Nye krav til
borgerservicemedarbejderen

Medbetjening:
Kortleegning af digitale kompetencer



Kompetenceudvikling i digitaliseret
servicearbejde

Plenum

Baggrund

Digitaliseret borgerservice
— Kgbenhavns Kommune
Medbetjening

Digital kompetence i
medbetjening

— Kortlzegning af
borgerservicemedarbejderens
digitale kompetencer

Sp@rgsmal og kommentarer

Parallel session
Ledelse i en digital tid

 Del 2a
— Teknologiforstaelse

— Teknologiforstaelse som
strategi og udviklings-
potentiale

* Modeller til refleksion

e Del 2b

— Digital ledelse og
kompetencer i praksis



Baggrund

Flemming Otto, kontorchef
Kgobenhavns Kommune

600.000 indbyggere

— 1000 nye kpbenhavnere hver
maned

* Syv bydele
— 8 borgerserviceindgange

 Henvendelser i borgerservice

— 0,5 mill. personlige
henvendelser

— 1,2 telefonhenvendelser

e Pas, k@rekort, NemID og
medbetjening er de primaere
opgaver

Jesper Hundebgl, lektor, ph.d.,
Professionshgjskolen Metropol

En af syv professionshgjskoler
Omsatning 2015

— 827 mill. kr.

— 9398 studenterarsveerk
To fakulteter

— Ni institutter
Grunduddannelser samt efter-
og videreuddannelser

— Professionsbachelor i offentlig
administration

— Diplomuddannelse i skat; ledelse
Forskningsprogram

— Ledelse og styring af velfaerds-
udvikling



Feelles udviklingsprojekt
Medbetjening i borgerservice

Samarbejde mellem Kgbenhavns
Kommunes Borgerservicecenter og
Professionshgjskolen Metropol

Finansieret af
Forskningsministeriet
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— Observation, interview y

— Billedvaerksted
— Start og slut seminar
Refleksion i og over egen praksis
— Erfaringsudveksling
— Faglig udvikling
— Viden om medbetjening
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Borgerservice
Obligatorisk digital selvbetjening

Lov om kommunale Lovgivning om obligatorisk
borgerservicecentre digital selvbetjening

e Enenhedikommunerne til at e Fire samlelove som led i
“varetage administrative feellesoffentlige

borgerbetjeningsopgaver” L .. :
& JeNINgsops digitaliseringsstrategi
— evt. ogsa for andre

myndigheder 2011-15
e Kommunalbestyrelsen afggr, — Bglgeplaner
Ellléllklzsepgaver borgerservice ., npa der kan selv, skal selv
+ @vrige myndigheder har pligt ~ ° Fritagelse
til at videregive oplysninger, sa — Handicap, udsatte borgere,
borgerservice kan varetage sprogvanskeligheder
opgaver professionelt og — Borgere med manglende

effektivt. digitale kompetencer



Bolgeplanerne

Bolge 1 Bolge 2 Bglge 3 Bolge 4
December 2012 December 2013 Ultimo 2014 Ultimo 2015




Digitalisering i Kpbenhavns Kommune
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VI INDFORER VI GOR DET NEMT VI H]ALPER DE
OBLIGATORISK DIGITAL AT VARE DIGITAL BORGERE DER
SERVICE OG K@OBENHAVNER IKKE KAN SELV

KOMMUNIKATION

12015 sendes 80 % af Vi sikrer, at der er hjzlp Vi hjzlper de kebenhavnere,
al digital post til borgerne at hente, nar borgerne og Der ikke er digitale —
virksomheder skal betjene
12015 indlober 80 % af sig selv pa nettet. DG:' I.:orger.e, der aldr.'ig I?Iiver
ansegningerne pa omrader med , i Digialz A e h'al,P' =
obligatorisk selvbetjening digitalt Fx t:dbyder vi e-lering °fx ?qu at styrke den _telefonlske =
Pa kk.dk, udanner radgivning og kontakt i svaere sager
Kebenhavns Kommune gor borgeme ambassaderer, afholder og skaerpe de sociale
borgerkurser og tilbyder og sproglige profil i - —

digitale og realiserer potentialet : ) .
hjlp via telefon og chat Borgerservicecentrene



Digitaliseringsgrad
i P e |axi=2

50 % fald
| brugen af dyre kanaler, 91,5 %
sasom breve, email og Af alle kebenhavnere har
personligt fremmede fra Digital Post
2011 til 2015
93 %
: Af alle kebenhavnere
\ har adgang til en
! o,
.. . 8?'4 & - computer og internet i
Digitaliseringsgraden pa deres hiem
tvaers af alle J
selvbetjeningslesninger
—
.
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Felleskommunale
digitaliseringsstrategi 2016-2020

Frem mod 2020 vil kommunerne:

= fortsat arbejde for at alle borgere er digitalt parate eller hjeelpes til at benytte de digitale muligheder,
som kommunerne stiller til radighed.

= fokusere pd, at kommunale medarbejdere er i stand til at stette og vejlede borgere i anvendelsen af
digitale muligheder, sa de er rustet til at bidrage til realiseringen af gevinster ved digitalisering.

* have fokus pa ledernes kompetencer, sa de kan understotte den digitale forandringsproces i de
kommunale organisationer

= sikre, at de fornedne specialistkompetencer er til radighed for arbejdet med digitalisering gennem
kompetenceudvikling og deling af kompetencer

= ialle projekter veere klare og tydelige pa gevinstpotentialer ved at sikre vaerktojer til at arbejde med

at hente gevinster.




Hvad synes borgerne
A




Selvbetjening — Medbetjening

Medbetjening som nyt begreb
— Den fallesoffentlige
digitaliseringsstrategi 2011-2015
Med obligatorisk digital
selvbetjening skal myndighederne
(iflg. Digitaliseringsstyrelsen)
— "iforngdent omfang ... vejlede om
hvordan man ansgger digitalt og om,

hvordan man anvender de konkrete
selvbetjeningslgsninger”

Anden form for hjaelp

— Erhvervsstyrelsen, Udbetaling
Danmark, kommunale kontaktcentre

— "Medbetjening i Statsforvaltningen”
* Udstilling af data

* Overblik, konsekvenstekster,
hjelpetekster, sprog, lay-out

Der skal vaere hj=lp at hente for borgere,

der har brug for assistance til at komme

i g2ang med at bruge de digitale selvbetjenings-
lpsninger. Det kan fxvaere ved sakaldt
medbetjening eller anden form for hj=lp.

| 2012 og 2013 gennemferes endvidere et
pilotprojekt med et kontaktcenter, der kan
hj=lpe boreeme med digital selvbetjening
uden for almindelig arbejdstid.



Medbetjening i praksis

Borgerguiden vil vide, at
hendes rolle i dag er en
anden — "fra at veaere
eksperten, der gor tingene
for borgeren”, er huni dag
“vejlederen, der arbejder
paedagogisk med at
hjelpe borgere til at
kunne betjene sig selv.”

(KL og HK Kommunal, u.a.: planche 17)



Perspektiver pa medbetjening

Lederperspektiv

Interviewer: "Hvad teenker du om
medbetjening som opgave?”

Informant: ”Jeg taenker, at det er en naturlig
del, og en primaer del af alt det her. Mange er
jo &ldre sagsbehandlere og fagspecialister —
de har det mange gange sveert med den
medbetjening. Og hvis alle deres fagsystemer
bliver lukket, sa kan de jo reelt kun det
samme som borgerne. Sa det er en ny rolle,
vi vil forme. Det er vigtigt, at de er med pa
det, og byder ind med ting pa dét. Hvis vi skal
overleve som fremtidens Borgerservice i en
eller anden form — maske ikke som fysisk,
men mere flydende — sa skal vi kunne alt det
her digitalisering og medbetjening i et eller
andet omfang. ... Vi kan ikke komme uden
om det pa nogen made. Medbetjening er den
nye rolle i Borgerservice og i Borgerservice
Kvik i bibliotekerne.”

Medarbejderperspektiver

”| starten var det jo meget nyt for os
med medbetjening. Nu er det bare
sadan.... sadan er det bare.”

”Alle borgere kommer jo til at vente.
Og netop medbetjeningen kan jo tage
lang tid! Tiden vil man aldrig fa til at
passe, lige meget hvor meget.... det
vil altid veere et problem.”

”"Men heroppe siger man 601 ‘jamen
jeg skal lige have hjzlp til det her
med skat?’ ‘Okay, ghm gjeblik’, fordi
medbetjening kan man aldrig vide,
hvad er. Det kan vaere, ja alt.”

”Den tidligere chef sagde det der
med, at for ham er medbetjening...
det kunne vaere en abe med tgj pa.”
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Digitalisering og kompetencer
Kommunale strategier

 Medarbejderne skal

— "kende de smarteste mader at arbejde med systemerne
pd” (Odense Kommune u.3.: 9)

— "udnytte de digitale muligheder og veerktgjer” (Esbjerg
Kommune u. a.: 15)

* |T brugerkompetencer skal sikre

— "en effektiv IT-anvendelse [med] mere kvalitet i it-
anvendelsen” (Herning Kommune 2013: 13)

— "fuldt udbytte af digitaliseringen” (Hillergd Kommune u.a.:
10).
* Under et gelder det om at udvikle "kompetencer ift. at

arbejde med den generelle
digitalisering” (Kommunernes Landsforening 2015:
21-22).



Kompetencer i borgerservice

»
Den digitale kompetence hancler cm,

2t du bruger my teknologi. Du er mysger
ng p3 nye tlemninger, Lerer fra dig of
din widen til borgere og koleger, og du

iger med den digtale udwik
ing i samfundet

tager intiativer ti nye mi der
at geee tingene pi, R ndte

. DEN DIGITALE
KOMPETENCE

Speclalisthompetencen hand

ge wden og spe

edscpgaver og
Den handler

cislzering inden for dt omride,
x

FORANDRINGS-
KOMPETENCE

BORGERSERVICE-
KOMPETENCE

KOMPETENCER

SPECIALIST-
KOMPETENCE

1 KBS

DEN
ORGANISATORISKE
KOMPETENCE

Al
Borgerservicekompetencen hancler om, at du aind
huskes, bvemn du leveser service til. Du visterer borgere
cg vurderer sager og situstiones for 3t kunne service
re borgeren bedst muligt. Borgerserwcekompetencen
hanrdler cgsl om at balancere behowet for 3t tage hind
o den enkelte borger med nadvendighaden af laben
de 2t efiektvrere arbedet

DEN SOCIALE |
KOMPETENCE ler om
tild og har en empatisk tilgang
td andre. Du har en Sben dialox

med borgeren, er madekom
mende og skaber professionelie

relsticrer med :C’;‘."!"W

Den organisatoriske kompetence handier
om, at du kender K85 og det offentlige
system. Den handler samtidig om, 3t du i det
dagige arbeyde kan bruge dn widen om

funkticrer og sammenhange i det offentlige

td 3t handle hensigtsmsngt

4

ve
I



Kompetencebegrebet

kunnen
know how

deltagelse
afprevning
on-the-job

refleksion-i-
praksis
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identitet og mening
know why

hvad vil jeg, giver det mening

refleksion over egen praksis

formel/uformel dialog
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viden
know what

kurser
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Kompetencebegrebet

Kompetence har "karakter af en kompleks gestalt", hvor fremad-, bagud-
og indadrettet refleksion i og over arbejdet karakteriserer den laereproces,
som bidrager ftil faglig udvikling i arbejdet. Den kompetente medarbejder
forholder sig "refleksivt til sit forehavende” (Hgyrup og Pedersen 2002:
95-97).

| stedet for som tidligere at se pa kvalifikationer, beskaeftiger vi os i dag
hellere med kompetencer — kvalifikationer og faglig viden skal traekkes ind
og anvendes lgsningsorienteret i konkrete situationer.
Kompetencebegrebet har faet et "staenk af smartness”, men er alligevel
vigtigt af den arsag, at det i sidste ende handler om, hvordan en person
“er i stand til at tackle en relevant, men ofte uforudset og uforudsigelig
problemsituation” (llleris 2001 (2006):143-144).

Digitale kompetencer som forskningsobjekt

— et "flydende, ustabilt og flertydigt feenomen, som bliver formet i mgdet med
forskeren" (Mik-Meyer and Jarvinen 2005: 9).

“Men, det er diffust, altsa, digitale kompetencer...” Centerchef, interview,
7. november 2013



Digital kompetence — EU definition

Den digitale ko

informationssag nunikation.

Den understgj puter til at hente,
vurdere, lagy NG og til at
Kommunike Digital kompetence er en

Den digita kombination af viden, evner og ioner, f.eks.

holdninger til via teknologi, at gring, og

forstael ronisk
komm udfgre opgaver, Igse problemer,
Etin £ o Idigheden
og'p kommunikere, handtere keI%g
:?:ked information, samarbejde, skabe veni

or N ) sninger o
bruge de og dele indhold effektivt, cllem det -
virkelige oY hensigtsmaessigt, sikkert, kritisk,
Et individ bd ere, praesentere

0g forsta sa kreatin, SEIVSt&ndigt (0]24 etisk.” gge i og anvende

k teenkning,
kreativitet og infTOVa



jening

Medbet

Kortlaegning af digitale kompetencer

Bruger-
kompetence

Informationssggnings- og
informationsbearbejdningskompetence

Systemmestrings-
kompetence

Formidlings-
kompetence

Padagogisk kompetence



jening

Medbet

Kortlaegning af digitale kompetencer

anvende

Bruger-

forsta
kompetence

genkende og evaluere

lokalisere systematisere
kategorisere
Informationssggnings- og

tilga informationsbearbejdningskompetence

skabe vha. teknologi

Systemmestrings-

kompetence identificere og

beskytte personlige
forudse data

udnytte funktioner
handtere
systemkomplekser

oversaette

Formidlings-
kompetence

radgive
vejlede forklare

motivere

Padagogisk kompetence

rekruttere



Sundhed: Kender de mest almindelige genvejstaster

S¢gning: Ved hvordan sggerobotter gennemgar og
indekserer digitale ressourcer — og hvordan s@geresultater praesenteres for
brugeren

Lagring: Overvejer sikkerhed, tilgaengelighed og lovlighed ifm. lagring af data —
forstar retningslinjer for hvor og hvordan materiale gemmes

Kritisk evaluering: Overvejer ngje hvordan oplysninger om personlige interesser, billeder,
civilstand, religion mm kan pavirke fremtidig karriere

Lagring af data: Kender fordele og ulemper ved at gemme pa servere, databaser, i skyen,
harddisk, USB mm.

Producere, dele: Kan redigere, formatere og gemme billeder, video, lyd og tekst

Samarbejde: Kender principper for digitale samarbejder og forstar at koordinere et projekt i
samarbejde med et team

Databeskyttelse: Har gode vaner med hensyn til at oprette kodeord (passwords) og genkender
forsgg pa at lokke fglsomme data fra dig

Valg af medie: Forstar styrker og svagheder ved medier som telefon, e-mail, chat, videokonference, sms



