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Konklusion, hovedresultater og anbefalinger

Her falger en kort opsummering af hovedresultaterne vedrgrende midtvejsevalue-
ringen. Opsummeringen falder i 3 mindre dele. Der er tale om de forelgbige ho-
vedresultater fra analyserne. Dernzst er der tale om anbefalinger vedrgrende til-
retteleeggelse af borgerserviceaktiviteterne. Endelig er der tale om forslag til juste-
ringer af slutevalueringen pa baggrund af de indhgstede erfaringer.

Helt overordnet kan man pa basis af denne midtvejsevaluering konkludere, at ba-
de ansatte og borgere er tilfreds med borgerserviceaktiviteterne og at undervisnin-
gen af personalet har fungeret ganske tilfredsstillende baseret pa principper om
sidemandsoplaring. Man kan ogsa konstatere, at der er en vakst i antallet af bor-
gerserviceekspeditioner i perioden samtidig med at det dog ma understreges, at
det samlede antal henvendelser i lokalbibliotekerne ikke er seerlig omfattende.

Da midtvejsevalueringen i vid udstreekning har haft karakter af en pilotundersg-
gelse skal det understreges, at resultater og analyser kun kan betragtes som fore-
lgbige.

Analysen af det statistiske datamateriale viser

e Lokalbibliotekerne Tilst, Harlev og Lystrup samlet varetager en meget lille
del af de samlede borgerservicehenvendelserne i kommunen

e Der er tydelige saesonsvingninger i antallet af henvendelser, idet disse til-
syneladende topper op mod sommerferieperioden

e Der er tale om en klar positiv udvikling i antallet af henvendelser fra star-
ten af 2007 til slutningen af august 2008

e Der er mange emner, hvor borgerne kun i meget begreenset udstreekning
henvender sig til et af de 3 lokalbiblioteker

e Indfarslen af pas som en af aktiviteterne pa Lystrup bibliotek har med sik-
kerhed givet servicen et lgft og henvendelser vedrgrende pas er den starste
enkeltstaende kategori

Analysen af interviewene med personalet og borgere tegner nedenstaende mar-
kante emner

e Personalet er meget velvilligt gaet ind i de nye arbejdsopgaver og de giver
ogsa udtryk for, at de har gnsket dem

e De nye opgaver fylder meget bevidsthedsmassigt, men endnu ikke serlig
meget malt i arbejdstid



e Pa et af lokalbibliotekerne er man meget opmaerksomme pa at en professi-
onel opgavevaretagelse kreever kontinuitet, hvorfor man ikke har valgt en
specialisering

e Samarbejdet med Borgerservice vurderes positivt, idet der leegges veegt pa,
at man har mgdt de personer, man taler med og henvender sig til

o Der udtrykkes stor tilfredshed med den made som undervisningen er fore-
gaet pa og det er tydeligt at princippet om sidemandsoplearing og gvelser
har tiltalt de ansatte

e Der gives udtryk for, at man gnsker at udfare opgaverne sa professionelt
som muligt, hvorfor det er vigtigt at man kender systemerne og at opla-
ringen er pa plads inden der abnes for servicen

e Personalet ser ogsa gerne, at lokalbibliotekerne far mulighed for at fulden-
de alle ekspeditionerne, idet man gerne vil have mulighed for at modtage
betaling fra de borgere, der ikke gnsker at betjene sig af en digital bank-
overfarsel

e Personalet er bestemt ikke afvisende overfor at fa flere arbejdsopgaver in-
denfor borgerserviceaktiviteterne

e Der peges ogsa pa, at kommunikation vedrgrende nye regler og andre for-
hold af betydning for borgerservicen i nogle tilfelde kunne komme hurti-
gere ud. Der efterlyses lgsninger, hvor man let kan fglge med i nye udvik-
linger

e Personalet giver ogsa udtryk for, at markedsfaring af servicen er vigtig

e Personalet giver udtryk for at borgerne sommetider far en aha - oplevelse
nar de kommer pa biblioteket. Der gives ogsa udtryk for, at det for naervee-
rende er sveert at bedemme om der eventuelt er tale om en synergieffekt
mellem den traditionelle biblioteksservice og borgerservicen, men det
overvejende indtryk er dog, at borgerne er tilfredse med den yderligere
serviceforbedring, der er tale om.

e Borgerne finder generelt, at de har faet en venlig, kompetent og fyldestge-
rende betjening og de er faktisk meget tilfredse med de nye muligheder i
lokalsamfundet

e Borgerne har generelt ikke et serligt klart overblik over hvilke mulighe-
der, der er for at fa borgerserviceydelser pa lokalbibliotekerne

o Det er ogsa tydeligt, at det i nogle tilfeelde nasten er tilfeeldigt, at borgerne
har opdaget muligheden. Det skyldes tydeligvis ikke en malrettet markeds-
faring.

e Narheden og den hurtige betjening er noget borgerne satter pris pa og
som fremhaves i interviewene

Det er naturligvis problematisk at pege pa meget omfattende &ndringer pa basis af
denne forholdsvis spinkle midtvejsevaluering, men fglgende kan overvejes

e Markedsfgringen af servicen til borgerne kan formentlig gares bedre. Det
skgnnes at vaere hensigtsmassigt ogsa for at opna en vis volumen i ser-
vicen



Det kunne overvejes at indfgre mere fleksible procedurer der blandt andet
kunne betyde, at borgere, der ikke gnsker at anvende digitale betalings-
former, far mulighed for at betale kontant eller med kort

Det kunne ogsa overvejes at udvide produktsortimentet — i hvert fald pa
Lystrup bibliotek — til ogsa at omfatte for eksempel karekort

Den interne kommunikation vedrgrende blandt andet nye emner ber lg-
bende overvages og diskuteres med henblik pa en mere systematisk viden-
deling

Det er vigtigt at de personlige kontakter og netveerk mellem medarbejdere
i forskellige afdelinger vedligeholdes og udbygges uden at det medfarer
nogen drastisk ggning af antallet af mader

Det vil formentlig veere hensigtsmeaessigt at det nationale kontaktnet mel-
lem biblioteker, der indgar i borgerserviceaktiviteter udbygges gennem for
eksempel en arlig minikonference eller made, hvor erfaringsudveksling og
bedste praksis kan diskuteres i et uformelt kollegialt miljg

Midtvejsevalueringen synes ogsa at dokumentere, at den skitserede plan for slut-
evalueringen i store traek vil kunne fungere efter hensigten.

| forhold til slutevalueringen, der vil blive feerdiggjort i foraret 2009, vil der blive
arbejdet videre med fglgende emner:

Der skal skabes bedre mulighed for at lave analytiske snit i det statistiske
materiale. Der skal holdes et mgde vedrgrende dette mellem projektlede-
ren og evaluatoren.

Udarbejdelse af en strategi for at kunne opna bedre svarprocenter i forhold
til brugere og borgere

Inddragelse af ngglepersoner i borgerserviceforvaltningen, herunder inter-
views med kontaktpersonerne, der bistar lokalbibliotekerne

Samlet set tegner rapporten et meget positivt billede af lokalbibliotekernes borger-
service og modtagelsen af den.



Indledning

Der er et ganske hgjt aktivitetsniveau vedrgrende borgerservice og biblioteker i
gjeblikket. Det er ogsa pa mange mader et spaendende omrade, idet samarbejdet
rundt om i landet antager mange forskellige former — gaende fra fysisk bofealles-
skab til integration af arbejdsopgaver i nye sammenhange. Den konkrete udform-
ning af samarbejdet afhaenger af en lang reekke faktorer. Disse er blandt andet po-
litiske beslutninger i kommunen, forvaltningernes anbefalinger og indbyrdes posi-
tioneringer, forskellige opfattelser af hensigtsmassigheder og vurderinger af kul-
turforskelle. Det er naturligvis ogsa helt praktiske forhold som udfaldet af en
eventuel fusionsproces som faglge af kommunalreformen, lokaleforhold og tilsva-
rende for blot at nevne nogle fa af de faktorer, der har betydning.

To overordnede forhold har betydning i denne sammenhang. Det er for det farste
gnsket om mere effektivt at fa digital selvbetjening ud, for eksempel gennem por-
taler som borger.dk. Her har bibliotekerne en serlig ekspertise gennem deres
mangedrige arbejde med formidling af digitale lgsninger til brugere. Det anden
forhold der ger sig geldende er naturligvis hensynet til borgere, hvor der bliver
mulighed for at etablere flere og mere bekvemme indgange til det offentlige sy-
stem ved blandt andet at anvende fysiske faciliteter, der allerede eksisterer. Der er
altsd i nogen udstraekning tale om en decentralisering af en service, hvilket alt an-
det lige gger serviceudbuddet og borgernes bekvemmelighed.

Indenfor de seneste maneder er der kommet rapporter fra andre bibliotekssyste-
mer, der er indgaet i borgerserviceaktiviteter. Her er der ogsa tale om, at bibliote-
kerne og de biblioteksansatte er gaet ind i opgaverne med liv og sjel og vurderin-
gerne af disse borgerserviceaktiviteter er i det store og hele meget positive. Rap-
porterne er fra bibliotekerne i Viborg' og Ballerup?.

Formalet med midtvejsevalueringen er primeert at tage temperaturen pa projektet
med henblik p at identificere omrader, hvor indsatsen skal &ndres, neddrosles el-
ler styrkes. Dette vedrgrer bade servicetilbud, markedsfering samt personalet
kompetencer. Sekundart er malet med midtvejsevalueringen at fungere som et pi-
lotprojekt til den mere omfattende evaluering, der afslutter projektets forsggsperi-
ode.

Midtvejsevalueringen har bestaet af 3 delundersggelser, der alle er foretaget i juni
—juli 2008. De 3 delundersggelser er
1. Interviews med personalet pa Lystrup bibliotek

! Viborg kommune (2008) 2 forskellige bliver 1 falles” Bibliotekerne og borgerservice/ Viborg
bibliotekerne. http://www.viborg.dk/db/Bibliotek.nsf/pdf/borgerservice/$File/borgerservice.pdf
2 Riis, Anna Ole (2008) — Borgerservice og frontmedarbejderne: fra forvaltning til bibliotek og
omvendt.. www.bs.dk/afrapporteringer fra udviklingspuljen




Interviews med biblioteksbrugere og brugere af borgerservice pa Lystrup
bibliotek. Interviewene er udfgrt som telefoninterview.

Analyse af statistisk materiale vedrgrende omfang og type borgerservice-
henvendelser

Interviewene med personalet fandt sted den 24. juni. Interviewene med brugerne
fandt sted den 25. juni og de efterfglgende telefoninterviews fandt sted i ugerne
derefter.

Det nedenstaende er ikke selve rammerne for de to typer interview, men en kort-
fattet oversigt over nogle af de emner, der skal indga:

Hovedemner i interviewene med de biblioteksansatte drejede sig om fglgende for-

hold

1.

2.
3.

10.

Implementering af Borgerservice i bibliotekerne: Proces, implementering,
personaleinddragelse og indflydelse.

Opfattelser og holdninger til det nye servicetilbud i personalet

Vurderinger af uddannelsesforlgbet, herunder vurdering af servicens bi-
drag til den generelle kompetenceudvikling

Vurderinger af forholdet mellem den traditionelle service og borgerser-
vicen. Spargsmal om forholdet og a@ndringer

Vurderinger og opfattelser af brugernes holdninger og tilfredshed med ser-
vicen, herunder forteellinger om borgere og deres reaktioner

Vurderinger og opfattelser af omfanget af brug, herunder spagrgsmalet om
man som bibliotek til treekker nye brugere som falge af borgerservice, her-
under vurderinger af den markedsfering, der er foretaget

Vurderinger og opfattelser af indholdet af arbejdet med borgerservicebe-
tjening, herunder forholdet mellem rutinearbejde og fagligt udviklende ar-
bejde

Opfattelser og vurderinger af forholdet mellem personlige og digitale las-
ninger

Oplevelser af det forhold at borgerservice kan betragtes som delvist myn-
dighedsudgvelse

Opfattelser af hvilke andre omrader indenfor borgerservicebetjening man
med fordel kunne leegge i bibliotekerne og opfattelser af, hvilke omrader
af de nuvaerende, der kan vare problematiske

Interviewene med borgerne blev foretaget som telefoniske intrviews og emner for
samtalerne var:

1.

arwm

Kendskab til borgerservice pa bibliotekerne og eventuel anvendelse af
denne

Kendskab til markedsferingen

Hvad borgerservicen er anvendt til i dag

Tilfredsheden med den lgsning man fik, da man anvendte servicen i dag
Vurdering af om det er en god ide at denne service er placeret pa bibliote-
kerne



6. Eksempler pa hvad man har brugt borgerservicen pa bibliotekerne til
Hovedemner i den kvantitative analyse vedrgrer:

Antal henvendelser

Henvendelsestidspunkter

Henvendelsestype

Tidsforbrug i forbindelse med ekspeditionerne
Udviklingstraek siden projektets start

o e

Denne midtvejsevaluering er tentativ pa grund af de formal, der er skitseret oven-
for og de forelgbige resultater skal derfor tages med det forbehold, at analyserne
baserer sig pa et forholdsvis spinkelt materiale. Samlet set er der dog ikke tvivl
om, at bade ansatte og borgere har haft megen glaede af at borgerserviceaktiviteter
er lagt ind i lokalbiblioteker, der er placeret i omrader, hvor borgerne ellers ikke
havde en direkte lokal adgang til disse serviceydelser.

Midtvejsevalueringen baserer sig pa et forholdsvis begraenset materiale, hvor der
iseer er mangler vedrgrende inddragelse af borgere. Det skyldes vanskeligheder
med at fa etableret interviewene, hvor flere interviews matte aflyses fordi respon-
denterne ikke lod sig treeffe pa de aftalte tidspunkter. Der er heller ikke foretaget
interviews med personalet i Tilst eller Harlev. Det er dog evaluatorens opfattelse
at hovedkonklusionerne er holdbare og at midtvejsevalueringen har varet overor-
dentlig nyttig i forhold til den senere og mere omfattende slutevaluering,



Nogle timer pa Lystrup bibliotek

Borgerservice foregar sammen med det traditionelle biblioteksarbejde. Det kan
derfor veere interessant at give en lille stemningsrapport om en helt almindelig dag
I Lystrup. Stemningsrapporten tegner et billede — om end ufuldstendigt — af en del
af en normal arbejdsdag pa Lystrup bibliotek. Den er baseret pa evaluatorens til-
stedeveaerelse og observationer — en slags impressionistisk observation, hvor iagt-
tagelserne er fremkommet gennem vandringer rundt i biblioteket.

Netop veegten pa stemninger er vigtig i forbindelse med borgerservice. Der er in-
gen tvivl om, at venlighed og imgdekommenhed er af meget stor betydning for
borgere pa samme made som borgere heller ikke benytter butikker, hvor de faler
sig darligt behandlet. Det er ogsa verd at bemarke, at borgere og brugere — uanset
deres arinde — i lokalerne pa Lystrup bibliotek meget let kan opfange stemninger-
ne. Derfor er det ogsa vigtigt for oplevelsen af borgerservice, at den traditionelle
biblioteksbetjening finder sted i en god atmosfere. Det modsatte er naturligvis og-
sa tilfeldet.

Det farste man bemarker, nar man kommer til Lystrup og leder efter biblioteket
er, at der er et tydeligt skilt, der markerer, hvor biblioteket er. Det er maske mere
bemaerkelsesveerdigt, at skiltet ikke indeholder oplysninger om, at biblioteket ogsa
har borgerservice. Forventningen var, at der ville sta bibliotek og borgerservice pa
skiltet. Man kan altsa konstatere, at man ikke endnu har valgt at markedsfare ser-
vicen ved hjelp af skiltningen i byen.

Biblioteket er beliggende lidt udenfor det allermest centrale i Lystrup. Der er et
starre skilt udenfor indgangsdaren, hvor der annonceres for eller oplyses kortfattet
i plakatform om, at man kan fa borgerserviceydelser i biblioteket. Det er en byg-
ning i é plan som er meget aflang. Nar man kommer ind kan man ikke undga at
se personalet idet personaleomradet ligger skrat overfor indgangspartiet. Persona-
leomradet er ikke lukket kraftigt af sa det virker egentlig meget imgdekommende.
Biblioteket er i gvrigt meget velforsynet med 2 afleveringsmaskiner og 2 udlans-
maskiner samt 8 pc’ere, hvilket faktisk er ganske peent stgrrelsen af Lystrup taget i
betragtning. Lokalerne er pzne og overskuelige og de er indrettet saledes, at man
har mulighed for at sidde i fred og ro og foretage sggninger eller orientere sig i
materialer.

Der er to personer pa vagt og det ser ud til at naesten halvdelen af brugerne hen-
vender sig til eller pa anden made har kontakt med personalet.

Evaluatoren var der en dag i slutningen af juni maned og det var en stille og rolig
dag. Der var brugere i biblioteket hele tiden. Der var konstant mellem 4 og 6 bru-
gere til stede. Nogle observationer gengives nedenfor. Der er udvalgt de observa-



tioner, der skagnnes at give et dekkende billede af en normal dag. Observationerne
falger den rekkefalge de er foretaget i:

En &ldre kvinde har faet hjalp til at betjene afleveringsmaskinen.

En anden ldre herre har faet hjelp til fornyelse af en bog, han havde
glemt derhjemme. En yngre kvinde som gik med 15 bager fik hjelp til at
finde nogle titler i en serie.

Der sidder en yngre kvinde ved en af de 8 pc’ere. Hun tilbringer flere ti-
mer der og er altsa tydeligvis en repraesentant for den brugergruppe, som
har behov for at benytte bibliotekernes digitale ydelser.

En yngre kvinde skal aflevere en bog, hvor lanefristen er overskredet, og
hun betaler 20 kroner. Det foregar pa en meget venlig og imgdekommende
made og der har generelt ikke varet nogle af dem, der skulle betale, som
har beklaget sig over det. Betalinger for at aflevere materialer for sent er
tydeligvis ikke noget som brugerne finder sarlig problematisk.

En karestolsbruger kommer og afleverer materialer. Det drejer sig om dvd,
og problemet er, at den ene (Phantom of the Opera) er blevet veek.. Der er
en meget fleksibel og igen overmade venlig betjening af karestolsbrugeren
som er en mand omkring de 40 ar. Han er normalt meget papasselig med
biblioteksting fremgar det af samtalen. Den ansatte er meget hjaelpsom og
tiloyder at lave ham en ekstra reservation i tilfelde af at den dukker op,
men han vil helst betale og fa sagen ud af verdenen. Han orienteres om
hvis materialet dukker op indenfor et ar at han kan fa pengene tilbage.
Dvd’en en koster ham 350 kroner. Han far en meget fin orientering ogsa
om hvor lang tid der gar, for betalingen er registreret.

2 yngre kvinder kommer ind og som de fleste af de gvrige brugere gar de
direkte hen til afleveringsmaskinerne. En af disse brugere skal ogsa betale
for materiale, der er afleveret for sent.

En ung mand sidder meget optaget ved en computer og arbejder tilsynela-
dende serigst med sggning. Denne aktivitet lgber over nasten en time. .
Der kommer en chauffer med reserverede bager fra systemet. Det sker en
gang om dagen og der smasnakkes et par minutter, mens afleveringerne
foregar. .

En mand omkring 30 sidder ved en anden pc’ere og laver sggninger.

En ny midaldrende kvinde kommer ind med en seddel og styrer direkte
mod hylderne og foretager en malrettet graesningsaktivitet. Hun far dog
ogsa hjalp af en ansat. Der er igen tale om en venlig og kompetent betje-
ning og damen gar straks hen og laner og skriver selv materialet ud. Nu vi-
ste det sig sa at hun faktisk ogsa skulle aflevere en og betale fordi den var
for sent afleveret. Hun fik oplysning om mailservicen, der paminder om
det snarlige afleveringstidspunkt.

Linda betjener en anden @ldre kvinde som ogsa kan finde ud af at bruge
udlansmaskinen.

En midaldrende kvinde kommer ind — hun har en seddel med og laver hyl-
deleesning. Hun sztter sig pa en stol og bladrer i bggerne. Hun er i gvrigt
pa biblioteket i over en halv time og gar meget rundt og hyldelaser i vok-



senafdelingen. Hun siger som de fleste andre paent farvel nar hun efter
selvbetjeningsaktiviteten forlader biblioteket.

e De to pc brugere har nu siddet ved computerne i i hvert fald nasten en
time

e Der er dog ogsa midaldrende, der ikke henvender sig til personalet pa no-
gen som helst made.

e En yngre kvinde har taget 10 bager og henvender sig for at fa hjeelp til at
finde farste del af et tobindsverk og en ansat rejser sig og hjeelper med at
finde det materialer der tilsyneladende er sat forkert pa plads.

e Lidti 12 kommer to aldre kvinder igen ind. Hun skal genlane et fjorten
dages lan og den anden skal hente en bog, hun har reserveret. Hun er vant
til at bruge selvbetjeningen, hvilket hun bliver spurgt hefligt og venligt
om.

e En yngre kvinde tripper rundt ved bogvognen og hyldelaser. Hun er ikke
rigtig i kontakt med personalet.

e Der er kommet en ny ung kvinde der skal have et pas, men hun valgte at
tage til Risskov fordi hun kunne betale kontant der.

e Der er telefon med et spargsmal om udstedelse af et sakaldt firmapas. Tid-
ligere var der en telefonisk henvendelse vedrgrende bgrnepas. pas spargs-
mal over telefon — et pas nummer 2. det sakaldte firmapas. | gar var der et
bgrnepas.

e Enanden ung kvinde har glemt sit lanerkort, men far alligevel lov til at 1a-
ne pa anden legitimation. Ogsa en a&ldre kvinde der virker en anelse forvir-
ret far hjeelp til bade at betale og til at lane en bog hun gerne vil have og
hun far oplysning om hvor lang tid hun ma lane bggerne. Igen venlig og
hjeelpsom betjening.

Mange henvender sig til personalet og den hjeelp de far er uhyre venlig forstaet pa
den made at de ansatte rejser sig og faktisk er meget hjaelpsomme og der er tyde-
ligvis en meget god og tryg atmosfaere i biblioteket. Isaer yngre tenderer dog til at
betjene sig selv.

Det er i gvrigt markant at man nasten ikke ser nogle af brugerne i en indbyrdes
kontakt. Der er faktisk ingen interaktion mellem dem. Biblioteksbesgg er bortset
fra de tilfeelde, hvor foraldre har bgrn med, en aktivitet der naesten udelukkende
foretages alene..

Det mest markante er den rolige og afslappede atmosfaere samt den meget store
venlighed og hjelpsomhed, som personalet udviser. Det er ganske simpelt et rart
sted at opholde sig, idet der er en meget passende balance mellem hjalp og egen
tid til fordybelse. Lokalet er ogsa indrettet saledes at man i fred og ro kan sidde og
arbejde ved en pc, hvis man har behov for det. Derimod kan skrankens placering
betyde, at samtaler mellem personale og bruger kan overhgres, hvis man er inte-
resseret i det.

Det var ogsa et markant treek at de fleste brugere uanset om de havde veret i di-
rekte kontakt med personalet eller ej hafligt sagde farvel, nar de forlod biblioteket.
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Det er klart, at der ikke har veeret mange henvendelser vedrgrende borgerservice-
ydelser. Det fremgar ogsa klart af de senere afsnit, at der er tale om en forholdsvis
marginal aktivitet. Aktiviteten er dog ny og derfor fylder den forholdsvis meget i
bevidstheden hos de ansatte.

Den rolige, trygge, venlige og hjelpsomme atmosfere skgnnes at give en god
ramme for borgerserviceaktiviteter. Det er helt tydeligt, at de ansatte udstraler, at
de er til forbrugernes skyld og det er opfattet, nar man ser, hvor mange af disse,
der er i kontakt med de biblioteksansatte.
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Henvendelser

Dette afsnit beskriver i hovedtrek antal og formal vedrgrende borgernes henven-
delse pa bibliotekerne i forbindelse med borgerservice.

Der foreligger statistiske opgerelser for 2007 og 2008, idet opgerelserne stopper
den 3. ju7li, hvor den statistiske opteelling er foretaget.

Opgarelsen er foretaget om formiddagen den 3. juli 2008, hvorfor tallene primeert
daekker de farste 6 maneder af 2008. Oplysningerne om antallet af henvendelser i
2007 har en mere kursorisk karakter end tilfeeldet er for 2008.

| 2007 ser billedet saledes ud:
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Figur 1: Antal henvender i 2007, samlet for Lystrup, Tilst og Harlev

Der startes i februar 2007 og det fremgar tydeligt af figur 1, at antallet af henven-
delser og ekspeditioner meget beskedent. Der er i de 11 maneder i 2007 tale om
samlet 177 ekspeditioner, hvor en meget stor del fandt sted i perioden op til som-
merferien. Hvis man ser pa opgavefordelingen for de 3 lokalbiblioteker i 2007 er
det mest markante nok, at det er henvendelser vedrerende folkeregister, der fylder.
Ud af de 177 ekspeditioner drejer naesten 120 sig om forhold vedrgrende folkere-
gister.

Henvendelserne og ekspeditionerne er i 2007 registreret dels pa personer, dels pa
lokalbibliotek. Registreringen pa lokalbibliotek er en registrering, hvor det ikke er
muligt at identificere medarbejderen. Fordelingen af opgavevaretagelse ser i 2007
saledes ud:

12



Lystrup | 66

Harlev []2

Lystrup-azkba93 k3
1 |I:Iperson/bibliotek |

Harlev-azkba47 | 65

Lystrup-azkba34 18

Lystrup-azkbal2 13

o
=g
o

20 30 40 50 60 70

Figur 2: Fordeling af opgaver i 2007 fordelt pa ansatte og lokalbibliotek

Der er ikke modtaget oplysninger fra Tilst i 2007. Ud af de 177 ekspeditioner i
2007 tegner Harlev sig for 67, hvoraf de 65 kan henfares til en enkelt person. Ly-
strup tegner sig for de resterende 110 henvendelser, hvoraf under halvdelen kan
henfares til enkeltpersoner.

Den falgende figur viser udviklingen i 2008 maned for maned i antallet af borger-
servicehenvendelser.
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Figur 3: Antal henvendelser per maned indtil 3. juli i 2008 i Lystrup, Tilst og Harlev

| de farste godt 6 maneder af 2008 er antallet af ekspeditioner 507. Der er altsa ta-
le om en meget kraftig stigning i anvendelsen af borgerserviceydelser pa lokalbib-
liotekerne fra 2007 til 2008. Ogsa i 2008 er der travlt i perioden op til sommerfe-
rien, hvilket utvivisomt skyldes, at borgerne har startet planleegningen af deres fe-
rie, herunder udlandsrejser, hvilket medferer, at der ofte er en raekke papirer, der
skal bringes i orden, hvad enten det er pas eller andre formelle papirer.

De farste par dage i juli maned 2008 genererede over 50 henvendelser, sa der er
meget der tyder pa, at der er en forholdsvis kraftig veekst i dette omrade.

En meget stor del af henvendelserne vedrarer folkeregister, sygesikring, skat og
pas. Det er i 2008 over 40 % af henvendelserne, der vedrerer et af disse emner.
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Det fremgar af figurteksten til figur 1, at der er tale om en samlet opgerelse for 3
lokalbiblioteker. De 3 lokalbiblioteker er forskellige i sterrelse og i gvrigt ogsa i
opgaveportefglje. Der er ogsa forskel pa, hvor mange borgerservicehenvendelser
det enkelte lokalbibliotek og de enkelte ansatte er registreret for i 2008. Det frem-
gar af den naste figur:

Hasle-azkbc47 [] 14

Harlev - azkba47 ] 75

Tilst - azkbc72 || 2

Tilst-azkbb91 [ 8

Tilst ] 43 O person/lokalbibliotek
Lystrup-azkba93 ] 34

Lystrup-azkba34 ] 34

Lystrup-azkbal2 ] 74

Lystrup . : . . ] 223

0 50 100 150 200 250
Figur 4: Antal borgerserviceopgaver fordelt pa ansatte og lokalbibliotek i 2008 indtil 3. juli.

Det fremgar tydeligt af figur 4, at det er Lystrup, der tegner sig for stgrstedelen af
borgerserviceekspeditionerne. Ud af de 507 ekspeditioner, der er i 2008 har Ly-
strup haft fingrene i de 365.

Hasle E
Lystru 110 365
ysiup | I | 02007
02008
Harlev 67 | 75 |
Tilst [ 53 |
0 100 200 300 400 500

Figur 5: Det samlede antal borgerservicenenvendelser i 2007 og 2008 indtil 3. juli fordelt pa
ar og lokalbibliotek

Ikke alle borgerservicehenvendelser er ens. De daekker samlet over et meget stort
antal serviceomrader og funktioner, der hver isar involverer en flerhed af forskel-
lige arbejdsopgaver.

Nar vi ser pa opgavefordelingen er denne registreret i cirka 20 kategorier. Der er 3
kategorier der er markante. Det drejer sig om henvendelser og opgaver vedrgrende
folkeregister, sygdom og pas. Tilsammen udger disse kategorier mere end halvde-
len af henvendelser. Det betyder at mange af de andre kategorier udviser meget fa
henvendelser i den registrerede 5 maneders periode. Henvendelser vedrarende fol-

14



keregister er den hyppigste opgave. Men det er ogsa markant at antallet af hen-
vendelser vedrgrende pas er vokset kraftigt fra 2007 til 2008, hvilket sandsynlig-
vis hanger sammen med, at Lystrup har faet mulighed for at servicere med den
digitale lgsning for pas fra foraret 2008.

Der foreligger et omfattende materiale, hvor de forskellige arbejdsopgaver er regi-
streret pa de enkelte medarbejdere. Ud fra dette kan man se fordelingen af opga-
vetyper pa den enkelte medarbejder, men man kan ikke se i hvilken form borger-
nes henvendelse er sket. Det kan vare personligt fremmgade, e-mail, fax telefon og
andet. Oplysningerne er primeert interessante i forhold til vurderingen af spred-
ningen af arbejdsopgaver. Man kan dog konstatere en spredning, der er naturlig,
ansettelsesgraden taget i betragtning og det er i hvert fald tydeligt i Lystrup, at
opgavevaretagelsen fordeler sig bredt pa alle medarbejderne.

Vi vil nu kort gennemga nogle af arbejdsopgaverne. Der gives nogle tal og det er
vigtigt at veere opmaerksom pa, at tallene i modsatning til indholdet af de forega-
ende figurer daekker perioden i 2008 indtil den 27. august.

Det samlede antal borgerservicehenvendelser i hele systemet er mere end 130.000
for de farste 8 maneder i 2008. Det er derfor indlysende, at de 3 lokalbibliotekers
andel skal males i promiller og ikke i procenter. Lokalbibliotekernes borgerser-
vice udger altsa en meget meget lille del af den samlede borgerserviceaktivitet.
Hermed er det naturligvis ikke sagt, at det er en ubetydelig service.

Folkeregisteropgaver fylder ganske lidt. I Lystrup er der i aret farste 8 maneder
foretaget 10 af denne type opgaver og en enkelt medarbejder star for 7 af dem.
Henvendelser vedrgrende pas er den stgrste enkeltstdende opgave. Lystrup har
haft 72 henvendelser vedrgrende pas. En enkelt af medarbejderne har klaret halv-
delen, mens de to gvrige medarbejdere, der indgar i opgerelsen har haft 24 og 12.
| Harlev har der veeret knap 10 henvendelser om pas og det tilsvarende tal i Tilst
er blot en enkelt. En henvendelse er ikke det samme som det forhold, at servicen
er udfart. Der kan naturligvis ogsa vere tale om en henvisning til et andet borger-
servicecenter. Spargsmal vedragrende skat er heller ikke noget, der fylder meget.
Samlet pa de 3 lokalbiblioteker har der vaeret under 10 af henvendelser vedrgren-
de skat. Hovedparten af disse er henvendelser, der er gaet til Harlev. Spargsmal
vedrgrende sygesikring fordeler sig med 21 pa Harlev og 26 pa Lystrup bibliotek.
Ogsa jer er der tale om, at en enkelt medarbejder pa Lystrup bibliotek har staet for
godt halvdelen, mens resten er fordelt ligeligt blandt to andre medarbejdere.
Spargsmal vedrgrende boligstatte og feriepenge indgar med ganske fa henvendel-
ser til de 3 lokalbiblioteker.

Der er tale om, at pas er det der absolut fylder mest i Lystrup. Det er ogsa tydeligt,
at man sgger at fordele opgaverne saledes at den enkelte medarbejder far opret-
holdt den forngdne rutine, men samlet set er der tale om, at antallet af borgerser-
viceaktiviteter er ganske begranset, selvom det ogsd ma konstateres, at det er
jeevnt stigende. Interviewene i det naste kapitel indikerer, at der kunne sattes ind
med en kraftigere markedsfaring, hvis der gnskes mere volumen i borgerservice-
aktiviteterne.
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Det er pa nuvaerende tidspunkt uklart for evaluatoren hvilke typer af karsler, der
kan foretages fra det system, der registrerer borgerserviceaktiviteter. Det er under
alle omstzendigheder et omrade, der skal undersgges ngjere i forhold til den mere

omfattende slutevaluering.
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Personale og borgere

Der blev foretaget interviews med ansatte ved Lystrup bibliotek i slutningen af ju-
ni maned. Interviewene fulgte i store treek den interviewguide, der er optrykt som
bilag. Interviewene var organiseret saledes, at de 4 medarbejdere var opdelt pa
den made, at der blev foretaget interviews med 2 personer af gangen.

Det fungerede i store treek udmarket. Interviewene er optaget pa band og i den
folgende redegerelse for indholdet i interviewet er teksten udformet saledes, at
den enkelte medarbejder ikke kan identificeres.

Analysen af interviewene er foretaget tematisk og den baserer sig pa en sakaldt
meningskondensering. Det betyder at interviewene er hgrt igennem flere gange og
at udsagnene er tematiserede og hovedtendensen i dem er det, der anvendes i den
falgende analyse. Der anvendes ikke i denne midtvejsrapport direkte citater, der-
imod anvendes der parafrasering. Parafrasering af udsagn er indrykket.

Det helt generelle indtryk fra disse interviews var, at arbejdsopgaven med borger-
servicehenvendelser var blevet modtaget meget positivt og de ansatte gav udtryk
for, at det faktisk var en opgave, som de meget gerne gik ind i.

Felgende ansatte har deltaget i interviewene:

Lissi Kllver

Karen Matthisson
Linda Dalby Toft
Ragnhild Vanderskrog

Planen vedrgrende interviews med biblioteksbrugere og brugere af borgerservice-
aktiviteter blev pa grund af de indhgstede erfaringer revideret. Det var oprindeligt
meningen at evaluatoren blot skulle gribe fat i” besggende, hvad enten de var
biblioteksbrugere eller brugere af borgerservicen pa stedet og indlede en forholds-
vis uformel samtale, der skulle fglge de retningslinjer, der er udstukket i guiden
for interviews med borgere og biblioteksbrugere. Der var tydeligvis blandt flere af
de personer, som evaluatoren henvendte sig til en modvilje mod denne uformelle
kontakt, der da heller ikke havde veret annonceret pa denne made.

Fremgangsmaden blev opgivet og i stedet indeholder dette afsnit udsagn fra tele-

foninterviews med brugere, der har accepteret en opringning fra evaluatoren. Val-
get er blevet at gengive 3 typiske telefoninterviews.
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Baggrund og indfgrelse

Der er ingen tvivl om, at det har vaeret en populer beslutning i Lystrup at imple-
mentere borgerservicen. Oplevelsen blandt de ansatte er tydeligvis saledes, at det
ikke er noget, der er patvunget dem — tvaertimod. Oplevelsen af indfgrslen af bor-
gerservice i Lystrup bibliotek fortolkes som noget man har valgt at ga ind i, altsa
at man selv har meldt sig pa banen og at det 1a i kortene, at Lystrup skulle pa ba-
nen. Alle giver udtryk for, at man er meget tilfredse med den nye serviceudvidel-
se.

Der er tydeligvis flere grunde til, at man har veeret interesseret i at fa borgerser-
viceydelser ind i biblioteket. Der naevnes flere forhold. Et af dem vedragrer mulige
synergieffekter i forhold til det traditionelle bibliotekariske arbejde. Et andet for-
hold, der spiller sterkt ind i forhold til personalets positive holdning til borgerser-
vicen, er gnsket om at veere med til at lave serviceforbedringer i lokalsamfundet.
Et tredje forhold, der dog udtrykkes mindre markant, er gnsket om at fa sat lokal-
biblioteket mere pa landkortet.

Den positive holdning hanger utvivisomt sammen med det forhold, at man under-
vejs i processen har haft den oplevelse, at man har veret medinddraget og infor-
meret om bade stort og smat. Det udtrykkes saledes, at man altid i huset har haft
en god kultur vedrgrende information. Det har tydeligvis veeret vigtigt, for selv
om den enkelte kan vaere langt fra beslutningsprocesserne, er tolkningen dog, at
der har veret tale om en aben proces, hvor man ikke pa noget tidspunkt har haft
en fornemmelse af, at man har vidst mindre end andre. Der kommunikeres kort
sagt teet og deekkende personalet imellem i Lystrup. Der har tilsyneladende ogsa
fra starten veeret et meget glimrende samarbejde med forvaltningen og bibliote-
kernes ledelse, hvor der gives udtryk for, at man generelt har en kultur, der er me-
get medarbejderinddragende og hvor der normalt ikke treeffes beslutninger uden at
personalet er inddraget. Det er ogsa personalet opfattelse, at ledelsen er tilfreds
med den positive holdning man har udvist.

Denne positive fortolkning kan ses i lyset af, at der ikke er tilfart biblioteket eks-
tra ressourcer til opgaven. Det er tilsyneladende ikke et forhold, der har optaget
sindene searlig meget. Borgerserviceopgaverne er indgaet i de daglige rutiner og
der gives udtryk for, at omfanget af opgaverne malt i arbejdstid i dagligdagen
trods alt har veret sa begraensede, at de har ladet sig passe ind i de daglige rutiner.
Der gives udtryk for at de farste dele af projektet, hvor arbejdsopgaverne primaert
var folkeregister, flytninger, leegeskift og tilsvarende gik smertefrit.

Der er dog en lidt afventende holdning i forhold til den nye opgave vedrerende
pas, som for nylig er kommet ind i bibliotekets borgerservicesortiment. Her er der
en lille bekymring for antallet af henvendelser i forhold til bemandingen, idet
henvendelser ofte kan komme pa de tidspunkter, hvor biblioteket er tyndest besat.
Der gives udtryk for, at man afventer og ser hvad der sker. Det skal dog under-
streges, at de ansatte er ganske bevidste om, at nye arbejdsopgaver som for ek-
sempel den digitale lgsning vedrgrende pas ofte fylder mere bevidsthedsmassigt
end de ger nar de er indarbejdet i den daglige rutine.
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Det kan samlet siges, at personalet har enstemmigt givet udtryk for, at der er tale
om en spaendende opgave, som man gerne har taget pa sig og som man ogsa gerne
ser udvidet med endnu flere af borgerservicemulighederne fordi det betragtes som
en spandende opgave.

Omkring selve implementeringen af borgerservice i Lystrup har der kun veeret af-
holdt et mindre antal mgder og tilsvarende med de gvrige biblioteker i det arhusi-
anske bibliotekssystem.

Det er bemarkelsesveerdigt, at personalet faktisk ikke oplever at der er det store
behov herfor. Der henvises til nogle dominerende kulturelle treek, der peger pa, at
man faktisk ikke ser nogen grund til at holde mgder med mindre det er strengt
ngdvendigt. Der gives dog ogsa udtryk for ideen om, at man maske med fordel
kunne holde mgder vedrarende erfaringsudveksling en eller to gange om aret med
nogle af de andre lokalbiblioteker, men det siges ogsa, at man sagtens kan afvente
en mere formaliseret mgdestruktur til det falder endeligt pa plads, hvorledes porte-
foljen af borgerserviceydelser endeligt udformes i Lystrup og ogsa, hvordan den
udformes i andre biblioteker. | starten var der dog en del kontakt med lokalbiblio-
teket i Harlev og med lokalbiblioteket i Tilst pa samme made som der har veret et
starre made.

Der er ingen tvivl om, at den teetteste kontakt har veeret med forvaltningen og de
medarbejdere i forvaltningen, hvis primere arbejdsopgaver er borgerservice. Det
er ogsa tydeligt, at denne kontakt veerdsettes og udnyttes og der udtrykkes isaer
tilfredshed med, at man gennem mgder, undervisning og tilsvarende har faet sat
ansigter pa en raekke af kollegerne, hvilket er et forhold der letter den kontakt, der
er ngdvendig, for at tingene kan forlgbe smertefrit. Der er altsa en oplevelse af en
fin kontakt med medarbejdere i borgerservice og der udtrykkes stor tilfredshed
med samarbejdet samtidig med at det dog synes at veere vasentligt at man har
mgdt dem man skal arbejde sammen med.

Kontakten med andre biblioteker har veret forholdsvis sporadisk, men man har
dog haft besag af flere biblioteker blandt andet fra Sjelland. Det skete blandt an-
det p& baggrund af et biblioteksmade, hvor Arhus bibliotek havde haft en stand
om borgerservice. Der har veret afholdt nogle enkelte magder og der planleegges
en dag i senere i 2008 med temaet borgerservice. Generelt er omfanget af mader
med andre biblioteker dog begreenset. Der er gnske om at der etableres en art net-
veerk af biblioteker pa landsplan, der er involveret i borgerservice.

Der gives i denne sammenhang udtryk for, at borgerservice og biblioteker gribes
meget forskelligt an i forskellige kommuner og der gives ogsa udtryk for, at der
med fordel kunne veere en hgjere grad af national erfaringsudveksling selvom be-
tingelserne for arbejdet er meget forskellig — bade organisatorisk og indholdsmaes-
sigt.

Borgerudsagn

En 31 - arig mand havde anvendt borgerservicen pa Lystrup bibliotek til at fa la-
vet en flyttemeddelelse. Indenfor det sidste ar havde han ogsa faet et nyt pas — dog
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i Risskov. Han havde fundet ud af borgerserviceaktiviteterne pa Lystrup bibliotek
gennem de opsatte plakater pa biblioteket. Han er en forholdsvis hyppig biblio-
teksbruger og det var altsa gennem sine biblioteksbesgg, han var blevet opmark-
som pa servicen. Han udtrykte stor tilfredshed med servicen i lokalsamfundet og
karakteriserede den som meget bekvem og han udtrykte stor tilfredshed med be-
tjeningen. Han havde ikke en sarlig klar opfattelse hvilke serviceydelser man
kunne benytte sig af i forhold til lokalbibliotekernes borgerservice, men han an-
farte dog, at man fandt ud af det i takt med behovet. Respondenten fandt generelt,
at det var en god ide med borgerserviceaktiviteter i lokalsamfundene dels pa
grund af naerhedsprincippet men ogsa fordi hans opfattelse var, at man ofte skulle
veere i venteposition, nar man henvendte sig til den almindelige borgerservice.
Respondenten gav ogsa udtryk for, at det var uhyre vigtigt at bibliotekerne be-
fandt sig i lokalsamfundene og at borgerservice pa bibliotekerne kunne skabe en
vis form for synergi.

Respondenten havde ingen negative bemaerkninger overhovedet til den betjening
han havde faet pa biblioteket, men understregede tvertimod, at man fik alle de
ngdvendige oplysninger for eksempel om hvad man skulle medbringe for at ydel-
sen kunne leveres sa hurtigt og let som muligt.

Indfgrelsen af pas

Det er navnt tidligere, at iser den digitale lgsning vedrgrende pas fylder meget
bevidsthedsmaessigt og det skyldes iser, at man endnu er i gang med at opbygge
rutiner, det vil sige at pasudstedelsen ikke har fungeret sa leenge. Man havde sa at
sige valget mellem pas eller karekort, da sortimentet blev udvidet. Sortimentsud-
videlsen kom efter personalets opfattelse fra dem selv. Man har hele tiden veeret
abne overfor flere borgerserviceaktiviteter og da flere brugere har spurgt — og en-
kelte af dem har undret sig — var det i samrad med projektlederen, at man ogsa
inddrog pas. Pasudstedelsen blev valgt frem for karekort, fordi det blev vurderet
at det var nemmere at ga til.

Der gives udtryk for, hvad der opfattes som et mindre problem i forbindelse med
pasudstedelsen og det er det forhold, at biblioteket i Lystrup ikke har lov til at
modtage betalingen for pasudstedelsen. Det betyder at borgere, der ikke har ad-
gang til netbank eller ikke gnsker at anvende elektronisk betalingsoverfarsel, ikke
kan betjenes ferdige pa biblioteket. Personalet antyder, at dette forhold kan veere
vanskeligt at forklare for borgerne. Det er tydeligvis lidt uklart for personalet,
hvorfor man ikke ma modtage penge. Der er flere fortolkninger af dette forhold.
En af dem vedragrer forvaltningens politik i forhold til kontering. En anden for-
tolkning gar pa, at det nok er borgerservices generelle politik som pa lengere sigt
skal understatte de digitale lgsninger.

Der er lavet en optelling, der forelgbig viser, at op mod en sjettedel af ekspeditio-
nerne vedrgrende pas ikke gennemfares primert pa grund af betalingsspargsma-
let. Personalet synes, at det ville veere en servicemassig fordel, hvis man kunne
modtage betaling i kontanter. Det udtrykkes saledes, at biblioteket er vant til at
handtere kontanter i forbindelse med biblioteksopgaver og det ville som navnt
veere en serviceforbedring for borgerne.
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Det sidste problem, der naevnes, er at nogle af arbejdsopgaverne kommer sa for-
holdsvis sjeeldent, at det iser for de personer, der arbejder deltids, kan veere van-
skeligt at fa den tilstreekkelige kontinuitet i arbejdet. Der er i virkeligheden tale
om en frygt for at glemme som begrunder sig i et gnske om at give en helt korrekt
service uden fejl. Der er ingen tvivl om at denne frygt skyldes at tilvenningsperi-
oden ikke er overstaet endnu — iser vedrgrende pas, men det primare er gnsket
om at foretage korrekte ekspeditioner. Der gives dog ogsa udtryk for, at opbak-
ningen fra forvaltningen betyder, at problemet nok er midlertidigt, selvom der kan
teenkes at komme nye procedurer og regler til, som det naturligvis er vanskeligere
for deltidsansatte at vedligeholde. Det skal endelig navnes, at de deltidsansatte
ikke fik undervisningen i pasudstedelse samtidig med de andre, men derimod se-
nere.

Dette forer naturligt over til den uddannelse, man har modtaget for at veere klaedt
pa til at varetage borgerserviceopgaver.

Borgerudsagn

En mandlig borger pa 52 ar har brugt borgerservicen pa Lystrup bibliotek en en-
kelt gang, da han skulle have fornyet sit pas. Han beskrev oplevelsen med forny-
elsen af pas som meget positiv. Det gik hurtigt og smertefrit og det var en lettelse
for ham, at han ikke skulle ind i midtbyen. Han gav ogsa udtryk for, at servicen
foregik i en venlig atmosfare og det abne lokale generede ham ikke. Under eks-
peditionen blev han ogsa taget med bagom ”skranken” saledes at servicen blev
udfert med den starst mulige diskretion. Borgeren funderede lidt over i hvilken
udstreekning kravet om den digitale betaling kunne afholde nogle fra at anvende
servicen og konkluderede, at en flerhed af betalingsformer alt andet lige ville vaere
at foretrekke. Personligt gav han dog udtryk for, at det ikke var et problem for
ham, idet han plejede at ordne sine pengesager ved netbankstransaktioner. Den 52
— drige borger var ikke helt klar over, hvilke muligheder der i gvrigt var for bor-
gerservicetilbud, men gav meget klart udtryk for den holdning, at jo flere tilbud
des bedre. Han udtrykte at det ganske simpelt gav en bedre forankring i lokalsam-
fundet. Pa spagrgsmalet om, hvordan han var blevet opmarksom pa muligheden
for at forny passet i Lystrup, blev der givet udtryk for, at han generelt havde sggt
pa nettet om fremgangsmader for pasfornyelse og det var der han havde set en
henvisning til, at muligheden foreld i Lystrup. Han havde ikke i gvrigt veeret op-
marksom pa nogen information eller markedsfaring vedrgrende borgerservice i
lokalsamfundet. Den mandlige borger var kun sporadisk biblioteksbenytter. Det
fremgik, at han en gang imellem brugte biblioteket, nar de solgte kasserede bager
men bortset fra dette var benyttelsen sporadisk og foregik med forholdsvis lange
mellemrum. Respondenten lagde stor veegt pa, at det nye tilbud ville kunne bidra-
ge til at forankre biblioteket bedre i lokalsamfundet, men havde naturligt ikke de
store overvejelser om forholdet mellem den traditionelle biblioteksservice og bor-
gerservicen, men pegede dog pa, at en mere omfattende borgerservice pa bibliote-
kerne efter hans mening sikkert kunne gge anvendelsen af de normale biblioteks-
ydelser.
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Der er altsa kort sagt tale om, at denne borger har faet en betjening han er tilfreds
med og at han har nogle synspunkter pa betydningen af borgerservice i lokalsam-
fundet. Der er tale om en betragtning af bade bekvemmelighedsmassige hensyn
og af hensyn til lokalsamfundet. Interviewet viste dog ogsa, at det faktisk var en
tilfeeldig segning pa internettet vedrgrende en fornyelse af passet, der gjorde ham
opmarksom pa den nye mulighed for pas udstedelse i Lystrup.

Uddannelsen

Uddannelsesforlgbet startede pa Lystrup bibliotek, hvor der var ansatte fra skat og
folkeregisteret, der introducerede til arbejdsopgaverne. Den senere uddannelse er
foregaet i Borgerservice og der har efter det oplyste varet tale om et veltilrettelagt
forlgb, der ogsa har indeholdt opfalgning og opdatering. Undervisningen har ogsa
indbefattet introduktion til kommunens hjemmeside og til borger.dk. Begge disse
hjemmesider er overordentlig vigtige i forhold til varetagelsen af borgerservice-
opgaver.

Det var generelt en stor tilfredshed med den uddannelse man havde faet i opga-
verne og de dertil knyttede datasystemer. Dels blev undervisningen, der ifglge det
oplyste iser var foregaet som sidemandsoplering vurderet som fin og deekkende,
dels blev der peget pa at man fik etableret et samarbejde med og fik sat ansigter pa
kolleger i andre forvaltninger, hvilket blev vurderet som et forhold, der lettede det
daglige arbejde blandt andet nar man skulle have mere specifik vejledning senere.

Der blev givet udtryk for, at man i starten af forlgbet havde veeret overrasket over
omfanget af efteruddannelsen. Der blev endvidere givet udtryk for, at den made
den foregik pa — overvejende gennem hands-on gvelser, sidemandsoplaring og
gvelser. Det var en god made at leere de nye systemer pa og fremgangsmaden be-
ted ogsa, at man fik en fornemmelse af, at det indleerte relativt hurtigt begyndte at
falde pa plads Set bagefter er der overvejende enighed om at uddannelsen har haft
et passende omfang.

Undervisningen i handtering af problemer med pas blev rost meget. Personalet op-
fatter en positiv bieffekt af undervisningen, nemlig at Lystrup bibliotek er blevet
mere synlig i forvaltningen, men ogsa blandt kollegerne i Risskov. Dette hanger
naturligvis ogsa sammen med en fornemmelse af, at man i lighed med flere af de
gvrige lokalbiblioteker ikke har veeret sa synlige. Det skyldes blandt andet at ho-
vedbiblioteket bade nationalt og internationalt har tiltrukket sig megen opmaerk-
somhed.

Vedrgrende arbejdet med pas bliver der ogsa udtrykt et forbehold, idet personalet
peger pa, at det blev indfart med lidt forsinkelse, hvilket betad, at muligheden for
at udstede pas kom samtidig med, at der var mange ansggninger herom. Det med-
farte naturligvis i starten en mindre usikkerhed, idet rutinerne i starten ikke var
helt pa plads. Det ville vaere hensigtsmassigt hvis systemerne havde veeret pa
plads lidt for. Det skal dog ogsa understreges, at det ikke har veret et stort pro-
blem i forhold til opgavelasningen, men det har formentlig veeret et mindre pro-
blem i forhold til selvopfattelsen af hvorledes en professionel lgsning skal se ud.
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Det understreges, at det er meget vigtigt at systemerne fungerer helt sikkert far en
service startes op og at de er pa plads mindst et par uger far man starter. Dette ba-
serer sig pa erfaringer i forlgbet, hvor der ikke altid har veeret den forngdne tid til
at fa alle enkelthederne pa plads. Det ville have sparet megen tid og gjort nogle af
indkaringsperioderne lettere.

De digitale Igsninger vurderes som rimelige, men nogle af dem kunne formentlig
treenge til et designleft, fordi der formentlig er for meget tekst pa mange af siderne
og formularerne, men det tilfgjes at de &ndres ofte.

Der gives udtryk for at enkelte borgere har udtrykt undren overfor den specifikke
opgaveportefalje, for eksempel det forhold at man ikke kan modtage kontant beta-
ling for pas og det forhold at man kan underskrive bestemte formularer men ikke
andre.

Det har tilsyneladende varet et princip, at uddannelsen er foregdet som overve-
jende sidemandsoplaring, der er foretaget internt i forvaltningen. Der er ingen
tvivl om, at undervisningens tilretteleeggelse har fungeret meget fint og det eneste
man fremover gnsker formaliseret er en art lgbende opdatering. Der udtrykkes og-
sa tilfredshed med at man indenfor enkelte sagsomrader som pas har faet en kon-
taktperson, man kan henvende sig til i forhold til eventuelle problemer. Netop det
forhold at man kender personer betragtes som overmade vigtigt i den interne kom-
munikation.

Der er tilsyneladende kun i en meget begraenset udstreekning etableret anden un-
dervisning og kompetenceudvikling end den, der baserer sig pa gvelser og side-
mandsoplaring. Der har kun veeret en begranset introduktion til mere teori, men
personalet naevner dog, at der har veeret foredrag vedrgrende persona, hvilket gi-
ver en baggrund for at handtere forskellige typer af borgere og forskellige typer af
adfeerdsmegnstre. Det er tydeligt gennem interviewene, at personalet ikke har sav-
net en mere gennemgribende teoretisk vinkling af kompetenceforlgbet, men man
er heller ikke afvisende overfor en eventuel nytte af dette pa et senere tidspunkt.

Der er som navnt en meget positiv holdning til den made kompetenceudviklingen
har fundet sted pa. Den meget positive holdning relaterer sig dels til nytten af de
mange evelser og sidemandsoplaeringen samt det forhold, at der er etableret kon-
taktnet og kontaktpersoner. Dette settes der meget stor pris pa.

Nar uddannelsesforlgbet ses i forhold til de daglige arbejdsopgaver treeder der
nogle interessante problemstillinger frem.

Man bergrer det forhold at man er uddannet i en profession, hvor man narmest vil
have alle ting og detaljer pa plads far man gar i gang med arbejdsopgaverne fordi
lgsningerne og servicen skal vare korrekt. Dette forhold viser sig ogsa i nogle af
de ansattes holdninger til borgerservicespargsmal vedrgrende skat og boligsik-
ringsspergsmal, som man faktisk er lidt nervese for at kaste sig alt for meget ud i
pa nuvarende tidspunkt. Man har i uddannelsesgjemed faet en mandsopdakning i
uddannelsesforlgbet. Det siges ogsa, at dette forbehold ikke er specielt for biblio-
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tekerne, men at man ogsa har genkendt det i borgerservicen, hvor medarbejdere i
den fusionerede forvaltning ogsa kan udtrykke en vis nervgsitet for at fa denne ty-
pe opgaver, fordi de betragtes som vanskelige og maske iser fordi en forkert
handtering kan have uheldige konsekvenser for en borger. Dette er konflikten
mellem service og myndighed, der kommer op her. Der udtrykkes stor forstaelse
for at borgerne har krav pa korrekte svar. Dette fares tilbage til spgrgsmalet om
hvor mange borgerserviceopgaver, man skal have. Begrundelsen er igen at man
skal have rutine og kontinuitet i opgavelgsningen. Det begrundes med den ordent-
lige behandling af borgerne. Det udtrykkes gennem en klar serviceorientering.

Kommunikation og markedsfgring

Der er dog punkter hvor den interne kommunikation kan forbedres. Det drejer sig
om den interne digitale kommunikation, hvor man kunne gnske et velfungerende
intranet, hvor man hurtigt kunne fa oplysninger om nye tiltag. Der er dog efter
personlig henvendelse etableret en mailingliste, men oplevelsen synes at veere, at
der ikke rigtig kommer noget pa den. Det var i gvrigt saledes, at personalet ikke
var helt klar over om selve borgerserviceafdelingen havde et intranet. Flere i per-
sonalet havde haft nogle oplevelser vedrgrende borgerserviceydelser, der gjorde at
kommunikation og udmelding af e&ndring blev betragtet som meget vigtig. Det var
for eksempel en tilfeeldighed, at personalet selv opdagede at det bla sygesikrings-
kort havde skiftet gyldighedsperiode fra et til fem ar. En sadan andring ville vare
hensigtsmassig at fa ud gjeblikkeligt af hensyn til den korrekte borgerbetjening.
Der peges pa, at intern kommunikation kan vere brancheafhangig. Flere af re-
spondenterne giver udtryk for, at de kommer fra en profession, der har en tradition
for en meget teet kommunikation, hvilket kan se anderledes ud i andre forvaltnin-
ger, der i hgjere grad arbejder med myndighedsopgaver.

Det understreges ogsa, at undervisningen i den digitale lgsning vedrgrende pas
kom lovligt sent i forhold til arbejdsopgaverne. Man falte sig ikke helt klaedt pa.
Der gives dog ogsa udtryk for at kommunikationen er blevet bedre i forlgbet.

Der er en vis usikkerhed i forhold til hvor meget man skulle kunne af borgerser-
viceopgaver og hvor dybt det gar. Der er stadig omrader, hvor de ansatte er lidt
usikre pa hvor kompetencegraenserne gar. Dette ses for eksempel i forhold til hvad
man ma skrive under pa; som et eksempel na&vnes underskrifter pa forskellige ty-
per af ferieblanketter. Denne usikkerhed vedrgrende enkelte af grenserne for
kompetenceudgvelsen tages dog med et godt humgar og der peges pa, at det under
forlgbet bliver klarere blandt andet fordi man kan benytte hotline, hvilket er et
hjeelpemiddel, der vurderes til at fungere ganske glimrende. Der udtrykkes en hgj
grad af forstaelse for, at graeenserne for kompetenceudgvelsen opbygges i lgbet af
forsgget. Det er altsa omrader hvor kompetencegraenserne gar men disse bygges
op i forbindelse med forsgget. Derfor er hotlinien meget vigtig og den fungerer
ganske udmeerket.

Denne midtvejsevaluering kan ikke afdaekke i hvilken udstreekning, der er opstaet
en synergieffekt mellem biblioteksbrugere og borgere forstaet pa den made, at
borgere, der ikke tidligere har brugt biblioteket er blevet mere opmarksomme
derpa.
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For bibliotekets personale betyder indfgrelsen af borgerservice naturligvis, at man
ser nogle mennesker, der ikke tidligere er kommet pa biblioteket, men man er ikke
helt sikre pa, i hvilken udstraekning de ogsa er begyndt at anvende biblioteket.
Derimod farer man internt en lgbende dialog om i hvilken udstreekning man skal
krydshenvise til henholdsvis biblioteksydelser og borgerserviceydelser ndr man
har den direkte kontakt med biblioteksbrugere eller borgere.

Man er forelgbig naet frem til den meget fornuftige holdning, at man lader det vee-
re situationsbestemt, det vil sige at man anvender sin fingerspidsfornemmelse og
kun reklamerer i de tilfalde, hvor det falder naturligt og ikke virker patreengende.
Det fremstilles som en balancegang og det vigtigste er, at en servicehenvisning i
givet fald skal komme naturligt i en samtale. Det skal dog ogsa understreges, at
biblioteket afholder ganske mange internetkurser for borgere og biblioteksbrugere
0g man er nu begyndt i disse kurser at inddrage hjemmesider vedrgrende borger-
serviceoplysninger saledes at deltagerne i denne sammenhang far indsigt i hvor-
ledes man kan betjene sig selv i forhold til dele af det offentlige system.

Der er ikke frygtelig mange brugere og borgere der direkte har kommenteret bor-
gerserviceaktiviteterne, men de der har gjort det er generelt meget positive. Det er
formentlig ikke markeligt, idet der for borgerne i Lystrup er tale om en klar ser-
viceforbedring.

Der er dog nogle af de ansatte der giver udtryk for, at nogle af de borgere, der er
kommet pa biblioteket for at fa borgerservice, har faet en aha — oplevelse i forhold
til bibliotekstilbuddet og er blevet gleedeligt overrasket over det traditionelle bib-
lioteks muligheder. Der udtrykkes samtidig den holdning, at det geelder om at
fastholde disse.

Arbejdet tilretteleegges i gvrigt sdledes at alle indgdr i arbejdet med borgerser-
viceopgaverne og man sgger for sa vidt muligt for, at de personer, der ikke arbej-
der heltids blandt andet far ekspeditioner med pas saledes at kompetencen vedli-
geholdes. Det er noget man altid har gjort.

Hvis der er problemer er man gode til at hjelpe hinanden. Kunderne forstar det
0gsa og accepterer at man sommetider skal spgrge, nar man forklarer dem at der
er tale om nye opgaver.

Der bliver ogsa rejst et spgrgsmal af mere hypotetisk karakter og det vedrarer det
forhold, at man kan forestille sig at man bliver ngdt til at specialisere sig, hvilket
ikke er noget der er sket endnu. Skat tages som et eksempel fordi det er et omrade
af en sensitiv karakter. Hvis der hypotetisk begynder at komme flere henvendelser
om skalt og hvis disse bliver mere komplicerede kunne man forestille sig en per-
sonalemassig specialisering, hvor en enkelt far en grundig efteruddannelse eller
man kunne forestille sig en lgsning hvor spgrgsmalene blev samlet pa et enkelt
tidspunkt og hvor en ansat fra borgerservice tog til Lystrup en enkelt dag eller
halv dag om ugen. Dette ville naturligvis kraeve en kraftig oplysningsindsats. Det-
te naevnes blot som et eksempel pa nogle af de diskussioner, der har varet fart.
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Der er dog forelgbig enighed om, at problemerne ma tages pragmatisk og i den
reekkefalge de opstar. Det er kun pa idéfasen og borgerne vil sikkert se det som en
serviceforringelse.

Lokaleindretningen og diskretion synes ikke at blive oplevet som et problem. Per-
sonaleskranken er blevet abnet og der er maske en mindre uenighed. Der har hel-
ler ikke veeret nogen diskretionsproblemer fordi vi ikke endnu har haft nogle op-
gaver, der har vaeret meget private eller personligt. Det opleves ikke som om det
er den store forskel pa denne type ekspeditioner og traditionelle biblioteksekspedi-
tioner. Man kan ogsa forestille sig at dem der skal give meget private oplysninger
maske velger et af de andre steder. Det er ikke noget man har en sikker viden om,
men der er tale om hypoteser.

Vi vender os nu mod de ansattes opfattelse af den markedsfaring, der har fundet
sted i forbindelse med borgerserviceaktiviteterne. Der gives udtryk for, at der har
veeret en ganske begranset interesse for bibliotekets borgerserviceaktiviteter i lo-
kalpressen. Dette forhold kan skyldes, at lokalpressen daekker et starre geografisk
omrade, men vurderingen er dog, at netop udvidelsen af serviceportefgljen gen-
nem for eksempel pas er et forhold, der vil tiltreekke sig stgrre opmarksomhed.
Det haenger sammen med, at borgerserviceaktiviteterne alt andet lige ma betragtes
som en markant serviceforbedring for borgerne ud fra et narhedsprincip.

Det betragtes som vigtigt, at borgerserviceaktiviteterne annonceres pa andre of-
fentlige instansers hjemmesider. Her peges der p4, at Lystrup bibliotek er naevnt
pa politiets hjemmeside i forbindelse med oplysninger om pas.

| forhold til markedsfaring af tilouddet er det ligeledes vigtigt at graenserne for be-
tjeningen bliver helt klare for borgerne. Det betyder, at det skal understreges, at
der i princippet er tale om en art hjelp til selvhjelp baseret pa digitale lgsninger.
Et betyder ogsa, at borgere der ikke kan eller vil anvende netbaserede lgsninger i
forbindelse med for eksempel pasudstedelse ikke kan fa ferdiggjort deres &rinde
pa Lystrup bibliotek. Det navnes ogsa, at i forbindelse med nogle opgaver kan
borgerservicen opleves som et omsvgb. Som et eksempel navnes at beregninger
for borgeren af de gkonomiske konsekvenser af et hussalg eller et ejerlej-
lighedskeb med fordel kan foretages direkte af skatteforvaltningen, idet disse be-
regninger ligger udenfor borgerserviceopgaverne i Lystrup.

Borgerudsagn

Det samme var tilfeeldet med en 20 - arig kvindelig borger, der i lighed med bor-
geren ovenfor ogsa rent tilfeeldigt fik oplysning om muligheden. Det er ikke det
eneste faellestraek. Der er ogsa enighed om kvaliteten af servicen. Den 20 — arige
kvinde skulle have nyt sygesikringsbevis og pas og hun fik oplysningen om mu-
ligheden i Lystrup fra sin mor, der netop havde benyttet servicen og som omtalte
den meget rosende. Borgeren udtrykte under interviewet en meget stor tilfredshed
med servicen. Hun gav udtryk for at betjeningen var venlig, kompetent, smidig og
oplysende. Oplysende fordi hun ogsa fik information om at man kunne flytte
adresse og laege, hvilket hun senere benyttede sig af. Den meget store tilfredshed
med servicen skal ogsa ses i forhold til den opfattelse, som flere borgere har givet
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udtryk for, nemlig at det kan veere besveerligt at tage ind til byen og at telefoniske
henvendelser til Borgerservicen ofte opleves som langvarige, fordi det kan veere
sveert at komme igennem. Borgeren var som navnt meget tilfreds med servicen og
havde heller ingen problemer med den digitale” betaling. Hun funderede lidt
over lokaleindretningen, men havde ikke selv problemer, fordi hun blev taget med
ind bag skranken, men fremfarte dog, at man sagtens kunne forestille sig, at nogle
borgere maske ville synes, at rummet var lidt for abent til at udlevere person-
nummeroplysninger i. Hun overvejede om en art forhaeng kunne lgse det problem,
som hun ikke selv fglte patreengende. Det der virkelig beted noget var den geogra-
fiske neerhed og den meget venlige og hurtige betjening. Respondenten var netop
blevet student og brugte folkebiblioteker i forbindelse med sin gymnasieuddan-
nelse, men betegnede ikke sig selv som en hyppig biblioteksbruger, men hun men-
te alligevel at samspillet mellem borgerservice og bibliotek kunne medfare en me-
re intensiv benyttelse af begge dele. Det undrede hende, at hun ikke havde hgrt
om borgerservicemulighederne pa biblioteket. Det skal bemarkes, at hun ikke bo-
ede i selve Lystrup. Det er dog tydeligt, at hun syntes at det var synd at der ikke
havde veeret mere reklame om muligheden. Respondenten var i gvrigt meget vel-
informeret om hvilke ydelser. Respondenten gav ogsa under interviewet udtryk
for, at det ville veere en fordel, hvis lokalbibliotekerne fik flere borgerserviceop-
gaver, herunder kgrekort, men hun gav dog ogsa udtryk for, at det kunne veere
hensigtsmassigt at udvide repertoiret glidende, saledes at personalet kunne na at
falge med.

Der er ingen tvivl om at respondenten har haft flere gode oplevelser og er meget
positivt stemt overfor borgerservicen pa lokalbibliotekerne. Den positive holdning
skyldes to ting. Den ene udspringer af selve serviceoplevelsen. Den anden ud-
springer af opfattelsen af at den traditionelle borgerservice kan vare en anelse
tung at komme igennem, idet der refereres til mulige kadannelser og afstandspro-
blemer.
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