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Baggrund om Roskilde

« 82.000 indbyggere

« 3 borgerservicecentre — 1 hovedcenter i Roskilde og
2 filialer med skiftende bemanding (2 hvert sted)

* Fulde opgaver i borgerservice

« Generalist i front — delvist generalist pa callcenter -
specialist | bagland



Fordeling af ressourcer | borgerservice

Skriftlige/
Personlige | Telefonisk sagsbehandling
Henvendelser 70.000 60.000 60.000
Arsveerk 13 9 40
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Borgerservice opgaver

Pas,

Karekort,
Parkeringskontrol,
Beboerlicenser,
Karsel til leege
Helbredstillaeg,
Begravelseshjaelp,
Feriekort,
Ejendomsskat,
Boligstatte,
Boliganvisning

Barneydelser,

Vielser,
Daginstitutionsbetaling,
Opkraevning,

Folkeregister, (flytning)
Sygesikring

Valg (brevstemmer)
Kommunens telefonomstilling

Kontrolteam (stop for snyd
med sociale ydelser

Andre myndigheder (ix skat —SU)



Mal

» Feerre personlige og telefoniske henvendelser

« Mal for anvendelsesgraden af konkrete
selvbetjeningslgsninger (med stgrst potentiale)

« At skabe en "succeshistorie” hvor medarbejderne
oplever, at de gennem en dedikeret kanalstrategisk
indsats kan opna konkrete resultater



Ledelsesudmeldinger:

« @get radgivning pa udpegede omrader
« Konkrete udmeldinger omkring radgivningens form og

Indhold — ex. sagsbehandler logon bruges og
skeermen vendes

« Radgivning gennemfares uanset ventetid. Der
tilkaldes hjeelp, nar ventetiden er for lang



Medarbejdernes udsagn/forbehold ved at
radgive i selvbetjeningslgsninger

Jeg kender ikke lgsningerne godt nok
Det er sveert at na, nar der er kg

Borgeren er kommet for at fa lgst deres problem og
har endda ventet laenge pa at komme til

Det ggr jeg allerede rigtig meget



Digitale ambassadgrer

« "Hands on” kursus i digitale lgsninger — 2 x %2 dag, +
vejledningsmateriale

* Motivationskursus — laere at seelge budskabet %2 dag
Budskaber:

« At seelge er at deekke en andens behov — skabe
veerdi for borgeren

At seelge er ikke at prakke andre noget pa, de ikke
har behov for

« En god seelger er en der tror pa sig selv og pa sit
budskab
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Mal udvalgte lgsninger
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Sadan holder vi fokus pa at
radgive i selvbetjening

« Kampagner og
« Konkurrencer

* Vi sparger borgerne




Eksempler pa kampagner

« Lodtreekning om 1 fridag blandt medarbejdere, der
Installerer privat digital signatur — alle har nu privat
digital signatur

« Malgruppen til lzsningen "sgg underhold” er blevet
ringet op og vejledt
« Abent hus med vejledning i skattemappen

* Flyttelgsning seerligt | forbindelse med studie start,
samarbejde med boligselskaber og
uddannelsesinstitutionerne



Far vi "value for money”?

Potentialet pa at flytte borgerne til de enkelte
lgsninger er skreemmende lavt

max. 12.000 personlig og telefoniske henvendelser
pa de omrader, der findes selvbetjeningslasning pa
og kun en brgkdel kan klares ved
selvbetjeningslgsningerne.

Lasningerne daekker typisk kun 1. gangs
henvendelsen

100% brug af lasningerne = 10% fald | personlige
henvendelser - dvs. fortsat over 60.000 henvendelser
arligt



Far vi "value for money”?

Investering = 5 minutter ved at radgive i lgsninger
Besparelsen = 5 minutter, nar der sgges digitalt

Balance nar antallet af digitale ansggninger = faldet i
henvendelser

Vi geetter pa 2-4 ar med de nuveerende lgsninger
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Investering

Anvendelse af selv-
betjeningslgsninger

Tidspunktet afger om der er
investeret mere end der er

hentet i gevinster.

Tid




Min konklusion pa projektet

« Malrettet kampagner giver resultater

* Vi satser pa MinKilde projektet (som Gentoftes Min
genvej) - daglige brugere ser andre lgsninger

« Efterlysning af flere digitale Igsninger, malrettet
sagsbehandlingsopgaven, det er her ressourcerne
bruges!

 Skal der spares i front, skal der eendres pa
serviceniveauet — abningstider og lukke filialer

« Konstant fokus pa brugen af lgsninger, hardt slid med
at fa borgerne til at blive pa "sgg underhold”
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Tak fordi i lyttede



