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CRM i den offentlige forvaltning

Affaldssystem i Københavns Kommune



Udfordringen

•500.000 indbyggere

•155.000 skraldespande og containere

•9 millioner årlige tømninger

•800 daglige kundehenvendelser

•500 mill. i årlige renovationsgebyrer

•40.000 ejendomme



Udfordringen

Nyt MicroSoft CRM baseret It-system til 

varetagelse af affaldsadministrationen i 

Københavns Kommune 

http://www.kk.dk/


Præsentation

•Stig Mikkelsen, projektchef, Logica

•Anker Hedegaard, Projektleder, 
Københavns Kommune



Københavns kommunes opgave

• Københavns Kommune skal administrere  
affaldsordningerne og servicere borgerne.

• Affaldsindsamling og beholderhåndtering 
udliciteres igennem opdeling i udbudsområder

• Opkrævning af dagrenovationsgebyrer
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Logica’stilgang til opgaven

ÇFokus i den offentlige sektor på, at borgerne er 

”kunder” man servicerer

ÇØget fokus på kunderelationen imellem borgeren 

og den offentlige myndighed

ÇKunderelationen skal registreres og dialogen 

dokumenteres



Logica’stilgang til opgaven

ÇTage udgangspunkt i standardløsning der 

fokuserer på kunderelationen og dokumentation 

af kundedialog

ÇMuligt at kombinere standardløsningens 

robusthed med specialudviklingens fleksibilitet.

ÇMuligt at udbygge og tilpasse standardsystemet 

til det konkrete forretningsområde



Hvad er MicroSoft CRM?

– Ægte standardsystem

• International løsning

• Platform for branchespecifikke løsninger

• Sømløse objekt-udvidelser og tilføjelser 

• Konfigurerbare brugerdialoger og 
workflows

• Kombinerer standardsystemets 
robusthed med specialudviklingens 
skæddersyede brugerdialog

• Løbende ”modernisering”

• Integrationer til ny teknologi

• Integration til Office

• Web-baseret

• SOA-arkitektur



Detaljeret indblik



Kommunalt affaldssystem - Forretningsprocesser



Kommunalt affaldssystem –Ejendomme



Kommunalt affaldssystem - KAS

Skalerbarhed

• Modtage kundehenvendelser

• Kommunikere med renovatører

• Udskrive fakturaer

• ..

til fulde understøtter de kommende brugeres daglige 
arbejdsgange

er let og intuitivt at anvende og ikke kræver it-mæssige
kompetencer ud over almindeligt brugerniveau

løbende bliver udvidet i takt med de teknologiske 
muligheder

har åbne grænseflader, der giver mulighed for 
systemintegration og interoperabilitet

er fuldt browserbaseret

indgår som en del af en serviceorienteret arkitektur 
(SOA)

Udbredelse til andre kommuner


