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Baggrund	
Flemming	O;o,	kontorchef	
Københavns	Kommune	

•  600.000	indbyggere	
–  1000	nye	københavnere	hver	

måned	
•  Syv	bydele	

–  8	borgerserviceindgange	
•  Henvendelser	i	borgerservice	

–  0,5	mill.	personlige	
henvendelser		

–  1,2	telefonhenvendelser	
•  Pas,	kørekort,	NemID	og	

medbetjening	er	de	primære	
opgaver	

Jesper	Hundebøl,	lektor,	ph.d.,	
Professionshøjskolen	Metropol	
•  En	af	syv	professionshøjskoler	
•  Omsætning	2015		

–  827	mill.	kr.		
–  9398	studenterårsværk	

•  To	fakulteter		
–  Ni	insCtuVer	

•  Grunduddannelser	samt	eXer-	
og	videreuddannelser	
–  Professionsbachelor	i	offentlig	

administraCon	
–  Diplomuddannelse	i	skat;	ledelse	

•  Forskningsprogram	
–  Ledelse	og	styring	af	velfærds-

udvikling	



Fælles	udviklingsprojekt	
Medbetjening	i	borgerservice	

•  Samarbejde	mellem	Københavns	
Kommunes	Borgerservicecenter	og	
Professionshøjskolen	Metropol	

•  Finansieret	af	
Forskningsministeriet	

•  2013-14	
•  Et	medarbejderperspekCv	
•  Feltarbejde	mm.	i	medbetjening	

–  ObservaCon,	interview	
–  Billedværksted	
–  Start	og	slut	seminar	

•  Refleksion	i	og	over	egen	praksis	
–  Erfaringsudveksling	
–  Faglig	udvikling	
–  Viden	om	medbetjening	



Borgerservice	
Obligatorisk	digital	selvbetjening	

Lov	om	kommunale	
borgerservicecentre	
•  En	enhed	i	kommunerne	Cl	at	

”varetage	administraCve	
borgerbetjeningsopgaver”		
–  evt.	også	for	andre	

myndigheder		
•  Kommunalbestyrelsen	afgør,	

hvilke	opgaver	borgerservice	
skal	løse		

•  Øvrige	myndigheder	har	pligt	
Cl	at	videregive	oplysninger,	så	
borgerservice	kan	varetage	
opgaver	professionelt	og	
effekCvt.		

Lovgivning	om	obligatorisk	
digital	selvbetjening	
•  Fire	samlelove	som	led	i	

fællesoffentlige	
digitaliseringsstrategi	
2011-15	
–  Bølgeplaner	

•  De,	der	kan	selv,	skal	selv	
•  Fritagelse	

–  Handicap,	udsaVe	borgere,	
sprogvanskeligheder	

–  Borgere	med	manglende	
digitale	kompetencer	



Bølgeplanerne	



Digitalisering	i	Københavns	Kommune	



Digitaliseringsgrad	



Fælleskommunale	
digitaliseringsstrategi	2016-2020	



Hvad	synes	borgerne	



Selvbetjening	–	Medbetjening	
•  Medbetjening	som	nyt	begreb	

–  Den	fællesoffentlige	
digitaliseringsstrategi	2011-2015	

•  Med	obligatorisk	digital	
selvbetjening	skal	myndighederne	
(iflg.	Digitaliseringsstyrelsen)	
–  ”i	fornødent	omfang	…	vejlede	om	

hvordan	man	ansøger	digitalt	og	om,	
hvordan	man	anvender	de	konkrete	
selvbetjeningsløsninger”	

•  Anden	form	for	hjælp	
–  Erhvervsstyrelsen,	Udbetaling	

Danmark,	kommunale	kontaktcentre	
–  ”Medbetjening	i	Statsforvaltningen”	

•  UdsClling	af	data	
•  Overblik,	konsekvenstekster,	

hjælpetekster,	sprog,	lay-out	



Medbetjening	i	praksis	

Borgerguiden	vil	vide,	at	
hendes	rolle	i	dag	er	en	
anden	–	”fra	at	være	
eksperten,	der	gør	Cngene	
for	borgeren”,	er	hun	i	dag	
”vejlederen,	der	arbejder	
pædagogisk	med	at	
hjælpe	borgere	Cl	at	
kunne	betjene	sig	selv.”		
	
(KL	og	HK	Kommunal,	u.å.:	planche	17)		



PerspekCver	på	medbetjening	

Lederperspek)v	
Interviewer:	”Hvad	tænker	du	om	
medbetjening	som	opgave?”	
Informant:	”Jeg	tænker,	at	det	er	en	naturlig	
del,	og	en	primær	del	af	alt	det	her.	Mange	er	
jo	ældre	sagsbehandlere	og	fagspecialister	–	
de	har	det	mange	gange	svært	med	den	
medbetjening.	Og	hvis	alle	deres	fagsystemer	
bliver	lukket,	så	kan	de	jo	reelt	kun	det	
samme	som	borgerne.	Så	det	er	en	ny	rolle,	
vi	vil	forme.	Det	er	vigCgt,	at	de	er	med	på	
det,	og	byder	ind	med	Cng	på	dét.	Hvis	vi	skal	
overleve	som	fremCdens	Borgerservice	i	en	
eller	anden	form	–	måske	ikke	som	fysisk,	
men	mere	flydende	–	så	skal	vi	kunne	alt	det	
her	digitalisering	og	medbetjening	i	et	eller	
andet	omfang.	…	Vi	kan	ikke	komme	uden	
om	det	på	nogen	måde.	Medbetjening	er	den	
nye	rolle	i	Borgerservice	og	i	Borgerservice	
Kvik	i	bibliotekerne.”	

Medarbejderperspek)ver	
”I	starten	var	det	jo	meget	nyt	for	os	
med	medbetjening.	Nu	er	det	bare	
sådan....	sådan	er	det	bare.”	
”Alle	borgere	kommer	jo	Cl	at	vente.	
Og	netop	medbetjeningen	kan	jo	tage	
lang	Cd!	Tiden	vil	man	aldrig	få	Cl	at	
passe,	lige	meget	hvor	meget....	det	
vil	alCd	være	et	problem.”	
”Men	heroppe	siger	man	601	‘jamen	
jeg	skal	lige	have	hjælp	Cl	det	her	
med	skat?’	‘Okay,	øhm	øjeblik’,	fordi	
medbetjening	kan	man	aldrig	vide,	
hvad	er.	Det	kan	være,	ja	alt.”	
”Den	Cdligere	chef	sagde	det	der	
med,	at	for	ham	er	medbetjening…	
det	kunne	være	en	abe	med	tøj	på.”	
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www.kk.dk	



Digitalisering	og	kompetencer		
Kommunale	strategier	

•  Medarbejderne	skal		
–  ”kende	de	smarteste	måder	at	arbejde	med	systemerne	
på”	(Odense	Kommune	u.å.:	9)	

–  ”udnyVe	de	digitale	muligheder	og	værktøjer”	(Esbjerg	
Kommune	u.	å.:	15)	

•  IT	brugerkompetencer	skal	sikre		
–  ”en	effekCv	IT-anvendelse	[med]	mere	kvalitet	i	it-
anvendelsen”	(Herning	Kommune	2013:	13)	

–  ”fuldt	udbyVe	af	digitaliseringen”	(Hillerød	Kommune	u.å.:	
10).		

•  Under	et	gælder	det	om	at	udvikle	”kompetencer	iX.	at	
arbejde	med	den	generelle	
digitalisering”	(Kommunernes	Landsforening	2015:	
21-22).	



Kompetencer	i	borgerservice	



Kompetencebegrebet	

viden	
know	what	

	
kurser	

manualer	
	

tavs/eksplicit	
	

kunnen	
know	how	

	
deltagelse	
afprøvning	
on-the-job	

	
refleksion-i-
praksis	

idenCtet	og	mening	
know	why	

	
hvad	vil	jeg,	giver	det	mening	

	
refleksion	over	egen	praksis	

formel/uformel	dialog	



Kompetencebegrebet	
•  Kompetence	har	"karakter	af	en	kompleks	gestalt",	hvor	fremad-,	bagud-	

og	indadreVet	refleksion	i	og	over	arbejdet	karakteriserer	den	læreproces,	
som	bidrager	Cl	faglig	udvikling	i	arbejdet.	Den	kompetente	medarbejder	
forholder	sig	"refleksivt	Cl	sit	forehavende”	(Høyrup	og	Pedersen	2002:	
95-97).		

•  I	stedet	for	som	Cdligere	at	se	på	kvalifikaConer,	beskæXiger	vi	os	i	dag	
hellere	med	kompetencer	–	kvalifikaConer	og	faglig	viden	skal	trækkes	ind	
og	anvendes	løsningsorienteret	i	konkrete	situaConer.	
Kompetencebegrebet	har	fået	et	"stænk	af	smartness",	men	er	alligevel	
vigCgt	af	den	årsag,	at	det	i	sidste	ende	handler	om,	hvordan	en	person	
”er	i	stand	Cl	at	tackle	en	relevant,	men	oXe	uforudset	og	uforudsigelig	
problemsituaCon”	(Illeris	2001	(2006):143-144).	

•  Digitale	kompetencer	som	forskningsobjekt	
–  et	"flydende,	ustabilt	og	flertydigt	fænomen,	som	bliver	formet	i	mødet	med	

forskeren"	(Mik-Meyer	and	Järvinen	2005:	9).	
•  ”Men,	det	er	diffust,	altså,	digitale	kompetencer...”	Centerchef,	interview,																	

7.	november	2013	

				



Digital	kompetence	–	EU	definiCon	
•  Den	digitale	kompetence	omfaVer	en	sikker	og	kriCsk	brug	af	

informaConssamfundets	teknologier	Cl	arbejde,	friCd	og	kommunikaCon.		
•  Den	understøVes	af	basale	færdigheder	i	IKT:	brugen	af	en	computer	Cl	at	hente,	

vurdere,	lagre,	producere,	præsentere	og	udveksle	oplysninger	og	Cl	at	
kommunikere	og	deltage	i	samarbejdsnet	via	internet.	

•  Den	digitale	kompetence	...	omfa;er	de	vig)gste	computerapplika)oner,	f.eks.	
tekstbehandling,	regneark,	databaser,	informaConslagring	og	-håndtering,	og	
forståelse	af	mulighederne	samt	potenCelle	risici	ved	internet	og	elektronisk	
kommunikaCon.		

•  Et	individ	bør	også	forstå	…	og	være	klar	over	problemaCkken	omkring	gyldigheden	
og	pålideligheden	af	de	Clgængelige	oplysninger	samt	omkring	de	juridiske	og	
e)ske	principper	for	interakCv	brug	af	[IKT].	

•  Af	færdigheder	kræves	bl.a.	evne	Cl	at	søge,	indsamle	og	bearbejde	oplysninger	og	
bruge	dem	kriCsk	og	systemaCsk,	vurdere	deres	relevans	og	sondre	mellem	det	
virkelige	og	det	virtuelle	og	samCdig	erkende	forbindelser.		

•  Et	individ	bør	have	færdigheder	Cl	at	bruge	værktøjer	Cl	at	producere,	præsentere	
og	forstå	sammensaVe	oplysninger	og	Cl	at	skaffe	sig	adgang	Cl,	søge	i	og	anvende	
internetbaserede	tjenester.		

•  Et	individ	bør	også	kunne	anvende	[IKT]	Cl	at	understø;e	kri)sk	tænkning,	
krea)vitet	og	innova)on.	

”Digital	kompetence	er	en	
kombina)on	af	viden,	evner	og	
holdninger	)l	via	teknologi,	at	
udføre	opgaver,	løse	problemer,	

kommunikere,	håndtere	
informa)on,	samarbejde,	skabe	

og	dele	indhold	effek)vt,	
hensigtsmæssigt,	sikkert,	kri)sk,	
krea)vt,	selvstændigt	og	e)sk.”		



Bruger-
kompetence	

Systemmestrings-
kompetence	

Informa)onssøgnings-	og	
informa)onsbearbejdningskompetence	

Pædagogisk	kompetence	

Formidlings-
kompetence	
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identificere og 
beskytte personlige 

data 



Lagring:	Overvejer	sikkerhed,	)lgængelighed	og	lovlighed	ifm.	lagring	af	data	–	
forstår	retningslinjer	for	hvor	og	hvordan	materiale	gemmes	

																																								Søgning:	Ved	hvordan	søgerobo;er	gennemgår	og	
indekserer	digitale	ressourcer	–	og	hvordan	søgeresultater	præsenteres	for	

brugeren	

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

Kri)sk	evaluering:	Overvejer	nøje	hvordan	oplysninger	om	personlige	interesser,	billeder,	
civilstand,	religion	mm	kan	påvirke	frem)dig	karriere	

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

Databesky;else:	Har	gode	vaner	med	hensyn	)l	at	opre;e	kodeord	(passwords)	og	genkender	
forsøg	på	at	lokke	følsomme	data	fra	dig	

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

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

Sundhed:	Kender	de	mest	almindelige	genvejstaster	


