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BORGERSERVICE 2015
TO KOPPER KAFFE OG ET KLIK...

Nye strategier for borgerservice

Denne strategiguide er til offentlige ledere, medarbejdere og andre
offentlige og private samarbejdspartnere, der pa kort tid vil udvikle
kommunens borgerservices fra det, der tilbydes 1 dag, til de services,

som borgerne forventer, og okonomien tillader i morgen.

Hvorfor denne strategiguide
KL, Bibliotekarforbundet og HK/Kommunal har via et udviklings-

projekt undersegt, hvad borgerservice er, og hvordan den leveres 1 2015.

Borgerservice vil, som alt andet 1 den offentlige sektor, blive udsat for
markante forandringer nu og 1 de kommende ar. Borgerservice forandres
af faerre penge og nye behov fra borgerne - alene demografien med
flere wldre og feerre unge giver nye udfordringer. For at imoedega
udfordringerne skal vanetenkningen i forvaltninger og hos eksterne
samarbejdspartnere brydes. Vi anbefaler at udvikle borgerservices ud

fra, hvad I som kommuner vil og kan og ikke kun ud fra, hvad I skal.

Hvordan
Det er vores onske, at den viden, erfaringer og ikke mindst de forslag
til fremtidige lesninger, som vi kom frem til 1 projektet, kan give

inspiration til udviklingen af jeres kommunes borgerservicestrategi.

Udgangspunktet for nye strategier
Indholdet 1 denne strategiguide er skabt under folgende praeemisser
— at der ikke kommer flere penge
— atIT og digitale losninger ogsa er personlige applikationer
og decentrale losninger

— at borgerne ikke skal involveres 1 de offentliges egne krav og systemer

Indholdet og forslagene er skabt pa baggrund af:
— antropologiske undersogelser af borgernes syn pa og oplevelse
af’ borgerservice
— en raekke dilemmaer, som vi kan se, at alle kommuner star med
og skal handtere
— 50 eksperters egne erfaringer og forslag til forbedringer til borgerservice

KA
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Vi hdaber hermed, at I som kommune kan finde inspiration til
nytenkning af jeres Borgerservice 1 denne strategiguide. [Bf-] sibtitekar | (7 e
orbundet | o kulturformidiere
God forngjelse
- KOMMUNAL
KL, Bibliotekarforbundet og HK/Kommunal m
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INDHOLD

Borgerservice fokus #1

— Bryd vanen - start med borgerne og skab nyt pa tvers

Borgerservice fokus #2

— Gor tre nationale dilemmaer lokale

Borgerservice fokus #3

— I'ire borgere med hver deres behov

Inspiration

— 50 eksperters bud pa Borgerservice 1 2015
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BORGERSERVICE FOKUS #1
BRYD VANEN

- START MED BORGERNE

0G SKAB NYT PATVAERS

Hvordan ger vi det lettere og bedre

for den enkelte borger og for de ansatte?

Borgerservice udvikles 1 dag fra et “indefra og ud” perspektiv: hvordan

bliver det lettere for os 1 systemet? Det betyder, at bl.a. kommunikationen
og borgerservicekanalerne ofte bliver uforstaelige og uigennem-skuelige
for borgeren. Det bunder i sektorteenkning og “inde fra ud” tenkning i

kommunikationen og udviklingen af services.

Borgere med forskellige behov
Nogle borgere kan ikke laese, andre har ikke en computer, tredje har
slet ikke brug for borgerservice, og en fjerde gruppe vil kun have

personlig kontakt.

Det kan lige sa godt vere dircktoren som kontanthjelpsmodtageren
eller den universitetsstuderende, der ikke kan finde ud af at betjene sig

digitalt eller via personlig henvendelse.

Borgerne er ligeglade med, hvordan deres liv bliver lettere
Borgerne vil bare have, at borgerservice bliver lettere nu. Alle borgere
har én ting til felles: de interesserer sig ikke for, hvordan borgerservice

fungerer og slet ikke hvorfor.

Borgerne vil bare gerne have deres kontanthjelp, byggetilladelse, pas eller
hjeelp til bernene under skilsmissen. De har hverken lysten eller indsigten

til at forsta, hvorfor byggetilladelser soges et sted og boligstette et andet
sted, og hvorfor den ene blanket skal udfyldes frem for den anden.

Nar borgerne bliver prasenteret for en lang rackke forskellige ansegnings-
blanketter og kanaler, som de ikke forstar eller interesserer sig for,
opstar opfattelsen af borgerservice, som bureaukratisk, uforstaeligt og

uigennemskueligt.

Det har den konsekvens, at borgeren henvender sig mange gange,
udfylder blanketterne forkert og skal have omfattende hjelp til at
gennemskue systemets kanaler og sprog. Det koster tid og ressourcer
rundt omkring 1 landets borgerservicecentre og de forskellige

kommunale forvaltninger.
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PStlotenking er vi
tkke kommet udover
endnu. Vi tenker
mere indefra og ud”

Carsten Nielsen
Formand for
Borgerservice Danmark.

”Den offentlige
sektor mad venne
sig tl, at det er en
eflersporgselsstyret
virksomhed og ikke
en udbudsstyret
virksomhed, vi
drwer.”

Peter Gorm Hansen
Adm. Direktor « KL
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For borgeren er borgerservice et begreb, der dekker alle offentlige

. . . . «
ydelser og er ikke indsnaevret til de opgaver, der loses eksempelvis Borgeme er
1 et borgerservicecenter. Derfor er det vigtigt, at udviklingen af mgdborggrg) 0g
borgerservice tager afsat 1 borgerservice som en ydelse pa tvers af vi er til for at

forvaltninger og 1 borgernes behow.

hyelpe dem.”

Hvordan kan hele kommunen hjzlpe

K de : born? Bodil Otto
er: en med to sma bern? . ' Formand for HE/
Nar man analyserer gode kundeserviceoplevelser 1 andre brancher,
Kommunal

lytter til borgernes oplevelse af borgerservice og ser pa de gode

eksempler fra kommunerne rundt om 1 landet, star det klart, at gode
nye borgerservices skabes, nar man arbejder pa tvars af sektorer og

forvaltninger.

Borgerservice skabt pa tvaers af kommunen og de offentlige forvalt-

ninger vil 1 borgernes gjne komme til at fremsta gennemskuelig og let

at ga til bade digitalt og 1 det personlige mode.
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BORGERSERVICE FOKUS # 2
GOR TRE NATIONALE
DILEMMAER LOKALE

Borgerservice vil @ndre sig radikalt fra 1 dag” til "1 morgen” 1 2015.
Nedenfor er en rekke nationale udfordringer formuleret som tre
dilemmaecr. Baggrunden for dilemmatenkningen er, at strategiud-
viklingen ikke ber starte med en enten/eller-losninger, der hurtigt vil

skabe nogle ukonstruktive for/imod-diskussioner.

Vi héber, at I kan genkende og gore disse nationale dilemmaer lokale

og naervaerende for jeres ansatte og borgere.

DILEMMA 1

F/ERRE PENGE OG INDIVIDUEL SERVICE “Hastigheden og
mug-forst-tendensen

Praemis er det, der kommer

Der vil, uanset hvem man er, og hvor man bor, vere feerre penge til . .
_ , o tl at sette retning
flere behov. Lige nu kan man groft sige, at der er en halv milliard

Jfor borgerservice
fremadrettet.”

kroner mindre 1 kommunekasserne hvert ar frem til 2015.

Dilemma

Borgerne vil have personlig og individuel service, og samtidig skal vi Pernille Drost
bruge ferre ressourcer. Effektivisering krever ofte standardisering og Formand for
standardisering kan veere en kontrast til individuel betjening. Bibliotekarforbundet

Forslag til lesning

I kan evt. bruge ovenstaende dilemma til at fa et overblik over kommende
nedvendige forandringer: Begynd helt enkelt ved, at lave en bruttoliste
over de omrader, der vil kreeve @ndringer, fordi der er faerre penge.
Bagerst 1 guiden kan du se en liste pd fire borgertyper, der kan fa services

pa nye mader.

DILEMMA 2
EFFEKTIVE KANALVALG OG BORGERENS SERVICEOPLEVELSE

Pramis

Nye digitale services hos borgerne overhaler nogle gange de losninger,
kommunerne selv kan na at udvikle. I visse tilfeelde viser de digitale
losning sig tilmed at vaere mere ineffektive end personlig kontakt med
borgerne. Det kan skyldes flere faktorer. Nogle at’ dem er, at borgeren
ikke foler sig tryg ved at bruge de digitale kanaler, eller at sproget og den
digitale guidning gor, at borgeren anvender de digitale kanaler forkert.
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Dilemma
Vi skal have borgeren til at anvende de kanaler, der er mest effektive for ’7€g har nok en
det offentlige og som samtidig sikrer, at borgeren foler sig bedre hjulpet  forestilling om, at

og ikke begrenset, styret eller afvist. alt. hoad der har
>

med kommunen at

Forslag til lesning iy

I kan evt. bruge ovenstaende dilemma til at sporge 1 alle forvaltninger: gore, er besverlgl.
Hvor betyder nye, personlige, digitale services @ndringer for jeres

centrale losninger, og hvordan far vi borgerne til at anvende de mest Stmone

effektive kanaler, uden at de foler sig begranset, styret eller afvist? 32 dr Borger

Begynd med en kreativ brainstorm over de services, I kan forestille jer,
at borgerne 1 2015 har pa deres telefoner og hjemmecomputere. Kun
fantasien satter greenser. Varm evt. op med at lave en liste over, hvad i

kan 1 dag, som 1 ikke kunne for fem ar siden.

DILEMMA 3
DET OFFENTLIGES OG BORGERENS BEHOV

Pramis
Borgernes forventninger er forskellige fra det offentliges forstaelse af,

hvad borgerservice skal og kan.

Dilemma

Vi inddrager borgeren i det offentliges regler, bureaukrati, dokumentation
1 uforstaelige blanketter, kanaler og kommunikation, som borgeren
finder uinteressante, uforstaelige og uigennemskuelige. Kommunerne
skal drive en toptunet bureaukratisk maskine, der kan afrapportere
hurtigt og praccist og samtidig mode borgeren, der hvor det giver mening

for borgeren.

Forslag til lesning

Man kan evt. bruge ovenstaende dilemma til at sporge 1 alle forvalt-
ninger: Hvor lidt behover borgeren at vide om systemets sagsgange

for at kunne modtage den borgerservice, borgeren forventer, og hvor

skaber I kommunikationsgrefter mellem den service, I som kommune

kan levere, og hvad borgeren forventer?

I kan fx starte med at sporge udvalgte borgere over en periode pa 2 — 3
uger: hvor og med hvilket sprog kan kommunen forenkle og forklare dig
som borger, hvad du har brug for at vide pa en nem og direkte made?

Som inspiration kan I fx begynde med en hurtig brainstorm pa, hvilke
typer servicevirksomheder, I selv synes, I er, og derefter hvad I tror,
borgerne ser jer som. I'x: synes I selv, at I yder en selvbetjening som
MC Donalds og har borgerne et billede af; at I skal vaere en trestjernet

restaurant?
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BORGERSERVICE FOKUS # 3
4 BORGERE MED HVER DERES BEHOV

Hvis man ensker at imedega borgernes mange og forskellige behov, kan
man udvikle en borgerservice, der er til stede der, hvor borgeren rent
faktisk befinder sig fysisk og samtidig opdager sine behov for hjlp.
Nedenfor er defineret fire fokusomrader, der skal inspirere til at udvikle

en borgerservice, der deekker og rammer borgernes forskellige behov:

BORGER #1

Usynlig Borgerservice

Hvis Borgerservice er usynligt for borgeren via proaktiv borgerservice,
hvor modtager borgeren sa borgerservice I 2015 hos jer og hvorfor der?
(Huis man modtager borgerservice usynligt betyder det, at man modtager borgerservice

uden at vere klar over det. Borgerservices er fuldt integreret i ens hverdag/liv).

BORGER #2

Borgerservices tet pa eget liv

Hvis borgeren modtager den relevante information og service tet pa
egen virkelighed, hvor modtager borgeren sa borgerservice 1 2015 hos

jer og hvorfor der?

BORGER #3
Borgerservice hos borgeren
Hvis borgeren, der kan og vil, betjener sig selv, hvor modtager (betjener)

borgeren sa borgerservice 1 2015 hos jer og hvorfor der?

BORGER #4
Personlig service
Hvis borgeren har behov for personlig betjening, hvor modtager

borgeren sa borgerservice 1 2015 hos jer og hvorfor der?




Resultat af strategi kickstart Borgerservice 2015

NSPIRATION TIL
BORGERSERVICE
20105

Her kan du lese et par enkle forslag His jog kan fi

pa Borgerservice 1 2015 skabt af 50 en sms_fia mit

eksperter pa tvaers at forvaltninger og  /bselskab om, al

. ' yekket ind,
landets kommuner ud fra denne guides  7° " 7" "
hvorfor kan jeg sd

metoder. ikke fd en sms om,
at min sagsgang er

SN luttet.”
Overordnet er budskabet 1 inspirations- st

forslagene, at borgerservice 1 2015 Pernille Drost
b o . Formand for
ygger pa' Bibliotekarforbundet

En personlig digital eller fysisk indgang
— overalt, altid!

God rejse frem tl 2015

Med venlig hilsen og ensket om godt
samarbejde 1 fremtiden
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BORGER #1
USYNLIG BORGERSERVICE

Hvis borgerservice er usynlig for borgeren via proaktiv borgerservice, hvor modtager borgeren
sa borgerservice 1 2015 og hvordan? (maske modtages borgerservice usynligt, dvs. uden at

borgeren er klar over det? Borgerservices er fuldt integreret 1 ens hverdag/liv.)

Digitale pakker og proaktiv service til ’mig”

MALET VI VIL NA

Hovedparten af borgerne modtager sine services digitalt og har samme adgang til ”sine”
data, som det offentlige, digitalt. Alt, hvad der er muligt, leveres automatisk — konkrete

situationer udleser en faktisk pakke.

- Borgerservice skal give mening, sammenhang og verdi for alle parter
= Borgerservice skal teenkes bredt og effektivt
- Borgerservice skal malrettes og prioriteres

Det offentlige tvinger livspakker ind 1 borgerens dokumentboks — som er tilpasset borgeren
rent digitalt. Forklaring pa nettet er meget klar og pracis, og kommunikationen opprio-
riteres. De borgere, som ikke kan hente deres livspakker 1 en dokumentboks, modtager
et brev, hvor de positivt skal tage stilling til, "hvad det offentlige vil gore ved dem”, og
hvad der sker, hvis de ikke ensker dette.

Der skabes et helhedsbillede af borgerens data ved samkering af data og intelligente
digitale systemer.

Usynlige “siloer”(organisation) for borgeren.

Proaktiv service 1 min situation — det er mig, det handler om! FX:
—  7Ugens tilbud” til mig 1 min specielle situation — oplysning om mine rettigheder.
—  Min families behov skal dekkes bade med information og services.
— Betjening nar jeg har tid — bare pa én kanal.
—  Mod mig, hvor jeg er (og hvor jeg alligevel venter)
via selvbetjenings-PC og virtuel service, fx 1 sportshaller.
— Jeg vil kommunikere ad flere kanaler og hele degnet.
—  Betjening med sarlige behov kan fa individuel service.
—  Borgerservicemedarbejdere pa plejehjem, uddannelsesinstitutioner o. lign.
—  Medarbejdere taet pa borgerne kan medvirke 1 processen, fx ved sundhedsplejersken,

hvordan mit barn skrives op til daginstitutionsplads.

Der skelnes klart mellem “borgerens frirum” og ”borgerens offentlige rum”. Rummene
er differentieret fra borger til borger og de konkrete situationer og relevans.

Sortsettes
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VEJEN VIVIL GA

\:

\2

Ly Ll

R

Ingen kommunegraenser — en indgang til det offentlige pa tveers af kommune-
og myndighedsgrenser — ingen “’skodder” mellem registre.

Udvikling af felles digitale losninger pa tvaers af stat, region og kommuner.
Segmenteret digital eller personlig borgerbetjeningen. Involvering af borgerne
—1 forhold til deres behov og 1 en given situation.

Borger og administration har adgang til samme data.

Mere fleksibel organisation.

Nye partnerskaber med organisationer og private (salg af’ produkter).

/Zndre holdning hos medarbejdere fra myndighed” til “’service”

— storre ligevaerdighed, mere socialt orienterede medarbejdere.

ZAndrede arbejdsformer 1 takt med den digitale udvikling.

Storre abenhed 1 forhold til nye arbejdsopgaver.

Nye faglige kompetencer — ift. undervisning — “opsege borgere”.
Borgerservicemedarbejdere som “rollemodeller” for andre forvaltningsomrader.

Borgerservice 2015
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BORGER #2
BORGERSERVICES TAT PAEGET LIV

Hvis borgeren modtager den relevante information og service tet pa egen virkelighed, hvor

modtager borgeren sa borgerservice 1 2015 og hvordan det?

Mobilitet og indlejret service, der skaber medborgerskab

Borgerservice 1 et forpligtende fellesskab — ikke hvad jeg som borger har ret/krav pa — men hvad

jeg reelt har brug for! Hvad kan jeg give tilbage til samfundet?

MALET VI VIL NA

Borgerservice, der skaber "medborgerskab”:

-

-

\:

Borgerservice er ikke et sted — det er ”bare noget, der er der”

Borgeren har tillid til det offentlige, der er teet pa og integreret, som en del af
borgerens hverdag og liv

Borgerservice er der, hvor borgerens behov ”dukker op” — og indlejres via hjemmesider
1 skoler, boligforeninger, xldrecentre, rejsebureauer og kreditforeninger

Nar der opstar en situation skal det veere muligt for borgeren selv at igangsette sine
losninger straks - ”Service hvor jeg er, nar jeg vil!”:

Borgerservice via alle digitale platforme, der skaber borgerservice 1 borgerens
digitale kontekst

Ikke-skensmeassige afgorelser afvikles digitalt

Skensmeassige afgorelser kraever en dialogform (digitalt)

Fysiske mobile enheder (bus eller personaleteams) — hvor vi til enhver tid kan tilbyde
oplysninger om fx. plejehjem, uddannelsesinstitutioner, borgerens hjem, bosteder,
events o. lign.

Borgerservice 1 byrum — trafikknudepunkter, infotavler

VEJEN VI VIL GA

Felles investeringer i nationale lgsninger, nye paradigmer for virtuel betjening,
adgang til support og vejledning degnet rundt

Borgerservice via en mobil platform pa baggrund af alle personlige data

— via systemer, der kan handtere relationer mellem borgeren og det offentlige (CRM)
Valg af de fysiske platforme, der skal lukkes for alle borgere

Service indlejres ved at sikre dataudveksling mellem 3. parts applikationer og de
offentlige systemer sadan, at det offentlige automatisk tilbyder services til borgeren.
Bestilling af rejse = fornyelse af pas

Borger involveres 1 prioritering af ressourcer — “medborgertanken”

Regler om udveksling af’ data a@ndres
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BORGER #3
BORGERSERVICE HOS BORGEREN

Hvis borgeren, der kan og vil, betjener sig selv, hvor modtager (betjener) borgeren sa

borgerservice 1 2015 og hvordan det?

1 klik til alle behov

MALET VI VIL NA

Borgerservice - 7/24/365 — hvor som helst — nar som helst. 24 timers personaliseret
og digitalt service, hvor borgerne er centrum for egne data. Data vises 1 forhold til
livssituationer (som netbank, hvor konti er oplinet) — man bliver oplyst 1 forhold til den
situation, man befinder sig 1

Borgeren modtager situationsbestemt service — der, hvor de er

— et klik kan give borgeren de oplysninger, der skal bruges i en given situation
Borgerservice, der hvor borgeren er digitalt, og hvor det giver mening. Kommunes
hjemmeside (digital borgerguide/avartar), borger.dk, partneres hjemmesider,
universiteter, facebook, netbank etc.

Service indlejres 1 en anden service: via skole, @ldrecentre, institutioner, boligforeninger,

rejsebureauer, kreditforeningen, applikation

VEJEN VIVIL GA

\:

Der gores op med silotenkningen, og faggrenser gores usynlige for borgeren
Bedre digitale losninger — udarbejdelse af digitaliseringsstrategi

Data standardiseres, ens platforme, automatiske opdateringer af data, e-indkomst
som omdrejningspunkt for ydelser, s reguleringer sker pa baggrund af aktuelle
indkomster og ikke via arsopgerelser (besparelser 1 administration, ingen efter-
reguleringer og ferre restancer)

Myndighedsforpligtelser folger folkeregisteradressen — men ansegning kan afleveres
alle steder

Fellesnationale systemer med abne standarder, sa der nemt kan videreudvikles pa
de eksisterende systemer

Felles snitflader til de relevante registre, der har betydning for den enkelte borgeres
sagsbehandling

IT-forudsetninger skal pa plads — KMD-integrationer, samlende teknisk platform
ud fra kendte standarder (SOA), genkendeligt digitalt univers (brugervenlighed)

— flere kommunale udbud, anvender Borger.dk som ramme

Eksperimenterende tilgang — laere af’ de bedste eksempler fra andre!

Lovgivning skal tilpasses — barrierer for digitalisering skal fjernes (dataflow)

fx e-Indkomstregistret

Kompetenceudvikling af medarbejdere — bade digitalt og serviceorienteret

(flersproglige, konflikthandtering)

Jortsettes
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- Kulturendring — fra opgave til service — helhedsorienterede borgerradgivere,
der kan identificere sammenhangende ydelses-/livspakker

= Fysisk indretning skal tage hejde for de mange medborgergrupper

= Samarbejder pa tvaers af kommunerne — proaktivitet

= De offentlige data er til radighed for andre saledes, at de kan medvirke til at udvikle
nye moderne systemer fx google

- Hyvis lovgivningen satter begraensninger, skal disse @ndres
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BORGER #4
PERSONLIG SERVICE

Hvis borgeren har behov for personlig betjening, hvor modtager borgeren sa borgerservice i
2015 og hvordan det?

Hjzlp til den ikke selvhjulpne borger

MALET VI VIL NA

=  Modested med tryghed til den “ikke selvhjulpne ” borger

= Der er personlig betjening — for dem som faktisk har et behov for personlig kontakt —
¢én kontaktperson til det offentlige, som styrer sagen igennem. Vi gor op med
siloteenkning 1 organisationen ikke mindst 1 tht .faggrenser, der er usynlig for borgeren

= Proaktiv service, hvor det kan betale sig

\2

Borgerservice pa faste fysiske steder — radhus, kulturhuse, centre, satellitter, biblioteker etc

= Digital medbetjening - der hvor borgeren moder det offentlige, og hvor det giver
mening. Personalet er uddannet til at bruge de digitale medier, der er stillet til radighed
og giver hjelp til at benytte digitale losninger for at gore dem selvhjulpne

- Borgeren moder evt. relevante sagsbehandlere via web-cam eller ved tidsbestilling

\:

Telefoniske losninger — dvs. 1 avancerede callcentre (straksafgorelser), sms, smartphones
- Klar forventningsafstemning mellem borger og det offentlige

— hvilken service kan man fa, hvornar kan man fa det, og til hvilken pris kan den leveres?

VEJEN VIVIL GA

= Task-forces — kvalificeret personlig betjening 1 mede med fagpersonale. Ved komplicerede
problemer modes borgeren af en “task-force”, som kan klare en helhedsorienteret
betjening. Tilbud om hjelp gives der, hvor borgeren henvender sig forst (tidsbestilling)

= Den offentlige institution ser helheden 1 borgerens sager og meder borgeren med det
beredskab — tvaerfagligt — som er nedvendigt

= Der tages stilling til at regulere borgernes retticheder og prisen for det
— brugerbetaling og konsekvens

- Alle ansatte 1 kommunen skal vaere guider og have et helt fundamentalt kendskab
til organisationen. Der skal vere et felles ansvar for at teenke helhedsorienteret
og kunne henvise til kvalificeret personel (taks-force — borgerradgivere). Fx personale
pa daginstitutioner, sygehuse, vaeresteder, idratscentre, biblioteker mv. eller generelt et
modested, hvor borgeren er tryg ved at stille sporgsmal/modtage hjelp.

= Ved at involvere bredt 1 organisationen giver det en faglig succesoplevelse for alle.
Det er vigtigt, at vi gor vores forventningsafstemning helt klar og ger silotenkning i
organisationen og ikke mindst faggranserne usynlige for borgerne

- Kanalstrategier skal ogsa ses 1 et incitamentsperspektiv! Og der skal lukkes kanaler



