Okonomiudvalget

BESLUTNINGSPROTOKOL

fra ordin@rt mgde tirsdag den 29. august 2006

J.nr. @U 317/2006

1. Videreudvikling af Kgbenhavns Borgerservice og etablering af kontaktcenter

INDSTILLING OG BESLUTNING

@konomiforvaltningen indstiller til @konomiudvalget,

at sende nervarende indstilling i hgring i de stdende udvalg samt hos bergrte foreninger og
organisationer med svarfrist 29. september 2006

at overborgmesteren bemyndiges til at ansgge IT- og Telestyrelsen om et 3 cifret telefonnummer
evt. 111, til brug for Kgbenhavns Kommunes kontaktcenter

@konomiudvalgets beslutning i mgdet den 29. august 2006
Kontorchef Lisbeth Kjer Thomsen deltog under behandlingen af sagen.

Godkendt.

Behandling: Ivaerksettes.



RESUME

Det foreslas i denne indstilling, som sendes i hgring, at @konomiudvalget anbefaler overfor
Borgerreprasentationen at godkende:

forslag til kanalstrategi
forslag til koncept for kontaktcenter

forslag til udbygning af Kgbenhavns Borgerservice m.h.p. etablering af et
borgerservicecenter i hver bydel samt en back office-funktion

samlokalisering med borgerservice og P/O-kontorer i1 2 bydele

at borgerservicecentre og kontaktcenter primart bemandes med personale som overfgres fra
forvaltningerne 1 maned fgr dbning, i alt 61,5 arsveerk til bemanding af 6 nye
borgerservicecentre og back-office, samt 53 arsveark til kontaktcenter, i alt overfgres 29,3
mill. kr. fra forvaltningerne til lgnudgifter og overhead

finansiering af merudgifter til etablering af kontaktcenter pa 20,10 mill. kr., 109,4 mill. kr.
til udbygning af borgerservice (heraf 96,75 mill. kr. til deponering), samt 64,5 mill. kr. til
etablering 1 f.m. samlokalisering med P/O-kontorer (heraf 56,2 mill. kr. til deponering). Der
anvises deekning for deponeringen pa lanerammen. Samt finansiering af arlige driftsudgifter
(excl. overfgrt overhead og lgn i f.m. overfgrte medarbejdere) pa 7,68 mill. til kontaktcenter,
23,57 mill. til 6 nye borgerservicecentre og husleje til back office-enhed og 0,6 mill. til
merudgifter til husleje til P/O-kontorer som fglge af samlokalisering. Finansieringen drgftes
i f.m. budgetforhandlingerne for 2007.

Handlingsplan for IT-understgttelse af borgerservice og kontaktcenter, herunder
udmgntning af de resterende midler til IT-understgttelse af den digitale
sagsbehandlerarbejdsplads pa 3,4 mill. kr., finansieres af midler afsat i budgettet for 2006.

Forslag til procesplan

Kgbenhavns Kommune har de senere ar taget initiativ til at styrke kommunens betjening af
borgerne, dels ved at udvikle nettet og kommunens selvbetjeningsydelser og dels ved at oprette 4
borgerservicecentre i 2004. Malet har veret at give borgerne en sammenhangende betjening pa
tveers af forvaltningsomrader og med udgangspunkt i borgernes livssituation.

Nearvaerende indstilling udmgnter den principindstilling om borgerbetjening, som
Borgerreprasentationen vedtog den 15. dec. 2005 (BR 748/05). Principindstillingen behandlede
bl.a. mal og visioner for kommunal borgerservice i forbindelse med kommunalreformen — herunder
visionen om at ggre kommunale borgerservicecentre til borgernes indgang til hele den offentlige
sektor. 180 graders projekterne om abenhed og et erhvervskontaktcenter danner ligeledes baggrund
for nzervarende indstilling om videreudvikling af Kgbenhavns Borgerservice og etablering af et
kontaktcenter.

I nzrvaerende indstilling foreslas, at der vedtages en samlet kanalstrategi for Kgbenhavns



Kommune. Malet med kanalstrategien er at fa flere borgere med ukomplicerede sager (ca. 80% af
henvendelserne til kommunerne) til — i prioriteret rekkefglge - at 1) betjene sig selv via nettet, hvis
muligt, 2) ringe til kontaktcentret, 3) mgde op i Kgbenhavns Borgerservice. Hvis kgbenhavnernes
behov krever tungere sagsbehandling, med vesentlige skgn, sa kontaktes eksperten i
fagforvaltningen.

Kanalstrategien har til formal at sikre, at borgerne far betjening af hgj kvalitet, hurtigt og effektivt —
og med udgangspunkt i deres egen livssituation. Med henblik pa at gennemfgre denne kanalstrategi
foreslas fglgende iverksat:

1. Der gennemfgres en massiv markedsfgring af www.kk.dk og Elektronisk Selvbetjening

2. Med udgangspunkt i gode erfaringer fra andre storbyer f.eks. New York og Toronto
etableres et kontaktcenter, hvor borgerne kan ringe og maile 1 tidsrummet mandag-fredag kl.
08:00-18:00 og umiddelbart fa svar pa spgrgsmal, samt hjelp til nettet og Elektronisk
Selvbetjening

3. Der etableres en bydaekkende ordning med et lokalt borgerservicecenter i hver bydel, som
far flere opgaver og bedre IT-understgttelse, med henblik pa at kunne give en hurtigere og
bedre betjening i lokalomradet (BR 748/05). Kgbenhavns Borgerservice har abent mandag-
fredag kl. 10:00-18:00.

Bemandingen af kontaktcenter og de nye borgerservicecentre sker primart ved overfgrsel af
personale fra de fagforvaltninger, som far 1gst opgaver af de nye enheder.

Der legges op til, at der sker samlokalisering af borgerservice og Pensions- og Omsorgskontorer i 2
bydele med henblik pa at give borgerne ferre indgange og opna erfaringer med fysisk samling af
kommunens borgerbetjeningsenheder.

I forbindelse med budgetforliget for 2006 blev der afsat 8 mill. kr. til kontaktcenter og 5,5 mill. til
udvikling af digital sagsbehandlerarbejdsplads i borgerservice. Ud over disse allerede afsatte midler
er der fglgende merudgifter til kontaktcenter og borgerservice. Det foreslas, at der tages stilling til
finansieringen af disse udgifter i forbindelse med budgetforhandlingerne for 2007.

Tabel 1: Udgifter til etablering 2007/2008 ud over afsatte midler i Budget 2006

Mill. kr., 2006 P/L | Kontaktcenter | Udbygning af Borgerservice* | 2 P/O-kontorer (samlok.)*
1alt 20,10 109,40 64,5

* Heraf afsattes 15,6 mill. kr. til deponering i f.m. kontaktcenter, 96,75 mill. kr. til deponering i f.m.
borgerservicecentre og back office-enhed og 56,2 mill. i f.m. P/O-kontorer jf. Indenrigsministeriets
lanebekendtggrelse

Tabel 2: Driftsudgifter for et normalar (excl. overhead og lgn i f.m. overfgrte medarbejdere)

Mill. kr., 2006 P/L | Kontaktcenter | Nye Borgerservicecentre 2 P/O-kontorer (samlok.)*
I alt 7,68 23,57 0,6




* De resterende ekstra driftsudgifter pa 0,8 mill. kr. afholdes indenfor Sundheds- og Omsorgsudvalgets
budgetramme.

De lokalemassige konsekvenser af denne indstilling er beskrevet 1 2 indstillinger, der behandles 1
perioden august-oktober 2006. Parallelt med narvaerende indstilling behandles endvidere i efteraret

2006 en indstilling vedr. Min Side.



