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OM GUIDEN

Kommunerne er borgernes naturlige og neere indgang til den offentlige sektor og vare-
tager den primaere borgerkontakt i relation til en lang raekke offentlige opgaver. Denne
rolle styrkes i forbindelse med kommunalreformen. Mange borgerrettede opgaver flyt-
tes til kommunerne, f.eks. opgaver inden for det sociale omrade og omrader som
sundhed, beskeaeftigelse, pas og karekort. Desuden er borgerservicecenterloven blevet
vedtaget'.

Kommunalreformen er en oplagt anledning til at overveje, hvordan borgerservicecentre
kan veere med til at give borgerne en sammenheangende og effektiv betjening og der-
med ggre deres kontakt til det offentlige mere overskuelig og velfungerende.

Formalet med denne guide er at understagtte kommunerne i arbejdet med at saette bor-
gerne i centrum for den offentlige borgerbetjening, navnlig ved at oprette eller udbygge
borgerservicecentre. Herunder er formalet at beskrive, hvilke retlige rammer der er for
borgerservicecentrene. Guiden omhandler ikke etablering af digitale selvbetjeningslgs-
ninger eller om digitaliseringsprojekter i gvrigt. Der henvises til http://www.e.gov.dk.

| guiden er der input til den kommunale beslutningsproces (procesbokse). Proces-
boksene indeholder forslag til en reekke overvejelser og beslutninger, som det enkelte
sammenlaegningsudvalg og den nye kommunes administrative ledelse kan szette pa
dagsordenen i relation til borgerservicecentre. Forslagene kan naturligvis ogsa bruges
af kommuner, som ikke skal leegges sammen. | guiden bruges udtrykket "’kommunal-
bestyrelsen”. Det deekker over bade sammenleegningsudvalg og kommunalbestyrelser.

Det er vaesentlige overvejelser og beslutninger, som kraever et godt grundlag. Guiden
indeholder derfor bl.a.:

e En gennemgang af de regler, som har betydning for borgerservicecentrene
¢ Inspiration til kommunalbestyrelsens og ledelsens beslutninger
¢ Enkelte anbefalinger

Der vil i foraret 2006 ogsa blive udgivet en vejledning om datasikkerhed i borgerser-
vicecentre. Herudover vil der blive udgivet en vejledning, som retter sig mod medarbej-
derne i borgerservicecentrene. Vejledningen vil give medarbejderne konkret hjeelp til at
lgse administrative borgerbetjeningsopgaver i overensstemmelse med lovgivningen.

Guiden er skrevet i samarbejde mellem Indenrigs- og Sundhedsministeriet og KL. Den
kan findes pa http://www.im.dk og http://www.kl.dk.

! Lov nr. 544 af 24. juni 2005 om kommunale borgerservicecentre


http://www.e.gov.dk/
http://www.im.dk/
http://www.kl.dk/

1. GOD BORGERBETJENING OG OPRETTELSE AF BORGERSERVICECENTRE

1.1. Om kapitlet

Dette kapitel handler om beslutningerne omkring borgerbetjeningen generelt i kommu-
nen og om oprettelsen af et eller flere borgerservicecentre i kommunen som et led i
fastholdelsen og styrkelsen af borgerbetjeningen.

Hvad menes der med borgerbetjening?

Borgerbetjening er isaer den made, som de kommunale medarbejdere mgder borgerne pa, nar
borgerne ringer, sender e-mails, skriver eller mgder op personligt. | borgerservicecenterloven
og i denne guide bruges udtrykket ogsd om den sagsbehandling, som sker i umiddelbar tilknyt-
ning til borgerens kontakt. Det vil sige administrativ sagsbehandling pa borgerens foranledning
og i borgerens interesse. Der sigtes ikke til f.eks. administration af interne forhold eller pa kon-
trolsager eller andre sager, som ikke rejses pa borgerens eget initiativ.

Hvad menes der med borgerservicecenter?

Et borgerservicecenter er en del af den kommunale forvaltning. | denne guide bruges udtrykket
om en fysisk enhed, der Igser administrative borgerbetjeningsopgaver for kommunen selv
(f.eks. vejviserfunktioner, udlevering og modtagelse af blanketter, behandling af ansggnings-
sager m.v.). Et borgerservicecenter kan ogsa lgse visse administrative borgerbetjeningsopga-
ver for andre myndigheder. Derudover er der ikke noget til hinder for, at der ogsa lgses andre
typer af opgaver i borgerservicecenteret, f.eks. interne, administrative opgaver. Der sigtes til
enheder, som betjener borgere, som fysisk mgder frem, men enheden vil ogsa kunne yde bor-
gerbetjening ad andre kanaler, f.eks. telefonbetjening og besvarelse af breve og e-mails. Den
form for borgerbetjening er i sa fald ogsa en del af borgerservicecenteret.

Udtrykket omfatter ikke kun enheder, som fysisk er beliggende et bestemt sted. Mobile enhe-
der vil ogsa kunne udggre et borgerservicecenter.

Det er ogsa uden betydning i forhold til borgerservicecenterloven og denne guide, hvordan
enheden benegevnes, ligesom det er uden betydning, hvordan den organiseres. En fysisk enhed
uden egen chef (fuldsteendig torvemodel) kan med andre ord ogsa vaere et borgerservicecen-
ter. Se denne guides kapitel 2.

Det er kendetegnende for et borgerservicecenter, at det varetager flere opgaveomrader. En
borger, som befinder sig i en mere almindeligt forekommende livssituation (f.eks. en borger,
som har faet et barn, eller som flytter til kommunen), kan med andre ord fa lgst en raekke for-
skellige opgaver, som udspringer af denne livssituation, ved en henvendelse til et borgerser-
vicecenter. Der er ikke i forhold til borgerservicecenterloven nogle krav om en bestemt opgave-
sammensegetning. Se denne guides kapitel 3.




1.2. Forslag til beslutningsprocessen

Procesboks 1

Forslag til elementer i kommunalbestyrelsens / ledelsens beslutningsproces:

1.

Fastleeggelse af vision og malsaetninger for borgerbetjeningen og eventuel fast-
leeggelse af kanalstrategi

Beslutning om, hvorvidt der med passende mellemrum skal ske evaluering og
justering af borgerbetjeningen

Beslutning om, hvorvidt der skal oprettes et eller flere borgerservicecentre i
kommunen og om deres organisation og opgaveportefglje skal veere ens

Overordnet beslutning om, hvor borgerservicecentrene fysisk skal placeres —
herunder beslutning om, hvorvidt der ogsa skal benyttes mobile enheder

1.3. Hvilke regler geelder for borgerbetjening og oprettelse af borgerser-
vicecentre?

Regler om borgerbetjening

Den enkelte kommunalbestyrelse og borgmester har det overordnede ansvar for, at
alle formelle forhold vedrgrende sagsekspeditionen i kommunen er i orden, herunder
sagsekspeditionen i borgerservicecentrene. De har herunder det overordnede ansvar
for, at medarbejderne overholder geeldende sagsbehandlingsregler og principper om
god forvaltningsskik. Som eksempler pa regler og principper, der er seerlig relevante for
borgerbetjeningen, kan neevnes:

At sager skal behandles sa enkelt og hurtigt som muligt.

At medarbejderne skal optraede hgfligt og hensynsfuldt over for borgerne.

At medarbejderne i alle typer sager skal yde vejledning og bistand til personer,
der har spgrgsmal inden for kommunens sagsomrade.

At medarbejderne pa eget initiativ skal vejlede borgerne om, hvilke regler m.v.
der geelder pa det pageeldende omrade, hvis der er omsteendigheder, der viser,
at borgeren er uvidende om relevante bestemmelser eller har misforstaet reg-
lerne.

At medarbejderne sa vidt muligt skal oplyse borgere, der henvender sig person-
ligt eller telefonisk, om, hvilken myndighed der kan behandle sagen.

At medarbejderne sa vidt muligt skal videresende skriftlige henvendelser, som
ikke vedrgrer kommunens sagsomrade, til rette myndighed.

At medarbejderne har tavshedspligt i forhold til fortrolige oplysninger om bor-
gerne og ikke ma skaffe sig adgang til oplysninger, som ikke er af betydning for
vedkommendes opgavelgsning.

At oplysninger alene ma videregives og indhentes i overensstemmelse med
geeldende regler.



Se eventuelt Indenrigs- og Sundhedsministeriets pjece om "God behandling i det of-
fentlige” pa http://www.im.dk/publikationer/godbehandl/godbehandl.pdf.

Der skal internt tilretteleegges hensigtsmeessige arbejdsrutiner og kontrolprocedurer, og
den forngdne koordination mellem sammenhaengende sagsomrader skal sikres. Det
har betydning for en sammenhaengende og effektiv borgerbetjening.

Der er med andre ord en raekke regler og principper, som stiller krav til indholdet af
borgerbetjeningen og til kvalitetsniveauet. Der er forskellige mader, som kommunen
kan handtere fastholdelsen og udviklingen af et hgijt kvalitetsniveau i borgerbetjeningen
pa. Den enkelte kommunalbestyrelse kan ogsa veelge at have et endnu hgjere niveau,
end lovgivningen og principperne om god forvaltningsskik kraever.

Regler om oprettelse af borgerservicecentre

Der er ikke i lovgivningen noget krav om, at kommunerne skal oprette borgerservice-
centre. En kommune kan dog — ligesom hidtil — oprette et eller flere borgerservice-
centre som led i god borgerbetjening.

Der er heller ikke krav om, at kommuner, som opretter flere borgerservicecentre, skal
oprette ensartede centre. En kommune ma gerne differentiere og oprette centre med
forskellig organisering og opgavesammenseetning, f.eks. efter seerlige lokale behov.

1.4. Inspiration til beslutningerne

Et af formalene med kommunalreformen er at give kommunerne et seerligt ansvar for
den offentlige borgerbetjening og at seette borgeren i centrum. | forbindelse med kom-
munalreformen er det derfor naturligt for kommunalbestyrelserne at overveje, pa hvilke
mader de vil fastholde og udvikle en god borgerbetjening.

Hvis en kommunalbestyrelse gnsker at fastleegge visioner for den fremtidige borgerbe-
tiening, kan kommunalbestyrelsen hente inspiration nedenfor i inspirationsboks 1.
Kommunalbestyrelsen kan herefter udmgnte visionerne i malsaetninger, som tager af-
saet i lokale forhold og prioriteter.

Inspirationsboks 1:

Eksempel pa visioner, hvor borgeren er i centrum
Borgerbetjeningen er sammenhangende

e Borgerbetjeningen tager aktivt ansvar for, at borgerne far en sammenhaen-
gende borgerbetjening, der tager udgangspunkt i borgerens situation.

e Opgavelgsningen haenger sammen pa tvaers af kommunens fagforvaltninger
og pa tveers af forskellige myndigheder.

e Borgerbetjeningen hjeelper borgeren med at komme videre i forhold til sit
gerinde. Er der brug for sagsbehandling, har borgerbetjeningen en aktiv rolle i
forhold til, at sagsbehandlingen seettes i gang med det samme i kommunen
eller hos den relevante anden myndighed. Borgerbetjeningen vejleder — hvis


http://www.im.dk/publikationer/godbehandl/godbehandl.pdf

det er relevant for borgeren — om kommunens egne opgaver og sa vidt muligt
ogsa om andre myndigheders opgaver.

Borgerbetjeningen er tilgeengelig

e Abningstider og telefontider tager udgangspunkt i, hvornér borgerne har be-
hov og mulighed for at mgde frem eller ringe op.

o Placeringen af den personlige borgerbetjening tager udgangspunkt i, hvor
borgerne har behov og mulighed for at magde frem.

e Det er muligt for borgerne at blive betjent i kommunens borgerservicecentre,
uanset bopeselskommune.

e Der tages hensyn til, at borgerne kan veaelge den kanal for borgerbetjening,
som passer den enkelte borger bedst — personlig, telefonisk, skriftlig eller
elektronisk borgerbetjening, herunder ved digital selvbetjening.

e Der arbejdes hen imod nemme digitale selvbetjeningslgsninger pa de veesent-
lige borgerbetjeningsomrader, Igsninger der er integrerede med de relevante
elektroniske fagsystemer m.v. i kommunen.

Borgerbetjeningen er respektfuld og effektiv

e Borgerbetjening giver ikke blot den korrekte ydelse og de rigtige svar, men gi-
ver ogsa borgeren en venlig, imgdekommende, individuel og respektfuld be-
tjening. At blive behandlet ordentligt kan nogle gange opleves lige sa vigtigt
som, om man konkret far medhold eller ej.

e Borgerbetjeningen er ogsa effektiv og sarger for, at ventetiden for borgeren er
sa kort som mulig.

Kanaler for borgerbetjeningen

Borgerbetjening kan ydes gennem forskellige kanaler for henvendelse; personlige, tele-
foniske, skriftlige eller elektroniske kanaler, herunder digital selvbetjening. En kanal-
strategi er et vigtigt redskab til at sikre sammenhaengen mellem kanalerne og til at be-
slutte, hvilken borgerbetjening der skal tilbydes gennem de forskellige kanaler. Det kan
derfor vaere en god idé at lave en kanalstrategi. LKS (Landsforeningen Kommunale
Servicecentre) og KL har skrevet et inspirationspapir vedrgrende kanalstrategi. Se
http://www.kl.dk/328370/.

Digitale selvbetjeningslgsninger kan spille en betydelig rolle i forhold til borgerbetjenin-
gen.

Tidligere erfaringer og fremtidige behov

Nar den enkelte kommunalbestyrelse overvejer, hvordan den vil sikre en god borgerbe-
tiening, kan oplysninger om, hvordan borgerbetjeningen hidtil har veeret benyttet og
oplevet af borgerne give nyttig inspiration. Borgerne forventer imidlertid stadig starre


http://www.kl.dk/328370/
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fleksibilitet i den made, som borgerbetjeningen er tilgeengelig pa. Det kan derfor ogsa
vaere nyttigt at overveje, hvad borgernes forventninger vil veere fremover.

Det kan desuden veere en god idé med passende mellemrum at foretage undersggel-
ser af, hvorvidt eventuelt fastsatte visioner, malsaetninger og kanalstrategi rent faktisk
opfyldes, det vil sige en eller anden form for evaluering. Det kan f.eks. ske ved borger-
tilfredshedsundersggelser eller ved en Igbende registrering af antal og typer af hen-
vendelser gennem de forskellige kanaler for borgerbetjening. En Igbende registrering
kan indbygges i it-systemer, som bruges i borgerservicecenteret. Der er i feelleskom-
munalt regi ved KL iveerksat et arbejde vedrgrende dokumentation af arbejdet i borger-
betjeningen og it-understgttelsen heraf.

Information til borgerne

God information om, hvordan kommunen kan kontaktes, og hvilken borgerbetjening
borgerne kan forvente at fa, vil have stor betydning for borgernes oplevelse af kommu-
nen.

Etablering af borgerservicecentre

Et veesentligt element i at seette borgerne i centrum for borgerbetjeningen er etablerin-
gen af et eller flere borgerservicecentre i alle kommuner. Borgerservicecentrene kan
navnlig spille en rolle i forbindelse med den personlige borgerbetjening, men de kan
naturligvis ogsa besvare telefoniske, skriftlige og elektroniske henvendelser. Endelig
kan de spille en veesentlig rolle i forbindelse med digitale selvbetjeningslgsninger ved
systematisk at udbrede kendskabet til dem og ved at yde borgerne hjeelp til brugen af
lgsningerne. Borgerservicecentrene kan med andre ord veere et centralt omdrejnings-
punkt i forhold til alle de kanaler, som kommunens borgerbetjening ydes igennem.

Anbefaling 1

Det anbefales, at den enkelte kommunalbestyrelse overvejer, om der skal oprettes
et borgerservicecenter — eller eventuelt flere borgerservicecentre — i kommunen.

| omrader af landet, hvor der af geografiske grunde kan veere langt til radhuset, kan det
veere relevant at overveje at oprette et eller flere borgerservicecentre decentralt i kom-
munen. Ved beslutning om den geografiske placering kan det p4 samme made veere
relevant at overveje, hvor der er et praktisk behov. Befolkningssammensaetningen i
bestemte omrader af kommunen kan spille en rolle i den forbindelse. Med hensyn til
sammenlaeggende kommuners geografiske indretning i almindelighed henvises til KL's
temaguide om den administrative og politiske topledelse — de strategiske valg. Se
http://www.kl.dk/topledelsesquide.
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2. POLITISK FORANKRING OG ADMINISTRATIV ORGANISATION

2.1. Om kapitlet

| dette kapitel er beskrevet forskellige mader at forankre kommunernes borgerservice-
centre pa politisk og administrativt. Der er ganske vide rammer, som kommunalbesty-
relsen / ledelsen ma fylde ud.

Kapitlet handler om udvalgsstyrede kommuner. | forhold til magistratsstyrede kommu-
ner og kommuner med delt administrativ ledelse gor der sig seerlige regler og forhold
geeldende.

2.2. Forslag til beslutningsprocessen

Procesboks 2

Forslag til elementer i kommunalbestyrelsens / ledelsens beslutningsproces:

1.

| forbindelse med beslutninger om kommunens styreform og politiske struktur
tages stilling til den politiske forankring af borgerservicecentret og opgaverne i
det.

| forbindelse med beslutninger om kommunens administrative struktur tages
overordnet stilling til, hvilken organisatorisk hovedmodel for borgerservicecen-
teret der skal arbejdes hen imod (Egen leder? Supermarkedsmodel? Samar-
bejdsmodel? Hybridmodel? Torvemodel?). Herunder tages der stilling til, om

der skal etableres boder (lokalefeellesskab) med medarbejdere fra andre dele
af den kommunale forvaltning, f.eks. fagforvaltningerne, eller med andre myn-
digheder.

| forbindelse med beslutningen om, hvilke opgaver der skal lgses i borgerser-
vicecenteret, tages stilling til, om borgerservicecenterchefen skal have det fag-
lige og / eller administrative ansvar for de opgaver, som vedkommendes med-
arbejdere Igser. Eller om det faglige og / eller administrative ansvar for alle op-
gaverne eller nogle af opgaverne skal ligge i fagforvaltningerne. Eller om an-
svaret skal deles.

2.3. Hvordan kan borgerservicecenteret forankres politisk?

2.3.1. Hvilke regler geelder for den politiske forankring af borgerservice-
centre?

| bilag 1 er en kort, almindelig beskrivelse af de politiske styreformer samt af betydnin-

gen af udtrykkene "umiddelbar forvaltning”, "den gverste daglige ledelse” og "seerlige
udvalg”.
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Politisk forankring af borgerservicecenteret som enhed og af opgaverne i bor-
gerservicecenteret

Det er et krav, at den umiddelbare forvaltning af borgerservicecenteret og de opgaver,
der placeres i borgerservicecenteret, skal forankres i gkonomiudvalget og / eller i et
eller flere staende udvalg. Ansvars- og kompetencefordeling mellem gkonomiudval-
get og de enkelte stdende udvalg skal beskrives i styrelsesvedtsegten. Den umiddelba-
re forvaltning kan normalt ikke placeres i et saerligt udvalg (§ 17, stk. 4-udvalg)?.

@konomiudvalget / det eller de stdende udvalg, hvor opgaven vedragrende borgerser-
vicecenteret og de opgaver, der Igses i borgerservicecenteret, er placeret, har saledes
over for kommunalbestyrelsen ansvaret for beslutninger, der vedrgrer borgerservice-
centeret og de naevnte opgaver. | forbindelse med etablering og udvikling af borgerser-
vicecentre vil det veere naturlig, at der i kommunen fglges op pa kommunalbestyrel-
sens politiske mal og strategier og foretages vurderinger af kvaliteten og effekten af
kommunens service og myndighedsudgvelsen set fra borgerens synsvinkel (politisk
controlleropgave). Det er gkonomiudvalget / de stdende udvalg, der har ansvaret for en
sadan opgave.

Politisk forankring af radgivning og forberedelse af beslutninger

| forbindelse med etablering og udvikling af borgerservicecentre og -funktioner vil der
veere seerlig fokus pa opgaver som f.eks. fastleeggelse af visioner og mal for kommu-
nens borgerservicecentre, for borgernes mgde med kommunen og for borgernes selv-
betjening, fastleeggelse af kanalstrategier og draftelse af spgrgsmal om koordination af
borgerbetjeningen pa forskellige opgaveomrader. Det samme gaelder opgaver i forbin-
delse med den politiske controlleropgave.

Bl.a. i forbindelse med sadanne opgaver vil der kunne nedseettes et eller flere seerlige
udvalg, der kan radgive kommunalbestyrelsen og det eller de ansvarlige staende ud-
valg og forberede deres beslutninger.

Et seerligt udvalg kan have en enkelt opgave under hele sin funktionsperiode, eller det
kan have varierende opgaver, som kommunalbestyrelsen fastleegger f.eks. en gang om
aret. Sadanne udvalg kan sammenszettes af bade kommunalbestyrelsesmedlemmer
0g andre, herunder eksempelvis borgerrepraesentanter.

2.3.2. Inspiration til beslutningerne

Borgerservicecentrene og opgaverne i forbindelse med borgerservicecentrene, kan
politisk forankres pa en raekke forskellige mader.

Inspirationsboks 2:
Forankring af borgerservicecenteret som enhed og dets opgaver
e Under ét staende udvalg (eller under gkonomiudvalget)

Den umiddelbare forvaltning af alle borgerservicecentrets opgaver er placeret

2 Jf. § 17, stk. 4, i lov om kommunernes styrelse (lovbekendtggrelse nr. 968 af 2. december
2003)
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i ét stdende udvalg eller i gkonomiudvalget. Det naevnte udvalg varetager og-
sa den umiddelbare forvaltning af borgerservicecenteret som enhed.

Herudover kan udvalget varetage andre opgaver, herunder de gvrige opgaver
i forhold til borgerbetjening og andre tveergaende politikomrader, f.eks. neer-
demokrati.

Fordel: Alle beslutninger vedrgrende borgerservicecentret, dets opgaver og
hertil knyttede omrader samles.

Ulempe: Den umiddelbare forvaltning af de opgaver, der placeres i borgerser-
vicecentret, adskilles fra forvaltningen af de snaevert tilknyttede opgaver under
de gvrige staende udvalg, der har den umiddelbare forvaltning af de respekti-
ve fagomrader

Fordelt mellem de respektive staende udvalg

Den umiddelbare forvaltning af opgaverne og borgerservicecentret som enhed
er delt mellem de stdende udvalg, under hvilke de respektive fagomrader hg-
rer

Fordel: Beslutninger vedrgrende de enkelte fagomrader er samlet under de
respektive stdende udvalg.

Ulempe: Den umiddelbare forvaltning af borgerservicecentret som enhed er
delt mellem fagudvalgene.

Opgaverne er fordelt mellem de respektive staende udvalg, og borgerservice-
centret som enhed er placeret i et af disse stdende udvalg (eller i gkonomiud-
valget)

Den umiddelbare forvaltning af opgaverne er delt mellem de staende udvalg,
under hvilke de respektive fagomrader i gvrigt hgrer, og den umiddelbare for-
valtning vedrgrende borgerservicecentret som enhed er forankret i et af disse
udvalg

Herudover kan sidstnaevnte udvalg varetage de gvrige opgaver i forhold til
borgerbetjening og andre tvaergdende politikomrader, f.eks. nserdemokrati.

Fordel: Beslutninger vedrgrende de enkelte fagomrader er samlet under de
respektive stdende udvalg. Beslutninger vedrarende borgerservicecenteret
som enhed og borgerbetjeningen generelt er samlet i et enkelt udvalg.

Ulempe: Den umiddelbare forvaltning af borgerservicecentret varetages ikke
sammen med forvaltningen af de enkelte fagomrader, der delvis varetages i
borgerservicecentret



14

Alle modellerne vil kunne kombineres med et eller flere szerlige udvalg, der kan radgive
og forberede tvaergdende beslutninger vedrarende borgerbetjeningen i borgerservice-
centeret. Det kan isaer veere relevant, hvis ansvaret for borgerservicecenteret eller dets
opgaver er fordelt mellem gkonomiudvalget og / eller flere staende udvalg.

KL har behandlet spgrgsmalet om politisk organisering i "Nye Veje i den politiske orga-
nisering?” og i “Fremtidens kommunalbestyrelse” (iseer s. 11-14). Se
http://www.kl.dk/322546.

| dag tager den politiske forankring af borgerbetjeningen i mange kommuner afseet i de
enkelte fagomrader, f.eks. bgrnepasningsomradet, skoleomradet m.v. Den politiske
forankring af borgerbetjeningen i borgerservicecentrene er derfor mange steder fordelt
mellem de respektive stdende udvalg

Et af formalene med kommunalreformen er at give kommunerne et saerligt ansvar for
den offentlige borgerbetjening og at seette borgeren i centrum for borgerbetjeningen.
Mange kommunalbestyrelser vil derfor fremover vedtage tvaergaende borgerbetje-
ningsstrategier eller kanalstrategier for at sikre, at borgerne oplever en sammenheen-
gende borgerbetjening pa tveers af opgaver og organisering. Den politiske forankring af
radgivningen og forberedelsen af beslutningerne i forhold til borgerservicecentrene og
deres opgaver kan spille en betydelig rolle i sikringen af en sammenhaengende borger-
betjening.

Anbefaling 2

Den enkelte kommunalbestyrelse bgr seette fokus pa den sammenhaengende borger-
betjening pa tveers af opgaver og organisering.

Det anbefales, at kommunalbestyrelsen overvejer, hvordan der sikres en helhedsori-
enteret politisk handtering af borgerbetjeningen, som understgtter opgavens tvaerga-
ende karakter.

2.4. Hvordan kan borgerservicecenteret organiseres administrativt?

2.4.1. Hvilke regler geelder for den administrative organisation af borger-
servicecentre?

Der er ikke nogle lovregler om, at borgerservicecentrene administrativt skal organise-
res pa en bestemt made. Der er herunder ikke noget krav om, at borgerservicecentre-
ne skal indga i lokalefeellesskaber med andre myndigheder eller enheder i kommuner-
ne, men en kommune kan beslutte at gare det.

| afsnittet nedenfor er beskrevet nogle forskellige hovedmodeller. Alle udvalgsstyrede
kommuner kan benytte disse modeller.

Hvis der etableres lokalefeellesskab med en anden myndighed (f.eks. ved at en anden
myndighed etablerer en "bod” med egne medarbejdere i borgerservicecenteret), kan
kommunalbestyrelsen eventuelt have et gnske om, at kommunale medarbejdere skal


http://www.kl.dk/322546
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kunne lgse opgaver for den anden myndighed. Det kan f.eks. veere relevant, hvis den
anden myndigheds bod lukker tidligere end resten af borgerservicecenteret. | sa fald
skal opgavelgsningen ske efter de regler, der er beskrevet i denne guides kapitel 3.

Reglerne om udveksling af oplysninger geelder i gvrigt stadigveek, uanset at medarbej-
derne, der udveksler oplysningerne, sidder i samme lokale. Det samme geelder, hvis en
medarbejder udfarer opgaver for bade borgerservicecenteret og en anden del af kom-
munen eller en anden myndighed.

Det faglger af god forvaltningsskik, at en borger ikke bgr veere i tvivl om, hvilken myn-
dighed han eller hun er i kontakt med. En sadan tvivl kan undgas ved, at det f.eks. ved
skiltning ggres helt tydeligt for borgeren, om borgeren betjenes af kommunen eller en
anden myndighed. Der er ikke det samme behov for at vise borgeren, hvilken del af
kommunen vedkommende er i kontakt med.

2.4.2. Inspiration til beslutningerne

Forskellige former for ansvar

Kommunalbestyrelsen / ledelsen vil i forhold til borgerservicecentrene kunne beslutte,
hvem i den kommunale forvaltning der skal have ansvaret (og kompetencen) i forhold
til de opgaver, der lgses i borgerservicecenteret. Det vil sige, at kommunalbestyrelsen /
ledelsen vil kunne beslutte, hvem der skal have:

e Det faglige ansvar, det vil sige ansvaret for, at der treeffes de rigtige afggrelser
0g at opgaverne i gvrigt lgses rigtigt

o Det administrative ansvar, det vil sige ansvaret for at lede personalet og i gvrigt
sikre, at alle formelle forhold vedrgrende sagsekspeditionen (bl.a. sagsbehand-
lingsregler) er overholdt

e Ansvaret for den daglige drift af borgerservicecenteret som enhed, det vil sige
ansvaret for at varetage den del af det administrative ansvar, som vedrgrer
f.eks. tilretteleeggelse af arbejdstid og handtering af feelles faciliteter

Forskellige organisatoriske modeller

Borgerservicecentrene kan organiseres pa mange forskellige mader. Et yderpunkt er at
organisere borgerservicecenteret som en selvsteendig administrativ enhed med egen
chef med fuldt administrativt sdvel som fagligt ansvar for alle medarbejdere og alle op-
gaver i enheden. Et andet yderpunkt er at placere medarbejdere, som hgrer under for-
skellige administrative enheder, i samme lokale uden egen leder. Herimellem findes en
lang reekke mellemformer. Alle konstruktionerne vil udggre et borgerservicecenter i
borgerservicecenterlovens og i denne guides forstand.
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Inspirationsboks 3:

Eksempler pa modeller for organisering af borgerservicecentre

Model 1: " Supermarkedsmodel”

Fagforvaltning 1

Fagforvaltning 2

BORGERSERVICECENTER

Borgerservicecenterche-
fen har

+ ansvaret for den daglige
drift af borgerservice-
centeret som enhed

det administrative an-
svar for opgaverne, der
lgses i borgerservice-
centeret

det faglige ansvar for

opgaverne

Eks.: Haderslev Kommune,
se bilag 2

Model 2: "Samarbejdsmodel”

Fagforvaltning 1 Fagforvaltning 2

BORGERSERVICECENTER

Borgerservicecenterche-
fen har

+ ansvaret for den daglige
drift af borgerservice-
centeret som enhed

det administrative an-
svar for opgaverne, der
i

lgses borgerservice-

centeret

De
ninger har det faglige an-

respektive fagforvalt-

svar for opgaverne
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Model 3: "Begraenset torvemodel”

Fagforvaltning 1 Fagforvaltning 2

BORGERSERVICECENTER

Model 4: "Hybridmodel”

Fagforvaltning Anden

myndighed

BOD BOD

BORGERSERVICECENTER

Borgerservicecenterche-

fen har

+ ansvaret for den daglige
drift af borgerservice-
centeret som enhed

De respektive fagforvalt-
ninger har det faglige og
administrative ansvar for
opgaverne og medarbej-
derne

Borgerservicecenterche-
fen har en eller anden grad
af ansvar (model 1,2 eller
3) i forhold til de opgaver,
som hgrer under denne
chef.

Fagforvaltningerne (og
evt. andre myndigheder)
har det fulde driftsmaessige,
gvrige administrative og
faglige ansvar over for de
opgaver, som lgses i bo-
derne. Eks.: Greve, Glad-
saxe og Ballerup kommu-
ner, se bilag 2




Model 5: "Fuldsteendig torvemodel”

Fagforvaltning 1
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Fagforvaltning 2

Der er ingen borgerservice-
centerchef.

De respektive fagforvalt-
ninger (og evt. andre myn-
digheder) har det fulde
driftsmaessige, gvrige ad-
ministrative og faglige an-
svar over for de opgaver,
som lgses i boderne.

Model 1 — 5 er kun nogle hovedmodeller.

Modellerne kan kombineres, sadan at borgerservicecenterchefen f.eks. har det fulde
faglige og administrative ansvar for visse opgaver, hvorimod ansvaret for andre opga-
ver pahviler en fagforvaltning.

Det administrative ansvar kan ogsa opdeles, sa borgerservicecenterchefen f.eks. har
ansvaret for at afholde medarbejderudviklingssamtaler, hvorimod en fagforvaltning har
ansvaret for at sgrge for efteruddannelse, og centralforvaltningen handterer eventuelle
afskedigelser.

Pa samme made kan det faglige ansvar eventuelt opdeles, sadan at fagforvaltningen
f.eks. har ansvaret for at vedligeholde vidensystemer med beskrivelser af regler og
praksis og instruktioner i forhold til indholdet af afgarelser, mens borgerservicecenter-
chefen har det faglige ansvar for indholdet af de enkelte afggrelser.

Alle de administrative modeller, der er naevnt ovenfor, kan igen kombineres med for-
skellige mader at forankre borgerservicecenteret politisk pa.

| inspirationspapiret "Byg en servicebutik”, som er skrevet af KL og LKS, er der beskre-
vet en raekke konstruktioner, ligesom nogle af fordelene og ulemperne ved de forskelli-
ge konstruktioner er beskrevet. Se http://www.kl.dk/328370/.



http://www.kl.dk/328370/
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Seerligt om lokalefeellesskaber / boder

| model 4 og 5 etableres et lokalefeellesskab, dvs. at flere forvaltninger / myndigheder
er feelles om borgerservicecenterets lokaler, og der derfor sidder medarbejdere i bor-
gerservicecenteret, der administrativt referer til forskellige chefer. At etablere en bod
behgver ikke ngdvendigvis at besta i, at medarbejdere fra fagforvaltningerne eller an-
dre myndigheder befinder sig i borgerservicecenterets lokaler hver dag og i samme
tidsrum som de gvrige medarbejdere i borgerservicecenteret. Nogle opgaver efter-
sparger borgerne maske mere sjeeldent. | sa fald kan medarbejderne fra fagforvaltnin-
gerne eller andre myndigheder i stedet f.eks. mgde op i borgerservicecenteret pa be-
stemte dage eller tidspunkter af dagen, eller eventuelt kun efter forudgaende aftale
med borgerne.

Inspirationsboks 4:

Eksempler pa lokalefaellesskaber

Et borgerservicecenter kan have boder med medarbejdere fra
e Socialforvaltningen
o Et skattecenter
e Politiet

Et borgerservicecenter kan ogsa dele lokaler med — eller ligge umiddelbart ved siden
af — f.eks. et bibliotek eller et lokalcenter (f.eks. lokal afdeling af socialforvaltningen)

De regionale statsforvaltninger har mulighed for at etablere filialbetjening for at sikre en
optimal borgerbetjening i kommuner, hvor der viser sig behov for det. Erfaringsmaessigt
kan der veere behov for filialer i byer, hvor der ikke er grundlag for afdelingskontorer.
Der kan veere tale om filialkontorer, der bemandes en dag hver anden uge, eller efter
behov. Bemandingen kan evt. koordineres med en bod i et borgerservicecenter. Sa-
danne filialer vil kunne etableres efter neermere aftaler med relevante kommuner.

Lokalefaellesskabet betyder, at borgeren kan mgde fysisk op pa ét sted og blive ekspe-
deret af alle de kommunale fagforvaltninger m.v. og andre myndigheder, som har til
huse pa det sted.

Medarbejderne i lokalefeellesskabet er ansat enten i kommunen eller i en anden myn-
dighed. En medarbejder vil dog ogsa kunne veere ansat i bade kommunen og den an-
den myndighed og pa den made have forskellige "kasketter” pa, afhaengig af hvilken
opgave, medarbejderen |gser.

Pa samme made kan medarbejderne arbejde enten for borgerservicechefen eller for en
anden del af kommunen, f.eks. en fagforvaltning. Medarbejderen kan ogsa vaere delt
mellem borgerservicecenterchefen og den anden del af kommunen afhaengig af, hvil-
ken opgave medarbejderen lgser. En borger bgr ikke veere i tvivl om, hvilken myndig-
hed medarbejderen repraesenterer. Se denne guides afsnit 2.4.1.
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Sikring af en sammenhangende borgerbetjening

Egen chef?

At oprette et borgerservicecenter med egen chef for alle eller de fleste medarbejdere
(model 1 — 4) fremmer mulighederne for at give en sammenhangende og ensartet
borgerbetjening. Der vil vaere én person, der er seerligt ansvarlig for at arbejde for den-
ne sammenhaeng og ensartethed.

Hvis en kommunalbestyrelse alligevel beslutter at oprette et borgerservicecenter uden
egen chef, er det en god idé pa anden made at sikre, at borgerne gives en borgerbe-
tjening, der er s& sammenhangende og ensartet som mulig.

Inspirationsboks 5:

Hvis borgerservicecenteret ikke har egen chef:

e Der kan oprettes en velkvalificeret visiteringsordning ved indgangen til bor-
gerservicecenteret.

e Der kan opstilles nogle rammer for samarbejde mellem fagforvaltningerne i re-
lation til borgerbetjeningen i borgerservicecenteret, f.eks. ved at oprette en
styregruppe eller lign. med repraesentanter for de fagforvaltninger (og eventu-
elt andre myndigheder), der har en bod i borgerservicecenteret.

o Kommunen kan afholde seminarer eller lign. for medarbejderne for at opar-
bejde en "korpsand” og viden om hinandens opgaver.

e Kommunalbestyrelsen kan vedtage tveergdende visioner og malseetninger for
borgerbetjeningen og en kanalstrategi.

Hvad menes der med en visiteringsordning?

Med visiteringsordning menes en eller flere medarbejdere, som mgder borgeren, nar denne
kommer ind i borgerservicecenteret. Medarbejderen finder ud af, hvilke problemstillinger borge-
rens henvendelse rejser, og hvilke andre medarbejdere i borgerservicecenteret borgeren far
brug for at tale med.

Placering af administrativt ansvar

Hvis en kommunalbestyrelse beslutter at oprette et borgerservicecenter med egen
chef, vil denne chef som minimum have ansvaret for den daglige drift af borgerservice-
centeret, f.eks. tilrettelaeggelse af arbejdstid, ferieplaner, feelles faciliteter og lign.

Kommunalbestyrelsen / ledelsen kan beslutte, at borgerservicecenterchefen herudover
skal have et stgrre eller mindre administrativt ansvar som f.eks. ansvar for efteruddan-
nelse, afholdelse af medarbejderudviklingssamtaler, afholdelse af samtaler af discipli-
neer karakter osv. At samle det administrative ansvar mest muligt fremmer generelt
mulighederne for at give en sammenhaengende borgerbetjening.
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Hvis en kommunalbestyrelse beslutter at oprette et borgerservicecenter, hvor chefen
ikke har det fulde administrative ansvar for alle medarbejdere (begreenset torvemodel
eller hybridmodellen), er det en god idé pa anden made at sikre, at borgerne far en
borgerbetjening, der er sd sammenhangende og ensartet som mulig. Se inspirations-
boks 5 ovenfor.

Placering af fagligt ansvar

Spergsmalet om placering af det faglige ansvar kan have en vis sammenhang med de
opgaver, der gnskes placeret i borgerservicecenteret. Jo flere komplekse opgaver, jo
sveerere kan det veere for en borgerservicecenterchef at have ansvaret for ethvert fag-
ligt spargsmal, der matte opsta i sagerne. En anden udfordring er, at den faglige viden
pa et bestemt lovgivningsomrade kan blive spredt mellem borgerservicecenteret og
fagforvaltningen, hvis begge enheder Igser besleegtede sager.

Hvis en kommunalbestyrelse beslutter at samle alt fagligt ansvar hos borgerservice-
centerchefen (model 1), er det en god idé, at der tages saerligt hand om at sikre, at der
er de forngdne faglige kvalifikationer i savel borgerservicecenteret som fagforvaltnin-
gen.

Inspirationsboks 6:

Hvis det faglige ansvar er fordelt mellem borgerservicecenterchefen og en fag-
chef

o Der kan benyttes feelles videndelingssystemer og arrangeres feelles kurser om
forstaelsen af de regler og principper, der geelder pa de pagaeldende fagom-
rader.

o Der kan udarbejdes procedurer for samarbejde med fagforvaltningerne i van-
skelige sager.
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3. OPGAVER | BORGERSERVICECENTRENE

3.1. Om kapitlet

Hvilke opgavetyper ma lgses i et borgerservicecenter, og hvilke opgaver er velegnede
til at blive lgst i et borgerservicecenter? Svarene gives i dette kapitel. Der er ogsa nogle
opgaver, som ikke ma eller som ikke er velegnede til at blive Igst i et borgerservicecen-
ter. Der er ganske vide rammer for opgavesammensaetningen, som kommunalbesty-
relsen / ledelsen ma fylde ud.

3.2. Forslag til beslutningsprocessen

Procesboks 3:

Forslag til elementer i kommunalbestyrelsens / ledelsens beslutningsproces:

1. Beslutning om, hvilke af borgernes livssituationer (f.eks. en borger er flyttet til
kommunen med sine bgrn) borgerservicecenteret skal kunne tage hand om, og
beslutning om, hvilke opgaver — kommunens egne eller andre myndigheders —
borgerservicecenteret skal kunne tage hand om i forbindelse med disse livssitua-
tioner. Herunder om borgerservicecentreret skal lgse hele opgaven eller dele af
opgaven (f.eks. bestemte sagstyper eller funktioner i et sagsforlgb).

Beslutning om, hvilke enkeltstdende opgaver (f.eks. udstedelse af pas) — kommu-
nens egne eller andres myndigheders — borgerservicecenteret skal kunne tage
hand om, herunder om det skal Igse hele opgaven eller dele af opgaven.

3.3. Borgerservicecenteret som indgang til kommunen

3.3.1. Hvilke regler geelder for lgsning af kommunernes egne opgaver i
borgerservicecentrene?

Der er ikke nogle opgaver, som efter lovgivningen skal lgses i et borgerservicecenter.

Som hovedregel kan enhver af en kommunes egne opgaver Igses i et borgerservice-
center. Der er dog enkelte undtagelser, som er naevnt nedenfor. Kommunalbestyrelsen
kan med andre ord normalt selv veelge, hvilke opgaver der skal Igses i et borgerser-
vicecenter. Kommunalbestyrelsen kan ogsa selv veelge, om den vil placere hele eller
maske kun dele af en opgave i borgerservicecenteret.

Borgerservicecentre i samme kommune kan have forskellig opgavesammensaetning.

Der er kun ganske fa opgaver, som ikke ma lgses i et borgerservicecenter. Det er i
praksis isaer relevant i forhold til visse opgaver, som efter lovgivningen skal lgses i et
jobcenter. P& beskeeftigelsesomradet medfarer placeringen af beskeeftigelsesindsatsen
i jobcentre, at borgerservicecentrene ikke kan udfgre beskeeftigelsesrettede opgaver
som eksempelvis vejledning om rettigheder og pligter efter lov om en aktiv beskeefti-
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gelsesindsats®. Borgerservicecentrene kan derimod give generel orientering om job-
centrenes opgaveomrader, abningstider, kontaktoplysninger m.v. samt give pc-adgang
og bistand til opslag i og betjening af jobcentrenes digitale selvbetjeningslgsninger,
f.eks. Jobnet. Endelig kan borgerservicecentrene udlevere, modtage og videresende
diverse ansggningsblanketter pa beskeeftigelsesomradet.

3.3.2. Inspiration til beslutningerne

En kommunalbestyrelse kan have vedtaget en vision om, at borgerbetjeningen skal
veere sammenhaengende, dvs. skal ske med udgangspunkt i borgerens situation og
dermed eventuelt omfatte mange forskellige sagsomrader. | sa fald ma borgerservice-
centeret kunne handtere mange forskellige typer af opgaver, herunder kunne udgve
vejviserfunktioner i forhold til alle dele af kommunens forvaltning.

Kommunalbestyrelsen ma overveje, om borgerservicecenteret skal kunne lgse opga-
verne fra start til slut eller kun dele af dem.

Inspirationsboks 7:

Eks.: Boligstatte

Fuld opgave: Alle boligstgttesager behandles af borgerservicecenteret fra modtagel-
se til afgarelse.

Delvis opgave (eks. 1): De mest ekspeditionspreegede boligstgttesager behandles
af borgerservicecenteret fra modtagelse til afggrelse. De mere komplicerede bolig-
stgttesager behandles af socialforvaltningen.

Delvis opgave (eks. 2): Borgerservicecenteret modtager alle ansggninger om bolig-
stgtte og kontrollerer, at alle felter er udfyldt korrekt, samt at alle ngdvendige bilag er
vedlagt ansggningen. Socialforvaltningen behandler sagerne og treeffer afggrelse.

Delvis opgave (eks. 3): Borgerservicecenteret hjeelper borgeren med at bruge et
digitalt selvbetjeningssystem pa kommunens hjemmeside. Sagsbehandlingen sker
elektronisk eller i socialforvaltningen.

Delvis opgave (eks. 4). Borgerservicecenteret hjeelper borgeren med at finde de
relevante oplysninger om reglerne for boligstatte og udskrive en blanket fra kommu-
nens hjemmeside eller andet sted pa internettet. Ansggningen indgives til socialfor-
valtningen.

| forslaget til lov om kommunale borgerservicecentre er der en liste med eksempler pa
opgaveomrader og dele af opgaver, som vil veere velegnede til at blive lgst i borgerser-
vicecentrene (lovforslagets bilag 2). Se lovforslaget pa
http://www.folketinget.dk/Samling/20042/lovforslag/L72/som_fremsat.htm.

$J.83 og 8§ 13 i lov om ansvaret for og styringen af den aktive beskaeftigelsesindsats (lov nr.
522 af 24. juni 2005)


http://www.folketinget.dk/Samling/20042/lovforslag/L72/som_fremsat.htm
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Herudover har KL og LKS skrevet et inspirationspapir om "Opgaver, livssituationer og
servicepakker”, som handler om principperne for valg af opgaver og sammensaetnin-
gen af opgaverne. Inspirationspapiret har ogsa en raekke konkrete eksempler pa opga-
ver, som vil veere velegnede til at blive lgst i et borgerservicecenter. Se inspirationspa-
piret pa http://www.kl.dk/328370/.

Der er nogle opgaver, som kan veere mindre velegnede at lgse i et borgerservicecen-
ter. Sager, som kraever leengerevarende sagsbehandling, kompliceret sagsbehandling,
seerlig ekspertise (sundhedsfaglig, juridisk, paedagogisk eller lign.) eller udgvelsen af
vaesentligt skan kan naevnes. | de eksisterende borgerservicecentre laegges ofte mest
veegt pa lettere sagsbehandling, det vil sige typisk relativt hurtige ekspeditioner.

3.4. Borgerservicecenteret som hovedindgang til den samlede offentlige
sektor

3.4.1. Hvilke regler geelder for lgsningen af andre myndigheders opgaver i
borgerservicecentrene?

Generelt om lgsning af andre myndigheders opgaver

Der er ikke nogle opgaver, som efter lovgivningen skal lgses i et borgerservicecenter
for andre myndigheder.

Der er en raekke opgaver, som borgerservicecentrene kan lgse for en anden myndig-
hed. Se eksempelboksen nedenfor.

Der er ogsa opgaver, som en kommune, herunder dens borgerservicecentre, ikke efter
den geeldende lovgivning kan lgse for en anden myndighed. Det geelder iseer opgaver,
der har karakter af myndighedsudgvelse. Ved myndighedsudgvelse forstas iseer opga-
ver, der bestar i at treeffe afgarelser i forhold til borgerne — det kan veere i form af en
tilladelse, et forbud eller et pabud, eller en beslutning om at give borgeren en ydelse.
Der er sdledes nogle opgaver, som en kommune, herunder dens borgerservicecentre,
ikke ma lgse for andre myndigheder, navnlig i forbindelse med konkret vejledning og
sagsbehandling.


http://www.kl.dk/328370/

Eksempelboks 1
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Eksempler pd opgaver, som borgerservice-
centrene ikke ma lgse for andre myndigheder

Eksempler pa opgaver, som borgerservice-
centrene kan lgse for andre myndigheder

Vejlede konkret om, at borgeren ud fra de
foreliggende oplysninger vil opfylde betingel-
serne for separation

Orientere om, at det er statsamtet (pr. 1. ja-
nuar 2007: Den regionale statsforvaltning),
der behandler ansggninger om separation, og

at statsamtet har telefonnummer xxxx xxxx og
telefontid x-x.

Printe en blanket ud fra internettet vedr. an-
sggning om separation

Hjeelpe borgeren med at udfylde blanketten
og tilbyde at videresende den til statsamtet

Generelt orientere om reglerne for separation

Forteelle borgeren, hvor pa internettet borge-
ren kan finde en blanket til brug for ansggning
om boligstatte

Lave udkast til en afgarelse om boligstatte pa
vegne af en anden kommune

Registrere flytninger til andre kommuner i
CPR

Udlevere en flytteblanket

Nedenfor er gennemgaet en raekke af de mader, hvorpa kommunerne, herunder deres
borgerservicecentre, kan fungere som hovedindgangen til den offentlige sektor ved
blandt andet at lgse opgaver for andre myndigheder.

Patager en kommune sig at lgse opgaver for andre myndigheder, skal kommunen sgr-
ge for, at disse opgaver lgses korrekt.

Vejviserfunktioner

En kommune skal sa vidt muligt forteelle borgere, der ringer eller mgder personligt op,
hvilken myndighed de skal henvende sig til, hvis borgerne henvender sig i et aerinde,
der ikke hgrer under kommunens opgaver. Det fglger af principperne om god forvalt-
ningsskik. Orientering om relevante myndigheders adresser, telefonnumre, hjemme-
sideadresser, abningstider og lign. er god borgerservice.

Udlevering — herunder udskrivning — af blanketter og information

En kommune skal p& skatteomradet udlevere materiale og veere behjaelpelig med at
hente information fra internettet®.

4 Ot § 2, stk. 2, i bekendtggrelse om kommunernes borgerbetjening pa skatteomrédet (be-
kendtggrelse nr. 1007 af 20. oktober 2005)
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Derudover er der ikke lovkrav om, at en kommune skal udlevere blanketter, pjecer og
lign., der vedrgrer andre myndigheder, f.eks. i form af udskrivning fra andre myndighe-
ders hjemmesider, emneportaler osv. En kommune kan imidlertid patage sig en sadan
opgave som god borgerbetjening.

Modtage og videresende ansggninger mv.

En kommune skal p& skatteomradet systematisk modtage selvangivelser, forskuds-
skemaer og gvrigt materiale mhp. pa videresendelse til den statslige skatteforvaltning®.
Herudover er der ikke noget lovkrav om, at en kommune skal melde ud, at kommunen
systematisk vil modtage og videresende blanketter og andet materiale, der skal be-
handles af en anden myndighed, f.eks. en anden kommune eller staten. Men kommu-
nalbestyrelsen kan som god borgerbetjening beslutte at placere en sadan opgave i et
borgerservicecenter®.

Hvis en kommune modtager breve eller andre skriftlige henvendelser, som ikke vedrg-
rer kommunens sagsomrader, fordi borgeren tror, at det er kommunen, der skal be-
handle sagen, skal kommunen sd vidt muligt videresende henvendelserne til den rigti-
ge myndighed’.

Hjeelp til at udfylde blanketter

Der er ikke noget lovkrav om, at en kommune skal hjeelpe borgere med at udfylde
blanketter og lign., som skal indgives til f.eks. en anden kommune eller en statslig
myndighed. Men kommunalbestyrelsen kan som god borgerbetjening beslutte, at kom-
munens borgerservicecenter systematisk tilbyder en sddan hjeelp®.

Vejledning
Der er generelt ikke noget lovkrav om, at kommunerne skal give borgerne vejledning
om indholdet af andre myndigheders opgave- og retsomrader.

Dog har folkebibliotekerne en vis forpligtelse til at formidle oplysninger®. En kommune
skal desuden give borgerne generel vejledning og information om gaeldende regler pa
hele skatteomradet™®.

En kommune kan altid vejlede abstrakt om regler, der administreres af andre myndig-
heder, og opgaver, som skal Igses af andre myndigheder. Hvis der er tale om en sag,
hvor der skal udfyldes f.eks. en ansggningsblanket, vil blanketten ofte i sig selv inde-
holde vejledning og oplysning om sagsprocesser.

En kommune, herunder dens borgerservicecentre, ma som naevnt ikke give konkret
vejledning, der har karakter af myndighedsudgvelse, pa andre myndigheders vegne.

° Jf. § 5 i bekendtggrelse om kommunernes borgerbetjening p& skatteomradet

® Jf. § 2, stk. 2, i borgerservicecenterloven

" Jf. § 7, stk. 2, i forvaltningsloven (lov nr. 571 af 19. december 1985)

8 Jf. § 2, stk. 2, i borgerservicecenterloven

° Folkebibliotekerne har til formal at fremme oplysning (ved at stille bl.a. internet til radighed), og
folkebibliotekerne skal formidle kommunal og statslig information og information om samfunds-
forhold i gvrigt, jf. 8 1 i lov om biblioteksvirksomhed (lov nr. 340 af 17. maj 2000)

19 3f. § 2 i bekendtgarelse om kommunernes borgerbetjening pa skatteomradet
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En kommune, herunder dens borgerservicecentre, ma derfor normalt ikke forteelle en
borger, hvad resultatet af en anden myndigheds sagsbehandling i en konkret sag vil
veere eller kan forventes at blive. Se eksempelboks 1. En sadan vejledning kan i nogle
tilfeelde veere myndighedsudgvelse eller i hvert fald af borgeren blive opfattet som en
afgerelse eller en bindende forhandstilkendegivelse. Det kan i veerste fald have erstat-
ningsretlige konsekvenser, hvis en kommunal medarbejder kommer til at give en for-
kert vejledning. Det bgr derfor altid veere den kompetente myndighed, som udtaler sig
om de konkrete konsekvenser af de regler, som de administrerer efter.

En kommune, herunder borgerservicecentrene, kan lave serviceberegninger i sager,
der skal behandles af andre myndigheder, f.eks. andre kommuner.

Hvad er en serviceberegning?

En serviceberegning (eller en "straks-beregning”) er en simpel beregning af, hvilket belgb en
borger er berettiget til ud fra de oplysninger, som borgerservicecenteret har.

Det er dog under forudseetning af, at det ggres borgeren klart, at der ikke er truffet en
afggrelse, men kun er lavet en serviceberegning, og at det altid vil veere den kompe-
tente myndighed, der treeffer afgarelsen.

Hvis en kommune(s borgerservicecenter) kan se, at en grundlseggende betingelse for,
at en borger kan opna en ydelse eller lign. fra en anden myndighed, ikke er opfyldt,
kan borgerservicecenteret ggre borgeren seerligt opmeaerksom pa den pageeldende
betingelse. Det er dog under forudseetning af, at det ggres borgeren klart, at der ikke er
truffet en afggrelse, men at borgerservicecenteret blot henleder opmaerksomheden pa
reglerne, og at det altid vil veere den kompetente myndighed, der traeffer afggrelsen.

Det er af stor betydning, at medarbejderne i borgerservicecentrene er bekendt med,
hvilken form for vejledning, de ma give i forhold til andre myndigheders opgaver. Se
anbefaling 3 (denne guides afsnit 4.5.2).

Hjeelp til digital informationssggning

En kommune skal give borgerne generel vejledning og information om geeldende reg-
ler p& hele skatteomradet.™! Dette kan ogsd omfatte information, der praesenteres digi-
talt. Pa andre omrader kan den enkelte kommunalbestyrelse beslutte, at kommunen
yder borgerne hjeelp til digital informationssggning.

Hjeelp til digitale selvbetjeningslgsninger

En kommune skal pa skatteomradet i videst muligt omfang yde borgerne vejledning i
brugen af digitale tjenester, herunder selvbetjeningslgsninger, pa skatteomradet*?. P&
andre omrader kan den enkelte kommunalbestyrelse beslutte, at kommunen yder
hjeelp til andre myndigheders digitale selvbetjeningslgsninger.

' Jf. § 2 i bekendtggrelse om kommunernes borgerbetjening p& skatteomradet
12 3f. § 3 i bekendtgarelsen om kommunernes borgerbetjening pa& skatteomradet
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Sagsbehandling

En kommune har inden for rammerne af den geeldende lovgivning kun begreensede
muligheder for at lgse sagsbehandlingsopgaver i andre myndigheders sager.

Sagsbehandling for andre myndigheder kan navnlig veere aktuel, hvis en kommune
indgar en aftale med en anden myndighed om, at sagsbehandlingsskridt i konkrete
afgreensede sager handteres af kommunen. Det kan f.eks. veere bistand til sag-
soplysningen i form af indhentning af oplysninger.

En kommune, herunder borgerservicecentrene, ma ikke sagsbehandle for andre myn-
digheder, hvis sagsbehandlingen har karakter af myndighedsudgvelse, medmindre
lovgivningen pa det pageeldende omrade giver hjemmel til det. Ved myndighedsud-
avelse forstas isaer opgaver, der bestar i at treeffe afgarelser i forhold til borgerne — det
kan vaere i form af en tilladelse, et forbud eller et pabud, eller en beslutning om at give
borgeren en ydelse. En kommune ma f.eks. normalt ikke treeffe en afggrelse pa vegne
af en anden myndighed eller skrive et udkast til en afggrelse.

Hvis en kommune gnsker at udfgre sagsbehandling for en anden myndighed, og sags-
behandlingen har karakter af administrativ borgerbetjening, men ikke har karakter af
myndighedsudgvelse, kan opgaven lgses i et borgerservicecenter’. Der vil normalt
skulle indgas en aftale med den kompetente myndighed om, at kommunens borgerser-
vicecenter udfgrer sagsbehandlingen for denne myndighed. Sagsbehandlingsopgaven
ma ikke lgses i andre dele af den kommunale forvaltning, medmindre der er hjemmel til
det i lovgivningen.

Betjening af andre kommuners borgere

Betjening af andre kommuners borgere kan f.eks. veere relevant i forhold til pendlere
og personer, som bor teet pA kommunegraensen. Nar en kommune betjener andre
kommuners borgere, svarer det til, at kommunen lgser opgaver for borgerens bopeels-
kommune. Der geelder derfor de samme regler, som hvis kommunen i gvrigt lgser op-
gaver for andre myndigheder.

En kommune skal pa skatteomradet ekspedere borgere og virksomheder fra andre
kommuner, i det omfang de henvender sig til kommunen™.

Derudover er der ikke noget lovkrav om, at en kommune, herunder dens borgerser-
vicecentre, skal betjene andre kommuners borgere, men kommunen kan patage sig
en sadan opgave. Kommunen ma dog ikke udgve myndighedsudgvelse — herunder
konkret vejledning eller sagsbehandlingsopgaver som naevnt ovenfor — i forhold til bor-
geren, heller ikke i typer af sager, som kommunen selv behandler i forhold til sine egne
borgere. Kommunen kan derimod udgve vejviserfunktioner, udlevere og modtage blan-
ketter og lign., hjeelpe med at udfylde en blanket, videresende, hjeelpe med digital in-
formationssggning og digitale selvbetjeningslgsninger i samme omfang, som det er
muligt i forhold til kommunens egne borgere.

13 Jf. § 2, stk. 2, i borgerservicecenterloven
14 3f. § 1, stk. 2, i bekendtgarelse om kommunernes borgerbetjening pa& skatteomradet
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Seerligt om skatteomradet

Pa skatteomradet skal kommunerne varetage en raekke opgaver i form af generel vej-
ledning, modtagelse og videresendelse af materiale m.v. Der er fastsat en bekendtgg-
relse om borgerbetjening pa skatteomradet og udsendt en vejledning om borgerbetje-
ning pa skatteomradet. Heraf fremgar, hvilke opgaver der er tale om. Der henvises til
bekendtgarelsen pa http://147.29.40.91/DELFIN/HTML/B2005/0100705.htm og vejled-
ningen pa http://www.skat.dk/SKAT.aspx?0lD=351152&vID=200945.

Seerligt om pas og kgrekort (pr. 1. januar 2007)

| forhold til pas og karekort skal kommunerne pr. 1. januar 2007 varetage en raekke
opgaver, bla. i form af sagsbehandling i de mere ekspeditionspreegede sager. Se
feerdselsloven og pasloven®. Efter disse love kan Justitsministeriet fastsaette neermere
bestemmelser om omfanget af de opgaver i relation til pas og kagrekort, som efter loven
kan henleegges til kommunerne. Den konkrete udmgntning af denne bestemmelse
overvejes for tiden i et samarbejde mellem Rigspolitiet og KL.

3.4.2. Inspiration til beslutningerne

Hvis en kommunalbestyrelse beslutter, at borgerbetjeningen skal veere sammenhaen-
gende, er det en god idé, at borgerservicecenteret kan lgse en raekke opgaver i forhold
til andre myndigheder. Det geelder isaer, hvis opgaverne har en sammenhaeng med
kommunale opgaver.

Inspirationsboks 8

Velegnede opgaver i forhold til andre myndigheder

o Vejviserfunktioner

e Udlevering af blanketter m.v.

o Modtagelse og videresendelse af blanketter m.v.
e Hijeelp til digital informationssggning

e Hijeelp til digital selvbetjening

e Opgaverne pa skatteomradet

e Opgaverne i forhold til pas og karekort

o Abstrakt vejledning (ikke konkret)

e Serviceberegninger

1> Jf. lov nr. 551 af 24. juni 2005 om aendring af faerdselsloven og pasloven


http://147.29.40.91/DELFIN/HTML/B2005/0100705.htm
http://www.skat.dk/SKAT.aspx?oID=351152&vID=200945
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4. MEDARBEJDERE, IT-UNDERSTATTELSE, RUTINER OG INSTRUKSER

4.1. Om kapitlet

Dette kapitel handler om de regler og forhold, som kommunerne skal veere seerlig op-
maerksomme pa i forbindelse med personale, it, rutiner og instrukser.

4.2. Forslag til beslutningsprocessen

Procesboks 4:

Forslag til elementer i kommunalbestyrelsens / ledelsens beslutningsproces:

1. Beslutninger omkring sammensaetning og sikring af medarbejdernes kompe-
tencer i borgerservicecentrene

Beslutninger om principperne for fordeling af opgaver bl.a. med henblik pa at
sikre sammenhaengen i borgerbetjeningen.

Beslutninger omkring it-understgttelse, herunder beslutning om etablering og
brug af digitale selvbetjeningssystemer

Beslutninger omkring seerlig sikring af videndeling i lyset af, at medarbejderne
typisk lgser mange forskellige opgaver (har medarbejderne adgang til de op-
lysninger, som er ngdvendige for, at de kan Igse deres opgaver pa et hgjt kva-
lificeret niveau?)

Overvejelser om, hvorvidt der kan veere behov for at give seerlige instrukser til
medarbejderne vedrgrende de gaeldende regler for vejledning og sagsbehand-
ling m.v. Overvejelser om, hvorvidt der kan vaere behov for at fastlaeegge seerli-
ge rutiner for vejledningen af borgerne eller for sagsbehandlingen. Begge dele
i lyset af, at medarbejderne typisk lgser mange forskellige opgaver.

4.3. Medarbejdere

4.3.1. Om kompetencer og fordeling af opgaver

Dette afsnit handler om:
¢ Hvilke kompetencer er der brug for i borgerservicecentrene?
e Principperne for fordelingen af opgaver pa medarbejderne

Kompetencer og fordeling af opgaver kan have en sammenheeng med kommunens
personalepolitik. Personalepolitiske emner er ikke behandlet i denne guide.

Hvad menes der med kompetencer?

Med kompetencer menes i det fglgende at kunne dét, der er ngdvendigt for at kunne varetage
sine arbejdsopgaver pa et hgjt kvalitativt niveau, dvs. maden, man bruger sine kvalifikationer
pa i praksis. Der er faglige kompetencer og personlige kompetencer.
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4.3.2. Hvilke regler geelder der i relation til medarbejdere i borgerservice-
centre?

Der er ikke noget lovkrav om, at medarbejderne skal have en bestemt uddannelse
eller lign., eller at de skal have en bestemt sammensaetning af opgaver. Dog skal
kommunerne veere opmaerksomme pa, at en meget bred sammensaetning af opgaver,
der indebaerer behov for meget bred adgang til it-systemer med personoplysninger,
rejser nogle datasikkerhedsmaessige spgrgsmal. Se den vejledning om datasikkerhed i
borgerservicecentre, som bliver udgivet i foraret 2006. Det kan eventuelt have betyd-
ning for, hvor mange opgaver — navnlig specialistopgaver — en enkelt medarbejder kan
varetage.

Som pa alle andre af kommunens opgaveomrader har kommunalbestyrelsen og borg-
mesteren ansvaret for, at alle formelle forhold vedrgrende sagsekspeditionen er i or-
den. Det betyder bl.a., at der skal veere ansat tilstraekkeligt kvalificeret personale til at
lgse opgaverne.

4.3.3. Inspiration til beslutningerne

Hvilke kompetencer er der brug for i borgerservicecentrene?

At arbejde med generalistopgaver (f.eks. vejvisning og visitering til andre medarbejdere
i borgerservicecenteret) i et borgerservicecenter kan veere en ganske kompleks opga-
ve, som typisk er lige sa kreevende som at arbejde med specialistopgaver (mere kon-
kret vejledning eller egentlig sagsbehandling inden for bestemte fagomrader).

Inspirationsboks 9

Nyttige kompetencer i borgerservicecentrene

e Lyst og evne til at seette sig ind i flere arbejdsomrader og til at give en sam-
menhaengende borgerbetjening (f.eks. vejvisning og visitering til andre medar-
bejdere i borgerservicecenteret), hvis det er relevant for borgeren

e For medarbejdere, der alene eller hovedsagligt arbejder med en bestemt type
sager: Kendskab til kommunens gvrige opgaver og til, hvor i organisationen
opgaverne lgses. Kan fremmes ved at afholde seminarer eller lign. for medar-
bejderne, hvor de orienteres om hinandens opgaver.

e Evnen til at sgge aktuelle informationer pa internettet og relevante vidensyste-
mer kan i seerlig grad betragtes som en grundkompetence for medarbejderne i
borgerservicecentrene.

Hvilke seerlige faglige kompetencer der skal veere repraesenteret i borgerservicecente-
ret, vil afhaenge af den konkrete opgavesammenseetning.
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Nye opgaver og funktioner i borgerservicecentrene kan medfgre behov for kompeten-
ceudvikling, bade fagligt og personligt. Det er en god idé at beskrive og opfylde dette
behov i god tid inden overtagelse af nye opgaver.

| inspirationspapiret "Byg en servicebutik” er et eksempel pa en stillingsbeskrivelse for
en medarbejder til et servicecenter. | samme papir er der ogsa kapitler om rekruttering
af personale (kapitel 7) og om uddannelse (kapitel 9). Se http://www.kl.dk/328370/.

Det er en god idé at skabe sig overblik over, hvilke kompetencer medarbejderne i bor-
gerservicecentret — eller medarbejdere andre steder i kommunen — besidder for at fa
en idé om, hvorvidt der er behov for (yderligere) uddannelse af medarbejderne. En
kompetenceafklaring kan handteres pa mange forskellige mader. Se forskellige meto-
der p& http://www.kompetenceweb.dk.

Principper for opgavefordelingen blandt medarbejderne i borgerservicecenteret

| de fleste borgerservicecentre vil medarbejderne dels have nogle generalistopgaver,
dels nogle specialistopgaver. Det er typisk ikke hensigtsmaessigt, at den enkelte med-
arbejder kan lgse specialistopgaver pa samtlige omrader i et borgerservicecenter med
en bred opgavesammensatning, men det er en god idé, hvis den enkelte medarbejder
har mere end ét speciale. Det er ogsa en god idé, at en del af medarbejderne i borger-
servicecenteret lgser generalistopgaver.

Nogle kommunalbestyrelser vil veelge en model for borgerservicecenteret, hvor alle
eller nogle af medarbejderne — fagligt og eventuelt ogsa personalemeaessigt — refererer
til en chef i en fagforvaltning. Hvis det er tilfeeldet, er det en god idé at sikre, at borger-
ne gives en borgerbetjening, der er s sammenhangende som mulig. Se inspirations-
boks 5 ovenfor.

4 4. lt-understgttelse

4.4.1. Om it-understgttelse

Med it-understgttelse menes, at der bruges elektronisk databehandling under en eller
anden form i forbindelse med Igsningen af borgerservicecenterets opgaver.

It-understgttelse kan bruges til en lang reekke formal, f.eks. til kommunikation (e-mail
og kommunens hjemmeside), videndeling / informationssggning (f.eks. egne viden-
delingssystemer, kommercielle servicestgttesystemer (f.eks. Kommunal ServiceGuide
eller NIS Servicecenter) samt hjemmesider og portaler pa internettet), til sagsbehand-
ling (f.eks. fagsystemer, ESDH-systemer, digitale selvbetjeningslgsninger og tekstbe-
handlingssystemer). Herudover kan det bruges til en reekke interne formal (f.eks.
gkonomi- og regnskabssystemer, journalsystemer, intranet, personalesystemer og

lign.).


http://www.kl.dk/328370/
http://www.kompetenceweb.dk/
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4.4.2. Hvilke regler geelder i relation til borgerservicecentrenes it-
understgttelse?

Krav om anvendelse af it-understgttelse?

Der er generelt ikke retsregler om, at kommunerne, herunder borgerservicecentrene,
skal benytte bestemte it-systemer, eller at der overhovedet skal benyttes it-systemer.

Dog er der indgaet en aftale (eDag2-aftalen) mellem regeringen og de kommunale par-
ter. Efter aftalen skal alle borgere og virksomheder have mulighed for at kommunikere
digitalt og sikkert med offentlige myndigheder, herunder kommunerne. Se
http://www.e.gov.dk/offentlige_projekter/edag2/vejledning_og_lignende/aftale_om_eda

g2/index.html.

Desuden stilles der krav om, at udbetaling fra kommunerne til andre myndigheder,
virksomheder eller borgere skal kunne ske elektronisk. Se http://www.nemkonto.dk.
Ligeledes stilles der krav om, at indbetaling fra virksomheder m.v. skal kunne ske elek-
tronisk  (eFaktura). Der henvises til  http://www.oes.dk/sw205.asp  samt
http://www.oio.dk/temaelektroniskregning.

Krav til it-systemerne?

Det skal sikres, at it-systemerne er indrettede og bruges pa en sadan made, at der
ikke sker overtreedelse af materielle regler (om indholdet af afggrelser) og sagsbehand-
lingsregler. Eksempelvis skal systemerne kunne handtere de forvaltningsretlige krav,
f.eks. om aktindsigt. Rigtigt indrettet og anvendt kan it-systemerne understgtte kom-
munerne i at efterleve bade de indholdsmeessige og formelle krav der er til god
borgerbetjening.

Desuden findes der en raekke sikkerhedsregler, som skal overholdes, hvis der behand-
les personoplysninger i it-systemer. Nogle af reglerne stiller krav til den tekniske indret-
ning af systemerne. Der er f.eks. krav om, at visse systemer kan logge (dvs. maskinelt
registrere) medarbejdernes brug af dem. Der er ogsa krav om teknisk adgangskontrol
og om rettighedstildeling, herunder krav for visse systemers vedkommende om, at
medarbejderne kun ma fa adgang til bestemte oplysninger i systemerne. Sagsbehand-
lingssystemer, der automatisk henter oplysninger i forskellige systemer, skal sgges
indrettet sadan, at der kun indhentes oplysninger, som er ngdvendige i den pageelden-
de sag. Hvilke oplysninger, der skal indhentes, kan evt. fastleegges i forhold til forskelli-
ge typer af ensartede sager. Reglerne om datasikkerhed fremgar af persondataloven'®
og sikkerhedsbekendtggrelsen'’. De regler, der er relevante for borgerservicecentrene,
vil blive omtalt i en vejledning om datasikkerhed i borgerservicecentre, som vil blive
offentliggjort i foraret 2006.

1% Lov nr. 429 af 31. maj 2000 om behandling af personoplysninger som aendret ved lov nr. 280
af 25. april 2001

7 Bekendtggrelse nr. 528 af 15. juni 2000 om sikkerhedsforanstaltninger til beskyttelse af per-
sonoplysninger, som behandles for den offentlige forvaltning som sendret ved bekendtggrelse
nr. 201 af 22. marts 2001


http://www.e.gov.dk/offentlige_projekter/edag2/vejledning_og_lignende/aftale_om_edag2/index.html
http://www.e.gov.dk/offentlige_projekter/edag2/vejledning_og_lignende/aftale_om_edag2/index.html
http://www.nemkonto.dk/
http://www.oes.dk/sw205.asp
http://www.oio.dk/temaelektroniskregning
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Herudover er der krav om, at systemer, som bruges i forbindelse med udbetaling af
penge fra kommunerne til andre myndigheder, virksomheder eller borgere, skal kunne
kommunikere med Nemkonto-systemet, dvs. opfylde en bestemt teknisk standard
(OIOXML). Se pa http://www.nemkonto.dk.

4.4.3. Inspiration til beslutningerne

Behovet for adgang til informationer er af meget stor betydning i borgerservicecentre-
ne, hvor der netop lgses mange forskellige opgaver. Det er vigtigt, at borgerservicecen-
terets medarbejdere har adgang til den mest aktuelle information, de seneste blanket-
ter osv., som de skal bruge til at give den bedst mulige borgerbetjening. Det er derfor
nyttigt at afklare, hvilke systemer der vil kunne give medarbejderne den ngdvendige
information m.v. Det er ogsa en god idé at sikre, at alle relevante medarbejdere rent
faktisk har adgang til de ngdvendige informationer og materiale, og at de er i stand til at
bruge systemerne.

Etableringen af et borgerservicecenter kan vaere en god anledning til at se neermere pa
arbejdsgangene i forbindelse med borgerbetjeningen. Maske er der mulighed for at
forbedre borgerbetjeningen yderligere ved at digitalisere flere arbejdsgange. Hvis en
kommune gnsker at gennemfgre et egentligt digitaliseringsprojekt, hvor arbejdsgange i
videst muligt omfang omlaegges til digitale medier, i relation til borgerservicecentrene
eller i forhold til kommunen i gvrigt, kan kommunen bruge Den Digitale Taskforce’'s
projektmodel for digitaliseringsprojekter. Se
http://www.e.gov.dk/redskaber_og_vejledninger/projektmodel/index.html.

Det kan veere et praktisk problem for borgerservicecentrene, hvis medarbejderne har
behov for adgang til en raekke forskellige systemer, som kreever hvert sit kodeord, hver
sin autorisationsordning osv. Videnskabsministeriet har i samarbejde med KL skrevet
nogle anbefalinger i relation til brugerstyring i kommunerne, som navnlig kan veere re-
levante for borgerservicecentrene. Se http://www.oio.dk/arkitektur/brugerstyring.

Hvis borgerservicecenteret stiller pc’er til radighed for borgerne, vil det veere en god idé
at overveje, hvordan hardware og software sa vidt muligt tager hgjde for de seerlige
behov, som borgere med lsesevanskeligheder eller handikap — f.eks. synshandikap —
har. Der henvises til http://www.adgangforalle.dk.

4.5. Rutiner og instrukser

4.5.1. Hvilke regler geelder i relation til borgerservicecentrenes rutiner og
instrukser?

Medarbejderne i kommunerne skal overholde — og skal derfor veere bekendte med —
lovgivningen og principperne om god forvaltningsskik. Kommunen skal herudover in-
ternt tilretteleegge hensigtsmaessige arbejdsrutiner og kontrolprocedurer, og den skal
sikre den forngdne koordination mellem sammenhaengende sagsomrader. Kommunal-
bestyrelsen og borgmesteren (eller i praksis de kommunale chefer) kan udstede gene-
relle instrukser herom.


http://www.nemkonto.dk/
http://www.e.gov.dk/redskaber_og_vejledninger/projektmodel/index.html
http://www.oio.dk/arkitektur/brugerstyring
http://www.adgangforalle.dk/
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Herudover kan der veere regler, f.eks. forvaltningsretlige regler eller szerlige regler pa
det sociale omrade, som regulerer, hvordan bestemte sager skal behandles. Hvis der
fastseettes instrukser for sagernes behandling, skal de tage hgjde for disse regler.

Disse regler geelder ogsa i forhold til de opgaver, som borgerservicecentrene lgser.

4.5.2. Inspiration til beslutningerne

Der vil blive lgst mange forskellige opgaver i borgerservicecentrene. Den enkelte med-
arbejder vil maske lgse mange af disse forskellige opgaver. Hverdagen i borgerser-
vicecentrene kan desuden veere travl og preeget af et stort antal henvendelser

Det er derfor en god idé, at den enkelte kommunalbestyrelse seerligt overvejer behovet
for at hjeelpe medarbejderne i borgerservicecentrene til at overholde principperne om
god forvaltningsskik, sagsbehandlingsreglerne i f.eks. forvaltningsloven og sociallov-
givningen og anden relevant lovgivning.

Inspirationsboks 10:

Mader, hvorpd medarbejderne kan stgttes i at overholde regler og principper
for sagsbehandling m.v.

Det kan overvejes at lave standardiserede opgavebeskrivelser, der understatter god
administrativ praksis i forbindelse med sagsbehandling og vejledning af borgerne.
Det kan ske ved, at kommunen selv udvikler arbejdsbeskrivelser for opgaver, eller
ved at kommunen anskaffer sadanne vaerktgjer hos en af de udbydere, der er pa
markedet. Pa nogle omrader vil sadanne arbejdsbeskrivelser veere mere eller mindre
obligatoriske at fglge. F.eks. vil der i forhold til den fremtidige administration af pas og
karekort vaere anvisninger, der er aftalt mellem Rigspolitiet og KL.

Der kan laves paradigmabreve eller standardtekster som sikrer, at medarbejderen
eksempelvis husker at indsaette klagevejledning.

Medarbejderen kan instrueres iseer i fglgende:

o At medarbejdere fra forskellige forvaltninger eller myndigheder sidder i sam-
me lokale betyder ikke, at der er adgang til fri udveksling af oplysninger. Med-
arbejderne skal altid vaere opmaerksomme pa reglerne om udveksling af op-
lysninger.

o Notatpligten skal overholdes, selvom der kommer mange oplysninger til bor-
gerservicecenteret, og selvom oplysningerne ikke altid vedrgrer en sag, der
behandles eller befinder sig i borgerservicecenteret

e Hvor og hvordan medarbejderen kan finde de geeldende regler og vejlednin-
gerne om reglerne samt yderligere information, blanketter m.v.

e Med hensyn til handtering af personoplysninger i it-systemer stilles der seerli-
ge krav til instruktionen af medarbejderne. Se den vejledning om datasikker-
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hed i borgerservicecentre, som bliver udgivet i foraret 2006.

Hvis borgerservicecenteret giver vejledning pa andre myndigheders opgaveomrader, er
det iseer vigtigt, at medarbejderne instrueres i de juridiske rammer for vejledningen.

Anbefaling 3

Det anbefales, at en kommunalbestyrelse, der beslutter at lade kommunen — herun-
der borgerservicecenteret — yde vejledning i forhold til andre myndigheders opgaver,
udtrykkeligt instruerer medarbejderne i kun at yde abstrakt vejledning, ikke konkret
vejledning. Se denne guides afsnit 3.4.1.




37

5. BYGNINGER OG INDRETNING

5.1. Om kapitlet

Dette kapitel handler om, hvordan de regler og forhold, som kommunen skal veere seer-
lig opmaerksom pa i forbindelse med de fysiske rammer for borgerservicecentrene.

5.2. Forslag til beslutningsprocessen

Procesboks 5:

Forslag til elementer i kommunalbestyrelsens / ledelsens beslutningsproces:

1. Beslutning om den neermere placering af borgerservicecenteret eller borger-
servicecentrene, herunder om der skal bygges nyt, eller om eksisterende byg-
ninger (efter en eventuel ombygning) skal bruges til borgerservicecenteret / -
centrene

Beslutninger om indretning af lokalerne i overensstemmelse med de gaeldende
regler, herunder af hensyn til handikappede.

5.3. Hvilke regler geelder i forhold til bygninger og indretning?

Bygninger

Der er i byggelovgivningen en raekke krav, som ogsa skal overholdes i forbindelse med
offentlige myndigheders bygninger. Der er bl.a. regler om tilgeengelighed, herunder for
handikappede, om stgrrelsen af lokaler i forhold til antallet af medarbejdere og eventu-
elt andre, der bruger lokalerne, om elevatorer, om toiletforhold osv. Se bygningsregle-
ment for erhvervs- og etagebyggeri pa http://www.ebst.dk.

Reglerne vil bade kunne fa betydning i forbindelse med opfarelsen af nyt byggeri, i
forbindelse med ombygninger af eksisterende byggeri og hvis der foretages en vee-
sentlig aendring af anvendelsen af en offentlig bygning. Hvis ombygning eller nyopfa-
relsen kraever tilladelse eller anmeldelse, vil reglernes overholdelse blive paset i den
forbindelse.

Ved ombygninger i eksisterende offentligt tilgeengeligt byggeri geelder saerlige bestem-
melser om tilgeengelighedsforbedringer®®. Det indebzerer blandt andet, at der altid skal
etableres niveaufri adgang til bygningen, f.eks. gennem etablering af en rampe.

Indretning

Arbejdsmiljg

Der er i arbejdsmiljglovgivningen en reekke krav, der skal overholdes i forbindelse med
indretningen af kontormiljger pa arbejdspladser og dermed ogsa borgerservicecentre.
Der er bl.a. regler om ventilation, treek, akustiske forhold, indretning af skeermarbejds-

'8 Jf. bekendtgerelse nr. 1250 af 13. december 2004


http://www.ebst.dk/
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pladser, tilgang til dagslys og placeringen af printere og kopimaskiner. Se pa
http://www.at.dk.

Fortrolighedshensyn

Desuden er der i persondatalovgivningen regler om, at der pa steder, hvor der foreta-
ges elektroniske behandling af personoplysninger, skal treeffes forholdsregler for at
forhindre uvedkommendes adgang til oplysningerne®®. Der findes tilsvarende regler for
f.eks. papirbaserede sager.

Med uvedkommende menes bl.a. borgere, som betjenes i borgerservicecenteret,
medmindre oplysningerne vedrgrer dem selv. Medarbejdere fra andre myndigheder,
der sidder i samme lokaler som borgerservicecenteret (lokalefeellesskab) er ogsa
"uvedkommende”. Andre medarbejdere i kommunen / borgerservicecenteret end den
konkrete sagsbehandler vil ogsa kunne vaere "uvedkommende” i forhold til personop-
lysninger i en sag. Det geelder iseer, hvis der er tale om fortrolige eller falsomme oplys-
ninger i en type af sager, som disse medarbejdere ikke behandler.

Et seerligt treek ved borgerservicecentrene er, at der kan veere mange medarbejdere og
borgere i borgerservicecenterets lokaler. Desuden skifter medarbejderne i nogle bor-
gerservicecentre plads jeevnligt, maske flere gange pa en enkelt dag.

Lokalerne skal derfor indrettes sadan, at medarbejderne har mulighed for at leegge
papirbaseret materiale sadan, at uvedkommende ikke uden videre kan tage det eller
leese det. Det kan f.eks. veere udskrifter med breve, lister, skeermprints osv. Det kan
ogsa veere papirbaserede sager, manuelle registre, ringbind med personoplysninger,
udfyldte ansggningsskemaer og lign. PA samme made skal papirkurve og lign. stilles
sadan, at uvedkommende ikke kan ggre sig bekendt med kasserede udskrifter og
lign.?® Materiale, som er beregnet til at blive indtastet i eller skannet ind i et it-system
("inddatamateriale”) med visse typer af oplysninger (oplysninger, hvis behandling er
omfattet af pligten til at anmelde til Datatilsynet, dvs. navnlig fortrolige oplysninger),
skal opbevares afldst, nér det ikke bruges®.

Computerskaerme skal std sadan, at uvedkommende ikke kan se, hvad der star pa
skaermen. Printere, kopimaskiner, skannere og telefaxmaskiner skal anbringes sadan,
at uvedkommende ikke har adgang til udskrifter m.v. De ma f.eks. normalt ikke sta ud
til et areal, hvor borgerne har adgang. Alternativt kan evt. anvendes udstyr, som lagrer
udskrifterne i maskinen, indtil medarbejderne star klar ved apparatet og indtaster en
kode.

Desuden skal serverrum sikres mod uvedkommendes adgang.
Desuden skal kommunen sikre, at borgerne har mulighed for at tale med medarbejder-

ne om personlige og andre fortrolige forhold, uden at andre borgere eller medarbejdere
kan overhgre samtalen. Det kan f.eks. ske ved at etablere "diskretionslinier” eller sam-

19 Jf. § 8 i sikkerhedsbekendtgarelsen

0 Jf. § 8 i sikkerhedsbekendtgarelsen, § 41, stk. 3, i persondataloven (manuelle registre) og
principperne om god forvaltningsskik sammenholdt med tavshedspligtsreglerne (manuelle sa-
ger)

2L Jf. § 10 i sikkerhedsbekendtggrelsen


http://www.at.dk/
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talerum eller i gvrigt ved at indteenke diskretionshensynet i placering af skranker, skri-
veborde m.v. Dette er en fglge af principperne om god forvaltningsskik sammenholdt
med reglerne om tavshedspligt.

Tydeligggrelse af, hvilken myndighed medarbejderne repraesenterer

Endelig bar borgerne ikke veere i tvivl om, hvilken myndighed de er i kontakt med. Hvis
der i borgerservicecenteret er boder med medarbejdere fra andre myndigheder, kan
dette hensyn tilgodeses ved indretningen af lokalet, f.eks. ved brug af skilte.

5.4. Inspiration til beslutningerne

Det er en god idé at overveje, hvordan lokalerne kan bidrage til borgernes oplevelse af,
at de er sat i centrum, og at de er velkomne. Det kan bl.a. ske ved overvejelser om-
kring design og ved en god skiltning inden for og uden for borgerservicecenteret.

LKS / KL-inspirationspapiret "Byg en servicebutik” indeholder rad og anbefalinger i for-
bindelse med de fysiske rammer for borgerservicecentrene (kapitel 8). Se
http://www.kl.dk/328370/.



http://www.kl.dk/328370/
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BILAG 1

Kort, almindelig beskrivelse af de politiske styreformer og visse styrelses-
retlige udtryk

Der findes flere forskellige styreformer efter lov om kommunernes styrelse, og det er
muligt at fa dispensation til visse afvigelser fra de almindelige styreformer.

Udvalgsstyrezz:

Et gkonomiudvalg og et eller flere stdende udvalg varetager den umiddelbare forvaltning
af kommunens anliggender. Udvalgenes medlemmer veelges af og blandt kommunalbe-
styrelsesmedlemmerne. Borgmesteren er fgdt formand for gkonomiudvalget. De gvrige
udvalg konstituerer sig selv med en formand blandt medlemmerne. Koordinationen vare-
tages af gkonomiudvalget. Borgmesteren varetager den gverste daglige ledelse af admi-
nistrationen.

Mellemformsstyre®:

Som udvalgsstyre, men gkonomiudvalget bestar af borgmesteren, som er fgdt formand,
og formaendene for de stdende udvalg samt evt. flere kommunalbestyrelsesmedlemmer.
Borgmesteren varetager den gverste daglige ledelse af administrationen.

Udvalgslgst styre®*:

Der nedszettes ikke skonomiudvalg eller stdende udvalg (dog udvalg, som behandler sa-
ger om social hjeelp til enkeltpersonerzs). Kommunalbestyrelsen varetager samlet den
umiddelbare forvaltning af kommunens anliggender. Borgmesteren varetager den gverste
daglige ledelse af administrationen.

Udvalgsstyre med delt administrativ ledelse®
(Kan kun veelges af Kgbenhavns Kommune, Frederiksberg Kommune, Odense Kommu-
ne, Arhus Kommune og Aalborg Kommune)

Som udvalgsstyre, idet de respektive stdende udvalg varetager den umiddelbare forvalt-
ning. De respektive udvalgsformaend varetager imidlertid den gverste daglige ledelse af
administrationen af den del af kommunens administration, der varetager udvalgets forret-
ningsomrader. Borgmesteren varetager den gverste daglige ledelse af kommunens gvri-
ge administration.

Mellemformsstyre med delt administrativ ledelse®":

(Kombinerer de to naevnte styreformer og kan derfor kun veelges af Kgbenhavns Kom-
mune, Frederiksberg Kommune, Odense Kommune, Arhus Kommune og Aalborg Kom-
mune)

22 Jf. § 17 i lov om kommunernes styrelse

2% Jf. § 65 i lov om kommunernes styrelse

2% Jf. § 65 a i lov.om kommunernes styrelse

%% Jf. § 17 i lov om retssikkerhed og administration pa det sociale omrade (lovbekendtggarelse nr.
847 af 8. september 2005 som eendret ved lov nr. 574 af 24. juni 2005)

%6 Jf. § 64 a i lov om kommunernes styrelse

" Jf. § 64 a 0g § 65 i lov om kommunernes styrelse
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Som udvalgsstyre, idet de respektive stdende udvalg varetager den umiddelbare forvalt-
ning. @konomiudvalget bestar imidlertid af borgmesteren, som er fadt formand, og for-
maendene for de stdende udvalg samt evt. flere kommunalbestyrelsesmedlemmer. End-
videre er det de respektive udvalgsformaend, der varetager den gverste daglige ledelse af
administrationen af den del af kommunens administration, der varetager udvalgets forret-
ningsomrader. Borgmesteren varetager den gverste daglige ledelse af kommunens gvri-
ge administration.

Magistratsstyre?®:
(Kan kun veelges af Kgbenhavns Kommune, Frederiksberg Kommune, Odense Kommu-
ne, Arhus Kommune og Aalborg Kommune)

Borgmesteren og de gvrige medlemmer af magistraten varetager for hver deres afdeling
bade den umiddelbare forvaltning og den gverste daglige ledelse af administrationen.
Koordinationen varetages af den samlede magistrat samt af de enkelte magistratsmed-
lemmer. Der kan nedseettes faste udvalg. Disse har ikke del i den umiddelbare forvalt-
ning, men er alene radgivende.

Dispensation®®:
Indenrigs- og Sundhedsministeriet kan give dispensation til fravigelse af de almindelige
styreformer.

Dispensationsmuligheden er bl.a. blevet brugt af en kommune med delt administrativ le-
delse til at tilleegge formanden for det udvalg, hvorunder borgerservicecenteret er henlagt,
den gverste daglige ledelse af den del af kommunens administration, der varetager gko-
nomiudvalgets og de stdende udvalgs forvaltningsomrader i kommunens borgerservice-
center. Alle medarbejdere i borgerservicecenteret kan derfor ansaettes i forvaltningen for
det udvalg, som borgerservicecenteret hgrer under, og medarbejderne kan varetage alle
opgaver, herunder alle myndighedsopgaver, som lgses i borgerservicecenteret. (Dispen-
sation vedrgrende Odense Kommunes borgerservicecenter)

At udvalgene skal varetage den umiddelbare forvaltning betyder, at de skal treeffe
afgerelse i alle saedvanlige lgbende sager inden for udvalgets sagsomrade, medmindre
andet faglger af lovgivningen eller kommunalbestyrelsens beslutning. Det betyder, at et
udvalg pa sit omrade traeffer en raekke beslutninger pa kommunalbestyrelsens vegne.
Varetagelsen af den umiddelbare forvaltning sker inden for rammerne af arsbudgettet
og gvrige rammer, som kommunalbestyrelsen matte have fastlagt. Udvalgene har med
andre ord det umiddelbare faglige ansvar over for kommunalbestyrelsen. Udvalget kan
delegere beslutningerne til cheferne i den kommunale forvaltning.

At borgmesteren (eller de respektive udvalgsformeend i kommuner med delt admini-
strativ ledelse eller magistratsmedlemmer i magistratskommuner) har ansvaret for den
gverste daglige ledelse af kommunens administration, betyder bl.a., at borgmeste-
ren er ansvarlig for den personalemeessige ledelse og arbejdstilretteleeggelsen. | prak-
sis varetages den personalemeessige ledelse og arbejdstilrettelaeggelsen dog naesten
altid af til de kommunale chefer.

28 Jf. § 64 i lov om kommunernes styrelse
29 Jf. § 65 c, stk. 2, i lov om kommunernes styrelse
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Seerlige udvalg® kan bestd af sdvel kommunalbestyrelsesmedlemmer som ikke-
kommunalbestyrelsesmedlemmer. Der kan ikke ved nedseettelsen af det seerlige ud-
valg gares indskraenkninger i gkonomiudvalgets og de stadende udvalgs kompetence.
Seerlige udvalg nedseettes typisk med det formal at forberede en beslutning eller radgi-
ve kommunalbestyrelsen, gkonomiudvalget eller et stdende udvalg.

%0 Jf. § 17, stk. 4, i lov om kommunernes styrelse
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BILAG 2

Eksempler pa, hvordan nogle kommuner har organiseret deres borgerser-
vicecentre

Eksempel 1:
(Supermarkedsmodel)

Borgerservice i Haderslev Kommune

Borgerservice har egen borgerservicecenterchef. Borgerservicecenterchefen har det
fulde faglige og administrative ansvar for alle opgaver og medarbejdere. Der er ingen
boder.

Borgerservicecenterchefen referer til kommunaldirektgren.

Borgerservice som enhed og opgaverne, som Borgerservice lgser, hgrer under gko-
nomiudvalget.

Eksempel 2:
(Hybridmodel)

ServiceCentret i Greve Kommune

ServiceCenteret bestar af en del, som har egen ledelse (sektionsleder og servicechef).
Ledelsen har det fulde faglige og administrative ansvar for de medarbejdere, der hgrer
under denne. Servicechefen har ogsa ansvaret for intern service og beredskab m.v.

Servicechefen refererer til direktgren for centralforvaltningen.

| ServiceCenteret er der to boder, der lgser opgaver inden for det sociale omrade (So-
cial Servicecenter), og hvis medarbejdere refererer til chefer i socialforvaltningen.

Alle medarbejdere fremstar udadtil som en del af ServiceCenteret.

ServiceCentret som enhed hgrer under gkonomi- og planudvalget (den del, der har
egen ledelse) henholdsvis de respektive staende udvalg (boderne).

Opgaverne, som ServiceCentret lgser, hgrer under de respektive stdende udvalg
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Eksempel 3:
(Hybridmodel)

Borgerservice i Gladsaxe Kommune

Borgerservice bestar af en del, som har egen borgerservicecenterchef. Borgerservice-
centerchefen har det fulde faglige og administrative ansvar for de medarbejdere, der
hgrer under denne.

| Borgerservice er der derudover to boder, der Igser visse opgaver inden for det socia-
le omrade (pension og arbejdsmarkedsservice (kontanthjeelpsmodtagere), og hvis
medarbejdere refererer til chefen for socialforvaltningen.

Alle medarbejdere fremstar udadtil som en del af Borgerservice.
Borgerservicecenterchefen refererer til vicekommunaldirektaren.

Borgerservice som enhed hgrer under gkonomiudvalget.

Opgaverne, som Borgerservice lgser, hgrer under de respektive staende udvalg.

Eksempel 4.
(Hybridmodel)

Borgertorvet i Ballerup Kommune

Borgertorvet i Ballerup Kommune lgser en lang raekke forskellige opgaver, som bor-
gerservicechefen har det fulde faglige og administrative ansvar for.

Derudover lgses der opgaver pa kontanthjeelpsomradet henholdsvis hjaelpemiddelom-
radet, som fagcheferne har det faglige og administrative ansvar for.

Borgerservicechefen refererer til servicedirektaren, som er medlem af direktionen.
Borgertorvet som enhed hgrer under gkonomiudvalget.
De opgaver, som lgses under borgerservicechefens ansvar, hgrer ogsa under gko-

nomiudvalget. Opgaver, som indebaerer fastleeggelse af ret og pligt for borgerne, hga-
rer under de respektive stdende udvalg.




