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DANMARK BLEV KARET SOM

VI HA Ry T ST
LEVE OPTIL, NAR
DET G/ZALDER

Verdensmester i
offentlig digitalisering
afFNi 2018




Hvordan er danskerne blevet sa digitale?

2001 - 2004 2004 - 2006 2007 - 2010 2011 - 2015 2016 - 2020

Digitalt Effektive betalinger og Feelles Digital Bedre brug og
samarbejde intern digitalisering infrastruktur kommunikation deling af data
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Hvad har vi opnaet pa nationalt plan?

90,1% 87%

Af alle danskere har Af alle danskere har Er digitaliseringsgraden i
NemlID tilmeldt sig Digital Post gennemsnit pa de obligatoriske
selvbetjeningslasninger
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KOBENHAVN

Danmark
5.582.000
indbyggere

750

nye indbyggere per maned tvinger 0s
til-hele tiden at teenke smartere.

Hvordan gor vi det?

Kaobenhavn
600.000 ‘

|

|

indbyggere




Hvordan er vi organiseret?

BORGER-
REPRASENTATIONEN
55 MEDLEMMER

DE SYV BORGMESTRE

JKONOMI- KULTUR- OG BORNE- OG SUNDHEDS- OG SOCIAL-

. «,« FORVALTNINGEN FRITIDS- UNDGDOMS- OMSORGS- FORVALTNINGEN
B FORVALTNINGEN FORVALTNINGEN FORVALTNINGEN
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TEKNIK- OG

MILJQO-
FORVALTNINGEN

BESKAEFTIG-
ELSES- OG

INTEGRATIONS-
FORVALTNINGEN
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Fortaellingen om Borgerservice




Nogletal for Kebenhavns Borgerservice 2017/2018

Den telefoniske kanal

Kerneopgave for KBS

446.666 413.520 26.787 77.930 86.552

1.051.455

Udvalgte servicemal 3366 Borgertilfredshed Den fysiske kanal

Den digitale
kanal

90 sek.

157.160 | 188.167 |3.404.979

7,3 92 %

50 % 345.327

Primaere

e 115.000 98.000 36.000 63.000




Borgerservice er kabenhavnernes primaere indgang til Kgbenhavns Kommune.
Vi tager os af en bred vifte af services til borgere pa flere forskellige kanaler.

TELEFON - PERSONLIG BETJENING - DIGITAL SELVBETJENING

Korekort Indrejse for danske NemID Socialt udsatte
statsborgere




Nagletal for Kebenhavns Borgerservice 2017/2018

Den telefoniske kanal

Kerneopgave for KBS

446.666 413.520 26.787 77.930 86.552

1.051.455

Udvalgte servicemal 3366 Borgertilfredshed Den fysiske kanal

Den digitale
kanal

90 sek.

157.160 | 188.167 |3.404.979

7,3 92 %

50 % 345.327

Primaere

S X 98.000 36.000 63.000
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Udviklingen | Borgerservice

2010 - 2012 2012 - 2015

Kanalprioritering Digital
selvbetjening 24/7

-
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2017 - 2020

Mere sammenhangende
servicerejser
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Hvad har vi opnaet i Borgerservice?

88,4%

Fald i brugen af de Af alle kebenhavnere Er digitaliseringsgraden pa
dyreste kanaler fra har tilmeldt sig Digital tveers af de obligatoriske
2011 to 2015 Post selvbetjeningslasninger
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Hvordan gor vi helt konkret?



Ny servicekultur

‘PUFFFE’ ‘HJAELPFE’ ‘BARFE’
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Faelles indgange

Vi mader borgerne, hvor de allerede er, og skaber falles indgange, sa vores
services er nemt tilgaengelige i byen.
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Datadrevet forvaltning

Vi ggr dataanvendelse og dataanalyse til en naturlig del af det daglige arbejde — og
derigennem levere bedre service og kultur- og fritidstilbud til borgerne.

Vi planlagger at
investere over 5 mio. kr.
i omradet i 2018-2020.
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Machine Learning: Hjzelp til mail-handtering

Vi udnytter eksisterende data til at traene machine learning-algoritmer, som
kan automatisere dele af sagsbehandlingen.

Vores algoritme
kan lave
automatisk
kategorisering

e

og sortering af
EHE
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Digital selvbetjening: Chatbot og BookByen

Borgerne kan ogsa betjene sig selv online, nar de skal booke baner og lokaler, og nar de har
spargsmal til Borgerservice. Samtidig indsamler vi veerdifuld viden om brugen af vores services.

—_— Ny bruges Legind
BOOK
BYEN

3 = ; Vi vil kunne male pa
et T kapacitetsudnyttelsen samlet
r ] 80 pa anlaeggenes faciliteter

K@BENHAVNS BANE-CCLOCALLCOOKING

Hej. Jeg hedder Sofie og er
Kobenhavns Kommunes nye chat-
robot. Jeg kan svare pé sporgsmil
om flytning.
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Skriv kort og pracist. Du mi ikke

skrive personlige oplysninger som

cpr-nummer.

“'._"g Hvad kan jeg hjzlpe dig med?

Mit barn skal flytte

Q Hvis dit barn er under 18 ar og
flytter med dig til en ny adresse, kan

SE BOLDSPIL Sk BADMINTON

Med chatbot-teknologi kan

borgerne fa svar uden at ringe.



Online tidsbestilling

Borgerne kan bestille tid til pas og kerekort hjemmefra - og dermed undga ventetid og koer.

1. Personlige oplysninger 2. Foto 3. Tidsbestilling 4. Betaling

Hvor vil du booke tid?
BIBLIOTEKET R & Nyro:
Hovedbibliot en Va
Valby Bibliotek ¢j Bibliotek Pasboks
¥ Voo bedioning pa Orestad DIORNCR, o dot or kun mulig

¢ forry voksoenpas.

=3
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Pas- og karekortsstander

Borgerne kan (naesten) selv lave deres pas og kerekort med de nye selvbetjente standere.

n medarbejder betjener mange
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Ny oplevelse at bestille pas eller kerekort

De nye selvbetjeningsmuligheder skaber helt nye servicerejser for borgerne. For kommunen
betyder det, at vi bruger medarbejderressourcerne mere intelligent og fleksibelt.

FOR
Ups, passet er Besgg pa Vent pa tur Ekspedition: Foto, Modtag Brugt
udlgbet borgerservice- ansggning, passet med —
: : medarbejdertid
center fingeraftryk, betaling posten
NU
Notifikation: ~ Online: Ansggning, SMS- Selvbetjenings- Ekspedition: Modtag Forventet
Pas udlgber + link foto, tidsbestilling, bekreeftelse stander: Fingeraftryk, Godkendelse passet med medarbejdertid
til selvbetjening betaling foto, betaling posten
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Lige adgang for alle

Med flere selvbetjente borgere frigor vi tid til at arbejde mere malrettet med forskellige
malgrupper, som har svaert ved de digitale Igsninger.

., Malrettet service til
Ung finder Vej | - .’ X socialt udsatte

vr*w :

- og faktisk aner hun overhovedet ikke,

hvad det der fiskemail er for noget.
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- HE
Dlgltal kompetenceudwkllng

Vi giver ledere og medarbejdere videreuddannelse inden for digitalisering
— 0g sa ger vi det nemt at opna ny viden gennem e-laring.

Ledere opnar evne til at eftersporge, omsatte og
anvende relevant data til at drive og udvikle
organisationen

Medarbejdere uddannes til at blive datageneralister,
der kan understotte datadrevet ledelse bade
teknisk og organisatorisk
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