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Borgerservice er det menneskelige
ansigt i mgdet med den digitale
offentlige sektor

Borgerservice tilbyder sine services
digitalt, nar det giver veerdi for
borgeren

. Borgerservice understgtter borgernes

selvsteendighed i1 det digitaliserede
velfeerdssamfund

. Borgerservice sikrer den rette service i

teet samarbejde med andre

. Borgerservice kan bidrage ved akutte

haendelser 1 samfundet
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Pejlemaerkerne 1 praksis

I dette inspirationskatalog kan du leese mere
om, hvordan mange forskellige danske
kommuner arbejder med pejlemarkerne i
praksis. Kataloget giver indblik i, hvordan de
forskellige tiltag giver veerdi for borgerne,
hvordan tiltagene kom til, relevante
implementeringsinformationer og hvilke
ressourcer det kraever.

Brug tiltagene som inspiration til hvad I kan
gore 1 din kommune, og raek gerne ud til
kontaktpersonerne, hvis du er interesseret.



1.Borgerservice er det
menneskelige ansigt i mgdet med
den digitale offentlige sektor

Kommunerne gnsker en sammenhangende og
tilgeengelig offentlig sektor for alle. Med synlighed og et
tydeligt menneskeligt fokus er Borgerservice ambassader
for et offentligt Danmark, hvor borgerne foler sig
velinformerede og stottet i deres interaktion med den
offentlige sektor.



Kommune: Kerteminde

Losning: Samlet dokumentoverblik
ved flytning til plejebolig

Malgruppe: Borgere der flytter i
plejebolig og deres pargrende

Flyttemappe ved flytning til zeldrebolig

@ Kerteminde skaber overblik

Nar borgere i Kerteminde flytter til plejebolig, kan de fa
et samlet overblik over hvilke dokumenter, de skal
udfylde pa tvars af myndigheder. Kertemindes
Borgerservice laver en flyttepakke, der hjelper med at
sikre, at borgerne bade far vejledning i at sage boligstatte,

og at der sker betaling af husleje m.v. til plejeboligen.

Flyttemappen indeholder udprint af alle
ansggningsblanketter, sd &ldre og pargrende kan

gennemga og udfylde dem digitalt eller manuelt. Pa den

made bliver der skabt tryghed om, at alt er husket.
Borgerservice tilbyder at ekspedere alt efterfolgende, ved

at videresende det til de rigtige modtagere.

Kontaktperson: Stine Hjaere Hansen.

shn@kerteminde.dk
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Tre gode rad til andre kommuner

Veaer opmarksom p4, at der kan opsta serlige
udfordringer, hvis kommunen ikke selv udlejer
plejeboligerne. I sa fald kraever det et teet
samarbejde med udlejer.

Selvom Kerteminde ikke bruger mange ressourcer
nu, er der mange ars lering forud. Det kraever
ressourcer at starte projektet op.

Det er ikke en ”“skal”-opgave, men fordi det ofte
haster for borgeren, kan det skubbe “skal”-
opgaver til siden.
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—=— Implementering
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Borgerservice implementerede flyttemappen ved at
udarbejde en raekke skabeloner og falgebreve og
etablere et samarbejde med visitatorer og
boligkontoret. Samarbejdet var nemt at starte, fordi
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Flytning til plejebolig kan vare ressourcekravende, og sker
ofte i forbindelse med en zldre, der er syg. Det kan give en
masse ungdigt stress for den aldre og de pargrende.
Borgerservice i Kerteminde hjalper dem med at komme
godt igennem flytningen

Borgerne bliver taget i handen i deres flytning til
plejebolig: De bliver hjulpet med at sage boligstatte, skifte
adresse, opsatte automatisk betaling til husleje osv. Det
giver en rolig overgang, nar den &ldre og de pargrende er
sikre pa, at intet bliver glemt. Det er nemt og ligetil for
borgerne, der far et brev i postkassen, med den
information de har brug for. I dokumenterne er der
markeret med rede krydser, hvor de skal skrive under.

@" Ressourcer

Kerteminde har to medarbejdere, der arbejder med at
udarbejde flyttemapperne. De laver mellem 110-120
flyttemapper arligt. Skabelonerne gor, at
medarbejderne ikke bruger mange timer pa

Kerteminde i forvejen har tet samarbejde pa tveers af mapperne. Kerteminde estimerer, at én medarbejder

kommunen. I projektets opstart var der en formel
procedure, men med tiden er samarbejdet blevet
mere uformelt organiseret. Samarbejdspartnerne
mgdes cirka en gang om aret for at vurdere, om der
er behov for justeringer.

i gennemsnit ville bruge mindre end en time om
dagen pa flyttemapperne. Det er dog ofte et haste-
arbejde, fordi borgere tit skal flytte i plejebolig her-
og-nu. Det betyder, at medarbejderne nogle gange
skal smide, hvad de har i haenderne, for at udarbejde
flyttemapper.


mailto:shn@kerteminde.dk

Kommune: Aarhus kommune

Lasning: Samarbejde med plejehjem
nar eldre flytter

Malgruppe: ZAldre habile borgere
uden pargrende

Kontaktperson: Vibeke Bech,
vbe@aarhus.dk
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@ Plejehjem skriver til Borgerservice,

nar de far nye beboere

Alle plejehjem i Aarhus Kommune har to
kontaktpersoner i Borgerservice, de kan skrive til, nar de
far en ny borger. Borgerservice hjalper nemlig aldre, der
flytter ind pa plejehjem, fx med at skifte adresse, sage
boligstatte og lignende. Borgerservice hjzlper kun de
eldre, som ikke har pargrende og som er habile.
Tidligere tog Borgerservice selv ud pa plejehjemmene pa
fastsatte tidspunkter, men der var ikke altid et behov for
at de kom ud, hvorfor der blev fundet den nye lgsning.
Nu har Borgerservice lavet et direkte samarbejde med

Borgerservice samarbejder med plejehjem om hjelp til nye beboere
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plejehjemmene, sa de @ldre far hjelp sa hurtigt og

borgere

Tre gode rad til andre kommuner

Gor det klart for borgerne og
plejehjemsmedarbejderne at Borgerservice ikke
hjalper med private ting sisom netbank. Det kan
veere sveert at forsta og skal udpensles. Der skal
derfor ogsa forventningsafstemmes mellem
Borgerservice og medarbejderne pa
plejehjemmene.

Serg for en god dialog med plejehjemmene. Rek ud
og skab et samarbejde med borgeren i fokus.
Vedligehold dialogen mellem Borgerservice og
plejehjem pa ledelsesniveau. Det er vigtigt for at
vedligeholde tiltaget, sarligt i forbindelse med
udskiftning af medarbejdere pa plejehjemmene.

effektivt som muligt. Til gavn for bide kommuner og

— .

—=— Implementering
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Tiltaget er implementeret gennem et tet samarbejde mellem
ledelsen i Borgerservice og ledelsen pa kommunens plejehjem.
Sammen med plejehjemslederne udarbejdede Borgerservice en
pjece, som bade plejehjemsmedarbejderne og de &ldre kan
bruge til at fa information om, hvilken hjzlp Borgerservice
tilbyder. Plejehjemmet, kontakter kontaktpersonen i
Borgerservice pa mail, der udfylder indkomstforhold m.m. og
returnerer den udfyldte blanket til plejehjemmet, som sa sikrer
underskrift fra beboerne, s ansggningen kan sendes til rette
myndighed. Borgerservice er i gang med at udvikle en mail-
skabelon til medarbejderne pa plejehjemmet, s Borgerservice

er sikre pa, at de far alt den information, de skal bruge.
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iy Veerdi for borgerne

De &ldre uden pargrende, der flytter pa plejehjem, har ofte
brug for hjalp, men ved ikke altid hvor de skal ga hen for
at fa det. Borgerservice hjalper de aldre med at fa de
ydelser, som de er berettiget til. Men de hjelper ogsa med
andre ting, som f.eks. at sgrge for, at den laege der er
tilknyttet den @ldre, er den samme som er pa
plejehjemmet. Borgerservice sikrer dermed, at de aldre
borgere helt generelt far den hjzlp, som de har krav pa og
brug for. Den direkte kontakt mellem Borgerservice og
plejehjemmet gor flytningen nemmere for den @ldre, som
bliver taget i hinden hele vejen.

@" Ressourcer

Ressourceforbruget pa tiltaget er svingene.
Borgerservice i Aarhus kommune oplever ikke, at
de kan satte ressourcebehovet pa formel. Det tager
en medarbejder i Borgerservice ca. en time pr.
borger lige nu, og de regner med at tiden reduceres,
nar de far implementeret deres mail-skabelon. Der
er et par borgere om maneden til hver af de to
medarbejdere, som er afsat til at hjeelpe med netop
dette tiltag. Aarhus oplever det ikke som et
ressourcetungt tiltag, men der skal udarbejdes
materialer til plejehjemslederne og 1-2 arlige
meder med kontaktperson i Sundhed og Omsorg,
udover opgaven med at hjelpe den aldre.



Mobil Borgerservice ©
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@ Borgerservice dér hvor borgerne er @i Veerdi for borgerne
Siden 2021 har Svendborg Kommune haft en Den Mobile Borgerservice skaber narvaer. Der er ikke
Borgerservice-varevogn, der kerer rundt i kommunen og tidsbestilling, Borgerservice kommer til borgerne og man
m— S hjeelper med stort og smat. Bilen karer tre dage om ugen, kan f4 stort set praecis samme hjelp hos Mobil
Kommune: Svendborg | og besager to forskellige lokationer om dagen og holder Borgerservice som hos almindelig Borgerservice. Det er
ca. halvanden time hvert sted. Svendborg er en givende at Borgerservice kommer til lokalmiljget, da det
Lasning: Mobil Borgerservice geografisk stor kommune, og med Mobil- Borgerservice gor det nemmere for borgerne at f4 adgang til hjalp.
er det nemmere for borgerne at komme i kontakt med Borgerservice oplever ogsa at nogle borgere korer efter
Malgruppe: Borgere der bor langt fra Borgerservice. borgerservicebilen, hvis de har akutte behov.
det fysiske Borgerservice (udkanten af
kommunen)
Kontaktperson: Maria Laursen,
maria.laursen@svendborg.dk
v
“=| Tre gode rad til andre kommuner o,—?—é Implementering Q Ressourcer
1. Prioriter ressourcer pa at fa en chauffor til at sta for Tiltaget startede som et politisk gnske med inspiration I de indledende processer var der en del arbejde i at
selve korslen, sa borgerservicemedarbejderen kan fra Vejle Kommune. Meget af implementerings- afklare gkonomi, ressourcer og andre overvejelser ift.
fokusere pa Borgerservice. Pa den made er der ogsa processen gik med at designe bilen, beslutte hvad den  at flette tiltaget ind i en travl hverdag. Bilen kraever to
kun én borgerservicemedarbejder, der skal sendes skulle kunne, og dermed hvilket udstyr den skulle ansattes tid: en chauffer, der varetager det praktiske
afsted med bilen, i stedet for to. have. Derudover skulle der treffes beslutninger om med at kore, sette op og uddele kenumre, og en
2. Overvej lokaliteten I holder ved; det er ikke altid at de  type af bil (elbil) og foretages geografisk mapning af Borgerservicemedarbejder. Udover personaleudgifter
bedste steder at stille bilen, er steder, hvor der er kommunen, sa bilens lokationer kunne udvelges. er den arlige driftsudgift ca. 100.000kr., og
kommunale holdepladser til radighed med strom Svendborg har ogsa lavet aftaler med forskellige lokale etableringsudgiften for tiltaget var ca. 1 /2 arsveerk.
o. lign. Her kan det veere fordelagtigt at indga aftaler ~ aktorer, sa bilen kan fa tilfort strom og nogle steder
med lokale aktgrer. opstilles venteomrader til borgerne.

3. Der er praktiske ting med bilen, der skal overvejes,
sasom elbilers keorelaengde, hvor tung den er ift. hvem
der ma kore den, skal den have en korestolslift m.v.



©
o)

Pejlemaerke 1

m W W\ HW W Koordinering af kontaktflader i kommunen

Man kan ikke ringe forkert, nar man

ringer til Horsens Kommune

Néar man ringer til kommunens hovednummer, kan det
veaere svart for borgere at vide, hvem man har brug for at
tale med. Man kan ramme en afdeling som ikke den
rigtige til at hdndtere henvendelsen, eller risikere at blive
udsat for mange omstillinger. Det har Horsens
Kommune handlet pa. De har indfert et princip om at
understatte straksafklaring af borger. Det starter med at
sikre at meengden af omstillinger minimeres sa vidt
muligt. Alle afdelinger har et afdelingsnummer pa
hjemmesiden, og hvis borgeren har faet kontakt til en
afdeling, der ikke kan hjzlpe borgeren, viderestilles de sa
vidt muligt ikke til hovednummeret, men til den rigtige
afdeling eller kontaktperson. Alle afdelinger har bent pa

o000

e Veerdi for borgerne

Borgerne sparer tid og far bedre og mere effektiv service.
Horsens Kommune har sikret, at kommunen er meget
mere tilgaengelig. Langt hen ad vejen er borgerne
selvhjulpne med de digitale selvbetjeningslgsninger, men
nogle gange har borgere brug for at tale med et menneske,
og telefonen er kommunens vigtigste kontaktredskab.
Samtalerne bruges ogsa til at afklare, hvordan kommunen
kan gore det nemmere for borgeren i fremtiden.

ﬂ&ﬂ%

Kommune: Horsens

Losning: Udvidede telefontider og
straksafklaring

Malgruppe: Alle borgere

Kontaktperson: Lone Bjorn Madsen,

Ibjm@horsens.dk ) ” .
telefonen i hele kommunens abningstid.
Z| Tre gode rad til andre kommuner % Implementering Q Ressourcer
(o I I o

1. Implementeringen er ikke s svar, som den Tiltaget er en del af direktionens politik og er blevet Helt lavpraktisk har kommunen indkebt telefoner og

maske ser ud pa papiret. Det er mindre
ressourcekravende end man tror — det er ikke alle
medarbejdere, der sidder pa telefonen hele tiden.

implementeret i hele organisationen. Det betod, at
mange afdelinger skulle udvide telefondbningstider,
lave ny telefonstruktur og leere at navigere i
kundeservice pa telefonen. Her agerede Borgerservice

IT, men det har ikke veeret serligt ressourcekraevende.
Det har til gengeald varet ressourcekravende at
omstille kulturen, sa der opstar en forstéelse for, at
telefonbetjening er en vigtig kontaktkanal for mange

2. Vear forberedt pa at organisationen skal taenke pa fadselshjelper, og hjalp de andre afdelinger med borgere og derfor en vigtig arbejdsopgave.
telefonen pa en ny made — det kraever en indsats sparring og vejledning ift. telefonsystemer med Borgerservice varetager kommunens reception og
at lave den organisationsforandring. telefon-ko og hensigtsmaessig organisering af omstilling, og de bruger lobende tid pa at

telefonstruktur. Borgerservice vejledte de afdelinger, vedligeholde afdelingernes kontaktoplysninger.

3. Husk hele tiden at teenke: Borgerne kan ikke ringe der efterspurgte det, men implementeringen er Afdelingerne skriver til Borgerservice, nar der sker

forkert, nar de ringer til kommunen.

foregdet internt i hver enkelt afdeling.

nye ting, som fx nye ansattelser el.lign.



Borgerservice uden tidsbestilling

o000

e Veerdi for borgerne

I borgervejledningen er der runde borde med stole, hvor

Pejlemaerke 1

@ Borgervejledere star klar til at hjaelpe

I Nastved kan man fa hjelp uden tidsbestilling i

Kommune: Nastved Kommune

Lasning: Borgerservice uden
tidsbestilling

Malgruppe: Alle borgere

Kontaktperson: Karen Delfs,

borgervejledningen. Medarbejderne i
borgervejledningen kommer fra bade Borgerservice og
bibliotek. De er organiseret i flere selvstyrende enheder,
der arbejder fleksibelt, sa der altid er den rigtige maengde
vejledere "pa gulvet”. Borgervejledningen skal sikre en
helhedstilgang til borgervejledning, s borgerne bade
kan fa hjelp til de store og sma ting. Man kan altid
tilveelge at bestille tid til borgervejledningen, men det er
kun enkelte, mere komplicerede sagsbehandleropgaver
der kraever at man har bestilt tid i forvejen.

borgerne kan mgde borgervejlederen tattere pa. Det giver
narhed og et bedre rum til vejledning af borgeren.
Generelt oplever Neastved at borgerne ofte gar fra
borgervejledningen med en byrde loftet fra deres skuldre.
Kommunen oplever ogsa at flere udsatte og sarbare
borgere kommer ind og far hjalp, nu hvor kravet om
tidsbestilling er fjernet. Borgervejlederne har alle veeret pa
kursus i konflikthandtering og borgerdialog. De er kledt
pé til at mede borgeren der hvor borgeren skal mades, kan
tage hensyn til helheden i dennes livssituation og ogsa tale
frustrerede borgere ned, sa de bliver nemmere at hjalpe.

kadel@naestved.dk

7| Tre gode rad til andre kommuner
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—=— Implementering
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@" Ressourcer

1. Hvis man vil arbejde med Borgerservice uden Nzestved er giet fra obligatorisk tidsbestilling til at man I Neestved er Borgerservice og bibliotekerne sldet sammen.
tidsbestilling, er det en god ide med selvstyrende nu stort set ikke behgver at bestille tid leengere. I praksis Det betyder, at der er borgervejledning pa kommunens fem
teams. Det kraever fleksibel arbejdstilrettelaeggelse, sammenlagde man to afdelinger, hhv. et infocenter biblioteker. Da afdelingerne Infocenter og Borgerservice
hvor dem der p& vagt, har andre opgaver at give sig til (biblioteksmedarbejdere) og klassisk Borgerservice. blev lagt sammen, flyttede man indirekte nogle af
end at vaere pa gulvet — og kan ga pa gulvet ved Sammenlagningen blev udfert i en proces, hvor ledelsen ressourcerne fra biblioteket til borgervejledningen. Neestved
travlhed. satte rammerne, og de konkrete arbejdsgange blev har ikke faet bevilliget flere ressourcer til tiltaget.

. . . udviklet i teet samarbejde med medarbejderne. Ressourcerne udnyttes optimalt gennem de fleksible

2 IV.Ie.d arbejdeninddragsl seler enormt vigtigt, 8 51 Losningen blev de selvstyrende enheder i enheder i borgervejledningen: Der er kun s& mange
vil indfere selvstyrende teams. Hvis man vil zendre Borgervejledningen. Det har veeret en medarbejdere i borgerbetjeningen, som der er behov for. De
llier sammensmelte kult}lrer, skalinddragelselog kulturforandringsproces, hvor kompetenceudvikling ovrige tager sig af sagsbehandling, eller loser opgaver i
foranuuinzsleceliemateio drs: ogsa er en del af det. Processen har veret lang men “opgavebanken”. Opgavebanken er en samling opgaver fra

3. Tillid mellem medarbejdere og leder er ngdt til at veere  givende. Den har medfert stor medarbejdertrivsel. sagsbehandlingen, der ikke kraever specialistviden.

til stede, hvis man vil arbejde sa fleksibelt.
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2. Borgerservice tilbyder sine
services digitalt, nar det giver
veerdi for borgeren

Borgerservice skal gentzenke sine services og tilbyde dem
digitalt, nar det gor modet med kommunen lettere.
Digitale lasninger vil imgdekomme borgernes
forventninger, frigare ressourcer eller give fleksibilitet.
Den digitale transformation skal ske i samarbejde med

borgere.
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Kommune: Roskilde (og Greve,
Guldborgsund, Holbaek, Kalundborg,
Koge, Lejre, Naestved, Ringsted,
Slagelse, Vordingborg)

Losning: RPA- og
automatiseringsteknologier
Malgruppe: Rettet mod manuelle
arbejdsopgaver. Gavner alle borgere.
Kontaktperson: Rune Stahr,
runes@roskilde.dk

o —

. Tag en videooptagelse af de sagsbehandlingsforlgb der skal

v=| Tre gode rad til andre kommuner

Tverkommunalt samarbejde om automatiseringsteknologi i DIGIT

Software-robotter sender
velkomstbreve til nye borgere

I Roskilde Kommunes borgerservicefunktioner anvender de
automatiseringssoftware, der kan hjelpe med kontrol af bopelsregistrering og
udsendelse af velkomstbreve til nytilkomne borgere.

Det kan lade sig gare pga. kommunens deltagelse i Digitaliseringsforeningen
Sjeelland (DIGIT), der samarbejder om at anvende RPA-teknologi (Robotic
Process Automation) til at effektivisere en reekke administrative opgaver. 11
kommuner er med i samarbejdet.

Samarbejdet om RPA-lgsninger effektiviserer ressourceforbruget, og RPA-
losningerne kan anvendes pa tveers af deltagerkommuner. RPA-samarbejdet
har bidraget til oget produktivitet og kvalitet i lasningerne pga. deling af viden,
kompetencer og erfaringer pa tveers.

T Implementering

o 0

DIGIT-samarbejdet fungerer i dag ved, at kommunerne

automatiseres. Dermed far man alle detaljer med — ogsa den usagte mgdes engang i kvartalet. Kommunerne deler deres

logik bag arbejdsgangene.

projekter, idéer og implementeringsprocesser med

. Inddrag medarbejderne. Det er ofte medarbejderne selv, der kan
udpege de repetitive og ensformige opgaver. Medarbejderne er selv
meget skarpe og kreative i, hvordan nye tiltag kan gore
arbejdsopgaverne nemmere og mere effektive.

. Gor det ogsa tydeligt for medarbejderne i kommunen at RPA’erne
ikke tager arbejdsopgaver fra dem, men at der er tale om
effektivisering af processer, sd medarbejderne har mere tid til

svaerere eller borgerrettede opgaver.

. For mindre kommuner med faerre ressourcer, er DIGIT-

o000
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RPA- og automatiseringsteknologi er med
til at sikre, at man kan opretholde god
service i kommunen pé trods af faerre
ressourcer. Medarbejderne kommer
hurtigere igennem sagerne og hvilket ogsa
betyder, at borgerne far afklaret deres sager
hurtigere — sagsbehandlingstiden bliver
kortere. Som eksempel kunne Roskilde
Kommune godt vaere op til tre maneder om
at sende velkomstbreve til nye borgere,
fordi man puljede dem sammen. I dag far
borgerne velkomstbrevene hurtigt, og der
er udarbejdet differentierede breve til
tilflyttere med eller uden bgrn.

{D“ Ressourcer

Det kraever at kommunen har adgang til
RPA-udviklere, enten fordi de er ansat i
kommunen eller kobt eksternt.

hinanden. Idéerne til RPA’erne kommer mange steder fra. Kommuner har forskellige ressourcer,

I Roskilde Kommune fungerer implementeringen i praksis 1men DIGIT-samarbejdet giver mulighed
ved, at man kortlaegger den manuelle arbejdsopgave og
sikrer sig, at arbejdsopgaven ikke har nogle faglige
skensmassige vurderinger. RPA’en kan kun arbejde ud fra  Forskellige storrelse kommuner afseetter
klare, pracise og faglige instrukser og kan ikke selv
foretage skon. Dernaest udvikles RPA’en af kommunens

for at man kan traekke pa de andre
kommunernes erfaring og kodestumper.

forskellige mangder ressourcer, men
man skal som minimum have adgang til

udviklere ved brug af Microsofts RPA-vaerktgj. Nar den er RPA-udviklere, fordi losningerne i

samarbejdet en szrligt god mulighed for sparring og tidsbesparelse. gyervage den.

i drift, er det fagspecialisternes ansvar at bruge og

DIGIT er ikke plug-and-play pa tveers af
kommunerne.



Kommune: Aabenraa

Losning: Telefonrobot
Malgruppe: Alle borgere

Kontaktperson: Mette Engesgaard,
meng@aabenraa.dk

Generativ Al skal kleede Berta pa i
fremtiden

Borgerne i Aabenraa Kommune mgder telefonrobotten
Berta som det forste, nar de ringer til hovednummeret.
Berta kan bade svare pa spergsmal selv og sende
borgerne videre til relevante medarbejdere.

Robotten besvarer i dag cirka halvdelen af opkaldene til
hovednummeret. Mélet er, at den i fremtiden skal kunne
besvare endnu flere ved brug af generativ Al, sa den selv
vil kunne hente svar pa kommunens hjemmeside. Pa sigt
planlaegger Aabenraa ogsa, at kunne sende opfelgende
videoguides til borgerne pa SMS, efter de har talt med
telefonrobotten.

.
0 7 e —— Implementerin
Gode rad til andre kommuner oo p &
Bertas forste taleflows blev lavet efter en

Alle forvaltninger i organisationen skal afsaette tid undersogelse af, hvilke kommunale omrader der

til at udarbejde telefoniske setups og taleflows.
Start med at implementere i én forvaltning ad
gangen og test nye initiativer af i Borgerservice
forst, sa det kun kan ga galt ét sted, hvis det nye
initiativ ikke virker godt nok.

Test og udbyg robotten, mens den er i gang.

blev stillet. Robotten er blevet implementeret i én

nye taleflows indenfor hver enkelt forvaltning.

Telefonrobotten Berta gar aldrig hjem (tekst feerdig)

modtog flest opkald og hvilke spergsmal, der oftest
forvaltning ad gangen, og den udvides lebende med

Borgernes samtaler med robotten bliver automatisk

o000

1 Pejlemark
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Borgerne far mere effektiv service efter, at Berta er
kommet til byen. Med telefonrobotten har borgerne
adgang til kommunen hele degnet, aret rundt. Aabenraa
undersgger javnligt, hvilke spgrgsmal borgerne oftest
stiller, og ud fra det udarbejder de taleflows til robotten, sa
den kan besvare netop disse spargsmal.

Aabenraas Borgerservice oplever, at de far flere
henvendelser fra borgere med serlige behov, som har brug
for dybdegaende vejledning. Pa grund af den effektive
robot, kan Borgerservice prioritere at satte ressourcer af til
at give bedre personlig service til de borgere, der har serlig
behov for det.

@" Ressourcer

Telefonrobotten er meget effektiv og besvarer
halvdelen af kommunens opkald. For Borgerservice
betyder det, at medarbejderne har bedre tid til at give
dybdegaende service og vejledning.

Prisen for at implementere Berta svarer til et halvt
arsveerk. Da den skulle implementeres, var der en
projektkoordinator ansat pa fuld tid i et halvt ar. I

Borgerne formulerer sporgsmal meget forskelligt transskriberet og gemt efter at alle personfolsomme dag bruger koordinatoren ca. et halvt arsvaerk pa
og man kan derfor forst udvikle pa den, nir den oplysninger er blevet slettet fra samtale-loggen. arbejdet med robotten.

lever’. Loggen kan bruges til gennemgang, nar noget gar galt.

Veaer opmarksom pa lokale dialekter og forskellen Selvom kommunen folger Bertas fejl taet, har de

pa talesprog og fagsprog, nar I udarbejder opdaget, at det stort set altid skyldes menneskelige

robottens taleflows. fejl, nér det gar galt i dialogen med Berta.
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3. Borgerservice understotter
borgernes selvsteendighed i det
digitaliserede velfeerdssamfund

I Borgerservice far borgerne hjelp til at navigere i det
digitale landskab, sa ingen bliver hagtet af. Borgerservice
understgotter et inkluderende digitalt velfaerdssamfund.



'Mit 2p
@

Det digitale offentlige Danmark pa skoleskemaet

. . . Pejlemaerke 3
Korte videoer lerer unge at navigere i 0000 .
digitale services @i Veerdi for borgerne
Borgerservice i Aabenraa Kommune underviser unge i, Borgerservice Aabenraa vil gerne klaeede de unge pa til
hvordan man er borger i det digitale Danmark. fremtiden. De unge bliver helt lavpraktisk hjulpet med,
hvad de skal gore, nar de har udfordringer. De larer bade,
Kommune: Aabenraa I Borgerservice har de en strategi, der indebarer, at de hvordan de selv skal hadndtere det, og hvordan de kan
en gang om ugen arbejder ude af huset. De underviser fx reekke ud og fa hjalp hos Borgerservice.
Lasning: Undervisning til unge i at unge i, hvordan de navigerer i det digitale offentlige
veere digital borger system. Det giver ogsé de unge en forstaelse af, hvad en kommune
er og hvad de skal bruge kommunen til. Skoleledere og
Malgruppe: Folkeskoler og De har udarbejdet undervisningsmateriale specifikt leerere er altid meget positive over undervisningen.
ungdomsuddannelser malrettet de unge og har bl.a. lavet flere korte videoer,
der er direkte henvendst til de unge. De gor en dyd ud af
Kontaktperson: Mette Engesgaard, at bruge tid p4, at gore de unge trygge ved kontakten
meng@aabenraa.dk med Borgerservice.
v
“=| Tre gode rad til andre kommuner 2~ Implementering {D“ Ressourcer
(o I I o
1. Der ligger en del arbejde i at fa kontakt Aabenraa Kommune har som led i deres strategi besluttet, at de Da projektet startede, brugte to medarbejdere flere
til uddannelsesinstitutionerne. Det er gerne vil bruge mere af deres tid pa at give mere proaktiv dage pa at udarbejde det undervisningsmateriale,
en god idé at tage kontakt bade borgerservice. som de i dag bruger som grundmateriale hver gang.
telefonisk og ved fysiske mader. Kontorlederen i Borgerservice i Aabenraa rakte ud til skoleledere
pa ungdomsuddannelser og folkeskoler i kommunen med tilbud De holder undervisningsmaterialet aktuelt og tilfojer
2. Man skal prioritere at satte tid af til at om oplag for de unge. Desuden tilbyder Borgerservice at holde labende nye elementer som fx de korte videoer og
udarbejde et ordentligt opleg, ndr ungdomsuddannelser og folkeskoler er pd rundvisning  flyers.
grundmateriale, der kan bruges igen pa radhuset.
og igen, og som kan tilgas af alle i I dag bruger de primeert tid pa at atholde selve
Borgerservice. Samme tilbud ydes med stor succes for socialt udsatte og zldre, undervisningsforlgbene og ajourferer
med opleeg pa aktivitetscentre mv. om bl.a. pension, MitID, undervisningsmaterialet, nar de har tid.
3. Brug skolernes besag pa Radhuset til fuldmagter osv. Der er to medarbejdere, der underviser.

at holde oplaeg om Borgerservice.



Udsatte borgere og mestringsvejledere far hurtig hjeelp i

Borgerservice
Serlig indsats for sarbare borgere og Q% Veerdi for borgerne Feflemzerke 3
hJ Edp til MitID Sérbare borgere har tit brug for hjelp nu-og-her, og de har ikke

I Aarhus Kommune besluttede man at starte et tiltag der
skulle afhjelpe to ting: For det forste ville man forbedre
Borgerservice for sarbare borgere, serligt nar borgerne
besager Borgerservice og har brug for hjeelp til MitID. For
det andet skulle man gare Borgerservices system mindre
sensitivt, fordi man internt havde én medarbejder som
arbejdede med sirbare borgere, og som borgerne var trygge
ved. For meget athang dermed af den ene medarbejder.

ressourcer til at sidde i lang ventetid inde i Borgerservice, der
kan opleves som et stressende miljo for nogle borgere. Nar
borgeren tager Mestringsvejlederen med, har borgeren saledes
en tryg stotteperson ved sin side, og de kommer forrest i kgen,
sa de kan fa hjelp med det samme og ikke skal bruge unedigt
tid i Borgerservice.

Borgerservice i Aarhus har ogsa udviklet faste rammer for,
hvordan de kan hjelpe sarbare borgere, der ikke har noget ID.

Kommune: Aarhus kommune

Lasning: Mestringsvejleder som
statteperson i Borgerservice

Malgruppe: Sarbare udsatte borgere
med mestringsvejledere

Kontaktperson: Vibeke Bech,
vbe@aarhus.dk

Gode rad til andre kommuner

Aarhus Borgerservice indferte derfor en provehandling,
hvor sérbare borgere, der er tilknyttet en sakaldt
mestringsvejleder (eller bostetter), kan fa hjelp i
Borgerservice uden tidsbestilling og kan springe kogen over,
nar de tager mestringsvejlederen med ind i Borgerservice.

— o
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Tidligere kunne ekspeditionerne med de sarbare borgere godt
veere konfliktfyldte, fordi Borgerservice ikke kunne hjalpe
borgerne uden ID. Borgerservice i Aarhus har derudover ogsa
afsat flere medarbejdere til at hjelpe de sarbare borgere, der
kommer med deres mestringsvejledere.

@" Ressourcer

1. Serg for at have faste opgavebeskrivelser, der Tiltaget startede som en prgvehandling, hvor ledelsen Borgerservice har flere medarbejdere, der nu kan
definerer hvad Borgerservice hjelper med og i Borgerservice koordinerede med ledelsen for hjaelpe de sarbare borgere. Ekspeditionerne med de
hvornar. mestringsvejlederne, der arbejder i forvaltningen for sarbare borgere tager ogsa leengere tid end for,

sociale forhold og beskaftigelse i Aarhus Kommune. sarligt nar borgeren ikke selv har ID.

2. Se det som en mulighed for at nedtrappe Borgerservice har dermed ikke haft direkte kontakt til

konfliktniveauet. Samarbejd med
mestringsvejlederen, og se mestringsvejlederen
som en mulighed for, at borgeren foler sig mere

tryg.

mestringsvejlederne. Borgerservice udarbejdede en
pjece, hvor de forklarede hvordan
mestringsvejlederne kan hjalpe borgerne, og hvilke
typer identifikation man kan bruge i Borgerservice,
nar man har brug for MitID. Der er stram kontrol
med tiltaget, og mestringsvejlederen bliver afvist,
hvis de ikke medbringer kommunalt ID-kort.

Da provehandlingen startede op, blev der udarbejdet
en businesscase for tiltaget, hvor Aarhus Kommune
fandt, at socialforvaltningen sparer ressourcer, nar
mestringsvejlederen tager med borgeren ind i
Borgerservice og hurtigt kommer til. Selvom
Borgerservice saledes bruger flere ressourcer pa
tiltaget, spares der ressourcer bredt set i kommunen.
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Kommune: Lejre

Lasning: Undervisning i det digitale
Danmark til kommunens ansatte

Malgruppe: Kommunalt ansatte

Kontaktperson: Jessie Lynggaard,
jely@lejre.dk

Medarbejderne vil ofte gerne blive bedre til at bruge
kommunens (nye) digitale losninger. For nogle er det
meget omvealtende og utrygt, nar der kommer nye
digitale lasninger. Var opmarksom pa at det kan
kraeve noget traening eller opfelgning at vedligeholde
korrekt brug af kommunens digitale lasninger.

Teenk pa det som investering i kommunens borgeres
digitale kompetencer. Mange kan godt bruge en
brush-up i det digitale Danmark, og kommunens egne

medarbejdere er et godt sted at starte.
Tal med medarbejderne om deres digitale

kompetencer og deres udfordringer. Hvad oplever de

er svaert?

7Z| Tre gode rad til andre kommuner

Undervisning i digitale kompetencer til de ansatte i kommunen

@ Kommunalt ansatte som selvsikre

digitale medborgere
I Lejre Kommune vil Borgerservice hjelpe de ansatte i
kommunen til at blive steerkere digitale medborgere. Et
undervisningstiltag har fort til at medarbejderne er blevet
mere sterke og selvsikre i at vaere digitale borgere helt
generelt. Undervisningstiltaget, har vaeret gennemfort pa
Vej og Park omradet. Medarbejderne Screenes for
ordblindhed, og far forbedret digitale kompetencer ift.
medarbejdernes arbejdsopgaver. Borgerservice ser et stort
potentiale i at flere medarbejdere i kommunen kan blive
steerke digitale medborgere, og Borgerservice vil pa sigt
facilitere kurser, der skal sikre de nye digitale kompetencer
forbliver relevante, s de kompetencer medarbejderne far i
undervisningen bliver vedligeholdt og styrket pa sigt.

— o
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hjaelpeveerktgjer, har faet det.

styrkes og vedligeholdes pa sigt.

Lejre Kommune er ikke begyndt med implementeringen endnu. I den
indledende proces for undervisningstiltaget har man involveret
medarbejderne og meget aktivt italesat det som et kompetencestyrkende
tiltag. Alle medarbejderne i Vej og Park er blevet screenet, og har
efterfolgende taget det samme kursus. De, der havde brug for

Der er indtil videre planer for to andre forvaltninger, der skal igennem
tiltaget, hvorefter mellem 400-600 medarbejdere vil have modtaget
undervisning, sa deres digitale kompetencer er blevet styrket. Selve
undervisningen og screeningen foretages af en ekstern virksomhed. Det
er dermed ikke Borgerservice selv, der star for den indledende
undervisning og screening, men de gnsker at sikre, at kompetencerne

o000

e Veerdi for borgerne

Omkring 50% af de ansatte i Lejre Kommunes Vej og Park
afdeling bor ogsa i kommunen. Generelt set er der mange ansatte
i kommunen, der ogsa bor i Lejre. Borgerservice ser dermed, at
de har en helt konkret og lavpraktisk vej ind til at hjelpe mange
af kommunens borgere med at blive staerkere digitale medborgere,
og gore dem mere selvsikre i deres brug af forskellige digitale
selvbetjeningslgsninger.

De medarbejdere, der allerede har veret igennem
undervisningstiltaget, oplever at de bade bliver bedre til at bruge
de digitale lgsninger, de har i deres arbejde, og at de bedre kan
forsta selvbetjeningslgsninger til privat brug som MitID, E-Boks
og Aula. Borgerservice i Lejre oplever det som et uudnyttet
potentiale at arbejde med kommunalt ansattes digitale
kompetencer ift. at fa flere steerke digitale borgere i kommunen.

{D" Ressourcer

Borgerservice i Lejre kommune forestiller
sig ikke, at det bliver meget
ressourcekravende for dem at udvikle det
undervisningsmateriale, der skal bruges til
at styrke og vedligeholde de digitale
kompetencer pa sigt. Man skal dog vaere
opmarksom pa, at den indledende
undervisning og screening koster penge og
kraever, at man kommunalt satter en del
ressourcer af. Selve undervisningen og
screeningen af medarbejderne tager tid, og
kommunen skal prioritere tiltaget, som en
investering i deres ansatte.

Pejlemaerke 3
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4. Borgerservice sikrer den rette
service 1 samarbejde med andre

Borgerservice er lokalt forankret og arbejder
netvarksbaseret og i taet samspil med borgere, frivillige,
biblioteker, foreninger, boligselskaber, erhvervslivet og
andre kommuner for at levere relevant og nedvendig
hjeelp.



@ Support bade ude og hjemme

Aalborg Kommune og Tech College samarbejder om at
sikre IT-hjeelp til kommunens aldre borgere. Det er et
gensidigt fordelagtigt samarbejde: Aalborg far mulighed

Kommune: Aalborg for at hjelpe @ldre, selv ndr det er udenfor kommunale

ansvarsomrader, og eleverne pa Tech College far bedre

Losning: Samarbejde med teknisk- praktikmuligheder og en masse praktisk erfaring, de kan
uddannelse om support til ldre bruge i fremtiden.

Samarbejdet foregar i praksis ved, at Aalborg kommune

Malgruppe: Z£ldre borgere henviser a&ldre borgere til Tech College. Borgerne kan

enten komme pa besgg hos Tech College eller fa de

Samarbejde med Tech College om Senior Digital %

o000
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Det er ikke alle borgere, der har nogen taet pa, som kan hjalpe
dem med diverse IT-problemer. Med de mange digitale
offentlige services er det vigtigt, at borgerne kan bruge og har
adgang til enheder, hvor de kan tilga fx digital post. Det er
derfor en stor lettelse for borgerne, at kommunen kan henvise
dem til Tech College, sa de kan fa hjelp, hvis de har tekniske
udfordringer.

Mange af de ®ldre oplever, at de bidrager til de unges
uddannelse, og bade de &ldre og de unge studerende satter
pris pa den relation, der opstar mellem dem. Mange borgere
kommer langvejs fra med bus for at besgge Tech College.
Samarbejdet giver Tech College mulighed for at have en in-

Eg%ﬂ{stglgzglrl; fgl;.adiherklldsen, 22;?3%21%23)? hjemmebesog (sammen med en house IT—relevant praktikplads, der ellers havde veret en
udfordring for skolen.
Z| Tre gode rad til andre kommuner % Implementering Q Ressourcer
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1. Lgsningen skal veere meningsskabende hele vejen Initiativet opstod ved en dialog mellem direkteren for I den indledende fase af samarbejdet brugte de
rundt — det skal bade give mening for de Tech College og kommunaldirekteren. Samarbejdet mange ressourcer pa at afstemme samarbejdet og fa
studerende og for borgerne. tog et par ar at bygge op. Under udarbejdelsen af det godkendt. I dag er ressourceforbruget lavt for
projektet var der serligt fokus pa, at det ikke matte kommunen. De holder mgder med Tech College et
2. Ver vedholdende gennem hele processen vaere konkurrenceforvridende, og pa at afdaekke par gange arligt, og henviser borgere til Tech College,
balancen mellem kommunalt arbejde og ikke- nar de har problemer, som ikke er indenfor det
3. Overvej hvilken forvaltning tiltaget bor bedst i. I kommunalt arbejde. Efter godkendelsen oplarte kommunale ansvarsomrade — som fx en tablet der
Aalborg bor tiltaget i forvaltningen for Senior og kommunen vejlederne pa Tech College i driller.
Omsorg, fordi de har viden om, hvad de @ldre har selvbetjening i digitale offentlige services, og Tech
brug for, og hvordan man bedst muligt hjalper College indrettede et rum, hvor de kunne udeve

borgerne med at vare selvhjulpne. support.



MitID kompetencer til medarbejdere i psykiatrien

. o 2200 . Pejl k
Supersygehuset i Aabenraa far besog af Sid Veerdi for borgerne gremerte
B Orgerservice til MitID 08 ﬁﬂdmagter Mange af de indlagte psykisk syge borgere bliver utrygge
Der er mange borgere, der er utrygge ved at tage ind til ved tanken om at opsoge Borgerservice, og de har ofte et
Borgerservice selv, og der er nogen, der ikke kan. Derfor akut behov for hjaelp. Det er meget tryggere for borgerne,
= & s A tager Borgerservice i Aabenraa ud til indlagte pa nar Borgerservice kommer til dem i selskab med personer,
Kommune: Aabenraa psykiatrisk afdeling, der har brug for hjaelp med MitID de i forvejen er trygge ved. Hvis det ikke er muligt for
. . - . eller fuldmagter. Til besggene er der altid en Borgerservice at komme til den udsatte borger, kan
Losning: HjzIp til indlagte borgere i kontaktperson til stede, som borgeren er tryg ved. borgeren besoge Borgerservice udenfor de almindelige
psykiatrien med fuldmagter og MitID abningstider.
. _ Borgerservice satter ogsa tid af til at kleede personalet pa
Malgruppe: Indlagte, socialt udsatte til at hjaelpe borgere med MitID-appen. Det er enten Det er bedre for alle at hjzlpe borgerne i deres trygge
borgere borgerne selv eller personalet, der kontakter rammer. Borgerservice ender i sidste ende med at bruge
Borgerservice. kortere tid pa at hjelpe borgerne, hvilket ogsa bidrager til
Kontaktperson: Mette Engesgaard, at borgerne far en bedre oplevelse.

meng@aabenraa.dk

v
Z| Tre gode rad til andre kommuner % Implementering Q Ressourcer
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1. Borgeren skal have en tryghedsperson i rummet, Tiltaget startede i en samarbejdsgruppe mellem Tiltaget foregar pa supersygehuset i Aabenraa. Det
nar Borgerservice er pa besgg. Det gelder ogsa, Borgerservice, socialchefen, psykiatrisk afdeling og betyder, at medarbejderne fra Borgerservice ogsa
hvis borgeren kommer til Borgerservice. lokalpsykiatrien. Borgerservice kom i forvejen ud til hjalper borgere fra omegnskommunerne. I
bosteder, og man besluttede i forleengelse af det, at de begyndelsen havde de nasten ugentlige besag til
2. Man skal vaere forberedt pa at afseette ressourcer, ogsa skulle besgge akut-indlagte i psykiatrien. Det er sygehuset, og allokerede derfor en del ressourcer til
fordi det er tidskraevende at besgge psykiatrisk faste medarbejdere, der tager ud pa de psykiatriske tiltaget. Efter at MitID er i drift, er der ikke lige sa
afdeling. afdelinger. mange besag, og nu er fokus ofte digitale fuldmagter,
som fx fuldmagter til at parerende kan se
3. Der skal veere en forventningsafstemning med Medarbejderne bruger desuden tid pa at orientere sundhedsjournaler pa Sundhed.dk.
hospitalet, sa der er enighed om, hvor tit samarbejdsgruppen og ansatte pa hospitalet om,
Borgerservice skal komme pa besgg. Det kan fx hvad der sker af nye ting og opdateringer i MitID.

vaere en god idé at pulje borgerne, s man tager
flere borgere pa én gang.
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Service I‘ Bedre digital adgang for udsatte borgere
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AL 4 Pa veerestederne kan Borgerservice na ud 4% Veerdi for borgerne
Her kan du bla.fd . o
o 3 til kommunens udsatte 08 sarbare borgere Nar Borgerservice rykker ud pa verestederne, er det deres oplevelse,
| gunanecsiort 28 *" % w7\ / Projektet blev til da Forligspartierne i Odense kommune i at der er mere ro pd borgeren og tryghed i medet med Borgerservice.
o / A 2023 afsatte midler til et 2-&rigt pilotprojekt, hvor Der er tit handtryk og kram til Borgerservicemedarbejderne fra de
B her™ F 2% S : hovedformalet er at understotte borgere, der har sveert ved sarbare borgere. Behovet for hjelp kan vere enormt stressende for
Kommune: Odense Kommune at bega sig digitalt. Borgerservice har sammen med andre sarbare og udsatte borgere, og det fylder meget i deres bevidsthed.
forvaltninger i kommunen oprettet tre tilbud pa tre Pa den made giver det stor vaerdi at Borgerservice kommer til dem, i
Losning: Bedre digital adgang for forskellige veeresteder. P4 et af veerestederne sidder der hver et rum hvor de er trygge, og det gor det nemt at opsege hjalp. En af
udsatte dag en medarbejder fra Borgerservice, og de to andre borgerne, der mgder Borgerservice pa verestedet har udtalt: "Jeg er
vaeresteder har besog af en borgerservicemedarbejder en dag meget glad for tilbuddet og det er vigtigt, at det fortsatter, fordi det
Malgruppe: Sarbare og udsatte om ugen. Borgerservice i Odense har lavet pjecer, hvor man  gavner alle os, der har det sveert med det digitale”. En anden borger
borgere der besoger veresteder kan se hvilke borgerservicemedarbejdere, der er pa de siger: "Pga. PTSD har jeg meget svaert ved at vaere i
forskellige vaeresteder og hvornar de er der. Det giver de offentlige/officielle rum, jeg bliver stresset. Derfor er jeg glad for at
Kontaktperson: Lene Djurhuus, sarbare borgere en folelse af, at de ved hvem det er, de skal ~ komme her, hvor der er andre ligesom mig. S kan jeg slappe af og
ledp@odense.dk tale med. koncentrere mig. Det er alletiders.”
-
“=| Tre gode rad til andre kommuner é_?_c', Implementering O Ressourcer
1. Ver tdlmodig. Projektet skal have tid til at blive Borgerservice i Odense fik bevilling pa knap to &rsvark, og har bade Det er et ressourcekravende tiltag, der
kendt af borgerne. Med denne type af borgere er det ansat nye kollegaer, men mere erfarne kollegaer har ogsé vaeret kraever politisk opbakning, fordi der sidder
meget mund-til-mund fortellinger som spreder interesserede i at deltage i projektet. Det har vaeret vigtigt, at borgernei ep g]ler to medarbejdere pa vaerestederne i ca.

rygtet, sa giv projektet god til at komme i gang. yidest muligt omfang ka}n gepkende medarb.ej derne fra Borg.elrservice, 5-6 timer hver dag. Borgerservice i Odense
2. Det er ikke et projekt der kan klares med de idet det at h.ave en relation til den der skal hjzlpe med det dlgltal?’ har  yar inspirerede af UCL, som var i gang med
ressourcer man har i forvejen, og projektet ville ikke ~ Stor betydning for medet. For nogle af de meget erfarne medarbejdere 5t yndersoge hvordan digitalisering pavirker

vare lykkedes i Odense uden ekstrabevillingen pa var det ogsa en god mulighed for at udvikle deres faglige kompetencer.  ge s3rbare borgere, der ikke kan folge med.
knap to arsveerk. o ) ) _ Netop denne undersogelse fik

3. De medarbejdere der sidder pa varestederne, skal Borgerservice i Odense havde i forvejen en god kontakt til de tre kommunalpolitikerne i Odense Kommune
veaere rustet til at hdndtere udsatte borgere. Det er en forskellige lokationer, som de tager ud til, hvilket gjorde nys om, og derfor fik Borgerservice i Odense
seerlig form for Borgerservice. Brug derfor de implementeringsprocessen ligetil. Hvis andre kommuner vil kaste sig ud geres bevilling pa knap to arsvérk, inden de
medarbejdere som selv har lyst, og som synes det er i noget lignende, har Borgerservice i Odense eksempler pé niede at sgge om det.

spaendende. samarbejdsaftaler, som de gerne vil udlevere.
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@ Borgerservice kan udstede, optanke
og udrede problemer med Rejsekort

Borgerservicechefen i Varde har ogsa ansvar for
korselsomradet i kommunen, og er tat involveret med
det lokale trafikselskab Sydtrafik. I takt med at

Kommune: Varde Kommune

billetsalgssteder til offentlig transport lukkede ned,

betad det at borgerne i Varde kommune skulle kare

Losning: Optankning og udstedelse af
Rejsekort i Borgerservice

Malgruppe: Borgere der rejser med
offentlig transport

leengere og leengere for at fa udstedt og optanket
rejsekort fysisk. Til sidst skulle borgerne hele vejen til
Odense eller Aarhus for at fa fysisk hjeelp. Fa at give
borgerne mulighed for at fa hjelp tettere pa hjemmet,
valgte Borgerservice at samarbejde med Sydtrafik, sa
Borgerservice i dag bade kan optanke og udstede
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e Veerdi for borgerne

Borgerne er glade for hjelpen, og det gor det nemmere for
borgerne at rejse med kollektiv trafik. Det er bade unge og
eldre borgere, der har brug for hjalp til rejsekort. Borgere,
der er fritaget for MitID, kan heller ikke fa rejsekort pa
egen hand, og Borgerservice finder det derfor oplagt, at de
ogsa varetager denne opgave. Borgerservice i Varde er ogsa
overbeviste om, at selv hvis de ikke varetog opgaver med
optankning og udstedelse, ville de fortsat fd henvendelser
fra borgere, sarligt dem med digitale udfordringer. Ved at
Varde selv kan udstede, optanke og udrede problemer, har
de mulighed for at lgse borgernes problemer nu-og-her.

Pejlemaerke 4

Kontaktperson: Helle Marquertsen,
hmar@varde.dk

o —

v=| Tre gode rad til andre kommuner

1. Tag fati det lokale trafikselskab og tal med dem
om muligheder. De er hgjst sandsynligt ogsa
interesserede i, at det bliver nemmere for
borgerne at bruge rejsekort.

2. Tiltaget er sarligt relevant for landlige
kommuner, hvor der kan vare langt at rejse for
borgerne, hvis de har brug for hjaelp ansigt til
ansigt.

3. Sorg for at samarbejde med det lokale
trafikselskab om, at de laver kursus til
medarbejderne, og at de har et IT-kontaktcenter,
man kan tage fat i, nar man mgder udfordringer.

rejsekort og hjelpe med at udrede problemer.

— o
—=— Implementering

(o I I o
Pa et mgde med Sydtrafik tog Borgerservicechefen
problematikken med optankning og udstedelse af
rejsekort op. I starten kunne Borgerservice kun
optanke rejsekort, men med tiden har det udviklet sig
til, at Varde Borgerservice nu kan hjelpe med alt, der
har med rejsekortet at gore. I praksis har
rejsekortsystemet sin egen PC, og medarbejderne i
Borgerservice har faet treening i, hvordan man bruger
systemet og udsteder rejsekort m.v. Som en del af
aftalen har Varde Borgerservice ogsa et direkte
nummer, hvor de kan ringe til Sydtrafik og fa hjelp,
nar der opstar nye problematikker.

@" Ressourcer

Det udstyr, som kommunen har haft brug for til at
udstede og optanke rejsekort, er alt sammen blevet
leveret af Sydtrafik. Varde Kommune har derfor ikke
haft seerlige udgifter i forbindelse med tiltaget.
Ressourceforbruget findes primaert i interaktionen
med borgerne, hvor de digitalt udfordrede borgere
godt kan have brug for mere hjalp. Det er dog ikke et
tiltag der har kostet mange ressourcer.
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5. Borgerservice kan bidrage ved
akutte handelser 1 samfundet

Borgerservice kan traede til i akutte samfundskriser som
eksempelvis Ukrainekrisen eller Corona-pandemien.
Borgerservice kan fx bidrage til en koordineret
kommunikation af vigtig information og hjeelp, nar det er
nodvendigt.



