Bilag 5

Effektiviseringsstrategi 2014. Citizen.2016

Dette katalog beskriver den overordnede ramme og malet metekigveseringsforslag, der indgar
i Citizen.2016 og som er input til budgetforhandlingerne for 2014zeRit2016 bygger videre pa
det fundament, der blev etableret med vedtagelsen af CiEmni forbindelse med budget 2013.

Citizen.2016 skal dermed understgtte Kgbenhavns Kommuneses@gyikanalstrategi og arbejdet
med at levere borgerservice med respekt for borgerngsetdge og behov.

Citizen-projekterne og service- og kanalstrategi har baggranfbrhold:

e Med den feelles offentlige og den feelles kommunale dig#iatigsstrategi indfgres ved lov
obligatorisk digital service, som alle danskere bergreSititen-projekterne udmgnter
udvalgte borgerrettede og tvaergaende projekter fra de tegitmathvor der er behov for en
feelles indsats.

e Kommunens service- og kanalstrategi som ramme for desfaeffentlige projekter og
malsaetninger, og kommunens gvrige tveergaende projekter rgértbetjeningsomradet
Kernen i strategien er indfgrslen af obligatorisk digipst og obligatorisk digital
selvbetjening i den kommunale borgerbetjening. Derudover rummagegen initiativer,
der digitaliserer og effektiviserer sagsbehandlingen ogneflattende hjeel@t-hente-pakke
malrettet Kgbenhavns borgere og virksomheder

De overordnede pejlemaerker og strategiske malsaetninger ifmmC#016 er derfor forsat:

\gl::l';d;?:ﬁirsk Vi gor det nemt at Vi hjzelper de
di italgservice ° vaere digital borgere der ikke
9 9 kgbenhavner kan selv

kommunikation

Strategiske mal og eksempler p3 initiativer

I 2015 sendes 80 procent af Vi sikrer, at der er hjaelp at Vi hjselper de kebenhavnere,
al post digitalt til hente, ndr borgere og der ikke er digitale.
borgerne. virksomheder skal
I 2015 indlober 80 procent betjene sig selv p&
af ansoegningerne pa nettet. De borgere, der aldrig bliver
omrader med digitale, far ordentlig hjzelp, fx
obligatorisk Fx udbyder vi e-laering pd ved at styrke den telefoniske
selvbetjening digitalt. kk.dk, uddanner rddgivning og kontakt i svaere
ambassadeorer, afholder sager og skaerpe den sociale
Kobenhavns Kommune gor borgerkurser og tilbyder og sproglige profil i
borgerne digitale og hjaelp via telefon og borgerservicecentrene.
realiserer potentialet. chat.
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Kataloget indeholder:

=

Citizen.2016 pakkens overordnede indhold

2. @konomiske konsekvenser. Forslagenes forelgbige besppaisetiale og
investeringsbehov

3. De enkelte forslag

1. Indhold i Citizen.2016
Effektiviseringsforslagene i Citizen.2016 kan opdeles i tregcater:

e Forslag som udspringer af bglgeplanens bglge 2 fra den &Héetige og den feelles
kommunale digitaliseringsstrategi og vedrgrer obligatorigkaliservice og selvbetjening.
Der er tale om omrader som Regeringen og KL har indgaaftaie om i forbindelse med
aftalen for kommunernes gkonomi for 2013. Forslagene ondramaigen af
selvbetjeningslgsninger pa falgende omrader: Folkeregister, Ansamnité til
ejendomsskat, Valg af leege, Anmeldelse af rotter og Ansggnirgapsbarne
hjeelpemidler.

e Forslag, som er en udbredelse eller udvidelse af projekiea)ldede har kart i
Citizen.2015 regi enten som pilotprojekter eller projekder,har veeret afgreenset til en
enkelt forvaltning, men som nu udbredes til flere forvajer. Det drejer sig om: Unified
communication (tidl. Tveergaende skeermteknologi), Talegeaelse, Ny international
engelsksproget hjemmeside, Styrket borgerkontakt og Digital post

¢ Nye forslag, der understgtter arbejdet med at digitalisergebbetjeningen og sikrer, at
kommunen realiserer potentialerne ved digitaliseringskierjee samtidig med at borgerne
oplever kommunen som tilgaengelig, nar de har behov fobéde pa nettet, pa telefonen
og personligt. Det drejer sig om: Effektivisering og kvalitetsidkontrolomradet,
Udvidelse af central telefoniplatform, Anskaffelse agystem til understgttelse af
telefonibetjeningen i KK, CRM og min side, Netforvaltning Soked- LAE-blanketter samt
GIS-Digitale kort. Herudover arbejdes der med samlokaliseraisgscpa ejendomsomradet,
bl.a. pa Islands Brygge.

2. De gkonomiske konsekvenser. Forslagenes forelgbige besparelsesy@ie og
investeringsbehov

Det indmeldte nettopotentiale for 2014 pa de projekter, der iin@ii&zen.2016 regi er aktuelt
anslaet til 7,9 mio. kr., og ved fuld indfasning 20,2 mio. Kberudover udger de samlede
anleegsmidler og midlertidige driftsmidler 47,9 mio. kr. oglaceret i 2014 og 2015.

Se endvidere bilag 2 for overblik over de enkeltes forslagspabelsespotentialer og
investeringsbehov.
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Forslag A Samlet effektiviseringer for folkeregistret som fglge af lov om obligatorls
digital service (vedr. kun Kgbenhavns Borgerservice)

Forslaget indebaerer udarbejdelsen af digitale selvbetjeningslgsninger me
mulig integration til bagvedliggende systemer for 3 folkeregisteropgaver:
Ansggning om begravelseshjeelp, anmeldelse af udrejse samt ansggning
navne- og adressebeskyttelse.

Tabel 1. Forslagets samlede gkonomiske konsekvenser

1.000 kr. 2014 p/l 2013 2014 2015 2016 Bevilling og
funktion

Driftseffektivisering

Bruttodriftsbesparelse -25 -295 -295 -295

Driftsomkostninger ved ny 22 265 265 265

lgsning (varig driftsudgift)

Implementeringsomkostninger

Anleegsinvestering 105

Driftsudagifter til 50
implementering
(midlertidig driftsudgift)
Projektledelse

Samlet nettoaendring

Samlet driftseendring -3 -30 -30 -30
Samlet anleegseendring 105

Personalemaessige 0,65 0,65 0,65
konsekvenser (AV)

Break-even (tilbagebetalingstid i hele ar)

Note: Besparelser/mindreudgifter angives med negativt fortegn
Note: Anlaegsinvesteringen i 2013 udmgntes med implementeringsp20éd,imen udmgntes umiddelbart
efter budgetvedtagelsen. Der udestar at finde anleegsmatahdedil de 105 t. kr.

Baggrunden for forslaget

| henhold til den feellesoffentlige bglgeplan treeder lomemobligatorisk digital service i kraft d. 1.
december 2013 for falgende 3 omrader: Ansggning om begravelsesineéidelse af udrejse,
samt ansggning om navne- og adressebeskyttelse. Dette kasierhar brugervenlige og
tilgeengelige selvbetjeningslgsninger klar til brug af borgernevédsende forslag samler 3
effektiviseringsforslag under ét, da forslaget bergrer de samssourcer, arbejdsgange og i
overvejende grad ogsa de samme systemer. De gkonomiskeihgeegr samlet under et.

Det forhold, at Folkeregistret ikke laengere vil skulle modtagbandtere papiransagninger, vil
skabe mere smidige sagsgange. Nye selvbetjeningslgsningerjrdegesret med fagsystemerne,
vil nedseette den almindelige sagsbehandlingstid. P4 omradeddnallerede i dag findes en
selvbetjeningslgsning, maksimeres effektiviseringspotentialet egeaselvbetjeningsgraden og
reducere det nuveerende kontrolniveau. Begge dele vil medfgrepamdiss af ressourcer. Der er i
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dag 2 AV beskeeftiget i Folkeregisteret pa de 3 opgaver, siadet vil direkte effektivisere deres

sagsbehandling.

Forslagets indhold

De tre opgaver er beskrevet seerskilt nedenfor.

Begravelseshjeelp:

Selvbetjeningslgsningen vil overfare ansggninger digitalt og itegieret med Kar, sa der sker
en automatisk udbetaling. Lgsningen giver en effektiviseffilmgp@avelgsningen, samt en
serviceforbedring til borgere, bedemaend og advokater. Effetingsforslaget giver en besparelse

pé& 0,45 AV ved fuld indfasning.

Udrejse:

Pa udrejse er selvbetjeningslgsningen indeholdt i den nuvadhgielesning og dermed fuldt

digitaliseret for borgeren. Med henblik pa at effektivissagsbehandlingen i Folkeregisteret vil
selvbetjeningslgsningen automatisk blive integreret med CPR registlem behov for kontrol af
medarbejder. Effektiviseringsforslaget giver en besparelselpi\0yed fuld indfasning.

Navne- og Adressebeskyttelse:

En ny selvbetjenings blanketlgsning vil overfare ansggningealiigg automatisk integrerd ti
CPR registeret. Effektiviseringsforslaget giver en besgami 0,1 AV ved fuld indfasning.

Alle 3 forslag er tilgaengelige for selvbetjening senest d. 1ndeee2013 og involverer kun

Kgbenhavns Borgerservice

Tabel 2 Driftseffektivisering og nye varige driftsomkostninger

1.000 kr. 2014 p/l

2013

2014

2015

2016

2017

Driftsbesparelse som fglge af
Begravelseshjeelp

-17

-205

-205

-205

-205

Driftsbesparelse som fglge af udrej

-45

-45

-45

-45

Driftsbesparelse som fglge af
Adresse og Navnebeskyttelse

-45

-45

-45

-45

Driftsomkostninger til ny lgsning
(licenser)

265

265

265

265

Samlet driftsbesparelse

-30

-30

-30

-30

Note: Besparelser/mindreudgifter angives med negativt fortegn

Fordeling af effektiviseringspotentiale

Tabel 3 Fordeling af driftseffektivisering og nye driftsomkostnnger mellem udvalg

Udvalg

Fordelingsnegle

2013

2014

2015

2016

1.000 kr. 2014 pl/l

Intern Revision

Borgerradgiveren

Okonomiudvalget
- ekskl. koncernenheder

Kgbenhavns Brandvasen

Kgbenhavns Borgerservice

-30

-30

-30
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Koncernservice

Kultur- og Fritidsudvalget
- ekskl. koncernenhed

Kgbenhavns Ejendomme

Barne- og Ungdomsudvalget

Sundheds- og Omsorgsudvalget

Socialudvalget

Teknik- og Miljeudvalget

Beskeeftigelses- og
Integrationsudvalget

I alt -3 -30 -30 -30

Implementering af forslaget
De tre selvbetjeningslgsninger, samt deres integration til Segyegerne, forventes klar i oktober
2013. Estimat af anlaegs- og driftsomkostningerne fremgar eif3ab

Tabel 4 Implementeringsomkostninger

1.000 kr. 2014 pl/l 2013 2014 2015 2016 2017
Anleegsinvestering 105

Driftsudgifter til 50

implementering (midlertidige)

Samlede omkostninger 105 50

Note: Anlaegsinvesteringen i 2013 udmgntes med implementeringspR{é&d,imen udmgntes umiddelbart
efter budgetvedtagelsen. Der udestar at finde anleegsmaltahdedil de 105 t. kr.

Forslagets forventede effekt

Den forventede effekt er en gget selvbetjeningsgrad, en herggsbehandling og en gget
tifredshed blandt borgere. | forbindelse med at det blivagatarisk for borgerne at betjene sig
selv, forventes der en stigning i selvbetjeningsgraden og degmeessourcebesparelse i forhold til
sagsbehandling i Folkeregisteret og @konomiafdelingen for de 21dM)dger det nuveerende
ressourcetraek pa de 3 opgaver.

Opfelgning pa forslaget (outcome)

Pa alle selvbetjeningslasninger vil der blive foretaget hajgralinger af selvbetjeningsgraden
og i reduktionen af sagernes gennemigbstid. Det vil indga i kravikagicifien til leverandaren, at
der skal kunne foretages malinger af selvbetjeningsgrad. Desuden bliveéegennemfart
borgertilfredshedsundersggelser for at falge borgernesdsliied med selvbetjeningslgsningerne.

Risici

Risikoen vurderes som lav, da lgsningerne allerede forefogles afprgvet i andre kommuner. Da
gevinsten ved forslaget er relativt beskeden, kan veeseathgeinger i primaert driftsudgifterne
forleenge tilbagebetalingstiden signifikant.

Tabel 5 Samlet risikovurdering (seet ét kryds)
Hgj risiko
Middel risiko
Lav risiko X
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Forslag B (Customer relationship management) CRM-system og Min Sag

(vedr. kun Kgbenhavns Borgerservice)

Et bedre overblik over borgernes sager vil give en bedre borgerbetjening g
give borgerne mulighed for at fglge deres egne sager pa min side.

Tabel 1. Forslagets samlede gkonomiske konsekvenser

1.000 kr. 2014 p/l 2014 2015 2016 2017 Bevilling og
funktion

Driftseffektivisering

Bruttodriftsbesparelse -345 -1.395 -1.395 -1.395

Driftsomkostninger ved ny 225 400 500 500

lgsning (varig driftsudgift)*

Implementeringsomkostninger

Anlaegsinvestering 2.950 1.650

Driftsudgifter til
implementering
(midlertidig driftsudgift)

Samlet nettoaendring

Samlet driftseendring -120 -995 -895 -895
Samlet anleegseendring 2.950 1.650

Personalemaessige -0,75 -3,1 -3,1 -3,1
konsekvenser (AV)

Break-even (tilbagebetalingstid i hele ar)

Note: Besparelser/mindreudgifter angives med negativt fortegn
*Den faldende profil fra 2015 til 2016 skyldes stigende driftsomkostnirfgemi af stigende licensudgifter i
2016 og fremefter.

Baggrunden for forslaget

Et CRM-system er et system til handtering af relatianed borgerne. Det giver medarbejderen et
overblik over udvalgte personlige oplysninger trukket fra relevéagsystemer samt et overblik
over borgerens henvendelseshistorik. Forslaget er frarddaa en vurdering af, at en investering i
et CRM-system vil muliggare en mere effektiv handtering af éedelser til KK, bade telefoniske
og fysiske fremmgder. Borgeren vil opleve en mere prafeebivejledning, og i et kanalstrategisk
perspektiv, ggr CRM-systemet det muligt, under hensyntageorgielkens individuelle behov og
formaender, at guide borgeren til de bedste og billigste lgsniBgenvestering i visning af flere
personlige data pa borger.dk’s Min Side (Min Sag), vil desuden reducere antallet af telefoniske
henvendelser til KK.
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Forslagets indhold

- Et CRM-system giver borgerservicemedarbejderne et hodighere komplet overblik over
aktuelle sager pa den borger, der henvender sig. Herved katetéfdniske og fysiske
henvendelser handteres hurtigere og flere kald til koreakeret kan straksafklares.

- Et CRM-system vil desuden ggre det muligt for KK at leveilagirte juridiske forpligtelser pa
en mere ressourcebesparende made. | et CRM-system Hasgkiatiholdet i kald logges
Derved kan kontaktcenteret opfylde notatpligten og journaligspligten samt dokumentere, at
forpligtelsen om en helhedsorienteret vejledning af bokger opfyldt.

- Ved ogsa at udstille de relevante sagsdata for borgerne pa borger.dk’s Min Side, kan antallet af
kald til KK vedrgrende information om sager reduceres.|&ges er en effektivisering af
opgavelgsningen i KK samtidig med, at borgerne tilbydes en eeiine service, som giver
feerre opgaver til borgerservice.

- CRM-systemet indkgbes og implementeres i 2014. Fra ultimo 2di4em besparelserne i
Kontaktcenteret og de omfattede forvaltning®e involverede forvaltninger i dette forslag er
@konomiforvaltningen og BIF. Pa sigt vil det veere relevaimdatrage flere forvaltninger og pa
et mere omfattende niveaforhold til bAde Min Sag og via visning af data i CRM-systeme
@konomien i forslaget er baseret pa en CRM-lgsning, deerstibdlen der anvendes i KS
(Microsoft Dynamics). Det vil veere en del af projektet aigeselen lgsning, der bedst
understgtter Kontaktcentret i KBS.

Forslagets potentiale

Det vurderes, at effekten af forslaget vil kunne reducere demegesnitlige tid pr. telefonkald med
5 sekunder, samtidig med, at andelen af straksafklaringeigal ®ette medfarer lavere udgifter til
lon 1 KBS kontaktcenter, samt 1 BIF’s callcenter. Forslaget medferer samtidig en varig driftsudgift

til licenser og drift af CRM-lgsningen.

Tabel 2 Driftseffektivisering og nye varige driftsomkostninger

1.000 kr. 2014 p/l 2014 2015 2016 2017

Driftsbesparelse som fglge @RM -345 -1395 -1395 -1395
Driftsomkostninger til ny lgsning 225 400 500 500
Samlet driftsbesparelse* -120 -995 -895 -895

Note: Besparelser/mindreudgifter angives med negativt fortegn
* Den faldende profil fra 2015 til 2016 skyldes stigende driftomkostninigem af stigende licensudgifter i
2016 og fremefter.

Fordeling af effektiviseringspotentiale

Tabel 3 Fordeling af driftseffektivisering og nye driftsomkostnnger mellem udvalg

Udvalg Fordelingsnegle 2014 2015 2016 2017

1.000 kr. 2014 pl/l

Intern Revision

Borgerradgiveren

Okonomiudvalget
- ekskl. koncernenheder

Kgbenhavns Brandvasen

Kebenhavns Borgerservice -120 -995 -895 -895
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Koncernservice

Kultur- og Fritidsudvalget
- ekskl. koncernenhed

Kgbenhavns Ejendomme

Barne- og Ungdomsudvalget

Sundheds- og Omsorgsudvalget

Socialudvalget

Teknik- og Miljeudvalget

Beskeeftigelses- og
Integrationsudvalget

I alt

-120

-995

-895

-895

Implementering af forslaget

- Indkgb af CRM-system primo 2014, implementering i 2014 ogultifho 2014
- Integration af Min Sag pa Min side pabegyndes primo 2014shgtas primo 2015.

Tabel 4 Implementeringsomkostninger

Anlaegsudgiften deekker over udgifter til integrationer, indkgb afvaoft og licenser samt udgift til

projektledelse.

1.000 kr. 2014 p/l

2014

2015

2016

2017

Anleegsinvestering

2.950

1.650

- heraf projektledelse

400

400

Driftsudgifter til implementering (midlertidige)

Samlede omkostninger

2.950

1.650

Tabel 5 Fordeling af anleegsinvestering mellem udvalg

Udvalg

Fordelingsnogle

2014

2015

2016

2017

Kr. 2014 pll

Intern Revision

Borgerridgiveren

Okonomiudvalget
- ekskl. koncernenheder

Kabenhavns Brandvasen

Kgbenhavns Borgerservice

2.950

1.650

Koncernservice

Kultur- og Fritidsudvalget
- ekskl. koncernenhed

Kgbenhavns Ejendomme

Borne- og Ungdomsudvalget

Sundheds- og Omsorgsudvalget

Socialudvalget

Teknik- og Miljoudvalget

Beskaftigelses- og
Integrationsudvalget

I alt

2.950

1.650
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Opfalgning pa forslaget (outcome)
- KBS er ansvarlig for at fglge op pa succeskriterierne ved kvartalsskifte. Der falges op
ved,at KC’s henvendelsesregistrering og telefondata sammenholdes med succeskriterierne.

Tabel 6 Opfalgning pa forslagets outcome

Metode/Succeskriterier

1. succeskriteriumd5 %
af BIF’s kald
straksafklares i KC

2. succeskriteriumb %
feerre henvendelser i KQ
om eksisterende sager,
som kan findes pa Min
Side pa borger.dk

3. succeskriterium
Samtaletiden i KC
reduceres til 70 sek. i
gennemsnit.

Hvordan opnas
succeskriteriet?

Succeskriteriet opng
ved at medarbejderr]
vha. anvendelse 4
CRM-systemet kar
straksafklare fen
procentpoint flere BIF

Succeskriteriet opng
ved at borgerne far e
gget kendskab til, at d
kan finde egne data g
borger.dk, hvilket kar
ske vha. ekster

Medarbejderne
adgang til et CRM/
system vil gare
betjeningen hurtiger

kald kommunikation
Hvordan males Henvendelsesregistrer| Henvendelsesregistrer Telefondata

succeskriteriet? gen gen
Hvem er ansvarlig for Kontaktcentere Kontaktcentere Kontaktcentere

opfalgning?

Hvornar gennemfares En méaned efte] En maned efter at Mi Labende opfalgning

opfelgning? implementeringen a Sag er opdateret 0

BIF i KC og herefterl herefter hvert halve a

hvert halve a
Risici

- Antallet af medarbejdere, som skal anvende CRM-systemegekalre sig lgbende, ligesom

antallet af fagsystemer, som skal integreres til CR/stesnet kan stige.

- Implementering af et CRM-system er en stor omveeltniragtadjdsgangene i
Kontaktcenteret, medarbejder opleering og udveelgelse af sugerb er derfor en vigtig
indsats. Der er ogsa flere tekniske udfordringer ved at faggagstskal integrere med CRM-
systemet. Inddragelse af teknisk support og Koncernservicskskah et tidligt tidspunkt
og fer udarbejdelsen af kravspecifikationen

Tabel 7 Samlet risikovurdering (saet ét kryds)

Hgij risiko

Middel risiko

Lav risiko
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Forslag C Netforvaltning Sundhed - digital kommunikationsplatform til digitale
laegeblanketter mellem sagsbehandlere og alm. praktiserende lsegétK
Netforvaltning Sundhed gar det muligt for sagsbehandlerendée sy modtage
digitale lsegeerkleeringer (LA-blanketter) fra de almkisarende leeger.

Tabel 1. Forslagets samlede gkonomiske konsekvenser (Basei@kpbsaftale)

1.000 kr. 2014 p/l 2014 2015 2016 2017 Bevilling og
funktion

Driftseffektivisering

Bruttodriftsbesparelse -1.150 -1.150 -1.150

Driftsomkostninger ved ny 500 500 500

lgsning (varig driftsudgift)

Implementeringsomkostninger

Anlaegsinvestering 2.900

Driftsudagifter til 1.000
implementering
(midlertidig driftsudgift)

Samlet nettosendring

Samlet driftseendring -650 -650 -650
Samlet anleegseendring 3.900
Personalemaessige -3 -3 -3

konsekvenser (Arsveerk)

Break-even (tilbagebetalingstid hele ar)

Note: Besparelser/mindreudgifter angives med negativt fortegn

Baggrunden for forslaget

Forslaget er baseret pa Sundhedsaftalen fra 2011-14 som KgheKloamnmune (SUF) har indgaet
med Region Hovedstaden. Hertil er der et gnske om at nedssatiééiden i processen i forbindelse
med fremskaffelsen af udfyldte leegeerkleeringer fra de @iaktiserende leeger i Kgbenhavns
Kommune.

| de dele af kommunen, hvor sagsbehandlerne bruger lazgeeder (LA -blanketter) til at

validere borgernes sag, opleves en meget lang ventetichp@dtage laegeerkleeringerne og i nogen
tilfeelde overholdes tidsfristen ikke af leegerne, hvilket fogez sagsbehandlingstiden for borgeren.
Hermed skal der rykkes for at leegerne skal sende leegeeddsmerretur inden for den normerede
tidsfrist (4-6 uger). Hertil sender Netforvaltning Sundhed matisk rykkere til leegerne, safremt
tidsfristen ikke overholdes, hvormed en manual arbejdsgader det nuveerende sagsbehandling,
bortfalder. Med Netforvaltning Sundhed vil leegerne opleve emlatdisering i maden hvormed
anmodningen om laegeerkleeringer modtages, og de vil kunne udfyttigitdée lsegeerkleeringer,

og sende dem retur til sagsbehandlerne via Netforvaltningt&dssystemet. Den tidsbesparelse,
som systemet vil levere til bade sagsbehandler og buitggve en effektiviseringsgevinst.
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Forslagets indhold
Med implementeringen af den webbaserede platform, Netfoirvg Sundhed, forventes falgende
succeskriterier at bliver opfyldt:

e Borgerne oplever at deres sagsbehandlingstid vil falde.
e Sagsbehandlerne skal bruge mindre tid pa at rykke leegerne.
e Antallet af rykkerforespgrgsler fra borgerne vil falde.

Med Netforvaltning Sundhed vil KK overholde Sundhedsaftale2011-14 ved at digitalisere
kommunikationen mellem kommune og de alm. praktiserende lageamtidigt vil den manuelle
arbejdsproces blive aflgst af en hurtigere, digital prdeetie forventes at give borgerne en
hurtigere sagsbehandling.

Forslagets potentiale
Netforvaltning Sundhed kan kabes ved en kabsaftale for erdpeaafdeverandgren, saledes at der
vil veere en initial kabsudgift og en driftsudgift i kontraktémgetid. Fordelen ved denne
betalingsmodel er at den initiale kebsudgift reducere degedttiftsudgift, som leverandaren vil
forlange for at indga en kabsaftale omkring systemet.

Der forventes at kunne spares op mod 7 minutter pr. blar&keB@a00 blanketter i alt) svarende til
3 arsveerk (af 375 t.kr. stykket) fordelt pa de 3 forvaltninger, BIBF og SUF. Den endelige
betalingsmodel og pris ma undersages inden for den neerndestedileverandgren. Det vides dog
at KS er villig til at overtage driftssupporten for 125.000 kr.gor Hertil forventes det at
leverandgren af Netforvaltning Sundhed vil kreeve 330.000 kr. psyatémvedligeholdelse (Det
faktiske tal afhaenger af antallet af Lae-blanketter).

Tabel 2. Driftseffektivisering og nye varige driftsomkostninger

1.000 kr. 2014 p/l 2014 2015 2016 2017
Driftsbesparelse som fglge af digitale -1.150 -1.150 -1.150
arbejdsgange og hurtigere sagsgange

Driftsomkostninger til ny lgsning 500 500 500
Samlet bruttodriftsbesparelse -650 -650 -650

Note: Besparelser/mindreudgifter angives med negativt fortegn

Fordeling af effektiviseringspotentiale

Fordelingen mellem de tre forvaltninger, BIF, SOF og SUBaseret pa fordelingen af
effektiviseringsgevinsten, ved kortere tidsforbrug i blanketleimdsen, i hver enkelt forvaltning.
Fordelingsngglen skal revurderes efter Netforvaltning Sundaedeeret i drift i alle tre
forvaltninger i 6 maneders, saledes at besparelserne ¢ifptilsat modsvare den reelle maengde
blanketter som de enkelte forvaltninger bruger. Revurderiafjfardelingsngglen baseres pa data
fra Netforvaltning Sundheds automatiske opgarelse af blankatfpfordelt pa forvaltningerne.
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Tabel 3. Fordeling af driftseffektivisering og nye driftsomkostninge mellem udvalg

Udvalg

Fordelingsnggle

2014

2015

2016

2017

1.000 kr. 2014 pll

Intern Revision

Borgerradgiveren

@konomiudvalget
- ekskl. koncernenheder

Kgbenhavns Brandvaesen

Kgbenhavns Borgerservice

Koncernservice

Kultur- og Fritidsudvalget
- ekskl. koncernenhed

Kgbenhavns Ejendomme

Bagrne- og Ungdomsudvalget

Sundheds- og
Omsorgsudvalget

5%

-30

Socialudvalget

40 %

-260

Teknik- og Miljgudvalget

Beskeeftigelses- og
Integrationsudvalget

55 %

-360

| alt

100 %

-650

-650

-650

Implementering af forslaget

Netforvaltning Sundhed forventes at kunne blive implement@@t4.
BIF er projektejere og vil foresta den overordnede projekieder implementering i SUF, BIF og

SOF.

Hver forvaltning skal selv udpege deres egen projektleder, delaskgblan for:
Implementering af systemet og oprettelse af brugere.

Fagkontorer udarbejder nye arbejdsgange til eks. journafiselagsystem.
Test af systemet inden ibrugtagning.
Uddannelse af medarbejdere, forventes en dags kursus.

Driftsopfalgningen.

Tabel 4. Implementeringsomkostninger

1.000 kr. 2014 p/l 2014 2015 2016 2017
Anleegsinvestering 2.900

Driftsudgifter til implementering 1.000

(midlertidige)

Samlede omkostninger 3.900

Det skal understreged den faktiske udgift for Netforvaltning Sundhed er et estidzatler skal
forhandles kontrakt med leverandgren EG kommuneinform@8. Leverandgren har angivet at
de er villige til at g med til en betalingslasning med erirtiggl anlaegsinvestering og en lav arlig

driftsomkostning.
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Tabel 5. Fordeling af driftsudgifterne til implementering (midlertidige)

Udvalg

Fordelingsnggle

2014

2015

2016

2017

1.000 kr. 2014 pll

Intern Revision

Borgerradgiveren

@konomiudvalget
- ekskl. koncernenheder

Kgbenhavns Brandvaesen

Kgbenhavns Borgerservice

Koncernservice

Kultur- og Fritidsudvalget
- ekskl. koncernenhed

Kgbenhavns Ejendomme

Bagrne- og Ungdomsudvalget

Sundheds- og
Omsorgsudvalget

150

Socialudvalget

350

Teknik- og Miljgudvalget

Beskeeftigelses- og
Integrationsudvalget

500

| alt

1.000

Driftsudgifterne til implementering (midlertidige) bestdretableringsomkostninger, herunder
seerlig forbedring af snitflader med eksisterende systemetil kéar der veere behov for kab af
ekstern bistand. Endelig skal der brugeres midler til aflenrfipgogektleder i forbindelse med
implementeringen af systemet, og uddannelse af personel.

Tabel 6. Fordeling af anlaegsinvestering mellem udvalg

Udvalg

Fordelingsnggle

2014

2015

2016

2017

1.000 kr. 2014 p/

Intern Revision

Borgerradgiveren

@konomiudvalget
- ekskl. koncernenheder

Kgbenhavns Brandveesen

Kgbenhavns Borgerservice

Koncernservice

Kultur- og Fritidsudvalget
- ekskl. koncernenhed

Kgbenhavns Ejendomme

Bgrne- og Ungdomsudvalget

Sundheds- og
Omsorgsudvalget

150

Socialudvalget

350

Teknik- og Miljgudvalget

Beskeeftigelses- og
Integrationsudvalget

2.400
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| lalt | | 2.900] | |

Fordelingen af anleegsinvesteringen mellem udvalg er basefetdelingen af midlerne til
implementering, med den undtagelse at BIF, som projekbgggt skal have 3,2 mio. kr. i midler til
indkagb af systemet.

Forslagets forventede effekt
Det forventes at systemet kan:
o Effektiviserer de manuelle arbejdsgange, herunder afsenddlsgikere til laegerne.
e Reducerer antallet af henvendelse fra borgerne, da dgyglsehandlings bliver hurtigere.

For borgerne forventes en hgjere grad af tilfredsheddedér en hurtigere sagsbehandling.
For sagsbehandleren forventes ligeledes en hgijezlshed, nar de skal bruge mindre tid pa at
rykke leegerne eller besvare henvendelser fra borgere @iedamndlingstiden.

Opfalgning pa forslaget (outcome)

Tabel 7. Opfalgning pa forslagets outcome

Metode/Succeskriterier 1. succeskriterium: Tidsbesparels
pa 7 minutter prLZ-blanket

Hvordan opnas succeskriteriet? Alle LA-blanketter som forvaltningerr|

modtager sker digita
Hvordan males succeskriteriet? Antallet af papir blanketter falde
Hvem er ansvarlig for opfalgning? SOF/BIF/ISUF
Hvornar gennemfares opfalgning? Lebende

Risici

Ricisi forbundet med Netforvaltning Sundhed:

e At for fa laeger kobles pa systemet, hvilket medfarer atsdgsmdlerne skal anvende den
manuelle post-arbejdsgang frem for den digitale, der fgesesagsbehandlernes
behandlingstid, og skaber flere transaktionshenvendelseorgaren.

e At leegerne alligevel ikke overholder tidsfristerne idet deingten konsekvens har for
lzegerne ikke at overholde tidsfristerne.

o At der ikke i tilstraekkelig grad kan etableres integratioiéadgsystemerne, saledes at
gevinsterne ikke opnas.

Tabel 8. Samlet risikovurdering (saet ét kryds)
Hgj risiko
Middel risiko X
Lav risiko
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Forslag D Unified Communications

Kgbenhavns Kommune har i 2011 og 2012 gennemfgrt forsgg med unifieq
communications i form af vidleomgdeteknologi. Unified communications st
for alle former for kommunikation, der kan udveksles via TCO/IP netvaerk

forenes i en samlet brugeroplevelse. Dette forslag gar ud pda, at anvende ¢
billigere teknologi end hidtil afpravet, og undersgge muligheder for i hgjerg
grad at udnytte den funktionalitet unified communications tilbyder.

Tabel 1. Forslagets samlede gkonomiske konsekvenser

1.000 kr. 2014 p/l 2014 2015 2016 2017 Bevilling og
funktion

Driftseffektivisering

Bruttodriftsbesparelse* -3.800 -3.800 -3.560 -3.560

Driftsomkostninger ved ny 400 400 400 400

lgsning (varig driftsudgift)

Implementeringsomkostninger

Anleegsinvestering 2.800

Driftsudgifter til
implementering
(midlertidig driftsudgift)

Samlet nettoaendring

Samlet driftseendring** -3.400 -3.400 -3.160 -3.160

Samlet anleegsaendring 2.800

Personalemaessige
konsekvenser (AV)

Break-even (tilbagebetalingstid i hele ar)

Note: Besparelser/mindreudgifter angives med negativt fortegn

*Besparelsen er en teknologi-besparelse og sker da der anvendekiltigerg teknologi herunder licenser
end i sidste ars forslag: Tveergaende skaermteknologi. Fra 2@044ilsker der en stigning i licensudgiften,
som gar at besparelsen ikke vil veere lige sa hgj og der dedorfaidende profil fra 2016 og frem.

Baggrunden for forslaget
Forslaget er baseret pa effektiviseringsforslaget fra 26d8 Tvaergdende skaermteknologj
anvender en billigere teknologi end hidtil afpravet

Unified communications understatter forskellige former for mgeibaseret kommunikation bl.a.
chat og videomgder. Teknologien er seerlig velegnet wihderstatte samarbejde mellem personer,
der fysisk befinder sig pa forskellige steder.

Det er samtidig en teknologi, der er under kraftig udviklimgn®n moderne arbejdsplads skal
Kgbenhavns Kommune fglge med i, hvordan vi kan optimeresvmade at arbejde og samarbejde
pa. Som led i dette skal det derfor undersgges, hvordan unifiedwtioations i hgjere grad kan
anvendes bade internt i kommunen og i kommunikationenbyeas borgere.
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KBS har i samarbejde med KS valgt Microsoft Lync, sten nye unified communications lgsning,
i en forsggsperiode.

Forslagets indhold

Formalet er at undersgge, om vi ved at anvende en andeltigagdieknologi til videomgder end
den hidtil afpravede, kan opna besparelser bade ift. aadgfo Vi vil samtidig undersgge, om
mere af den funktionalitet unified communications tilbydemdx presence-information
(information om en kollega er til stede) og livechat, kaderstgtte kommunikation og samarbejde
pa tveers af kommunen bedre end i dag.

Som en del af forslaget vil vi ogsa undersgge muligheder fom@nde skaermbaseret
kommunikation pa velfaerdsomraderne, seerligt ift. de aeldre. Deievi samarbejde med SUF
under overskriften 7100 skaerme til 100 borgere”.

Derudover omfatter forslaget omfatter en analyse, derkskddegge fremtidige muligheder for
yderligere at anvende en stgrre del af den funktionaliteedrecbmmunications omfatter. Analysen
skal dels se pa muligheder for at opna besparelser pa eksite¢eknologi fx telefoni, dels se pa
muligheder for at opna yderligere gevinster ved at udvide anvendslsmified communications.
Analysens resultater skal inddrages i forhold til fremaedet forslag til B2015.

Forslagets potentiale

Gevinsterne i forslaget opnas ved en reduktion af IT omkostmisgebrug af ny teknologi ift. den
der hidtil er afprgvet og som der er afsat midler ti2DB3. Vi kan saledes fa udrullet
videomgdeteknologi til 800 af kommunens brugere for en langgdri#i driftsomkostning end hidtil
antaget. Den oprindelige samlede drift var sat til 4,6 miankd den nye teknolog bliver det 1.000
i &r 2014 til 2015 pr. bruger om aret, og fra 2016 1.300 kr. pr. brugéret alle ar er der afsat
1000 kr. arligt pr. bruger til KS. Stigningen i udgiften pr. brug@2016 skyldes, at der i 2016 skal
afseettes 300 kr. arligt pr. bruger til KMDs drift af lgsningen.

Tabel 2 Driftseffektivisering og nye varige driftsomkostninger

1.000 kr. 2014 pl/l 2014 2015 2016 2017
Driftsbesparelse som fglge af ny, billigere -3.800 -3.800 -3.560 -3.560
teknologi

Driftsomkostninger til ny lgsning 400 400 400 400
Samlet bruttodriftsbesparelse -3.400 -3.400 -3.160 -3.160

Note: Besparelser/mindreudgifter angives med negativt fortegn

Fordeling af effektiviseringspotentiale
AD-fordelingsngglen er anvendt i fordelingen af effektiviseringsmmaalet. Denne nggle blev ogsa
brugt i det effektiviseringsforslag, der blev vedtaget i B2013.

Tabel 3 Fordeling af driftseffektivisering og nye driftsomkostnnger mellem udvalg

Udvalg Fordelingsnegle 2014 2015 2016 2017

1.000 kr. 2014 pl/l

Intern Revision

Borgerradgiveren

Okonomiudvalget 7,9 % -300 -300 -281 -281
- inkl. KBS og KS
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- ekskl. KB*

Kebenhavns Brandveaesen

Kebenhavns Borgerservice -

effektivisering

Kebenhavns Borgerservice- 400 400 400 400
driftsomkostninger

Koncernservice

Kultur- og Fritidsudvalget 6,0 % -228 -228 214 214
- inkl. Koncernenhed

Kgbenhavns Ejendomme

Barne- og Ungdomsudvalget 18,9 % -718 =718 -673 -673
Sundheds- og Omsorgsudvalget 28,4 % -1.079 -1.079 -1.011 -1011
Socialudvalget 22,8 % -855 -855 -801 -801
Teknik- og Miljeudvalget 7,9 % -300 -300 -281 -281
Beskeeftigelses- og 8,4 % -204 -204 -191 -191
Integrationsudvalget Service*

Beskaftigelses- og -115 -115 -108 -108
Integrationsudvalget EI

I alt 100 % -3.400 -3.400 -3.160 -3.160

*KB’s andel af driftseffektiviseringen fordeles mellem Réadhuset, KS og KBS jf. AD-fordelingsngglen.

**En andel (36%) af BIF’s drifteffektivisering vedr. EI-midler — disse er fratrukket BIF’s andel pa 8,4% og

fremgér pé serskilt raekke.

De nye varige driftsomkostninger er placeret i KBS, der vil afholde omkostninger til den nye lgsning.

| effektiviseringsforslaget fra 2013 vedivaergdende skaermteknolagic der falgende fordeling af

anleegsmidler mellem udvalg (€itizen.2015 Tveergaende skaermteknologi tabel 5, $ide 4

Udvalg Fordelingsnegle 2013

Kr. 2013 p/l

Intern Revision

Borgerridgiveren

Okonomiudvalget

- inkl. koncernenheder

Kgbenhavns Brandveasen

Kgbenhavns Borgerservice 0.069 279
Koncernservice 0,703 2.843
Kultur- og Fritidsudvalget 0.015 60
- inkl. koncernenhed

Borne- og Ungdomsudvalget 0,047 189
Sundheds- og Omsorgsudvalget 0,070 284
Socialudvalget 0,056 225
Teknik- og Miljoudvalget 0,020 79
Beskaftigelses- og 0,021 84
Integrationsudvalget

I alt 1 4.043

Implementering af forslaget

Projektet skal gennemfares i samarbejde mellem KBS og K&rsgd pa velfaerdsomraderne
gennemfgres i samarbejde med de ansvarlige forvaltninger. Dé&retaderudover en

arbejdsgruppe med deltagelse af KBS, SUF, SOF og KS, somilgieakoordineringen af

projekterne.
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Tabel 4 Implementeringsomkostninger

1.000 kr. 2014 p/l 2014 2015 2016 2017
Anlaegsinvestering 2.800

Driftsudgifter til implementering (midlertidige)

Samlede omkostninger 2.800

Implementeringsomkostninger placeres primzert i KBSkderdinerer projektet pa tveers af
kommunen. Deplaceres endvidere nogle midler til projektledelse i SUF til pilotprojektet 100
skaerme til 100 borgere”. Der kraeves ingen indsats fra forvaltningernes side for at opna den
indregnede besparelse, idet den fremkommer ved, at driftsbmmkger i det eksisterende projekt

bliver billigere.

Tabel 5 Fordeling af anleegsinvestering mellem udvalg

Udvalg Fordelingsnogle 2014 2015 2016 2017
1.000 Kr. 2014 p/l

Kgbenhavns Borgerservice 2.500

Sundheds- og Omsorgsudvalget 300

I alt 2.800

Forslagets forventede effekt

En stgrre udbredelse af videomgder bade internt i kommuneeddyens borgere med starre
effektiviseringspotentiale ved brug af en billigere lgsning, endddehidtil har veeret afpravet.

Opfalgning pa forslaget (outcome)
Forslaget skal skabe grundlag for at udbrede brugen af uniffachanications og derved grundlag

for at opna yderligere gevinster pa kort og leengere sigt.

Tabel 6 Opfalgning pa forslagets outcome

Metode/Succeskriterier

1. succeskriterium
Teknologien
fungerer stabilt

2. succeskriterium
Der er indfart
retningslinjer for
mgadekultur ved
videomgder

3. succeskriterium
Forsgg med
videomgder med
borgere gennemfart i
samarbejde med SUH

Hvordan opndas succeskriteriet?

Pilot gennemfares
starten af projekte
som udgangspunk

Retningslinjer
udarbejdes o¢
forankres som led

Mulige omrader i
SUF for at have
dialog med borgert

for at justere projektet| udpeges i starten :
teknologien projektet
Hvordan males succeskriteriet? Antal henvendelse Spgrgeskema/korf  Antal gennemfgrte
til KS + interviews forsag
Spgrgeskema/kort
interviews
Hvem er ansvarlig for opfalgning?, KBS KBS KBS
Hvornar gennemfgres opfalgning’ Ultimo 2014 Ultimo 2014 Ultimo 2014

Side 18 af 6



Risici

Det at holde mgder som videomgder, er nyt for mange medarbdjeefer skal der indarbejdes en
ny mgdekultur for denne type af mgder. Samtidig skal teknolagere stabil og let at anvende for
at sikre tryghed blandt medarbejderne ved denne nye mgdeforrmbgdé dg ift. byens borgere.

Tabel 7 Samlet risikovurdering (seet ét kryds)
Hgij risiko

Middel risiko
Lav risiko X

Side 19 af 6



Forslag E Talegenkendelse i sagsbehandlingen

Anvendelse af talegenkendelsesteknologi sker ved, at sagsbehandleren d
teksten i stedet for at skrive den. Et computerprogram transformerer talen
tekst i et hgjere tempo, end sagsbehandleren selv kan skrive teksten.
Med dette effektiviseringsforslag gnskes der et grundlag for at arbejde vid
med at opna gevinster pa omradet.

Tabel 1. Forslagets samlede gkonomiske konsekvenser

1.000 kr. 2014 p/l 2014 2015 2016 2017 Bevilling og
funktion

Driftseffektivisering

Bruttodriftsbesparelse -972 -972 -972

Driftsomkostninger ved ny 405 405 405

lgsning (varig driftsudgift)

Implementeringsomkostninger

Anlaegsinvestering 1.960 648

Driftsudagifter til 215
implementering
(midlertidig driftsudgift)

Samlet nettoaendring

Samlet driftseendring -567 -567 -567

Samlet anlsegsaendring 1.960 648

Personalemaessige
konsekvenser (AV)

Break-even (tilbagebetalingstid i hele ar)

Note: Besparelser/mindreudgifter angives med negativt fortegn

Baggrunden for forslaget

| 2012 blev der igangsat tre pilotprojekter vedr. talegenkendblse KBS, SUF og BIF.
Pilotprojekteti KBS blev stoppet far tid, dels fordi leverandgren gnskedwppe det, dels fordi
systemet ikke levede op til forventningerne. Pilotprojek8UJF foregik i samarbejde med samme
leverandgr som i KBS. Pilotprojektet i BIF er afsluttegjgktet foregik i samarbejde med en anden
leverandgr.

Samlet viser pilotprojekterne, at potentialet i at adeetalegenkendelse i hgj grad er athaengig af
teknologiens modenhed og den valgte malgruppe. Devoteam hae®talnvendelsen af
talegenkendelse i pilotprojekterne for KBS. | evaluenngetydes det, at kommunen ikke har
udnyttet teknologiens potentiale. Derfor er der fortsat erefianing om, at anvendelse af
talegenkendelse pa sigt kan resultere i en tidsbespdoelsagsbehandlerne.

Forslagets indhold

Forslaget tager udgangspunkt i det projekt, der gennemfgres i 20t 3e®odette projekt indgas
aftale med en ny leverandgr om implementering af talegelekasteknologi til et mindre antal
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medarbejdere. Projektet vil samarbejde med det talegenkespedjekt, SOF gennemfgrer i 2013,
om valg af teknologi.

Formalet med dette effektiviseringsforslag er at fortsagtifquisgget fra 2013 og implementere
talegenkendelse hos yderligere 100 medarbejdere og afailegerikendelsesteknologien pa
mobile enheder.

Forslagets potentiale

Nar systemet har genkendt medarbejderens stemme, estandresparelse pa 5-10 effektive
minutter pr. udvalgte medarbejder om dagen. Potentialet afhaihgeor mange medarbejdere der
kan fa gevinst af lgsningen. Dette forslag tager udgangspuatkt00 medarbejdere skal anvende
talegenkendelsesteknologien, og at der spares 7 min. ppr.dagdarbejdeilOmregnet til arsveerk
svarer det til ca. 2,1 AV svarende til 972 t.kr. arligt.

De varige driftsomkostninger omfatter bl.a. udgifter til licansystemvedligehold og systemejer.

Tabel 2 Driftseffektivisering og nye varige driftsomkostninger

1.000 kr. 2014 pl/l 2014 2015 2016 2017

Driftsbesparelse som fglge af sparet tid -972 -972 -972
Driftsomkostninger til ny lgsning 405 405 405
Samlet driftsbesparelse -567 -567 -567

Note: Besparelser/mindreudgifter angives med negativt fortegn

Fordeling af effektiviseringspotentiale

Den ene halvdel af effektiviseringspotentialet er pladevstde to medvirkende forvaltninger,
fordelt i procent efter antal deltagende brugere med 80 bru§&re og 20 brugere i KBS. Den
anden halvdel af effektiviseringspotentialet fordeles ud\Bafordelingsngglen, som fremgar af
tabellen. Det er sket ud fra en antagelse om, at allalfoinger pa sigt kan fa gavn af
pilotforsggets resultater og derfor kan betragtes somdéedende investering for alle.

Tabel 3 Fordeling af driftseffektivisering og nye driftsomkostnnger mellem udvalg

Udvalg Fordelingsnogle 2014 2015 2016 2017

1.000 kr. 2014 p/l

Intern Revision

Borgerradgiveren

Okonomiudvalget
- ekskl. Koncernenheder

Kabenhavns Brandvasen

Kebenhavns Borgerservice — 7,9% -147 -147 -147
effektivisering

Kebenhavns Borgerservice — 405 405 405
midler til driftsomkostninger

Koncernservice

Kultur- og Fritidsudvalget 6,0% -38 -38 -38

- ekskl. koncernenhed

Kgbenhavns Ejendomme

Borne- og Ungdomsudvalget 18,9% -119 -119 -119
Sundheds- og Omsorgsudvalget 28,4% -565 -565 565
Socialudvalget 22,8% *

Teknik- og Miljeudvalget 7,9% -50 -50 -50
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Beskaftigelses- og 8,4% -53 -53 -53
Integrationsudvalget

I alt -567 -567 -567

* SOF’s andel af effektiviseringspotentialet er fordelt pa dégevforvaltninger efter AD-
fordelingsngglen, da SOF i 2012 fik vedtaget et effektiviseringafprs omradet.

Implementering af forslaget
Projektet koordineres centralt fra KBS. Desuden vil deevea decentral projektleder i SUF.

Tabel 4 Implementeringsomkostninger

1.000 kr. 2014 p/l 2014 2015 2016 2017
Anlaegsinvestering 1.960 648

Driftsudgifter til implementering (midlertidige) 215

Samlede omkostninger 2.175 648

De forelgbige erfaringer viser, at besparelsen farst vil blizkseret, efter systemet har genkendt
medarbejderens stemme. Derfor der afsaettes 30 timer gharinegder, der skal anvende systemet.
Dette svarer til ca. 2,8V =ca.1,3 mio. kr. hvoraf 2/3 afseettes i 2014 og 1/3 i 2015, séledes at
sagsbehandlerne kan frikgbe tid til at implementerengem. Denne del af anlsegsinvesteringen

fordeles mellem de to involverede forvaltninger efter asheitagende brugere pr. forvaltning, det

vil sige 80% i SUF og 20% i KBS.

Derudover afsaettes 100 t.kr. pr. forvaltning i 2014 og 50 t.kropralkning i 2015 til
projektledelseDesuden vil der veere en central projektleder i KBS til at [9&t& og koordinere
erfaringer pa tveers. Der er afsat 50 t.kr. til centralghttgdelse i 2014 og 50 t.kr. i 2015

De gvrige anlaegsinvesteringer gar til indkab og implementafitajegenkendelseslgsningen,
herunder udgifter til KMD. Der er taget udgangspunkt i 50 statietieznser samt 50 mobile.
Budget til indkgb af stationaere licenser placeres i KSaWWige midler til implementering placeres
i KBS.

Tabel 5 Fordeling af anleegsinvestering mellem udvalg

Udvalg Fordelingsnogle* 2014 2015 2016 2017

1.000 kr. 2014 p/l

Intern Revision

Borgerrddgiveren

Okonomiudvalget
- inkl. koncernenheder

Kabenhavns Brandvasen

Kebenhavns Borgerservice 20% 151 76
Kebenhavns Borgerservice — 850 100
ovrige anlegsinvesteringer inkl.

projektledelse

Koncernservice 255 170

Kultur- og Fritidsudvalget
- ekskl. koncernenhed

Kgbenhavns Ejendomme

Barne- og Ungdomsudvalget

Sundheds- og Omsorgsudvalget 80% 604 302
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Sundheds- og Omsorgsudvalget —
projektledelse

100

Socialudvalget

Teknik- og Miljeudvalget

Beskeeftigelses- og
Integrationsudvalget

I alt

1.960 648

*En del af anlaegsinvesteringen er fordelt ud fra antal brudgd& og SUF, hvilket er den fordelingsnggle
der fremgar af tabel. De gvrige investeringsmidler tilfares KBS, KS og SUF.

De midlertidige driftsudgifter omfatter udgifter til mobile lisger i 2014 pa 15 t.kr. samt udgjifter til
systemejer pa 200 t.kr. Budget til midlertidige driftsudgiftéri alt 215 t. kr. placeres i KBS.

Tabel 6 Fordeling af implementeringsomkostninger mellem udaig

drift)

Udvalg

Fordelingsnogle*

2014

2015

2016 2017

1.000 kr. 2014 p/l

@konomiudvalget
- inkl. koncernenheder

Kebenhavns Borgerservice

215

Kultur- og Fritidsudvalget
- ekskl. koncernenhed

Kebenhavns Ejendomme

Barne- og Ungdomsudvalget

Sundheds- og Omsorgsudvalget

Socialudvalget

Teknik- og Miljoudvalget

Beskaftigelses- og
Integrationsudvalget

I alt

215

Forslagets forventede effekt

Brug af talegenkendelse forventes at kunne reducere, deagsthehandleren bruger pr. sag.

Tabel 7 Opfalgning pa forslagets outcome

Metode/Succeskriterier

1. succeskriterium:

Talegenkendelse
anvendes de
involverede
forvaltninger

2. succeskriterium:
Det tager maks. 10(
timer at tilpasse
lgsningen til hver
sagsbhehandler

3. succeskriterium:
Der er generel
tilfredshed blandt
sagsbehandlerne me
brugen af lgsningen

Hvordan opnas succeskriteriet?

Involvering af flere
forvaltninger i

Indarbejdes son
krav i kontrakt mec

Brugere inddrages
opseetning af lgsnin

projektet leverandgr
Hvordan males succeskriteriet? Rundspgrge Tidsregistrering  Spgrgeskema/kort
interviews
+Hvem er ansvarlig for opfalgning KBS KBS KBS
Hvornar gennemfgres opfalgning’ Ultimo 2014 Ultimo 2014 Ultimo 2015
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Risici
| forbindelse med tidligere forsgg med talegenkendelse dwastateret:

1. Store vanskeligheder med drift og opsaetningen af systemeg. éfssinger vil blive brugt
mhp. at undga tilsvarende problemer ifm. dette forslag.

2. Anvendelse af teknologien forudseetter en stor opstartsindsstgsbehandlerne, dels fordi
systemet skal genkende medarbejdernes stemmer, dels legéintieendelse er en vaesentlig
anderledes arbejdsform end den, de kender i dag.

For at minimere risici skal:
o De medarbejdere, som skal veere med i pilotprojektet, skal mege udvalgt
o Ledelsen og de udvalgte medarbejdere informeres om og fdesep@ opgaven af
KBS og SUF
o Det nye talegenkendelsessystem veere vaesentligt mere bnlggrve
o Der tilfgjes afsnit i kontrakten, saledes at KK relatiurtigt kan komme ud af
aftalen, hvis systemet ikke lever op til forventningerne.

Tabel ad. 1 Samlet risikovurdering
Hgij risiko
Middel risiko X
Lav risiko

Tabel ad. 2 Samlet risikovurdering
Hgij risiko X
Middel risiko
Lav risiko
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Forslag F Ny international engelsksproget hjemmeside

En fokuseret og malgruppeorienteret hiemmeside med inforntitisew comers
(bl.a. expats), herboende engelsk-talende borgere €kpats), herboende ikke
dansk- og engelsk-talende borgere (http://kenddinkommune.kk.dk/upgég),
internationale samarbejdspartnere og interessentemationale virksomheder og
turister. Hiemmesidens hovedsprog vil veere engelsk og udvalgéelemr
overseettes til 4-5 gvrige sprog herunder kinesisk.

Tabel 1. Forslagets samlede gkonomiske konsekvenser

1.000 kr. 2014 p/I

2014 |

2015

2016 | 2017

Bevilling og funktion

Driftseffektivisering

Bruttodriftsbesparelse

-602

-1204

-1204

-1204

Driftsomkostninger ved ny
lgsning (varig driftsudgift)

414

828

828

828

Implementeringsomkostninger

Anleegsinvestering

1.164

Driftsudgifter til
implementering
(midlertidig driftsudgift)

Samlet nettosendring

Samlet driftseendring

-188

-376

-376

-376

Samlet anleegsaendring

1.164

Personalemaessige
konsekvenser (AV)

Break-even (tilbagebetalingstid i hele ar)

Note: Besparelser/mindreudgifter angives med negativt fortegn

Baggrunden for forslaget

KK har pt. ikke en fyldestggrende hjemmeside med information pasértgaew comers (bl.a.
expats), herboende engelsk-talende borgere (bl.a. expatbpende ikke dansk-talende borgere
(http://kenddinkommune.kk.dk/ malgruppen), internationale samagaejiere og interessenter,
internationale virksomheder og turister. Desuden udger kimes® stor og vigtig malgruppe, som
KK pt ikke kommunikerer til. Og med etableringen af Internatidiouse udfordres den manglede

information pa nettet om KKs samarbejde med bl.a. Kgbenhdnnersitet og

Udenrigsministeriet.

Den nuveerende engelske hjemmeside styres decentralt agogeil@len enkelte forvaltning at
prioritere indhold p& siden. Den manglende feelles striedet engelske site betyder at
hjemmesiden giver et meget ujsevnt utryk i indhold, fogsprog. Resultatet er en uprofessionel

hjemmeside til flere af kommunens vigtigste internationaddgrupper.

KK rader desuden over hjemmesidgtp://kenddinkommune.kk.dlsom henvender sig til borgere
som hverken taler dansk eller engelsk, men derimod kun moéletsijemmesiden tilbyder i dag
meget overordnet info om KK pa arabisk, farsi, bosnisk/serbskiisk, tyrkisk, fransk, somali og
urdu. BIF ejer i dag hjemmesiden og gnsker at leegge denne samohen mgernational

hjemmeside og fokusere formalet og malrette indholdet&igrupperne.

Forslagets indhold

- Forbedret og mere service til flere malgrupper
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http://kenddinkommune.kk.dk/

- Flere besggende pa hjemmesiden og feerre personlige henvendelser

- @get tilfredshed hos brugeren pga bedre formidling og malgruppeere¢ indhold

- Centraliseret administration af hjemmesiden herunder koendp, oversaettelse og
opdatering af indhold

Herudover:

- Udfarsel af alle opgaver placeres centralt i Kgbenhavns Baygce, som koordinerer
indhold og overseettelse med forvaltningerne. KBS star desudahdpdatering af
hjemmesiden. Der er ikke tale om flytning af medarbejdere.

- Ved at etablere en koordinerede funktion for arbejdet med deatitnale omrader pa
internettet signalerer KK at vi arbejder professioneltl meres internationale kanal. En
opdateret digital kanal skaber et positivt og tillidsveekkdadse indtryk af hovedstaden.
Det kreever fortsat teet samarbejde med forvaltningermaagtrkontaktperson i
forvaltningerne er den koordinerende webredaktar.

- Hjemmesiden lanceres i 2014 og overgar til drift i 2015.

- Alle forvaltninger involveres i arbejdet.

Forslagets potentiale

Tabel 2 Driftseffektivisering og nye varige driftsomkostninger

1.000 kr. 2014 p/l 2014 2015 2016 2017
Driftsbesparelse som fglge af centraliserin -421 -842 -842 -842
af overseettelse af tekster

Driftsbesparelse som fglge af opdatering a -181 -362 -362 -362
hjemmeside

Driftsomkostninger til ny lgsning 414 828 828 828
Samlet driftsbesparelse -188 -376 -376 -376

Note: Besparelser/mindreudgifter angives med negativt fortegn

Fordeling af effektiviseringspotentiale

Alle forvaltninger er enige i behovet for etablering ahgrinternational hjemmeside som styres
centralt i Kgbenhavns Borgerservice. Forvaltningerne er @mugat finansiere forslaget via en
effektivisering. Det er tale om en ngdvendig kvalitetsforinggmen det er vanskeligt at pege pa de
direkte effektiviseringer og hvordan de hentes. Derfor er teduifl drift ligeligt fordelt mellem

alle syv udvalg. Denne fordelingsnggle benyttes ogsa i andreesaimenge for kk.dk, hvor der er
tale om mindre belgb.

Tabel 3 Fordeling af driftseffektivisering og nye driftsomkostnnger mellem udvalg

Udvalg Fordelingsnoegle 2014 2015 2016 2017
1.000 kr. 2014 p/l
Intern Revision
Borgerradgiveren
Okonomiudvalget

- ekskl. koncernenheder
Kebenhavns Brandvasen

Kebenhavns Borgerservice- 1/7 -86 -172 -172 -172
effektivisering

Kebenhavns Borgerservice- - 414 828 828 828
driftsomkostning
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Koncernservice
Kultur- og Fritidsudvalget 1/7 -86 -172 -172 -172
- ekskl. koncernenhed
Kgbenhavns Ejendomme
Berne- og Ungdomsudvalget 1/7 -86 -172 -172 -172
Sundheds- og Omsorgsudvalget 1/7 -86 -172 -172 -172
Socialudvalget 1/7 -86 -172 -172 -172
Teknik- og Miljoudvalget 1/7 -86 -172 -172 -172
Beskeeftigelses- og 1/7 -86 -172 -172 -172
Integrationsudvalget
I alt 7/7 -188 -376 -376 -376
Implementering af forslaget
- Hjemmesiden udvikles og implementeres i 2014 bl.a. baseredigéuppe- og
behovsanalyse
- Kgbenhavns Borgerservice, Center for Digitalisering er ahgvar implementeringen
- Hjemmesiden implementeres i samarbejde med de gvrigatfunger og KS
- Udarbejdelse af indhold sker i samarbejde med forvaltningebegraenset omfang
eksterne ressourcer (ifm. overseettelse til andet eyelsk)
Tabel 4 Implementeringsomkostninger
1.000 kr. 2014 p/l 2014 2015 2016 2017
2/3 AV til at varetage analyse og overseettels 385
engelsk mhp. migrering
Malgruppe- og behovsanalyse (ekstern 300
konsulent)
Ekstern engangsoverseettelse til andre sprog 329
engelsk
Teknisk tilpasning af webmilja 150
Samlede omkostninger, anleeg 1.164
Udgiften til drift og anleeg fordeles ligeligt mellem alle syv aldv
Anleegsinvesteringen pa 1.164 kr. i 2014 placeres i Kgbenhavns Bouiess
Tabel 5 Fordeling af anleegsinvestering mellem udvalg
Udvalg Fordelingsnegle 2014 2015 2016 2017
Kr. 2014 pll
Intern Revision
Borgerrddgiveren
Okonomiudvalget
- inkl. koncernenheder
Kebenhavns Brandvasen
Kgbenhavns Borgerservice 100 % 1.164

Koncernservice

Kultur- og Fritidsudvalget
- ekskl. koncernenhed

Kgbenhavns Ejendomme

Barne- og Ungdomsudvalget

Sundheds- og Omsorgsudvalget
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Socialudvalget

Teknik- og Miljoudvalget

Beskeaeftigelses- og
Integrationsudvalget

I alt

1.164

Forslagets forventede effekt
- Sammenlignet med den eksisterende decentral administeditipggmmesiden, giver dette
forslaget en effektiv og koordineret adminstration, seannarbejde med forvaltningerne
skaber en opdateret og overskuelig hjemmeside. Med én anseddigar holdes indhold,

form og sprog struktureret og preecist.

- Det forventes at forslaget giver markant gget medarbejdedsihed, fordi

opgavevaretagelsen flyttes til KBS og forvaltningerne ikke laengial keempe med
overseettelser og opdateringer. Markant gget brugertilfred&hddhjemmesiden
administreres et sted og hgj kvalitet i opgavevaretagdksened er sikret.
- Forslaget om en feelles international hjiemmeside foegeait give et bedre overblik over
opgavesnittet til tilknyttede omrader, da centraliseringemiesaindhold og administration.
Opfalgning pa forslaget (outcome)
- KBS har ansvaret for at falge op pa succeskriterierne
- Opfalgning sker nar hiemmesiden er lanceret og taget i bhimg2014)
- Opfalgning sker i form af brugerundersggelser og interndsthedsundersggelse

Tabel 6 Opfalgning pa forslagets outcome

Metode/Succeskriterier

1.succeskriterium:

Forbedret og mere service til
flere malgrupper, herunder
expats, internationale
samarbejdspartnere,
virksomheder, kinesiske
samarbejdspartnere og turistg
m.fl. resulterer i gget
tifredshed hos brugeren

2. succeskriterium
Flere besggende pa
hjemmesiden og
feerre personlige
henvendelser

3. succeskriterium
@get intern
tilfredshed

Hvordan opnas
succeskriteriet?

Udarbejdelse af indhold
forhold til malgrupperne
behov

Siden opfylder
brugernes behov og
derved benyttes
hjemmesiden hellerg
end personlig
henvendelse.
Brugernes kendskak
til siden sker genner
kommunikation med
pressen og
samarbejdspartnere

Centraliseret
administration af
hjemmesiden
herunder
koordinering,
overseettelse og
opdatering af indhold

Hvordan méles
succeskriteriet?

Brugertilfredsheds
undersggelse og usabilityte

Statistikmalinger p4
hjemmesider

Intern tilfredsheds;
undersggelse blang
bidragsydereg

Hvem er ansvarlig for
opfalgning?

KBS

KBS

KBS
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Hvornar gennemferes 1 maned efter lancering (so 1 maned efte 2 maned efte
opfglgning? sker senest ultimo 2014 lancering (som skeg  lancering (som ske|

senest ultimo 2014 senest ultimo 2014

Risici

Udagifter til undersggelser kan gges, hvis malgrupperne og déres besveere at fastsaette.
Risikoen imgdegas ved at inddrage relevante fagmedarbejolardeegningen af
undersggelserne.

Udagifter til overseettelser til andet end engelsk kan ggesteeiagden viser sig at veere
vaesentlig mere og/eller flere sprog end pt vurderet. Risikngdegas ved fra starten at
undersgge malgruppernes behov og lgbende orientere og fa godkeafdstregruppen.
Der er risiko forbundet med implementeringen hvis forvaltmngekke vil stille ressourcer
til rddighed i forbindelse med udarbejdelse af tekst. Risiko@degas ved at inddrage
forvaltningerne sa tidligt som muligt og fa opbakning istyuppen.

Projektet er afhaengig af implementeringen af Drupal sors K€ feelles cms, hvis dette
projekt forsinkes, forsinkes en ny international hiemmedRigikoen imgdegas ved at
koordinere projektet taet med projektet for ny Drupal-platform.

Tabel 7 Samlet risikovurdering (seet ét kryds)

Hgj risiko

Middel risiko

Lav risiko X
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Forslag G

Obligatorisk selvbetjeningslgsning til kropsbarne hjaelpemidler

Business casen beskriver besparelsespotentialet ved at implementere en

selvbetjeningslgsning pa kropsbarne hjaelpemidler.

Tabel 1. Forslagets samlede gkonomiske konsekvenser

1.000 kr. 2014 pll

2014

2015

2016

2017

Bevilling og
funktion

Driftseffektivisering

Bruttodriftsbesparelse SOF

-100

-225

-225

-225

Bruttodriftsbesparelse SUF

-50

-55

-60

Implementeringsomkostninger

Anlaegsinvestering og
integrationer

1000

Projektledelse

500

Samlet nettosendring

Samlet driftseendring

-100

-275

-280

-285

Samlet anleegseendring

1500

Personalemaessige
konsekvenser (AV) i SOF

0,5

0,5

0,5

Personalemaessige
konsekvenser (AV) i SUF

Break-even (tilbagebetalingstid i hele ar)

Note: Besparelser/mindreudgifter angives med negativt fortegn

Baggrunden for forslaget
Obligatorisk selvbetjeningslgsning til ansggning om kropsbarne hjeelpewiigieservicelovens §
112 er en del af KLs 2. bglgeplan, som skal implemenidségt af 2013 og 2014. Neerveerende
forslag er fremsat, fordi selvbetjeningslgsningen er obligate og ikke fordi vi tror pa en
effektiviseringsgevinst, safremt lgsningen kun implementeredefibe projekt. For at opna en
tilbagebetalingstid p& 6 ar og derved mulighed for andel i inviegsmidlerne har vi efter rad fra
KBS/GKF valgt selv at afhokeldriftsomkostninger ved Igsningen.

KL har beregnet, at en obligatorisk selvbetjeningslgsning pa kropsbailperjeder med

integration til fagsystemer/gkonomisystem og elektrok@skmunikation mellem sagsbehandler og
laeger (systemet fra Netforvaltning sundhed) vil kunne bringeesparelse p& 50 mio. kr. pa

landsplan.

KL’s besparelse er fejlberegnet da en reekke forudsatninger ikke holder:

1. Besparelse pa 50 mio. kr. pa landsplan tager udgangspaiiéhjeelpemiddelsager og ikke
kun kropsbarne hjeelpemidler. Hvilken andel kropsbarne hjaelpemidlaf Ha 50 mio. kr.
er ikke beskrevet, men ma forventes at vaere begraenset.

2. hgreapparater er ikke leengere en del af kommunernes opag@veer overgaet til UDK.
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3. beregningsgrundlaget skal tage hensyn til at bevillingsprakemmimunerne kan veere
relativt forskellig og veere arsag til at antallet af sagg dermed effektiviseringspotentialet,
er relativt stgrre i andre kommuner. Der er typisk fdhgkpraksis for i hvilke sager, der
udstedes lgbende bevilfier “en gang for alle” frem for at borgeren lgbende skal henvende
sig for at fa sagen revurderet og bevillingen fornyet. | Kgbenhgnemune udstedes der
relativt mange lgbende bevillinger. Dermed holdes antdleager og ansggninger pa et
forholdsvist lavt niveau.

4. en andel af ansggningerne fra borgerne registreresdallatedirekte i
sagsbehandlingssystemer, og der er derfor ikke nogen bespad den del af
sagsmeengden.

Forslagets indhold

Malet med forslaget er via en selvbetjeningslgsning at diggtalidele af de manuelle
sagsbehandlingsprocesser pa kropsbarne hjeelpemidler metiedufig en hurtigere
sagsbehandlingstid for papirblanketansggninger.

Mal og succeskriterier
- At korte gennemsnitssagsbehandlingstiden ned med 5-10 miputpapiransggning.

@nskede effekter:
- At s& mange papiransggninger som muligt (KLs mal er 70 %)ofver sendes som digital
selvbetjeningslgsning med udgangen af 2016.
- At korte gennemsnitssagsbehandlingstiden ned med 5-10 miputf@apiransggning, som
ikke allerede handteres direkte i fagsystemerne.

Projektbeskrivelse:
SOF og SUF finder i feellesskab en leverandgr til en selvidegjslasning, der vil kunne
give mulighed for effektiviseringer og gevinster for badegboe og KK. Det optimale vil
veere, at kommunen samlet veelger en egnet leveramwkan daekke
selvbetjeningsomradet sa bredt som muligt, saledes at komrikkeeinvesterer i flere
selvsteendige lgsninger med dertil hgrende ekstraudgifter, aygerme sa vidt muligt
mgdes med ens udseende og fungerende Igsninger.

Forslagets potentiale

En lgsning forventes at kunne korte gennemsnitssagsbehandlingstlened 5-10 minutter pr.
ansggning, som ikke allerede handteres direkte i fagsysterimrnestimeres at der er ca. 14.000
blanketter som ikke handteres direkte i fagsystemermeleBavarer det til Y2 arsveerk i SOF.

Jo flere forvaltninger og lgsninger, der laegges ind i et faaléalt hunderet system, des billigere
bliver lgsningen samlet set for kommunedrifts og licensomkostningerne hos leverandgrerne er
umiddelbart ret faste uanset antallet af lgsninger i @rét.er derfor et stort incitament for
kommunen til at leegge sd@ mange lgsninger ind i systememnsdigt; bade for at muliggare
effektiviseringer og for at have et sa ensartet udseendeborgerne som muligt.

Betalingsmodel for yderligere lgsninger lagt i systemet:

For at kommunen kan udnytte systemet bedst muligt og &kase grundlaget for at skabe de
starste gevinster ved et feelles system, inviterer SOF/SWHE $if mange lgsninger fra s& mange
forvaltninger som muligt handteres af den Igsning, vi indkglmerh¥er lasning, der leegges ind i
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systemet falder de enkelte lgsningers driftsomkostninger dastmikgen ved systemet i hgj grad
er uafhaengigt af antallet af lgsninger i drift. SOF vil sosteayiejer sta for at udfakturere udgiften
til de omrader, der har en lgsning i systemet.

Mht. implementeringsomkostninger deekker hver forvaltning atmkoger til snitflader m.v. til
egne fagsystemer.

Tabel 2 Driftseffektivisering og nye varige driftsomkostninger

1.000 kr. 2014 pl/l 2014 2015 2016 2017
Driftsbesparelse som fglge af SOF -100 -225 -225 -225
Driftsbesparelse som fglge af SUF -50 -55 -60
Driftsomkostninger til ny lgsning

Samlet bruttodriftsbesparelse -100 -275 -280 -285

Note: Besparelser/mindreudgifter angives med negativt fortegn

Driftsomkostningene vil blive afholdt af SOF og SUF efter en ligelig fordelingsmg@afremt
andre omrader og forvaltninger kobles pa samme lgsning, vil fordsfligftsomkostninger blive
drgftet naermere.

Implementering af forslaget

SOF/SUF indkaber en lgsningog fokuserer pa en Igsning, der kan handtere s& meget sagh m
af Social og Sundhedsomradet samt om mulig yderligere siglulegsomrader i andre
forvaltninger. SOF patager sig projektejerrollen, hvorfor degdlas, at anleegs og driftsmidler
tildeles SOF, men at SUF indgar pa lige fod i udviklings- oggirationsarbejdet.

Tabel 3 Implementeringsomkostninger

1.000 kr. 2014 p/l 2014 2015 2016 2017
Anlaegsinvestering 1.000
Driftsudgifter til implementering (midlertidige) 500
Samlede omkostninger 1.500

Opfelgning pa forslaget (outcome)
Opfalgning sker ved at vurdere, i hvilken grad den samlede maengdensajgininger falder.

Tabel 4 Opfalgning pa forslagets outcome

Metode/Succeskriterier 1. succeskriterium: Faldende antal
papiransggninger
Hvordan opnas succeskriteriet? Indfarelse af digital selvbetjenin
Hvordan males succeskriteriet? Opggarelse af antal ansggte blanke
Hvem er ansvarlig for opfalgning? SOF/SUF
Hvornar gennemfares opfalgning? lobende
Risici

Projektet har en negativ effektiviseringsgevinst, safeetrmdkgbt system alene indfgres for at
digitalisere ansegninger til kropsbérne hjelpemidler og safremt integrationen til SOF’s og SUF’s
fagsystemer viser sig mere kompleks end forventet.
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Jo bredere funderet selvbetjeningslgsninged deraf falgende flere forvaltninger og omrader, der
lzegges i lgsningen, des stgrre gevinst ved forslaget og fdplkefeade
selvbetjeningslgsningsforslag.

Tabel 5 Samlet risikovurdering (seet ét kryds)

Hgj risiko
Middel risiko X
Lav risiko
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Forslag H Fra Fysisk til Digital post

P4 baggrund af arbejdet med projektet “’fra fysisk til digital post” er der opstaet
ny viden pa omradet, og det er derfor muligt at genberegne business case
nye potentialer. Det samme ggar sig geeldende i forhdijadlp at hente-
pakken hvor der ligeledes er opstaet konkrete forslag til udvikling og styrke
af medarbejdernes digitale forstaelse.

Tabel 1. Forslagets samlede gkonomiske konsekvenser

1.000 kr. 2014 p/l 2014 2015 2016 2017 Bevilling og
funktion

Driftseffektivisering

Bruttodriftsbesparelse -3.698 -5.625 -6.771 -6.771

Driftsomkostninger ved ny 1.500 1.500 1.500 1.500

lgsning (varig driftsudgift)

Implementeringsomkostninger

Anleegsinvestering 6.500 300

Driftsudgifter til
implementering
(midlertidig driftsudgift)

Samlet nettoaendring

Samlet driftseendring -2.298 -4.125 -5.271 -5.271
Samlet anleegseendring 6.500 300

Personalemaessige -3 -4 -4 -4
konsekvenser (AV)

Break-even (tilbagebetalingstid i hele ar)

Note: Besparelser/mindreudgifter angives med negativt fortegn

Baggrunden for forslaget

Den nye postanalyse har vist, at KK sender flere fysisketemkemasseforsendelser end antaget i
business casen, der ligger til grund for B2013 beslutningen ayarajsaette det tvaergaende projekt
“Fra fysisk til digital post”. Fordi hovedparten af disse forsendelser er systemgenererede, er de ikke

sa omkostningstunge set forhold til arbejdstidsressosorermanuelle forsendelser. Besparelsen
kan samlet set opskrives med 4 mio. i 2014, 5 mio. i 2015 og 6 8046 og frem.

Forslagets indhold

Udover en stgrre maengde post end fgrst antaget har impleimgsgeuppens forelgbige arbejde,
vist, at der er behov for at afseette projektleder gseo til implementeringen decentralt. Ligesom
opgaven med at ggre kommunen Klar til at sende digitatposksomheder er mere omfattende
end fgrst antaget. Derfor laeegges der omkostninger ind til id#gterevurderede business case.

Derudover tegner der sig et billede af hvilke behov for tekniskenger, der er ngdvendige for
bedst muligt at kunne realisere potentialet. Det dregeblaindt andet om en Input/ Output manager
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samt en lgsning til handtering af store filer. Indkeb og émgntering af disse Igsninger skal
saledes veere med til at indfri det agede potentiale.

Digital forstaelse- digital ledelse

| forleengelse af Digital postgeelp at hente pakkei budget2013 har KBS gennem dialog med en
reekke forvaltninger erfaret, at efterspgrgslen efter ogvaglior digitale leeringsaktiviteter ikke
alene kan deekkes af de midler, der er afsat i forbindedsebondget2013. For at deekke behovet og
forbedre den digitale modenhed hos medarbejdere i Kgbenkavmsiune, laegges der op til en
@gget indsats overfor medarbejdernes digitale udvikling. Dettd &ken af adgang til en reekke
lzerings- og kompetenceaktiviteter pa statens Campus-pigatfiar effektivt har malrettet leering og
kurser til en reekke medarbejdergrupper svarende til dem i KabesilKommune.

Gennem et digitalt leeringsmiljg bliver medarbejderne bekendt tréidilt lseringsmedie, som
kan understgtte og styrke den digitale forstaelse og videmedarbejderne. Fremadrettet kan det
bidrage til en stgrre forstaelse for og indsigt i de degi@sninger, som kommunen benytter
sammen med og overfor borgerne.

Forslagets potentiale

Det ggede potentiale for digital post er primeert pa porto ot} pia det ikke er sa stor en andel af
forsendelserne, der bliver sendt manuelt. Pa de manuednfiglser er der ogsa en
arbejdstidsbesparelse ved ikke at skulle printe, kuverterémjére post decentralt.

Tabel 2 Driftseffektivisering og nye varige driftsomkostninger

1.000 kr. 2014 p/l 2014 2015 2016 2017
Driftsbesparelse som fglge af -1.565 -1.625 -1.771 -1.771
Arbejdstidsbesparelse

Driftsbesparelse som fglge af besparelse | -2.133 -4.000 -5.000 -5.000
porto og print

Driftsomkostninger til ny lgsning 500 500 500 500
Campus licenser (5000-6000) 1.000 1.000 1.000 1.000
Samlet driftsbesparelse -2.298 -4,125 -5.271 -5.271

Note: Besparelser/mindreudgifter angives med negativt fortegn

Fordeling af effektiviseringspotentiale

Besparelserne er fordelt i hht. andel af fysiske postfiolelser, det vil sige bade enkelt forsendelse
og masseforsendelser, i den nye postanalyse. Fordifoasselelserne indgar i fordelingen, er
fordelingsngglen justeret i forhold til den, der anvendsftektiviseringsforslaget fra budget 2013.
Denne nye fordelingsnggle er anvendt i fordelingen af ekstratsdspn set i forhold til budget
2013 forslaget.

Fordelingsnaglen vurderes igen i forbindelse med budget 2015dé&wtmrventes, at

koncernenhederne vil blive yderligere inddraget. Det vil ske ggrbad af en ny opggrelse af
forsendelserne, der gennemfares i starten af 2014.
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Tabel 3 Fordeling af driftseffektivisering og nye driftsomkostnnger mellem udvalg

Udvalg Fordelingsnoegle 2014 2015 2016 2017
1.000 kr. 2014 p/l

Intern Revision

Borgerradgiveren

@konomiudvalget 0% 0 0 0 0
- ekskl. koncernenheder

Kebenhavns Brandveasen 1% -41 -60 -72 -72
Kebenhavns Borgerservice, 19 % -770 -1.141 -1.373 -1.373
effektivisering

Kebenhavns Borgerservice, 1.500* 1.500 1.500 1.500
driftsomkostning

Koncernservice 1% -41 -60 -73 -73
Kultur- og Fritidsudvalget 6 % -243 -360 -434 -434
- ekskl. koncernenhed

Kebenhavns Ejendomme 0% 0 0 0 0
Borne- og Ungdomsudvalget 14 % -568 -841 -1.012 -1.012
Sundheds- og Omsorgsudvalget 11 % -446 -661 -795 -795
Socialudvalget 8 % -324 -480 -578 -578
Teknik- og Miljoudvalget 15 % -608 -901 -1.084 -1.084
Beskaftigelses- og 25 % =757 -1.121 -1.350 -1.350
Integrationsudvalget

I alt 100 % -2.298 -4.125 -5.271 -5.271

* Kgbenhavns Borgerservice far tilfart 1.500 t.kr. til arlig daiftDigital Post-lgsningerne og

Campus-licenser.

**BIF’s andel af effektiviseringen fordeler sig pa hhv. servicerammggpa Efterspgrgselsstyret
indsats (i forholdet 73/27). De anfarte belgb er serviceandsitetdes at tabellen udelukkende
rummer serviceudgifter. Effektiviseringen pa El fremgaabgl 3.b nedenfor.

Tabel 3.b. Fordeling af effektivisering pa styringsomradet Eftrspgrgselsstyret Indsats

Udvalg Fordelingsnggle 2014 2015 2016 2017
1.000 kr. 2014 pl/l

Beskeeftigelses- og 100 % -262 -388 -467 -467
Integrationsudvalget

| alt 100 % -262 -388 -467 -467

Implementering af forslaget

Der er en risiko for, at nogle af systemerne ikke bliver #l at kunne levere masseforsendelser til
digital post i det tempo, effektiviseringsforslaget foruttiseeDerfor inddrages det i digital post

projektet, at kommunen samlet set skal laegge pres pa de Ewergrhvis systemer stadig ikke kan
levere masseforsendelser til digital post.

Der afsaettes midler til

e Software (I/O manager, store filer + integrationer): 1.0Q0 t.
e Lgsninger til hAndtering af digital post til virksomhedefO0 t.kr.
e Varige driftsmidler, herunder systemejerskab: 500 t.kr.
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e Projektledelsesmidler 500 t.kr. pr forvaltning + 600 t.kivitksomhedsdelen i KBS: KBS
varetager desuden projektledelse for resten af @KF, hvdeioogsa afseettes 200 t.kr i
projektledelsesmidler til dette.

e Etableringsomkostninger 1.000 t.kr. i forbindelse med udbredeis@anapus herunder

uddannelse i brugen af Campus (kursusadministration) samt udviklyagidijere e-

leeringsmoduler til forvaltningerne.

Tabel 4 Implementeringsomkostninger

1.000 kr. 2014 p/l 2014 2015 2016 2017
Anlaegsinvestering (Digital Post) 5.800

Anlaegsinvestering til Campus (Digital 700 300

forstaelse - digital ledelse)

Samlede omkostninger 6.500 300

Anlaegsinvesteringerne for Digital Post og Campus placeresiiKiBplementeringsenheden for
projektet, og mjektledelsesmidler fordeles i forvaltningeri¥a KBS er den enhed i
@konomiforvaltningen, der har flest forsendelser patager $i§at varetage projektledelsen for

hele forvaltningen.

Tabel 5 Fordeling af anlsegsinvestering mellem udvalg

Udvalg

Fordelingsnogle

2014

2015

2016

2017

1.000 kr. 2014 pl/l

Intern Revision

Borgerradgiveren

@konomiudvalget
- ekskl. koncernenheder

Kabenhavns Brandvasen

Kebenhavns Borgerservice

3.500

300

Koncernservice

Kultur- og Fritidsudvalget
- ekskl. koncernenhed

500

Kgbenhavns Ejendomme

Borne- og Ungdomsudvalget

500

Sundheds- og Omsorgsudvalget

500

Socialudvalget

500

Teknik- og Miljoudvalget

500

Beskeaftigelses- og
Integrationsudvalget

500

I alt

6.500

300

Tabel 6 Samlet risikovurdering (saet ét kryds)

Hgij risiko

Middel risiko

Lav risiko
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Forslag | Styrket Borgerkontakt

Projektets formal er at udbrede Styrket Borgerkontakt éle hKgbenhavny
Kommune sdaledes, at der igangsaettes pilotprojekter nyekeSBorgerkontakt i d¢
resterende tre forvaltninger i Kgbenhavns Kommune, SUF, 8JRFF. Styrket
Borgerkontakt implementeres ved at uddanne udvalgte medasbéjdéde back
og front office i metoden.

Tabel 1. Forslagets samlede gkonomiske konsekvenser ved 12 kurser i tre forvaltninger
1.000 kr. 2014 pl/l 2014 2015 2016 2017 Bevilling og
funktion

Driftseffektivisering
Bruttodriftsbesparelse sor
falge af Styrket
Borgerkontakt (0,10
arsveerk pr. gennemfart
kursusforlgb) -135 -405 -540 -540
Driftsomkostninger ved ny
lgsning (varig driftsudgift)

Anlaegsinvestering

Driftsudgifter til

implementering

(midlertidig driftsudgift) 1.056 1.056

Samlet nettoaendring

Samlet driftseendring -135 -405 -540 -540

Samlet anleegsaendring

Samlet aendring -135 -405 -540 -540
Personalemaessige

konsekvenser (AV) -0,3 -0,9 -1,2 -1,2

Break-even (tilbagebetalingstid i hele ar) 4

Note 1: Besparelser/mindreudgifter angives med negatigfiort
Note 2: Der regnes med halvt gennemslag det ar medarejeepa kursus og halvt gennemslag det efterfglgende ar.

Baggrunden for forslaget

Metoden Styrket Borgerkontakt” indeberer hurtig og direkte (telefonisk eller personlig) kontakt
med borgeren, brug af grundleeggende maeglingsteknikker, fokus pte aigyteere undersggende
sammen med borgeren, opsummere og veere lgsningsasieMetoden anvendes dels i “hverdags
klager” hvor en borger mailer, ringer eller ved personligt fremmede beklager sig til kommunen dels
“forud for klagen situationer” (typisk ndr en medarbejder skal sende en for borgeren negativ
afggrelse) og dels ved den egentlige klagesagshandterindonmedlitetsklager. | de farste to
situationer anvendes metoden til at forebygge egentligerktagege borgertilfredsheden. Metoden
supplerer alene, men erstatter ikke eksisterende klagejrece
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ABT fonden har stgttet afprgvningen af Styrket Borgerkontakil.a. Favrskov og Furesg
Kommune.

| forhold til reduktion i antallet af klager viser erfagerne at:

e Borgerenimellem 48 % og 88 % af sagerne veelger ikke abfdstklagen

e Reduktionen i tidsforbruget i de to kommuner har veerelemerl % og 49 %.

e Besparelsen i det gkonomiske ressourceforbrug har veeliethm#6 kr. og 3.346 kr. pr.
klage

e Det arlige arbejdskraftbesparende potentiale har i gennemaritt pa 42 % arsveerk
svarende til tilsammen 5,26 arsveerk i de fire afdelingetd d@mmuner.

e Borgertilfredsheden er steget mellem 16-52 %, og metodenge#des haft positiv effekt
pa medarbejdertilfredsheden.

Udgangspunktet for projektet var alene en anvendelse af mep@Edegentlige klagesager, men
projektet blev udvidet til ogsa at omfatte situationer ’forud for en klage” f.eks. ved formidling af en
vanskelig afgerelse, hvor hollandske erfaringer viser, at dagsa er betydelige
besparelsespotentialer.

Beskeeftigelses- og Integrationsforvaltningen (BIF) og kbbens Borgerservice (KBS)
gennemfgrte i 2012 et pilotforsgg med anvendelse af Styrket Borgakt. Resultaterne fra
pilotprojektet har veeret meget positive. | bade BIF ogKB klagerne blevet frafaldet i ca. 75 % af
de sager, hvor Styrket Borgerkontakt har veeret brugt.

Styrket Borgerkontakt bliver som en del af den allerede vedéaGéizen 2015 pakke
implementeret i fire forvaltninger (BIF, TMF, SUF og KBSKF)).

Forslagets indhold

Projektet har to overordnede formal: For det farste skial Hegerdagssituationeforebygges, at
borgernes utilfredshed resulterer i skriftlige klagBar det andet skal det - i de tilfaelde hvor der er
indgivet en skriftlig klage - sikren mere effektiv og dialogorienteret behandling af klage.skal
ske ved at:

e Medarbejderne har kendskab til og er trygge ved metoden i SBokgerkontakt

¢ Medarbejderne benytter metoden til at forebygge klager (hgskttger og forud for
klagen)

¢ Medarbejderne benytter metoden i deres behandling af foets&lager

Derudover arbejder projektet med en reekke delmal, nemlig:
e Starre borgertilfredshedBorgerne oplever et mere positivc mgde med forvaltningerne
o Styrket kvalitet i sagsbehandlingeMedarbejderne har tilegnet sig ny viden samt nye
kompetencer, de kan bruge i deres arbejde
e Bedre arbejdsmiljgMedarbejderne oplever en hgjere arbejdstilfredshedigen mulighed
for at bruge deres ressourcer samt en styrket kontakt nngerbe

| projektet inddrages BUF, SUF og KFF. Som eksempler pad muligéonojekter i de tre

forvaltninger kan naevnes Borgerservice KVIK i KFF, det udkgrende meeso(syge- og
hjemmeplejer) i SUF eller ledelsen i omradekontorerne FBU
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Projektforlgbet er fordelt pa to uddannelsesspor, svarelnsigoti 1 uddannelse af medarbejder og
spor 2 uddannelse af naglepersoner i perioden 2014-2015, med lafhaltké kurser pr. ar.

Forslagets potentiale

| det igangvaerende projekt er besparelsen i BIF og KB& 8z2 arsveerk pr. kursus og til 0,15
arsveerk pr. kursus i TMF og SOF. Forskellen skyldes, at det vurdestdslotprojektet i BIF og
KBS og det deraf fglgende ggede fokus pa forankring og spredninkalamsulighed for gget
effekt i BIF og KBS

Det er vanskeligt at pege entydigt pa den direkte besparadsefonvaltningerne er enige om
ngdvendigheden af at gennemfgre forslaget og finansiereaden effektivisering. Besparelserne
er konservativt sat i forhold til de resultater samgoaf metoden i Favrskov Kommune, i Furesg
Kommune og i pilotprojektet i BIF og KBS har vist.

Tabel 2 Driftseffektivisering og nye varige driftsomkostninger

1.000 kr. 2014 pl/l 2014 | 2015 | 2016 | 2017
Driftsbesparelse som fglge af (0,10

arsveerk pr. gennemfgrt kursusforlgb) -135| -405 -540| -540
Samlet driftsbesparelse -135 -405 -540 -540

Note: Besparelser/mindreudgifter angives med negativigiorte
Fordeling af effektiviseringspotentiale

Tabel 3 Fordeling af driftseffektivisering og nye driftsomkostninge mellem udvalg

1.000 kr. 2014 p/l Fordelingsngagle, 2014 2015 2016 2017
antal kurser

BUF 4/12 -45 -135 -180 -180

SUF 4/12 -45 -135 -180 -180

KFF 4/12 -45 -135 -180 -180

| alt 12 -135 -405 -540 -540

Implementering af forslaget

Arbejdsmiljg Kgbenhavn vil sta for undervisningen i spor 1 i 2014 og 2@Xbimne veere en mulig
leverandgr i forhold til de tre forvaltninger, SUF, BUF ogHK Der vil ikke veere tale om
nyudvikling af kurser, men anvendelse af et tidligere provetdmintvilket forventes at indebsere
en mulig reduktion af prisen navnlig for gennemfgrelsen af selvaisdeten. Der vil dog fortsat
skulle ske en tilpasning af konceptet i forbindelse med opsgartespektive forvaltninger, ligesom
besparelsen pa den opfglgende indsats vurderes at veere le¢gRandenne baggrund forventes
halvdelen af driftsudgifterne at skulle anvendes til kursudfooly den resterende halvdel at skulle
anvendes til sikring af forankring af forlgbet i forvaltninger

Implementeringen sikres via uddannelse af medarbejder ogpeesp@er i spor 1, spor 2.
Herudover vil de tre forvaltninger tilknyttes de organisatoriskag, som udvikles som en del af
Citizen 2015 projektet. Dette forventes at veere forbundet dniftsudgifter til videreudvikling og

tilpasning af sporene til forvaltningerne.
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Tabel 4 Implementeringsomkostninger

1.000 kr. 2014 pl/|

2014

2015

2016

2017

Anlaegsinvestering

Driftsudgifter til implementering (midlertidige)

1.056

1.056

Samlede omkostninger

1.056

1.056

Tabel 5 Fordeling af anleegsinvestering mellem udvalg

Udvalg

Fordelingsnogle

2014

2015

2016

2017

1.000 kr. 2014 p/l

Intern Revision

Borgerradgiveren

@konomiudvalget
- inkl. koncernenheder

Kebenhavns Brandvasen

Kebenhavns Borgerservice

100 %

1.056

1.056

Koncernservice

Kultur- og Fritidsudvalget
- ekskl. koncernenhed

Kebenhavns Ejendomme

Barne- og Ungdomsudvalget

Sundheds- og Omsorgsudvalget

Socialudvalget

Teknik- og Miljoudvalget

Beskaftigelses- og
Integrationsudvalget

I alt

1.056

1.056

De midlertidige driftsudgifter samles ligesom i det tidligprejekt i KBS, som ogsa handterer

aftalen med AMK.

Forslagets forventede effekt

Formalet med projektet er bade at styrke kommunikationerkasgakten med borgerne, og
forebygge klager, gge borgertilfredsheden og forbedre arbijpist. Det er ikke muligt at udregne

et konkret besparelsespotentiale pa arbejdsmiljgforbedringeareeffekten forventes pa baggrund

af savel hollandske erfaringer, erfaringer fra ABT praekig erfaringerne fra pilotprojektet i KBS

og BIF at veere markant.
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Forslag J

Anskaffelse af IT-system til understattelse af telefonibetjening i
Kgbenhavns Kommune

For at udnytte synergi og feelles ressourcer ved telefoniske henvendelser {
kommunen, foreslas det at anskaffe én feelles telefoni-systemlgsning, og
etablere et centralt kompetencecenter for driftsunderstgttelse og teknik.

Tabel 1. Forslagets samlede gkonomiske konsekvenser

1.000 kr. 2014 p/l 2014 2015 2016 2017 Bevilling og
funktion

Driftseffektivisering

Bruttodriftsbesparelse - 2.007 -5.327 -5.327 -5.327

Driftsomkostninger ved ny 808 3.080 3.080 3.080

lgsning (varig driftsudgift)

Implementeringsomkostninger

Anlaegsinvestering 8.950

Driftsudgifter til

implementering

(midlertidig driftsudgift)

Samlet nettosendring

Samlet driftssendring -1.199 -2.247 -2.247 -2.247

Samlet anleegseendring 8.950

Personalemaessige
konsekvenser (AV)

Break-even (tilbagebetalingstid i hele ar)

Note: Besparelser/mindreudgifter angives med negativt fortegn

Baggrunden for forslaget

Kommunen har i dag flere forskellige telefoni-systemlgsningden en koordineret strategi pa
omradet. Det giver i praksis 3 problemer:

1. Kommunen bruger ressourcer pa flere forskellige leverandpetaer og supportaftaler
2. Ingen feelles udnyttelse af intern driftssupport, anvendelseabistrukturer, callflows,
bemandingsplanleegning, statistik og rapportering, datahamgiteyptimal opsaetning af

IVR (tast-selv-menuer), eller en samlet visning af borgetelefonhenvendelser.

3. Manglende udnyttelse af synergi i borgerbetjeningen i ppiitsder og ydertidspunkter.

Ad 1: Udgifter til handtering af leverandgrkontrakter og suppottaftfholdes i Koncernservice
(Contract Management), og i hver af de enheder, daartskaffet en telefoni-systemlgsning.
Ad 2: De to mest brugte telefoni-systemlgsninger i kommunenlsefonnect fra Intelecom og

ITC Swordfish fra CC:Factory. Nar lgsningerne administreesheder uden erfaring og

kompetence med telefoni-systemsystemer, udnyttes dissejikiealt. Kommunen gar glip af

mere effektiv bemanding og mere malrettet borgerservice.

Ad 3: | dag styrer hver enhed sin bemandingsplanlaegning. Mulighefteraeerlgb til andre call-
centre i en anden enhed med tilsvarende fagkompetencer sdkigde
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Forslagets indhold
Formalet med projektet er, 1) at gennemfare et udbud forllers falefoni-systemlgsning og 2)
centralisere og etablere en professionel driftsorganger

En feelles telefoni-systemlgsning giver mulighed for at genaemensartet opfalgning pa telefon-
betjeningen. Systemejer med tilhgrende organisering foresstaket hos Kontakt-centret i KBS
som i dag varetager det starste call-center samt hearahdor telefoniplatformen. Et feelles udbud
og anskaffelse af telefoni-systemlgsning samler ansvarsystemejerskab, contract management
og intern driftssupport. Driftssupport bestar af teknisk opsaptinktionel optimering og
udnyttelse af lasningens muligheder, udtreek og bearbejdnitatiafik til den enkelte enhed,
medarbejder og ledelsesinformation. Ved en feelles lgsninddwetableres intelligent overlgb
mellem afdelingers call-centre i spidsbelastningsperiodéeydertidspunkter. Kommunale enheder
med lille bemanding til telefoniske henvendelser kan etabtecallcentre, og opna
stordriftsfordele samt professionel telefonservice.

Forslagets potentiale

Effektiviseringen findes ved at reducere arbejdstid samt belspapa licens-betaling & serverdrift.
Kommunen har i dag en arlig licensbetaling pa ca. 2,3 mi@dtrkan reduceres til ca. 1,5 mio.
Hertil kommer besparelser pa feerre udbud/anskaffelser. Dagetrudgangspunkt i de samlede
priser for en lgsning inkl. etablering, hosting og licenfegrat kunne sidestille en ejet lgsning med
en hosted/cloudbaseret lgsning.

Tabel 2 Driftseffektivisering og nye varige driftsomkostninger

1.000 kr. 2014 pl/l 2014 2015 2016 2017
Driftsbesparelse som fglge af Lan til -750 -2.500 -2.500 -2.500
driftssupport rundt om i kommunen

Driftsbesparelse som fglge af licensbetalin -571 -2.284 -2.284 -2.284
til leverandarer

Driftsbesparelse som fglge af -86 -343 -343 -343
systemvedligehold

Driftsbesparelse som fglge af systemejers -50 -200 -200 -200
Driftsbesparelse som fglge af feerre udbud -550 0 0 0
Driftsomkostninger til ny lgsning 808 3.080 3.080 3.080
Samlet bruttodriftsbesparelse -1.199 -2.247 -2.247 -2.247

Note: Besparelser/mindreudgifter angives med negativt fortegn

Fordeling af effektiviseringspotentiale

@konomiforvaltningen baerer den starste del (40%), da man hdea starste callcentre i
kommunen. Fordelingsneglen har den fordel, at den giver ”buy-in” for forvaltninger, der ensker at
etablere et callcenter, eller giver alle forvaltningerensartet platform til at udnytte funktionaliteten
til at styre henvendelser effektivt og tilretteleegge telbéijeningen optimalt. Effektiviseringen
foreslas fordelt til hver forvaltning som nedenfor beskrevet

Tabel 3 Fordeling af driftseffektivisering og nye driftsomkostnnger mellem udvalg

Udvalg Fordelingsnegle 2014 2015 2016 2017

1.000 kr. 2014 pl/l

Intern Revision

Borgerradgiveren

Okonomiudvalget
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- ekskl. Koncernenheder

Kebenhavns Brandveaesen

Kebenhavns Borgerservice-
driftseffektivisering

Kebenhavns Borgerservice -
driftsomkostning

26%

-1.120

-3.663

-3.663

-3.663

808

3.080

3.080

3.080

Koncernservice

14%

-167

314

314

314

Kultur- og Fritidsudvalget
- ekskl. Koncernenhed

5%

-60

112,5

1125

1125

Kgbenhavns Ejendomme

5%

-60

112,5

1125

1125

Barne- og Ungdomsudvalget

10%

-120

-225

-225

-225

Sundheds- og Omsorgsudvalget

10%

-120

-225

-225

-225

Socialudvalget

10%

-120

-225

-225

-225

Teknik- og Miljeudvalget

10%

-120

-225

-225

-225

Beskeeftigelses- og
Integrationsudvalget

10%

-120

-225

-225

-225

I alt

100%

-1.199

-2.247

-2.247

-2.247

Implementering af forslaget

Kgbenhavns Borgerservice er ansvarlig for implementeringesfterfaglgende driftssupport.

Forslaget kan implementeres inden for 1 ar, fra beslutnitrgeffes:
e Afdaekning af eksisterende kontrakter Q4 2013

Tabel 4 Implementeringsomkostninger

Opsigelse af kontrakter Q1 2014 + Behovsanalyse Q1 2014
Udbud Q2 2014 + Kontraktindgaelse Q2 2014
Implementering Q3 2014

Besparelsen kommer fra Q4 2014 og er fuldt indfaset i 2015.

1.000 kr. 2014 pl/l

2014

2015

2016

2017

Procesdesign

200

medarbejderuddannelse

50

Driftsimplementering af investeringer

450

Eksterne ressourcer

500

Koncernservice

100

Software licenser (306 agenter & 25tkr.stk)

7650

Samlede omkostninger

8.950

Tabel 5 Fordeling af anleegsinvestering mellem udvalg

Udvalg

Fordelingsnegle

2014

2015

2016

2017

1.000 kr. 2014 p/l

Intern Revision

Borgerradgiveren

Okonomiudvalget
- ekskl. Koncernenheder

Kabenhavns Brandvasen

Kebenhavns Borgerservice

100 %

8.950

Koncernservice

Kultur- og Fritidsudvalget
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- ekskl. Koncernenhed

Kgbenhavns Ejendomme

Barne- og Ungdomsudvalget

Sundheds- og Omsorgsudvalget

Socialudvalget

Teknik- og Miljeudvalget

Beskeeftigelses- og
Integrationsudvalget

I alt

100%

8.950

Forslagets forventede

effekt

De primaere succeskriterier er: Faerre ressourcer tifadnmanagement og driftssuppdedre
udnyttelse af systemmuligheder og Mere ensartet servicafingrgerne. Herudover forventes en
raeekke positive effekter af en feelles anskaffelse og driftsstifgerre ressourcer til etablering af
nye call-centre, Mulighed for databaseret opfglgning péoteits borgerbetjening i flere enheder,
Bedre rapportering af kvalitet af telefonbetjeningen og mudigbe at give den enkelte
medarbejder faktabaseret tilbagemelding.

Opfalgning pa forslaget (outcome)
Ansvaret for opfglgning pa succeskriterier og evaluering pdadens Kabenhavns Borgerservice.

Tabel 7 Opfalgning pa forslagets outcome

Metode/
Succeskriterier

1. succeskriteriunFaerre
ressourcer til contract
management og driftssuppo

2. succeskriteriunmBedre
udnyttelse af
systemmuligheder

3. succeskriterium
Ensartet servicering af
borgerne

Hvordan opnas
succeskriteriet?

Overdrage ansvaret til
henholdsvis KBS og KS

KBS informerer og radgiver
om de lgsninger systemet
giver det enkelte call-center

Hver leder og
medarbejder i det
enkelte call-center
felger op pa egne
konkrete og aftalte mal

Hvordan males
succeskriteriet?

Opteelling af AV

Spegrgeskema (relevans og
anvendelse) til ledere med
call-centre

Udtreek fra
statistiksystem i ny
call-centerlgsning

Hvem er ansvarlig for | KBS KBS KBS
opfalgning?

Hvornar gennemfgres| Et halvt ar efter Arligt Arligt
opfalgning? implementering

Risici

Estimatet er foretaget ved nggletalsberegninger for genrgigescallcenter pladser. Enhedsprisen
er uafheengig af om Kgbenhavns Kommune veelger at indkgleersgstlicenser samt drifte
lzsningen i eget servermiljg eller veelge en ren cloudbasesrghg, hvor udgiften er et manedligt
abonnement. Veelges der en internt driftet lgsning, skalldessat LAN og servermiljg opfylder
leverandgrens systemkrav. Integration med kommunens IBfiplatform kreever teet samarbejde
leverandgrerne og med teknikere fra KBS.

Tabel 8 Samlet risikovurdering (saet ét kryds)

Hgj risiko

Middel risiko

Lav risiko
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Forslag K GIS — Digitale kort

Der er et potentiale for besparelser ved at gge udvekslinging dédata fra
forvaltningerne og gare dem tilgeengelige pa kort. Besparelsereskakres pa
tveers af alle forvaltninger.

Tabel 1. Forslagets samlede gkonomiske konsekvenser

1.000 kr. 2014 p/l 2014 2015 2016 2017 Bevilling og
funktion

Driftseffektivisering

Bruttodriftsbesparelse -1.500 -3.000 -3.000| Fordeling pa div.
udvalg

Driftsomkostninger ved ny 250 250 250 250 | Ordineer drift

lgsning (varig driftsudgift) 6.45.51.1.002

Implementeringsomkostninger

Anleegsinvestering 1.050 1.050 Ordineer anlaeg
6.45.51.3

Driftsudgifter til

implementering
(midlertidig driftsudgift)

Samlet nettoaendring

Samlet driftseendring 250 -1.250 -2.750 -2.750

Samlet anleegseendring 1.050 1.050

Personalemaessige

konsekvenser (AV) 1 2 © 6

Break-even (tilbagebetalingstid i hele ar)

Note: Besparelser/mindreudgifter angives med negativt fortegn

Baggrunden for forslaget

Der er behov for at kommunens data samles og udnytties. liger er ofte tvivl om ejerskab,
opdatering og valgr, og det er sveert at finde data, der hésdtskuffesystemer og regneark. Det
koster fejl og dobbeltarbejde, og pafarer f.eks. webredaktzeebejde med at indtaste data pa ny.

Dette problem er TMF ved at minimere, gennem etableringen adrifalvns Geodata Bank
(KGB), som indeholder en lang reekke data, pa tveers af foirvgérne.

KGB er taet forbundet med en kortmotor, sa data kan vises p&uahenhavnerkortet
(Borgerrettet) og KKkort (internt kort). Derudover kan deekindlejrede kort, hvor et kortudsnit
kan vises dynamisk pa en Webside, s& data og kort kan koblemenedilbundsgaende
information.

Nar data opdateres i KGB, slar opdateringen automatisk igenfddde interne og eksterne kort.

Dermed bliver fagdata til borgerrettet information, i éregbgang. Kort til illustrator vil kunne
dannes direkte fra kortet.
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Lgsningen bliver drevet af Teknik- og Miljgforvaltningen, der \geliolder database og kortmotor,
mens alle forvaltninger leverer data.

KGB rummer mere end 450 datasaet. TMF har leveret de, ftegtiea de gvrige forvaltninger vises
bl.a. pa KKkort.: Bgrneinstitutioner, Kommuneplanen, anlaggsigten for budget 2013,
integrationsprojekter, sundhedsprofil, kultur- og fritidsingibner, Kagbenhavns Kommunes egne
ejendomme og arealer til arrangementer i byrummet.

Initiativet er en del af ”Projekt datastrategi”, hvor TMF pé vegne af Digitaliseringsforum udarbejder
enstrategi for, hvordan kommunen bedst samordner sineStaddegien forventes feerdig inden
sommerferien

Forslagets indhold
Kommunens informationer skal digitaliseres og konsolides@&sle kan genbruges og altid er
opdateret, og data skal stilles til radighed internt ogfowéorgerne i et ensartet workflow.

Initiativet sigter bl.a. mod at:
- ggre relevante data fra alle forvaltninger tilgeengelige

- automatisere hgringer

- medarbejderne skal kunne gemme data direkte i databaseiegee pa kort
- data skal kunne vises direkte pa internet i handicaptilgaghdmimat,

- give adgang til at bruge og rette data pa mobile piagor

ORGANISERING
Projektet forankres i TMF som hovedaktar og styregruppe/projgiper Der ansaettes en
projektleder som forankres i TMF.

Arbejdet med at opsamle data i de enkelte forvaltningenkoesa i effektiviseringsstyregruppen
med link til datastrategien. Her skal alle forvaltninger seggnteres.

Forslagets potentiale
Hele infrastrukturen er etableret og gratis at anvendel(h af TMF).

Tabel 2 Driftseffektivisering og nye varige driftsomkostninger

1.000 kr. 2014 pl/l 2014 2015 2016 2017

Driftsbesparelse -1.500 -3.000 -3.000
Driftsomkostninger til ny lgsning 250 250 250 250
Samlet driftsbesparelse 250 -1.250 -2.750 -2.750

Note: Besparelser/mindreudgifter angives med negativt fortegn

Fordeling af effektiviseringspotentiale

Der forventes en arlig besparelse pa tvaers af helenkmen pa ca. 6 AC arsveerk, eller 3 mio. kr.,
der deles ligeligt pa tveers af alle 7 forvaltninger. Fdaille& Miljgudvalget indgar en gget
driftsomkostning til IT-licenser pa 250 t.kr.
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Tabel 3 Fordeling af driftseffektivisering og nye driftsomkostnnger mellem udvalg

Udvalg Fordelingsnoegle 2014 2015 2016 2017

1.000 kr. 2014 p/l

Intern Revision

Borgerradgiveren

Okonomiudvalget 1/7 214 -429 -429

- ekskl. koncernenheder

Kebenhavns Brandvesen

Kebenhavns Borgerservice

Koncernservice

Kultur- og Fritidsudvalget 1/7 214 -429 -429

- ekskl. koncernenhed

Kebenhavns Ejendomme

Barne- og Ungdomsudvalget 1/7 -214 -429 -429

Sundheds- og Omsorgsudvalget 1/7 -214 -429 -429

Socialudvalget 1/7 -214 -429 -429

Beskaftigelses- og 1/7 214 -429 -429

Integrationsudvalget

Teknik- og Miljeudvalget 1/7 -214 -429 -429

Teknik- og Miljeudvalget 250 250 250 250

I alt 77 250 -1.250 -2.750 -2.750
Tabel 4 Implementeringsomkostninger

1.000 kr. 2014 p/l 2014 2015 2016 2017

Anlaegsinvestering 1.050 1.050

Samlede omkostninger 1.050 1.050

Anleegsinvesteringn deekker kab af software for i alt 1,1 mio. kr. og 1 progael i 2 ar & 500.000 kr. pr. ar.

Tabel 5 Fordeling af anlsegsinvestering mellem udvalg

Udvalg

Fordelingsnogle

2014

2015

2016

2017

1.000 kr. 2014 pl/l

Intern Revision

Borgerrddgiveren

Okonomiudvalget
- ekskl. koncernenheder

Kabenhavns Brandvasen

Kebenhavns Borgerservice

Koncernservice

Kultur- og Fritidsudvalget
- ekskl. koncernenhed

Kgbenhavns Ejendomme

Berne- og Ungdomsudvalget

Sundheds- og Omsorgsudvalget

Socialudvalget

Teknik- og Miljoudvalget

100 %

1.050

1.050

Beskeaftigelses- og
Integrationsudvalget
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[ Talt | | 1.050] 1.050] | |

Forslagets forventede effekt

- Arbejdsgange effektiviseres, herunder dannelse af informdétiere opdatering af data, lettere
opdatering af web og intranet samt opdaterede publikationeDBgiBkumenter.

- Serviceforbedring, nar borgerne kan betjene sig selv pa gaveb og derigennem blive bedre
informeret. Dette kan minimere og effektivisere henvende¢ésBrkommunen.

- Serviceforbedring gennem gget tilgeengelighed for handicappede.

- @get borgertilfredshed og forstaelse for kommunens arbejde.

- Effektive processer omkring haringer, isaer treefsikkerhedhstighed, nar de relevante
modtagere skal fremfindes.

- Bedre workflow, hvor data opdateres ved kilden frem fokallesopsamles af ansvarlige og
lzegges i bunke og afvente indtastning.

- Altid opdateret information, nar webredaktgrerne, i stedettfoedligeholde lister manuelt, kan
fA opdaterede lister automatisk. Dermed spares meget twbb@e og administration.

- Effektiv mobil adgang, f.eks. i forbindelse med miljgtilsyrsyuil af byggeri mv.

Opfalgning pa forslaget (outcome)

Tabel 6 Opfalgning pa forslagets outcome

Metode/Succeskriterier 1. succeskriterium 2. succeskriterium 3. succeskriterium
Hvordan opnds succeskriteriet? Data til radighed Handicaptilgeengelighe Hgringsmodul
Hvordan males succeskriteriet? Kvantitativt Kvalitativt Objektivt
Hvem er ansvarlig for opfaigning  Eff. Styregrupper] TMF / eff. styregrupper TMF / eff.
Styregrupper
Hvornar gennemfares opfalgning Lgbende over 2 4 1ar 1 ar
Risici

En vaesentlig udfordring er at identificere besparelsen i jstakd@ en raekke arbejdsopgaver bliver
”lidt nemmere”. Vi har sat businesscasen konservativt for at imadega diskussioner om, hvor mange
eller f& opgaver den enkelte forvaltning har af de enkgltert Dette vil kraeve
effektiviseringsstyregruppens fokus.

En anden vaesentlig risiko er at forvaltningerne arbejdet, mg investerer det arbejde i at
fremfinde data, som gar at opgaven siden bliver lettere. Dedsitenikke en stor opgave isoleret
set, men det kreever at opgaven prioriteres. Dette vil kedbektiviseringsstyregruppens fokus.

Tabel 7 Samlet risikovurdering (saet ét kryds)
Hgij risiko
Middel risiko
Lav risiko X
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Forslag L Samlet effektiviseringer for obligatorisk selvbetjening vedr. ansggning om
lan til ejendomsskat, valg af leege, ansagning om gkonomisk friplads og
anmeldelse af rotter

Forslaget sker i forlaengelse af at lov om obligatorisk digital service pa udy
omrader indfares december 2013. Effektiviseringen opnas ved at
selvbetjeningsgraden fansggning om lan til ejendomsskat, valg af leege,
ansggning om gkonomisk friplads og anmeldelse af ratfies.

Tabel 1. Forslagets samlede gkonomiske konsekvenser

1.000 kr. 2014 pl/l 2014 2015 2016 2017 Bevilling og
funktion

Driftseffektivisering

Bruttodriftsbesparelse -322 -322 -322 -322

Driftsomkostninger ved ny
lgsning (varig driftsudgift)

Implementeringsomkostninger

Anleegsinvestering

Driftsudgifter til
implementering
(midlertidig driftsudgift)
Projektledelse

Samlet nettoaendring

Samlet driftseendring -322 -322 -322 -322

Samlet anleegseendring

Personalemaessige
konsekvenser (AV)

Break-even (tilbagebetalingstid i hele ar)

Note: Besparelser/mindreudgifter angives med negativt fortegn

Baggrunden for forslaget

| henhold til den feellesoffentlige bglgeplan treeder lomenobligatorisk digital service i kraft d. 1.
december 2013 for falgende 4 omragarsggning om lan til ejendomsskat, valg af leege, ansagning
om gkonomisk friplads og anmeldelse af rotikd{. har allerede selvbetjeningslgsninger, som
borgerne kan bruge, hvorfor der ikke skal ske en invegterige lgsninger

Pa de 4 omrader, hvor der allerede i dag findes en selvbetjesinigg), maksimeres
effektiviseringspotentialet ved at gge selvbetjeningsgradan8d % af borgerne betjener sig selv
via en digital lgsning. Dette vil medfare en besparelsesabrecer.

Forslagets indhold

Forslaget vedrarer falgende 4 omrader: ansggning om lan togyesskat, valg af leege, ansggning
om gkonomisk friplads og anmeldelse af rotter. Alle 4 fgrslatiigaengelige for selvbetjening
senest d. 1. december 2013 og involverer KBS, BUF og TMF.
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Tabel 2 Driftseffektivisering og nye varige driftsomkostninger

1.000 kr. 2014 pl/| 2014 2015 2016 2017
Driftsbesparelse pa lan til betaling 4 -12 -12 -12 -12
ejendomsskat

Driftsbesparelse pa valg af laege -80 -80 -80 -80
Driftsbesparelse pa gkonomisk -100 -100 -100 -100
friplads

Driftsbesparelse pa anmeldelse af -130 -130 -130 -130
rotter

Samlet driftsbesparelse -322 -322 -322 -322

Note: Besparelser/mindreudgifter angives med negativt fortegn

Fordeling af effektiviseringspotentiale

Besparelserne er fordelt i hht. de potentialer KBS, BUFM§ selv har meldt ind pa de fire

omrader.

Tabel 3 Fordeling af driftseffektivisering og nye driftsomkostnnger mellem udvalg

Udvalg

Fordelingsnggle

2014

2015

2016

2017

1.000 kr. 2014 p/l

Intern Revision

Borgerradgiveren

@konomiudvalget
- ekskl. koncernenheder

Kgbenhavns Brandvaesen

Kgbenhavns Borgerservice

-92

-92

-92

-92

Kultur- og Fritidsudvalget
- ekskl. koncernenhed

Barne- og Ungdomsudvalget

-100

-100

-100

-100

Sundheds- og Omsorgsudvalget

Socialudvalget

Teknik- og Miljgudvalget

-130

-130

-130

-130

Beskeeftigelsesag
Integrationsudvalget

| alt

-322

-322

-322

-322

Note: Der er ikke lavet fordelingsnggle, da der er tale omishaile forslag, som er samlet i et
effektiviseringsforslag, da de vedrgrer lov om obligatorisk digéavice.

Implementering af forslaget

Der forventes ikke at veere implementeringsudgifter fodletimed forslaget idet der allerede er
anskaffet lgsninger pa alle fire omrader.

Forslagets forventede effekt

Den forventede effekt er en gget selvbetjeningsgrad, en harsggsbehandling og en gget

tifredshed blandt borgere. | forbindelse med at det blivagatarisk for borgerne at betjene sig
selv, forventes der en stigning i selvbetjeningsgraden og degmeessourcebesparelse i forhold til

sagsbehandling de 4 opgaver.
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Opfalgning pa forslaget (outcome)
Pa alle selvbetjeningslasninger vil der blive foretaget arligknger af selvbetjeningsgraden i
forbindelse med KOMHEN.

Risici
Risikoen vurderes som lav, da lgsningerne allerede er &tsgfer afpravet i KK eller andre
kommuner.

Tabel 4 Samlet risikovurdering (seet ét kryds)
Hgj risiko
Middel risiko
Lav risiko X
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Forslag M

Udvidelse af den centrale telefoniplatform

Den centrale telefoniplatform i KK foreslas udvidet med telefonapparater fi
starre lokationer, hvis fastnettelefoni pt. driftes uden for den centrale platfg
Endvidere ryddes der op i resterende lokationers ikke benyttede tele-linjer

Tabel 1. Forslagets samlede gkonomiske konsekvenser

1.000 kr. 2014 pll

2014

2015

2016

2017

Bevilling og
funktion

Driftseffektivisering

Bruttodriftsbesparelse

-1.300

-1.840

-1.840

Driftsomkostninger ved ny
lgsning (varig driftsudgift)

Implementeringsomkostninger

Anlaegsinvestering

4.482

1.500

Driftsudgifter til
implementering
(midlertidig driftsudgift)

Samlet nettoaendring

Samlet driftseendring

-1.300

-1.840

-1.840

Samlet anleegsaendring

4.482

1.500

Personalemaessige
konsekvenser (AV)

Break-even (tilbagebetalingstid i hele ar)

Note: Besparelser/mindreudgifter angives med negativt fortegn

Baggrunden for forslaget

Gennem 2011/2012 har Kgbenhavns Kommune (KK) faet samlet stezstaflde administrative

enheder i forvaltningerne péa en feelles digital telefotfipien. Dvs. 9.000 af kommunens

fastnettelefoner drives pa denne lgsning. Lasningen kan runeget mere, hvorfor det foreslas at
man over den naeste arreekke yderligere centralisererafliKK resterende telefoniplatforme -
forste omgang apparaterne fra de resterende starre lokatiener forberedt teknisk af KS.

De enheder som karer deres telefoni uden om den fzelles lggainggls for deres telefoni med
egne kontrakter og en raekke forskellige leverandgrer. Indkditigaedermed uensartede og man
far ikke gleede af den centrale professionelle enhed i kimetiatret, eller stordriftsfordelen ved at

kunne dele linjer.

Forslagets indhold

Projektet handler om at centralisere driften af feistelefoni for yderligere 3.000 telefoner,
karakteriseret ved at have ISDN30 linjer i dag, placeréskyma skoler, plejehjem, biblioteker og

undervisningscentre. Med drift af fastnet telefoni menk® sken tekniske platform som

understgtter telefonien, ikke telefonsupport til borgere. Ved udeidd den centrale

telefoniplatform med nye apparater, vil support for enhedamelificeres, overblik over
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kommunens telefoni og forbrug til dette forages, og der vil ntrddelsen kunne opnas en
gennemsnitligt lavere driftspris pr. telefon pa det centinleeg.

Endvidere vil projektet foretage en analyse af, og hjeelpgilydning af PSTN linjer pa gvrige
(typisk mindre) lokationer. Herved hgstes dels et bespasmisentiale, og dels sikres et mere
retvisende overblik over restmaengden af linjer/appardéerikke er pa den centrale platform.

Det primaere indhold i projektet vil vaere kortleegning af laier, indkgb af materiel og teknisk
omlaegning til den centrale platform, opsigelse af kéagraanalyse af linjer og support til
opsigelse af ubrugte linjer. Projektet har konsekvefmsalle forvaltninger der involveres i
flytning af apparater og oprydningen af linjer.

Forslagets potentiale

Potentialet hentes fra de decentrale enheders eksdgeiedafonibudgetter. Besparelsen opnas ved
overflytning til central platform ved stordriftsfordefe isupportressourcer, udnyttelse af linjer og
central aftale pa leverandgrovervagning, og for oprydning fredlding af ikke benyttede linjer.

Tabel 2. Driftseffektivisering og nye varige driftsomkostninger
1.000 kr. 2014 pl/l 2014 2015 2016 2017
Driftsbesparelse som fglge af flytning af -667 -890 -890
yderligere 3.000 fastnettelefoner til KBS
central telefoniplatform
Driftsbesparelse som fglge af oprydning af -633 -950 -950
ubenyttede linjer pa resterende lokationer
uden for central platform
Samlet bruttodriftsbesparelse -1.300 -1.840 -1.840
Note: Besparelser/mindreudgifter angives med negativt fortegn

Der er i Tabel 2 ikke noteret driftsomkostninger til ny lagnidet budgetter bibeholdes i
forvaltningen og leverandgr af ydelsen blot skifter fra forvaltningewsviduelle leverandgrer til
KBS Kontaktcenter Telefonigruppen, der afholder udgifter tdadardabonnement til telefoner pa
central platform. Potentiale revurdereres arligt ifast$zettelse af standardabonnementspris.

Fordeling af effektiviseringspotentiale

Fordeling af effektiviseringspotentiale for udvidelse afftalgplatformen, udfares saledes at
potentialet fordeles imellem samtlige de forvaltninger, @ertélefoner pa den centrale platform,
iht. antal telefoner p& platformen og besparelse lefoteabonnement. Idet den gennemsnitlige
driftspris og dermed abonnementspris bliver billigere med udvidéfgatéormen, vil alle
forvaltninger med telefoni pa den centrale platform deromw en besparelse pr. abonnement.
Dog vil de enheder der i dette projekt overflyttes til dentrale platform, have en relativ hgjere
besparelse pr. abonnement.

Fordeling af effektiviseringspotentiale for oprydning af linpaseres direkte pa forventet potentiale
for besparelser ved lukning af linjer pr. forvaltning.
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Tabel 3a. Fordeling af driftseffektivisering og nye driftsonkostninger mellem udvalg- udvidelse
central telefoniplatform med 3.000 apparater

Udvalg Fordelingsnoegle 2014 2015 2016 2017
Kr. 2014 pl/l

Intern Revision

Borgerradgiveren

@konomiudvalget 1,4 % -9.622 -12.838| -12.838

- ekskl. koncernenheder
Kgbenhavns Brandvaesen

Kgbenhavns Borgerservice 2,8 % -18.339 -24.470| -24.470
Koncernservice 2,2% -14.649 -19.547| -19.547
Kultur- og Fritidsudvalget 5,0 % -33.203 -44.304| -44.304

- ekskl. koncernenhed
Kgbenhavns Ejendomme

Bgrne- og Ungdomsudvalget 24,7 % -164.856 -219.973| -219.973
Sundheds- og Omsorgsudvalget 36,1 % -240.956 -321.516| -321.516
Socialudvalget 12,8 % -85.616 -114.240 -114.240
Teknik- og Miljgudvalget 4,8 % -32.011 -42.714|  -42.714
Beskeeftigelsesag 10,2 % -67.748 -90.398| -90.398
Integrationsudvalget

I alt 100 % -667.000 -890.000 | -890.000

Tabel 3b. Fordeling af driftseffektivisering og nye driftsomkoshinger mellem udvalg— oprydning
PSTN linjer
Udvalg Fordelingsnegle 2014 2015 2016 2017
Kr. 2014 p/l
Intern Revision
Borgerradgiveren
Okonomiudvalget
- ekskl. koncernenheder
Keobenhavns Brandvesen

Kebenhavns Borgerservice 5% -31.650 -47.500 -47.500
Koncernservice 5% -31.650 -47.500 -47.500
Kultur- og Fritidsudvalget 10 % -63.300 -95.000 -95.000

- ekskl. koncernenhed
Kgbenhavns Ejendomme

Borne- og Ungdomsudvalget 53 % -335.490 -503.500 | -503.500
Sundheds- og Omsorgsudvalget 6 % -37.980 -57.000 -57.000
Socialudvalget 13 % -82.290 -123.500 | -123.500
Teknik- og Miljoudvalget 6 % -37.980 -57.000 -57.000
Beskaftigelses- og 2% -12.660 -19.000 -19.000
Integrationsudvalget

I alt 100 % -633.000 -950.000 | -950.000

Projektet Igber til medio 2015, hvorfor fuld effektivisesgevinst farst opnas i 2016. Der forventes
effektiviseringsgevinst fra og med april 2015 for udvidelse afdelpfatform hhv. fra og med maj
2015 for oprydning af PSTN linjer.

Implementering af forslaget
Tidsplan: 2014 - Q2 2015
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Projektet drives af KBS. Projektgruppen bestar af telefamifis medlemmer fra de forvaltninger
som er involverede i implementeringen, samt Telefonigrupgekoncern Service- hhv.
Paedagogisk IT repraesentant.

KBS vil have den koordinerende og udfgrende rolle hvad angar teknignietering og analyse.
Forvaltningerne varetager via deres telefoniansvarlige mlisg af oplysninger om
implementeringslokationernes telefoni, samt kommunikatpopfalgning pa effektuering af
opsigelser. Ressourceforbruget til en sadan opgave afhadrigeraltningens struktur og
involveringsgrad i projektet, og varierer derfor mellem émeligt 1/10AV til 1AV.

Tabel 4. Implementeringsomkostninger

1.000 kr. 2014 pl/l 2014 2015 2016 2017
Anleegsinvestering (KBS) 4.482 1.500

Driftsudgifter til implementering (midlertidige)

Samlede omkostninger 4.482 1.500

Anlzegsomkostninger er baseret pa implementering af 3.000 sgpafaden centrale Mx-One
platform, samt analyse af resterende lokationers linjer iht. TDC’s opgerelser. Anleegsomkostninger

er baseret pa erfaringer fra telefoniprojektet i 2012. Omkugtnie er fordelt pa hhv. anskaffelse
af apparater og licenser, kabling, projektledelse og konsukegter til KS og eksterne
konsulenter.

Tabel 5 Fordeling af anleegsinvestering mellem udvalg

Udvalg Fordelingsnoegle 2014 2015 2016 2017

Kr. 2014 pll

Intern Revision

Borgerradgiveren

@konomiudvalget
- inkl. koncernenheder

Kabenhavns Brandveasen

Kebenhavns Borgerservice 100 % 4.482 1.500

Koncernservice

Kultur- og Fritidsudvalget
- ekskl. koncernenhed

Kgbenhavns Ejendomme

Borne- og Ungdomsudvalget

Sundheds- og Omsorgsudvalget

Socialudvalget

Teknik- og Miljeudvalget

Beskaftigelses- og
Integrationsudvalget

I alt 4.482 1.500

Forslagets forventede effekt
Forslaget vil farst og fremmest have den effekt, at
- drift og support af fastnettelefoni konsolideres yderbgedcommunen
- flere brugere far en simpel servicestruktur og en firsllsupport, der kender kommunen
- der vil blive ryddet op i antallet af linjer
- indkgbsaftaler simplificeres og ensrettes
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Implementeringen vil betyde at nummerserier for de entaleflytter i en del tilfeelde aendres,
saledes at de passer ind i den centrale struktur.

Opfalgning pa forslaget (outcome)

Forslaget indeholder fglgende succeskriterier:
- Overflytning til central platform (teknisk implementering)
- Implementering af aktivitetsbaseret afregning for overflyiistnettelefoni
- Opsigelse af ubenyttede linjer

Tabel 6. Opfalgning pa forslagets outcome

Metode/Succeskriterier 1. succeskriterium: 2. succeskriterium: 3. succeskriterium:
Teknisk Implementering af Opsigelse af
implementering aktivitetsbaseret ubenyttede linjer
afregning

Hvordan opnas succeskriteriet? Via Via | Via projektaktiviteter
projektaktiviteter projektaktiviteter

Hvordan males succeskriteriet? Korrekt afsluttedg  Korrekt afsluttedg Fakturering fra

milepaele milepaele leverandgrel
Hvem er ansvarlig for opfalgning?, KBS KBS KBS
Hvornar gennemfgres opfalgning? 1-4-2015 1-5-2015 1-7-2015
Risici

Forslaget indebaerer forskellige risici:

- @konomi Idet der ikke findes centralt tilgeengelige informationerdemokale budgetter,
samt antallet af apparater, er estimater udarbejdefqibasasetninger som angivet. Det
forudseettes bl.a. at kontrakter kan opsiges med max. 3 manedsel.

- Tekniske forudseetningebDet forudseettes at der er klargjort til IP telefoni fra K8lket er
bekraeftet fra KS. Endvidere forudseettes at PIT (PaedagogisigIKS kan implementere
de tekniske forudsaetninger pa lokationerne iht. tidsplaneratfiodega dette skal plan
etableres tidligt i forlgbet, og nzert samarbejde etebifer sa tidligt som muligt at handtere
evt. tekniske hurdler smidigt i feellesskab.

- ImplementeringDer er risiko for at forvaltningerne ikke seetter tilstraekjtehed
ressourcer af, til specielt kortlaegning og kommunikation.dDefssentielt at der saettes de
rette ressourcer af til at kortleegge den teknik og gkononskdgoverfgres samt ryddes op.
Risikoen imgdegas ved dialog i telefoniforum og ledelse BEkiets igangsaettelse.

Tabel 7. Samlet risikovurdering (saet ét kryds)
Hgij risiko
Middel risiko X
Lav risiko
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Forslag N

Kanalstrategi til bedre og billigere borgerbetjening i Socialforvaltningen, samt
styrket grundlag for en mere effektiv telefonr- og borgerbetjening i
Kgbenhavns Kommune (KK)

forvaltninger.

For at sikre den bedst mulige borgerbetjening, vil SOF impiézne
kanalstrategiske tiltag for at fa lgst borgernes henvendadseen billigste og mes
optimale made. Tiltag pa telefoniomrédet foretages i samarbejde med KK’s
Kontaktcenter, som pa baggrund af dette udarbejder en analysktihbrug for en
videre support og afdaekning af telefenig borgerbetjening i samtlige

Tabel 1. Forslagets samlede gkonomiske konsekvenser

konsekvenser (AV)

1.000 kr. 2014 p/l 2014 2015 2016 2017 Bevilling og
funktion

Driftseffektivisering

Bruttodriftsbesparelse -880 -1225 -1475 -1.725

Driftsomkostninger ved ny 500 500 500 500

lgsning (varig driftsudgift)

Implementeringsomkostninger

Anlaegsinvestering 4.500

Driftsudgifter til 500

implementering

(Projektledelse)

(midlertidig driftsudgift)

Samlet nettoaendring

Samlet driftseendring -380 -725 -975 -1.225

Samlet anleegseendring 5.000

Netto sendring 4.620 -725 -975 -1.225

Personalemaessige 2 3 4 5

Break-even (tilbagebetalingstid i hele ar)

Note: Besparelser/mindreudgifter angives med negativt fortegn

Baggrunden for forslaget

Socialforvaltningen har med implementeringen af CSGa$tiet et samlet sagsbehandlingssystem pa
socialomradet og dermed skabt et solidt fundament, der abfar ep modning af SOFs kanalstrategi.

Systemet vil give en bedre og hurtigere borgerbetjeningsk»eti takt med en stigende grad af

digitalisering, som for eksempel gget selvbetjening, digitat, Min Side pa Borger.dk, et telefonnummer til
kommunen og det feelles vidensstgttesystem.
SOF tager saledes fat pa en kanalstrategisk udfordringBeogerservice forventer ogsa er at finde i andre
forvaltninger. Det handler om begraenset data om borgernesntesesmgnstre og forvaltningernes

serviceniveau og organisering i forhold til antallet af ubesi@ kald, leengde pa ventetider, antal afklarede
henvendelser, antal videresendelser og antal informationshetsermuti@ dbningstider m.v. Manglen pa et
samlet overblik over henvendelser og serviceniveau betyder, atvdatsieligt at igangseette tiltag og

organisere effektive seip’s, der sikre den billigste og bedste borgerbetjening.
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Forslagets indhold

SOF er organiseret i en specialiseret malgruppestruktuamegager komplekse, skansbaserede
sagsbehandlingsopgaver for ressourcesvage borgere med seerligéhpghtmse, socialt udsatte voksne og
familier, misbrugere, handicappede m.fl.). Sagsbehandlingenfer Hgijt specialiseret og straksafklaring af
henvendelser kraever bade et stort kendskab til det socialfagiigele og de specifikke borgere inden for
de enkelte behovsomrader Det er desuden ngdvendigt at labende vedligeuzdeejdernes faglige
kompetencer og kendskab til lovkrav pa omradet.

Pt. strakslgser SOFs sagsbehandlere 60-70 % af alle de henvervidelsdtager. Ved at oprette fleksible
teams, som varetager bade fysiske, telefonmaessige og elektiosisiemdelser, sdvel som lgbende
vedligeholdelse af deres faglige kompetencer og naere borgerralatoowenter vi at kunne gge andelen af
straksafklaringer i SOF til ca. 75%

De forslaede teams vil kunne straksafklare pa et dybereunirgghat kombinere deres faglige viden med
opslag i vidensstgttesystemet til simple henvendelser og henversietsitke er gaet det rigtige sted hen.
Medarbejderne vil desuden kun skulle sla op i ét fagsystei@ @ssial) for at kunne sagsbehandle, og
gennem deres daglige kontakt med borgerne og kollegaer vil dealtedfagligt rustede til at kunne
handtere alt undtagen de mest specialiserede henvendelsakdiddlteams vil alle besta af medarbejdere,
som er uddannede til at veere digitale ambassadgrer. De vilsklede handtere enhver for form
henvendelse og veere klaedt pa til at guide Socialforvaltningemsebet svage borgere igennem tekniske
savel som sagsbehandlingsmaessige problemer.

Ud over de kvalitative fleksible teams, sa er det Sociadforingens mal, at vi gennem diverse
digitaliseringstiltag skal gare vores borgere sa digitalersatigt og sarge for, at de benytter de mest
optimale kanaler for deres henvendelser. Borgerne skal kuswarf®a sd mange henvendelser som muligt,
uden at de behgver komme i direkte kontakt med kommunen. Kaettd bl.a. opna ved hjeelp af falgende
projekter:

Selvbetjeningslgsninger

SOF modtager rigtigt mange henvendelser pa baggrund af mamaeekelurer for ansggninger af f.eks
hjeelpemidler og enkeltydelser. Med gennemarbejdede Igsninger, sommtdd&enisagsbehandlingstiden og
giver borgeren mulighed for at fglge sin sagsgang, kan draébanple forespgrgsler reduceres.

Borger.dk og KK.dk: Borgerne skal guides til de korrekte lexrigelefon, digital post,
selvbetjeningslasning) pa de korrekte tidspunkter, uanset om deopigeringer om SOF via Borger.dk
eller KK.dk.

Den borgerrettede del af vidensstattesystemet er essentiarfiernes mulighed for selv at kunne fa sa
mange informationer som muligt om Socialforvaltningen og voresgsage, saledes at nar/hvis de
efterfglgende kontakter SOF, sa benytter de den korrektéd@ihar sd mange oplysninger som muligt klar.

Analyse og kontaktcenterlgsninger:

For at understgtte strukturen med de fleksible teams er dev bar at SOF implementere en ny og bedre
telefonlgsning. Forvaltningen har derfor planer om at bedgitekontaktcenterlgsning som kommunens
kontaktcenter anvender. Denne lgsning vil sikre, at SOF underdtathmunens strategi om et nummer til
kommunen og etablere en “sluse’, der sikrer, at telefoniskerugiger tiil SOF kommer hen til det rigtige
team. | kommunens kontaktcenterlgsning er der en indbygget en helsesretgistrering, hvilket betyder at
SOF vil f& en mere valid viden om indholdet i borgernes henvendelser

| oprettelsen af fleksible teams i SOF ligger en raekkel&mategisk analyser, dataindsamlinger,
kortleegning af arbejdsgange, mv. Kontaktcenteret deltagedyse— og implementeringsarbejdet af en
kontaktcenterlgsning i SOF og udarbejder derigennem en ameys#k, der efterfglgende kan bruges til at
supportere og afdaekke telefenog borgerbetjeningen i de gvrige forvaltninger.
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SOF kanalstrategiske tiltag muligger derved at der igangsattttarre analysesamarbejde, der udpeger
potentielle serviceforbedringer.

Forslagets potentiale:

Effektiviserings- og besparelsespotentialet ligger saledesi lehdegjere straksafklaringsandel (mal pa 75
%) og i en nedgang i antallet af opkald gennem bedre katatfisk styring. Det estimeres, at SOF
modtager mellem 800 og 900 tusinde opkald om aret og de kanalmédsgiferventes at gge antallet af
straksafklaringer med 200.000, dels via kortere samtaler og dkd edéklare opkald, som ikke fgr blev
afklaret ved fgrste henvendelse. Det estimeres, at der i genh&arsspares 5 kr. pa hvert af de 200.000
opkald- svarende til en besparelse pa 1 mio. kr.

Endvidere forventes potentialet af de kanalmaessige tiltegeatil en besparelse pa ca. 1 mio. kr. ved dels
en reel nedgang i antallet af henvendelser og dels vedhandendelser Socialforvaltningen far handteres i
billigere og mere effektive kanaler. Besparelsen pa 1 kni@r ud over de besparelser der allerede er
indregnet i SOFs enkeltstaende digitaliseringsforslag (selvbet@aaminger, digital post, mm.)

Analysen af forvaltningernes telefoniske borgerbetjeningefttes at danne et validt grundlag for nye tiltag
inden for kommunens service og kanalstrategi og de gkonomiskeigletrent

Tabel 2 Driftseffektivisering og nye varige driftsomkostninger

1.000 kr. 2014 p/l 2014 2015 2016 2017

Driftsbesparelse som fglge af gget

straksafklaring

-630

-725

-725

-725

Driftsbesparelse som fglge af
kanalstrategisk styring

-250

-500

-750

-1.000

Udgifter til telefonilasning

500

500

500

500

Samlet driftsbesparelse

-380

-725

-950

-1.225

Fordeling af effektiviseringspotentiale:

Tabel 3 Fordeling af driftseffektivisering og nye driftsomkostnnger mellem udvalg

Udvalg

Fordelingsnggle

2014

2015

2016

2017

Kr. 2014 p/l

Intern Revision

Borgerradgiveren

@konomiudvalget
- ekskl. koncernenheder

Kgbenhavns Brandvaesen

Kgbenhavns Borgerservice

500

500

500

500

Koncernservice

Kultur- og Fritidsudvalget
- ekskl. koncernenhed

Kgbenhavns Ejendomme

Borne- og Ungdomsudvalget

Sundheds- og Omsorgsudvalget

Socialudvalget

-880

-1225

-1475

-1.725

Teknik- og Miljgudvalget

Beskeeftigelsesag
Integrationsudvalget

| alt

-380

-725

-950

-1.225
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Implementering af forslaget
Implementeringen bestar af 4 dele:

1. Oprettelse af teams, samt gennemfgrsel af analyser af kaitieder, der er de mest optimale for
borgerne og SOF, mht. minimering af udgifter og ungdvendige hengendel

2. Implementering af kontaktcenterlgsning saledes at telefordgri@kan handteres af teams.
Kontaktcenteret skal her sta for udvikling og implementeaihden ngdvendige lgsning til SOF,
samt drift af kontaktcenterlgsningen og statistik.

3. Gennemfgrsel af digitale tiltag som sikrer, at borgerne bamnge bedste og billigste kanaler. Disse
tiltag forventes gennemfart i forbindelse med de respektiveafp(8Borger.dk, digital-post, digitale
ambassadagrer, feelles vidensstattesystem, selvbetjeningslgsningemgsparke hjselpemidler og
digitale blanketter).

4. Telefoni og kanalstrategisk analyse af SOF der skal suppateafdeekke telefori og
borgerbetjening i samtlige forvaltninger for derigennem at pegdyel potentielle effektiviseringer
som kvalitative forbedringer.

Tabel 4 Implementeringsomkostninger

1.000 kr. 2014 pl/l 2014 2015 2016 2017
Anleegsinvestering 4.500
Driftsudgifter til implementering (midlertidige) 500
Samlede omkostninger 5.000

Tabel 5 Fordeling af anleegsinvestering mellem udvalg

Udvalg Fordelingsnggle 2014 2015 2016 2017

1.000 kr. 2014 p/l

Intern Revision

Borgerradgiveren

@konomiudvalget
- ekskl. koncernenheder

Kgbenhavns Brandvaesen

Kgbenhavns Borgerservice 60 % 3.000

Koncernservice

Kultur- og Fritidsudvalget
- ekskl. koncernenhed

Kgbenhavns Ejendomme

Bgrne- og Ungdomsudvalget

Sundheds- og Omsorgsudvalget

Socialudvalget 40 % 1.500

Teknik- og Miljgudvalget

Beskeeftigelsesag
Integrationsudvalget

| alt 4.500

Tabel 6 Fordeling af driftsinvestering mellem udvalg

Udvalg Fordelingsnggle 2014 2015 2016 2017

1.000 kr. 2014 p/l

Intern Revision

Borgerradgiveren

@konomiudvalget
- ekskl. koncernenheder
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Kgbenhavns Brandvaesen

Kgbenhavns Borgerservice

Koncernservice

Kultur- og Fritidsudvalget
- ekskl. koncernenhed

Kgbenhavns Ejendomme

Bagrne- og Ungdomsudvalget

Sundheds- og Omsorgsudvalget

Socialudvalget 500
Teknik- og Miljgudvalget

Beskeeftigelsesag

Integrationsudvalget

| alt 500

Forslagets forventede effekt:

@get antal af straksafklaringer (afklaring af opkald fregbee ved farste henvendelse) og gget
tilgeengelighed af oplysninger for sagsbehandlerne saledes at teleftthkgit handteres hurtigere

Borgerne guides over i de korrekte kanaler sdledes at da kast fderes problemer bedst og billigst muligt.

Kanalmeessige tiltag som udover de effekter der alleredereqgimet i de enkelte digitaliseringstiltag vil
medfgre en nedgang i antallet af henvendelser og dels vedhatdandelser Socialforvaltningen far
kommer til at forega i billigere og mere effektive kanale

Analysen af de gvrige forvaltningers telefoniske borgerbetgedanner et solidt og validt grundlag for nye
tiltag inden for kommunens service og kanalstrategi og de gkokemigentialer.

Opfelgning pa forslaget (outcome):

Tabel 7 Opfalgning pa forslagets outcome

Metode/Succeskriterier

@get straksafklaring
og feerre
henvendelser

Udarbejde analyse til
at afdeekke telefoni-
0g borgerbetjening i
savel SOF som andre
forvaltninger

Flytning af borgerne til
de bedste og billigste
kanaler

Hvordan opndas succeskriteriet?

Etablering af team
setup som kan foretag
gget straksafklarin

Analysesamarbejde
mellem KK’s
kontaktcenter og
relevante forvaltning

Stringent implementering
af kanalstrategien for SO

Hvordan males succeskriteriet?

Statistik pa
straksafklaring og
henvendelser via f.eks

Gennemfarsel a
analysesamarbejq
med relevante

Statistik pa brugen af d
forskellige kanalet

Sveerdfisken forvaltning
Hvem er ansvarlig for opfalgning?  Myndighedscentren KK’ Kontaktcenter Kontoret for
Digitalisering
Hvornar gennemfgres opfalgning’ Kvartalsvis Ultimo 2014 Kvartalsvis
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Risici
Korrekt dimensionering af teams ud fra konkrete data pnKelte kanaler. Der er efter overgangen til IP-
telefoni uvished om det preecise antal telefoniske henvendelS@HRilsa det er vigtigt at fa etableret

statistikker over antallet af henvendelser og deres karakter.

Tabel 8 Samlet risikovurdering (seet ét kryds)
Hgj risiko
Middel risiko X
Lav risiko
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