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Forord

Kaere leser

Formalet med virksomhedsplanen er at give Byradet, sam-
arbejdspartnere og medarbejdere et overordnet indblik i

de opgaver og aktiviteter, som Borgerservice arbejder med.
Virksomhedsplanen er udarbejdet for en firedrig periode og er
rammen for alle medarbejderes og lederes arbejde.

Borgerservice er en dynamisk organisation, som |lgbende
udvikles i takt med samfundets udvikling. Organisationen
er i hgj grad centreret om aktiviteter for den daglige drift.
Disse er vigtige for, at Borgerservice kan vare en velfun-
gerende kommunal organisation, der leverer de ydelser og
den service, som Byradet og borgerne forventer. At vi er en
velfungerende organisation med dygtige medarbejdere og
gode samarbejder er en afggrende forudseetning for vellykke-
de udviklingsinitiativer.

Virksomhedsplanen beskriver Borgerservices:

» Rammer, vilkar og baggrund. Her kan du leese om Borger-
services virke, organisering, personale, skonomi, strategi-
ske indsatser og madestruktur samt hvilke ydre rammer,
der gor sig geeldende for Borgerservices aktiviteter.

» Mission, vision og vaerdier. Her kan du leese om Borger-
services vision og veerdigrundlag, og hvordan det relaterer
sig til Aarhus Kommunes visioner og veerdier.

» Kerneopgaver og mal. Her kan du leese om Borgerservices
overordnede opgaver og aktiviteter samt de enkelte afdelin-
gers opgaver og malseatninger.

» Starre projekter og udviklingsarbejde. Her kan du lese
om de projekter, som Borgerservice pa nuvaerende tids-
punkt arbejder med samt retning og forméal med disse.

» Samarbejde. Her finder du en oversigt over Borgerservices
samarbejdspartnere.

Virksomhedsplanen er farst og fremmest et redskab for
ledere og medarbejdere internt i Borgerservice. Jeg haber
herudover, at planen finder vej til savel kommunens borgere
som samarbejdspartnere og politikere, der har en interesse
for, hvordan Borgerservice arbejder, og hvad der er fokus p4 i
de kommende ér.

God leselyst

Lene Hartig Danielsen
Chef for Borgerservice



Rammer, vilkar og baggrund

Organisatorisk forankring af Borgerservice
Borgerservice blev etableret 1. januar 2006 som en del af forvaltningen Borgerservice og
Biblioteker i Magistratsafdelingen for Kultur og Borgerservice.

Organisering af Kultur og Borgerservice

Riddmand

Direktor

Center for
@konomi og
Personale

Aarhus
Events

Aarhus Musikhuset Sekretariatet

Symfoniorkester Aarhus

Borgerservice og
Biblioteker

Sport og Fritid Kulturforvaltningen

Organisering af forvaltningen
Borgerservice og Biblioteker Forvaltningschef

Strategi & Policy

Borgerservice har til opgave at sikre den bedst mulige betjening af kommunens borgere og veere
borgernes indgang til det offentlige. Borgerservice er borgernes indgang til hele Aarhus Kommu-
ne, og vi betjener borgerne pa flere platforme:

» Det feelles betjeningssted, Borgerbetjeningen i Dokk1, hvor borgerne kan henvende sig personligt.
» De lokale betjeningssteder pa byens biblioteker og NemBS.

» Telefonisk via Borgerservices kontaktcenter.

» Folkeinformation pa Gellerup Bibliotek.

» Borgerservice2Go pd aftalte lokationer.

» Telefonisk via Den Digitale Hotline.

Organisering

Borgerservice er inddelt i tre enheder: Borgerbetjeningen, Backoffice samt Udvikling og Demo-
krati. Ledelsen af Borgerservice bliver overordnet varetaget af chefen for Borgerservice, Lene
Hartig Danielsen, i samarbejde med et kollegium (chefgruppen) bestdende af chefen for
Borgerbetjeningen og chefen for Backoffice.

Organisering af Borgerservice

Udvikling og

Demokrati BiciOHice

Borgerbetjeningen

Frontbetjeningen Valgopgaven Opkravningen

Kontaktcenter Naevnssekretariatet

Drift og @konomi

Folkeregister

Kontrolteamet




Borgerbetjeningen handterer de borgerrettede ydelser, som ikke

kreever sagsbehandling af en specialist pa nzer specialistopgaver-

ne vedr. udstedelse af pas, karekort og vielser. Borgerbetjeningen
bestar hhv. af Borgerbetjeningen, der varetager ekspeditioner-
ne ved personligt fremmade, og telefonien, der er borgernes
telefoniske indgang. Den daglige ledelse varetages af lederen for
Borgerbetjeningen bistdet af to teamledere.

Backofhice tager sig af de ydelser som kreaever sagsbehandling af
en specialist. Backoffice bestar af hhv. Opkraevningen, Folkeregi-
steret, Drift og @konomi, Neevnssekretariatet og Kontrolteamet.
Den daglige ledelse varetages af chefen for Backoffice bistaet af
ledergruppen for Backoffice.

Udvikling og Demokrati understatter primaert udviklingen af Bor-

gerservice samt fungerer som strategi- og udviklingssekretariat
for chefen for Borgerservice. Udvikling og Demokrati medvirker
pa en raekke strategiske omrader pa tveers af magistratsafdelin-
gerne, og derudover udger afdelingen ogsa Aarhus Kommunes
valgsekretariat. En del af den overordnede administration for
Borgerservice er placeret i Udvikling og Demokrati, men vareta-
ges ellers af Strategi & Policy. Chefen for Borgerservice fungerer
som den daglige leder af Udvikling og Demokrati.

Valgopgaven administreres af Borgerservice med Chefen for Bor-

gerservice som den overordnede administrative leder af valget i
Aarhus Kommune. | forbindelse med valg traeder valgorganisati-
onen i funktion. Valgopgaven er ikke en direkte del af linjeorgani-
sationen i Kultur og Borgerservice, men refererer direkte til den
politiske valgbestyrelse i Aarhus Kommune, der har Borgmeste-
ren som formand.

Personale

| Borgerservice er der ultimo 2023 ansat 160 medarbejdere.
Figuren nedenfor viser fordelingen af medarbejdere fordelt pa
Borgerservices afdelinger:

Personalesammensatning
B Backoffice

B Borgerbetjeningen

B Udvikling og

Demokrati

Mangfoldighed er en veerdi, vi lever efter i Borgerservice. Vi
ser en styrke i at have medarbejdere med forskellig etnicitet,
ken, erfaringsbaggrund med mere, og vi satter savel person-
lig som faglig kompetenceudvikling hgijt. Dette afspejler sig
blandt andet i en bred aldersfordeling:

Aldersfordeling i Borgerservice (primo 2023)

<19ar 2%
19-28 ar 15%
29-38 ar 24%
39-48 ar 15%
49-58 ar 21%
59-69 ar 19%
70 ar < 3%
Dkonomi

Borgerservicechef 2.509
Udvikling og Demokrati 4174
Borgerbetjening 22.257
Backoffice i alt 29.743
Borgerservice i drift 58.683
Valg 7.252
Borgerservice inkl. valg 65.935

Jobtilfredshed

| Borgerservice har vi et vedvarende stort fokus pa trivsel og
jobtilfredshed. Vi gennemfarer labende mindre trivselsmalin-
ger, og gennem neerveerende ledelse er arbejdet med trivsel
en dynamisk proces, der er indlejret i hverdagen. Hver 3 ar
gennemfares en starre social kapital- og trivselsmaling i hele
Aarhus Kommune, hvor Borgerservice ar efter ar placerer sig
flot. 1 2022 var jobtilfredsheden i Borgerservice pa 84 % og i
Aarhus Kommune som helhed pa 74 %.

Meadestruktur

Ledelsen i Borgerservice (chefgruppen) holder chefmade hver
14. dag. Der afholdes fire arlige ledermader i Borgerservice
for alle ledere og mellemledere (ledergruppen). Desuden har
de enkelte afdelinger deres egne madefora.

Borgerservice har et MED-udvalg,som mgdes seks gange
arligt. MED-udvalget bestar af ledelses- og medarbejder-
repraesentanter. Arbejdsmiljgorganisationen er en integreret
del af MED-udvalget. Der afholdes mader i FMU-udvalget,
som er samarbejdsorganet for Borgerservice og Biblioteker
samt HMU-udvalgsmgder, som er mgde i hoved MED-
udvalget for hele Kultur og Borgerservice. Endelig afholdes
der faste mader i tveergéende styregrupper for forskellige
arbejdsomrader, bl.a. styregruppen for digitalisering og styre-
gruppen for NemBS.

De ydre vilkar og rammer

Borgerservice som organisatorisk enhed er, ligesom andre
offentlige institutioner, reguleret af statslige fastsatte regler
og love med udgangspunkt i Lov om kommunale borger-
servicecentre fra 2005. Herudover pévirkes Borgerservices
virke gennem de arlige skonomiaftaler mellem KL og regerin-
gen. Desuden vedtages der retningslinjer af KL for borger-
servicecentrenes virke, mens disse ogsa i hgj grad praeges

af kommunernes medindflydelse. Internt i kommunen er
rammerne for Borgerservice fastlagt af byradets konkrete
beslutninger herunder gennem budgetterne. Beslutnings-
hierarkiet i forhold til prioritering af opgaverne i Borgerservice
falger i hovedreglen fglgende beslutningskeede:

v

» Myndighedsopgaver, der har hjemmel i lovgivningen.
» Beslutninger fra Byrddet og Radmanden for Kultur og
Borgerservice.

v

» Beslutninger fra direktgrgruppen og direktaren for Kultur
og Borgerservice.

N

» Beslutninger fra Ledergruppen i Borgerservice og Biblio-
teker og Chefen for Borgerservice.

N

» Beslutninger fra chefgruppen i Borgerservice.

Digitaliseringen af den offentlige sektor stiller agede krav

til borgerne. Borgerservice har en serlig rolle i forhold til at
hjeelpe alle borgere med at imgdekomme de nye udfordrin-
ger og muligheder. Det gaelder bade digital selvbetjening og
kommunikation med det offentlige via Digital Post.

Samtidig har digitaliseringen medfert omlegning af proce-
durer og arbejdsopgaver for Borgerservicemedarbejderne, da
borgerservicefunktionen har udviklet sig fra klassiske myndig-
hedsopgaver og transaktionsbaserede services til mere opse-
gende og oplysende services.

Borgerservice samarbejder teet med Geeldsstyrelsen og Udbe-
taling Danmark. Det politiske sigte med at samle opgaverne i
Udbetaling Danmark er at gare sagsbehandlingen mere ens-
artet og effektiv sammenlignet med en varetagelse i de enkel-
te kommuner. Kommunerne betaler Udbetaling Danmark for
at varetage opgaverne med bl.a. familieydelser, international
sygesikring og begravelseshjeelp og de tilharende it-lgsninger.
Borgerservice administrerer kommunens samlede betaling til
Udbetaling Danmark.

Borgerservice er, foruden de i forvaltningsloven og person-
dataloven fastsatte regler om persondatassikkerhed, under-
lagt et yderligere skeerpet persondatatilsyn, som gger
borgernes retssikkerhed. Der passerer dagligt et stort antal
personoplysninger igennem Borgerservice, og pa grund af
den meget brede opgavesammensatning har medarbejderne
adgang til flere it-systemer med personoplysninger. Derfor er
fokus pa GDPR, diskretion og @get persondatatilsyn et grund-
vilkar for Borgerservices virke.



Aarhus Kommunes vision og vaerdigrundlag
Byradet har formuleret en tredimensionel vision for Aarhus Kommune::

Vision for Aarhus

Aarhus — en god by for alle

En by med plads til at udfolde sig, hvor alle har mulighed for at tage ansvar for eget liv og udnytte egne evner. En by, hvor

vi i feellesskab hjeelper dem, der har brug for det. En by, hvor der er plads til forskellighed og mangfoldighed.

Aarhus — en by i bevagelse

En by med et steerkt og nyskabende erhvervs-, kultur- og uddannelsesliv. En by, hvor nye idéer dyrkes og preves af i utraditi-

onelle samarbejdsformer, og hvor ny teknologi udvikles og tages i anvendelse.

Aarhus - en by med handlekraft og fellesskab

En by i rivende udvikling, som vokser i starrelse og i betydning. En by, hvor vi tager medansvaret for hele regionens udvik-

ling pa os. En by, hvor der er udsyn og skabes relationer bade nationalt og internationalt. En by med ambitioner om bade
veekst, beeredygtighed og sammenhengskraft. En by fuld af vilje til fornyelse. En by, hvor medborgerskab er en veerdi, og
hvor vi hele tiden gentaenker mulighederne for at leve i og udvikle vores by i feellesskab. En by, hvor vi sammen skaber
rammerne for det gode liv.

Vision fra "Forteellingen om Aarhus”.

Vardigrundlag for Aarhus
| samme initiativ blev der formuleret fglgende vaerdigrundlag for Aarhus Kommune:

Vaerdigrundlag for Aarhus
Trovaerdighed — man skal kunne have tillid til os
Vi star ved, det vi ggr, og man kan regne med det, vi siger. Vi leegger stor veegt pa kvalitet og ansvarlighed og teenker i hel-

heder og sammenhange. Vi mgder borgerne og hinanden med &dbenhed.

Respekt — alle skal have en god og ordentlig behandling

Vi seetter borgeren i centrum med fokus pa bade rettigheder og pligter. Vi har et serligt ansvar for at sikre rummelighed og

give plads til forskellighed. Vi respekterer andre menneskers ret til egne livsveerdier, meninger og erfaringer.
Engagement — den enkeltes indsats gor en forskel, og vi skal gere det endnu bedre

Vi engagerer os fagligt og personligt, og vi streeber efter at gare en forskel. Vi arbejder malrettet og resultatorienteret og
forseger hele tiden at gare det endnu bedre. Vi er fleksible og forandringsvillige og setter pris pa nye ideer og initiativer.

Foruden ovenstaende vision og veerdigrundlag er der lgbende lokale eller nationale politiske/
strategiske indsatser, der har betydning for Borgerservice.

De Vilde Problemer

Byradet har identificeret syv vilde problemer, som ingen afdelinger ikke kan lgse alene, og
som maske slet ikke kan lgses, men som vi kan pavirke i den rigtige retning, hvis vi teenker ud
af boksen.

» Unges mentale sundhed

» Sundhed ind i alt

» Blandede bydele og integration

» Beeredygtig vaekst

» Klima og beeredygtighed

» Den demokratiske samtale

» Rekruttering og kompetencer

| Borgerservice har vi stort fokus pa at bidrage til lgsninger pa de syv vilde problemer. Vi arbej-
der teet sammen med borgere, NGO’er, kulturliv, civilsamfund, offentlige institutioner og andre
interessenter, der kan og vil vaere med til at finde nye veje, sa vi sammen kan pavirke de vilde
problemer og vaere med til at gare Aarhus til en god by for alle.

Lees om vilde problemer pa aarhus.dk

Politik for Borgerservice og Biblioteker

| 2023 er der udarbejdet en ny Politik for Borgerservice og Biblioteker, som opridser fem temaer,
som Borgerservice sammen med bibliotekerne, ITK (Innovation, Teknologi og Kreativitet) og
Stadsarkivet skal veere med til at understatte og udvikle.

» Samhgrighed & Fallesskab

» Teknologi & Mennesker

» Demokrati & Dialog

» Kultur & Leeselyst

» Klima & Grgnne vaner

Der er mange forskellige initiativer i Borgerservice som i hgj grad understetter de fem temaer.
Det sker gennem bade strategiske samarbejder, projekter, drifts- og udviklingsopgaver.

Lees om Politik for Borgerservice og Biblioteker pa aarhus.dk


https://faellesomaarhus.aarhus.dk/vilde-problemer
https://aarhus.dk/demokrati/planer-og-politikker/kultur-idraet-og-fritid/politik-for-borgerservice-og-biblioteker

Strategiske pejlemaerker for Borgerservice

Borgerservice har formuleret firepejlemaerker, som vi har et
seerligt fokus pé og arbejder strategisk med i de kommende ar.

™

» Digital inklusion
» International arbejdskraft

v

» Det offentlige beredskab
» Al serviceudvikling

Pejlemeerkerne er udvalgt, fordi de har en forventet langtids-
aktualitet og et potentiale som grundleeggende samfunds-
understgttende aktivitet, hvor Borgerservice kan veere med til
at skabe stor og vedvarende veerdi for borgerne.

Borgerservice — sammen med dig

Visionen for Borgerservice

Borgerservices vision og vaerdigrundlag

Samskabelse og samarbejde er fundamentet i Borgerser-
vices vision, der bade favner borgere, medarbejdere og
samarbejdspartnere. Der er to dimensioner i visionerne for
Borgerservice. Den ene angar relationer til borgere, mens den
anden angar relationer til samarbejdspartnere. Disse visioner
og veerdier udtrykker Aarhus Kommunes ambitionsniveau

for Borgerservice og er dermed ogsa udtryk for, hvad hhv.
borgere og samarbejdspartnere kan forvente af Borgerservice.

» Borgerservice vil vaere borgernes primeere indgang til den offentlige sektor. Dette skal ske ved til enhver tid at sikre

borgerne nem og professionel adgang til offentlige services via alle relevante platforme.

» Borgerservice er en organisation i konstant udvikling. Med udgangspunkt i borgernes behov, god service, ressource-

optimering og den politiske dagsorden vil Borgerservice vere front runner pa landsplan inden for alle opgaveomrader

i organisationen.

» Borgerservice vil fortsat vaere en attraktiv arbejdsplads og en enhed, hvor der lgftes i flok. Med fokus pa faglighed, udvik-
ling og mangfoldighed vil Borgerservice tiltreekke og fastholde kompetente ledere og medarbejdere, s& det gode arbejds-
milje lebende videreudvikles med blik for bade helheden og den enkelte.

Borgerservices Strategi

For at realisere visionen arbejder Borgerservice malrettet med folgende strategispor frem mod 2030:

gode lgsning ' de bedste resultater

Sammenomden | Det bedste hold til Velfaerd og

Digitalt samfund

Sund og steerk

beeredygtighed . for alle i arbejdsplads

SOLID KONOMI

HQ) FAGLIGHED

GODT OMDGMME

’
\

Nedenstdende vaerdigrundlag geelder for medarbejderne i Borgerservice i deres daglige virke.

Abenhed

» Det betyder, at...

» Viidagligdagen gensidigt og konstruktivt giver hinanden lgbende tilbagemeldinger — positive sdvel som negative —
i alle sasmmenhenge, der relaterer sig til arbejdspladsen.

» Vi fordomsfrit Iytter til hinandens forslag og idéer og er villige til at fare nye beaeredygtige idéer ud i livet.

» Vi deler viden om de opgaver der Igses, og de beslutninger der treeffes.

» Vi ter blande os i hinandens arbejde med konstruktive indspil.

Trivsel

» Det betyder, at...

» Vier hjeelpsomme og tager hand om hinanden i vanskelige situationer.

» Vi har trygge, behagelige, gode og venlige fysiske rammer.

» Vi har gode personaleforhold.

» Vi har feelles veerdier som afsat for bade det sociale og faglige pa arbejdspladsen.

» Viialle ssmmenhange tager i betragtning, hvilke konsekvenser beslutninger og handlinger har for feellesskabet og ikke
blot for individer, egen afdeling, eget team mv.

» Vi lgfter i flok og hjeelper hinanden, nar der er behov.

» Vi motiverer indbyrdes hinanden og paskgnner dbent hinandens indsats.

» Vitager os tid til at lytte til hinanden og til at give og hente sparring.

Tillid og frihed

» Det betyder, at...

» Ledelsen udviser tillid til, at medarbejderne lgser sine opgaver med ansvarlighed og pa et fagligt hejt niveau.

» Medarbejderne har tillid til ledelsens dispositioner — men ter ogsa at stille de kritiske spargsmal.

» Viifeellesskab skal sikre, at de rigtige kompetencer er til stede til at sikre en opgavelgsning pa et fagligt hgjt niveau.
» Vi udviser ansvarlighed i forhold til opgavelasningen.

Borgerservices ledere og medarbejdere prioriterer arbejdet med eksterne og interne relatio-
ner. @nsket er at sikre de bedst mulige effekter for borgerne, understatte sammenhangskraft
og en organisation med hgj trivsel.



Kerneopgaven og mal

Det folgende afsnit indeholder en overordnet beskrivelse af
Borgerservices kerneopgave og mal samt en beskrivelse af de
enkelte afdelingers organisering, opgaver og mal.

Overordnede opgaver og mal

Borgerservices hovedopgave er at vaere bindeleddet mellem borgeren og det
offentlige og yde den bedst mulige service pa den mest effektive made til gleede
for den enkelte borger og for fellesskabet.

De Vilde problemer

Direktgrgruppen i Aarhus Kommune har peget pa syv vilde problemer,
der arbejdes felles om at lgse pa tveers af kommunen:

» Unges mentale sundhed

» Sundhed ind i alt

» Blandede bydele og integration

» Beeredygtig vaekst

» Klima og beeredygtighed

» Den demokratiske samtale

» Rekruttering og kompetencer

Borgerservice bidrager inden for alle syv omrader. Som eksempler pa indsatser
kan neevnes, at Borgerservice er tovholder pa en raekke initiativer malrettet inter-
nationale studerende, arbejdstagere og deres medfglgende familier, ligesom

Borgerservice er fast del af Aben radgivning og afholder Culture Day, der alt

sammen spiller ind i integrationsindsatsen.

Som et andet eksempel kan neevnes frivillighed og samskabelsesomradet, hvor
Borgerservice bidrager aktivt med bl.a. Kulturkammerater og Digitale Deltager-
budgetter, der bringer demokratiet ud i lokalomrader og udbreder den demo-
kratiske proces til nye méalgrupper.




Politik for Borgerservice og Biblioteker

Borgerservice understgtter ligeledes politikken for Borgerservice og Biblioteker, der blev udarbe;j-

det i 2023 og saetter fokus pa fem temaer.

» Samherighed og Faellesskab: Det sker blandt andet gennem samarbejde med mange
samarbejdspartnere og demokratisk medborgerskab. Derfor inviterer Borgerservice blandt
andet borgere til at blive frivillige ved valg og afstemninger. Vi understatter lokalsamfundene
gennem samskabelse med de mennesker, der bor der, med henblik pa en steerkere sammen-
haengskraft, videndeling, oplevelser, kompetencer og ressourcer.

Teknologi og Mennesker: Borgerservice arbejder for mere effektive og transparente services
som f.eks. track’n’trace, chatbotten MUNI og Den Digitale Hotline, hvor borgerne kan fa
hjeelp 60 timer om ugen — ogsa udenfor normal &bningstid.

Demokrati og Dialog: Borgerservice vil @ge borgernes indflydelse gennem viden, oplysning,
teknologi og digitale muligheder. Og s& har vi fokus pa digital inklusion, gennem blandt andet
Borgerservice2Go, som er opsggende og besgger borgerne, hvor de er.

Kultur og Leeselyst: Borgerservice videreudvikler modtagelsen og fastholdelsen af inter-
nationale studerende og international arbejdskraft. Aarhus skal blive endnu mere attraktiv for
internationale borgere gennem tiltag som fx Kulturkammerater, der bidrager med en varm
velkomst og nye relationer for internationale tilflyttere.

Klima og Grgnne Vaner: Borgerservice understgtter blandt andet klimaet gennem baere-

dygtige valg. For eksempel er forplejning ved valg og folkeafstemninger i Aarhus Kommune

vegetarisk. Vi mindsker transport mest muligt gennem digitale meder.




De enkelte afdelinger

Udvikling og Demokrati

Organisering
Medarbejderne i Udvikling og Demokrati har chefen for
Borgerservice som neermeste leder.

Kerneomrader

Afdelingens projekter kan kategoriseres under én eller flere

af de fire kerneomrader:

» Politisk og ledelsesmaessig betjening: Afdelingen betjener
bade Chefen for Borgerservice samt diverse udvalg og
meadefora. Derudover udarbejder afdelingen analyser og
indstillinger til det politiske niveau.

» Demokrati og medborgerskab: Udvikling og Demokrati
udvikler, implementerer og handterer forskellige demo-
kratiske platforme, oftest i et samarbejde pa tvaers af
kommunens afdelinger, og altid til gavn for hele byen.
Det sker med henblik pa at styrke borgernes aktive delta-
gelse samt kendskab til demokratiet og dets processer.
Afdelingen handterer afviklingen af folkeafstemninger
samt valg til kommunen, regionen, Folketinget og EU.
Herudover arbejder afdelingen med medborgerskab
og samskabelse, dels gennem teknologiske udviklings-
projekter af fx borgerinddragelsesplatforme, platforme for
deltagerbudgetter og byrumsinstallationer, dels gennem
sociale projekter, som understgtter ligevaerd og inklusion
for byens borgere.

» Partnerskaber og samarbejde: Udvikling og Demokrati
arbejder for at etablere nye — og styrke eksisterende —
samarbejdsrelationer i udviklingsarbejdet. Udviklings-
projekterne involverer derfor typisk mange forskellige
aktorer, ofte pa tveers af myndigheder og fagligheder, med
nationale og internationale perspektiver.

» Service — og organisationsudvikling: Afdelingen har et
konstant fokus pa udvikling og tendenser. Det afspejles
i de mange services, Borgerservice stiller til radighed for
borgerne, samt de veerktgjer medarbejderne benytter —
bade i dag og i fremtiden.

Hovedopgaver
» Faglig sparring og stabsfunktion for ledelsen i Borgerservice
» Ansvarlig for gennemfarsel af valg i Aarhus Kommune

™~

» Projekt- og procesledelse
» Digitalisering og serviceudvikling
» Information og markedsfaring af services

Malsatning

Udvikling og Demokrati gnsker at fremme:

» Demokrati og ligevaerd

» Nyttiggerelse af teknologi og digital inklusion
» Internationalisering

» Det offentlige beredskab

™~

De enkelte afdelinger

Valgorganisation

Organisering

Valgopgaven gennemfgres i et samarbejde pa tvaers af man-
ge forskellige organisatoriske enheder, der alle har en rolle
og laser specifikke opgaver i forbindelse med afvikling af
valg. Valgorganisationen ledes af chefen for Borgerservice.

Hovedopgave

Valgorganisationen koordinerer og udferer alle kommunale
opgaver i forbindelse med valg og afstemninger (folketings-
valg, regions- og kommunalvalg, Europa-Parlamentsvalg
samt folkeafstemninger). Valgorganisationen yder end-
videre bistand og sparring omkring afviklingen af zeldre-
radsvalg, menighedsradsvalg og andre lignende demokra-
tiaktiviteter, men er ikke ansvarlig for disse valg.

Opgaver

» Betjening af Valgbestyrelsen og Udvalg for besattelse af
udvalg.

» Rekruttering og organisering af kommunale medarbej-
dere fra alle magistratsafdelinger, der bl.a. fungerer som
valgsekretaerer og brevstemmemodtagere.

» Rekruttering og organisering af valgstyrere og tilforordne-
de gennem samarbejde med partierne.

» Rekruttering af valgstyrere og tilforordnede uden om de
politiske partier.

» Undervisning af de medvirkende, herunder brevstemme-
modtager og valgsekretaerer.

» Organisering af brevafstemning pa brevstemmesteder,
hvor alle veelgere kan stemme samt i vaelgernes eget hjem
og plejecentre etc.

» Aftaler med afstemningsstederne og organisering af
forplejning.

» Annoncering og andre kommunikationsopgaver i
forbindelse med valget.

» Udsendelse af valgkort.

» Bestilling og handtering af materialer, herunder stemme-
sedler, valglister etc.

» Indberetning af valgresultatet.

» Organisering af fintzellingen.

» Evaluering af valget.

» Udvikling, modernisering og effektivisering af afvikling af valg.

Malsatning

Valgorganisationen gnsker at gennemfore valget efter de
geeldende regler i samarbejde med Valgbestyrelsen. Det

er afgarende, at afviklingen af valg foregar pa en made, sa
veelgerne har tillid til valghandlingen, herunder at valg-
handlingen er hemmelig, og at valget opgares uden fejl, der
kan pavirke valgresultatet.



De enkelte afdelinger

Borgerbetjeningen

Organisering

Foruden lederen af Borgerbetjeningen bestar organisatio-
nen af 2 teamleder for henholdsvis kontaktcenter og front-
betjeningen, 9 forskellige specialistteams, et sekretariat og
Folkeinformation pa Gellerup Bibliotek.

Hovedopgave

Borgerbetjeningens hovedopgave er at fungere som borger-
nes hovedindgang til det offentlige for de ca. 2.000 borgere,
der dagligt henvender sig personligt i Dokk1, i Folkeinfor-
mationen, telefonisk eller digitalt. Henvendelserne vedrarer
stort set alle kommunale opgaver.

Indsatsen Borgerservice2Go er ogsa forankret i Borger-
betjeningen. Der er tale om en udgdende aktivitet, der har
til formal, at vaeresteder, skoler, institutioner mv. og kom-

munen sammen skaber rammerne for, at flere socialt udsat-

te borgere sikrer mestring af egen sag og oplever tryghed i
mgdet med det offentlige Danmark.

Opgaver

» Visitering/omstilling/vejviser til rette afdeling i Aarhus
Kommune eller anden myndighed.

» Hjeelpe borgerne med digital selvbetjening bade person-
ligt og telefonisk.

» Vejledning, betjening og hjaelp til selvhjaelp med skatte-
forhold, herunder forskudsopgerelse og &rsopggrelser.

R
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Sagsbehandling i forbindelse med udstedelse af karekort,
pas og vielser.

»

¥

Udstedelse af Mit|D samt tilmelding af og fritagelser for
digital post.

»

¥

Hjeelp og sagsbehandling for de ca. 20% af borgerne,
som er udfordret, nar det gzelder digital selvbetjening.

»

7

Indberetning af undtagelser og udlevering af skemaer i
forbindelse med digitale selvbetjeningsopgaver til Udbe-
taling Danmark.

»

7

Oplering og labende ajourfering af medarbejdere fra
Lokalbibliotekerne i NemBS-opgaver som fx pas, karekort,
MitID samt det daglige faglige ansvar for disse opgaver.

»

7

Deltagelse i samarbejde om og daglig drift af Den Digita-
le Hotline, som bestar af 40 kommuner i Region Midt- og
Nordjylland samt enkelte kommuner pa Sjeelland.

»

7

Samarbejde omkring ICS med Statsforvaltning, SKAT og
Work in Denmark for internationale borgere i Aarhus.

»

¥

Vejledning af borgere med sproglige barrierer.

»

7

Myndighedsansvarlig for vielser og provelsesattester.

»

¥

Helhedsorienteret vejledning til borgere med seerlige be-
hov pa Udbetaling Danmarks omrader. Herunder borgere
undtaget fra digital selvbetjening.

Malsztning

Borgerbetjeningen har som malseetning:

» At flytte borgerne over p4 digitale platforme og sikre
mestring af digital selvbetjening.

» Bidrage til realisering af Aarhus Kommunes Plan for
digital inklusion.

» Sikre service i forbindelse med myndighedsopgaver
omkring karekort, pas, vielser og MitID.

» Understgtte mangfoldighed og sikre differentieret service-

niveau til den enkelte borgers behov.

» Foresta vielser pa bedste méde for borgerne.

» Tilbyde tidsbestilling pa alle fagomrader.

» Sikre synlig indgang til kommunen for veteraner og
pargrende.

De enkelte afdelinger

Backoffice

Borgerservices Backoffice handterer sagsbehandling, der kraever varetagelse af specialister.

Backoffice bestar af Drift og @konomi, Folkeregisteret, Opkraevningen, Kontrolteamet og
Nevnssekretariatet. Den daglige ledelse varetages af chefen for Backoffice bistéet af leder-
gruppen for Backoffice.

Backoffice har som overordnet mission at skabe plads til velfeerd i Aarhus Kommune. Det
skal ske via effektive arbejdsgange, hgj grad af digitalisering og med udgangspunkt i Aarhus
Kommunes verdier om troveerdighed, engagement og respekt for borgeren, der i konteksten
af Backoffice praktiseres som korrekt, hurtig og venlig sagsbehandling.

Den vigtigste ressource i Backoffice er erfarne og fagligt kompetente medarbejdere.



De enkelte afdelinger

Backoffice — Drift og @konomi

Organisering og opgaver
Drift og @konomi bestar af 3 teams.

Post-, boliglans- og afstemningsteamet varetager opgaver
vedrgrende post, bogfering af indbetalinger, afstemning
samt handtering af fejlindbetalinger. Det er en opgave, som
er parallel med Opkraevningens opgaver og et led i den
samlede gkonomistyring og revision i Aarhus Kommune.

Opgaverne indbefatter:

» Postsortering i hovedpostkassen for hele Aarhus Kommune.
» Administration af l4n til boligindskud.

» Betaling af regninger for hele Backoffice.

» Budget og gkonomistyring for Backoffice.

Forretningsudvikling og Debitorstyring bidrager til forret-
ningsudvikling og optimering af Backoffices enheder ved
hjeelp af procesoptimering og videreudvikling af IT-syste-
mer og RPA-processer. Teamet star ogsa for forvaltningen
af afdelingens forpligtigelser i forhold til IT-sikkerhed og
databeskyttelse (GDPR).

Teamet er desuden ansvarlig for den daglige drift og det
daglige vedligehold af Opkraevningens kritisk vigtige
debitorsystem, samt systemsnitfladerne til alle kommunens
fakturerende systemer og den statslige inddrivelse.

Teamet for Ejendomsskat administrerer ejendomsskat

og opgaver relateret til omradet. Det geelder blandt andet
falgende opgaver:

» Administration af |an til stigning i indefrosset grundskyld.
» Registrering af ejerskifte for ejendomme.

» Besvarelse af henvendelser vedrgrende ejendomsskat.

» Udsendelse af ejendomsbidragsopgarelser fra 2024.

Malsztning

R

7

Handtering af fejlindbetalinger skal veere lgst inden 48
timer.

»

¥

Returpost skal vaere behandlet inden 5 arbejdsdage.

R

7

»

¥

Backoffice holder en hgj standard for IT-sikkerhed og
Databeskyttelse (GDPR).

» Forudbetalingslisten skal vaere lgst inden 5 arbejdsdage.

7

»

¥

Kommunens hovedpostkasse temmes dagligt, og posten
fordeles inden for 24 timer.

R

7

Ejendomsskat skal svare pa henvendelser inden for 14
dage og lase ejer- og matrikelsager inden for 6 uger.

»

¥

Udvikling og implementering af mindst 10 PRA-proces-
ser arligt.

Henvendelser til Debitorvagten er besvaret inden for 3 dage.

De enkelte afdelinger

Folkeregister

Organisering

Folkeregisteret samarbejder med medarbejderne i Borger-
betjeningen om den personlige betjening af borgerne i
Borgerservice. Folkeregisterets opgaver er karakteriseret
ved, at der bade er mgder med borgerne og sagsbehandler-
opgaver pa kontoret.

Hovedopgave

Folkeregisteret sikrer, at kommunens borgere er korrekt
registreret i CPR-registret, som er et af landets vigtige
grunddataregistre. Opgaverne bestar iseer i at handtere
alle eendringer som bl.a. flytninger. Folkeregisteret yder
sammen med kollegerne i Borgerbetjeningen international
borgerservice bade i og uden for Dokk1 og Aarhus Kom-
mune. Udleendinge, som skal registreres i Danmark, skal
meade personligt i Borgerservice for at anmelde indrejse og
blive tilmeldt sygesikringen. Folkeregisteret sgrger for at
den ngdvendige dokumentation er til stede og udsteder et
CPR-nummer.

Opgaver

» Betjener borgerne med mere komplicerede henvendelser
vedr. flytning og adresseforhold.

» Foretager indrejser for udleendinge og danskere, som
vender hjem.

» Sagsbehandler flytninger, som borgerne har anmeldt via
digital selvbetjening.

» Administrerer gruppeskift, laegevalg og besvarer mere
komplicerede henvendelser om sygesikring.

Folkeregisteret har ogsa en raekke mere komplicerede sager
om bopelsregistrering eller ndringer af andre registrerin-
ger i CPR-registeret, som eksempelvis kraever undersggelse,
partsharing og samarbejde med andre afdelinger i Aarhus
Kommune eller andre myndigheder.

Malsatning

| henhold til Borgerservices visioner og veerdigrundlaget
for Aarhus Kommune tilstreeber Folkeregisteret at arbejde
korrekt, venligt og hurtigt.






De enkelte afdelinger

Neevnssekretariatet

Organisering

Naevnssekretariatet er opdelt i 3 teams, som betjener hen-
holdsvis Nordre og Sendre Huslejenzevn, Beboerklagenaevnet
samt Hegnssynet. Naevnssekretariatet modtager sammenlagt
1.000-1.200 sager arligt. Herudover laser Naevnssekretariatet
ogsa opgaver for andre kommuner, herunder Haderslev Kom-
mune, Norddjurs og Syddjurs Kommuner.

Hovedopgave

Nevnssekretariatets hovedopgave er at yde sekretariats-
betjening af Husleje- og Beboerklagenaevnene samt
Hegnssynet. Derudover servicerer Naevnssekretariatet
borgerne i henhold til lovgivningen samt Aarhus Kommu-
nes egne veerdier.

Opgaver

Neevnssekretariatet varetager den administrative og juridi-

ske forberedelse og behandling af sager fra en sags indbrin-

gelse til udsendelse til parterne, herunder bl.a.

» Udarbejdelse af indstillinger til neevnene.

» Generel forberedelse af sager til neevnsmeader.

» Juridisk bistand til naevnene.

» Deltagelse i neevnsmeader, herunder deltagelse i evt. for-
udgdende besigtigelse.

» Behandling af henvendelser fra borgere, herunder bl.a.
juridisk vejledning.

» Udvikling af Neaevnssekretariatets opgavelgsning.

Malsatning

Neevnssekretariatet har som mal at sekretariatsbetjene de
enkelte naevn korrekt, venligt og hurtigt. Det samme gaelder
betjening af borgerne. Naevnssekretariatet har desuden en
malseetning om at opretholde den nuvaerende gennemsnit-
lige behandlingstid pa to maneder — uden at ga pa kompro-
mis med hgj service og kvalitet.



Starre projekter
og udviklingsarbejde

Borgerservice har fokus pa sikker drift og labende udvikling. Derfor arbejdes der labende
med forskellige udviklingsprojekter, som bidrager til politiske og strategiske prioriteringer og
peger ind i bade lokale og nationale sammenhaenge. Her fremgar et udsnit af nogle af disse
udviklingsprojekter.

Digital inklusion

Plan for Digital Inklusion seetter fokus pd, hvordan vi kan hjael-
pe de borgere, der oplever udfordringer i det digitale made
med kommunen. Der er tale om en tveergéende indsats for
hele Aarhus Kommune, hvor Borgerservice har faet det over-
ordnede ansvar for tvaergaende projektledelse samt ansvaret
for mélgruppen internationale borgere.

Veteranindsatsen

Veteranindsatsen har udgangspunkt i Aarhus Kommunes
veteranstrategi og fungerer med sin unikke organisatoriske
placering som neutral 'hovedindgang’ og vejviser til hele Aar-
hus Kommune for alle byens veteraner og deres pararende.
Veteranindsatsen udvikler nye tiltag og sikrer hjeelp og statte
til veteraner og deres familier i et teet samarbejde med kolle-
gaer pd tveers af magistratsafdelinger og civilsamfundsaktarer
pa veteranomradet.

Projekt P-Gap

Formaélet med P-GAP er at forstd afstanden mellem borger-
nes og medarbejdernes oplevelser og kultivere leeringen, der
kan lukke afstanden, sd kommunikationen styrkes.

Projekt RPA

Projektet har til formal at afhjaeelpe sagsbehandlernes arbejds-
processer helt eller delvist, hvor der er tale om gentagne regel-
styrede handlinger, for at opna hgjere effektivt og service over
for borgerne, da der frigives tid og ressourcer til andre opgaver.

Projekt Dokk1 International

Projektet har til formal at optimere modtagelsen af inter-
nationale borgere og understgtte Aarhus Kommunes inter-
nationale byprofil.

Den Digitale Hotline (DDH) og chatbotten MUNI

DDH er et feelleskommunalt borgervendt servicesamarbejde.
Knap 40 kommuner samarbejder om at drive og udvikle et
virtuelt kontaktcenter og den borgervendte chatbot MUNI.
Kontaktcentret vejleder borgere indenfor de fleste kommunale
omrader med en tilgeengelighed pa 60 timer ugentligt. Chat-
botten MUNI er installeret pa 38 kommuners hjemmesider.

Serviceudvikling gennem Al

Det er forventningen, at anvendelsen af Al og ny teknologi vil
gore det nemmere for borgerne at fa den information og den
service, de eftersparger hos Borgerservice. Borgerservice har
solide erfaringer med anvendelsen af Al i regi af chatbotten
MUNI, hvor borgere preecist og omkostningseffektivt kan
betjenes med stor tilfredshed til folge.

Projekt Kulturkammerater

Formalet med projektet er at give nye borgere en varm vel-
komst til Aarhus. Med Kulturkammerater far de nye borgere
en kulturel oplevelse sammen med andre nytilflyttere, og de
kan derigennem finde feellesskaber og blive hjulpet i gang
med at skabe nye relationer.

Projekt Digitale Deltagerbudgetter

Projektet inddrager borgere i direkte demokrati gennem
prioritering af offentlige midler til udvikling i lokalsamfundet.
Borgerne kan vaere med fra idégenerering til beslutning og
udmentning pa en made, der skaber tilgeengelighed, sikker-
hed og transparens.

Projekt beredskab

Aarhus Kommune har brug for en sikker og kompetent
borgerrettet enhed i forbindelse med opstdede samfunds-
kriser (lokale, regionale eller nationale). En sadan enhed skal
blandt andet sikre, at borgerne far adgang til den informa-
tion og service, der eftersparges i uforudsete krisesituatio-

ner. Borgerservice har solide erfaringer med dette fra bl.a.
COVID19-tiden.




Samarbejde

For at yde den bedst mulig service er det ngdvendigt med gode samarbejder. Borgerservice
har et solidt samarbejde med samtlige magistratsafdelinger i Aarhus Kommune samt
Borgmesterens Afdeling. Derudover har Borgerservice et stort net af samarbejdspartnere, bade

drifts- og strategiske samarbejder. Nedenfor fremgar en dynamisk, ikke udtemmende liste over
nogle af disse samarbejdspartnere:

Aarhus Festuge, Aarhus Universitetet, Alexandra Instituttet, Arkitektskolen, Borgerservice Danmark,
CAVI, Digitaliseringsstyrelsen, Erhverv Aarhus, Fundamentet, International Community, KL,
Kriminalforsorgen, kulturinstitutionerne i Aarhus Kommune, Livsveerkstederne, Region Midtjylland,
Rigspolitiet, Sager der samler, SIRI, Skattestyrelsen, Studenterhus Aarhus, Tall Ships Race, VIA

University College, Work in Denmark, /ldresagen, /ldrerddet, Dstjyllands Politi, gvrige kommuner,
6-by kommunernes Borgerservice.
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