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Hvad er en kanalstrategi?

En kanalstrategi er slet og ret en strategi for, hvordan man kommuni-
kerer mest hensigtsmaessigt med sine kunder. Varde Kommunes kanal-
strategi handler altsa om, hvordan kommunikationen med borgere og
virksomheder udvikles, sa Varde Kommunes service bliver sa effektiv og
attraktiv som mulig. | dag kan borgere og virksomheder komme i kon-
takt med Varde Kommune via en raekke forskellige kanaler: e-mail, brev,
telefon, sms, personligt fremmede eller digital selvbetjening. Der er
imidlertid stor omkostningsmaessig forskel pa, hvilke kanaler der benyt-
tes. For at sikre en samlet optimal anvendelse af de forskellige henven-
delseskanaler til Varde Kommune er det derfor ngdvendigt, at henven-
delserne ledes hen til de optimale kanaler. Hvilken kanal der er optimal,
vil variere afhaengigt af henvendelsestype og er blandt andet afhaengig
af omkostningerne ved at anvende de forskellige kanaler samt borger-
nes og virksomhedernes behov. Herudover vil lovgivningen og borge-
rens behov pa visse omrader fordre personlig kontakt med borgerne.
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Derfor skal prioriteringen af kanaler altid tage udgangspunkt i en hel-
hedsbetragtning. Rent omkostningsmaessigt er visse kanaler dog at
foretraekke frem for andre og begr prioriteres, safremt andre omstaen-
digheder ikke taler mod det. Varde Kommunes kanalstrategi opstiller
vision og malsaetninger for fremtidens henvendelsesmgnster og viser
retningslinjerne for hvordan fremtidsbilledet nas. Kanalstrategien un-
derstottes af en kanalstrategisk handlingsplan.

Hvorfor skal Varde Kommune have en kanalstrategi?

Varde Kommune @nsker at levere en effektiv borger- og virksomheds-
betjening med udgangspunkt i borgernes og virksomhedernes behov.
Henvendelser til Varde Kommune skal ledes derhen, hvor vi kan yde den
bedst mulige service for faerrest mulige ressourcer. Savel borgere som
virksomheder er vant til at betjene sig selv via internettet, eksempelvis
nar det gaelder netbank, bestilling af rejser og andre varer. Samtidig ud-
vikles de digitale kommunikationskanaler til stadighed.

Gennem en kanalstrategi gnsker Varde Kommune at udnytte udvik-
lingen indenfor digital teknologi og digital parathed hos borgere og
virksomheder. Andelen af digitale henvendelser skal @ges, hvor det er
muligt og hensigtsmaessigt. Herved kan Varde Kommune effektivisere
kommunikationen med borgere og virksomheder. For at opna dette gn-
ske er det ngdvendigt med en tveergdende kanalstrategi, der sammen-
teenker omrader som anvendelse af ny digital teknologi, uddannelse af
Varde Kommunes medarbejdere og markedsfgring overfor borgere og
virksomheder. Desuden skal strategien inspirere til, at der taenkes kanal-
strategisk i hele Varde Kommunes organisation.
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Behovet for en gget kommunal kanalstrategisk teenkning understreges
af, at det er en del af KLs faelleskommunale digitaliseringsstrategi, at alle
kommuner har en politisk vedtaget kanalstrategi. Folketinget har des-
uden vedtaget lov om obligatorisk digital selvbetjening og lov om of-
fentlig digital post. Med lov om obligatorisk digital selvbetjening bliver
det obligatorisk, for de borgere der kan, at betjene sig selv digitalt pa
udvalgte omrdder. Forste bglge tradte i kraft 1. december 2012 og hvert
ar frem mod 2015 kommer der nye omrader til. Med lov om offentlig
digital post far alle borgere automatisk en digital postkasse pa borger.
dk fra 1. november 2014. Pa baggrund af lovene er det ngdvendigt, at
Varde Kommunes kanalstrategi understgtter flytningen af borgerne til
de digitale kanaler.
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Hvem geelder kanalstrategien for?

Varde Kommunes kanalstrategi skal bruges som rettesnor i hele orga-
nisationen, men det primaere udgangspunkt er at gge anvendelsen af
de mest omkostningseffektive (de digitale) kanaler i den borgerrettede
service, myndighedsarbejdet og administrationen. Det geelder bade
henvendelser til og fra Varde Kommune og bade henvendelser fra bor-
gere og virksomheder, s& som forespgrgsler og ansggninger mm. Et
saerligt fokus rettes pa henvendelsestyper med stor volumen i kraft af
potentialet ved at digitalisere disse.

Kanalstrategien omhandler derimod ikke den kommunikation, som
foregar i forbindelse med, at Varde Kommunes medarbejdere yder om-
sorg, udfgrer paedagogisk arbejde eller underviser. Kanalstrategiens
malsaetninger om at gge andelen af digitale henvendelser omhandler
naturligvis ikke henvendelser, hvor lovgivningens intentioner netop er
en opprioritering af det personlige fremmgde, sddan som det eksem-
pelvis forholder sig pa beskaeftigelsesomradet, hvor jobcentret skal
opprioritere hyppig personlig kontakt med de ledige. Ansigt til ansigt
kontakt vil altsa stadig veere den mest hensigtsmaessige kanal pa visse
omrader, men i det omfang det kan lade sig gare, bar digital selvbetje-
ning opprioriteres.

Kanalstrategien 5



Hvad koster det at bruge de forskellige henvendelseskanaler?

Til trods for, at der er lavet flere opgerelser (blandt andet af KL og KMD)

af hvad henvendelser via de forskellige kanaler koster, sa kan det vaere € OMKOSTNINGSMASSIG RANGERING >
problematisk at anvende et konkret omkostningsniveau for henvendel-
serne. Det gennemsnitlige omkostningsniveau i opgerelserne for de Billigste kanal
enkelte kanaler deekker nemlig over meget store variationer for de en- r D
kelte henvendelser. Derfor opereres der i Varde Kommunes kanalstrate- 1. SELVBETJENING - AUTOMATISK
gi ikke med konkrete tal vedrgrende omkostninger for henvendelser via 2, SELVBETJENING - MANUEL
de forskellige kanaler. | stedet anvendes en omkostningsmaessig range- 3. TELEFON
ring, som giver et billede af hvilke kanaler der, omkostningsmaessigt set, 4. DIGITAL POST
skal prioriteres. Den endelige prioritering af kanal skal dog stadig ske 5. ELEKTRONISK POST
med udgangspunkt i savel den omkostningsmaessige rangering, som 6. ALMINDELIG POST
borgernes og virksomhedernes behov i den konkrete situation. 7. PERSONLIGT FREMM@DE
\ J

Dyreste kanal
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Hvad kendetegner den gode digitale henvendelse?

En digital henvendelse kan bade ske via digital selvbetjening og ved di- ey WL

gital indberetning. Digital selvbetjening er kendetegnet ved, at der ikke “@_5 B L8 ‘
efterfalgende skal ske en manuel indtastning i et kommunalt [T-system, b 0 r q e r d I( -5 l &

men at borgerens indberetning automatisk registreres og behandles. HEE 'E-J'h
Ved digital indberetning skal der derimod foretages en manuel indtast- = el -

ning, hvorved besparelsespotentialet reduceres. Digital selvbetjening
bar altsa i de fleste tilfeelde prioriteres.

KL har opstillet en raekke pejlemaerker for den gode digitale selvbetje-
ningslgsning. Varde Kommune har valgt at anvende disse pejlemaerker
som rettesnor for Varde Kommunes digitale selvbetjeningslasninger.

Pejlemaerker for den gode digitale selvbetjeningslgsning (KL)

1. Er digital — dvs. blanketter udfases og erstattes af web-lgsninger

2. Bruger NemLogin, hvis der er behov for sikker identifikation af brugeren
3. Er visuelt integreret pa Borger.dk og/eller Virk.dk og kan tilgas herfra

4. Forudfyldes med de relevante data, som det offentlige allerede har

5. Giver en digital kvittering for indsendte data

6. Anvendelse af lasningen og dens funktionalitet dokumenteres

7. Opleves som velfungerende og effektiv af brugerne
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Varde Kommune deltager hvert dr i de nationale teelleuger, hvor den
kanalmaessige fordeling af henvendelser pa 35 omrdder, kaldet de obli-
gatoriske omrader, de samlede opgerelser giver et billede af hvor Varde
Kommune star i forhold til fordelingen af henvendelser pa de forskellige
kanaler.

En stor del af de indgaende henvendelser fra e-mails, hvilket vidner om
stor digital parathed blandt borgere og virksomheder. Dog er anven-
delsen af digital selvbetjening ikke sa h@j som ensket. En af de store
udfordringer er, at udnytte den digitale parathed hos borgere og virk-
somheder og flytte henvendelser fra de omkostningstunge kanaler til
de mere omkostningseffektive, som digital selvbetjening og dermed
levere en bedre og billigere service med udgangspunkt i borgernes og
virksomhedernes behov. Det er netop denne udfordring, som handlin-
gerne i Varde Kommunes kanalstrategi adresserer. Blandt andet foku-
seres der pa at fremme medarbejdernes digitale kompetencer, konkur-
rencer, som skal fremme digital selvbetjening og anvendelsen af digital

Radhus

post pa borger.dk og undervisning og information til borgerne omkring
digital selvbetjening.
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Visionen for Varde Kommunes kanalstrategi vedrgrende betjeningen af ~ For at understgtte visionen opstilles tre pejlemaerker for de tiltag, som

borgere og virksomheder i 2015 er: skal igangsaettes og sikre, at visionen bliver realiseret og de opstillede
mal nas:

at Varde Kommune yder en effektiv borger- og virksomhedsbe-

tjening O Varde Kommune har fokus pa borgernes og erhvervslivets behov

Visionen rummer tanken om, at det er ngdvendigt med en helhedsori- * Udgangspunktet for kommunikationen mellem Varde Kom-

enteret tilgang for at &ndre henvendelsesmanstret mellem Varde Kom- mune og borgerne/erhvervslivet er, at den skal forega via de

mune og borgerne/erhvervslivet. Fokus skal bade vaere pa at ggre den mest omkostningseffektive kanaler - safremt borgernes/er-

digitale service attraktiv for borgere og erhvervsliv i Varde kommune hvervslivets situation muligger dette.

og samtidig skal digitale henvendelser til Varde Kommune vaere enkle

at handtere for medarbejderne i Varde Kommune, sdledes at en stig- O Varde Kommune udnytter den digitale teknologi med henblik

ning i andelen af digitale henvendelser ogsa medfgrer en lettelse rent pa at yde en effektiv betjening af borgere og virksomheder og

arbejdsmaessigt, sa ressourcer frigives til andre opgaver. samtidig tilbyde attraktive jobs

* Varde Kommune har altid fingeren pa pulsen i forhold til den
digitale udvikling, sa vi kan tilbyde borgere og virksomheder
en effektiv betjening og vores ansatte attraktive jobs ved
hjeelp af den nyeste digitale teknologi.

O Varde Kommune fremmer anvendelsen af de digitale kanaler

* Overalt i Varde Kommunes organisation er der digitale ambas-
sadarer, som er parate til at udbrede kendskabet til de mest
omkostningseffektive kanaler og samtidig hjeelpe borgere og
virksomheder med brugen af disse.
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Den faelleskommunale digitaliseringsstrategi opstiller mal vedrgrende
andelen af digital kommunikation mellem kommunerne og borgerne/
virksomheder. Med udgangspunkt heri er der opstillet falgende mal-
setninger vedrgrende enkelte kommunikationskanaler:

BREV: MINUS 10 % PR. AR (INDGAENDE + UDGAENDE)
FRA 2012 TIL 2015

PERSONLIGT FREMM@DE: MINUS 10 % PR. AR FRA 2012 TIL 2015

DIGITAL SELVBETJENING: 80 % AF ANS@GNINGERNE OG ANMELDELSERNE PA
OMRADER OMFATTET AF OBLIGATORISK DIGITAL
SELVBETJENING ER 1 2015 DIGITALE

DIGITAL POST: ANDELEN AF BORGERE | VARDE KOMMUNE STIGER
FRA DE 19,1 % VED STARTEN AF 2013 OG FREM MOD
2015, HVOR DET IF@LGE DEN FALLESOFFENTLIGE
DIGITALISERINGSSTRATEGI BLIVER OBLIGATORISK
FOR BORGERNE AT AKTIVERE DERES DIGITALE
POSTKASSE PA BORGER.DK
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Mal pa udvalgte digitaliseringsomrdder

Som en del af kanalstrategien udvaelges desuden en raekke szerlige di-
gitaliseringsomrader, som fremgar af naeste afsnit. P& omraderne gen-
nemfgres en proces, hvori der opspilles konkrete kanalstrategiske mal
vedrgrende henvendelsesmgnstret frem mod 2015.

Madlopfelgning i forhold til kanalstrategiens mdlszetninger

Med henblik pa at gere status i forhold til malsaetningerne anvendes KL's
feelleskommunale dokumentationsmetode kaldet KOMHEN. Metoden
sikrer blandt andet, at Varde Kommunes opfglgninger kan sammenlig-
nes med tallene fra de gvrige kommuner. | forhold til anvendelsen af
Digital Post fglges der op via statistikker fra Digitaliseringsstyrelsen.
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For at realisere malsaetningerne i kanalstrategien er det vigtigt, at de ka-  Idet digitaliseringsomradet i hgj grad er dynamisk, vil der labende kun-
nalstrategiske malseetninger afspejles i tilgeengeligheden til kanalerne  ne komme flere tiltag til. Det er vigtigt, at hele tiden at have fingeren pa
pa de forskellige omrader. De gnskede kanaler skal selv sagt ogsa veere  pulsen og felge med i nye muligheder. Derfor vil der Iabende frem mod
de mest tilgaengelige. Eksempelvis skal Varde Kommunes digitale selv- 2015 veere mulighed for at igangsaette projekter, som kan vaere med til
betjeningslgsninger vaere let tilgaengelige pa Varde Kommunes hjem-  at realisere kanalstrategiens malsaetninger.

meside og ogsa anbefales til borgerne af ansatte i Varde Kommune.

Samtidig skal der foretages en prioritering af hvilke selvbetjeningslas-

ninger, der skal fremmes. Her er det vaesentligt, at veere opmaerksom pa

saesonudsving. Eksempelvis sker skoleindskrivning i januar maned og

op til sommerferien bestilles flest EU-sygesikringsbevis. Synligheden

af bestemte selvbetjeningslasninger skal altsa prioriteres afhaengigt af

disse seesonudsving.
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Tvaergdende indsatser:
Der iveerksaettes folgende tvaergdende indsatser:

O Varde Kommune arbejder for at udbrede anvendelsen af Digital
Post pa borger.dk blandt borgerne

O Varde Kommune deltager i Digitaliseringsstyrelsens netvaerk
omkring Digital Post og flernprint

O Varde Kommune arbejder for at udbrede brugen af doc2mail
blandt medarbejderne med henblik pa at age forsendelser til
Digital Post og fiernprint og dermed begraense forsendelser via
almindelig post

O Varde Kommune uddanner digitale ambassadgrer i hele organi-
sationen

O Varde Kommune anvender floorwalkers og digital medbetjening

O Varde Kommune arbejder Igbende med digital kompetenceud-
vikling af sine medarbejdere og ledere

O Varde Kommune markedsferer de digitale kanaler overfor bor-
gere og virksomheder

O Varde Kommune udarbejder et arshjul, som afklarer seesonud-
sving i henvendelser og pa baggrund heraf prioriteres kanalstra-
tegiske indsatser i lgbet af dret

O Varde Kommune understgtter undervisning af borgere i digitale
muligheder via bibliotekerne, Poghgj og Medborgerhuset.

O Varde Kommune kgrer lgbende kampagner og konkurrencer,
som kan fremme digital selvbetjening

Scerlige digitaliseringsomrdder

Der gennemfgres en digitaliseringsproces pa udvalgte omrader. Om-
raderne er udvalgt pa baggrund af data fra taelleugerne og fra borger.
dk’s statistikmodul. Digitaliseringsprocessen undersgger henvendel-
sesmgnstret naermere og opstiller konkrete mal og handlingsplaner for
det pagaeldende omrade. De udvalgte omrader er:

Byggesagsomrddet
O Ansgg om byggetilladelse
O Byggeanmeldelse - landbrugsbyggeri
O Ansgg om landzonetilladelse
O Ansgg om dispensation til byggeri

O Fzerdigmeld byggeri
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Borgerservice Social- og handicapservice
O Agteskabserklaering O Hjzelpemidler, forbrugsgoder og boligindretning
O Meld flytning Der etableres en fglgegruppe pa tvaers af digitaliseringsomraderne
med henblik pa erfaringsudveksling og at sikre koordination. Udover
O Optagelse i dagtilbud de tvaergdende projekter er det vigtigt, at der pa de enkelte direktgrom-
rader teenkes kanalstrategisk og igangsaettes projekter og tiltag, som
O Laegeskift og valg af sygesikringsgruppe kan veere med til at realisere kanalstrategiens malsaetninger.

O Sundhedskort
O Personligt tillaeg

O Ydelser efter aktivloven
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De tveergdende indsatser forankres med digitaliseringsgruppen som
tovholder. Digitaliseringsgruppen nedsaetter projektgrupper, som ar-
bejder med de enkelte tiltag og rapporterer til digitaliseringsgruppen.
Digitaliseringsprocesserne pa de udvalgte omrader gennemfgres af
Kommunikation og Udvikling i samarbejde med de pageeldende om-
rader.

Udover de tvaergdende projekter og digitaliseringsomraderne vil der
vaere behov for, at der igangseettes kanalstrategiske tiltag pa de en-
kelte direktaromrader. Derfor er direkteromraderne selv ansvarlige for
at igangsaette tiltag, som kan vaere med til at skabe et mere optimalt
henvendelsesmgnster ved at gge andelen af henvendelser pa de mest
omkostningseffektive kanaler. Der holdes et drligt statusmade mellem
direktionen og digitaliseringsgruppen, hvor direktgromrdderne prae-
senterer status for de igangsatte tiltag, som skal vaere med til at reali-
sere kanalstrategiens malsaetninger.
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