


Borgerservice	  i	  Danmark	  2030	  –	  
hvad	  kan	  vi	  vente	  os?	  	  



Lov	  om	  kommunale	  Borgerservicecentre	  trådte	  i	  kra5	  1.	  november	  2005,	  og	  
blev	  gennemført	  i	  sin	  helhed	  pr.	  1.	  januar	  2007,	  hvor	  kommunalreformen	  

trådte	  i	  kra5.	  
	  
	  



270	  danske	  kommuner	  1970-‐2006	  



98	  danske	  kommuner	  fra	  2007	  



Hvad	  bragte	  kommunalreformen	  med	  
sig?	  

•  Større	  kommuner	  –	  også	  større	  end	  FolkeLng	  og	  
Regering	  havde	  forudset	  

•  Danmarks	  mindste	  kommune	  er	  Læsø	  med	  ca.	  1.840	  
indbyggere	  

•  Den	  største	  er	  København	  med	  ca.	  572.300	  
indbyggere	  

•  Vejen	  Kommune	  har	  ca.	  42.800	  indbyggere	  og	  er	  nr.	  
50	  ud	  af	  98	  kommuner	  

	  



I	  Norge	  har	  I	  tradiLon	  for	  meget	  små	  
kommuner	  –	  måske	  I	  for	  at	  sikre	  den	  
fortsaWe	  udvikling	  også	  kigger	  på	  

kommunernes	  størrelser?	  	  



Hvor	  står	  vi	  i	  dag?	  

Allerede	  i	  2008	  begyndte	  Finansministeriet	  at	  lave	  
undersøgelser	  i	  de	  helt	  nye	  borgerservicecentre.	  
	  
	  
	  



Centralisering	  af	  opgaver	  



	  	  	  Udbetaling	  Danmark	  	  	  
•  Barselsdagpenge	  
•  Begravelseshjælp	  
•  BoligstøWe	  
•  Delpension	  
•  E5erlevelseshjælp	  
•  Familieydelser	  
•  Fleksydelse	  
•  Folkepension	  
•  FørLdspension	  
•  InternaLonal	  Pension	  
•  InternaLonal	  Social	  Sikring	  
•  InternaLonal	  sygesikring	  
•  Udenlandsk	  Pension	  



Digital Post 

Med	  Digital	  Post	  kan	  borgerne:	  

•  Modtage	  post	  fra	  det	  offentlige	  digitalt	  	  

-‐	  f.eks.	  indkaldelse	  Ll	  bilsyn,	  indkaldelse	  Ll	  undersøgelser	  og	  behandling	  

på	  sygehuset,	  pensionsmeddelelser	  m.m.	  

•  Sende	  Digital	  Post	  Ll	  det	  offentlige.	  

•  Gemme	  den	  digitale	  post,	  så	  borgerne	  slipper	  for	  ringbind.	  

•  Opbevare	  dokumenter	  og	  breve	  sikkert.	  

•  Gøre	  Danmark	  grønnere.	  

•  Være	  med	  Ll	  at	  spare	  samfundet	  for	  op	  mod	  1	  mia.	  kr.	  årligt.	  



Status	  –	  Digital	  Post	  
Af	  de	  4,7	  mio.	  danske	  borgere	  over	  15	  år,	  som	  er	  omfaWet	  af	  ”Lov	  om	  
Offentlig	  Digital	  Post”,	  er:	  	  

•  4.199.983	  (89,0	  %Llmeldt	  Digital	  Post	  fra	  det	  offentlige).	  
•  508.994	  (10,8	  %fritaget	  fra	  Digital	  Post	  fra	  det	  offentlige).	  
•  HerLl	  kommer	  ca.	  100.000	  Llmeldte	  udenlandsdanskere	  og	  

hjemløse	  uden	  registreret	  bopælsadresse	  i	  Danmark,	  som	  ikke	  
omfaWet	  af	  ”Lov	  om	  offentlig	  Digital	  Post”.	  	  

•  47,9	  mio.	  Digitale	  Post-‐forsendelser	  blev	  sendt	  Ll	  borgere	  og	  
virksomheder	  i	  2014	  

•  Medio	  august	  2015	  er	  der	  allerede	  sendt	  48	  mio.	  Digitale	  Post-‐
forsendelser	  Ll	  borgere	  og	  virksomheder	  



Obligatorisk	  digital	  selvbetjening	  









Status	  –	  obligatorisk	  selvbetjening	  

•  De	  store,	  men	  også	  ”leWe”,	  områder	  som	  f.eks.	  
flytning	  har	  høj	  selvbetjeningsgrad	  på	  88	  %.	  	  

•  På	  det	  sociale	  og	  det	  tekniske	  område	  er	  der	  
lavere	  selvbetjeningsgrader,	  men	  også	  med	  stor	  
spredning	  på	  mellem	  15	  og	  94	  %	  mellem	  
løsningernes	  anvendelse	  i	  kommunerne.	  



Fælleskommunal	  digitaliseringsstrategi	  
2016-‐2020	  	  

•  Bølgeplaner	  udgår	  
•  Strategien	  indeholder	  i	  alt	  60	  indsatsområder,	  
som	  anviser	  retningen	  for	  digitaliseringen	  i	  
kommunerne.	  

•  En	  lang	  række	  af	  indsatsområderne	  skal	  
omsæWes	  Ll	  konkrete	  handlingsorienterede	  
Lltag,	  som	  kan	  indgå	  i	  en	  ”handlingsplan/	  
projektkatalog”	  



Vejen.dk	  

Stort	  søgefelt	  

Fokus	  på	  selvbetjening	  
	  



Vejen.dk	  

•  Hjemmesiden	  blev	  lanceret	  1.	  juni	  2014	  
•  1.200	  sider	  
•  78.000	  sidevisninger	  pr.	  måned	  
•  20	  %	  af	  de	  besøgende	  kommer	  fra	  
mobiltelefoner	  

•  20	  %	  af	  de	  besøgende	  kommer	  fra	  tablets	  
•  78	  %	  af	  de	  besøgende	  kommer	  fra	  
søgemaskiner	  (f.eks.	  Google)	  



Søgning	  på	  vejen.dk	  
Vejen.dk	  har	  10.000	  interne	  søgninger	  pr.	  måned	  
	  
En	  søgemaskine,	  hvorfra	  der	  centralt	  kan	  opreWes:	  
•  Bannere,	  når	  noget	  skal	  fremhæves	  
•  Siderangeringer,	  hvor	  vi	  kan	  bestemme	  om	  et	  
søgeresultat	  skal	  komme	  i	  top	  

•  Synonymer	  
•  Stavefejl	  
•  AutomaLsk	  ”search	  as	  you	  type”	  
•  Filtrering	  af	  søgeresultater	  
	  





•  Borger.dk	  er	  borgernes	  samlede	  digitale	  
indgang	  Ll	  den	  offentlige	  sektor.	  	  

•  På	  Min	  Side	  har	  borgerne	  via	  NemID	  fået	  en	  
nem	  adgang	  Ll	  egne	  data.	  

•  Borger.dk	  henviser	  Ll	  over	  700	  
selvbetjeningsløsninger,	  som	  er	  udviklet	  af	  
landets	  myndigheder.	  



Borgerservice	  Danmark	  har	  fokus	  på	  
brugervenlighed,	  gennemtestede	  
løsninger	  og	  krav	  Ll	  leverandørerne	  









Økonomiforhandlingerne	  

Fælles	  offentligt	  Callcenter	  (centralisLske	  
tanker)	  



Kommunale	  samarbejder	  og	  disses	  
udvikling	  



Digital	  Hotline	  



Selvbetjening.nu	  



Københavns	  Kommunes	  ”Borgerservice	  2-‐go”	  
	  

Forskellige	  trends	  



Ingen	  adgang	  uden	  LdsbesLlling	  



	  	  	  	  	  	  	  	  Gladsaxe	  Kommune	  



	  	  	  	  	  	  Albertslund	  Kommune	  



Fokus	  på	  selvbetjening	  



Postkort	  fra	  Borgerservice	  



Hvad	  kan	  vi	  vente	  os?	  



•  Kan	  i	  princippet	  opsLlles	  hvor	  som	  helst,	  
bare	  der	  er	  internet	  adgang	  

•  Designet	  Ll	  at	  kunne	  bruges	  af	  
kørestolsbrugere	  

•  Glasset	  i	  skydedørene	  bliver	  mat	  idet	  en	  
borger	  benyWer	  boksen	  

•  Har	  en	  ydre	  infoskærm,	  som	  kan	  vise	  et	  
vilkårligt	  slideshow	  om	  f.eks.	  kulturelle	  
Llbud	  i	  byen	  eller	  anden	  informaLon	  Ll	  
borgerne	  

•  Har	  indvendigt	  to	  skærme:	  
•  Øverste	  er	  akLv	  ved	  videoopkald	  og	  

viser	  sagsbehandleren	  i	  fuldskærm	  
•  Nederste	  er	  en	  touch	  skærm	  Ll	  valg	  

af	  funkLoner	  og	  indtastninger	  

	  

Boxen	  



Boxen	  
•  BenyWes	  Ll	  digitale	  borgerservicehenvendelser	  
•  Hvis	  henvendelsen	  kræver	  en	  sagsbehandler	  

ringes	  der	  automaLsk	  op	  via	  videotelefoni	  
•  Borgeren	  kan	  på	  et	  hvilket	  som	  helst	  Ldspunkt	  

selv	  vælge	  at	  ringe	  op	  for	  at	  få	  hjælp	  uanset	  
hvilken	  henvendelse	  han	  er	  i	  gang	  med	  

•  UnderstøWer	  optagelse	  af	  alt	  biometridata	  i	  
forbindelse	  med	  pas-‐	  og	  kørekortansøgninger	  

•  VerifikaLon	  af	  personens	  idenLtet	  ved	  
–  NemID	  Login	  
–  Kontrolspørgsmål	  
–  Indscanning	  af	  foto	  ID	  

•  Domekamera	  monteret	  i	  lo5et	  fokuserer	  
undervejs	  i	  processen	  automaLsk	  på	  
–  Personen	  
–  Fingera5ryksscanneren	  
–  Dokumentscanneren	  
–  Underskri5spladen	  



Boxen	  set	  indefra	  



Selvbetjenings	  PC	  

Samme	  so5ware	  kan	  også	  
konfigureres	  Ll	  at	  køre	  på	  en	  helt	  
almindelig	  PC.	  
Der	  kræves	  blot	  et	  almindeligt	  
webcam	  og	  mikrofon	  LlsluWet	  for	  at	  
understøWe	  mernsupport.	  
	  



Sagsbehandlerens	  PC	  

Visning	  af	  
borgerens	  
skærm	  i	  Boxen	  

VideokommunikaLon	  med	  
borgeren	  som	  ved	  alm.	  
Skype	  opkald	  

Overbliksbillede	  
fra	  domekamera	  

ID	  Port	  –	  
programmet	  Ll	  at	  
lave	  pas-‐	  og	  
kørekortansøgnin
ger	  



Har	  du	  spørgsmål?	  



Tak	  for	  ordet	  

Jane	  Ussing	  
E-‐mail	  ju@vejen.dk	  	  
Tlf.	  +45	  79	  96	  65	  00	  
	  


