Evaluering af projektet
Lokal Borgerservice
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Baggrund
Efter kommunesammenlægningen 1.1.2007 fortsatte Esbjerg Kommune med at tilbyde borgerservice i de tre sammenlagte kommuners rådhuse i Esbjerg, Ribe og Bramming.

I politik for Borgerservicecentre står: ”I Esbjerg Kommune er den offentlige service forankret i lokalområderne. Borgerne møder kommunen i borgerservicecentret, i børne- og ældrecentrene, på biblioteket og lignende steder.

Serviceniveauet skal være ensartet, der skal være sammenhæng og helhed i sagsbehandlingen og der skal være fokus på selvbetjeningsløsninger, som er overskuelige og lettilgængelige.

Der er udarbejdet en model med 3 niveauer for fordeling af borgerbetjeningsopgaverne mellem borgerservicecentre og fagforvaltninger.

I forbindelse med kommunesammenlægningen fik Esbjerg Kommunes Biblioteker en ny decentral struktur, hvor alle byer, landsbyer og bydele betjenes af enten et lokalbibliotek eller bogbus. 

Den nye struktur omfatter på nuværende tidspunkt 10 lokalbiblioteker og 20 bogbusholdepladser. 

Borgerservice og biblioteker blev placeret i samme forvaltning med henblik på at etablere et tættere samarbejde, hvor bogbus og biblioteker kunne være med til at bringe servicen ud i lokalområderne. Der blev derfor planlagt og gennemført et forsøgsprojekt, hvor der i biblioteker og bogbus også ydes forskellige former for borgerservice.

Projektets formål var at få afklaret, i hvilket omfang Esbjerg Kommunes Biblioteker kan medvirke til at løse Kommunens borgerserviceopgaver. Ved at udnytte bogbussen og lokalbibliotekernes åbningstid og geografiske nærhed var målet, at skabe bedre service for borgerne – ikke mindst i de tyndt befolkede områder, der ofte ligger langt væk fra borgerservicecentrene.

Projektet fik støtte af Styrelsen for bibliotek og medier på 225.000 kr. Derudover bevilligede direktionen ved Esbjerg Kommune 240.000 kr. til projektet. Egenfinansieringen var 76,2%. 

Projektforløbet
Metode

Projektet blev gennemført som et forsøg kørende over 3 måneder i 2008. Der blev etableret en projektorganisation med en projektleder og et antal involverede medarbejdere fra lokalbibliotekerne og fra borgerservice.

Organisering

[image: image1]
Styregruppe
Styregruppen bestod af:
· Bibliotekschefen

· Borgerservicechefen

· Projektlederen

· Bibliotekets udviklingschef

· Udviklingskonsulent fra borgerservice

· Forvaltningens IT konsulent

Projektgrupper:

Indhold og kanalstrategi

Gruppens skulle stille forslag til følgende:

· Hvilke lokationer skal inddrages

· hvilke opgaver, kan løses på hvilke lokationer. Herunder overveje, om der kan gøres en særlig indsats for borgergrupper med specielle behov, for eksempel om der kan laves nogle specialsyede tilbud til to-sprogede i på Kvaglund Bibliotek

· snitfladen mellem, hvilke opgaver der skal løses af bibliotekets personale og i hvilket omfang borgerservicemedarbejdere med fordel kan udstationeres til bibliotekernes lokationer, herunder bogbussen.

Uddannelse

Med afsæt i projektgruppen vedrørende indhold og kanalstrategi’s anbefalinger skulle gruppen planlægge et uddannelsesforløb, der skulle klæde de omfattede medarbejdere på til at varetage de nye opgaver.

Digital gruppe – med deltagelse af IT-afdelingen

Gruppens opgave er at undersøge forskellige muligheder for at etablere internetadgang i bogbussen og finde frem til en anbefaling af en konkret løsning. 

Borger.dk

Gruppen skulle udarbejde et oplæg med forslag til formidling af digitale selvbetjeningsløsninger og borgerservicetjenester for borgerne, eksempelvis i form af små intensive brugerkurser i bogbussen.

Tidsplan

Projektet blev lidt forsinket i forhold til oprindeligt planlagt. Det skyldes, at det tog længere tid end forventet at få implementeret en kraftigere internetforbindelse til bogbussen. Og ikke mindst, at en af holdepladserne blev foreslået nedlagt, hvilket krævede politisk behandling og beslutning.

Internet i bogbussen

I perioden december 2007-april 2008 blev der etableret trådløst internet på samtlige 18 bogbusholdepladser. Primært fra eksisterende internetforbindelse i andre kommunale bygninger, hvor det var muligt, men 4 steder var det nødvendigt at etablere helt nye forbindelser og opsætte bokse – herunder forhandle aftaler om opsætning med de respektive bygningsejere.
Uddannelse
Uddannelse af 71 medarbejdere blev gennemført i uge 10-11 2008. Udvidet kursus for 48 medarbejdere, der skulle håndtere pas og kørekort blev gennemført i uge 14 2008 umiddelbart inden forsøgets opstart.
Markedsføring

Umiddelbart inden forsøgsperiodens start blev der gennemført en massiv informationskampagne for at gøre borgerne opmærksomme på de nye borgerservicetilbud i bibliotekerne. Der blev trykt en folder, som blev omdelt til samtlige husstande i kommunen. Og der blev lavet forskellige plakater om de nye tilbud. Aviserne skrev om projektet. Vi købte radiospots i den lokale radio og annoncerede i diverse aviser og på deres web samt vores egen hjemmeside. Der var interview i Radio Syd og TV Syd bragte et indslag. 
Forsøget
Forsøgsperioden løb fra 3.april og 3 måneder frem. Alle ydelser er dog fortsat efter forsøgsperioden, idet en afklaring af projektets videre skæbne afventer denne evaluering.
Indhold
Det blev besluttet at anvende to forskellige niveauer af borgerservice på forskellige lokaliteter. Der blev defineret et grundniveau bestående af følgende tilbud:

· Udlevere skemaer og blanketter og modtage kommunal post

· Vejledning i offentlig selvbetjening

· Flytning

· Lægeskift

· Sundhedsbevis

· Kanylebokse, ud- og indlevering
· Batterier, ud- og indlevering

· Affaldsmærkater

· Vielser, udlevering af papirer

 

Disse bliver herefter tilbudt i alle bibliotekets lokationer inkl. Bogbussen. 

Et udvidet niveau inkluderer desuden:

Pas:
· ansøgning om pas

· forlængelser i pas
· provisorisk pas (dog ikke i bogbussen)
Kørekort:
· Fornyelser efter alm. udløb (sygdom og alder)

· udstedelse af duplikatkørekort

Disse ydelser tilbydes på Hovedbiblioteket i Esbjerg, Ribe Bibliotek, Sædding Bibliotek, Bramming Bibliotek og i bogbussen.

Det blev ikke fundet nødvendigt at udstationere medarbejdere fra borgerservice. Bibliotekets medarbejdere vurderedes at kunne løfte opgaven.

Der blev sammensat et uddannelsesprogram, hvor alle bibliotekets medarbejdere med kundekontakt fik 6 timers grundkursus. Herudover fik alle medarbejdere fra bogbussen samt de biblioteker, der skulle tilbyde det udvidede niveau af borgerservice 3 timers undervisning i uge 14.
Der blev tillige oprettet en informationsside på vores intranet (EKnet), hvor medarbejderne kunne følge med i projektet og forskellige problemstillinger, der opstod undervejs. 

Der blev lavet en supportordning, der betød, at projektets projektleder stod til rådighed via telefon i hele åbningstiden i de første to måneder af forsøget. 

Erfaringsudveksling

Projektets projektleder deltager i borgerservicenetværket for biblioteker, der har fået penge af styrelsen i denne omgang, faciliteret af Århus Kommunes Borgerservice & Biblioteker. Hun har desuden holdt oplæg på:

· Fanø Konferencen 2007 
· Skanderborg Kommune - for Borgerservice -og bibliotekspersonale 
· Esbjerg Kommune - for netværket for borgerservicepersonale for Vejle, Åbenrå og Esbjerg Kommuner
· Vejle Kommune – Erfa-netværk for biblioteker i Vejles Centralbiblioteksområde omkring Borgerservice 
· Århus Kommune -  Erfa-netværk for bilioteker i Århus´ Centralbiblioteksområde
Vi har taget kontakt til Brønderslev og hørt om deres borgerserviceprojekt, men fandt at de to projekter var så forskellige, at der ikke var basis for yderligere parløb eller erfaringsudveksling.
Resultater

Vi har valgt at lave en meget grundig og omfattende evaluering af vores borgerservicetilbud. Det gør vi, fordi vi har brug for et solidt fundament, når der skal træffes beslutning om det videre samarbejde mellem borgerservice og biblioteket.
For at kunne vurdere i hvor høj grad bibliotekets borgerservice har aflastet rådhusets borgerservice, har vi opgjort og vurderet aktivitetsniveauet på bibliotekerne. Der er tillige lavet en intern evaluering, hvor medarbejdere fra biblioteket er blevet interviewet om deres syn på projektet og samarbejdet. Desuden blev der afholdt et fællesinterview mellem kontaktpersonerne og ledelsen fra både biblioteket og borgerservice omkring samarbejdet og syn på projektet.
For at få brugernes syn på den nye service er der gennemført to elektroniske spørgeskemaundersøgelser på hhv. kommunens hjemmeside og på bibliotekets. Formålet med undersøgelsen på kommunens hjemmeside var, at få afdækket borgernes kendskab til de nye borgerserviceydelser på biblioteket. Vi antog dermed, at de besøgende på kommunens hjemmeside var repræsentative for borgerne i Esbjerg Kommune med hensyn til kendskab til bibliotekets borgerserviceydelser. Formålet med undersøgelsen på bibliotekets egen hjemmeside var at få undersøgt tilfredsheden med ydelserne, idet det blev vurderet, at vi via egen hjemmeside ville finde flere, der havde benyttet bibliotekets nye borgerservicetilbud. 

Aktivitet

Borgerservice har ud fra økonomisystemet opgjort antallet af pas- og kørekortansøgninger på de tre borgerservicecentre og bibliotekerne i perioden april-oktober 2008.
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Biblioteket stod for 8% af pas-ekspeditionerne i perioden april-oktober 2008 og 2% af kørekort-ekspeditionerne i samme periode. Det vil sige, at der på pasopgaven er en vis aflastning mens indsatsen på kørekort næppe kan mærkes i de eksisterende borgerservicecentre. 
Intern evaluering

Tilbagemeldingerne på projektet er generelt meget positive blandt alle interviewede. Specielt de nye kompetencer og samarbejdet fremhæves af bibliotekets medarbejdere. Den meget positive indgangsvinkel har fået tingene til at lykkedes trods meget ny viden og til tider stort tidspres. Der har været et meget stort engagement blandt medarbejderne.

Mange kolleger føler det nu helt naturlig, at vi leverer borgerservice i biblioteket. Det er oplagt at hjælpe borgeren, når denne har tid, og det er godt, at vi er i hele lokalområdet. Borgerne er meget positive overfor den nye service, får udelukkende positive tilbagemeldinger, hvilket smitter af på både bibliotek og personale. Specielt åbningstiderne er blevet rost. 


Alle udspurgte har fortalt at mange borgere er blevet overraskede over de tilbud vi kan levere. Markedsføringen har været massiv og meget bredt dækkende, men effekten er hurtigt aftaget.

Der udtrykkes fra alle sider et behov for mere markedsføring, evt. oftere og knapt så bredt.

Der har blandt bibliotekets medarbejdere været meget stor respekt for de nye opgaver, og specielt pas og kørekort, blevet taget imod med ærefrygt. Det var meget vigtigt at der ikke blev lavet fejl i disse tidligere politiopgaver. Det har betydet, at der er brugt meget energi, koncentration, fokusering og mange drøftelser på at udføre opgaverne til perfektion. Det er noget alvorligere at lave fejl i et pas end at låne en bog forkert ud. De nye opgaver fik i begyndelsen af projektet utrolig megen opmærksomhed og energi af personalet, hvilket satte tydelig præg på arbejdsdagen i denne periode. Nu har flere erfaringer med opgaverne gjort, at de er blevet mere en almindelig og dermed tryg del af arbejdet.
Alle har været tilfredse med informationsniveauet, og specielt ”sidste nyt-siden” og muligheden for support er fremhævet hele vejen rundt, som meget tryghedsskabende og meget afgørende for succesen i projektet.

Pas-kurset skulle have været lidt længere, så der var tid til øvelser. 

Der har kun været få ønsker til ændring af opgaverne og afgrænsningen: 

· At fjerne opgaven: kørekortfornyelser ved 70 år 

· Ny opgave: Direkte bestilling af gratis sundhedskort.

Det er meget vigtigt med én ankermand med tydeligt mandat, i så stort et projekt, så der ikke dannes lokale myter og fejltolkninger.

Uddannelse skal holdes ved lige ved bl.a. opfølgende minikurser hver ½ år. Vi skal fortsat være gode til at bruge hinanden og det gode samarbejde vi har skabt, bibliotek og borgerservice imellem, bl.a. i forhold til kampagner og borger.dk.
Eksterne evalueringer

På Esbjerg Kommunes hjemmeside blev i december 2008 gennemført en spørgeskemaundersøgelse vedrørende borgernes kendskab til bibliotekernes borgerservice. I alt 695 personer svarede på skemaet. 
I samme periode gennemførte vi en mere omfattende spørgeskemaundersøgelse på vores egen hjemmeside med henblik på at få afdækket tilfredsheden med bibliotekets borgerserviceydelser. I alt 721 personer besvarede skemaet. 
Kendskab

Af de besøgende på kommunens hjemmeside, som valgte at besvare skemaet angav hver fjerde, at de vidste, at man kan melde flytning, skifte læge, hente batterier til høreapparater mm. på alle kommunens biblioteker. Hver femte var klar over, at man kan få fornyet sit pas på 4 af kommunens biblioteker, mens kun hver tiende var klar over, at man kan forny pas i bogbussen. 13% vidste at man kan forny eller bestille nyt kørekort på 4 af kommunens biblioteker og i bogbussen.
Til brug for den videre markedsføring af borgerserviceydelserne har vi sammenholdt kendskabsgraderne med demografi. 

Der er ikke den store forskel på kønnenes kendskab til ydelserne, men lidt flere af kvinderne end af mændene var klar over, at man kan få fornyet pas i biblioteker og i bogbus. 
Sammenholdes kendskab og alder, kan vi se, at det især er de ældre, der kender til bibliotekernes borgerservicetilbud. Tendensen er tydeligst, når det gælder spørgsmålet ” Ved du, at man kan melde flytning, skifte læge, hente batterier til høreapparater mm. på alle kommunens biblioteker?”.  Måske på grund af ydelsen batterier til høreapparater, som især ældre benytter.
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En fordeling af svarene på postnumre viser, at kendskabet til bibliotekets borgerserviceydelser ikke er større blend indbyggerne i Esbjerg Kommune end indbyggere fra andre kommuner. Dette på trods af en omfattende markedsføring af tilbuddet blandt andet via en husstandsomdelt folder til alle husstande i kommunen.
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Med kendskabsgrader på mellem 10 og 25% til de forskellige ydelsestyper er der noget, der tyder på, at budskabet om borgerservice i biblioteket ikke er trængt helt igennem til borgerne. Og når kendskabsgraden er stort set den samme, uanset om man bor i kommunen eller ej, må det antages, at informationen om ydelserne ikke har været tilstrækkelig. 

Tilfredshed

I tilfredshedsundersøgelsen er vi oppe på en kendskabsgrad på 35%. Hver tredje bruger af bibliotekets hjemmeside er altså klar over, at biblioteket også tilbyder borgerserviceydelser. Igen er kendskabsgraden størst for de, der er over 66 år og mindst for de, der er under18 år.
Hver fjerde af de, der kender ydelserne, har benyttet et borgerservicetilbud på bibliotekerne. Heraf har næsten halvdelen bestilt eller fornyet pas, mens næsten en tredjedel har hentet batterier til høreapparater og en fjerdedel har bestilt nyt sygesikringsbevis.

Desværre er der kun 56 personer i undersøgelsen, der selv har prøvet et af bibliotekets borgerservicetilbud. Af disse har 49 svaret på spørgsmålet om tilfredshed. Undersøgelsen på det område er derfor ikke pålidelige nok, men kan dog tages som et godt pejlemærke, især fordi resultatet er særdeles entydigt. Samtlige 49 har nemlig angivet at de er ”tilfredse” eller ”meget tilfredse” med den betjening, de fik. 73% er meget tilfredse, mens 27% er tilfredse.  
Sammenfatning
Benyttelsen af og kendskabet til bibliotekernes borgerserviceydelser har været ringe i forhold til indsatsen. Til gengæld har tilfredsheden blandt de, der har opdaget og afprøvet servicen været overvældende. Ligeledes er medarbejderne i det store og hele glade for de nye opgaver, som falder fint i tråd med bibliotekets opgave i forhold til at hjælpe borgerne med adgang til det offentlige Danmark og borger.dk. Og der er etableret et godt samarbejde mellem biblioteket og borgerservicecentrene.
Konklusioner og anbefalinger
Konklusioner
Det er med tilfredshed, at styregruppen ser tilbage på dette forsøgsprojekt. Esbjerg Kommune er virkelig kommet langt i forhold til samarbejde mellem borgerservice og biblioteker om at tilbyde borgerservice i lokalområderne og når borgerne har fri. Ved at inddrage bibliotekerne og bogbussen i borgerseriveopgaven har Esbjerg Kommune kunnet udvide åbningstiden fra 30 til 52 timer om ugen. Det er en udvidelse på 73%. På nogle områder er vi gået længere end noget andet sted i landet, og især vores pasløsning, hvor der skelnes skarpt mellem service- og myndighedsopgaven er der fra andre kommuner stor interesse for at høre mere om.
Spørgeskemaundersøgelserne viste da også, at der blandt brugerne er stor tilfredshed med ydelserne. Men de viste også, at det ikke er lykkedes at nå ud til en tilfredsstillende andel af borgerne med budskabet om, at man kan få borgerserviceydelser på biblioteket og i bogbussen. Dette på trods af en massiv markedsføringskampagne i begyndelsen af projektet. 
Der er næppe nogen tvivl om at budskabet på sigt vil nå ud via mund til mund metoden, men det vil tage lang tid. Så det vurderes, at der er behov for yderligere tiltag for at gøre borgerne opmærksomme på servicen. Ved tilrettelæggelse af nye informationstiltag kan vi nu på baggrund af undersøgelserne målrette indsatsen mere, både ud fra demografi og geografi.
Anbefalinger

Styregruppens anbefalinger:
· At borgerserviceydelserne i bibliotekerne fortsætter. I forbindelse med den netop vedtagne bibliotekspolitik er der udsigt til muligheden for søndagsåbent på i hvert fald hovedbiblioteket. Søndagsåbent vil betyde en endnu bedre service for borgerne, hvis biblioteket fortsat tilbyder borgerserviceydelser. 
· At Esbjerg Kommune gør en indsats for at få budskabet om borgerservice i bibliotekerne ud til hele kommunens befolkning. Med afsæt i undersøgelsen om kendskabsgrader kan der tilrettelægges en række målrettede markedsføringstiltag, rettet mod de grupper, hvor kendskabet var særlig lavt, for eksempel de unge.
· En ny digital pasløsning, som er på vej, betyder, at der skal tages stilling til, hvor de automatiske arbejdspladser skal stilles op, og hvor mange kommunen skal have. En automat koster ca. 120.000 kr. Præcis hvordan disse arbejdspladser skal indrettes og kommer til at fungere, er uvist, da løsningen lige nu er i udbud. Pasløsningen vælges i løbet af foråret, og det vil være oplagt at genoverveje, hvor servicen skal tilbydes. Det er usikkert, om den nye pasløsning kan integreres i bogbussen. Hvis ikke, kan pas ikke fremover tilbydes i bogbussen.

· At der arbejdes videre med en model for udvidet borgerservice for særlige grupper. Esbjerg Kommunes Biblioteker planlægger at igangsætte et projekt om udvidet borgerservice målrettet borgere med anden etnisk baggrund i tilknytning til Kvaglund Bibliotek og i samarbejde med bydelsprojekt 3 i 1
. 
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� Består af sundhedscenter, videns- og informationscenter samt en jobshop. Videns- og informationscenteret deler lokaler med Kvaglund Bibliotek.
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