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Her er en rapport fra Danmarks Biblioteksfor-
ening og Bibliotekschefforeningen. Den inde-
holder samarbejdserfaringer mellem biblioteker
og borgerservicecentre i kommunerne og gode
rdd til dem, der star og skal i gang.

Vi har involveret noglepersoner fra bade biblio-
teker og borgerservicecentre. Borgerservice
Danmark har medvirket i arbejdsprocessen.
Hensigten med at inddrage alle disse er at drof-
te udfordringer i samarbejdet.

Tak til de der har deltaget.

Der er bade lovgrundlag og gode bevaeggrunde
for samarbejdet mellem biblioteker og borger-
servicecentre.

Biblioteksloven forpligter bibliotekerne til at
formidle kommunal og statslig information, og
information om samfundsforhold i evrigt.
Informationskompetencer er kernestof hos
medarbejderne. Digitale selvbetjeningslosning-
er, og vejledning i at bruge dem, herer naturligt
til i bibliotekerne.

Lov om kommunale borgerservicecentre opfor-
drer kommunerne til at oprette borgerservice-
centre som borgernes indgang til det offentlige.

Princippet er, at borgeren kun skal henvende sig
ét sted for at fa adgang til den offentlige service i
Danmark.

Kommunerne, regionerne og staten indgdr i for-
skellige samarbejder om borger.dk. Biblioteker-
ne og Borgerservice Danmark indgar i samar-
bejder om bl.a. lanceringen af borger.dk og ind-
gangen til den digitale selvbetjening i det of-
fentlige system.

Strukturreformen har bl.a. medfort storre geo-
grafiske afstande til radhuset. Det har medfort et
lokalt enske om, at kontakten og betjeningen til
borgerne i lokalomréaderne opretholdes.

I mange tilfeelde har det medfert politiske on-
sker om at holde lyset teendt i de gamle rddhuse.
Borgerserviceopgaver har veeret et keerkomment
middel til dette.

Neerveerende analyse er teenkt som inspiration
til politikeres og embedsmends droftelser af
serviceydelser over for borgerne. Med bibliote-
kerne som omdrejningspunkt.

Den 1. februar 2010



Det vigtigste er altid fokus pa borgernes behov.
At give dem den bedst mulige service for penge-
ne.

Vi gér i disse ar fra bogsamlinger, blanketter og
hardcore ydelser til noget mere relationsbe-
stemt:
¢ De blede veerdier og relationer veegtes hojere
* Det offentlige rum som medested kommer i
fokus
¢ Som fremtidsforskerne siger:
“Vi gar fra hardware over software til ‘heart-
ware!””.

I kommunerne kommer der storre fokus pa
udvikling og service:

e Gennem leerings- og leereprocesser
e Blandt medarbejdere og borgere.

Interviewrunden og modeludviklingssemina-
rerne har vist, at mange kommuner ikke helt har
feerdigteenkt, hvad man vil med et evt. samarbej-
de mellem borgerservice og biblioteker.

Politikere og embedsmeand opfordres derfor til
at drofte:

e De kommunale serviceopgaver

e Modeller for arbejdet

* Servicetilretteleeggelse i lokalomrader
e Visioner for arbejdet.

Projektplanche om borgerservice fra Aabenraa Bibliotekerne
(Pia Henriette Friis p3 modeludviklingsseminar den 8. og 19. oktober 2009)



- CENTRE OG OPGAVER

Med et borgerservicecenter forstds en enhed
inden for kommunens administration, som
varetager administrative betjeningsopgaver for
kommunen og eventuelt for andre myndighe-
der.

Det er op til den enkelte kommunalbestyrelse at
beslutte, hvor mange centre, der skal oprettes og
hvilke opgaver, der skal varetages i borgerservi-
cecentrene.

Kommunalbestyrelsen kan selv velge, hvilke
opgaver der skal lgses i et borgerservicecenter.

Funktionerne er administrative opgaver, der er
karakteriseret ved hurtig sagsbehandlingstid og
opgaver, der kreever aflevering af blanketter mv.

Digitale selvbetjeningslgsninger og vejledning i
brugen af disse, kan ogséa placeres i borgerservi-
cecentrene.

Der er kun fa opgaver, som ikke kan lgses i et
borgerservicecenter. Det kan veere opgaver, hvor
lovgivningen seetter begreensninger. Opgaver,
der kraever seerlig visitation, leengere forlgb m.v.
herer heller ikke til i borgerservicecentrene.

Lov om kommunale borgerservicecentre taler
om betjening af borgerne. Det omfatter bade
private borgere og virksomheder.

Der er ingen organisatoriske begraensninger.
Man kan med udgangspunkt i loven forestille sig
forskellige og brede modeller, som ogsa kan
indeholde erhvervs- og turistservice.

Borgerserviceekspedition pa Sindal Borgerservice. Foto: Per Drustrup-Larsen



FOR SAMARBE]DET

Vi har spurgt landets folkebiblioteker i hvilket Pa Danmarkskortet nedenfor ses de modeller,
omfang, der er etableret samarbejde mellem som aktuelt erigang:
biblioteker og landets borgerservicecentre.

Kortet viser de fire forskellige modeller for samarbejde mellem biblioteker og borgerservicecentre



Lad os sla fast: Der er ingen rigtige eller forkerte
modeller eller rammer for arbejdet, det athaeng-
er af de lokale forhold og af kommunens stor-
relse og befolkningssammensatning. Et kig ud
over landkortet viser fplgende modeller og erfa-
ringer i arbejdet:

MODEL 1: DEN SPAEDE START

¢ Mindre vidtgdende initiativer og samarbej-
der.
Det kan f.eks. veere feelles kommunale it-19s-
ninger, som ikke ses af borgeren, eller min-
dre undervisningsforlgb i borger.dk og an-
dre digitale borgerrettede aktiviteter.

MODEL 2: VI FLYTTER SAMMEN

* Borgerserviceopgaver udfores af borgerser-
vicemedarbejdere i bibliotekerne. Der er
tale om lokalefzellesskab.

MODEL 3: VI ARBEJDER SAMMEN

e Udvalgte opgaver laegges over i biblioteket
og udfores af biblioteksmedarbejdere.
Der er forskel i antal og type af opgaver, der
udferes af biblioteket, og forskelle i opbled-
ningen af faggreenser i opgavelosningen.
Der foregar tilrettelagt videndeling.

MODEL 4: VI ER BORGERNES FALLES
INDGANG TIL KOMIMUNEN

° Borgerserviceopgaver udferes i et udvidet
lokalefeellesskab og i et partnerskab med
andre end kultur- og biblioteksfolk.

Eeks. med medarbejdere med socialt orien-
terede funktioner: Sundhedscenter, naerpo-
liti, SSP og jobservice.

Gra felter: Intet samarbejde



MODEL 1: DEN SPADE START

e Mindre vidtgdende initiativer og samarbejder.
Det kan f.eks. veere feelles kommunale it-los-
ninger, som ikke ses af borgeren, eller mindre
undervisningsforleb i borger.dk og andre digi-
tale borgerrettede aktiviteter.

Erfaringer fra model 1

Flere steder i landet er samarbejdet mellem bib-
lioteker og borgerservice padbegyndt med min-
dre ad hoc opgaver. Konkrete eksempler er mél-
rettede undervisningsforleb i borger.dk og bib-
liotek.dk. Nogle steder varetager bibliotekerne
undervisningsforlobene alene, andre steder
gennemfores undervisningen i feellesskab med
borgerservice.

Undervisningsforlobene er forholdsvis lette at
seette i veerk for bibliotekerne: De er en del af
bibliotekernes almindelige opgaver og kraever
derfor ikke yderligere ressourcer.

Flere kommuner tilkendegiver, at biblioteket
netop har dets styrke pa vejledning og undervis-
ning i net-informationssegning.

Et udvidet it-samarbejde er besluttet i Tarnby
Kommune. Her overtager Tarnby Kommune-
biblioteker administration og udvikling af
Tarnby Kommunes hjemmeside. Ambitionen er
koordinering og sammenheeng med Radhuset i
anvendelsen af digitale selvbetjeningslgsninger.

MODEL 2: VI FLYTTER SAMMEN | ET
FELLES HUS

* Borgerserviceopgaver udfores af borgerservi-
cemedarbejdere i bibliotekerne. Der er tale
om lokalefeellesskab.

Erfaringer fra model 2
Denne model bruges bl.a. i Arhus og i Holbaek.
Overordnet kan vi fastsla:

Det ér en god losning at yde borgerservice via
biblioteket: Biblioteket har tilgeengeligheden.
Og der er leengere abent, ofte ogséd lordag og
spndag. Lang dbningstid har givet positiv bor-
gerrespons.

Dernast kan man bibeholde en indgang til
kommunen i de mindre lokalomréder.

I 2009 har det veeret muligt at brevstemme til
EU-valg og til kommunalvalg pa flere bibliote-
ker. Dét har vaeret en stor succes.

Bibliotekets motiv til at lese nye borgerservice-
opgaver har i flere tilfeelde veeret baret af et on-
ske om at se nye lanere. Mange steder har man
set nye mennesker i bibliotekerne.

Da samarbejderne endnu er preget af daglige
driftsudfordringer, er det kun fa steder, man har
malt pa besogstallet.

Viby Bibliotek under Arhus Kommunes Biblio-
teker, kan se tilbage pé et rekord ar med stigen-
de besogstal og ogsé et stigende udlan. De forste
11 maéneder viser en udlansfremgang pa over
6.000 (fra 302.200 i 08 til 308.562 i 09). Besogs-
tallet er steget med over 30.000 til 184.000. Bib-
lioteket vurderer, at en stor del af bespgsfrem-
gangen uden tvivl skyldes, at man fra den 16.
februar 09 ogséd har kunnet fa Borgerservice pa
Viby Bibliotek — men ogsa at bibliotekslokalerne
er blevet nyindrettede og absolut et besog veerd.
I Arhus Kommune har man en forvaltnings-
struktur for Borgerservice og Biblioteker. Pa rad-
huset finder den centrale borgerservice sted. Pa
de tre store biblioteker ved byens indfaldsveje
har man valgt lokalefeellesskabsmodellen, hvor
borgerservice varetages af medarbejdere fra
rddhuset. Endelig har man pa tre mindre lokal-
biblioteker i Arhus’ opland valgt model 3, hvor
en lettere udgave af borgerservice varetages af
biblioteksmedarbejdere.



I Arhus Kommunes Biblioteker har man evalue-
ret borgerservicebetjeningen pé tre lokalbiblio-
teker.! Der er ikke kommet flere brugere pga.
borgerservice. Men de hyppige brugere af bib-
lioteket benytter sig gerne af borgerserviceydel-
serne, iseer nar de ydes af et veerdsat personale i
kendte omgivelser.

Til gengeeld viser resultaterne en serviceforbe-
dring for borgerne, et styrket samarbejde mel-
lem alle involverede ansatte, og en markant
kompetenceudvikling af bibliotekspersonalet.

Case

En omvendt variant i Odense Bibliotekerne:
Biblioteksfolk ekspederer i en borgerserviceinfo-
disk

| Odense har bibliotek og borgerservice samarbejdet
i en forsggsperiode over tre maneder. Biblioteket har
to gange tre timer ugentligt (tirsdag og torsdag fra
kl. 1.00-14.00) arbejdet i borgerservicecentrets infor-
mation.

Formalet har veeret at introducere borgerne til of-
fentlig informations- og selvbetjeningsmuligheder.
Der er malt pa henvendelserne fra borgerne. Odense
Bibliotekerne vurderer, at der ikke er basis for fortsat
tilstedevaerelse af biblioteket i borgerservicecentret i
den afprgvede form.

Bibliotek

Borgerservice-
medarbejder

Litteratur- og emneforespgrgsler etc.

Borgerservice-
medarbejder

Flere kommuner har erfaret, at nogle steder har
veeret for sma til at fungere optimalt. Henven-
delserne skal sta i et rimeligt forhold til beman-
dingen. Men det er stadigt abent, hvor mange
borgerserviceforesporgsler der skal til for at op-
retholde en ekspertuddannet borgerservice-
medarbejder i biblioteket.

Lokalefaellesskaber & partnerskaber

Der er eksempler pd, at biblioteker indgér i
lokalefeellesskaber med samarbejdspartnere.
Der er tradition for at teenke biblioteker sam-
men med andre kulturopgaver: Musikskoler,
medborgerhuse, biografer og brede kunst- og
galleritiltag samt turistbureauvirksomhed.

Der er ogsé eksempler p4, at biblioteksvirksom-
hed indgar i idreetscenteraktiviteter med mo-
tionsrum, café og medefaciliteter.

Eller sammen med kulturskoler for born.

“ — jeg opfordrer kollegerne til at teenke sig
grundigt om.

Det er afgerende, hvad indholdet er. Man
kan koble teatersal, kulturskole og bibliotek,
og aftenskoler med meodelokaler. Men bib-
liotek og borgerservice i handelscenteret?
Maske skaber det fremgang i udlan, men det
er sveert at fa synergi og udvikling i kulturde-
len i disse rammer. Det giver mere udvikling

Borgerservice

Borgerserviceopgaver

Opgavefordeling mellem bibliotek og borgerservice, model 2



og synergi ved at samarbejde med teater og
kulturskolen. Det er kort sagt en storre dy-
namo!”

(Kulturudvalgsformand Evan Lynnerup,
Roskilde Kommune)

Samarbejdet er etableret ud fra grundholdning-
en, at begge parter skal yde og nyde. Og at flere
kulturtilbud under samme tag skaber dynamik
og udvikling bade i aktiviteterne og blandt med-
arbejderne.

Case

Eksempel pa den brede kulturcentertanke

Vejle Kommune - Borgertorvet i Jelling

Planen om et kulturhus i Jelling er oprindeligt startet
af en lokal initiativgruppe, Gang i Midtbyen, der er
en paraplyorganisation for lokale kunst- og kulturfor-
eninger. Formalet var at etablere et hus, som skal
fremme et aktivt kunst- og kulturliv i Jelling.

| forbindelse med kommunesammenlaegningen ved-
tog sammenlaegningsudvalget, at der fortsat skulle
veere bibliotek og borgerservice i ‘radhusbyerne’.
Politisk vurderede man, at det bedste for borgerne i
Jelling ville veere at taenke det lokale kulturhus og det
kommende tilbud sammen, i stedet for at nyindret-
te det tidligere radhus til bibliotek og borgerservice
og se til, at der blev bygget et nyt kulturhus kun fa
hundrede meter derfra.

Der er siden 2006 gennemfart en proces, hvor Gang
i Midtbyen og Vejle Kommune har udviklet idéerne
til “Byens Hus" som et multikultursted. Det skal

Der findes mange varianter af feellesskaber. De
er lokalt bestemt og sammentenkningen er
afheengig af de lokale muligheder.

Den brede kulturcentertanke, her med case fra
Vejle Kommune, har klare fordele: Det er en god
model i kommuner med store geografiske
afstande.

Det giver liv, dynamik og identitet i lokalomré-
derne.

danne ramme om det lokale foreningsliv samtidig
med, at det lokale bibliotek og borgerservicecenter
integreres. Byens Hus rummer desuden en biograf,
en musikcafé, kunstnerveaerksteder, et kreativt abent
omrade, et bryggeri, samt administrationslokaler til
Jelling Musikfestival.

Via koblingen kan Byens Hus nu fungere som en
fremskudt base i det offentlige rum, og medvirke til
at fastholde et biblioteks- og servicetilbud i lokalom-
radet.

Personalet

Bibliotek og Borgerservice vil dele skranke. Man kan
fa udleveret materiale og aflevere skemaer og blan-
ketter til kommunen. Medarbejderne giver introduk-
tion til digital selvbetjening. Der er tale om borger-
service i “light-udgave”, hvor konceptet er medbetje-
ning; borger og medarbejder arbejder sammen om
lgsningen, idet de har adgang til ssmme vaerktgjer.
Medarbejderne arbejder efter et generalistkoncept,
hvor alle skal kunne ekspedere i alt og give hjaalp til
selvhjaalp.






MODEL 3: VI ARBEJDER SAMMEN

e Udvalgte opgaver laegges over i biblioteket og
udfores af biblioteksmedarbejdere.
Der er forskel i antal og type af opgaver, der
udferes af biblioteket, og forskelle i opbled-
ningen af faggraenser i opgavelgsningen. Der
foregar tilrettelagt videndeling.

Erfaringer fra model 3

Denne model benyttes af ganske mange af de
bergrte kommuner.

En forudseetning for succes med denne model
er, at biblioteksmedarbejderne er aktive med-
spillere i forlobet, at de forstar baggrunden for
de nye forandringer, og at de har indflydelse pa
opgavelgsningen.

Det er den model, der indeholder mest integra-
tion i opgavelesningen. Derfor er det ogsa den
model, der fordrer mest opkvalificering af med-
arbejdergrupper. Det kan f.eks. veere borgerser-
vicemedarbejdere i forhold til undervisningsop-
gaver og det kan vere biblioteksmedarbejdere i
forhold til seerlige blanketter og forretnings-
gange i kommunens sagsbehandling. Der er alt-
sa tale om bade hardcore feerdigheder, men ogsa
mere blode samarbejdskompetencer og et fel-
les veerdigrundlag.

Bibliotek

Her har f.eks. Neestved Kommunes Borgerser-
vice og NeestvedBibliotekerne arbejdet malret-
tet med elementerne de sidste 2 ar. Der er arbej-
det intenst med en felles faglig opkvalificering
af bade biblioteks- og borgerservicemedarbej-
dere.

Alle borgerserviceopgaver, som ikke kraever et
skon, er lagt ud i bibliotekerne, og medarbejder-
ne ekspederer i de samme opgaver, som der eks-
pederes i pa borgerservicecentret pa radhuset.
En ambitips malsaetning om at 80 % af alle hen-
vendelser skal klares pd borgerens ferste hen-
vendelse er indfriet.

I Aabenraa begyndte man med model 2, men
har bevidst arbejdet hen imod model 3.

I Redekro lokalbibliotek, hvor der har veeret feel-
les bibliotek og borgerservice siden 1. februar
2009, betyder synergieffekten flere borgere i bib-
lioteket. Ca. 500 mennesker benytter huset dag-
ligt. Stigningen i besegstallet er p& 30 %.

I Skanderborg Bibliotekerne har man borgerser-
vice pa hovedbiblioteket og alle 3 lokalbibliote-
ker. I lgbet af det forste halve ar varetager biblio-
tekerne 33 % af de samlede personlige henven-
delser. Det ligger over de fastsatte mal for sam-
arbejdet. De resterende 67 % varetages af bor-
gerservice pa radhuset.

Borgerservice

Bibliotek
& Borgerservice

Opgavefordeling mellem bibliotek og borgerservice, model 3
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Kolonnen “Andet” udger den storste del af hen-
vendelserne. I denne kategori ligger udlevering
af batterier til horeapparater, modtagelse af re-
fusioner, f.eks. fodlaegeregninger, foresporgsler
om boligforeninger og udlevering af informa-
tionsmateriale og blanketter.

Der er mange borgere, som henvender sig pa
biblioteket vedr. udstedelse af pas. Disse udger
ca. 33 % af de samlede henvendelser. Inkluderer
ogsd spergsmal og informationsopgaver vedro-
rende pas.

Fornyelse af korekort er ogsa efterspurgt, den
udger 10 % af de samlede henvendelser.

Bredere service og kvalitet

i opgavelgsningen

Der er gode eksempler pd, hvordan bibliotekets
medarbejdere og medarbejdere fra Borgerser-
vice kan hjelpe hinanden. Skal man have forny-
et sit pas, kan man fé turistinformationer ved
samme lejlighed. Eller skal man orienteres om
demente pargrende, kan man samtidig lane be-
ger om demens.

Set fra borgernes vinkel giver samarbejdet storre
sammenhang og et kvalitetslaft i betjeningen.

Nye opgavetyper — nye borgerkontakter
Enkelte kommuner har foretaget interne evalue-
ringer og medarbejdertilfredshedsundersogel-
ser. Det viser sig, at medarbejderne ret hurtigt
har veennet sig til de nye opgaver.

Pa bibliotekerne i Skanderborg Kommune® vur-
derer 63 % af medarbejderne, at rollen som bor-
gerservicemedarbejder i nogen grad eller i hoj
grad er meningsfuld og relevant. Kun 10 % sy-
nes, at rollen i mindre grad er meningsfuld og
relevant.

Medarbejderne giver udtryk for, at borgerservi-
ceopgaver harmonerer med det, man i forvejen
beskeeftiger sig med i biblioteket.

Det sammenfattende indtryk er, at hovedparten
af biblioteksmedarbejdere har taget opgaven til
sig, men man argumenterer for den nye rolles
relevans pa forskellige mader:

* Borgerservice giver kundekontakt

* Det ville veere trist, hvis vi ikke leengere skulle
lave borgerserviceopgaver

e Vi er blevet omdrejningspunkt, en port ind i
systemet



¢ Det er méske ikke meningsfuldt for mig, men
det er meningsfuldt for borgerne

¢ Borgerne er glade for borgerservicebetjening
uden for normal dbningstid

¢ Meget arbejde pa bibliotekerne er alligevel
overgaet til automatik.

Medarbejderne oplyser samstemmende, at den
nye rolle har betydet et mgde med en anden del
af kommunens indbyggere, da der kan veere stor
forskel pa lanere (biblioteket) og borgere (bor-
gerservice).

Borgerservice i Ra&dhuset har ogsa oplevet kon-
ceptet positivt. De naevner mange positive ele-
menter, som samarbejdet har fort med sig:

e Mere luft og ro i hverdagen. Det var tidligere
en stressfaktor at skulle kore ud pa filialerne i
lokalomraderne

¢ Det er blevet nemmere at planlaegge arbejdet
og udnytte flekstiden.

* Det er blevet nemmere at tage folk ud til
uddannelse.

¢ Det er blevet nemmere at videndele fordi alle
er i samme “butik”.

Case

En variant i Brgnderslev Kommunes Biblioteker:
Biblioteksmedarbejdere ekspederer fra bogbus-
sen

| bogbussen i Brgnderslev kan borgere i lokalomrader
ogs3d 3 radgivning og vejledning. Den starste del af
biblioteksmedarbejderens radgivning bestar i forbe-
redende sagsbehandling og udfyldning af blanketter
mm. til en lang raekke borgerserviceopgaver, f.eks.
byggetilladelser, indmeldelse i fritidsklub, varmetil-

¢ Der er mere felles fodslag.
¢ Der skal bruges tid pa support af biblioteker-
ne, men der er stadig “plus” pa kontoen.

Et tilsvarende billede giver medarbejderne ved
Esbjerg Kommunes Biblioteker.* 91 % af medar-
bejderne finder, det er en god service over for
borgerne. Men der er delte meninger om bor-
gerserviceopgaver er lige sa vigtige som andre
opgaver. 57 % af medarbejderne mener, at bor-
gerservice er lige sa vigtig.

89 % af medarbejderne synes, at det er godt med
borgerserviceopgaver, set i lyset af, at bibliote-
kets ydelser eendrer sig i disse ar. Men der skal
folge ressourcer med.

Lokalbibliotekerne i Esbjerg Kommune har alle
haft en markant stigning pa almindelig pasud-
stedelse i 2009. Lokalbiblioteket i Seedding, der
ligger langt fra et borgerservicecenter, har ople-
vet en markant stigning p& mere end 100 %. For
alle 4 lokalbiblioteker gzelder, at de fleste pas ud-
stedes i den del af bibliotekets dbningstid, som
ligger ud over borgerservicecentrenes dbnings-
tid pa radhusene.

leeg og udlevering af batterier til hareapparater.

Der er stor opbakning til bogbussens arbejde fra
lokalomrader og servicen er udvidet betydeligt, uden
at det har kostet yderligere kommunale ressourcer.

Der er ogsa erfaringer fra andre kommuner, hvor
man ekspederer fra bogbus eller bogbil med stor
succes, f.eks. i Esbjerg og Aabenraa.

Der skal dog veere et vist volumen i de mere kom-
plekse opgaver for at medarbejderne kan opna ruti-
ne og kvalitet i opgavelagsningen.



MODEL 4: VI ER BORGERNES
FELLES INDGANG TIL KOMMUNEN

* Borgerserviceopgaver udferes i et udvidet
lokalefeellesskab og i et partnerskab med
andre end kultur- og biblioteksfolk.

Eeks. med medarbejdere med socialt oriente-
rede funktioner: Sundhedscenter, naerpoliti,
SSP og jobservice.

En samarbejdsmodel med bibliotek og sociale
aktorer kendes fra flere steder i landet. Bl.a. fra
Gellerup i Arhus Kommune, fra Vollsmose i
Odense Kommune og Kvaglund i Esbjerg Kom-
mune. Initiativerne er skabt ud fra ensker og vi-
sioner om at skabe sammenhang og overskue-
lighed i de kommunale services for borgere i bo-
ligomrader med forskellige nationaliteter.
Elementer fra arbejdet i medborgercentre kan
med fordel udbygges til ogsa at indeholde bor-
gerserviceopgaver.

Et sddant udviklingsarbejde med en udvidet
borgerservice for seerlige grupper er netop
igangsat i Kvaglund bydelen i Esbjerg kommune.

Erfaringer fra model g

Horsens Kommune har netop abnet et borger-
center i det tidligere radhus i Braedstrup med
bibliotek, borgerservice, sundhedspleje, dagple-

je, familiebehandling og PPR. I forste omgang
som et lokalefeellesskab og med biblioteket som
bestyrer af center og lokaler.

Men model 4, med feelles skranke og borgerser-
viceopgaver som omdrejningspunkt, hvor de
faglige eksperter sidder bagved som livliner, er
kun afprevet i ganske kort tid, nemlig i Struer
Kommune (se s. 18).

Denne model er meget borgervenlig: Der er én
indgang til det offentlige. Og Infocentret er ste-
det, hvor man starter.

Tilgeengeligheden og de lange &bningstider
9.30-19.00, og lordag og sendag i vinterhalvaret,
er en stor serviceudvidelse.

Borgeren moder en meget bred ekspertise pa
samme sted, naesten som i et indkebscenter,
hvor man kan fa det hele pa én gang. Og der vil
muligvis veere rationaler i den fleksible beman-
ding pa sigt.

I hvilket omfang, model 4 kan realiseres, afgores
af kommunens storrelse og organisering, og —
ikke mindst — af viljen til at arbejde pa tveers af
traditionelle driftssejler i kommunen.

“- vi har nok en tendens til at indrette os
efter fagsiloerne i kommunen og ikke efter
borgernes onsker og behov (Bibliotekschef
Nanna Stryhn, NeestvedBibliotekerne).

Parterne i bydelsprojektet “3 i 1" i Kvaglund i Esbjerg kommune, model 4



UDVIKLING AF

OG

Erfaringerne viser, at samarbejdet mellem bib-
liotek og borgerservice er lettere at saette i veerk,
nar bade kulturomradet og borgerserviceomra-
det ligger i samme forvaltning, og i samme ud-
valg. Og det er en fordel, nér personalegrupper-
ne horer under samme leder. Det giver storre
mulighed for feelles udvikling af arbejdsomréa-
det. Og fleksibilitet i den mandskabsmaeessige
deekning pa betjeningsstederne.

Alternative strukturer kreever langt mere kom-
munikation og koordinering.

Det er en fordel, at fa medarbejderne til at soge
de nye stillinger, som defineres. Sa veelger folk
arbejdsomrédet positivt til.

Den fremtidige organisering kraever, at man er
dben for nye personalesammensatninger og
nye betjeningsopgaver.

Kun i ganske fa kommuner har visionerne for
arbejdet veeret pa den politiske dagsorden.

Er visionen en oplyst, uddannet og demokratisk
indstillet befolkning?

Eller er det den mere neutrale: At give en bedre
service til borgeren?

I Struer er initiativet taget i direktionen og efter-
folgende godkendt i erhvervs- og skonomiud-
valget. Kernen i visionen er det nybyggede do-
micil pa 800 m?i Struers centrum.

InfoCenter Struers indretning



Struer
International
Living

Naerpoliti

InfoCenter Struer

Faelles informationsskranke
“Mgdestedet”

Bibliotek

Turist-
information

Borgerservice

Pension

Parterne i InfoCenter Struer, model 4

“- borgerne skal helst ikke kunne maerke forskel pa betjeningen i feellesomradet, uanset om det er
borgerservice- eller biblioteksmedarbejdere, der ekspederer de opgaver, der ligger der”

(Borgerservicechef Per Fl. Sogaard, Struer Kommune).

Case
Vision og formal for InfoCenter Struer

Vision og formal

Skabe et dynamisk center for borgerservice og infor-
mationsformidling ma3lrettet borgere, virksomheder
med internationale medarbejdere og turister.
Centret skal vaere borgerens naturlige indgang til
den offentlige sektor og skabe rammerne for god
borgerservice, og information for kommunens borge-
re, virksomheder og turister.

Medarbejderudvikling
Medarbejderne er sidemandsopleert. Faellesomrs-
det med faelles informationsskranke bemandes med

medarbejdere fra bade biblioteket og borgerservice.
Der er fokus pd det feelles i opgavelgsningerne:
\ejledning i digital selvbetjening, ansggningsske-
maer og blanketter til pas, karekort, friplads til insti-
tution, adresseaendring og andre borgerserviceopga-
ver. Andre feellesopgaver er bl.a. kommunens tele-
fonomstilling, aflevering af bager, udstedelse af 13-
nerkort samt salg af Handelsstandsforeningens ga-
vekort. Herudover en raekke turistinformationsopga-
ver som f.eks. udstedelse af campingpas.

Aktarerne forudser, at der pa sigt sker en yderligere
opblgdning i faggreenserne i InfoCenter Struer.



OPGAVELASNINGERNE

Forudsaetninger og ressourcer

For sma udviklingsmidler fra Styrelsen for Bib-
liotek og Medier er samarbejdet flere steder
startet som et projekt, og nu i 2009-2010 gaet
over i rene driftslesninger.

“- Styrelsens udviklingsmidler har veeret helt
afgerende for, at vi er kommet i gang!”
(Borgerservicechef Lene Hartig Danielsen, Ar-
hus Kommune).

I mange kommuner har der veeret tale om at bi-
drage med personaleressourcer fra begge lejre.

Samarbejdet er bade et led i bibliotekets udad-
vendte arbejde, og en naturlig del af borgerser-
vice’s strategi om at na ud til den enkelte borger.

“- hvis man vil have personlig betjening sa
koster det mere, end hvis man satser pa digi-
tal borgerbetjening (Borgerservicechef Kim
Kruse Rasmussen, Slagelse Kommune).

“- nej, vi har ingen kroner féet (fra kommu-
nen) til yderligere ressourcer — vi har nu hel-
ler ikke spurgt om det!!” (Bibliotekschef Bente
Kristoffersen, Bronderslev Bibliotekerne).

Fysiske forudsesetninger

Der er store forskelle i de fysiske forudsaetninger
i kommunerne.

Lige fra ganske fa m? pa filialen i Lystrup, som
daekker 6-8.000 indbyggere i Arhus Kommune,
til det nyoprettede tilbud for 8.000 indbyggere i
Felsted gamle rddhus, syd for Aabenraa.

Synlighed er vigtig. Her et eksempel fra Ribe Bibliotek. (Foto: Modul Retail Solutions A/S)



Iflg. nogle bibliotekschefer giver medarbejderne
nogle gange udtryk for, at der er behov for “af-
treedelsesrum” til de sveere samtaler.

Andre borgerservicechefer mener, at dette be-
hov er mere udtryk for et medarbejderbehov
snarere end et kundebehov.

“- det er sveert at bruge et sakaldt aftraedel-
sesrum i selve situationen. Det virker bovlet,
at skulle forlade teknologien, og det giver et
unaturligt afbrud i informationsflowet i den
private samtale!” (Borgerservicechef Hanne
Jensen, Viborg Kommune).

En erfaring er, at i de socialt tunge omrader,
hvor unge fylder meget pa bibliotekerne, kan
uroen og larmen virke meget forstyrrende pa
borgerservicesamtalerne. En anden erfaring er,
at det ikke er nogen succes at placere borgerser-
vice ude i skolebibliotekerne, i de integrerede
biblioteker, ud fra samme argumenter om une-
dig larm og uro.

“Vi skal arbejde os veek fra radhusmiljoet og
alle fordommene om skrankepaveri. Det
skal ikke veere sveert at ga ind, det ma ikke
veere hojtideligt. Vi skal tilbyde et abent rum,
med mange pc’ere, hvor vi stir sammen
med borgerne, hvor der kan forega under-
visning og leering!” (Bibliotekschef Kirstine
Lundsgaard, Frederikssund Bibliotekerne).

Rationaler og - eller serviceudvidelser
Vores fokus har ikke veeret rationaliseringer.
Derfor har kommunernes rationaler ikke veeret
undersogt.

Det er en politisk afgerelse, hvordan serviceni-
veauet skal veere i den enkelte kommune. Flere
steder har biblioteket taget opgaven ind uden
storre lonkompensation.

Der vil givetvis veere rationaliseringsmuligheder
til stede. Det viser bl.a. Lystrup lokalbibliotek
ved Arhus. Her er tale om en udvidet service for
samme driftsmidler. Det samme geelder i Bron-
derslev kommune.

Andre steder er der afsat midler til uddannelse,
og et rammebelgb til opgaven, enten ved at an-
seette en ny medarbejder eller ved at seette del-
tidsansatte op i tid. Som man har gjort i f.eks.
Vesthimmerlands Kommune.

“Vi har meget positive erfaringer med at
bruge et kommunalt rammebelgb til lokal-
lonstilleeg overfor de medarbejdere, der
melder sig til at udfere borgerserviceopga-
verne!” (Bibliotekschef Jorgen Bartholdy, Skan-
derborg Bibliotekerne).

Der er forskelle i prioriteringen af ressourcer til
indretning. Fra en computer og et skrivebord i et
hjerne af biblioteket, over nye feellesindretning-
er af indgangspartier, til helt nye byggerier i
samarbejde med andre parter, som man har
gjort i Vejle og Struer kommuner.

Uanset serviceniveauet, kreever model 3 og 4 ud-
dannelse og lokaleinvesteringer.

Uddannelsesmaessige ressourcer

Erfaringer viser, det er vigtigt at gore opgaven og
processen til en positiv oplevelse. Det fordrer, at
der er stor ledelsesmeessig fokus.

Erfaringer viser ogsd, at det er en fordel at have
en projektleder eller en dedikeret person som
tovholder.

Medarbejderne skal indteenkes i opgaverne alle-
rede i planleegningen. Altsd inden opgaverne
leegges ud.

“I dag ville vi have lagt mere energi i et ud-
dannelsesforlgb! Vi skulle have brugt udvik-
lingspengene til at drikke rodvin og ga ture,
og ikke kun faglige opleeg. Hvordan lefter vi
i flok? Det havde vi slet ikke nok fokus pa!”
(Borgerservicechef Hanne Jensen, Viborg Kom-
mune).

Serg for, at bibliotek og borgerservice far feelles
(efter)uddannelse og feelles faglige forleb. Bib-
liotekschefer og borgerservicechefer ved, at
samarbejdsprocesserne er vigtige, men kun fa
steder har man valgt at prioritere det, og afseette
arbejdstimer og penge til det. Det er sket i Skan-
derborg, Neestved, Aabenraa og Haderslev, hvor
arbejdet ogsa er gdet lettere. Her er opnéet en
feelles forstéelse for hinandens ekspertiser og
behov.

“ - en afgorende forudseetning for succesen
har ogsa veeret det feelles kursus!” (Biblio-
tekschef Per Mdanson, Haderslev Bibliotekerne).



Udfordringer i opgavelgsningen

og samarbejderne

Set ud fra saglige vurderinger, er parterne og
medarbejdergrupperne enige om opgavernes
indhold.

Der er en fellesmaengde af informationsstof.
Der er lovstof, man skal leere at formidle og for-
holde sig til. Der er rutiner og procedurer for
sagsgange.

Konflikterne og de store udfordringer ligger i
forskel og kultur hos medarbejderne. Og i tradi-
tioner i sagsbehandling i forskellige sektorer i
kommunen.

Der er brug for at afklare grazonerne i opgave-
lpsningen lokalt.

Der skal veere fokus p4, at det er en feelles for-
midlingsopgave.

“—Lad veere med at kigge pa faggreenserne —
hold i stedet fokus pa borgeren. Sa far vi
mere tilfredse borgere. Det handler ikke om
at opdrage, men om leering!” (Bibliotekschef
Kirstine Lundsgaard, Frederikssund).

Samtidig er der en bevidsthed om, at borgerser-
viceopgaver kan veere med til at udvikle biblio-
teket, og at biblioteket kan vare med til at ud-
vikle borgerservice. Det geelder bdde indholds-
maeessigt og geografisk.

“.. der er mange ting, der taler for, at det er
godt at placere borgerserviceydelser pa
bibliotekerne. Men det skal veere med ud-
gangspunkt i borgernes behov!” (Biblioteks-
chef Jytte Risager, Faaborg — Midtfyn Bibliote-
kerne).

Vi skal se det fra borgernes synspunkt:

¢ Bibliotekets lange abningstid, nogle steder op
til 48 timer om ugen.

¢ Borgerne er trygge ved at komme pa bibliote-
ket.

Men bibliotekerne som institutioner kan ogsa
hente noget:

» Biblioteket bliver i endnu hejere grad et
demokrati-sted.

e Endnu en opgave vil styrke biblioteket.

Forskellige succeskriterier i
opgavelgsningen

Det handler om at give en sa effektiv, hurtig og
korrekt betjening som mulig, siger borgerservi-
cemedarbejdere. I Holbaek® har man f.eks. et
mal: Minimum 70 % af borgerhenvendelserne
skal klares p& under 6 minutter.

For biblioteksmedarbejdere handler det i hojere
grad om, at borgerne er tilfredse med den ser-
vice, der tilbydes. Tidsperspektivet betyder min-
dre.

I Skanderborg har man et succeskriterium om,
at 80 % af brugerne skal veere meget tilfredse
med servicen. I en ny tilfredshedsmaling tilken-
degiver 97 % af borgerne stor tilfredshed med
medarbejdernes hjelp og vejledning, og 93 %
tilfredshed i maden opgaverne bliver lost.

Forskellige holdninger til arbejdstider
Borgerservice har haft tradition for at opgaver
klares inden for rddhusets almindelige 4&bnings-
tid. Biblioteket har tradition for skiftende ar-
bejdstider og lange dbningstider, aftenabning og
ogsa ofte lordag og sendag.

Forskel i arbejdstidstradition har vist sig at vaere
en storre kulturbarriere end forudset.

BARRIERER VED OFFENTLIG DIGITALISERING
Innovationsradets rapport® peger p3d tre problemstillinger:

= Der gnskes stgrre fokus pa, at it implementeres fuldt ud.

= Der gnskes bedre koordinering. Mange digitale lgsninger er udviklet til én organisation

og spiller ikke sammen med andre.

= VVed fremtidig lovgivning kan overvejes mere sammenhaengende digitalisering.



HVAD ER

Ja, lad os bare sige det lidt juridisk:

En myndighedsafgorelse er en afgorelse, der
med bindende virkning for en borger eller en
virksomhed i henhold til en lov eller en bestem-
melse, udstedt i henhold til lov, treeffes af en
offentlig myndighed eller forvaltning, i henhold
til de regler, der geelder for forvaltningsomradet.
En myndighedsafgorelse treeffes af den, der i
henhold til lovgivningen, er bemyndiget til at
treeffe afgorelsen, f.eks. en statslig, regional eller
kommunal myndighed.

Er en myndighedsopgave ved lov, eller i henhold
til lov, henlagt til kommunalbestyrelsen eller
kommunen, treeffes myndighedsafgerelsen i

kommunen af kommunalbestyrelsen eller af
den forvaltning eller kommunale myndighed,
som kommunalbestyrelsen har truffet beslut-
ning om treeffer afgorelsen.

Kommunalbestyrelsen vil kunne placere myn-
dighedsopgaven internt i kommunen, hvor
kommunalbestyrelsen finder det hensigtsmaes-
sigt, medmindre lovgivningen eller styrelsesved-
tegten for kommunen er til hindring derfor.

Vigtige ord, der er veerd at huske. Ogs4, nar vi
snakker om effektivitet, f& minutter og hurtige
ord ved skranken. Endda sammen med lidt
treengsel og en menneskelig summen fra mange
forsamlede borgere.



HVAD ER

Ja, skal det ikke bare veere et tomt magtord, sa
kan det siges kort:

Service er, at sette borgeren i centrum i det gje-
blik borgeren henvender sig enten fysisk, skrift-
ligt eller virtuelt. Det betyder naturligvis ikke, at
man altid skal give borgeren ret. Men man skal
behandle vedkommende hofligt og korrekt.

Og gerne venligt og med et smil.

“Service er et mode mellem mennesker - fra
to forskellige positioner. Det handler om til-
lid, palidelighed, lydherhed og empati!
(Konsulent Thomas Hammer-Jakobsen, Copen-
hagen Living Lab, pa modeludviklingsseminar
d. 8+19. oktober 2009).

Vi ma naturligvis interessere os for borgernes
oplevelser og forsta deres forventninger. Gene-

relt er de positive og tilfredse med den oplevede
service i borgerservicecentrene. Og generelt er
de ogsa positive og tilfredse med deres bibliotek.
Udsagn bekrefter, at det er den venlige service
og impdekommenhed hos bibliotekspersonalet,
der er vigtigste parameter.’

Den hyggelige atmosfeere og de rolige rammer
tilleegges stor veerdi. De fleste borgere forbinder
biblioteker med beger.

Der ogsa en positiv holdning til borgerservice i
bibliotekerne, bade blandt de borgere, der har
anvendt den, og blandt de, der ikke har.® Neer-
hed og lokal identitet i forhold til lokalsamfund
spiller ind i vurderingen. I f.eks. Skanderborg til-
kendegiver 72 % af borgerservicebrugerne, at
det er vigtigt med services teet pd, hvor man bor.

b __.l

Borgerservice i Brgnderslevs bogbus (Foto: Brgnderslev Bibliotekerne)




NAR TO

Erfaringerne er, at der bade er fordomme og en
vis modstand hos begge parter.
Borgerservicemedarbejderne naerer en oprigtig
bekymring for, om deres opgaver forsvinder
eller overtages af andre: Staten, bibliotekerne,
eller méske af private aktorer.

Er dette forste skridt for yderligere arbejdsopga-
ver flyttes? ... bliver det nzeste pladsanvisning?

Biblioteksmedarbejderes modstand haenger
mere sammen med en usikkerhed overfor bor-
geres krav om konkrete afgorelser, der indbefat-
ter kontanthjeelp eller andre pkonomiske afgo-
relser.

Og der er ogsa fagpolitiske interesser pa spil.
Skal en akademisk uddannet medarbejder bru-
ge sin tid pé at udlevere batterier til horeappara-
ter? Gar der tid fra de ‘rigtige’ opgaver, biblio-
teksforesporgsler, til disse borgerserviceopga-
ver, der bliver paduttet udefra?

Konflikterne ligger i kulturerne hos medarbej-
derne, i veerdigrundlaget. Man har forskellige
opfattelser af service, og hvilke parametre, man
skal male det efter.

Det bor derfor veere et mal, at man far en feelles
opfattelse af, hvor ‘overliggeren’ ligger? Hvor
langt skal den enkelte medarbejder gé i lasning-
en af opgaven? Og naermer noget sig ‘over-per-
formeri’?

Fordeling af opgaver bor ske af hensyn til bor-
gerne og ikke pa baggrund af ‘brednid’ mellem
de faglige organisationer.

“- vi har ikke pas og kerekort — men det vil vi
gerne have pa sigt. Det er ikke os (biblio-
teksfolk), der haenger i bremsen her — det er
borgerservicefolkene! Det er en storre men-
tal omstillingsproces for dem end for os. De
foler, noget bliver loftet ud af deres haender
og over pa nye graesgange!” (Bibliotekschef Bo
Jakobsen, Vesthimmerlands Biblioteker).

MJDES

“Vi gor hver iser det, vi er bedst til:
Biblioteksfolk rddgiver i alt det, der er digi-
talt — de er gode til at se det fra borgernes
vinkel og gode til at formidle. Eeks. denne
tekst kan veere sveer at forstd for en borger —
det betyder dette her ...

Borgerservicefolk er gode til at formidle
myndighedsopgaver: Dette er tilladt og
dette er ikke.

Vi skal leere at bruge hinanden til det, vi er
bedst til. Ingen personer kan klare alle opga-
ver.” (Borgerservicechef Ole Lollike, Holbcek
Kommune).

Man skal altsd leere at videndele:

Hvordan servicerer vi bedst borgerne?

Hvordan fér biblioteksmedarbejdere hard hud/
professionalisme i forhold til vanskelige kunder?
Hvor er vi alle lige for loven? Hvor er der tale om
‘skon’?

Hvordan formidler vi ‘et nej’ til en borger?

Og hvordan leerer borgerservicemedarbejdere at
veere mindre regelrette? Og mere fleksible i for-
hold til lukketid?

Hvordan udnytter vi hinandens ekspertiser
bedst muligt?

Greenserne i opgavelgsningen

I storstedelen af de kommuner, hvor biblioteks-
medarbejdere udferer udvalgte borgerservice-
opgaver, siger man: Vi skelner ved myndig-
hedsopgaverne.

I praksis betyder snitfladen: Biblioteket har ad-
gang til dét, borgerne har adgang til. Opgaven er
en forberedelse til en egentlig sagsbehandling.
Herefter henviser man til eksperter i radhuset.
Man kan veelge at g& mere detaljeret til veerks
ved at udarbejde en drejebog for vejledning
(som i Skanderborg, Bronderslev og Vesthim-
merland). S& slar man op under f.eks. boligsik-
ring og far navn og tlf. pa livlinen pd rddhuset.



«

- vi gér dertil, hvor personalet foler sig
sikre: Forst og fremmest netressourcerne i
form af borger.dk og bibliotek.dk i light ver-
sioner. Det er dét, vi arbejder med.
(Bibliotekschef Pia Henriette Friis, Aabenraa
Bibliotekerne).

Case
Faelles uddannelsesforlgb i Haderslev
Kommune

| Haderslev Kommune har man som de farste valgt
at opbygge sin egen lokale uddannelse. | samarbej-
de med COK Sydjylland, er der udarbejdet et kursus-
forlgb i Borgerservice, som en del af kommunomud-
dannelsen. Det betyder, at biblioteks- og borgerser-
vicemedarbejdere far kursusforlgbet godtgjort som
et fag pa uddannelsen.

Kursusforlgbet har en malrettet Haderslev vinkel.
Det tager udgangspunkt i Haderslev Kommunes
vaerdier og i aktuelle cases fra kommunen. Samtidig
inddrages eksperter fra kommunens driftsafdelinger
i uddannelsesforlgbene.

Der foregar en lgbede opdatering af personalerne,
som foregar i faellesskab. Borgerservice er ansvarlig
for opkvalificeringen. Det geelder i forhold til ny lov-
givning, it, og ny praksis generelt.

Der er en fast back up i radhuset. Ude i biblioteker-
ne kan man altid komme igennem til en sagsbe-
handler uden om publikumstelefonerne.

Case
Faelles kompetenceprojekt i Nzestved
Kommune

| Naestved Kommune har man ivaerksat et stgrre
kompetenceudviklingsprojekt mellem biblioteksper-
sonale og borgerservicemedarbejdere i samarbejde
med Handelsskolen Sjzelland Syd. Formalet er at til-
godese betjening af borgerne lokalt. Borgerservice-
betjeningen foregar fra alle lokalafdelinger i Naast-
vedBibliotekerne.

Udviklingsprojektet vaegter bade undervisning i kon-
krete, ngdvendige feerdigheder, og lseren om hinan-
dens kulturer, brobygningen.

De faglige kompetencer omhandler it kompetencer,
faglig kompetenceafklaring, videndeling, og evnen
til at leere fra sig.

Personlige kompetencer omhandler veerdiarbejde,
samarbejde, kultur, konflikthdndtering, forandrings-
parathed og motivation.

Det oprindelige formal var, at medarbejdere fra bor-
gerservice skulle bistd medarbejdere fra biblioteket
med indlan og aflevering af bager, og medarbejdere
fra biblioteket skulle tage imod ansggninger om pas
og karekort.

Der er i mellemtiden sket et organisatorisk skifte,
hvor opgaven er forankret i biblioteket.

Nu to ar efter udfagres borgerserviceopgaver udeluk-
kende af biblioteksmedarbejdere, men med en fag-
lig backup fra central borgerservice. Herfra er man
fortsat faglig ansvarlig, ogsa for lebende opdatering
og kvalificering af biblioteksmedarbejdere.

Kompetenceudviklingsforlgbet er en succes. Det har
ogsad medfart, at borgerservicemedarbejdere med
hjeelp fra biblioteksmedarbejderne er gdet i gang
med at standardisere arbejdsgange og beskrive dem
i et faelles, it-baseret arbejdsredskab (BSC), sa bor-
gerne far samme betjening, uanset hvor — og til
hvem - de henvender sig.

“Tid er en vigtig parameter for succes.
Denne udviklingsproces har taget forelobig
2 ar!” (Bibliotekschef Nanna Stryhn, Neestved-
Bibliotekerne).

Fire kommuner, Skanderborg, Aabenraa,
Haderslev og Neestved, tilkendegiver, at det er
en fordel at lave sin egen malrettede uddannelse
lokalt, sammen med lokale uddannelsesaktorer
og konsulenter.

Andre kommuner tilkendegiver, at de i bakspej-
let kan se, at de har brugt for lidt tid pa at fa kul-
turer til at modes for {4 et feelles veerdiafseet.






BORGERSERVICE

Er der overhovedet borgerservice?

Flere interviewede siger, at borgerservice som
sted, og som vi kender det i dag, er nedlagt om
10 ar.

Borgerservice vil veere under forandring.

I Guldborgsund Kommune afprgver man i oje-
blikket et forseg, hvor borgeren far kontakt til en
faglig medarbejder i borgerservice via en én-til-
én skeerm. Finder parterne losninger pa de
mange digitale udfordringer, og bliver det en
succes, kan fortseettelsen i praksis geelde alle
typer af opgaver og kontaktskaeermene kan pla-
ceres alle steder.

Og staten vil overtage mange opgaver fra kom-
munerne. Som med skatten, hvor Skats it-syste-
mer understotter folks hjeelp til selvhjeelp. De,
der ikke har brug for personligt fremmede hos
kommunen.

I biblioteket har man leenge debatteret dette:

- At man er pa vej veek fra de store fysiske bog-
samlinger,

- At fokus bliver pé it-baserede radgivningsop-
gaver,

- At der kun bliver ét fysisk bibliotek tilbage i
kommunen, suppleret med sma strategiske
butikker.

Men:

Der vil endnu i nogle ar veere behov for lokale
servicecentre, for der er stadig grupper af borge-
re, der vil have problemer med digitale selvbe-
tjeningslgsninger. Der er en restgruppe, aldre
borgere eller socialt udsatte, der ikke magter
teknikken. Men ogséd andre grupper med gode
uddannelses- og indteegtsforhold er heegtet af,
f.eks. kvindelige tandleaeger, som bruger compu-
ter til afgreensede, specifikke funktioner. Og som
ikke har tiden til at blive bedre.

Tidligere undersogelser viser, at en forholdsvis
stor gruppe af borgerne har ingen eller kun
yderst svage IKT-feerdigheder.

Og, hvad med de unge, som ikke ved, hvad de
vil? Eller vil ha'?

Flere borgerservicechefer siger, at de kan se et
monster i brugergrupperne: Der er de helt sva-
ge, og sd de unge. Mange unge forstar ikke tek-
nokratisk sprog, og sproget i lovgivningen. Hvad
er f.eks. gavlarealdispensation? For nogle af os
sikkert et ganske opbyggeligt sporgsmal. For an-
dre nederen, og slet ikke nice ...

Biblioteket skal ogsa vejlede disse folk.
Biblioteket skal veere for alle.
Betjene alle.

Borgerserviceopgaver er kun ét element, der kan
komme mange andre typer af opgaver, som
bibliotekerne skal lpse. Og maske skal bibliote-
kerne have et helt andet navn?

Den fysiske indretning: Imgdekommende
aben autoritet

Bidragydere er enige om, at fysisk indretning er
afgerende for oplevelsen af serviceydelsen.
Borgere skal tydeligt kunne se, hvor de skal hen.
Der skal planlaegges grundigt. Og der er hjeelp at
hente hos professionelle indretningsfirmaer.

“Kom bare herhen, vi vil hjeelpe!”.
Borgerservice, bibliotek og andre services
sammentaenkes og gores til et komfortabelt sted
at veere.

Og borgerbetjeningen kommer endnu teettere
pa borgeren:

Har man sin gang pa en skole, eller pa en bor-
neinstitution, sd er servicen dér. Bor man i et
@ldrecenter, er hjeelpen til selvbetjeningen dér.
Skal man have kontanthjeelp, sker udbetalingen
ihenhold til geeldende regler, og kan i princippet
foregé hvor som helst. Fleksibelt.

“ — som pa servicestationer, — folk betjener
sig selv!” (Kulturudvalgsformand Evan Lynne-
rup, Roskilde Kommune).



Service ved hovedindgang

Service-gen er lanceret i bagerste ende af rummet for at give plads til e-resurser. Traek-nr. funktionen er en del af service-
omradet og popper ud fra det afgraensede areal i gulvet. Den runde form i gulvet er gengivet i pendlerne over den runde disk.
Foran service-gen er et par borde med stole.

Dette forslag giver god plads foran service-gen, den er synlig for brugeren og laesecaféen er samlet ét sted umiddelbart inden-
for dgren.

(Idé, layout og design udarbejdet af Modul Retail Solutions A/S. Ophavsrettigheder og brugsmodelretten tithgrer Modul Retail
Solutions A/S. Fremlagt pa modulseminar den 8. og 19. oktober 2009).



FREMTIDS

Vi skal sperge hinanden:
Hvad skal borgerne, ikke kommunen eller bib-
lioteket, have ud af det?

I fremtiden vil der maske kun veere 6-10 kom-
muner. S& vil borgerservice som sted blive ned-
lagt.

Vi kan opstille flg. scenarier:

= Folk ligger hjemme pa sofaen

Alt foregar elektronisk via skemaer og andre
selvbetjeningslasninger. Er man i tvivl, kan man
fa aftaler med virtuelle personer, der kan treeffes
over nettet via meder, mobiltelefon, blogs og an-
dre sociale medier. Man gor alt, hvad der er digi-
talt muligt.

Dilemma: Har vi brug for centrale nationale los-
ninger? Hvor alt bliver registreret? Hvor “Min si-
de” maske i virkeligheden er samfundets side til
den totale overvagning og kontrol af det enkelte
menneske? [ fremtiden behgver man maske ikke
at registrere og samkere alt, hvad der er teknisk
muligt. Der kan hurtigt komme en ny bevee-
gelse. En modstand mod den eksisterende kon-
trolbevaegelse.

= Medborgercentre, kulturelle
borgercentre

Her er det lokale modested, hvor man bidrager
med sine evner og deltager i aktiviteter og de-
mokratiske processer. Her foregar mange for-
skellige aktiviteter, for alle typer borgere. Struers
og Vejles nye tiltag er skridt pa vejen. Den fysis-
ke placering er forskellig fra kommune til kom-
mune: ved idreetscentret, ved kulturcentret, eller
ved et handelscentrum. Men det skal ligge hojt,
for overblikket og udsynet. Som kirkerne i gamle
dage.

Dilemma: Imedekommer aktive, nysgerrige,
motiverede og selvhjulpne borgere. Men centre-
ne har ogsd forpligtigelser i forhold til de en-
somme. Derfor skal de kombinere undervisning
og leering med arrangementer, oplaesninger og
foreleesninger. Temadagene skal veere opdragen-
de, men ogsa det modsatte: “Leer at drikke”, “Sa-
dan morer du dig som arbejdsles”, “Saddan lever
du for feerre penge”, “Sadan klarer du dig med
offentlig transport”. Der skal veere noget modsat

af regeldyrkelse. Noget oppositionelt.

= Medborgerserviceansatte

Kommunen rykker ud i det enkelte hjem med et
sakaldt Familieeftersyn. Ligesom et forsikrings-
eftersyn. Teknologien er med pa den beerbare el-
ler via telefon, sé& servicemedarbejderen kan so-
ge og se alle informationer. Faggraenserne er op-
haevede. Som kommune kan man sla til pa
mange fronter. Uden maske helt at sla til! N§, det
er en anden snak...

Der er fryns til dygtige medarbejdere, der klarer
brede opgaver. Det bliver igen ligesom pa olde-
mors tid: Det er fint og fornemt at veere offentligt
ansat.

Dilemma: Ydelser og informationsformidling
ude i hjemmene er en god méde at f& kontakt
pa. Men det psykosociale er meget mere fol-
somt. Hos skrobelige borgere. Hos samspilsram-
te familier. Hos traumatiserede. Her kan kom-
munen ikke sende “hardware” generalister ud.
Her kraeves en helt seerlig menneskelig ekspert-
udgave af de kommunalt medborgerservicean-
satte.

= Saerlige tiltag for de svage, de unge
og de tunge

P4 lokale steder, f.eks. ved forsamlingshuset el-
ler i mindre klubhuse, eller pa en seerlig café, ud-



vikles modeller i det hele nzere miljo. Med for-
skellige former for stotte organiseres seerlige til-
tag og arrangementer, som tilgodeser denne sar-
bare gruppe (udger ca. 20 % af befolkningen)
Stederne skal signalere feellesskab og omsorg.
Eksperter kan veere til rddighed pa bestemte
ugedage.

Dilemma: Det er dyrt med personlig betjening
af denne sarbare gruppe. Kraever ekspertuddan-
nelser. Men det er sveert at gore disse jobs attrak-
tive. Kommunen slar ikke til som udvikler, og er
for langsom i forhold til behow.




KONKLUDERENDE

Danmarks Biblioteksforening og Biblioteks-
chefforeningen anbefaler flg. til akterer ang.
borgerservice og bibliotek:

Bare ga i gang — dette er vejen
Tilbagemeldinger fra 25 interviewpersoner og
130 noglepersoner i modeludviklingseminarer
viser, at dette er vejen. Der er fleksible mader at
tilrettelaegge arbejdet pa. Tendensen er, at bor-
gerne far en bredere og udvidet service. Sam-
tidig er det en udviklingsplatform for medarbej-
derne.

Udnyt rammer og kompetencer optimalt
Der er ikke tale om, at bibliotekerne skal overta-
ge alle borgerserviceopgaver. Denne publikati-
on giver inspiration til forskellige modeller for et
feelles samarbejde omkring borgerservice. Hen-
sigten er at udnytte medarbejdernes kompeten-
cer og de fysiske rammer optimalt, dér hvor bor-
gerne feerdes naturligt.

Ha' en klar vision og saet mal

Gor det politisk interessant. Seet temaet pa dags-
ordenen og diskutér vision og formal. Hvad er
borgerservice efter 2012 strategien? Hvor skal
kulturfeellesskaberne forega lokalt? Hvordan
skal betjeningssteder se ud og indrettes?

Undersgg behov og agnsker i dit lokalomrade
Afseet tid til at analysere de lokale behov, de lo-
kale muligheder. Lav brugerundersogelser. Sam-
mensaet den rigtige bemanding. Nedsaet en
tveergdende styregruppe, som har erfaringer og
fingeren pa pulsen. Etablér fokusgrupper som
alliancepartnere i lokalomrader. Teenk bredt i ty-
per af opgaver. Byg noget nyt op sammen.

F3 inspiration hos andre

Tag ud og kig pa det, der allerede er i gang.
Hjorring har f.eks. veeret i Arhus og i Gram. Og
Faxe har veeret Silkeborg og Skanderborg. Og
Ringsted og Faaborg har veret i Skanderborg. I
Esbjerg vil man godt have besag. Del erfaringer-
ne. Gerne systematisk.

Opgaven lgses ud fra borgernes behov

Den bedste lgsning er, at hele borgerserviceop-
gaven laegges ud (inklusiv pas og kerekort). El-
lers skal medarbejdere bruge tid pa at forklare,
hvad man ikke kan ekspedere lokalt.

Seet dig i kundens sted: Hvordan vil jeg have det,
hvis det var mig, der var kunde her? Nogle gange
foretraekkes en delikatesseafdeling, andre gange
en discountbutik. Der er behov for fleksible og
smidige lgsninger.

Den digitale verden,

it-undervisning og leering

Undervisning og leering. At navigere i statslige
og kommunale informationer pa nettet. Tidli-
gere undersggelser viser, at en forholdsvis stor
gruppe af borgerne har ingen eller kun yderst
svage IKT-ferdigheder. Der kan gores meget
mere for at fa de it-svage borgere med. Formalet
er selvbetjening.

Ressourcer til projekt- og procesledelse

og brobygning

En feelles personalekultur er en leereproces. Man
bor afseette ressourcer til projekt- og procesle-
delse og til brobygningsforleb, sa ejerskab fast-
holdes og udvikles.



Intern organisering

Det er en fordel, at organisering foregar i samme
forvaltning og i samme politiske udvalg. At de
involverede personalegrupper samles under én
ledelse. Det giver storre mulighed for feelles ud-
vikling af arbejdsomréadet. Og fleksibilitet i den
mandskabsmaessige deekning pa betjeningsste-
derne.

Rationalerne

Der vil givetvis veere rationaler i at biblioteks-
medarbejdere og borgerservicemedarbejdere
arbejder teettere sammen. Men det er en lokal
afgorelse. Det vigtigste er, at borgerne oplever
en god og rationel service.

Planlaeg faelles uddannelsesforlgb

Find medarbejdere, der gerne vil. Frivilligt til-
valg giver energi og engagement i arbejdet. Skab
tillid blandt personalegrupper. Se hinanden
som muligheder. Seorg for sidemandsoplering.
Det er ikke nok med kun én specialist. Persona-
let skal kleedes ordentlig pa.

Bade bibliotek og borgerservice skal kunne se
fordele.

Vaer aben over for nye opgaver

og uddannelsestilbud

Gerne i samarbejde med andre offentlige eller
private udbydere. Eller indgé i erfa-grupper i
Centralbibliotekernes regi.

Veer aben for ny betjening og nye personalesam-
mensatninger. De nye opgaver er kun en start.

¥ 4



OVERSIGT OVER INTERVIEWPERSONER

Udvealgelseskriterier
Noglepersoner er udvalgt ud fra erfaringer om samarbejde mellem bibliotek og borgerservicecentre.
Interviews er foretaget i august 2009.

Interviewpersoner

Haderslev: Bibliotekschef Per Mdnson

Arhus: Forvaltningschef Rolf Hapel

Aabenraa: Bibliotekschef Pia Henriette Friis

Bronderslev: Bibliotekschef Bente Kristoffersen

Vesthimmerland: Bibliotekschef Bo Jacobsen

Hedensted: Bibliotekschef Ulla Henriksen

Neestved: Bibliotekschef Nanna Stryhn

Frederikssund:  Bibliotekschef Kirstine Lundsgaard

Féborg-Midtfyn: Bibliotekschef Jytte Risager

Fredensborg: Bibliotekschef Lise Kann

Roskilde: Kulturudvalgsformand Evan Lynnerup (V)

Vejle: Kulturudvalgsformand Dan Skjerning (S)

Silkeborg: Kulturudvalgsformand Jorn Rye Rasmussen (SF)

Esbjerg: Kulturudvalgsformand Knud Jager Andersen (SF)

Egedal: Forvaltningsdirektor Stieg Eriksen

Viborg: Borgerservicechef Hanne Jensen

Skanderborg: Borgerservicechef Niels Tapdrup

Slagelse: Borgerservicechef Kim Rasmussen
Udviklingskonsulent Jeppe Baandrup

Holbeaek: Borgerservicechef Ole Lollike

Koge: Borgerservicechef Peter Ravnholt

Fureso: Borgerservicechef John Gilbert Nielsen

Svendborg: Borgerservicechef Torben Jorgensen

Struer: Borgerservicechef Per Fl. Sogaard

Hjorring: Borgerservicechef Marianne Karlsen

Haderslev: Souschef Birgit Johansen (Uddannelsesforlob)

Neestved: Borgerservicechef Carsten Egevang Nielsen (Uddannelsesforlob)

Noter 5 Borgerservicechef Ole Lollikes interne analyse
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