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1.INDLEDNING

Denne kanalstrategi udarbejdes i forlaengelse af digitaliserings- og
effektiviseringsstrategierne. Kanalstrategien er rygraden i kommunens digitale
udviklingsindsats. Kanalstrategien skal bade have fokus pa8 den borgeroplevede
kvalitet af borgerbetjeningen samt sikre en omkostningseffektiv udnyttelse af de
forskellige kanaler, hvorved vi servicerer borgerne. Indsatsen skal desuden sikre,
at Guldborgsund Kommune lever op til e2012-malszaetningen.

Udgangspunktet for denne strategiudformning er, at den teknologiske barre er
saenket. De fleste borgere er pa nettet eller mobilen og benytter flittigt netservice
inden for den private sektor f.eks. netbanker, sociale tjenester (dating/facebook),
hvor ogsd de nye generationer af +65 arige folger trop. Omkring 80 % af
befolkningen i Region Sjzelland benytter netbank. Selvbetjeningsfrekvensen i
Guldborgsund Kommune er pd 6 %. De bedste danske kommuner ligger pd

ca.20 %.

Kanalstrategien indeholder fgrst en “nulpunkts-analyse”, som giver et meget
overordnet billede af, hvilke kanaler borgerne anvender i dag. Der 8bnes her for
en raekke kanalstrategiske overvejelser bl.a. pd baggrund af erfaringer fra andre
kommuner. Herefter danner Jobcenteret case for, hvordan NemSMS kan tages i
anvendelse og hvilke gevinster der kan hgstes. Eksemplet er taenkt som
inspiration til at tilsvarende overvejelser ggres i den gvrige del af kommunen. Den
konkrete case vidner om, at der kan veere store potentialer i at hoppe over pa de
kanaler, som rigtig mange borgere har lige ved handen, mobiltelefonen. I bilag 1
gives en forhdndsvurdering af tilsvarende gevinstpotentialer for den gvrige del af
den kommunale organisation.

1.1 FORMAL
Kanalstrategien er en fremadrettet vision og et redskab til at skrue pa de

henvendelseskanaler borgerne benytter samt definere, hvordan ovenstdende
investeringer i nye kanaler samt gevinster skal realiseres i Guldborgsund
Kommune. Kanalstrategien skal konkret afdeekke:
¢ Hvilke kanaler der med fordel kan opprioriteres (samtidig med at der
skrues ned for andre kanaler)
« Behovet for at anskaffe nye typer digitale Igsninger pa nye typer ydelser
¢ Hvordan anvendelsen af nye kanalteknologier som digital dokumentboks
og NemSMS nyttigggres i Guldborgsund kommune.
« Hvordan vi far borgerne til at anvende de gnskede kanaler
o Opstilling af kanalstrategisk mal og dokumentationsmetoder.

Der eksisterer i dag ikke en kanalstrategi for Guldborgsund Kommune.

1.2 ARBEJDSGRUPPE OG PROCES
Udarbejdelsen af kanalstrategien er sat i gang af Strategisk forum for udvikling &
digitalisering.

Arbejdsgruppen har holdt to mgder i februar 2010. Fglgende har deltaget i
arbejdsgruppen:
Annette Andersen, udviklings- og digitaliseringschef(Tovholder)
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Henrik Lorentsen, overassistent intern Borgerservice

Henrik Thggersen, sekretariatschef Jobcenter

Hanne Clausen, omradesekretariatsleder Opveekst & velfeerd
Lars L. Friis, omradesekretariatsleder Job & velfzerd

Gudrun Pedersen, Kommunikationschef

Lars Kjaer Lauritsen, digitaliseringskonsulent

Procesplan:

8. marts Direktion forbereder forslag til kanalstrategi

23. marts Forslag til digitaliseringsstrategi samt kanalstrategi forelaegges til
hgring i Hovedudvalg

29. marts @konomiudvalget

8. april Byrad

1.3 HVAD GOR MAN I ANDRE KOMMUNER?
For at blive e2012-parat skal Guldborgsund Kommune investerer tid og penge i en

reekke nye it-lgsninger; Digital dokumentboks, NemSMS, visuel integration til
borger.dk., NemID samt nye selvbetjeningslgsninger. Nationalt vil der komme
gget opmaerksomhed pd de digitale muligheder og ikke mindst den enkelte
kommunes evne og vilje til at udnytte disse muligheder.

Flere kommuner har i deres Borgerservice udviklet nye henvendelseskanaler, fx
Frederiksborg og Arhus Kommuner med Igsningerne  "Betty” og
"Emma”(intelligente ubemandede chatfunktioner). Guldborgsund Kommune star
over for at afprgve videobaseret borgerbetjening, som er en variant af webchat m.
kamera (personlig betjening).

I en lang raekke andre kommuner har man arbejdet med at flytte
borgerhenvendelser og kommunikation med borgerne fra traditionelle
kanaler(telefon, brev eller personlig henvendelse) over pd en digital platform. I
Fredensborg Kommune har man valgt en enstrenget model, hvor man satser pa et
centralt borgerservicecenter med begraenset 3&bningstid. Derved friggres der
ressourcer, som investeres i at a&ndre henvendelsesmgnstret i retning af mere
brug af internet og selvbetjening. I Helsinggr Kommune er der stort fokus pa
selvbetjening. Kommunen har netop givet borgerne mulighed for at anmelde
flytning via sms. Borgerne kan med fa tryk melde flytning og skifte laege over
mobiltelefonen. Kommunen reklamerer samtidig utraditionelt for de nye Igsninger
fx ved udeling af karameller paklistret reklame for flyttelgsningen.

Odder Kommune er et eksempel pa en kommune, som med succes har tilbudt
"straksudstedelse” af mobil digital signatur. Alle medarbejdere har faet udstedt
digital signatur, hvilket betyder at den digitale signatur samtidig er blevet
aktiveret. Samtidig har medarbejderne modtaget 30 minutters instruktion i brugen
af det. Efterfglgende har alle borgere i Odder Kommune faet det samme tilbud.
Den digitale signatur - eller NemID som den nye benavnelse vil blive - er
grundforudsaetningen for, at den enkelte borger kan anvende digitale Igsninger.

Fremtidsscenariet om 10 ar vil forventeligt skulle drejes i retning af at
stgrstedelen af al sagsbehandling er "no-touch”. Kommunerne har ikke leengere
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eller i begraeenset omfang sagsbehandlingssystemer, som betjenes af
fagspecialister. Sagsbehandlingen handteres af borgerne selv, som understgttes af
forskellige funktioner enten i selve applikationen pa Internettet fx chat eller co-
browsing, hvor medarbejder og borger kan se det samme pa deres respektive
skaerme eller som telefonsupport.

Selvbetjening via nettet og mobiltelefoner forventes at erstatte store dele af den
fysiske kontakt og brevmediet.

Med dette mulige fremtidsscenarie i mente er det dog i fgrste omgang
kanalstrategiens formal at sikre, at Guldborgsund Kommune griber og udnytter de
aktuelle og kortsigtede muligheder bedst muligt.
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2. HVORDAN BETJENER VI BORGERNE I DAG?

I dette afsnit kortlaegges antallet af henvendelser fordelt pa kanaler som det sa ud
i 2009. De anvendte indikatorer matcher den kommende falleskommunale
dokumentationsmetode. Det giver den fordel, at Guldborgsund Kommune far en
nulpunktsanalyse, som vil kunne fglges kontinuerligt. Allerede i Igbet af 2010 vil vi
kunne foretage sammenligning med andre kommuner, hvilket giver unikke
muligheder for at tage ved lzere af de bedste.

Anvendelsen af kanaler i 2009 i Guldborgsund Kommune:

KANALER Antal

Telefoniske indgdende opkald pr. ar!

Telefoniske udgdende opkald pr. &r

E-mails indgdende pr. ar?*

E-mails udgdende pr. ar 3.004.580
Personligt fremmgdte borgere/borgerservice(2008) 85.921
Personligt fremmgde hele kommunen(talleuge)* -
Indgdende breve pr. ar 120.000
Udg3dende breve pr. 8r(beregnet ud fra bogfgrt porto) 487.600
Gennemfgrte selvbetjeningstransaktioner(borgerservice) 88

Besgg pa hjemmeside -

Dokumentboks indgdende kontakt pr. &r* -
Dokumentboks udgdende kontakt pr. &r* -

Antal sendte SMS" er* -
Videobaseret borgerbetjening -

* Ny malinger som kommer til at indga i feelleskommunal dokumentationsmetode med virkning foraret
2010.

Opggrelsen viser, at det postforsendte brev og telefonsamtaler er de to mest
benyttede kanaler. Herefter kommer de personligt fremmgdte.

Der er nationalt og internationalt gjort forskellige forsgg p& at beregne
omkostningerne ved de enkelte kanaler. I oversigten nedenfor er vist resultatet af
tre omkostningsberegninger. Det der er veerd at haefte sig ved er, at rangering af
hvilke kanaler, der er mindst omkostningstunge er enslydende i de tre
beregninger. Yderligere er angivet de omkostninger de forskellige kanaler
indebzerer for borgeren.

De tre suverant mest udbredte henvendelsesformer i Guldborgsund Kommune er
de, der er forbundet med stgrst omkostninger - bade for kommune, men ogsa set
i forhold til borgerens egenomkostninger.

! Der modtages godt 215.000 opkald pa de tre hovednumre; borgerservice, omstillingen parkvej samt Jobcenter.
Heraf besvares de ca. 188.860, mens ca. 10 % af opkaldene opgives(22.320)opgives fx hvis borger ikke har
talmodighed til at vente eller hvis der sker fejl.

2 Der lgber samlet 3 mio.e-mails - indgende og udgéende - igennem Guldborgsund Kommune “Mailgateway”
arligt. Hver fjerde e-mail er spam og opfanges af spamfilteret. Opgarelsen er altsa eksklusiv den interne e-mailtrafik
i Guldborgsund Kommune.
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Beregnede kanalomkostninger

Indeks over Beregnet udgift Beregnet udgift | Skgnnede
tidsomkostning. (Kilde: Kanalstrategi | (Kilde: KMD) ombkostninger for
( Kil de: " Th| Kgbenhavns borgeren
bureaucrat” T h e Kommune)
Economist, 16.
Februar 2008)
Personlig 200 80 kr. 150 kr. Hgjt tidsforbrug/
fremmadt transport
Telefon 100 40 kr. 15-45 kr Moderat tidsforbrug
Brev - 110 kr. - Hgjt til moderat
tidsforbrug/
portoudgift
e-mail 80 - - Minimalt til moderat
tidsforbrug
Chat 60 - - Minimalt
Selvbetjening pa 20 3-5 kr. Minimalt
telefonen
Selvbetjening pa 10 3 kr. Minimalt
nettet

Det antages?®, at omkring 20-30 % af alle henvendelser kommer fra
samarbejdspartnere, radgivere, leverandgrer, foreninger, pargrende og andre
myndigheder. Det er grupper som det er muligt at stille anderledes krav til end
borgere fx ved at palaagge dem at bruge digitale kanaler. Offentlige myndigheder
skal jf. eDag2 benytte digital kommunikation.

Skgnsmaessigt vil yderligere 20-25 % af henvendelserne komme fra folke- og
fortidspensionister. Der er derfor et stort kanalstrategisk potentiale i at f& denne
gruppe til at benytte sig af de kommunale selvbetjeningstilbud.

2.1 BIBLIOTEKET - DIGITAL FRONTL@BER

En sammenligning med Guldborgsund Kommunes biblioteker indikere ikke
overraskende, at biblioteket har haft stor succes med at udbrede de digitale
Igsninger blandt brugerne.

Henvendelseskanaler Guldborgsund Kommunes bibliotek 2009

Bibliotekets digitale kanaler 2009 Antal
Besggende 34,430
Besggende m. kun et besgg 21.817
Besgg pa websites 176.912
Fornyelser af materiale pd websites 191.213
Bestillinger via website 79.117
UdI3n p3 selvbetjeningsautomat(kun hovedbibliotek) 220.511

Henvendelsesstatistikken viser, at der er en stor gruppe af borgere som bade kan
og vil benytte digitale selvbetjeningslgsninger. En stor del af forklaringen ma
tilskrives, at bibliotekerne allerede for 10-15 ar siden begyndte at forholde sig
proaktivt til de nye teknologier, a&ndringer i efterspgrgslen og bibliotekernes rolle
0g opgaver.

3 Registrering i Harsholm Kommune 2007 viser at 20 % af alle henvendelser kommer fra samarbejdspartnere og
radgivere. Dette er ekskl. foreninger, pargrende og eventuelle myndigheder.
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Biblioteket har derfor mange ars erfaring i at ggre borgerne fortrolige med at
bruge internettet og sgge information, som er ngglen til selvbetjening. IT- og
telestyrelsen har derfor ogsa indgdet en samarbejdsaftale, der betyder at
bibliotekerne i dag er ambassadgrer for borger.dk. og allerede i dag underviser og
vejleder i brug af borger.dk, brug af mobiltelefoner, netmusik m.v.

Omkring en trediedel af den danske befolkning kommer ikke pa de danske
biblioteker. Det er typisk de borgere med darligst uddannelse, laveste indkomster
og som bor leengst vaek fra byernes tilbud - og som set i forhold til bibliotekernes
mission er kernekunder. Borgerservice er den opgave, der fgre til kontakt med
den bredeste del af befolkningen - 0ogsa den sidstnaevnte gruppe. Der kan sdledes
komme en rigtig god synergieffekt ud af at sammentaenke ydelser og aktiviteter i
borgerservicefilialer og biblioteksfilialer. Der laegges i kanalstrategien op til at
bibliotekerne opruster og malretter indsatsen i forhold til borgere, herunder laver
malrettede tilbud til eldre- og fartidspensionister.

2.2 BORGERSERVICE
Borgerservice varetager ca. 80- 85 % af al borgerbetjening i Guldborgsund
Kommune. Omradet er statistisk velbelyst.

Anvendelsen af kanaler borgerservice 2009

Kanaler Antal henvendelser | Andel (procent)

Selvbetjeninger 88 0
Telefoniske henvendelser 32.702 23,8
Personligt fremmgdte 85.921 62,7
Skriftlige henvendelser(ekskl. e-mail) 18.460 13,5

Selvbetjeninger udggr klart den mindste andel af henvendelserne i Guldborgsund
Kommune. @vrige henvendelser ad elektronisk vej fx informationssggning pa
hjemmeside eller e-mails, herunder sikre e-mails er ukendt.

Oversigten nedenfor er baseret pd studier gennemfgrt af KMD i andre udvalgte
kommuner end Guldborgsund. Oversigten viser, hvad de personlig fremmgdte,
telefonisk eller skriftlige henvendelser typisk handler om.

Aflevering af data ¢ Indberetning

(40% af henvendelser) ¢ Ansggning

e  Supplerende oplysninger
e Underretning

Sporgsmal mv. »  Konkret omrade, selvbetjeningslgsning,
(50% af henvendelser) blanket mv., livssituation samt generel
information

e Igangveerende sag, driftssituation
e Rekvirering af blanket

@vrigt
(10% af henvendelser)

Refusioner, indbetalinger
Bestilling af oplysninger
Klager
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KMD skgnner at omkring 50 % af alle henvendelser fra borgere handler om simple
spgrgsmal og svar, som borgeren langt hen ad vejen kan f& svar pa via
hjemmesiden. Hgrsholm Kommune har foretaget en undersggelse, som viser en
naesten tilsvarende mgnster.

2.21 Ansldede muligheder for og gevinster ved omlaegning af kanaler
KMD har i samarbejde med en raekke kommuner foretaget en benchmarking, som
viser meget store forskelle i kommunernes enhedsomkostninger.

Benchmarkingen viser:

e At deride mest effektive kommuner produceres tre gange s& mange pas
pr. fuldtidsmedarbejder som i de mindst effektive kommuner

e At deride mest effektive kommuner produceres 4,5 gange s& mange
kgrekort pr. fuldtidsmedarbejder som i de mindst effektive kommuner

e At de mest effektive kommuner er 3 gange sa effektiv i forhold til
folkeregisteropgaven som i de mindst effektive kommuner

e At hvis de deltagende kommuner pa hver af opgaverne var lige sa
effektive som den naestbedste kommune, ville de kunne friggre 27% af
deres ressourcer eller 14 arsvaerk i gennemsnit

Guldborgsund Kommune har ikke deltaget i den naevnte benchmark, hvilket
betyder, at enhedsomkostning og effektiviseringspotentiale ikke er kendt.

Det kan dog antages, at selvbetjeningsfrekvensen er en ganske vaesentlig
indikator pa, hvor omkostningseffektiv en kommune er. Selvbetjeningsfrekvensen
er forsvindende lille i Guldborgsund Kommune. Landsgennemsnittet er ca. 7 %,
mens Gentofte Kommune har en selvbetjeningsfrekvensen pd 20 % og antages at
vaere en af landets hgjest. Med den planlagte udrulning af NemID (digital
signatur), som sker via bankerne vil en stor gruppe af borgere fa potentiel adgang
til de digitale kanaler, herunder selvbetjening. Det betyder, at en
selvbetjeningsfrekvens pd 20 % eller mere ikke er urealistisk.

I diagrammet pa naeste side er der taget udgangspunkt i fordeling af henvendelser
fordelt pd kanaler i Guldborgsund Kommunes borgerservice i 2009.
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Fordeling af henvendelser set i forhold til fordelingen af udgifter. Baseret pa
borgerservice statistik 2009 (procent)

100,0
- A n
90,0 - £

80,0 i 1 ] d -

70,0 -
A 449 A
60,0 - f ! ' 3 :
784 82,7 7 =4 Sb:rlftlig henvendelsele-
500 - ; g E mai)
w Personlig fremmadte
40,0 £ £ d
m Telefonisk henvendelse
30,0 ~ : :
B Selvbetjeninger
20,0
0,0
Tidsomkostninger Fordeling pa Fordeling pa Tidsomkostninger
lindeks) kanal(procent) kanaler{procent) {indeks)

Den fgrste sgjle viser den faktiske fordeling af henvendelser pa kanaler. Den
anden sglje viser den tilhgrende tidsomkostning, svarende til indeks 100. De to
gvrige sgjler viser, hvordan tidsomkostningen ville se ud, hvis Guldborgsund
Kommune havde en selvbetjeningsfrekvens pd 20 % og et tilsvarende lavere antal
henvendelser ved personligt fremmgde. Den beregnede tidsomkostning reduceres
med godt 17 %.

Sammenfattende ses at alle kanaler er &bne i Guldborgsund Kommune. Det er god
service. Men er det effektivt?

I bilag 2 kan Guldborgsund Kommunes abningstider ses i forhold til en raekke
andre kommuner. Det hgje serviceniveau pa den personlige betjening i
Guldborgsund Kommune ma betragtes som en barriere i forhold til at flytte
borgerne over pa de billigere digitale kanaler. Overvejelserne kan her handle om
at indskraenke fx abningstider for den personlige betjening samtidig med, at
selvbetjeningsmulighederne forbedres og markedsfgres. Markedsfgringen bgr
synligggre den fleksibilitet og tidsbesparelse, som kommer borgeren til gode.

2.22 Barriere for fuld selvbetjening - Pladsanvisningen

I regi af KL blev det aftalt at alle kommunerne i 2008 som minimum skulle tilbyde
borgerne selvbetjeningslgsninger pa 13 faelles omrader. Et af dem var
pladsanvisning.

Casen medtages som et eksempel pa, hvilke barrierer der kan veere for fuld
selvbetjening. Barrierer som desvaerre er gyldige for flere af de eksisterende
selvbetjeningslgsninger.

En foreeldre som gnsker at benytte ovenstdende Igsning kan vaelge mellem
fglgende:
e  Opskrivning pa venteliste
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e Beregning gpkonomisk friplads
e Sgg gkonomisk friplads
e Udmeldelse

Der er ca. 500 opskrivninger arligt. Det er ikke muligt hverken for
pladsanvisningen eller KMD at traekke relevante kanaloplysning ud af fagsystemet.
Nedenstdende fordeling er baseret pa stikprgver foretaget af pladsanvisningen.

Anvendelsen af kanaler Pladsanvisning 2009

Selvbetjening Via e-mail, papirpost eller
personligt fremmgade

Opskrivning pa venteliste 30 Ca. 500
Udmeldelse af institution 9
@konomisk friplads 11

Sagsbehandlingsforlgb ved anvendelse af Digital Pladsanvisning:
Borgeren gar via kommunens hjemmeside eller borger.dk ind pd Igsningen som
kreaever digital signatur eller pinkode.

e Nar borgeren fx har opskrevet barn, modtages en kvittering pa at
handlingen er overdraget.

e Sagsbehandlerne far efterfglgende et advis i KMDsag, som skal behandles
- dvs. data overfgres ikke automatisk til fagsystemet.

e Sagsbehandleren kontrollerer grundet kommunens visitationsregler
manuelt om borgerens valg af dagtilbud matcher det skoledistrikt
borgeren er bosat i. Hvis ikke ringes borgeren op.

s« Hvis der ikke er anfgrt en 2. prioritet, foretages eventuelt et ekstra
telefonopkald.

e Efter ovenstdende sagsbehandling sendes et brev til borgeren via KMD’s
fagsystem(altsd andet system end selvbetjeningslgsningen). Af brevet
kan borgeren se, eventuelle korrektioner samt supplerende
indberetninger, da der er en aftale om, at bgrnene skrives op til den
videre pasning med det samme.

Problemstillinger og udviklingskrav

Den fzelles kommunale selvbetjeningslgsning pad pladsanvisningsomradet matcher
ikke Guldborgsund Kommunes visitationskriterier. Eksempelvis tilsiger
visitationsreglerne, at et barn opskrives til pasningstilbud i det skoledistrikt, hvor
borgeren har bopeel. Der er i systemet ikke mulighed for at afgraense dette,
hvilket betyder at alle opskrivninger skal kontrolleres manuelt. Yderligere er
selvbetjeningslgsningen ikke tilstraekkelig udviklet, hvilket betyder, at der er
mange manuelle arbejdsgange og indberetninger.

Der er fokus pd det uudnyttede potentiale og der er planlagt mgde med KMD, hvor
udviklingsarbejdet med en fuld digital lgsning er pa dagsordenen. Samme eller
tilsvarende problemstilling er gaeldende inden for andre selvbetjeningslgsninger.
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3. JOBCENTERET - UNDGA UDEBLIVELSER VIA NEMSMS

Jobcenteret har foretaget en konkret vurdering af potentialerne i NemSMS pa
beskaeftigelsesomradet. Den konkrete case indeholder bade service som
effektiviseringsmaessige potentialer for en NemSMS til kontanthjaelpsmodtagere.

Sagsbehandlingsforigb for jobsamtaler

En borger, som ikke er beskaeftiget, men som modtager kontanthjzelp, indkaldes
til jobsamtale med en sagsbehandler i jobcentret minimum hver tredje maned. I
Guldborgsund Kommune sender sagsbehandleren selv breve ud til deres borgere
vedr. mgdetid.

Hvis en borger ikke mg@der op, har sagsbehandleren ca. 15 minutters spildtid pa
forberedelse og forgaeves ventetid.

Desuden opstar der en ekstra arbejdsgang, idet sagsbehandleren m3 partshgre
den udeblevne kontanthjselpsmodtager. Sagsbehandleren anvender ogsa ca. 15
minutter pd denne partshgring.

I snit har en sagsbehandler 10 jobsamtaler om ugen. Mgderne afholdes i
jobcenteret.

Sagsbehandlingsforlgb for pdbegyndelse af aktiveringstilbud

En kontanthjeelpsmodtager har ogsa ret og pligt til at komme i aktivering. P&
mgde aftales jobplan om, hvor og hvorndr personen skal i aktivering.
Kontanthjeelpsmodtageren far kopi af jobplan, hvoraf det fremgar, hvor og
hvorndr personen skal pabegynde aktiveringstilbuddet.

Hvis en borger ikke m@der op til aktivering, giver den ansvarlige for
aktiveringstilbuddet (f.eks. AM-Projekt) jobcentrets sagsbehandler besked herom.

Jobcentrets sagsbehandler fremsender i disse tilfaelde parthgring til
kontanthjselpsmodtageren. Sagsbehandleren anvender ca. 15 minutter pd denne
partshgring.

I snit igangsaetter en sagsbehandler 5 aktiveringsforlgb om ugen.
Udeblivelser

Jobcentret vurderer, at ca. 15-20 % af kontanthjeelpsmodtagerne udebliver fra
jobsamtaler. Samme udeblivelsesprocent skgnnes der at vaere i forhold til

aktiveringstilbud.

For gvrige grupper ser udeblivelsesprocenten saledes ud:

A-dagpengemodtagere
e Jobsamtaler: 10%
e Aktiveringstilbud: 11%

Sygedagpengemodtagere
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e Opfglgningssamtaler: 5-10%
e Aktiveringstilbud: 0-5% (lille erfaring med ny lovgivning)

Fleksjobberettigede

e Jobsamtaler: 0-5%
e Aktiveringstilbud: 0-5% (lille erfaring med ny lovgivning)

Arsager til udeblivelser
Det er jobcentret erfaring, at nogle kontanthjaelpsmodtagere udebliver mere eller
mindre bevidst fra jobsamtaler og aktiveringstilbud, mens andre udeblivelser i

hgjere grad skyldes glemsomhed.

Vurdering af potentialet
Jobcentret er overbevist om, at en NemSMS-Igsning vil reducere
udeblivelsesprocenten for jobsamtaler og pdbegyndelse af aktiveringstilbud.

Udeblivelsesprocenterne vurderes at kunne reduceres med ca. 30 pct.

Som fglge heraf forventes udeblivelsesprocenterne med en NemSMS at blive pd
ca. 10-15 pct. for bade jobsamtaler og pabegyndelse af aktiveringstilbud.
Udeblivelsesprocenten forventes derved at blive reducere med 5 pct.point.

Effekt p& personaleressourcer
Nedenfor er et bud p3, i hvilket omfang en sadan NemSMS-Igsning henvendt til
kontanthjselpsmodtagere forventes at pavirke effektiviteten i jobcentret.

Jobsamtaler

Antal arbejdsmarkeds-

Samlet

Z&ndring i Spildtid pr. Antal samtaler pr. uge pr. konsulenter over for effektivisering
udeblivelser | udeblivelse | arbejdsmarkedskonsulent | kontanthjaelpsmodtagere i tid
6,5 time pr.
5%-point 30 min. 10 26 uge
Pdbegyndelse af aktiveringstilbud
Antal pdbegyndte aktive- Antal arbejdsmarkeds- Samlet

Z&ndring i Spildtid pr. ringsforlgb pr. uge pr. konsulenter over for effektivisering
udeblivelser | udeblivelse | arbejdsmarkedskonsulent | kontanthjaelpsmodtagere i tid
1,6 time pr.
5%-point 15 min. 5 26 uge

Som det fremg%r af de to tabeller, forventes en NemSMS-Ilgsning at medfgre en
effektivisering i indsatsen over kontanthjaelpsmodtagere pa 8,1 time pr. uge.

Denne effektivisering forudszetter dog, at NemSMS-Igsningen sikrer, at der
automatisk fremsendes SMS’ere ud fra oplysningerne i jobcentrets IT-fagsystem.

Effekt pa statsrefusionen
En reduktion i udeblivelserne for jobsamtalerne vil desuden have en positiv

indvirkning pa andelen af jobsamtaler, der bliver afholdt rettidigt med

kontanthjaelpsmodtagere.
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Jobcentret skgnner umiddelbart, at en NemSMS-Igsning vil kunne gge andelen af
rettidige jobsamtaler med 3 pct.point. Det vil betyde, at kommunen ikke - som i
dag - mister statsrefusion i disse sager. Aktuelt er jobcentrets rettidighed pa

jobsamtaler pa 88 pct.

Nedenfor er et bud p3, i hvilket omfang en NemSMS-Igsning henvendt til
kontanthjaelpsmodtagere forventes at mindske udeblivelserne og derved gge
kommunens statsrefusioner.

@gede statsrefusioner ved stgrre rettidighed pd jobsamtaler

Gennemsnit-
Antal sam- Antal arbejds- lig forsinkel- Gennem-
taler pr. ar markedskonsu- se pga. snitlig arlig Arlig
Z&ndring i pr. arbejds- lenter til udeblivelse udgift til forventet
rettidig- markedskon- | kontanthjzelps- (ift. Refusions- | kontant-og | forggelse af
hed sulent modtagere rettidighed) tab starthjelp | statsrefusion
50% (i
gennem-
3%-point 450 26 2 uger snit) 132.500 kr. 900.000 kr.

Som det fremgar af tabellen, forventes en NemSMS-Igsning at kunne gge
kommunens statsrefusioner med ca. 900.000 kr. pr. ar.

Det skal bemaerkes, at ovennaevnte udregning af potentialet ved en NemSMS ikke
tager hgjde for, at faerre udeblivelser reducerer antallet af personer, der i en

periode mister deres kontanthjeelp. Med andre ord indebaerer NemSMS-Igsningen
formentlig, at kommunens kontanthjaelpsudgifter bliver en smule stgrre.

Den kommunale besparelse ved at implementere NemSMS vil derfor formentlig
samlet set blive mindre, end det fremgar ovenfor.
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4. KANALSTRATEGISKE MAL OG INDSATSER

Udgangspunktet for de kanalstrategiske mal er, at borgere og virksomheder ser
brug af digitale Igsninger som en naturlig kontakt med Guldborgsund Kommune,
hvor digitale Igsninger bidrager til at skabe en 8ben, effektiv og helhedsorienteret
service.

Kanalstrategien skal have borgeren i centrum. Det betyder, at mgdet med
borgeren tager udgangspunkt i borgernes behov og kompetencer. @get
tilgaengelighed er en vaesentlig begrundelse for at udbrede anvendelsen af digitale
kanaler, men kan meget let ogsa blive en begraensning for andre grupper af
borgere, fx de borgere der ikke har stzerke it-kompetencer. Disse borgere skal
fortsat kunne veaelge andre kanaler, men ikke uden f@rst at vaere blevet gjort
opmaerksom pa& muligheden, herunder tilbud om adgang til borgerpc samt
vejledning.

4.1 KANALMALSATNING - KANALPRIORITERING

Udgangspunktet er, at ogsd borgerne gnsker en effektiv drevet kommune.
Kanalstrategiens helt afggrende spor er, at prioritering af de mest
omkostningseffektive kanaler realiseres, underforstdet at det ofte er den billigste
kanal, men ikke altid. Borgerens omkostninger i form af transport, tid, penge,
usikkerhed m.v. bgr inddrages i den samlede vurdering af, hvad der er
omkostningseffektivt.

Indsats 1:Henvendelser flyttes nedad i omkostnings- hierarkiet
Med udgangspunkt i nedenstdende omkostningshiearki, skal der arbejdes mod at
flytte borgerhenvendelserne "til venstre” i diagrammet.

Fglgende konkrete handlinger ivaerksaettes:

e Der skal veere klare aftaler og retningslinjer for henvisning til hjemmeside
og borger.dk herunder:
o Nar borgeren henvender sig ved personligt fremmgde, telefonisk eller ved
papirbrev for at aflevere data
o Na&r borgeren henvender sig med supporthenvendelser gaelder fx nar
borgeren gnsker at rekvirere blanket, selvbetjeningslgsninger, information
m.v.
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dokumentboks).

« Der skal fokus pa at gge antallet af straksafklaringer i de telefoniske
henvendelser, s& borgerne undgar viderestilling og ventetider

e Reduktion i 8bningstiderne i borgerservice skal stgtte op om
kanalprioriteringen. Derved friggres de forngdne ressourcer blandt andet
til vejledningsindsatsen over for borgere, opdatering af hjemmeside,
handtering af et stigende antal digitale henvendelser.

Indsats 2: Fokus pa smartere arbejdsprocesser
I udgangspunktet skal opgaver ikke udfgres manuelt, sdfremt de bagvedliggende
processer kan digitaliseres.

Fglgende handlinger iveerksaettes:
« Fokus pa objektiv sagsbehandling og aegte selvbetjeningslgsninger kan
spare kommunen for tastearbejde og validering af de informationer,
borgerne sender ind.

4.2 KANALMALSATNING- NYTTEVARDI FOR BORGERNE

Guldborgsund Kommune er ambitigse i arbejdet med at prioritere og tilrettelaegge
sammenhangende digitale Igsninger, s& de har reel vaerdi for borgere og
virksomheder. Der skal vaere fortsat stor opmaerksomhed p& princippet om
tilgeengelighed fx i forhold til handicappede, potentielle tilflyttere og
unge(mobiltelefoner).

Vi viser respekt for borgerens tid - borgeren skal have nem adgang til den mest
egnede kanal og hgj kvalitet i sagsbehandlingen.

Indsats 1: Bedre digitale selvbetjeningslgsninger

Hjemmesiden(eventuelt via borger.dk) skal vaere borgernes fortrukne kontaktflade
til Guldborgsund Kommune. Borgerne ma derfor aldrig ga forgaeves i deres aerinde
pa hjemmeside. Danske brugerundersggelser* viser, at en del borgere der
henvender sig personligt eller ringer til et borgerservicecenter, fgrst har forsggt at
betjene sig selv pa kommunens hjemmeside.

Fglgende konkrete handlinger iveerkseaettes:

¢ Hjemmeside og borger.dk skal altid vaere opdateret.

e Generel information og svar pa de mest almindelig spgrgsmal skal kunne
sgges/findes pd hjemmeside eller selvbetjeningslgsningen.

s Borgeren skal kunne finde information om, hvordan sagsgangen vil
forlgbe, ndr man benytter selvbetjening, fx information om svartider,
sagsbehandling m.v.

o Der skal satses pa fuldt digitaliserede selvhjzelpslgsninger, hvor man kan
indtaste og afsende information pa en gang.

e Der skal satses pa digitale blanketlgsninger, som giver
borgere(virksomheder) adgang til digitale blanketter, der opfylder

4 Brugerundersggelse gennemfgrt af KMD
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brugernes behov, og som udfylder sig selv med data, som kommunen
allerede er i besiddelse af.
Der skal satses p& digitale blanketlgsninger, som guider borgeren, s

behovet for supplerende oplysninger eller fejl mindskes.
Mulighederne i attraktive supportmuligheder undersgges f.eks. via

chatsupport eller co-browsing (medarbejder og borgere kan dele
skaermbillede p& en bade let og sikker made)

Mobilhjemmesider skal sikre, at et stort flertal af borgere, har adgang til
(udvalgte dele) af hjemmeside som fx, nyheder, kontaktoplysninger samt
saerlige tilbud til turister, tilflyttere og virksomheder.

Indsats 2: Fokus pa proaktiv vejledning og markedsfgring

Proaktiv vejledning indebaerer, at kommunen iveerksaetter tiltag, som ggr, at
borgeren bliver opmaerksom pa og i stand til at udnytte selvbetjeningslgsningerne
og foretraekker disse frem for at henvende sig personligt eller telefonisk.

Fglgende konkrete handlinger iveerksaettes:

Samarbejdspartnere, radgivere, plejefamilier, foreninger, pargrende m.v.
kontaktes med budskab om, at der er en tydelig forventning om, at
digitale kommunikationsmuligheder anvendes

Selvbetjeningslgsningerne skal markedsfgres offensivt p& hjemmesiden.
Borgere som benytter postforsendte breve ringes op og opfordres til at
benytte de digitale Igsninger.

Der reklameres for selvbetjening via tekster pd brevpapir. Dette udbygges
til f.eks. ogsd at omfatte signaturtekster i udgdende e-mails, vedhaeftet
bilag ved masseforsendelser til e-boks.

Bibliotekerne tilbyder straksudstedelse af NemID(digital signatur) og
udbyder Igbende minikurser.

Samarbejde og inddragelse af borgergrupper, som kan fungere som
ambassadgrer for den digitale udvikling f.eks. it-glade pensionister,
frivillige fra aeldresagen.

De systemmaessige muligheder for at give borgere og virksomheder
indblik i sagsbehandlingen f.eks. forventet tidspunkt for afslutning, skal i
anvendelse.

N&r teknikken er pa plads og der er hul igennem fra fagsystemer til
Dokumentboks/NemSMS skal der en massiv markedsfgringsindsats til for
at sikre at borgere og virksomheder bliver opmaerksom pa de nye
muligheder. Markedsfgringen vil blive koordineret med nationale
markedsfgringstiltag(eDag3-kampagnen).

4.3 KANALMALSATNING: VI ANVENDER VORES VIDEN AKTIVT

Vi kender borgeren og bruger den viden aktivt til at gge kvaliteten og
effektiviteten af borgerbetjeningen.

Indsats 1: Vi anvender vores viden om brugerne aktivt

Fglgende handlinger iveerksaettes:
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s Vi fgrer statistik over, hvordan brugerne anvender hjemmesiden, herunder
hvordan brugerne bevaeger sig rundt pd hjemmesiden. Vi fgrer ogsa
statistik over, hvilke ord, der bliver sggt efter i sggefeltet. Det sker alt
sammen for, at vi hele tiden kan udvikle og forbedre hjemmeside, sa den
bedst muligt lever op til brugernes behov og gnsker.

e Viindsamler, vurderer og anvender systematisk den feedback vi far fra
borgerne fx hvis borgere henvender sig personligt efter forgzeves forsgg
pa selvbetjening. Dette suppleres med brugerundersggelser.

e SMS- teknologi udnyttes. Pa@mindelse om mgdeaftaler, selvbetjening,
erindring om tidsfrister, serviceinformation ved brug af sms-pa@mindelser
er gode eksempler pa, hvordan kommunen kan kombinere god og effektiv
borgerservice.

4.3 VISUEL INTEGRATION AF SELVBETJENINGSL@SNINGER I BORGER.DK

P& hjemmesiden kan borgerne i dag tilga selvbetjeningslgsninger fra
topmenupunktet "Selvbetjening”. Herunder kan klikkes videre til en samlet
selvbetjeningsportal, der indeholder de Igsninger, som leveres af KMD. Herudover
kan borgeren tilgd Dafolos samlede blanketlgsning, CSC s Igsning for bestilling af
sundhedskort og kommunens lokalebookingsystem.

Ifglge den faellesoffentlige eDag3- aftale er det Guldborgsund Kommunes eget
ansvar at sikre, at de borgerrettede selvbetjeningslgsninger visuelt er integreret til
den faellesoffentlige borgerportal(Borger.dk.).

Det betyder, at selvbetjeningslgsninger skal praesenteres integreret i borger.dk s
brugerflade og med samme overordnede design og grafiske udtryk som det gvrige
borger.dk. Formalet er at skabe en ensartethed og genkendelighed for borgerne
uanset om de veaelger at tilgd selvbetjeningslgsninger via kommunens hjemmeside
eller direkte pa borger.dk.

Der skal ivaerkseettes fglgende handlinger:

s Der skal tages kontakt til Guldborgsund kommune tre leverandgrer af
selvbetjeningslgsninger (CSC, Dafolo og KMD). Yderligere skal der
indhentes tilbud p& integration af de ca. 18 selvbetjeningslgsninger.

e Projektet skal veere realiseret og taget i brug senest 1. november 2010.
Det anbefales dog at projektet sgges gennemfgrt inden sommerferien
2010 for at undga flaskehalsproblemer hos leverandgrerne.
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5. DOKUMENTATION OG GEVINSTREALISERING

Nedenfor er beskrevet malepunkter for den Igbende opfglgning pa de
kanalstrategiske mal.

I yderste hgjre kolonne er angivet et estimat over de skgnnede
effektiviseringsgevinster(netto).

MALEPUNKTER - 2010 | 2011 2012 | 2013 | Gevinsti

KANALPRIORITERING perioden
2010-13 (mio.
kr.)

1. Andelen af borgere som betjener 0 10% | 20% | 30 % Kraever ngjere

sig selv skal stige (nulpunkt 6 % i analyse

2009)

2. Antallet af personlige henvendelser 0 10% | 20% | 30 % Se ovenfor

skal falde(ekskl. udstedelse/fornyelse
pas, kgrekort)

3. Antallet af postforsendte breve fra 20 % 40% | 60% | 60 % 8,051
GBS(06-omradet) reduceres
(nulpunkt 2009)

4. Antallet af papirbreve som 5 % 10% | 20% | 40 % 0,512
modtages af GBS og skal handteres
reduceres(nulpunkt: 120.000
enheder)

5. Antal besgg pd hjemmesiden, -
herunder selvbetjening(status
ukendt)

6.Andelen af borgere som gar ind pa -
Guldborgsund Kommunes
selvbetjening, men opgiver skal
reduceres(status ukendt).

Det er afggrende, at der Igbende fglges op pd mélepunkterne. Resultaterne skal
ggres til genstand for Igbende nye tiltag, herunder lean-processer i relevante dele
af organisationen.

Effektiviseringsgevinster som fx i casen fra Jobcenteret er ikke medregnet. Der er
ikke foretaget beregninger pd eventuelt reducerede dbningstider. Tilsvarende er
de komplekse konsekvensberegninger af en gget selvbetjeningsfrekvens ikke
foretaget. Der henvises til de mere generelle omkostningsberegninger s. 7-9, som
allerhgjest kan give en indikation.
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BILAG 1: SKON OVER GEVINSTPOTENTIALER I DEN
OVRIGE ORGANISATION

For at blive e2012-parat skal Guldborgsund Kommune investerer tid og penge i en
reekke teknologier; Digital dokumentboks, NemSMS, visuel integration til
borger.dk., NemID samt nye selvbetjeningsigsninger. Hertil kommer at der
nationalt ma forventes at komme et @get opmaerksomhed pd de digitale
mulighederne.

Arbejdsgruppen har i det lys vurderet hvilke gvrige dele af Kommunen, som vil
kunne opnd et umiddelbart og maerkbart udbytte af eksisterende og nye
kanalteknologier.

Omr&de/afdeling Indgar i kanalstrategi

Borgerservice Gode potentialer i opprioritering af billigere kanaler
0g nye og bedre selvbetjeningslgsninger.

Opvaekst & velfzerd Gode potentialer i at f& vaennet denne gruppe til

(Pladsanvisning) selvbetjening, idet de er kommende brugere af

bgrneintra og siden skoleintra.
Selvbetjeningslgsningen matcher ikke GBS s
visitaionskriterier, hvilket begraenser gevinsterne

Jobcenter Kontakten med de ledige er i hgj grad lovreguleret.
Det vurderes derfor som tvivisomt, hvor store
gevinster der pt. er i at aendre kanaler.

Der skgnnes at veere potentialer i at mindske
udeblivelsesprocenten via NemSMS.

Omrade/afdeling Gevinstpotentialer inden for gvrige
omrader

Sundhed:
- Rehabilitering
- Center for afhaengighed

Social- og handicap:
-Visitation & r@dgivning
-Socialpsykiatri & forsorgshjem

- Handicap

Fldreomrade:

-Madservice

- 4 zeldredistrikter

-Myndighed

Undervisning: Anvendelsen af NemSMS vil matche gruppen af

- Ungdomsskoler unge brugere, som ret enkelt kan
tilmelde/afmelde sig til aktiviteter, herunder
blive erindret om arrangementer mv.

Familieafdeling: Potentielle gevinster i at f& optimeret de

-Familierddgivning interne arbejdsgange mellem familierddgivning,
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Bgrn- og Unge:
-Psykologisk paedagosgisk
center

- Stgttekorps & SSP
-Sundhedspleje

-Bgrne- og familiecenter
-Tandpleje

PPC og bgrne- og familiecenter. Understgttelse
af GUSA som tillige indbefatter skoler og
dagtilbud.

Familieafdeling(tilsyn):

Plejefamilier og m.v. til at anvende e-mail eller
elektroniske blanketter. Bgr betragtes som
obligatorisk.OBS pa sikkerhed.

Fritidsafdeling:

Gode potentialer i, at digitalisere/automatisere
det Igbende samspil med de 500 foreninger.
Tilkgb af portallgsning afklares pt..

Skoleintra

Med godt 1.000 ansatte vil der veaere ganske
betragtelige gener ved ikke at gge foraeldrenes
anvendelse. Endelig kan der ifht. eleverne
vaere gode muligheder for at udbygge
skoleintra m. sms- faciliteter. Dette bgr
understgttes af politikker, som sikre
hensigtsmaessig anvendelse.

Bgrneintra

Potentialer i personalet, men ogsa foreeldrenes
anvendelsesfrekvens.

Personale & lgn
Yderligere vil der vaere gevinst
for den nyansaettende enhed.

Anskaffelse af HR-system som kan understgtte
nyansattelse i GBS.
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BILAG 2: BENCHMARK - ABNINGSTIDER
BORGERSERVICE

\
m Butikker/filialer Rbningstider Rbningstimer Rbningstider i alt
km2 pr. uge

*Erstattes af videobaseret borgerkommunikation 1.maj 2010

\
mm Butikker/filialer Rbningstider Rbningstimer Rbningstider i alt
anta pr. uge

\
Indb.pr. Butikker/filialer Rbningstider Rbningstimer’ Rbningstider i alt
antal km2 pr. uge

\
mm Butikker/filialer Rbningstider Rbningstider i alt
antal pr. uge

\
m Indb.pr. Butikker/filialer Rbningstider Rbningstimer Rbningstider i alt
antal km2 pr. uge




