REFERAT Direktionen d. 21-06-2021

Mededato Mandag d. 21. juni 2021 kl. 12:30

Meadested Holbzxkvej 141 B, Kalundborg
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Punkt 1: Ny leder pa Helix Lab

Sagsfremstilling

1. Ny leder pa Helix Lab

Abent
Sagsnr.: 326-2017-43896 Jnr.: 00.01.10 Dokumentnr.: 326-2021-10049

Sagstype
Orientering.

Behandling
Direktionen.

Sagsfremstilling
Den nye leder af Helix Lab, Anette Birk, deltog virtuelt pa direktionsmede den 11. januar 2021 til gensidig introduktion.
Hun deltager denne gang med fysisk tilstedeverelse.

Direktionens mede den 21. juni 2021:
Droftet.



Punkt 2: Lukket: Forelobigt materiale til budgetseminar



Punkt 3: Lukket: Task Force - status



Punkt 4: Fremtidens Borgerbetjening - status juni 2021

Sagsfremstilling
4. Fremtidens Borgerbetjening - status juni 2021

Abent
Sagsnr.: 326-2017-13174 J.nr.: 20.00.00 Dokumentnr.: 326-2021-141560
Sagstype
Beslutning

Resume og sagens baggrund

I nerverende sag gives en status pa arbejdet, der blev igangsat efter medet med direktionen i april 2019 samt en raekke
anbefalinger til det videre forleb, s Kalundborg Kommunes borgere oplever en endnu sterre effekt af Fremtidens
Borgerbetjening og marker en imedekommende og effektiv kommune. Der er stadig et potentiale internt i organisationen,
der endnu ikke er fuldt ud indfriet og der er en reekke udfordringer, som skal héndteres i den forbindelse.

Indstillinger
Kulturchefen indstiller, at

1. det dreftes om status pd FBB samt anbefalingerne i notatet giver anledning til udarbejdelse af en konkret procesplan.
2. afrapporteringen i forhold til bevillingen fra effektiviseringspuljen godkendes

Behandling
Direktionen

Sagsfremstilling

Arbejdet med Fremtidens Borgerbetjening er en lebende proces, hvor fokus lige nu er pa, at optimere samarbejder og
processer. Det betyder, at vi arbejder med at skabe motiverende arbejdsfellesskaber der sikrer hgj faglighed. Vi har sat os
mal og folger systematisk op pa effekt og leering og bruger data i arbejdet. Fremadrettet bliver der sat yderligere fokus pa
arbejdet m ed at sette meningsfulde tvaergdende mal sammen med andre enheder, som skal sikre forpligtethed og fzlles
ansvar.

For at sikre fremdrift i processen og yderligere involvering af kommunens gvrige enheder og institutioner enskes der en
beslutning om, hvilken retning og indenfor hvilke rammer der skal arbejdes videre med. De konkrete omrader som
beskrives i nervaerende sag er:

Obligatorisk tidsbestilling/fleksible abningstider- og steder
Selvbetjening.nu

Den digitale hotline (DDH)

Omstilling eller kontaktcenter

Telefonbetjening i organisationen
Digitaliseringspotentialet

Obligatorisk tidsbestilling

Kalundborg Kommune har indfert obligatorisk tidsbestilling i Borgerservice pr. 21. november 2019. Der er investeret i
systemet FrontDesk, som er et system der ogsa vil kunne anvendes af andre enheder. FrontDesk er allerede taget i
anvendelse af Team Plan og Byg samt Jobcentret og der opleves interesse fra andre enheder. Team Natur og Milje star fx
overfor en stor opgave med afholdelse af borgermader, hvor borgerne vil blive tilbudt at de kan bestille en tid hos en
miljesagsbehandler for neermer dreftelse, det vil ogsé blive handteret gennem FrontDesk. FrontDesk er ogsé et godt
verktej og anvendeligt i traditionel brug for tidsbestilling men ogsa til ad hoc-opgaver. FrontDesk anvendes nu bade til
tidsbestilling af telefonisk-, sdvel som personlig betjening, booking af samtale med borgere og booking af borger-pc’erne

Det personligt fremmede er det mest omkostningstunge mede mellem borgere og kommunen og derfor skal vi introducere
obligatorisk tidsbestilling i flere afdelinger, idet vi forventer en mere effektiv og imedekommende borgerbetjening.
Ligeledes vil det give en mere ensartet tilgang til kommunen — altsd man skal bestille tid, ndr man skal i kontakt med os,
sa vi kan forberede os pa forhand, og dermed give en mere effektiv og professionel betjening eller vende borgeren i
daren”, hvis henvendelsen kan lases pé anden vis. Fremadrettet bar de lebende driftsudgifter til FrontDesk deles mellem



de deltagende afdelinger ellers ber der tilfores ressourcer til FBB, for at lofte opgaven. Etableringsomkostninger er
atholdt af midler fra effektiviseringspuljen.

Selvbetjening.nu

Selvbetjening.nu er et serviceverktej, som kan hjeelpe kommunerne med at sikre god og ensartet service til borgerne. Men
Selvbetjening.nu er mere end det. Det er ogsa et opslagsvaerk og bygger pa ideen om, at vi alle deler viden. Hvis vi skal
bruge Selvbetjening.nu helt optimalt, skal alle kommunens afdelinger oprette guides for deres omrader. Derfor er det og
vil fortsat vere, et meget vigtigt vaerktej 1 forbindelse med kommunernes digitaliseringsstrategi. Samtidig skal
Selvbetjening.nu ogsa ses i ssmmenhang med DDH, hvor medarbejderne besvarer spargsmal for forskellige kommuner i
hele landet. I denne forbindelse har Selvbetjening.nu en endnu sterre betydning, fordi medarbejderne er helt athaengige af
guides vejledninger. Hvis kommunen skal fa det fulde udbytte af selvbetjening.nu, sa kraever det at alle afdelinger opretter
de nedvendige vejledninger/guides i systemet. Dette har sarlig betydning for telefonomstillingen, for DDH og et
kontaktcenter.

Den digitale hotline (DDH)

Siden 1. september 2020 har Kalundborg Kommune veret medlem af det kommunale feellesskab Den Digitale Hotline
(DDH) som er et godt eksempel pé et feelleskommunalt projekt, som har til formal at tilbyde en omkostningseffektiv og
let tilgeengelig kanal, hvor borgerne kan ringe og svar pa spergsmal, som ikke krever sagsbehandling. 44 af landets
kommuner er medlem af faellesskabet. For Kalundborg Kommune betyder det en udvidet telefontid, svarende til nasten
en fordobling i forhold til Kommunes egen telefontid. DDH-telefonen har ogsé abent pa hverdagsaftenener og om
sendagen.

Vi bruger dog stadig DDH for lidt - DDH’s mélsetning for opkald er: Straks-afklaring er pad 60% og en svarprocent 80%.
Kalundborg Kommune 14 i perioden 1. september 2020 til 21. februar 2021 pa: Straks-afklaring 43,44% og en svarprocent
69,27%. I perioden (1. september 2020 til 21. februar 2021) modtog DDH 13197 opkald fra Kalundborg Kommunes
borgere. Af de opkald er 9142 blevet besvaret. De 13197 opkald har resulteret i 10922 segninger efter guides i
selvbetjening.nu, samt 6178 omstillinger til afdeling eller person i Kalundborg Kommune, hvilket giver en straks-
afklarings %pa 43,44. (Opkald som DDH selv har kunne lgse uden omstilling til Kalundborg Kommune) Hvis straks-
afklaringsprocenten skal bare pa niveau med malsatningen, sa kraver det at der oprettes flere og bedre guides i
selvbetjening.nu

Omstilling eller kontaktcenter

En omstilling er den officielle telefoniske kontakt til kommunen (hovednummeret), hvorfra der omstilles til relevante
medarbejdere eller afdeling. Den nuvarende omstilling modtog i 2018-2019 ca. 6.600 opkald pr. maned eller 1.467 pr.
uge.

De seneste tal viser en stigning i telefoniske henvendelser til kommunen. Data viser at der i 2021 i uge 15-17 var ca.
2.200 borgere/virksomheder om ugen der ringede pa hovednummeret 4400. Vi oplever dermed, at de ringes mere til
Kalundborg Kommune end tidligere. Det kan skyldes et storre behov hos borgerne eller vi er lykkedes med at fa bevaeget
borgerne fra det personlige fremmede til telefonisk kontakt. Corona-situationen har selvfolgelig ogsé haft betydning.

I forbindelse med FBB arbejdes der p4, at der skal atklares mere og mere ved den forste kontakt til 4400 eller DDH.
Succesen for at kunne besvare flere og flere borgerhenvendelser i forste led er, at afdelingerne har lagt guides ind i
selvbetjening.nu, som er det digitale hjelpevaerktaj, som benyttes begge steder. Data viser, at flere afdelinger med fordel
kan arbejde mere mélrettet og systematisk med mere brug af selvbetjening.nu.

Med et kontaktcenter vil borgerne blive betjent i en 2 trins model:

1. Kontaktcentermedarbejderen lytter til borgerens @rinde og afsgger om der ved opslag i guide i Selvbetjening.nu,
opslag i udvalgte og aftalte fagsystemer eller booking af en tid kan ske en straks-afklaring og dermed undgér borgeren at
blive unegdigt omstillet. (erfaringer fra andre kommuner viser, at trin 1 kan handtere ca. 80 % af henvendelserne til
kommunen)

2. Henvendelser der ikke kan loses af kontaktcentermedarbejderen omstilles til rette fagperson eller afdeling, som
forventeligt er tilgeengelig i kommunens telefontid, og derved sikres at borgeren undgér unedige omstillinger. Den
fagfaglige medarbejder modtager borgerens omstillede telefonhenvendelse og sagsbehandler borgeren via sin
fagspecifikke viden og kunne.

Telefonbetjening i organisationen

I Kalundborg kommune er der desvaerre meget differentierede telefontider i de forskellige afdelinger og det betyderat man
ikke kan regne med, at man altid kan komme i kontakt med personalet i kommunens officielle a&bningstid. Ofte ringer
borgerne forgeves til en bestemt afdeling, fordi nogle afdelinger valger at begrense telefontiden til f.eks. Kl. 8.30 — 9.30.
I seerskilt bilag fremgér de telefontider, som omstillingen er udfordret af.



Det anbefales at der udarbejdes en egentlig telefonpolitik for en harmonisering af telefonien i Kalundborg Kommune med
fokus pa telefontider- og kultur i Kalundborg Kommune, hvis borgerne skal opleve en imgdekommen, effektiv og
kompetent samarbejdspartner ved telefonisk henvendelse til kommunen.

Digitalisering — status pa effektiviseringspuljen

Til arbejdet med FBB er der bevilliget 1.270.000 kr. Belgbet er anvendt til indkeb og drift i 2 ar til EG ON helbredstilleeg-
system, tidsbestillingssystem samt uddannelses i selvbetjening.nu. Midlerne er fuld ud brugt og de planlagte aktiviteter er
stort set gennemforte. Det naste der vil vere relevant investere i er en chatbot i regi af DDH og mere undervisning i de
forskellige systemer, hvis det besluttes at flere afdelinger skal veere med. Der er samtidigt reduceret med 2 medarbejdere i
Borgerservice.

Opsamlende anbefalinger.

I forhold til det igangsatte arbejdet i FBB har vi anskueliggjort, at der er et indfriet et potentiale i at arbejde med
forskellige digitaliseringstiltag, effektivisering og organisationsudvikling, men ogsa at der stadig er plads til yderligere
optimering, hvis flere enheder medvirker proaktivt.

I forhold til dreftelserne i direktionen om den fremtidige ramme og retning for det videre arbejde kan folgende
anbefalinger med fordel indgé:

flere enheder skal tilbydes at tilgé obligatorisk tidsbestilling

flere enheder skal anvende selvbetjening.nu

flere enheder skal indgé i arbejdet og vagter i DDH

der skal etableres et egentligt kontaktcenter og tilga ressourcer hertil

der skal indferes en telefonpolitik for alle i Kalundborg Kommune

andre enheder skal bidrage til de lebende driftsomkostninger og udvikling af Fremtidens Borgerbetjening enten i
form af medarbejdereressourcer eller afregning

Okonomiske konsekvenser
FBB har fra effektiviseringspuljen faet bevilliget 1.270.000 kr. i 2019 til diverse IT-udstyr og systemer. Der er pt
disponeret over hele belobet.

Bilag

Statusnotat 17.06.21 326-2021-146366

Direktionens mode den 21. juni 2021:
Direktionen besluttede, at der skal arbejdes videre med anbefalingerne i sagen i den administrative chefgruppe.

Bilag

Statusnotat 17.06.21



Punkt 5: Orientering fra Okonomiudvalgsmedet og koordinering af sager til
politisk behandling

Sagsfremstilling

5. Orientering fra Okonomiudvalgsmedet og koordinering af sager til politisk behandling

Abent
Sagsnr.: 326-2018-33014 Jnr.: 00.22.04 Dokumentnr.: 326-2020-310002
Sagstype
Orientering.

Resume og sagens baggrund
Fast punkt pa Direktionens dagsorden efter @konomiudvalgsmeder, hvor der orienteres fra @konomiudvalgsmedet, og
hvor sager pa vej til politisk behandling koordineres.

Indstillinger

Sekretariatschefen indstiller, at

1. der folges op pa @konomiudvalgsmedet.

2. at sager pa vej til politisk behandling koordineres.

Behandling
Direktionen.

Direktionens mede den 21. juni 2021:
Droftet.



Punkt 6: Status pA COVID-19

Sagsfremstilling
6. Status pa COVID-19

Abent
Sagsnr.: 326-2017-43896 Jnr.: 00.01.10 Dokumentnr.: 326-2021-130775
Sagstype
Droftelse.

Resume og sagens baggrund
Direktionen drefter lebende situationen omkring COVID-19 m.m.

Indstillinger
Sekretariatschefen indstiller at sagen dreftes.

Behandling
Direktionen.

Okonomiske konsekvenser
Ingen.

Direktionens mode den 21. juni 2021:



Punkt 7: Lukket: Orientering om sager pa vej



Punkt 8: Lukket: Formidling af Direktionens dreftelser og beslutninger til
organisationen



Punkt 9: Eventuelt

Sagsfremstilling
9. Eventuelt

Sagsnr.: 326-2017-43896 Jnr.: 00.01.10

Direktionens mede den 21. juni 2021:

Abent
Dokumentnr.: 326-2020-300090
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