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FORORD

Denne rapport fra Danmarks Biblioteksforening er udarbejdet i samarbejde med Bibliotekschef-
foreningen, Kulturstyrelsen og konsulentfirmaet Knudsen Syd. Den indeholder samarbejdserfa-
ringer mellem biblioteker og borgerservicecentre i kommunerne og gode rad til dem, der star
og skal i gang. Publikationen er en ajourfgring af den tidligere udgave fra 2010.

Vi har involveret nagglepersoner fra bade biblioteker og borgerservicecentre. Hensigten med at
inddrage disse er at drgfte udfordringer i samarbejdet. Tak til de, der har deltaget.

Der er bade lovgrundlag og gode bevaeggrunde for samarbejdet mellem biblioteker og bor-
gerservicecentre. Biblioteksloven forpligter bibliotekerne til at formidle kommunal og statslig
information og information om samfundsforhold i @vrigt. Informationskompetencer er kerne-
stof hos medarbejderne. Digitale selvbetjeningslgsninger med vejledning i at bruge dem harer
naturligt til i bibliotekerne. Lov om kommunale borgerservicecentre opfordrer kommunerne til
at oprette borgerservicecentre som borgernes indgang til det offentlige. Princippet er, at bor-
geren kun skal henvende sig ét sted for at fa adgang til den offentlige service i Danmark.

Kommunerne, regionerne og staten indgar i forskellige samarbejder om borger.dk. Biblioteker-
ne og Borgerservice Danmark indgar i samarbejder om bl.a. lanceringen af borger.dk og indgan-
gen til den digitale selvbetjening i det offentlige system.

Strukturreformen har foranlediget starre geografiske afstande til radhuset. Det har affadt et lo-
kalt enske om, at kontakten og betjeningen til borgerne i lokalomraderne opretholdes pé an-
den vis. | mange tilfeelde har det medfert politiske ensker om at holde lyset teendt i de gamle
rddhuse. Borgerserviceopgaver har veeret et keerkomment middel til dette.

Denne opdaterede analyse er taenkt som inspiration til politikeres og embedsmaends dreftelser
af serviceydelser over for borgerne. Med bibliotekerne som omdrejningspunkt. Fordi bibliote-
kerne har tveerfagligheden, overblikket, er let tilgeengelige og med lange dbningstider. Og fordi
bibliotekerne efterhanden er et af de fa steder i den offentlige sektor, hvor borgeren kan made
et rigtigt levende menneske. Den menneskelige kontakt er fortsat vigtig. Og der vil vaere mange
tilfelde, hvor borgerne har brug for og gnsker denne kontakt.

Hanne Marie Knudsen,
februar 2015
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INDLEDNING

Kommunernes udfordringer

Kommunerne er udfordret som aldrig fer: Efter strukturreformen er der foregdet omorganise-
ringer og justeringer og bglger med ned- og sammenlagninger. Disse brydninger ser ud til at
blive aflgst af en ny bolge praeget af produktivitet, effektivitet og innovation.' Samtidig saetter
det ogsa borgernes forventninger til den kommunale service i et seerligt lys: Hvordan kan kom-
munerne indfri de mange forventninger til de offentlige serviceydelser, nar trykket pa bl.a. de
sociale udgifter samtidig @ges?

Hvad er Borgerservice og Bibliotek, hvis ikke det er dét, vi kendte i gar? Hvordan kan Bibliotek
og Borgerservice sikre sin fortsatte legitimitet over for borgerne? Hvilket image skal Bibliotek og
Borgerservice have i fremtiden?

Midt i en digitaliseringstid

Vi er midt i en digitaliseringstid — en It revolution, som knapt nok er landet. P34 den ene side er
der en lang reekke services, der er blevet lettere: Vi kan hurtigt bestille en flybillet over nettet
eller en krans, en buket eller porto til en pakke. Men der er ogsa noget, der fortsat er vanskeligt,
og som kan virke fremmedgerende pa mange: Kommunikationen og dialogen med det offent-
lige.

Nar det gaelder den offentlige information og de offentlige serviceydelser farer IT udviklingen
os fra ét niveau til et andet. Der er tale om et paradigmeskifte, som bl.a. indebzerer, at borgerne
i langt hgjere grad skal veere selvhjulpne og kunne betjene sig selv. Skiftet abner ogsa nye mu-
ligheder. Borgerservice kan pa sigt udbredes til andre lokale centre og pladser, og ydelserne kan
serviceres taet pa den enkelte borger. Og bibliotekerne bliver kommunens centrale og fysisk ab-
ne sted, fordi bibliotekerne har potentialerne til at servicere bredt. Samtidig rummer biblioteket
ogsa det faglige overblik over bade de kommunale og statslige services.

Bibliotekerne indgar i digitaliseringsstrategier

Gennem de seneste fire ar er bibliotekernes involvering i de kommunale digitaliseringsstrategi-
er blevet vaesentlig starre. Vores aktuelle unders@gelse viser, at et stigende antal biblioteker ind-
gar i udviklingen af digitale samarbejdsprojekter, i strategiarbejdet og i tilrettelaegningen af di-
gitale undervisningsforleb og nationale kampagner.

Det overordnede mal er, at borgerne bliver i stand til at hjeelpe sig selv — ogsa digitalt. Men bor-
gernes tilgeengelighed til den offentlige information og de offentlige serviceydelser udfordres.

! Kurt Klaudi Klausen: Strategisk ledelse — de mange arenaer. Syddansk Universitetsforlag, 2012, samt
Forskningsprogrammet om Strukturreformen, SDU 2004-2011.



Det gode er:
- At der faktisk er mange, der kan selv. Danskerne er It-parate. Ny statistik fortael-
ler, at 91% af de 16-89 drige har adgang til internettet i hjemmet, og 86% af dem
er pa nettet hver uge. Og ca. 4,2 mio. borgere over 15 ar har NemID.’

Udfordringerne er:
- At borgerne fortsat ved sarlige lejligheder har brug for en menneskelig kontakt
med myndighederne. Bade for at forebygge fejl og misforstaelser, men ogsa for at
den enkelte kan fgle, at vedkommende selv er med til at skabe en lgsning.

Det er ikke nok kun at satte strem til papir

Og ikke al lovgivning er egnet til en digitalisering. Blanketterne og den skriftlige kommunika-
tion skal eendres, og de nye digitale services skal vaere forstaelige og brugervenlige over for bor-
gerne. Det har ikke ngdvendigvis noget med digitaliseringen at gegre, men er snarere et spgrgs-
mal om, hvilke holdninger de offentlige myndigheder har til borgere.

“- denne side kan ikke vises, - prov igen”. Selv efter borgerens 3. forseg.’

Der verserer mange historier om borgernes manglende dialogmuligheder med kommunerne.
Og de digitale (anonyme) svar kan vaere bade arrogante og uartige:

“Vi har travlt for tiden, normalt svarer vi efter 5 dage, men pga. travlihed kan det tage leengere
tid. Vi sender en mail til dig, nar vi har svaret klar!".

Men der er ogsa gode eksempler p3, at det offentlige gor sig umage med kommunikationen.
Skats ungesite* - en gor-det- selv-guide til din skat — er et godt initiativ. Aarhus Kommunes Bor-
gerservice og Bibliotekers nye lzeringsmateriale til ungemalgruppen, Digital ABC, som er udvik-
let i et samarbejde med Center for leering med unge og laerere?, er ligeledes et godt og prisvaer-
digt initiativ. Nar borgerne kan se fordelene og de nye muligheder, vil de gerne benytte sig af
digitaliseringen.

De ferste ar med udrulningen af den offentlige digitaliseringsstrategi viser ogsa, at menneske-
lig kontakt fortsat er vigtig. Der vil fortsat veere begivenheder, hvor borgerne har brug for men-
neskelig kontakt. Det kan f.eks. veere, ndr borgeren farste gang skal sage kontanthjzelp, begra-
velseshjzelp eller andre sociale ydelser. Da er det for nogle vigtigt at kunne se den pageeldende
sagsbehandler i gjnene.

Eksemplerne her i publikationen viser, hvordan bibliotekerne kan implementere en ny service
pa forskellige mader. Under hensyntagen til borgernes behov. | et udadvendt samarbejde med
andre interessenter. Og dermed som offentlige institution skabe bade et bedre image og forny-
et legitimitet.

* Kilde: Danmarks Statistik, It-anvendelse i befolkningen 2013.
3 Skats hjemmeside, november 2014.

* Se Skat.dk/Unge

® Digital ABC kan findes pa& www.digitalabc.dk



Bibliotek og Borgerservice arbejdet kraever klare mal, prioriteringer og ledelse. De nye borger-
serviceopgaver i bibliotekerne er kun en start. Om fa ar er det sikkert helt andre og nye opga-
ver, vi bliver stillet overfor.

“ Det ber vaere enhver borgers ret at se myndigheden i gjnene, nar DE har brug for
det... Der skal veaere en hand at trykke. Og en rgv at sparke!®
Erhvervsforsker Soren Skaarup, SDU Odense og NNIT

® Erhvervs Ph-d pa SDU Odense og NNIT Sgren Skaarup i oplaeg pa konferencen “Fra bruger til borger — om digi-
talt medborgerskab”. 4.12.2013 i Skanderborg Kulturhus. Arr: DB, syv kommuner og Knudsen Syd.
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BORGERSERVICE
- CENTRE OG OPGAVER

Med et borgerservicecenter forstas en enhed inden for kommunens administration, som vare-
tager administrative betjeningsopgaver for kommunen og eventuelt for andre myndigheder.
Det er op til den enkelte kommunalbestyrelse at beslutte, hvor mange centre, der skal oprettes,
og hvilke opgaver, der skal varetages i borgerservicecentrene. Funktionerne er administrative
opgaver, der er karakteriseret ved hurtig sagsbehandlingstid og opgaver, der kraever aflevering
af blanketter mv. Digitale selvbetjeningsl@sninger og vejledning i brugen af disse kan ogsa pla-
ceres i borgerservicecentrene.

Der er kun fa opgaver, som ikke kan lgses i et borgerservicecenter. Det kan vaere opgaver, hvor
lovgivningen seetter begraensninger og kraever anden myndighed, f.eks. Statens Uddannelses-
statte, Udbetaling Danmark eller Skat. Opgaver, der kraever saerlig visitation, laengere forlab m.v.
hegrer heller ikke typisk til i borgerservicecentrene.

Lov om kommunale borgerservicecentre taler om betjening af borgerne. Det omfatter bade pri-
vate 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 eller szerlig service for internationale borgere.



MODELLER FOR SAMARBEJDET

Vi har spurgt landets 98 folkebiblioteker i hvilket omfang, der er etableret samarbejde mellem
biblioteket og kommunens borgerservice. Pa Danmarkskortet ses de modeller, som aktuelt er i

gang.

Forskellige former for samarbejde mellem biblioteker og borgerservice-
centre. Oktober 2014.

Forskellige former for samarbejde mellem bibliote-
ker og borgerservicecentre. Oktober 2009.



Et kig ud over landkortet viser felgende modeller og erfaringer i arbejdet:

Model 1 (32 biblioteker). DEN SPAEDE START

Mindre vidtgdende initiativer og samarbejder. Det kan f.eks. vaere faelles kommunale It-
lesninger, som ikke ses af borgeren eller mindre undervisningsforlgb i borger.dk, Nem-
Id, andre It-kampagner og digitale borgerrettede aktiviteter.

Model 2 (10 biblioteker). VI FLYTTER SAMMEN
Borgerserviceopgaver udferes af borgerservicemedarbejdere i bibliotekerne.
Der er tale om lokalefaellesskab.

Model 3 (42 biblioteker). VI ARBEJDER SAMMEN

Udvalgte opgaver leegges over i biblioteket og udferes af biblioteksmedarbejdere. Der er
forskel i antal typer af opgaver, der udferes af biblioteket og forskelle i opblgdningen af
faggraenser i opgavelgsningen. Der foregar tilrettelagt videndeling.

Model 4 (6 biblioteker). VI ER BORGERNES FALLES INDGANG TIL KOMMUNEN
Borgerserviceopgaver udferes i et udvidet lokalefaellesskab og i et partnerskab med
andre end kultur- og biblioteksfolk. F.eks. med medarbejdere med socialt

orienterede funktioner: Sundhedscenter, naerpoliti, SSP, turisme og jobservice.

Model 5 (8 biblioteker). INTET SAMARBEJDE
Biblioteket varetager ikke borgerserviceopgaver.

Set i forhold til bibliotekernes tilbagemeldinger for blot 4-5 ar siden er der sket en markant ud-
vikling i samarbejderne og organisering af arbejdsopgaverne mellem bibliotek og borgerser-
vice.

Tidligere var der ofte en form for demonstrativ tavshed i begge ‘lejre’ ved tanken om, at borger-
service og bibliotek kunne arbejde taettere sammen og i vaerste fald fusionere. | dag oplever de
samme aktgrer, at man har et naturligt samarbejde.

Mange kommuner har fundet naturlige graeensedragninger i opgavelgsningen. Og flere steder
har kommunerne i samarbejdsprocesserne lagt kontanthjaelpsydelser over i socialomradet og i
jobcentrene. Bade i bibliotek og i borgerservice er fokus i dag pa den digitale vejledning og pa
at gaore borgerne digitalt selvhjulpne.

Lad os sla fast: Der er ingen rigtige eller forkerte modeller eller rammer for arbejdet. Det af-
haenger af de lokale forhold og af kommunens starrelse og befolkningssammensaetning.



Den mest benyttede model i arbejdet er Model 3: Vi arbejder sammen. Ud af 97 biblioteker har
42 biblioteker valgt denne form. Det svarer til 43% af landets biblioteker.

Kun 8 biblioteker ud af 98 tilkendegiver i dag, at der ikke er noget samarbejde mellem bibliotek
og borgerservice overhovedet.

Disse tal kan ikke sammenlignes med Kulturstyrelsens arlige biblioteksbarometer, hvor der er
spurgt til, hvorvidt biblioteket varetager borgerserviceopgaver (30 biblioteker svarede negativt
pa dette).

| denne aktuelle analyse har vi spurgt mere differentieret til bdde opgavetyper, organisation og
struktur. Borgerserviceopgaver definerer vi bredt, sdledes ogsa de nemme It services som vej-
ledning / undervisning i borgerserviceblanketter, oprettelse af Nemld og digital postkasse m.m.
Vi mé derfor antage, at Danmarkskortet side 12 er (mere) retvisende og aktuelt.

Kortet viser felgende modeller og erfaringer i arbejdet:

Model 1: Den spade start

Mindre vidtgdende initiativer og samarbejder. Det kan f.eks. vaere feelles kommunale it lgsning-
er, som ikke ses af borgeren eller mindre undervisningsforlgb i borger.dk og andre digitale bor-
gerrettede aktiviteter.

Erfaringer fra model 1

Flere steder i landet er samarbejdet mellem biblioteker og borgerservice pabegyndt med min-
dre ad hoc opgaver. Konkrete eksempler er malrettede undervisningsforlgb i borger.dk og bibli-
otek.dk. Det kan ogsa veere deltagelse i Seniorsurf-dag og andre nationale kampagner. Nogle
steder varetager bibliotekerne undervisningsforlgbene alene, andre steder gennemfegres under-
visningen i feellesskab med borgerservice.

Undervisningsforlabene er forholdsvis lette at saette i vaerk for bibliotekerne: De er en del af bib-
liotekernes almindelige opgaver og kraever derfor ikke yderligere ressourcer.

Bibliotekerne har generelt haft meget stor fokus pa at medvirke til at gere alle borgere digitale
med oprettelse af den digitale postkasse inden 1. november 2014. Flere kommuner tilkendegi-
ver, at biblioteket netop har dets styrke pa vejleding og undervisning i net-informationssgg-
ning. Nogle biblioteker tilbyder derudover ogsa en raekke andre borgerradgivningsfunktioner,
f.eks. kan Byradets uvildige borgerrddgiver vaere fysisk placeret pa biblioteket.

Ogsa i Dansk Centralbibliotek for Sydslesvig (DCB) er der fokus pa den offentlige digitalisering.
De oplever et stigende behov for hjeelp til borgerne fra det danske mindretal, der enten star for
at flytte til Danmark, eller som har boet der og er flyttet tilbage. Derfor vil DCB oprette en szer-
lig Borgerhjzelp, hvor borgerne kan fa hjzelp til at finde rundt i det digitale Danmark. En medar-
bejder har gennemgaet en uddannelse i Danmark rettet mod de biblioteker, der skal til at udby-
de borgerserviceydelser.

| Taarnby Kommune kalder man det slet og ret Digital Borgerservice. Her varetager Taarnby
Kommunebiblioteker administration og udvikling af Taarnby Kommunes hjemmeside. Biblio-
teket varetager udover den almindelige It-undervisning af borgerne ogsa undervisning af kom-
munens medarbejdere (uddanner digitale ambassaderer), og driver netvaerksted m.v. Det hand-
ler om den bedste koordinering og sammenhang med raddhuset (der ogsa er nabo) i anvendel-
sen af digitale selvbetjeningslgsninger.



Model 2: Vi flytter sammen i et feelles hus
Borgerserviceopgaver udferes af borgerservicemedarbejdere i bibliotekerne. Der er tale om lo-
kalefeellesskab.

BIBLIOTEK BORGERSERVICE

Borgerservice-
medarbejder

Borgerserviceopgaver

Litteratur- og emneforespergsler etc.

Borgerservice-
medarbejder

Opgavefordeling mellem bibliotek og borgerservice, model 2.

Erfaringer fra model 2

Denne model bruges i Tonder, Senderborg, Kolding, Hedensted, Holstebro, Hjgrring, Norddjurs,
Fredensborg, Vordingborg og pa Bornholm.

Overordnet kan vi fastsla: Det ér en god lgsning at yde borgerservice via biblioteket.
Biblioteket har tilgaeengeligheden. Og der er laengere abent, ofte ogsa lerdag og sendag. Lang
abningstid har givet positiv borgerrespons.

Med model 2 kan man opretholde den faglige rutine og ekspertise, idet det er de selvsamme
borgerservicemedarbejdere, der kommer ud i biblioteksrummene for at betjene kunderne. Der
er derfor heller ikke brug for at andre organisation og struktur, idet medarbejderne fortsaetter
med at referere til nzermeste chef, som oftest henholdsvis borgerservicechefen i radhuset og
bibliotekschefen pa biblioteket. Dernaest kan man bibeholde en indgang til kommunen i de
mindre lokalomrader. Siden 2009 har det vaeret muligt at brevstemme til EU-valg og til kommu-
nalvalg pa mange biblioteker. Dét har veeret en stor succes.

Bibliotekets motiv til at lase nye borgerserviceopgaver har i flere tilfaelde veeret baret af et enske
om at se nye lanere. Mange steder har man set nye mennesker i bibliotekerne.

“ Bibliotekets forventninger/ambitioner er altid at skabe sd god en service for bor-
gerne samlet set og understgtte hinanden. Vi med hjzelp til de digitale selvbetje-
ningslasninger via vores IT café og de med borgerservice!

Bibliotekschef Pia Henriette Friis, Koldingbibliotekerne



Case: Kolding Kommune: Borgerservice i centerbyerne

| Kolding Kommune er det politisk besluttet, at en borgerservicemedarbejder betjener borger-
ne i de tre centerbyer Lunderskov, Vamdrup og Christiansfeld.

| begyndelsen var tilbuddet knyttet til bibliotekernes It-cafe undervisning. | dag tilbydes bor-
gerservice én gang manedligt: Om fredagen fra kl. 10.00 til kl. 12.00. Den primaere brugergrup-
pe er pensionister fra lokalomraderne. Saledes viser statistikken fra Borgerservice, at der er en
overvejende efterspergsel pa fritagelse for digital post. Ud af 207 henvendelser pa ni maneder
/dage er de 160 henvendelser vedr. fritagelse. Herefter kommer oprettelse af NemID og pa 3.
pladsen er udstedelsen af det bla sundhedskort.

Fordelingen af borgerhenvendelser i tre lokalbiblioteker i Kolding Kommune fordelt pé serviceydelser,
januar - oktober 2014.

Flere kommuner har erfaret, at nogle steder har vaeret for sma til at fungere optimalt. Henven-
delserne skal sta i et rimeligt forhold til bemandingen. Men det er stadigt abent, hvor mange
borgerserviceforespgrgsler der skal til for at opretholde en ekspertuddannet borgerservice-
medarbejder i biblioteket.

Case: Prasto Bibliotek i Vordingborg Kommune

Fra starten i 2010 skiftedes borgerservicemedarbejderne til at komme til lokalbiblioteket i
Praestg. Men det viste sig hurtigt, at dette ikke virkede. Der var for mange skiftende medarbej-
dere til opgaven. Der blev derfor ansat en person fast, og det er nu udvidet med endnu en 20
timers stilling. Netop udvidelsen giver nogle muligheder for, at der er tid til gensidig oplaering
imellem bibliotek og borgservice.

Fra at samarbejdet fra start har vaeret et stringent lokalefzellesskab, er det nu hensigten, at bor-
gerservicemedarbejdere og biblioteksmedarbejdere skal hjaelpe hinanden i spidsbelastede si-
tuationer.



“ - men vi arbejder pa at udvikle Model 2 noget mere. Medarbejderne skal helst
supplere hinanden og arbejde mere tveerfagligt. Vi skal undga at sende darlige
signaler, f.eks. nar 10 borgere stdr i ko ved Borgerservice og biblioteksmedarbej-
deren sidder ved siden af med egne kontoropgaver. Det vil vi arbejde noget mere
med!

Souschef Jane Grgnbech Poulsen, Vordingborg Bibliotekerne

Lokalefzllesskaber & partnerskaber

Der er eksempler p3, at biblioteker indgar i lokalefaellesskaber med samarbejdspartnere om kul-
turopgaver: Musikskoler, medborgerhuse, biografer og brede kunst- og galleritiltag samt turist-
bureauvirksomhed. Der er ogsa eksempler p3, at biblioteksvirksomhed indgar i idraetscenterak-
tiviteter med motionsrum, café og meadefaciliteter. Eller sammen med kulturskoler for barn.
Samarbejdet er etableret ud fra grundholdningen, 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. Dette viser, at der findes mange varianter og muligheder for faellesskaber. De er
lokalt bestemte, og sammentaenkningen er afhaengig af de lokale muligheder. Borgerservice er
et eksempel.

Case: Vejle Kommune - Borgertorvet i Jelling

Planen om et kulturhus i Jelling er oprindeligt startet af en lokal initiativgruppe, Gang i Midt-
byen, der er en paraplyorganisation for lokale kunst- og kulturforeninger. Formalet var at etable-
re et hus, som skal fremme et aktivt kunst- og kulturliv i Jelling.

| forbindelse med kommunesammenlaegningen vedtog sammenlaegningsudvalget, at der fort-
sat skulle vaere bibliotek og borgerservice i ‘radhusbyerne’ Politisk vurderede man, at det bed-
ste for borgerne i Jelling ville vaere at teenke det lokale kulturhus og det kommende tilbud sam-
men i stedet for at nyindrette det tidligere radhus til bibliotek og borgerservice og se p3, at der
blev bygget et nyt kulturhus kun f& hundrede meter derfra.
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Der er siden 2006 gennemfgrt en proces, hvor Gang i Midtbyen og Vejle Kommune har udviklet
idéerne til Byens Hus som et multikultursted. Det danner ramme om det lokale foreningsliv
samtidig med, at det lokale bibliotek og borgerservice integreres.

Byens Hus blev officielt indviet i 2010, og rummer i dag ud over bibliotek og fjernbetjent bor-
gerservice ogsa biograf, en musikcafé, et bryggeri, kunstudstillinger, mgdelokaler samt admi-
nistrationslokaler til Jelling Musikfestival.

Fjernbetjent Borgerservice via tv-skaerm

I 2012 blev der etableret Fjernbetjent Borgerservice (FB) i de fire centerbyer i Vejle Kommune
som en erstatning for ugentlige besgg af borgerservicemedarbejdere. | praksis bestar FB af et
aflast rum, hvortil der dbnes, efter at borgeren via en kg-stander har trukket et nummer. Nar
nummeret er trukket gar deren op, og borgeren far kontakt til en medarbejder i Borgerservice i
Vejle via en tv-skaerm. Via tv-skaeermen kan borger og medarbejder se hinanden, og eventuelle
dokumenter kan ogsa ses af begge. Det er her, de fagspecifikke Borgerserviceopgaver bliver
varetaget. Hvor der fgr var adgang til Borgerservice en enkelt dag om ugen, er der nu samme
‘dbningstid’ som i Borgerservice i Vejle.

Brug af FB kraever ingen IT kompetencer hos borgeren; der er ingen knapper eller tastatur.

Borgerservice kan hjaelpe med radgivning pa alle omrader i Borgerservice via FB. | mange situ-
ationer er det muligt at hjaelpe borgeren faerdig med en ekspedition eller give vejledning til,
hvordan borgeren kommer videre. Hvis en henvendelse drejer sig om pas, kerekort, NemID eller
indrejse, er det ikke muligt at feerdiggere ekspeditionen, fordi der juridisk er krav om personligt
fremmade.

1 Fjernbetjent Borgerservice blev flittigt brugt i forbindelse med fritagelse for
Digital Post. Mange fandt ud af, at Fjernbetjent Borgerservice er en god mulighed,
som kan spare en tur til Borgerservice i Vejle, nar der ikke er krav om personligt
fremmede.

Chef for Borgerservice og Vejle Stadsarkiv, Susanne Conradsen

Den personlige eller den virtuelle betjening

Da der stadig var en ugentlig abningsdag med personlig betjening i borgerservice, arbejdede
biblioteksmedarbejdere og borgerservicemedarbejderen side om side. P4 de andre ugedage
besvarede bibliotekspersonalet spargsmal om borgerservice, f.eks. ved at finde de rette blan-
ketter pa hjemmesider. Men oftest gjaldt det henvisning til tidspunktet for den mere eftertrag-
tede personlige betjening.

| dag er det biblioteksmedarbejderne, der hjaelper borgerne i gang med teknikken i den virtu-
elle borgerservice. Hvis teknikken en gang imellem svigter, er det let for biblioteksmedarbejde-
ren at tage telefonen og fa fat i borgerservicemedarbejdere inde i Vejle. Desuden hjaelper bibli-
otekernes medarbejdere borgerne med selvbetjeningslasningerne generelt. Hjeelper med at
finde skemaerne og instruerer i, hvordan de udfyldes.

Den brede kulturcentertanke, her fra Vejle Kommune, har klare fordele. Det er en god model i
kommuner med store geografiske afstande. De forskellige koblinger af forenings- og kulturtil-
bud er med til at give omradet identitet, og det fastholder/berettiger et biblioteks- og borger-
servicetilbud i lokalomradet.



Model 3: Vi arbejder sammen

Udvalgte opgaver lzegges over i biblioteket og udferes af biblioteksmedarbejdere. Der er forskel
i antal og type af opgaver, der udfgres af biblioteket, og forskelle i opblgdningen af faggraenser
i opgavelgsningen. Der foregar tilrettelagt videndeling.

BIBLIOTEK BORGERSERVICE

Bibliotek

& Borgerservice

Opgavefordeling mellem bibliotek og borgerservice, model 3.

Erfaringer fra model 3
Denne model benyttes af den overvejende del af de bergrte kommuner. 42 biblioteker eller
43 % har valgt denne model.

Uanset serviceniveau kraever model 3 midler til uddannelse og lokale investeringer.

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

Det er den model, der indeholder mest integration i opgavelgsningen. Derfor er det ogsa den
model, der fordrer mest opkvalificering af medarbejdergrupper. Det kan f.eks. vaere borgerser-
vicemedarbejdere i forhold til undervisningsopgaver, og det kan vaere biblioteksmedarbejdere
i forhold til seerlige blanketter og forretningsgange i kommunens sagsbehandling. Der er altsa
tale om bade hardcore faerdigheder, men ogsa mere blgde samarbejdskompetencer og et fael-
les veerdigrundlag.

Typer af henvendelser

Her naesten 4 ar efter at borgerserviceopgaverne er introduceret i bibliotekerne kan borgernes
henvendelser rubriceres i 3 starre grupper: Pas, kerekort og digital post (Nemld og hjeelp til digi-
tal selvbetjening).”

7 Peter Lindrup et al. Evaluering af sammenlaegning af Bibliotek og Borgerservice. Nordfyns Kommune.
Kommunernes Landsforening, 2014.



| Skanderborg Bibliotekerne er der borgerservice pa hovedbiblioteket og alle 3 lokalbiblioteker:
Galten, Herning og Ry. Borgernes fysiske henvendelser pd bibliotekerne fordeler sig antals-
maessigt meget forskelligt:

Skanderborg Bibliotek:  4.511

Hgrning Bibliotek: 13.692
Galten Bibliotek: 19.307
Ry Bibliotek: 10.255

At der ikke er sd mange borgerservicehenvendelser i Hovedbiblioteket i Skanderborg skyldes at
Radhusets Borgerservicebutik kun ligger 400 meter fra Hovedbiblioteket. At der til gengeeld er
rigtig mange henvendelser i Galten (19.307) skyldes uden tvivl de geografiske forhold, og at den
nuvarende infrastruktur i Skanderborg Kommune betyder, at de fleste borgere foretraekker at
fa lest borgerserviceopgaverne pa deres lokale bibliotek — og ikke i Skanderborg.

| Skanderborg har man valgt at tilbyde borgerservice pa alle 4 biblioteker. Der skal veere den
samme betjening alle steder. Det letter kommunikationen over for borgerne, og det skaber hel-
hed i kommunens biblioteksbetjening. Tilbagemeldinger fra borgerne viser, at det betyder no-
get, at man ogsa i Skanderborg kan fa lavet pas efter kl. 15.00 pa hovedbiblioteket.

“ Jeg betragter borgerserviceopgaverne som en naturlig fortsaettelse af bibliote-
kets klassiske borgerinformation, - og de kan ikke tilbydes i forskellige udgaver pa
hovedbiblioteket og lokalbibliotekerne.

Biblioteks- og borgercenterchef Jargen Bartholdy, Skanderborg

Udstedelse af pas fylder mest — ogsa tidsmaessigt — i bibliotekerne. Opgaven udger 32 % af alle
henvendelser. Det er ngdvendigt, at den enkelte medarbejder holder skarpt fokus i opgavelgs-
ningen, nar der pludselig star en familie pa 4, der gerne vil have lavet pas til den kommende
afrejse. | nedenstaende figur illustreres fordelingen af borgerhenvendelser i Skanderborg Biblio-
tekerne fordelt pa typer af serviceydelser:

Fordelingen af borgerhenvendelser i bibliotekerne i Skanderborg i perioden fra 1. januar 2009
til d. 15. september 2014. Kilde: Skanderborg Borgerservicebutik, akkumuleret statistik, 15. september, 2014.



lillustrationen fremgar henvendelser om digital post i gruppen "Andet”. | denne kategori ligger
ogsa udlevering af batterier til hgreapparater, modtagelse af refusioner, f.eks. fodleegeregning-
er, forespergsler om boligforeninger og udlevering af informationsmateriale og blanketter.

Der er mange borgere, som henvender sig pa biblioteket vedr. udstedelse af pas. Disse udger i
illustrationen ovenfor 32 % af de samlede henvendelser. Inkluderer ogsa spergsmal og informa-
tionsopgaver vedrgrende pas. Fornyelse af karekort er ogsa efterspurgt og udger 14 % af de
samlede henvendelser.

Henvendelser fordelt pa ugedage

Som i mange andre biblioteker er mandagen er den stgrste ekspeditionsdag i Skanderborg Bib-
liotekerne. Sddan har menstret altid veeret i bibliotekerne generelt, hvorimod i borgerservice-
centre har der vaeret mest travlit om torsdagen grundet kommunernes traditionelt lange ab-
ningstid til kl. 17.00 eller 18.00.

Nar borgerservice og bibliotek arbejder sammen er der som hovedregel flest borgerservice-
henvendelser om mandagen.

Her er et eksempel fra Skanderborg med borgerservicehenvendelser fordelt pad ugedage®:

Mandag: 11.028

Tirsdag: 9.770
Onsdag: 7.960
Torsdag: 9.304
Fredag: 7.754
Lordag: 1.948

Fordelingen haenger iflg. Skanderborg Bibliotek sammen med, at der kun er dbent om lgrdagen
mellem kl. 10.00 og kl. 13.00 (og at der til og med er lukket i sommermanederne i pa lokalbibli-
otekerne i Ry, Galten og Herning). Endvidere er der ikke sendagsabent i Skanderborg Bibliote-
kerne.

Bredere service og kvalitet i opgavelgsningen

Der er gode eksempler pa, hvordan bibliotekets medarbejdere og medarbejdere fra
Borgerservice kan hjaelpe hinanden. Skal man have fornyet sit pas, kan man fa turistinformatio-
ner ved samme lejlighed. Eller skal man orienteres om demente parerende, kan man samtidig
ldne bager om demens. Set fra borgernes vinkel giver samarbejdet stgrre sammenhaeng og et
kvalitetsloft i betjeningen.

“ Vi skal veere opmaerksomme pa, at borgeren oplever en forbedret service, nar han
eller hun far en stgrre indflydelse pa selve opgavelgsningen!
Direktar Michel Steen-Hansen, Danmarks Biblioteksforening

® Kilde: Skanderborg Borgerservicebutik, akkumuleret statistik, 15. september, 2014



Nye opgavetyper — nye borgerkontakter

Nogle kommuner har foretaget interne evalueringer og medarbejdertilfredshedsundersggelser.
Det sammenfattende indtryk er, at hovedparten af biblioteks- og borgerservicemedarbejdere
har taget opgaven til sig, og at medarbejderne ret hurtigt har veennet sig til de nye opgaver. Pa
det konkrete og malelige niveau har mange biblioteker erfaret, at besggstallet har veeret stigen-
de i takt med indfgrelsen af de nye borgerserviceopgaver. Og at der er kommet nye folk, som ik-
ke tidligere har besggt eller vaeret pa et bibliotek.

| lokalbibliotekerne Tarup og Vollsmose i Odense Kommune har medarbejderne faet gget fokus
pa It-formidlingen i det fysiske rum. Og medarbejderne er blevet endnu skarpere pa formidlin-
gen af de digitale services og den digitale leering — iszer over for de grupper, som ikke er sa It-
vante.’ Medarbejderne i de to lokalbiblioteker har f.eks. ogsa oplistet en raekke idéer til konkre-
te metoder til, hvordan specielt de nye borgerservicekunder kan fa ajnene op for bibliotekernes
mange muligheder:

Hvordan indlede en introducerende samtale?
“Er du laner pa biblioteket?
Ved du, at du kan ldne beager, om det sted, du skal hen?
Vores bibliotekar kan hjzelpe dig med at finde en bog til ferien.
Du kan fa en lydbog med pa ferie, vores bibliotekar kan hjzelpe dig med at fa den ned pa
din telefon.
Hej — har | ventet? Sa har | maske haft tid til at ldane nogle bager? Eller kigget i vores
mange tidsskrifter?
I kan lane alle de billedbgger, | vil, og | kan hurtigt blive oprettet som lanere.”

De fysiske henvendelser stiger, nar lovmellen maler

Erfaringerne fra flere biblioteker viser, at antallet af de personlige henvendelser vedr. borger-
service er stgt stigende i takt med de centralt besluttede bglgeplaner. Det skyldes borgernes
behov for - gennem dialog og menneskelig kontakt — at undga fejl og misforstaelser eller at fa
hjaelp til at tolke en given formulering eller lovtekst pa de offentlige serviceydelser.

Aarhus Kommunes Bibliotek og Borgerservice erfarer sdledes, at stigningen i antallet af de fysis-
ke henvendelser iseer skyldes 3 forhold i 2014:

. Fritagelser vedrgrende digital post

+ Henvendelser om digital post generelt

- Henvendelser vedr. det bla bevis, hvor en loveendring betyder en aendret deekning i
den offentlige sundhedsforsikring, og at alle borgere fremover har brug for det nye bla bevis.
Borgerne eftersparger derfor svar pa, hvordan de sa er daekket ind ved det bla bevis pa deres
ferie.

Tabellen fra Aarhus Kommunes Bibliotek og Borgerservice viser en stigning pa naeste 40% i for-
hold til samme kvartal sidste ar.

® Odense Centralbibliotek: Det tredje sted - bibliotekets nye services fremover. Evaluering udarbejdet af konsulent-
firmaet Knudsen Syd. For Odense Centralbibliotek, 2014.



Tabel 1: Antal ekspeditioner i Borgerbetjeningen pa Radhuset. 2. kvt. 2014 og 2013 sammenlignet. Folkeregister 2-

henvendelser indgar ikke i tallet.

Periode Antal Procentvis sendring
2. kvt. 2014 23.963 + 38,7 %*
2. kvt. 2013 17.274

* Den procentvise aendring kan forklares med de mange fritagelser. Hvis der ses bort fra fritagelserne, sa er der kun
en forskel pa + 0,2 %.

Datakilde: NQ2000 - Nummersystemet i Borgerbetjeningen, Aarhus Kommune.

Et andet eksempel pa felgevirkninger af balgeplanerne er nedennavnte tabel, som viser stig-
ningen i antallet af de fysiske henvendelser fra 2013 til 2014 i 1. kvartal. Stigningen skyldes bor-
gerhenvendelser om udstedelse af NemID:

Tabel 2: Antal ekspeditioner i Borgerbetjeningen pa Radhuset. 1. kvt. 2014 og 2013 sammenlignet. Folkeregister 2-

henvendelser indgar ikke i tallet.

Periode Antal Procentvis sendring
1. kvt. 2014 17.082 +2%
1. kvt. 2013 16.701

Datakilde: NQ2000 - Nummersystemet i Borgerbetjeningen i Aarhus Kommune.

Til gengeeld har der tidligere vaeret et mindre fald i antallet af fysiske henvendelser fra 2012 til
2013 grundet obligatoriske selvbetjeningsforhold pa flg. omrader: Ansggning om flytning, an-
segning om gul/bla kort samt ansggning om optagelse i dagtilbud, SFO og indskrivning i skole.

Ovenstaende er eksempler pa, at borgernes personlige, fysiske henvendelser er affadt og styret
af de digitaliseringsbglger, som Folketinget har besluttet med lov.

Case: Organisering af samarbejdet mellem bibliotek og borgerservice i Aarhus Kommune.

I Aarhus Kommune har man en forvaltningsstruktur for Borgerservice og Biblioteker. Det har
bevirket, at man har et bredt funderet og sammentaenkt serviceudbud. Frem til 2015 vil den
centrale Borgerservice veere placeret pa Radhuset, mens byens hovedbibliotek er placeret i eg-
ne bygninger i midtbyen. | foraret 2015 dbnes det nye store hus pa havnen DOKKT1 til Borgerser-
vice og Biblioteker, hvor bade den centrale Borgerservice- og hovedbiblioteksfunktion er place-
ret under samme tag. Det vil stadig veere Borgerservicemedarbejdere, der varetager borgerser-
viceopgaven og Biblioteksmedarbejdere, der varetager biblioteksopgaven, men der vil blive
etableret en fzelles reception som mgder borgerne, nar de ankommer i det nye hus.

Sidelobende med det centrale Borgerservice- og Bibliotekstilbud, tilbydes der i forskellig ud-
straekning borgerservice (Nem BS) pa samtlige 18 lokalbiblioteker i Aarhus Kommune. Det er
her organiseret sdledes, at det er Lokalbibliotekets medarbejdere, der varetager borgerservice-
opgaverne, men borgerservicetilbuddet er skaleret saledes, at det ikke er alle opgaver, man som
borger kan fa last pa alle Lokalbiblioteker.



Pa de mindste Lokalbiblioteker kan borgerne far hjalp til selvbetjening samt aflevering af blan-
ketter. Pa de mellemstore Lokalbiblioteker kan borgerne desuden fa hjzelp til Nemld og Pas.

P& de 4 store Lokalbiblioteker kan borgerne derudover fa hjeelp til karekort. | Borgerservice og
Biblioteker opererer man i hgjere grad med bibliotekerne som et medborgercenter med en vifte
af funktioner, herunder og borgerservice.

Case: En variant i Brenderslev Kommune. Biblioteksmedarbejdere udferer borgerserviceop-
gaver i det mobile bibliotek

| Brenderslev Kommune kan borgere i lokalomrader ogsa fa radgivning og vejledning i det
mobile bibliotek, der deekker kommunens landomrader, hvor halvdelen af befolkningen bor.
Den storste del af biblioteksmedarbejdernes radgivning bestar i forberedende sagsbehandling
og hjeelp til selvhjeelp til en lang raekke borgerserviceopgaver; digital postkasse, byggetilladel-
ser, indmeldelse i skole, jobnet, bla sundhedskort, varmetilleeg, hjeelp til fodbehandling m.m.

Gennem flere ar har der vaeret stor opbakning til bibliotekets arbejde bade fra politisk side og
fra de forskellige lokalomrader. Bibliotekets service udvikles og aendrer sig i samspil med de na-
tionale bglgeplaner og brugernes selvbetjening pa nettet.

Gé Biblioteksmedarbejderne har gennem hele forlgbet haft ssmme adgang som bor-
gerne og det handler i hgj grad om hjeelp til selvhjeelp, sddan at alle borgere kan
magte at leve i fremtidens digitale Danmark.

Bibliotekschef Bente Kristoffersen, Brenderslev Bibliotek

| Brenderslev Kommune har gnsket om at opretholde borgerservice i lokalomraderne derfor
vaeret et betydende politisk argument for investeringen i et nyt mobilt bibliotek. Derfor har bor-
gerserviceopgaverne varet teenkt med i indretningen af det nye mobile bibliotek fra start. Sa-
ledes er der nu indrettet et saerligt diskretionsomrade med en foldevaeg i lydabsorberende ma-
teriale, der kan rulles ud omkring bord og siddepladser og derved give mulighed for uforstyrret
samtale. Diskretionsomradet bruges ogsa til valghandling eller brevstemmeafgivning, som de
sidste to gange har vaeret mulig pa biblioteket.

€& Byradet har besluttet at nedleegge flere af de sma valgsteder i kommunen og der-
for er det 0gsa vigtigt, at vi ny har fadet bedre plads til netop valghandlingerne.
Bibliotekar Jytte Albrektsen, Branderslev Kommune

Indretningen af det nye mobile bibliotek i Brenderslev giver ogsa mulighed for, at andre kom-
munale ‘eksperter’ kan veere med pa holdepladser eller bookinger i forbindelse med nationale
eller kommunale kampagner. | det mobile biblioteksrum er det nu muligt at lave sma kurser og
arrangementer for mindre grupper f.eks. IT-lzering eller bogcafe.

Der er ogsa tidligere erfaringer fra andre kommuner, hvor man ekspederer fra bogbus eller bog-
bil og yder hjeelp til selvhjeelp med stor succes, f.eks. i Esbjerg, Aabenraa og Rebild.



Infocenter Struer. Foto: Carsten Hother Jensen



Model 4: Vi er borgernes felles indgang til kommunen

Borgerserviceopgaver udfgres i et udvidet lokalefaellesskab og i et partnerskab med andre end
kultur- og biblioteksfolk f.eks. med medarbejdere med socialt orienterede funktioner: Sund-
hedscenter, nzaerpoliti, SSP og jobservice.

Erfaringer fra model 4
Denne model bruges i Struer, Billund, Nordfyn, Furesg, Vallensbaek, og Faxe kommuner.

Uanset serviceniveau kraever model 4 midler til uddannelse, kompetenceudvikling og lokalein-
vesteringer.

Model 4 med fzelles skranke for bibliotek og borgerservice, og hvor de faglige eksperter sidder
bagved som livliner, er meget borgervenlig. Der er én indgang til det offentlige. Bibliotek og
Borgerservice eller Infocentret, som det hedder i Struer, er stedet, hvor man starter. Tilgaenge-
ligheden og de lange dbningstider - nogle steder fra 07.00 til kl. 21.00 og lgrdag og sgndag i
vinterhalvaret — er en stor serviceudvidelse.

Borgeren mader en meget bred ekspertise pa samme sted naesten som i et indkgbscenter, hvor
man kan fa det hele pa én gang. Og der er rationaler i den fleksible bemanding pa sigt.

I hvilket omfang model 4 kan realiseres afgeres af kommunens sterrelse og organisering, og -
ikke mindst - af viljen til at arbejde pa tvaers af traditionelle driftssgjler i kommunen.

Modellen kreever medarbejderinddragelse i opgavelgsningen af de nye funktioner og ogsa nye
organiseringsformer i biblioteket.

Case: Organisation i Fureso Bibliotek og Borgerservice

Der er tale om i alt ca. 50 medarbejdere i bibliotekerne, hvoraf de 14 medarbejdere oprindeligt
kom fra borgerservice i rdadhuset.

Arbejdet er organiseret sdledes, at det primaert er hk-uddannede medarbejdere, der varetager
borgerserviceopgaver. Men f.eks. er der i Veerlgse 4 felles arbejdsstationer for bade borgerser-
vice og biblioteksarbejdet. Herfra kan ogsa bibliotekarerne hjaelpe til med vejledning i Nemld
m.m. Der har veeret en naturlig arbejdsfordeling. Men ogsa nogle opgaver, som alle medarbej-
dere skal kunne varetage, f.eks. at tage imod penge og hjeelpe til med kopieringsopgaver.

De hk-uddannede biblioteksmedarbejdere har set de nye borgerserviceopgaver som et kom-
petenceloft. Dette har ikke veeret geeldende for hk'erne fra borgerserviccomradet: De har hur-
tigt kunne lzere bibliotekets rutineopgaver.

Gennem flere seminardage har man internt arbejdet med at udvikle fzlles spilleregler og hold-
ninger til serviceniveauer i forhold til borgerne.

Den nye organisation i Furesg Bibliotek og Borgerservice er et eksempel pa, hvordan de to kultu-
rer er samlet i en matrix lignende organisation, som samtidig er bundet op pa de 3 fysiske bibli-
otekshuse.



Organisationsdiagram Furesg Bibliotek & Borgerservice, juli 2014.

Case: Nye organisationsendringer i Billund Bibliotekerne og Borgerservice

Billund Bibliotekerne har fra start arbejdet med den fulde fusion af bibliotek og borgerservice.
Det var en oplagt mulighed at kombinere flere funktioner i det nye byggeri i Grindsted, Magion
kultur og idraetscenter, som ogsad rummer idreetsfaciliteter, svemmehal, cafeomrade, traenings-
rum og faciliteter til den kommunale genoptraening.

“ Det gav rigtig god mening at blande det helt, og at lzere hinandens omrader at
kende. Vi ville vaere tvaerfaglige — ogsa i maden at organisere os pa!
Bibliotek- og borgerservicechef Ole Bisbjerg, Billund Kommune

“ Det var en klar fordel for os, at vi kunne flytte sammen et nyt sted med helt nye
arbejdspladser for alle. Den store teamtanke om at arbejde sammen om fzlles
mal fik vi last her meget hurtigere end andre steder.

Stedfortraeder Dorthe Dam, Billund Bibliotekerne og Borgerservice



| 2014 har medarbejderne evalueret deres organisation og en APV undersggelse viste, at det
sociale og samarbejdet fungerer godt, men vedligeholdelsen af de faglige ekspertomrader er
"gaet flgjten”. Bade biblioteksmedarbejdere og de tidligere borgerservicemedarbejdere foler, at
de har mistet deres spidskompetencer og deres aktuelle viden i vejledningen og ekspeditionen
af borgerne. Sa fra en tidligere organisation i 2 feelles vagtteams (formiddag og aften) munder
den nye organisationsaendring ud i en faglig teambaseret organisation. Det vil sige, at medar-
bejderne kan vaelge at tilhgre ét team for bibliotek, eller ét andet team for borgerservice, et tred-
je team for administration eller et fijerde team for IT, kommunikation og udvikling.

Det tveerfaglige grundlag aendres ikke. Alle medarbejdere skal fortsat arbejde tvaerfagligt, men
med udgangspunkt i deres uddannelse. Alle far sdledes et primaert arbejdsomrade (et hoved-
fag) og et sekundzert arbejdsomrade (et bifag). Fordelingen og antallet af bifag aftales ved den
arlige mus samtale.

“ Styrken ved denne organisation er, at vi anerkender fagligheden som det baeren-
de for den enkelte medarbejder, men samtidig har vi fortsat brug for, at alle arbej-
der tvaerfagligt, — og det vil ikke veere et problem at arbejde tvaerfagligt i den nye
organisation med Hovedfag og Bifag, for alle medarbejdere kender hinandens
opgaver og funktioner.

Bibliotek- og borgerservicechef Ole Bisbjerg, Billund Kommune

Billund Bibliotekerne og Borgerservice opprioriterer sdledes igen den tvaerfaglige kompeten-
ceudvikling og videndeling, og der vil blive afsat yderligere midler til ekstern efteruddannelse i
fremtiden.

Case: Varianter af medborgercentre med borgerservice

En samarbejdsmodel med bibliotek og sociale aktgrer kendes fra flere steder i landet. Bl.a. fra
Gellerup i Arhus Kommune, fra Vollsmose i Odense Kommune og Kvaglund i Esbjerg Kommune.
Initiativerne er skabt ud fra ensker om sammenhaeng og overskuelighed i de kommunale servi-
ces for borgere i boligomrader med forskellige nationaliteter. Elementer fra arbejdet i medbor-
gercentre kan med fordel udbygges til ogsa at indeholde borgerserviceopgaver.

Model 5: Intet samarbejde

Hvorfor intet samarbejde mellem bibliotek og borgerservice?

Vores seneste kortlaegning (se Danmarkskortet s. 12) viser, at der er fortsat er 8 kommuner, hvor
der intet samarbejde er mellem biblioteket og borgerservice. Det kan der vaere forskellige grun-
de til.  nogle kommuner er det geografiske arsager, f.eks. har borgerservice tidligere veeret et til-
bud i lokalbibliotekerne, men nu er servicetilbuddet kun ét centralt sted i kommunen, og i andre
kommuner er det samarbejdsmaessige drsager. Nogle steder hgrer borgerservice direkte under
en borgmesters afdeling, og der kan veere langt i kommunikationen mellem borgmesterafde-
ling og bibliotek (som i den kommunale struktur figurerer som en decentral institution i 3. eller
4. led).

| bedste fald medfgrer dette, at nationale It-kampagner og lignende tiltag bliver aftalt fra gang
til gang. Alternativt, at biblioteket selv iveerksaetter diverse It-kurser og kampagner som i model
1. med andre eksterne samarbejdspartnere, Aldresagen, frivillige etc.



Bibliotekerne og den kommunale It-udvikling

Vi har spurgt landets bibliotekschefer, om biblioteket er involveret i kommunens tvaergaende It-
strategier? Defineret som involvering i f.eks. digitaliseringskampagner, It-service og andre It-
kampagner.

Bibliotekernes involvering i kommunernes tveergaende It-strategier. September 2014.

Ud af 76 besvarelser er der kun 8 biblioteker, som meddeler, at de ikke er involveret i det kom-
munale It-strategiarbejde. Det vil sige, at 90% af landets biblioteker er involveret i det lokale It-
udviklingsarbejde pa strategisk niveau.

Der er forskellige grader af biblioteksinvolvering. Det kan veere pa det organisatoriske niveau,
hvor bibliotekschefen er formand for den kommunale digitaliseringsgruppe, eller hvor bibliote-
kets It-chef eller udviklingschef er medlem af den kommunale It-gruppe. Der er eksempler pa,
at biblioteket er igangsaetter og udferer af de konkrete It-kampagner. Andre eksempler viser, at
bibliotek og borgerservice laver faelles markedsfering og arbejder taet sammen om implemen-
teringen af kommunens It-strategi. Og der er eksempler, hvor biblioteket har den koordineren-
de rolle i forbindelse med faelles It-undervisning og diverse kursusforlgb.

Sterre biblioteker har ofte en stdende task force, der tager sig af udrulningen af de nationale
kampagner, inkl. PR, kurser osv. Der koordineres til den centralt kommunalt ansvarlige.

Et enkelt bibliotek er dybt involveret i hele udrulningen af kommunens kampagner og gennem-
forer It-kurser for kommunalt ansatte (kolleger i de offentlige institutioner) se s. 35 (Horsens).

Tilbagemeldingerne viser, at der er sket en stor udvikling fra 2010 til i dag i bibliotekernes roller
og funktioner i forhold til involveringen i de kommunale It-strategier. Bibliotekerne er beviseligt
blevet krumtap eller knudepunkt for information og lzering.



UDVIKLING AF GODE STRUKTURER
OG MODELLER

Erfaringerne viser, at samarbejdet mellem bibliotek og borgerservice er lettere at saette i veerk,
nar bade kulturomradet og borgerserviceomradet ligger i samme forvaltning, og i samme ud-
valg. Og det er en fordel, nar personalegrupperne hgrer under samme leder. Det giver sterre
mulighed for feelles udvikling af arbejdsomradet og fleksibilitet i den mandskabsmaessige daek-
ning pa betjeningsstederne. Alternative strukturer kraever langt mere kommunikation og koor-
dinering.

Det er en fordel, at fa medarbejderne til at sege de nye stillinger, som defineres. Sa vaelger folk
arbejdsomradet positivt til. Den fremtidige organisering kraever, at man er aben for nye perso-
nalesammenszetninger og nye betjeningsopgaver.

| flere kommuner har visionerne for arbejdet vaeret pa den politiske dagsorden, f.eks. i Aarhus
Kommune. Er visionen en oplyst, uddannet og demokratisk indstillet befolkning? Eller er det
den mere neutrale: At give en bedre service til borgeren?

| Struer er initiativet oprindeligt taget i direktionen og efterfglgende godkendt i erhvervs- og
ogkonomiudvalget. Kernen i arbejdet er det nybyggede domicil fra 2010 pa 800™ i Struers cen-
trum.

Case: Vision og formal for Infocenter Struer

Vision og formal:

- Infocenter Struer skal vaere borgernes hus for demokrati, dannelse og digitalisering.
Medarbejderne har kompetencer til at facilitere stedets drifts- og udviklingsopgaver i samar-
bejde med borgerne.

- Vi skal veere et dynamisk center for borgerservice og informationsformidling malrettet
borgere, virksomheder med internationale medarbejdere og turister.

- Centret skal veere borgerens naturlige indgang til den offentlige sektor og skabe rammerne
for god borgerservice, og information for kommunens borgere, virksomheder og turister.

- Infocenter Struer indeholder en raekke services: Bibliotek, Borgerservice, Turistbureau,
Skolebibliotek og -konsulentfunktioner, Europe Direct Center, sekretariat for Turistforeningen
og Handelsstandsforeningen samt forskellige tveerkommunale projekter med 2-3 ansatte.

Efter fem ar med disse forskellige funktioner i huset, har man gjort alvor af tankerne om én ind-
gang til kommunen. Al henvendelse til Struer Kommune gar til Infocenter Struer. Det betyder
bl.a., at indgaende post bade fysisk og digitalt samt telefonsamtaler til hele Struer Kommune
ogsa indgar i opgaverne. Netop varetagelsen af den kommunale telefonomstilling og forde-
lingen af posten giver medarbejderne stor viden om, hvor tingene lgses, og hvad der sker i kom-
munen.



I dag er der én fzelles reception, hvor borgerne modtages og ekspederes pa de forskellige omra-
der. | praksis foregar en form for visitering af borgernes behov. Via et nummersystem henvises
til en medarbejder, der har kompetencer til at lase henvendelsen. Mange opgaver lgses i recep-
tionen af medarbejdere, der hjelper borgerne med medbetjening af de obligatoriske selvbe-
tjeningslesninger. Det er ogséd muligt at booke en tid hos en medarbejder til de forskellige opga-
ver.

& & Vi ser det som en naturlig opgave, der haenger sammen med at servicere borger-
ne. Vi kombinerer det med journaliseringsopgaver, sa det haenger sammen ar-
bejdsmaessigt.

Infocenterchef Carsten Hother Jensen, Struer Kommune

Medarbejderudvikling

Medarbejderne er sidemandsoplzert. Receptionsomradet med falles modtagelse bemandes
med medarbejdere fra tidligere bibliotek, borgerservice og turistbureau.

Der er fokus pa det falles i opgavelgsningerne: Vejledning i digital selvbetjening, betjening af
pas, kerekort, friplads til institution, adressesendring og andre borgerserviceopgaver. Andre fael-
lesopgaver er bl.a. kommunens telefonomstilling, aflevering af bgger, udstedelse af lanerkort
samt salg af Handelsstandsforeningens gavekort. Herudover en raekke turistinformationsopga-
ver som f.eks. udstedelse af campingpas.

“ - hvad kan vi putte ind i huset af nye funktioner, som giver mening for borgerne?
Det har vi konstant fokus pa. Borgerne skal ikke lgbe til flere adresser i kommu-
nen. Det er forvirrende for borgerne. Vi bliver brugt som vejvisere.

Infocenterchef Carsten Hother Jensen, Struer Kommune

Aktarerne arbejder med en kontinuerlig faglig videndeling og opkvalificering hen ad vejen. Det
betyder noget, at man er taet pa hinanden, at man kan hgre/lytte/lzere af hinanden i de enkelte
betjeningssituationer. Ambitionen er at betjene borgerne og gaesterne i Struer pa bedste vis —
og at de bliver klaedt pa til at klare sig digitalt.

UBSUS[ JaUI0H USISIBY (0104 JNAS J81Us00juU|



Lobende organisationsudvikling

Organisationen bliver Igbende tilpasset. Det seneste er en ny indretning af 1. sal, hvor alle med-
arbejdere samles med feelles samtale- og m@derum, kaffeautomat og kekken. Endnu et tiltag for
at de forskellige medarbejdergrupper kan fgle sig som én afdeling.

Den ny organisation tager hgjde for de mange forskellige faglige funktioner, hvor der er en ko-
ordinator for hver af disse. Koordinatoren har ansvar for information og synergien i tveerfaglige
opgaver.

Nogle medarbejdere finder, at de faglige profiler udvandes. Der er fordele og ulemper. Info-cen-
ter Struer er ikke bange for at dbne for nye opgaver. Det giver ekstra tilbud til borgerne.

Organisering i Infocenter Struer, model 4.

Case: Det mobile bibliotek med borgerservice i Vordingborg Kommune.

Vordingborg Bibliotekerne har ombygget Mans tidligere lille bogbus til en It-bus, der kan bru-
ges i mange forskellige sammenhznge.

Digibussen kerer rundt efter en fast kareplan 2 dage om ugen til 14 holdepladser fordelt i hele
kommunen. Inden bussen blev taget i brug, er den vejet ned, sé den kan kgres af medarbejde-
re med almindeligt kerekort. (I @vrigt samme model, som Aabenraa Bibliotekerne har benyttet
til deres Boblebus). Digibussen er indrettet med fire arbejdspladser og holder en time pa hver
holdeplads - bl.a. ved nogle af plejecentrene og ved supermarkeder. Men den lille bus kan ogsa
rekvireres af private. Hvis man kan samle mindst 3 personer, der har lyst til at hare mere om digi-
tal post, Nemld eller hvordan man bruger borger.dk, sa kan Digibussen kegre helt ind i indkers-
len hos den lille handvaerker og hjaelpe ham og hans medarbejdere med mindre It-kurser efter
behov.



Digibussen har mange fordele. Den er fleksibel, og sa giver den ogsa god branding af kommu-
nen og af biblioteket. Lige fra malrettede undervisningstilbud i lokalomrdderne til at parkere og
give It-vejledning til forbipasserende i gdgaden. Samtidig er den lille bus indrettet med fleksi-
belt It-udstyr. Det betyder, at biblioteksmedarbejderne kan flytte udstyret ind i f.eks. opholds-
stuen pa et plejecenter, hvis der er behov og interesse for det. Sa det er ikke kun fysisk, at bus-
sen er et fleksibelt tilbud — det er ogsa indholdsmaessigt.

Vordingborg Bibliotekerne har erfaret, at de borgere, der kommer i Digibussen, ikke kommer pa
biblioteket. Ude i lokalomradderne mgder biblioteksmedarbejderne borgere, som ikke har com-
puter, eller som har brug for helt grundleeggende It-introduktion.

Der arbejdes ogsa pa et saerligt bookingtilbud til folkeskolerne: Intro til faglige databaser, vis-
ning af Bibzoom etc. Det er meget nemt at emneindrette Digibussen, netop fordi indholdet er
digitalt, ikke fysiske materialer.

Nettet skal virke!

Den gode netadgang alle steder — ogsa i landomraderne - er en klar forudsaetning for at kunne
klare sig som digital borger i Danmark. Der skal naturligvis ogsa vaere en hurtig og stabil inter-
netforbindelse i den digitale bus. Ellers er det meget begraenset, hvilke serviceydelser bibliote-
ket kan levere.

“ I Bronderslev har vi valgt at installere en hgjhastigheds VPN-forbindelse, hvor der
abonneres pa 4 forskellige netudbydere. Det betyder, at der er hul igennem pa
alle holdepladserne ogsa til landomraderne, hvor der nu ogsa tilbydes hotspot. |
hverdagen har det stor betydning, at der kan gives samme service som pa de
faste biblioteker.

Teamleder Bent Jorgensen, Branderslev Bibliotek

Dermed er oplandet i Vendsyssel nu sikret den samme betjening som pa de faste biblioteker.
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BORGERBETJENING PA TVAERS
| KOMMUNEN

Borgerbetjeningen og vejledninger i hjeelp-til-selvhjeelp kan bruges som metode til at udvikle
lokale samarbejdsmodeller pa tveers af kommunen.

I mange kommuner har den ggede digitalisering medfgrt, at bibliotek og borgerservice er kom-
met teettere pa hinanden og pa hinandens opgaver - uanset samarbejdsmodel.

I Horsens kommune har biblioteks- og borgerservicemedarbejdernes ggede kendskab til hin-
anden medfert nogle falles udviklingsprojekter.

Tvearfaglig opgave pa Statsfaengslet

De indsatte i Horsens Statsfaengsel er i en helt saerlig situation, nar de bliver lgsladt. It udvik-
lingen er Igbet staerkt, mens de har siddet inde, og de aner ikke noget om, hvad der findes af
digitale muligheder. Derfor har biblioteks- og borgerservicemedarbejdere i Horsens kommune
udviklet szerlige It introducerende undervisningsforlab malrettet de indsatte, som skal lgslades.
Biblioteks- og borgerservicemedarbejderne arbejder sammen 2 og 2 og supplerer hinanden rig-
tig godt i sddanne udadvendte og ops@gende tiltag.

Vi bliver tenkt ind
| Bronderslev samarbejder man meget bredt om forskellige digitaliseringsinitiativer.

“ Engang var det os, der skulle minde kollegerne pa Radhuset og i Borgerservice
om, at vi er her. | dag gar det ogsa den anden vej, og Biblioteket er repraesenteret
i flere tveerfaglige arbejdsgrupper omkring digitaliseringen. Brgnderslev Kom-
mune er i faerd med at skrive et brev til alle borgere om den digitale postkasse, og
vi er lige blevet forespurgt, om vi vil have nogle linjer med? De taenker pa os!
Bibliotekschef Bente Kristoffersen, Branderslev Kommune

Fornylig iveerksatte Kulturstyrelsen og Digitaliseringsstyrelsen en kampagne i forhold til opret-
telse af den digitale postkasse i mindre private virksomheder med bibliotekerne som omdrej-
ningspunkt.

“ Det var en keempesucces! Vi var ved at blive veeltet pa bibliotekerne! Og vi ople-
vede at rigtig mange nye brugere fik gje pa bibliotekerne i den sammenhaeng.
Bibliotekschef Bente Kristoffersen, Branderslev Kommune

Digitaliseringen betyder, at bibliotekerne er ngdt til at teenke sig selv ind i bredere sammen-
haenge. Ogsa i kommunale sammenhaenge.

“ Tit handler det om netveerk og synlighed i den kommunale kontekst. F.eks. har
Teknik & Miljg lige faet et nyt It system, og biblioteket blev inviteret med til intro-
en heraf. Altsa vi bliver taenkt ind som den fzelles indgang til kommunen.
Bibliotekschef Bente Kristoffersen, Brenderslev Kommune



Medarbejderudvikling pa tvaers af kommunale opgaver

En serviceydelse bliver som dén medarbejder, der har opgaven eller vagten lige nu. Det betyder,
at der skal arbejdes kontinuerligt med introduktioner til de faglige opgaver, for at den enkelte
medarbejder hele tiden bliver dygtigere i vejledningssituationerne.

Der er mange muligheder i at folge de Igbende kurser i forbindelse med "Bglgeplanen’, og sa er
der sidemandsoplaering. Hvordan er det nu lige, man udfylder et skema til ansegning om rotte-
bekaeempelse? Det er vigtigt, at den enkelte medarbejder selv har prgvet blanketterne og fundet
frem til oplysningerne. S er man ikke sa fremmed over for det, den dag, man pludselig bliver
spurgt om ‘noget med rotter"

Service pa nye mader med biblioteket som aktiv medspiller

Siden 2010 og til i dag har Horsens Kommunes Biblioteker haft mere end 2400 medarbejdere
igennem et szerligt kompetencekursus i digitale selvbetjeningslgsninger: “"Nemt pa Nettet".
Det har iseer veeret elever og uddannede social- og sundhedsassistenter, dagplejere og paeda-
goger. Mange af disse har teet kontakt til borgere, som har brug for hjalp til digital selvbetje-
ning, eller hvor det har veeret seerlig vigtigt at fa borgerne med pa den digitale bglge.

Men malgrupperne har ogsa veaeret kommunalt ansatte, som har veeret pa rotationskurser, hvor
"Nemt pd Nettet” har veeret en integreret del af undervisningen bade for de ansatte og for de vi-
karer, der er kommet ind i stedet.

Form og indhold er Igbende udviklet i takt med udviklingen og i forhold til malgruppens behov
og niveau for brugen af NemID, Digital Post og de digitale lgsninger.

“ Det har virkelig rykket, og der er interesse og respekt om kurserne. Vi har gennem
arene faet saerskilt betaling for undervisningen, fordi den har bidraget til kom-
munens mal om, at borgerne skal vaere digitalt selvhjulpne.

Bibliotekschef Lisbeth Christensen, Horsens Kommune
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UDFORDRINGER |
OPGAVELOSNINGERNE

Forudsztninger og ressourcer

For sma udviklingsmidler fra Kulturstyrelsen er samarbejdet flere steder startet som et projekt,
som siden er er gaet over i rene driftslasninger. Men ogsa andre storre tveerfaglige digitale ud-
viklingsprojekter er ivaerksat pa tveers i kommunerne og pa tveers af flere kommuner. Igen ofte
med statte fra Kulturstyrelsens Udviklingspulje. Et konkret eksempel er et stgrre udviklingspro-
jekt med titlen “Hva’ ska’jeg med kommunen? Om unge og digitalisering”'® Her er otte kommu-
ner i samarbejde med Knudsen Syd gdet sammen om at udvikle szerlige formidlingstiltag i for-
hold til unge og digitalisering. Det kan dreje sig om at flytte hjemmefra, legitimationskort, fri-
kort, Nemld etc.

I mange kommuner har der vaeret tale om at bidrage med personaleressourcer fra begge lejre.
Samarbejdet er bade et led i bibliotekets udadvendte arbejde og It-vejledningen og en naturlig
del af borgerservice’s strategi om at na ud til den enkelte borger.

Fysiske forudsatninger

Der er store forskelle i de fysiske forudsaetninger i kommunerne. Lige fra ganske fa m? pa et
lokalbibliotek til indretning af en eksisterende 1. sal med nye abne fzlles administrationsarea-
ler for 1. million kr. i Struer Kommune til ombygning af 2 lokalbiblioteker for i alt 2,8 millioner
inkl. tekniske lgsninger i Furese Kommune eller til nybygning af bibliotek og radhusomrade i
Vallensbaek Kommune for naesten 5 millioner kroner.

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 behov er mere
udtryk for et medarbejderbehov snarere end et kundebehov.

“ Vi har indrettet vores nye borgerhus med 3 betjeningsger og med et hus i huset
til pasudstedelser. Det har veeret ngdvendigt, fordi vi ogsa har dbent bibliotek fra
8-22 pa hverdage og 9-18 i weekenderne.

Biblioteks- og borgerservicechef Eva Rehling, Vallensbeek Kommune

'° Projektkommunerne er: Billund, Skanderborg, Vesthimmerland, Nordfyn, Kerteminde, Naestved og Stevns, som i
perioden 2013-2015 har gennemfert feelles kampagner i forhold til unge mellem 15 og 25 ér.



Betjeningsgerne i Vallensbaek

En erfaring er, at i de socialt tunge omr&der, hvor unge fylder meget pa bibliotekerne, kan uroen
og larmen virke meget forstyrrende pa borgerservicesamtalerne. En anden tidligere erfaring er,
at det ikke er nogen succes at placere borgerservice ude i skolebibliotekerne og i de integrere-
de biblioteker ud fra samme argumenter om ungdig larm og uro. Men denne erfaring bliver der
maske muligheder for at afpreve under nye vilkar i forbindelse med den aktuelle skolereform og
kommende bibliotekssamarbejder med skolernes paedagogiske vejledningscentre.

“ Vi skal arbejde os vaek fra radhusmiljget og alle fordommene om skrankepaveri.
Det skal ikke vaere sveert at ga ind, det ma ikke vaere hgijtideligt. Vi skal tilbyde et
abent rum, med mange pc'ere, hvor vi star sammen med borgerne, hvor der kan
forega undervisning og leering.

Bibliotekschef Kirstine Lundsgaard, Frederikssund Bibliotekerne

Case: Indretning i lokalbiblioteker i Odense Kommune

Den fysiske indretning er afgerende for oplevelsen af serviceydelsen. Borgerne skal tydeligt
kunne se, hvor de skal hen. Der skal planleegges grundigt, nar nye services skal implementeres
i biblioteket. Og der er hjalp at hente hos de professionelle indretningsfirmaer, som f.eks. lokal-
bibliotekerne i Tarup og Vollsmose i Odense Kommune har benyttet sig af."" Her er der i proces-
ser med bade borgere og medarbejdere lavet planer for, hvordan man kan samle de to funktio-
ner, bibliotek og borgerservice, og samtidig fremstille budskaberne klart og tydeligt.

" Odense Centralbibliotek. Det tredje sted. Bibliotekets nye services fremover. Evaluering udarbejdet af Hanne Marie
Knudsen Syd, 2014. Referencer og fotos fra www.d-signtegnestuen.dk v. Anne Mette Rasmussen, Arkitekt mAA.



Og der er gode rad at hente:

« Borgerne skal drages ind i rummene

« Borgernes skal inspireres til at lzese, sa der skal vaere inspirerende lzesepladser

« Der skal veaere personlighed og stemning

« Og der skal veere kreative udstillinger, sa borgerne nemt kan finde bager og
andre materialer.

Rationaler og - eller serviceudvidelser

Vores fokus har ikke vaeret rationaliseringer. Derfor har kommunernes rationaler ikke vzeret
undersggt. Det er en politisk afgorelse, hvordan serviceniveauet skal veere i den enkelte kom-
mune. Flere steder har biblioteket taget opgaven ind uden nogen eller starre lankompensation.

Men mange udtalelser fra bibliotekschefer markerer, at der overordnet set er muligheder for
reelle rationaler i samarbejdet. Det vidner sammenlaegninger af funktionerne pa lederniveauet
om. Der kan spares en lederstilling. Der er efterhanden mange eksempler pa, hvordan kommu-
ner i lgbet af de sidste par ar har valgt at omorganisere og placere biblioteks- og borgerservice-
opgaver under én chef. Dette beror dog ogsa pa kommunens starrelse.

Gk Vier meget afhangige af entydige udmeldinger. Derfor er det en keempefordel,
nar samarbejdet foregar i samme forvaltning og under samme politiske udvalg.
Det gar det lettere at prioritere opgaverne pa det operationelle plan.
Biblioteks- og borgercenterchef Jargen Bartholdy, Skanderborg Kommune

Vores undersggelse viser, at 14 kommuner har slaet biblioteks- og borgerservicechef stillinger
sammen i én.

Men der ogsa andre gevinster i arbejdet. Eksempler fra Vordingborg og Nordfyns kommuner
viser, hvordan man kan ‘pulje” hk timerne fra radhuset og fra biblioteket i én pulje, og derved
gore arbejdsprocesserne langt smidigere og mindre sarbare.

Fusionsprocesserne fungerer bedst, hvor rationaliseringsgevinsterne er aftalt og gennemfort pa
forhand.

bk vi foretog besparelser pa 1,5 million kroner pa forhand. Nu er der arbejdsro til
fusionsprocessen. Det andet skaber forstyrrelser.
Biblioteks- og Borgerservicechef Mette Jonstrup, Furess Kommune

P& samme vis har man ogsa i Vallensbaek Kommune valgt at foretage effektiviseringer svarende
til 2 stillinger inden fusionen mellem bibliotek og borgerservice blev sat i veerk.

Endelig er der en tendens, der vinder indpas flere steder hos de biblioteker, der benytter model
3 og model 4 i arbejdet: Brugen af bogopsaettere og andre lgst ansatte stiger, idet de er billige-
re i drift end fastansatte hk-uddannede. Brugen af lgst ansatte medarbejdere kraever mere plan-
leegning og tilrettelaegning, men til gengeeld kan der hentes en del ind pa effektiviteten og pro-
duktiviteten. Dertil kommer, at borgerserviceomradet i alle kommuner har overfert opgaver —
og dermed stillinger - til Udbetaling Danmark.



Rationaliseringsmulighederne er ogsa tilstede pa anden vis. Det viser en raekke eksempler bl.a.
Brgnderslev Kommune og Vesthimmerlands Kommune. Her er tale om en udvidet service for
samme driftsmidler.

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

“ Vi har meget positive erfaringer med at bruge et kommunalt rammebelgb til
lokallgnstillaeg overfor medarbejderne, fordi de udferer borgerserviceopgaver.
Biblioteks- og borgercenterchef Jargen Bartholdy, Skanderborg Bibliotekerne

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

Uanset serviceniveauet kreever model 3 og 4 uddannelse og lokaleinvesteringer.

Uddannelsesmaessige ressourcer

Erfaringer viser, det er vigtigt at gere opgaven og processen til en positiv oplevelse. Det fordrer,
at der er stor ledelsesmaessig fokus og engagement. Erfaringer viser ogsa, at det er en fordel at
have en projektleder eller en dedikeret person som tovholder.

14 Vores nyansatte digitale formidler har veeret et meget vaerdifuldt mellemled i
bibliotek og borgerservicearbejdet, og det har vaeret en keempegevinst, at hun
har en anden faglighed end en HK og Bibliotekarbaggrund.

Biblioteks- og Borgerservicechef Dorthe Schmidt Temberg, Nordfyns Kommune

Medarbejderne skal teenkes ind i opgaverne allerede i planlaegningen. Altsa inden opgaverne
legges ud.

“ Vi har den fulde integration af opgaverne. Medarbejderne har hele tiden veeret
involveret i processen, og de har selv fundet frem til de 2 sider med fzelles opga-
ver, som uanset faglig baggrund, kan optraenes via sidemandsoplaering.
Biblioteks- og borgerservicechef Eva Rehling, Vallensbaek Kommune

Serg for, at bibliotek og borgerservice fér faelles (efter)uddannelse og fzelles faglige forlgb. Bi-
bliotekschefer og borgerservicechefer ved, at samarbejdsprocesserne er vigtige, men kun fa ste-
der har man valgt at prioritere det og afsaette arbejdstimer og penge til det.

I Nordfyns Kommune er der tale om Model 4 og dermed en fuld fusion af bibliotek og borger-
service. Belzert af tidligere sammenlaegningserfaringer fra kommunalreformperioden, hvor der
var fokus pa sikker drift og den feelles faglige opleering, har biblioteksledelsen i denne fusion pri-
oriteret et feelles forlab omkring samarbejde og dreftelse af usikkerheder og tabuer i samarbej-
det. Konkret har det f.eks. for borgerservicemedarbejderne handlet om de udvidede arbejdsti-
der, og om hvordan man finder ind i nye funktioner i de nye fysiske biblioteksrammer.



Prioritering af ressourcer til samarbejdsprocesserne er ogsa sket i bl.a. Skanderborg, Naestved,
Aabenraa og Haderslev, hvor arbejdet ogsa er gaet lettere. Her er opnaet en felles forstaelse for
hinandens ekspertiser og behov.

&k en afgerende forudsaetning for succesen har ogsa veeret det feelles kursus.
Bibliotekschef Per Mdnson, Haderslev Bibliotekerne

Udfordringer i opgavelosningen og samarbejderne
Set ud fra saglige vurderinger er parterne og medarbejdergrupperne enige om opgavernes ind-
hold.

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. Dette kraever et ngdvendigt ledelses-
maessigt samarbejde og ledelsesmaessigt fokus.

Der er brug for at afklare grazonerne i opgavelgsningen lokalt. Der skal veere fokus p3, at det er
en feelles formidlingsopgave - og en falles vejledningsopgave. Samtidig er der en bevidsthed
om, at borgerserviceopgaver kan vaere med til at udvikle biblioteket, og at biblioteket kan vaere
med til at udvikle borgerservice. Det geelder bade indholdsmaessigt og geografisk.

“ Hvis det offentlige lykkes med at aendre kancellisproget, med at finde smarte lgs-
ninger og med at give borgeren gget indsigt og indflydelse via nye digitale lgs-
ninger - ja, sa vil digitaliseringen blive det storste dannelsesprojekt i nyere tid:
Borgerne vil blive inddraget i nye demokratiske oplevelser.

Direktar Michel Steen-Hansen, Danmarks Biblioteksforening

| Aalborg Bibliotekerne har man siden 2011 arbejdet med vaertskabstankningen.”” Hvordan ska-
ber biblioteksmedarbejderen plus-oplevelser for borgerne? Grundidéen er at bruge nogle af de
serviceprincipper, der normalt bruges i detail- og turistbranchen til at forbedre formidlingen i
biblioteket. Der bliver arbejdet med szerlige velkomstindsatser, med afhjaelpning af kedannel-
ser ved at medarbejderne cirkulerer og bevaeger sig rundt i hele biblioteket (floor-walking), eget
synlighed i form af grenne skjorter samt anvendelse af Mystery shopping' som kvalitetsmaling.

Aalborg Bibliotekerne har statistisk bevist, at der er en ngje sammenhaeng mellem en malrettet
vaertskabsindsats i biblioteket og virkningen pa brugernes oplevelser og tilfredshed med bibli-
oteket.

"2 Carl Gustav Johannsen, IVA, 2012: Evaluering af Projekt Veertensklasse i biblioteket. Pixi-udgave af evaluerings-
rapport.

" En undersagelsesform, hvor kunderne p& baggrund af skjulte observationer giver feedback pé udvalgte
serviceydelser.



19 Biogjey 004




“ Vi kunne i langt hgjere grad samarbejde med borgerservice. De kunne sikkert
leere noget af vores veertsskabsarbejde, hvordan man kan ggre oplevelser til
endnu bedre (plus) oplevelser.

Bibliotekschef Bodil Have, Aalborg Kommune

Vi skal se det fra borgernes synspunkt

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

De dbne biblioteker, hvor borgeren lukker sig ind pa biblioteket med et sygesikringsbevis, og
hvor der ingen betjening er i ydertimerne, kraever noget seaerligt. Rummene skal veaere designet,
sa borgeren kan vaere alene hjemme. Der skal vaere informationstavler og god skiltning og f.eks.
tematiserede udstillinger. En god idé, og en yderligere service er, at kombinere den dbne og frie
adgang med muligheden for at kunne bestille tid til borgerservicebetjeningen.

» Borgerne er tilfredse med at komme pa biblioteket.

En ny evaluering af Bibliotek- og Borgerservicefusionen i Nordfyns Kommune viser, at 96% af
borgerne giver udtryk for, at de enten er "meget tilfredse” (56%), eller “godt tilfredse” (28%) med
at blive borgerservice betjent pa biblioteket. Biblioteket opfattes som et mere neutralt sted og
sender ikke de samme signaler om myndighed og “kommune’, som borgeservice pa et radhus
gor."

Men bibliotekerne som institutioner kan ogsa hente noget.

» Biblioteket bliver i endnu hgjere grad et demokratisted.

| Aalborg Bibliotekerne blev halvdelen af kommunens brevstemmer ved sidste valg afgivet i bi-
bliotekerne.

hé - fedt, at kunne tilbyde brevafstemning i bibliotekerne. Og for borgerne var det
herligt at kunne ga pa lokalbibliotekerne i Nibe eller Hals fremfor at kere de 30
kilometer helt til rddhuset i Aalborg.
Bibliotekschef Bodil Have, Aalborg Kommune

» Endnu en opgave vil styrke biblioteket.
Som led i den faellesoffentlige digitaliseringsstrategi har bibliotekerne vaeret omdrejningspunkt
for vejledning til savel private virksomheder, foreninger som unge og aldre borgere. De nye
mader at formidle relevant offentlig information har styrket biblioteket, selvom efterspargslen
til tider naer veelter bibliotekerne omkuld.

1 Lige nu geelder det den digitale postkasse, som biblioteket underviser i umiddel-
bart op til, at Borgerservice tager rundt pa lokalbibliotekerne for at tilbyde bor-
gerne fritagelse. Og vi bliver fuldstaendig lgbet over ende. 200 mennesker stod i
kg i Breedstrup en eftermiddag. Zldre borgere med rollatorer, og det var stegen-
de varmt, sa de havde brug for en stol at sidde pa og noget vand at drikke — det
var en overvaldende opgave.

Bibliotekschef Lisbeth Christensen, Horsens Kommune

'* Peter Lindrup et al. Kommunernes Landsforening, 2014. Evaluering af Bibliotek og Borgerservice Nordfyn.
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Forskellige succeskriterier i opgavelosningen

Det handler om at give en sa effektiv, hurtig og korrekt betjening som mulig, siger borgerservi-
cemedarbejdere. | Holbaek™ har man f.eks. et mal: Minimum 70 % af borgerhenvendelserne skal
klares pad under 6 minutter. For biblioteksmedarbejdere handler det i hgjere grad om, at bor-
gerne er tilfredse med den service, der tilbydes. Tidsperspektivet betyder mindre.

| Skanderborg har man et succeskriterium om, at 80 % af brugerne skal veere meget tilfredse
med servicen. | en ny tilfredshedsmaling tilkendegiver 97 % af borgerne stor tilfredshed med
medarbejdernes hjeelp og vejledning, og 93 % tilfredshed i mdden opgaverne bliver Igst.
Andre succestal er f.eks. fra Nordfyn Kommunes Biblioteker, hvor over 90% af borgerne fik dét,
de kom efter. Borgerne oplevede at medarbejderne forstod dem, og over halvdelen oplevede
ikke ventetid, og ca. ¥4 af borgerne oplevede kun 5 minutters ventetid.

Forskellige holdninger til arbejdstider

Borgerservice har haft tradition for at opgaver klares inden for rddhusets almindelige dbnings-
tid. Biblioteket har tradition for skiftende arbejdstider og lange abningstider, aftendbning og
ogsa ofte lgrdag og sendag. Forskel i arbejdstidstradition og forskel i overenskomster pa HK-
omradet har vist sig at vaere en starre kulturbarriere end forudset.

“ Her 1% ar senere kan jeg gennem bl.a. Mus-samtalerne konstatere, at der ingen
konflikter er, og at samarbejdsprocesserne er praeget af nysgerrighed og imade-
kommenhed over for de nye, faelles opgaver. Og borgerservicemedarbejderne
gnsker i dag ikke at vende tilbage til jobs i Radhuset. De har oplevet en stgrre fri-
hed i arbejdsprocesserne i bibliotekerne - som maske opvejer dette de uvante
aftenvagter og weekendvagter...

Biblioteks- og Borgerservicechef Dorthe Schmidt Temberg, Nordfyns Kommune

'* Borgerservicechef Ole Lollikes interne analyse, Kundetilfredshed i Borgerservice, fremlagt pa Chefforum,
den 19. juni 2009.



Hjaelpeplan for overgang til digital kommunikation 2014

Digitaliseringsstyrelsen anerkender, at en stadigt mere digitaliseret offentlig sektor ogsa
indebaerer en faelles forpligtigelse til at tage hand om de borgere og virksomheder, som
af den ene eller anden arsag, har sveert ved at benytte sig af de digitale muligheder. De
skal have “den ngdvendige hjzlp og stette”

Derfor har Digitaliseringsstyrelsen i samarbejde med andre (bl.a. Erhvervsstyrelsen, KL,
Kulturstyrelsen og Udbetaling Danmark) forsggt at samle og synliggare de forskellige til-
tag, der gennemferes i den offentlige sektor. Udgangspunktet er, at de borgere, der kan
kommunikere digitalt, de skal, og de borgere, der har svaert ved at kommunikere digitalt,
kan fa hjeelp og vejledning eller blive betjent pa anden vis.

Den aktuelle hjaelpeplan er opdelt i tre fokusomrader:
1. Online hjeelp og telefonsupport

2. Personligt fremmgde

3.  Seerlige indsatser

Der er endvidere udarbejdet faktaark, som naermere beskriver “Undtagelse fra selvbetje-
ning og fritagelse fra digital post”.

For mange af indsatserne i hjeelpeplanen geelder, at de gennemfares i samarbejde med
kommunerne, oplysningsforbund og andre organisationer som f.eks. £ldre Sagen, Dan-
ske Seniorer og Telecenter Danmark.

“ Bibliotekernes indsats betragtes ogsa i denne sammenhang som den vigtigste
garant for, at indsatsen nar ud i alle kommuner.
Chefkonsulent Jonna Holmgaard-Larsen, Kulturstyrelsen
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HVAD ER MYNDIGHEDSOPGAVER?

Ja, lad os bare sige det lidt juridisk:

En myndighedsafgerelse er en afggrelse, der med bindende virkning for en borger eller en virk-
somhed i henhold til en lov eller en bestemmelse, udstedt i henhold til lov, treeffes af en offent-
lig myndighed eller forvaltning, i henhold til de regler, der geaelder for forvaltningsomradet. En
myndighedsafggrelse traeffes af den, der i henhold til lovgivningen, er bemyndiget til at treeffe
afgerelsen, f.eks. en statslig, regional eller kommunal myndighed.

Er en myndighedsopgave ved lov, eller i henhold til lov, henlagt til kommunalbestyrelsen eller
kommunen, treeffes myndighedsafgarelsen i kommunen af kommunalbestyrelsen eller af den
forvaltning eller kommunale myndighed, som kommunalbestyrelsen har truffet beslutning om
treeffer afgerelsen.

Kommunalbestyrelsen vil kunne placere myndighedsopgaven internt i kommunen, hvor kom-
munalbestyrelsen finder det hensigtsmaessigt, medmindre lovgivningen eller styrelsesvedtaeg-
ten for kommunen er til hindring derfor.

Vigtige ord, der er veerd at huske.

Ogsa, nar vi snakker om effektivitet, fa minutter og hurtige ord ved skranken. Endda sammen
med lidt treengsel og en menneskelig summen fra mange forsamlede borgere.
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HVAD ER SERVICE?

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

Service er, at saette borgeren i centrum i det gjeblik 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 hefligt og korrekt. Og gerne venligt og med et smil.

“ Service er et mgde mellem mennesker - fra to forskellige positioner. Det handler
om tillid, palidelighed, lydhgrhed og empati!
Konsulent Thomas Hammer-Jakobsen, Copenhagen Living Lab, pG modeludviklings-
seminar den 8+19. oktober 2009

Vi ma naturligvis interessere os for borgernes oplevelser og forsta deres forventninger. Generelt
er de positive og tilfredse med den oplevede service i borgerservicecentrene. Og generelt er de
0gsa positive og tilfredse med deres bibliotek. Udsagn bekrzefter, at det er den venlige service
og imgdekommenhed hos bibliotekspersonalet, der er vigtigste parameter.”®

“ Vi blev sa glade for passervicen, at vi kom med blomster til bibliotekarerne
forleden.
Mand 47 ar, Kvinde 41 ar, Tarup

Den hyggelige atmosfaere og de rolige rammer tilleegges stor veerdi. De fleste borgere forbinder
dog fortsat biblioteker med bgger.

Der ogsa en positiv holdning til borgerservice i bibliotekerne bade blandt de borgere, der har
anvendt den, og blandt de, der ikke har."” Neerhed og lokal identitet i forhold til lokalsamfund
spiller ind i vurderingen. | f.eks. Skanderborg tilkendegiver 72 % af borgerservicebrugerne, at
det er vigtigt med services teet pa, hvor man bor.

“ Borgerne paskenner virkelig at fa det hele lavet ét sted. De roser vores imgde-
kommenhed, og afstanden mellem medarbejdere og borgerne bliver mindre ved
de nye arbejdsstationer.

Biblioteks- og borgerservicechef Mette Jonstrup, Furess Kommune

' Odense Centralbibliotek: Det tredje Sted. Fokusgruppeinterviews Vollsmose og Tarup biblioteker, 2014.

"7 Niels Ole Pors et al: Borgerservice og Lokalbiblioteker. Evaluering af borgerservicebe-tieningen i lokalbiblioteker
(BoB uden B) i Arhus Kommune. Danmarks Biblioteksskole, september 2009.



NAR TO KULTURER MODES

Erfaringerne er, at der bade er fordomme og en vis modstand hos begge parter. Borgerservice-
medarbejderne naerer en oprigtig bekymring for, om deres opgaver forsvinder fra lokalomradet
eller overtages af andre — staten, bibliotekerne, eller maske af private aktorer. Er dette forste
skridt for yderligere arbejdsopgaver flyttes? Bliver det naeste overtagelsen af kommunens kon-
taktcenter med al indgaende telefoni og straks-afklaringsopgaver?

Biblioteksmedarbejderes modstand haenger mere sammen med en usikkerhed overfor borge-
res krav om konkrete afgerelser, der indbefatter gkonomiske afgerelser eller saerlig faglighed.
Og der er ogsa fagpolitiske interesser pa spil. Skal en akademisk uddannet medarbejder bruge
sin tid pa at udlevere batterier til hgreapparater? Eller betjene henvendelser om pas? Gar der tid
fra de rigtige’ opgaver, biblioteksforespargsler, til disse borgerserviceopgaver, der bliver ‘padut-
tet’ udefra af byrddet?

Konflikterne ligger i kulturerne hos medarbejderne, i veerdigrundlaget. Man har forskellige op-
fattelser af service, og hvilke parametre, man skal male det efter. Det bgr derfor vaere et mal, at
man far en fzlles opfattelse af, hvor‘overliggeren’befinder sig? Hvor langt skal den enkelte med-
arbejder ga i lesningen af opgaven? Og naermer noget sig over-performeri’?

Fordeling af opgaver ber ske af hensyn til borgerne og ikke pa baggrund af evt. brednid mellem
de faglige organisationer.

&k Viharikke pas og kerekort — men det vil vi gerne have pa sigt. Det er ikke os (bibli-
oteksfolk), der haenger i bremsen her - det er borgerservicefolkene! Det er en
sterre mental omstillingsproces for dem - end for os. De foler, noget bliver laftet
ud af deres haender og over pa nye graesgange.

Bibliotekschef Bo Jakobsen, Vesthimmerlands Biblioteker

hk vi gor hver iseer det, vi er bedst til: Biblioteksfolk radgiver i alt det, der er digitalt -
de er gode til at se det fra borgernes vinkel og gode til at formidle. F.eks. denne
tekst kan veere sveaer at forsta for en borger — det betyder dette her ...
Borgerservicefolk er gode til at formidle myndighedsopgaver: Dette er tilladt og
dette er ikke. Vi skal lzere at bruge hinanden til det, vi er bedst til. Ingen personer
kan klare alle opgaver.
Borgerservicechef Ole Lollike, Holbaek Kommune

Man skal altsa lzere at videndele:

Hvordan servicerer vi bedst borgerne?

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

Hvordan formidler vi et nej til en borger?



Og hvordan lzrer borgerservicemedarbejdere at veere mindre regelrette? Og mere fleksible i
forhold til lukketid?
Hvordan udnytter vi hinandens ekspertiser bedst muligt?

Grenserne i opgavelosningen

| storstedelen af de kommuner, hvor biblioteksmedarbejdere udfgrer udvalgte borgerservice-
opgaver, siger man: Vi skelner ved myndighedsopgaverne. | praksis betyder snitfladen: Bibliote-
ket har adgang til dét, borgerne har adgang til. Opgaven er en forberedelse til en egentlig sags-
behandling. Herefter henviser man til eksperter i radhuset. Man kan veaelge at ga mere detalje-
ret til veerks ved at udarbejde en drejebog for vejledning (som i Skanderborg, Branderslev, Vest-
himmerland, og Nordfyn). S slar man op under f.eks. boligsikring og far navn og tlf. pa livlinen
pa radhuset. Flere biblioteker og borgerservicecentre arbejder med begreberne “Front Office”
og "Back Office”, som et andet udtryk for en faglig greensedragning mellem opgaver, der kan
klares her og nu og opgaver, der kraever mere (stille) kontortid.

Erfaringerne viser, at det kan vaere en god idé at have interne arbejdsfordelinger, der sikrer at
mindst 2 eller 3 personer skal kunne klare alle opgaver - ogsa bagved-opgaverne - for at undga
sarbarhed i betjeningen over for borgerne.

“ Nogle graensedragninger er lettere end andre: Fx pas og kerekort. Det er straks
vanskeligere med f.eks. helbredstillaeg. Det er urealistisk at fa denne service ind i
bibliotekerne, fordi det indbefatter vurderinger, der har betydning for borgernes
private gkonomi.

Bibliotek- og borgerservicechef Ole Bisbjerg, Billund Kommune

Andre biblioteksledere giver udtryk for, at mange diskussioner og misforstaelser undgas, nar de
sociale ydelser placeres under jobcenteret.

Case. Radgiveransvar - vejledning til personale i Horsens Kommunes Biblioteker

Horsens Kommunes Biblioteker har sammen med kommunens jurist udarbejdet en vejledning,
som beskriver det saerlige ansvar, som den enkelte biblioteksmedarbejder har i vejledningssitu-
ationerne. Den er taenkt som en rettesnor i de tilfeelde, medarbejderen kommer ud for at vejle-
de i digitale selvbetjeningslgsninger inden for andre fagomrader end ens eget. Dette indebae-
rer en risiko for at patage sig et radgiveransvar. En risiko som maske er mere teoretisk end reel,
men den kan skabe utryghed hos medarbejderen.

Som eksempel er naevnt: Risikoen for at udfylde et skema forkert eller ikke fa det sendt afsted,
sa borgeren mister dagpenge eller far gebyrer ved for sen aflevering af informationer.

1. Folg vejledningen pa skaermen

2.  Forteel: "Jeg kan vise dig det, men det er dit eget ansvar”.

3.  Borgeren taster sa vidt muligt altid selv — og ALTID cpr- og kontonumre pa
betalingskort, bankkonto og lignende. Der ma aldrig kunne rejses tvivl om, at en
ansat ved bibliotekerne har brugt eller har haft mulighed for adgang til denne type
oplysninger for borgeren. Derfor ma du ikke taste denne type numre. Forklar evt.
borgeren, at det er derfor, de selv skal taste dem).



4.  Husk at forteelle/vise borgeren:
Alle koder er personlige, og det er dit ansvar at opbevare dem sikkert.
Skriv ned, hvor du skal henvende dig, hvis du mister koderne, sa din konto kan
blive blokeret.
Log ud, nar du er feerdig.
Afvent skaermkvittering — gem dokumentation for det, du har gjort.

Nye opgaver kraever serlig markedsforing

Erfaringerne fra bibliotekernes samarbejde med borgerservice viser, at det er ngdvendigt at for-
klare borgerne HVAD og HVILKE opgaver, man kan forvente at fa hjeelp til i bibliotekerne, sa bor-
gerne ikke skal lgbe forgaeves mellem radhus og bibliotek fra det ene kontor til det andet.

Den tydelige formidling af de nye services har Albertslunds Bibliotekerne arbejdet meget med,
siden de overtog borgerservice opgaverne i efteraret 2013. Nedenstaende oversigt over bor-
gerserviceopgaver i biblioteket er lagt ud pa bibliotekets hjemmeside:

Borgerservice Digital
Fa hjeelp til alt det digitale - find os pa biblioteket
Du skal pa biblioteket, hvis du skal:
+ have nyt pas (ikke lgrdag og sendag)*
+ brevstemme til kommunal- og regionsvalget
+ have hjeelp til oprettelse af NemID (Ikke lgrdag og sendag)*
- have hjeelp til offentlig selvbetjening vedrgrende
+ barselspenge
- boligstotte
» enkeltydelse
» helbredstilleg
+ EU-sygesikringbevis
- familieydelser
. flytteanmeldelse
- folkepension
. frikort
- fripladstilskud
- fortidspension
+ hypercard
- institutionsplads
- jagttegn, jagt- og riffelprgve
 nyt sundhedskort
+ SFO-indskrivning
. skat
+ skoleindskrivning
« SU-Ian
+ uddannelseskort
* Bemaerk, at det efter 1. januar 2015 ikke er muligt, at fa lavet pas og NemID i weekenderne.

Hvis biblioteket ikke kan hjzelpe, skal du ringe til kommunen pa tlf. 43 68 68 68.



Fzelles kompetenceudvikling i Bibliotek og Borgeservice

Case: Faelles uddannelsesforlob i Haderslev Kommune

| Haderslev Kommune har man som de fgrste valgt at opbygge sin egen lokale uddannelse. |
samarbejde med COK Sydjylland, er der udarbejdet et kursusforlgb i Borgerservice som en del
af kommunomuddannelsen. Det betyder, at biblioteks- og borgerservicemedarbejdere far kur-
susforlebet godtgjort som et fag pa uddannelsen.

Kursusforlgbet har en malrettet Haderslev vinkel. Det tager udgangspunkt i Haderslev Kommu-
nes veerdier og i aktuelle cases fra kommunen. Samtidig inddrages eksperter fra kommunens
driftsafdelinger i uddannelsesforlgbene.

Der foregar en lgbede opdatering af personalerne, som foregar i feellesskab. Borgerservice er
ansvarlig for opkvalificeringen. Det geelder i forhold til ny lovgivning, It, og ny praksis generelt.
Der er en fast back up i radhuset. Ude i bibliotekerne kan man altid komme igennem til en sags-
behandler uden om publikumstelefonerne.

Kompetenceudviklingen bliver lgbende fulgt op. Sdledes er der i fordret 2015 planlagt et ekstra
modul for samtlige biblioteks- og borgerservicemedarbejdere. Igen afholdes det lokalt og i sam-
arbejde med COK Sydjylland, som tager udgangspunkt i COK faget Borgervejleder og retter det
til efter Haderslev Kommunes behov.

Case: Falles kompetenceprojekt i Naestved Kommune

| Neestved Kommune har borgerservice vaeret en del af bibliotekernes hverdag siden 2007. De
forste ar dog kun pa lokalbibliotekerne. Et brobygningsprojekt mellem bibliotekspersonale og
borgerservicemedarbejdere blev ivaerksat med bistand fra Handelsskolen Sjzelland Syd, nu ZBC.
Formalet var at tilgodese betjening af borgerne lokalt og at udvikle en falles kultur og integre-
re personale og opgaver, sa medarbejderne kunne hjalpe hinanden i de daglige opgaver.

De faglige kompetencer omhandler it-kompetencer, faglig kompetenceafklaring, videndeling,
og evnen til at leere fra sig. Personlige kompetencer omhandler vaerdiarbejde, samarbejde, kul-
tur, konflikthandtering, forandringsparathed og motivation.

Der skete et organisatorisk skifte, og bibliotek og borgerservice fusionerede pr. 1.1. 2009 pa
lokalbibliotekerne. Borgerserviceopgaver udferes nu udelukkende af biblioteksmedarbejdere,
men med en faglig backup fra central borgerservice. Herfra er man fortsat faglig ansvarlig, ogsa
for lebende opdatering og kvalificering af biblioteksmedarbejdere.

Kompetenceudviklingsforlgbet er en succes. Det har ogsd medfert, at borgerservicemedarbej-
dere med hjalp fra biblioteksmedarbejderne er gaet i gang med at standardisere arbejdsgange
og beskrive dem i et feelles, it-baseret arbejdsredskab (BSC), sa borgerne far samme betjening,
uanset hvor - og til hvem - de henvender sig.

Ved etablering af Udbetaling Danmark har Naestved Kommune afgivet 24 medarbejdere til ATP.
Dette, samt implementeringen af den falles offentlige digitaliseringsstrategi, har medfert, at
kommunen har besluttet en fuldsteendig fusion af bibliotek og borgerservice pr. 1.1. 2013. Nu
0gsa pa hovedbiblioteket.

Tvaergaende arbejdsgrupper har veaeret nedsat for at planlaeegge indretning og kompetenceud-
vikling med afsaet i KLs floor-walkeruddannelse og specifikke fagkurser. Endelig er der ogsa sat-
set pa relationsskabende makkerpar og feelles personaleseminarer til styrkelse af den faelles kul-
tur.



‘ ‘ Det er hundesvzert, hvis ikke umuligt, at lykkes med en fusion, hvis der ikke er tid
nok. Processer, som involverer medarbejdere, kraever tid og ledelse. Vi er i gang
med en visionsproces nu, der bl.a. skal saette fokus pa at alle bidrager til en falles
opgave. Og den opgave er det kun os selv, der kan lgse.

Biblioteks- og Borgerservicechef Karen Delfs, Neestved Kommune

Behovet for uddannelse og kompetenceudvikling

I vores kortlaegning af de aktuelle samarbejder mellem bibliotek og borgerservice har vi spurgt
lederne om hvilke behov, medarbejderne har for videreuddannelse og kompetenceudvikling.
Besvarelserne kan kategoriseres i flg. 5 omrader:

1. Lebende orientering og faglig opdatering.
Medarbejderne skal Isbende veere opdateret pa de forskellige digitale selvbetjeningsmulig-
heder og pa de nye faglige opgaver i forbindelse med Bglgeplanerne.
2. Redskabsorienterede kurser i digital selvbetjening.
Medarbejderne har brug for at kunne navigere pa forskellige platforme: Baerbare Pc'ere,
iPads, IPhones og andre mobiltelefoner.
3. Kampagneorienterende aktiviteter.
Introduktioner til seerlige myndighedsopgaver, f.eks. brevstemmeafgivning i bibliotekerne.
4. Vertsskabet og den gode service.
Seerlige uddannelsesforlgb i at opna feelles opfattelse af god offentlig service.
5. Overbygningsforlgb i digitalisering og den offentlige medarbejders rolle.
Flere biblioteker/kommuner er gdet sammen med nogle af de hgjere leereranstalter (VIA) og
universiteter (SDU Kolding) om gennemfgrelsen af saerlige og mere teoretiske forlgb om
digitaliseringens betydning for vort samfund og for borgerne herunder ogsa rollen som
biblioteks- og borgerservicemedarbejder.

Flere kommuner, heriblandt Skanderborg, Aabenraa, Haderslev og Naestved, tilkendegiver, at
det er en fordel at lave sin egen malrettede uddannelse lokalt, ssmmen med lokale uddannel-
sesaktarer og konsulenter. Andre kommuner tilkendegiver, at de i bakspejlet kan se, at de har
brugt for lidt tid pa at fa kulturer til at mgdes for fa et feelles veerdiafsaet.

At designe serviceydelser

Strategisk udvikling af bibliotek og borgerservice

| fordret 2013 gennemfarte Syddansk Universitet, Institut for Design og Kommunikation, Kol-
ding, i samarbejde med Danmarks Biblioteksforening og konsulentfirmaet Knudsen Syd et
forskningsbaseret efteruddannelsesforlgb under arbejdstitlen: "Digitalt medborgerskab”. Bib-
lioteksledere og projektledere fra bibliotek og borgerservice arbejdede med strategisk udvik-
ling af feelles ydelser, organisering og politikker i samarbejdet og design af nye serviceydelser.
Forlgbet blev udviklet med afseet i arrangerernes arbejde med bibliotek og borgerservice gen-
nem 4 ar og i deltagernes egne erfaringer og udfordringer fra egen organisation.
Efteruddannelsesforlgbet var en succes og tilsvarende efteruddannelsesforlgb forventes vide-
refert i Syddansk Universitets regi. Samtidig er det lykkedes samarbejdspartnerne som noget
nyt at starte et ph.d. forlgb i servicedesign med udgangspunkt i bibliotek og borgerservice.
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BORGERSERVICE OM Tl AR

“ Jeg afventer med spaending den nye fzelles kommunale digitaliseringsstrategi,
der deekker perioden 2016-2020. Jeg haber, strategien understotter arbejdet med
udvikling af mere brugervenlige og proaktive digitale lgsninger, der blandet
meget andet sikrer, at borgeren kan fglge sit sagsforlgb, og at data, i langt hgjere
grad end i dag, genbruges.

Borgerservicechef Jane Ussing, formand for Borgerservice Dannmark

Er der overhovedet borgerservice?
Mange interviewede siger, at borgerservice som sted, og som vi kender det i dag, er nedlagt om
fa ar.

« Borgerserviceopgaverne andrer sig og forsvinder i den traditionelle form.
Biblioteksservice, som vi kender den i dag, forsvinder jo ogsad — borgerne kan betjene sig selv.

Borgerne vil veere aktive selv: Med kultur, med laering, med aktiviteter og med at give
inspiration til andre.

« Og staten vil maske overtage mange flere opgaver fra kommunerne, hvor digitale lasninger
understotter folks hjeelp til selvhjeelp.

| biblioteket har man leenge debatteret dette:

- atman er pa vej veek fra de store fysiske bogsamlinger,

- at fokus bliver pa it-baserede radgivningsopgaver,

- atder kun bliver ét fysisk bibliotek tilbage i kommunen, suppleret med sma strategiske
butikker eller med digitale busser, mobile biblioteker, der efter behov kan bookes af
forskellige borgere og gruppe til It kurser eller specifikke digitale tilbud.

Men:

Der vil i mange ar fremover vaere behov for lokale servicecentre, for der er stadig grupper af bor-
gere, der vil have behov for hjeelp og vejledning, herunder i de digitale selvbetjeningslgsninger.
Der er en gruppe ldre borgere, socialt udsatte borgere, der har anden baggrund end dansk
samt en del unge, der ikke magter teknikken. Men ogsa andre grupper med gode uddannelses-
og indtaegtsforhold er haegtet af, f.eks. kvindelige tandlaeger, som bruger computer til afgraen-
sede, specifikke funktioner og som ikke har tiden til at blive bedre.

Tidligere undersggelser viser, at en forholdsvis stor gruppe borgere har ingen eller kun yderst
svage IKT-faerdigheder.



Gé Jeg er overbevist om, at der fortsat vil vaere behov for én indgang til det offentli-
ge, hvor borgerne kan m@de kompetente medarbejdere, der udover at yde hjzelp
til digital selvbetjening, ogsa kan give den ngdvendige rddgivning og vejledning,
der sikrer borgerens retssikkerhed.

Borgerservicechef Jane Ussing, formand for Borgerservice Danmark

Senest har Danmarks Biblioteksforening i samarbejde med Epinion og Moos Bjerre Analyse pa-
vist, at en million danskere endnu ikke er klar til at bruge den digitale postkasse. Undersggelsen
viser ogsa'®, at de zldre er bedre forberedte end de unge. For hvad med de unge, som ikke ved,
hvad de vil? Eller vil have? Flere borgerservicechefer siger, at de kan se et mgnster i brugergrup-
perne: Der er de helt svage og sé de unge. Mange unge forstar ikke bureaukratisk sprog eller
den offentlige sektor og sproget i lovgivningen. Hvad er f.eks. gavlarealdispensation? Eller en
veertserklaering? For nogle af os sikkert et ganske opbyggeligt spergsmal. For andre 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 lgse. Og maske skal bibliotekerne have et helt andet navn?

Den fysiske indretning: Imedekommende aben autoritet

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

Og borgerbetjeningen kommer endnu taettere pad borgeren:

Har man sin gang pa en skole eller pd en bgrneinstitution, sa er servicen dér.

Bor man i et zeldrecenter, er hjeelpen til selvbetjeningen dér.

Skal man have kontanthjaelp, sker udbetalingen i henhold til geeldende regler, og kan i princip-
pet forega hvor som helst.

Fleksibelt.

'® Danmarks Biblioteksforenings sommerundersagelse fra 2014.



FREMTIDSSCENARIER

Vi skal spgrge hinanden:
Hvad skal borgerne - ikke kommunen eller biblioteket — have ud af det?
| fremtiden vil der maske vaere faerre kommuner. Sa vil borgerservice som sted blive nedlagt.

Vi kan opstille flg. scenarier:

H Folk ligger hjemme pa sofaen

Alt foregar elektronisk via skemaer og andre selvbetjeningsl@sninger. Er man i tvivl, kan man fa
aftaler med virtuelle personer, der kan traeffes over nettet via mader, mobiltelefon, blogs og
andre sociale medier. Man ger alt, hvad der er digitalt muligt.

Dilemma: Har vi brug for centrale nationale Igsninger, hvor alt bliver registreret? Hvor "Min side”
maske i virkeligheden er samfundets side til den totale overvagning og kontrol af det enkelte
menneske? | fremtiden behgver man méske ikke at registrere og samkere alt, hvad der er teknisk
muligt. Der kan hurtigt komme en ny bevagelse. En modstand mod den eksisterende kontrol-
bevaegelse.

Hl Medborgercentre, kulturelle borgercentre

Her er det lokale mgdested, hvor man bidrager med sine evner og deltager i aktiviteter og
demokratiske processer. Her foregar mange forskellige aktiviteter for alle typer borgere. Struers
og Vejles nye tiltag er skridt pa vejen. Den fysiske placering er forskellig fra kommune til kom-
mune: Ved idraetscentret, ved kulturcentret eller ved et handelscentrum. Men det skal ligge hgjt,
for overblikket og udsynet. Som kirkerne i gamle dage.

Dilemma: Imgdekommer aktive, nysgerrige, motiverede og selvhjulpne borgere. Men centrene
har ogsa forpligtigelser i forhold til de ensomme. Derfor skal de kombinere undervisning og
leering med arrangementer, oplaesninger og forelzesninger. Temadagene skal vaere opdragende,
men ogsa det modsatte: “Leer at drikke”, “"Sddan morer du dig som arbejdslgs’, “Sddan lever du
for feerre penge’, "Sadan klarer du dig med offentlig transport”. Der skal veere noget modsat af
regeldyrkelse. Noget oppositionelt.

B Medborgerserviceansatte

Kommunen rykker ud i det enkelte hjem med et sakaldt familieeftersyn. Ligesom et forsik-
ringseftersyn. Teknologien er med pd den baerbare eller via telefon, s& servicemedarbejderen
kan sgge og se alle informationer. Faggraenserne er ophaevede. 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 oldemors tid:

Det er fint og fornemt at veere offentligt ansat.



Dilemma: Ydelser og informationsformidling ude i hjemmene er en god made at fa kontakt pa.
Men det psykosociale er meget mere falsomt. Hos skrgbelige borgere. Hos samspilsramte fami-
lier. Hos traumatiserede. Her kan kommunen ikke sende ‘hardware’ generalister ud. Her kraeves
en helt saerlig menneskelig ekspertudgave af de kommunalt medborgerserviceansatte.

Bl Seaerlige tiltag for de svage, de unge og de tunge

Pa lokale steder, f.eks. ved forsamlingshuset, i mindre klubhuse eller pa en szerlig café, udvikles
modeller i det hele nzere miljg. Med forskellige former for statte organiseres seerlige tiltag og ar-
rangementer, som tilgodeser denne sarbare gruppe (udger ca. 20 % af befolkningen). Stederne
skal signalere faellesskab og omsorg. Eksperter kan veere til radighed pa bestemte ugedage.

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



KONKLUDERENDE RAD OG IDEER

Danmarks Biblioteksforening og Bibliotekschefforeningen anbefaler flg. til aktgrer vedrarende

borgerservice og bibliotek:

Bl Bare gaigang — dette er vejen

Tilbagemeldinger fra 35 interviewpersoner, 130 ngglepersoner i modeludviklingsseminarer
samt 14 kursister pa Syddansk Universitets efteruddannelse i strategisk udvikling af bibliotek og
borgerservice viser, at dette er vejen. Der er fleksible mader at tilretteleegge arbejdet pa. Ten-

densen er, at borgerne far en bredere og udvidet service. Samtidig er det en udviklingsplatform
for medarbejderne.

Bl Bibliotekerne kan medvirke til at give digitaliseringen et menneskeligt ansigt

Digitaliseringen er grundlaeggende en positiv ting. Men de digitale services skal vaere ordentli-
ge over for borgerne. De skal vzere forstaelige og brugervenlige. Den personlige vejledning i
bibliotekerne kan minimere borgernes fremmedggrelse over for de digitale lgsninger. Og sam-
tidig kan bibliotekerne ogsa vaere behjaelpelige med til at haste de gkonomiske gevinster, som

staten forventer at indhente ved digitaliseringen.

Hl Udnytte rammer og kompetencer optimalt

Der er ikke tale om, at bibliotekerne skal overtage alle borgerserviceopgaver. Denne publikation
giver inspiration til forskellige modeller for et feelles samarbejde omkring borgerservice.
Hensigten er at udnytte medarbejdernes kompetencer og de fysiske rammer optimalt, dér hvor

borgerne feerdes naturligt.

B Abne biblioteker og forskellige borgerservices

Samarbejdet mellem bibliotek og borgerservice har allerede dbnet muligheder for nye services.
Brevafstemning til bdde kommunal-, folketings- og EU-valg har vundet indpas pa langt de fles-
te biblioteker over hele landet. Det har veeret en stor succes alle steder. De lange dbningstider
har borgerne taget til sig med kyshand. Valgdeltagelsen i bibliotekerne med brevstemmer er

bare steget og steget. Det er godt for demokratiet i Danmark.

B Abne biblioteker med saerlige borgerservice PC’ere

Hvis ikke man har adgang til en PC derhjemme, kan det i fremtiden vaere en mulighed for bibli-
otekerne at praesentere saerlige borgerserviceydelser pa bestemte PC'ere. Det giver ogsa mulig-
hed for at saesonstyre tilbuddet. Og det kan forega i den ubemandede dbningstid i biblioteker-

ne. Formalet er fortsat selvbetjening.



Bl Ha’ en klar vision og szt mal

Gor det politisk interessant. Seet temaet pa dagsordenen og diskutér vision og formal. Hvad er
borgerservice efter udrulningen af den store landsdaekkende "Bglgeplan”? Hvordan designer vi
nye services i fremtiden? Hvor skal kulturfaellesskaberne forega lokalt? Hvordan skal betjenings-
steder se ud og indrettes?

B Underseg behov og ansker i dit lokalomrade

Afsaet tid til at analysere de lokale behov, de lokale muligheder. Lav brugerundersagelser. Sam-
mensaet den rigtige bemanding. Nedsaet en tvaergdende styregruppe, som har erfaringer og fin-
geren pa pulsen. Etablér fokusgrupper som alliancepartnere i lokalomrader. Teenk bredt i typer
af opgaver. Byg noget nyt op sammen.

B Fa inspiration hos andre

Tag ud og kig pa det, der allerede er i gang. Hjerring har f.eks. vaeret i Aarhus og i Gram. Faxe har
vaeret Silkeborg og Skanderborg. Ringsted og Faaborg har veeret i Skanderborg. Vordingborg
har vaeret i Faxe og Vallensbaek og rigtig mange har besegt Magion i Grindsted. Tjeklister pa feel-
lesopgaver har cirklet i hele landet. Del erfaringerne. Gerne systematisk.

l Opgaven loses ud fra borgernes behov

Den bedste lgsning er, at hele borgerserviceopgaven laegges ud (inklusiv pas og kerekort). Ellers
skal medarbejdere bruge tid pa at forklare, hvad man ikke kan ekspedere lokalt. Seet dig i kun-
dens sted: Hvordan vil jeg have det, hvis det var mig, der var kunde her? Nogle gange foretraek-
kes en delikatesseafdeling, andre gange en discountbutik. Der er behov for fleksible og smidige
lgsninger.

Bl Signalér tydeligt, hvilke services, bibliotek og borgerservice tilbyder
Undga f.eks. services, der indbefatter vurderinger, der har betydning for borgernes private gko-
nomi.

B Den digitale verden, it-undervisning og laering

Undervisning og leering i at navigere i statslige og kommunale informationer pa nettet. Tidligere
undersggelser viser, at en forholdsvis stor gruppe af borgerne har ingen eller kun yderst svage
IKT-feerdigheder. Der kan gares meget mere for at fa de it-svage borgere med. Formalet er selv-
betjening.

B Biblioteket er en hovedakter i kommunens digitaliseringsstrategi

Vores analyse viser, at mange biblioteker er hovedaktar i kommunens digitale arbejde. Brug bib-
lioteksmedarbejderne i bade strategiudvikling og i implementering. Der er kvikke hoveder, der
kan taenke udvikling og strategi pa kommunens vegne, og varme haender, der kan trykke bor-
gernes i vejledningssituationen pa biblioteket.

Bl Ressourcer til projekt- og procesledelse og brobygning

En fzelles personalekultur er en leereproces. Man bar afsaette ressourcer til projekt- og procesle-
delse og til brobygningsforlgb, sa ejerskab fastholdes og udvikles.



B 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 sterre mulighed for feelles
udvikling af arbejdsomradet, starre mulighed for prioritering af opgaverne pa det operationel-
le plan; og fleksibilitet i den mandskabsmaessige deekning pa betjeningsstederne.

B Rationalerne

Der er rationaler i at biblioteksmedarbejdere og borgerservicemedarbejdere arbejder teettere
sammen. Men det er en lokal afgerelse. Det vigtigste er, at borgerne oplever en god og rationel
service.

Bl Planlzeg feelles uddannelsesforleb

Find medarbejdere, der gerne vil. Frivilligt tilvalg giver energi og engagement i arbejdet. Skab
tillid blandt personalegrupper. Se hinanden som muligheder. Sgrg for sidemandsoplaering. Det
er ikke nok med kun én specialist. Personalet skal kleedes ordentlig pa.

Bade bibliotek og borgerservice skal kunne se fordele.

Bl Vaer aben over for nye opgaver og uddannelsestilbud

Gerne i samarbejde med andre offentlige eller private udbydere.

Nazeste gang er det maske kommunens sundhedsarbejde, der kommer ind. Eller kommunens
kontaktcenter med telefoni og fysisk post. Veer dben for ny betjening og nye personalesam-
mensatninger. De nye opgaver er kun en start.

Bl Gor bibliotekets rum til borgernes
Samarbejdet mellem bibliotek og borgerservice har synliggjort bibliotekets tilgeengelighed og
muligheder pa mange mader: Biblioteket ER borgerens indgang til det offentlige.

B Formidling af digitale services — ogsa i fysisk form

Formidling af den offentlige information skal ske pa mange mader — og pa mange forskellige
medier - og ad forskellige kanaler. Nye tilbud udvikles allerbedst sammen med borgerne. | dia-
log.

Udfordringerne i digitaliseringen handler IKKE kun om:
De gamle

De ikke-digitale

De svage

De uegnede

Men om os alle sammen.
Og vores relation til ‘det offentlige:



OVERSIGT OVER INTERVIEWPERSONER OG ANDRE BIDRAGYDERE

Udvaelgelseskriterier
Neglepersoner er udvalgt ud fra erfaringer med samarbejde mellem bibliotek

og borgerservicecentre. Tidligere interviews er foretaget blandt 20 udvalgte

bibliotekschefer og borgerservicechefer. Der er fortsat medtaget enkelte erfa-

ringer og citater, som er indhentet i 2009. Interviews og elektronisk spgrgeske-

maanalyse til denne opdaterede udgave af publikationen er foretaget juni-sep-

tember 2014.

Interviewpersoner
Billund:
Brgnderslev:
Furesg:

Horsens:

Nordfyn:
Skanderborg:
Struer:

Vallensbaek:
Vordingborg
Aalborg:

Biblioteks- og borgerservicechef Ole Bisbjerg
Bibliotekschef Bente Kristoffersen

Biblioteks- og borgerservicechef Mette Jonstrup
Bibliotekschef Lisbeth Christensen

Biblioteks- og borgerservicechef Dorthe Schmidt Temberg
Biblioteks- og borgerservicechef Jargen Bartholdy
Biblioteks- og borgerservice Centerchef

Carsten Hother Jensen

Biblioteks- og borgerservicechef Eva Rehling
Souschef Jane Grgnbech Poulsen

Bibliotekschef Bodil Have



BIBLIOTEK & BORGER giver inspiration til forskellige modeller
for et faelles samarbejde omkring bibliotek og borgerservice.
Hensigten er at udnytte de fysiske rammer og medarbejdernes
kompetencer optimalt, dér hvor borgerne faerdes naturligt.
Formalet er fortsat selvbetjening. Der er behov for smidige og flek-
sible lgsninger.

Bibliotekerne kan medvirke til at give digitaliseringen et menne-
skeligt ansigt.

Publiceret af
Bibliotekschefforeningen
Kulturstyrelsen

Danmarks Biblioteksforening
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