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Biblioteker og Borgerservice

Om undersggelsen:
25 udvalgte interviewpersoner
 Elektronisk spagrgeskema

45 % af besvarelserne har
borgerserviceaktiviteter

55% af besvarelserne er ikke pabegyndt
arbejdet endnu.




Oversigt over

Baggrund

I september 2009 blev landets
folkebiblioteker spurgt i hvilket
omfang der var etableret
samarbejde mellem biblicteket
og kemmunens borgerservice.

Pa Danmarkskortet ses de mo-
deller som blev meldt tilbage:

Borgerserviceopgaver udfores
af borgerservicefolk i bibliotek-
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Ekspertopgaver udfares af
szrligt uddannede i en tidsbe-
graenset periode | bibliotekerne

Udwalgte opgaver lz2gges over
i bibliotekerne og udferes af
biblioteksfollk

Borgerservicefolk og biblisteks-
folk udferer opgaverne sam-
men i bibliotekerne

Borgerserviceopgaver udferes i
et samarbejde med andre end
biblioteksfolk

|Mindre faglige fzelles initiativer

Bag undersegelsen star
Konsulentfirmaet Knudsen Syd
og Danmarks Biblioteksforening.

Resultaterne fra undersegelsen
mé& gengives nr de to

5
ovenstdende naevnes som kilder.




Model 1:

Borgerserviceopgaver udfgres af borgerser-
vicefolk i1 bibliotekerne (Lokalefaellesskab)
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Model 2:

Ekspertopgaver udfgres af seerligt
uddannede | en tidsbegraenset periode |
bibliotekerne. (Arrangementskarakter)
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Model 3:

Udvalgte opgaver laegges over i biblioteket og
udfgres af biblioteksfolk.

Der er forskelle i bredden og viften af opgaver,
der udfares af biblioteksfolk.




Model 3:Udvalgte opgaver lsegges over |
biblioteket og udfares af biblioteksfolk

Eksempler pa ydelser i Lystrup, Tilst & Harlev:
» Sygesikring

* Pas

 Flytning af folkeregisteradresse

» Skattesporgsmal

» Laegeskift

» Boligstotte

» Feriepenge

 Aflevere regninger fra fodterapeut




Model 3:Udvalgte opgaver lsegges over |
biblioteket og udfares af biblioteksfolk

Eksempler pa ydelser i Branderslev Bogbus:

*Byggetilladelser
*Bornefamilieydelser
*Bornetilskud

«Dagtilbud
*Flytteanmeldelser
*Indmeldelser i fritidsklub
Korekort

*Laegevalg

*Medielicens

*Pas

*Pension
*Underholdsbidrag
«Varmetillzeg

«.0g udlevering af batterier til horeapparater




Case fra Aabenraa / Rgdekroafdelingen
Synergier og fordele i samarbejdet.

At kunne henvise til hinanden for yderligere
information

» Borgerservicekunder har mulighed for at laese
dagens avis, se de nyeste tidsskrifter, finde
inspiration pa hylderne og benytte pc’erne i hele
husets abningstid.

» Borgerservice og biblioteket kan hjaelpe hinanden
| de skaeve abningstider
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Model 5:
Borgerserviceopgaver udfgres af forskellige

personalekategorier i kombination med
andre udadvendte borgerrelaterede
aktiviteter, f.eks. turisme, kulturhus-
funktioner, SSP, dagplejere og velkomst til
udenlandske tilflyttere.

-.eks. Struer Kommune og i Braedstrup ved
orsens.
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Andre modeller:
Mindre faglige feelles initiativer.
F.eks. feelles kommunale IT lgsninger,

undervisning | Borger.dk og andre digitale
borgerrettede aktiviteter.




Odense Bibliotekers model:

Biblioteksfolk ekspederer i en
Borgerservicecenter Infodisk.




Jkonomiske ressourcer

Resultater:
 Styrelsens udviklingsmidler har gjort en forskel.
« Store forskelle i afsatte ressourcer:

Fra 20.000 kr. til 30 millioner kr.

Afsaat midler til:

» Uddannelse og feelles laeringsforlgb.
 Projekt- og procesledelse.




Dilemmaer og udfordringer

« Kulturforskelle og forskellige opfattelser af
service.

Faellesmaengde af informationsstof
Lovstof, man skal kende og formidle
Rutiner og procedurer

”— i dag ville vi have lagt mere energi i et uddannelsesforlob!”
Vi skulle have brugt udviklingspengene til at drikke rodvin og ga ture,
0g ikke kun faglige oplaeg.
Hvordan lofter vi i flok?
Det havde vi slet ikke nok fokus pa!”
(Citat Borgerservicechef Hanne Jensen, Viborg)




Dilemmaer og udfordringer

» Sgrg for at hele opgaven lezegges ud
(inkl. pas og karekort)

- af hensyn til borgerne!
" - vi kan og vil stadig ikke tilbyde sagsbehandling.
Hvad mange borgere ikke vil forstal

(citat: Mette Caspersen, Kalundborg Biblioteker)

” - vi bruger megen tid pa at forklare hvad vi ikke kan gore...
(citat: Per Manson, Haderslev Bibliotekerne)




» Feelles uddannelsesforlgb og laering

Gode erfaringer fra Naestved,
Skanderborg, Haderslev og Aabenraa.




Det mest ideelle er:

* At ingen flytter ind hos hinanden




Dilemmaer og udfordringer

» Ggr det politisk interessant!
Hvilke visioner har politikere for arbejdet?

Hvem er til for hvem?

Maske skal kommunen have feerre funktioner.
Blande sig | mindre.

Blande sig mindre.




Organisation og struktur

* En fordel at det ligger i samme forvaltning
0g | samme udvalg.




Dilemmaer og udfordringer

Bruger- og borgerundersggelser.

« Mal pa resultaterne og gor det sammen.

”- Vi har snakket om borgerundersogelser og -foresporgsler,

men ikke haft tiden til det. Alt er baseret pa vores egne erfaringer og
vurderinger, og vi har kun faet en klage. SA: Vi har fingeren pa
pulsen!” (Citat Borgerservicechef Marianne Karlsen, Hjorring).

Hvordan ville jeg selv have det,
hvis det var mig, der var kunde her?




Dilemmaer og udfordringer

Hvor skal feellesskaberne forega lokalt?
Og hvordan skal de se ud?

Udenomsfaciliteterne er altsa vigtige.
- tiltraekker dygtige medarbejdere og
besggende borgere.




Folk skal vaere med.
Tid til at analysere de lokale behov
og de lokale muligheder.

*Giv tid!




