00
10:00-16:00
10:00-16:00
10:00-16:00
10:00-16:00
10:00-16:00
08:00-17:00
45,0

Tir

10:00-16:00
10:00-16:00
10:00-16:00
10:00-16:00
10:00-16:00
10:00-17:00
37,0

Ons

10:00-16:00
10:00-16:00
10:00-16:00
10:00-16:00
10:00-16:00
10:00-16:00
10:00-17:00
43,0

Tor

10:00-17:00
10:00-17:00
10:00-17:00
10:00-17:00
10:00-17:00
10:00-17:00
10:00-18:00
50,0

Fre

10:00-14:00
10:00-14:00
10:00-14:00
10:00-15:00
17,0

Lar

10:00-14:00

4,0

I alt
timer
29,0
19,0
29,0
29,0
29,0
25,0
36,0
196,0

* Borgerservice havde i 2019 i alt 296.000 betjeninger
fordelt pa 7 indgange i byen

* Indre By er Borgerservices stgrste indgang med 145.000
arlige betjeninger (svarende til 49 %)



Kebenhavns Borgerservice
Opgaver og henvendelser i 2019
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' PAS- OG KOREKORT

Nyt pas
(voksne hvert 10 ar, barn hvert 5
ar)

Ekstra pas

Mistet pas

Nyt korekort

(fx ferstegangs, fornyelse, mistet)
Generhvervelse af kerekort

Ombytning fra udenlandsk til
dansk kerekort

Booking af teoriprover

171.000

betjeninger i 2019
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RADGIVNING
(betjening og medbetjening)

65+ borgere

Udlevering af blanketter og evt.
rddgivning om fx ansggning om
helbredstilleeg, personligt tilleeg og
nedsat licens.

@vrige forvaltninger

Udlevering af blanketter og evt. hjaelp
til fx hjeelpemidler, handicapkersel,
enkeltydelser, sygedagpenge, pleje-
/eeldrebolig, henvendelser om
parkering.

Udbetaling Danmark

Udlevering af blanketter og evt. hjaelp
til fx ansegning om boligstatte,
barselsdagpenge, helbredstilleeg,
fertidspension, begravelseshjeaelp,
feriekort.

45.000

betjeninger i 2019

NEM ID]

NEMID

Nyt neglekort

(borger har behov for at fa udstedt
NemlD akut og kan ikke vente pé at f&
det leveret med alm. post)

Udstedelse af NemID til

offentlige myndigheder
(borger har fx kun NemID til banken)

NemlD for ferste gange
(fx ved indrejser og til 15-arige)

46.000

betjeninger i 2019

O HIEPTL
Y\ SELVBETJENING/
@VRIGE

Genindrejser af danske
statsborgere
(fremmeadekrav)

Hjeelp til selvbetjening

(fx hjeelp til at flytte adresse pa
kk.dk, bestille nyt sundhedskort,
EU-sygesikringsbevis eller sgge
om boligstatte )

Udstedelse af diverse

attester
(fx husejer- eller bopeelsattest)

Folkeregister-opgaver

Fx flytning, adressebeskyttelse,
framelde borgere fra adresse,
sundhedskort, leegeskift

34.000

betjeninger i 2019




& scenarier for borgerservice i Kebenhavn

1 e SCENARIE1

2. SCENARIE 2

3. SCENARIE 3

1 pas/korekortcenter
3 lokale indgange

1 pas/korekortcenter
5 lokale indgange

1 pas/korekortcenter
7 lokale indgange

En indgang til alle
pas/karekortopgaver

3 lokale indgange med
stort udbud af tider pa
de tidspunkter, som

borgerne efterspgrger

Saerlig malrettet indsats
til ikke-digitale borgere

- 2 mio. kr.

i arlig varig effektivisering

En indgang til alle
pas/karekort-opgaver

5 lokale indgange giver
storre tilstedeveerelse i
bydelene

Feerre udbudte tider pr.

indgang pa de
tidspunkter, hvor
eftersporgslen er starst

- 1,3 mio. kr.

i arlig varig effektivisering

En indgang til alle
pas/kerekort-opgaver

7 lokale indgange giver
starre tilstedeveerelse i
bydelene

Flere ugentlige
lukkedage pr. indgang

Fa udbudte tider kan
give op til 2-3 ugers
ventetid i de lokale
indgange

- 1,55 mi°o kl'.

i arlig varig effektivisering

4. SCENARIE &

0 pas/korekortcenter
7 lokale indgange

+ 7 lokale indgange
med samme tilbud
som i dag
(pas/kerekort lzses
lokalt i alle indgange)

* Flere ugentlige
lukkedage pr. indgang

- 1,25 mio. kr.

i arlig varig effektivisering




SERVICETILBUDDET:

SCENARIE 1:
® Pas/kgrekortcenter Indre By Nordvest Sundby timer
Mandag 8:00-17:00  8:00-17:00 10:00-16:00 10:00-16:00 30

Tirsdag 10:00-17:00 10:00-17:00 10:00-16:00 10:00-16:00 26

Onsdag 10:00-17:00 10:00-17:00 10:00-16:00 10:00-16:00 26

Torsdag 10:00-18:00 10:00-17:00 10:00-17:00 10:00-17:00 29

Fredag 10:00-15:00 10:00-15:00 10:00-14:00 10:00-14:00 18

Lerdag 10:00-15:00 — — — 5

TOTAL abningstimer 41 35 29 29 134

pas/karekortcenter centralt i byen
med lang abningstid og leardagsabent *

« 5-6 ugentlige &bningsdage i alle « Borgerservice lukker pa
indgange med lange dbningstider og @sterbro, i Brenshgj, Vanlese
lerdagsabent og Valby

lokale indgange med samme
opgaveportefalje inden for NemID, * 6 ugentlige dbningsdage i pas- * Nogleborgere kan fa op til 5
o 4 e . . .. /kerekortcentret km. til neermeste lokale
radgivning og hjeelp til selvbetjening borgerserviceindgang
(Indre By, Sundby og Nordvest) +  Alle opgaver Igses i alle 3 lokale
indgange. * Nogle borgere kan fa op til 8

km. til pas/karekortcentret

* Sterre udbud af tider pa tidspunkter,
som borgerne eftersporger

* Derbliver frigjort plads pa 3
biblioteker

2 mio. kr. arlig varig effektivisering

+ Effektiv brug af medarbejdernes tid




SERVICETILBUDDET:

sCE N ARIE z Pas/kerekort- Indre By Nordvest Sundby @sterbro Valby TOTAL timer
center
Mandag 8:00-17:00 8:00-17:00 10:00-16:00 10:00-16:00 10:00-16:00 10:00-16:00 42
Tirsdag 10:00-17:00 10:00-17:00 10:00-16:00 10:00-16:00 10:00-16:00 - 32
Onsdag 10:00-17:00  10:00-17:00 - 10:00-16:00 10:00-16:00 10:00-16:00 32
Torsdag 10:00-18:00  10:00-17:00 10:00-17:00 10:00-17:00 10:00-17:00 10:00-17:00 43
Fredag 10:00-15:00 10:00-15:00 10:00-14:00 10:00-14:00 — 10:00-14:00 22
Lgrdag 10:00-15:00 — — — — — 5
TOTAL
abningstimer “ 35 23 29 25 23 176

pas/karekortcenter centralt i byen
med lang abningstid og lerdagsabent

*  4-5ugentlige dbningsdage i * Borgerservice lukker i Bronshgj

lokale indgange og Vanlgse
lokale indgange med andret
opg,avepor'tefalje (|nd re By, Su ndby og * 6 abningsdagei . Begrae.nset udbud af tider pa alle
Nordvest, @sterbro, Valby) pas/karekortcentret lokale indgange
+ Effektiv varetagelse af + Spildtid i de 5 lokale indgange

fordi pas/kerekort-opgaven
flytter

pas/karekort-opgaven med
flere udbudte tider

Fa medarbejdere til at bemande
de lokale indgange

+ Der bliver frigjort plads pa 2 .
biblioteker

1,3 mio. kr. arlig varig effektivisering




SERVICETILBUDDET:

Pas/kerekort- TOTAL
center Indre By Nordvest  Bronshgj Vanlgse Sundby @sterbro Valby timer
sCENARIE 3 Mandag 8:00-17:00 8:00-17:00  10:00-16:00 - - 10:00-16:00 - 30
Tirsdag 10:00-17:00 10:00-17:00 - - - 10:00-16:00 - 20
Onsdag 10:00-17:00 10:00-17:00  10:00-16:00 - - - - 20
Torsdag 10:00-18:00 10:00-17:00  10:00-17:00 10:00-16:00 - 10:00-17:00 10:00-16:00 10:00-16:00 47
Fredag 10:00-15:00 10:00-15:00 - - - - - 10
Lordag 10:00-15:00 - - 10:00-14:00 - - 9
TOTAL
timer 4 35 19 6 4 19 6 6 136

pas/karekortcenter centralt i byen
med lang dbningstid og lgrdagsabent

* 6 abningsdagei * Begraenset abningstid i de lokale

. pas/karekortcentret indgange. Det betyder, at nar

lokale indgange hvor flere har begraenset borgerne vil bestille tid i deres lokale
bemanding og ébningstid + Effektiv varetagelse af indgang, kan der veaere 2-3 uger til
as/kgrekort-opgaven naeste ledige tid
(Indre By, Sundby, Nordvest, @sterbro, P P& .

Valby, Brgnshgj og Vanlwse) + Borgerservice tilbydesi alle * 50% feerre tilgeengelige tider i de
bydele med 1-5 ugentlige lokale indgange pa neer Indre By

abningsdage

* Lokale indgange med kun 1
medarbejder pa job vil betyde
ubemandede perioder (pga.
pauser).

1,55 mio. kr. arlig varig effektivisering




SERVICETILBUDDET:

TOTAL
Indre By Nordvest Brenshgj Vanlgse Sundby Osterbro Valby timer
sCE NARIE A Mandag 8:00-17:00  10:00-16:00 - - 10:00-16:00  10:00-16:00  10:00-16:00 33
Tirsdag  10:00-17:00 10:00-16:00 - - 10:00-16:00 - - 19
Onsdag 10:00-17:00 - 10:00-16:00 - 10:00-16:00 10:00-16:00  10:00-16:00 31
Torsdag 10:00-18:00 10:00-17:00 - 10:00-16:00  10:00-17:00 10:00-17:00  10:00-17:00 42
Fredag  10:00-15:00 10:00-14:00 - - - 9

Lgrdag - - - 10:00-14:00 -

TOTAL

timer 36 23 6 10 25 19 19 138

lokale borgerserviceindgange

med ugentlige lukkedage + +

pas/karekortcenter

1,25 mio. kr. arlig varig effektivisering

+ Borgerservice tilbydesii alle
bydele med 1-5 ugentlige
abningsdage

Ugentlige lukkedage i alle lokale
indgange (undtagen Indre By)

Faerre udbudte tider og risiko for,
at borgeren ikke kan fa lgst
opgaver lokalt, nar de har behov

Udvalgte radgivnings-og
karekortopgaver bliver kun lgst i
Borgerservice Indre By

Mindre effektiv opgavelgsning af
pas/karekort-henvendelser




