FRA RADHUS TIL BIBLIOTEK OG BORGERHUS

Et projekt stgttet af Udviklingspuljen for Folke- og Skolebiblioteker

Rapport om et projektforigb

HOLSTEBRO BIBLIOTEK

December 2008



Abstract

| forbindelse med sammenlaegningen af Vinderup Bibliotek og Vinderup Borger-
service pa Vinderup kommunes hidtidige radhus blev der ansggt om midler fra
Udviklingspuljen for folke- og skolebiblioteker.

Udgangspunktet for projektet var etablering af lokalefsellesskab med de fordele,
der kunne ligge i - i et mindre lokalsamfund — at sammenlesgge to arbejdsomré-
der, som begge har en kommunal vejviserfunktion.

Projektet skulle afdaskke muligheden for nye aktiviteter og nye roller i to kom-
munale omrader.

Konklusionen er, at det ligevaerdige lokalefaellesskab bade er berigende og res-
sourcebesparende, men at det pa grund af en stor spredning af medarbejderne
iseer i borgerservice tager tid at udvikle et faelles kompetenceomrade.
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Ved abent hus arrangementet d. 22. oktober 2008 gav Holstebros borgmester
Arne Leegaard udtryk for, at han var stolt over at kunne genabne det tidligere
Vinderup Radhus som Grenningen 1. Det kunne han vsere med rette. Han
kunne nu abne et hus som rummede:

Borgerservice

Bibliotek

Vinderup Kulturskole

Tusindben -- barnehave og vuggestue
Aldreplejens Distrikt Vinderup
Hjemmevejlederne

Holstebro kommune havde valgt at bevare radhuset som kommunal ejendom
og anvende det til en perlerad af funktioner til gavn og glaede for beboere i alle
aldre i den nye, langstrakte Holstebro kommunes gstlige del.

Sammenlagning af borgerservice og bibliotek

Tiden omkring kommunesammenlasgningen var turbulent. Bade medarbejdere
og funktioner skulle finde nye placeringer, sa selvom beslutningen om at lade
bibliotek og borgerservice fa lokalefeellesskab blev taget allerede i slutningen af
2006, og selvom indretningen i store treek var pa plads, gik der alligevel en rum
tid, inden der kom gang i omflytningen.

Der skulle findes penge til ombygning. Biblioteket snskede sig et abent, over-
skueligt og fleksibelt rum. Derfor skuile vaegge rives ned, gulv, loft og belysning
gendannes. Med hjeelp fra iderige handveerkere blev der alligevel for en for-
holdsvis beskeden udgift genskabt et lyst og velegnet lokale.

Indretningen er traditionel og enkel. Den blev planlagt i samarbejde mellem bib-
lioteket og BCI. Der er anskaffet nye stalrecler, krybber og opslagstavier, men
sterstedelen af inventaret er genbrug — nogle reoler kommer fra det tidligere
bibliotek og en del mabler og belysning fra radhuset.

| forbindelse med sammenlaegningen blev der ansggt om midler fra Udviklings-
pulien for folke- og skolebiblioteker. Udgangspunktet for projektet var etablering
af lokalefeellesskab og medarbejdernes gensidige udvikling og supplering il
gavn for begge parters brugere. Pa grund af forsinkelserne i ombygningen blev
projektet forlaenget til 2008.

FRA RADHUS TIL BIBLIOTEK OG BORGERHUS
Side 2



Afrapportering af projektet.
Som baggrund for rapporten er anvendt spergeskemasvar fra bibliotekets med-
arbejdere og en del af borgerservicemedarbejderne.

Forventningerne

Den lange ventetid inden flytningen gav neering til rygter hos borgerne og usik-
kerhed bade hos medarbejderne i biblioteket og i borgerservice. Blev det nu til
noget? Bekymringen for, hvordan det skulle ga, blev stgrre. Derfor blev der i for-
bindelse med afrapporteringen spurgt:

Hvilke forventninger — positive og negative — havde du pa forhind til lokalefzlles-
skab og samarbejde mellem bibliotek og borgerservice?

Borgerservice:

Var p# forhénd lidt bekymret for, om der ville blive for meget snak og uro
i biblioteket. Det har heldigvis vist sig ikke at vaere tilfeeldet. Jeg synes det
fungerer godt bade arbejdsmassigt og socialt.

Meget positive forventninger. Ogséa forventninger om overlap og kendskab
til de forskellige omréader, dog med tanke p& kompetencer og forskellighed
i opgaver.

Bibliotek:
Jeg hébede pa et ligeveerdigt fellesskab, i en god forsonlig tone. Samt at
man kunne hjelpe hinanden i enkelie situationer.

Forventede lidt synergieffekt i bespgstallet, hvor biblioteksbrugerne kunne
finde ud af hvad borgerservice var (og vice versa).

Jeg frygtede for, at de forskellige holdninger til sagsbehandling, diskretion
m.m. kunne skabe gnidninger.

Jeg vil sige, at jeg havde meget positive tanker omkring at skulle arbejde
sammen med Borgerservice,

Forventningemne var, at det kunne veere spendende at komme lidt ind pa
hinandens arbejdsomrader.

Udtalelserne viser bekymring fra sagsbehandlernes side for manglende ar-
bejdsro og for at fortroligheden i samtaler med borgerne kan lide skade. Fra
bibliotekets side frygter man, at biblioteket som fristed ikke kunne opretholdes.

Bekymringerne har i nogen grad vist sig berettigede. Bibliotekets medarbejdere
ma i hgjere grad, end man ellers ville have gjort, leegge en daemper p& gemyt-
terne og kan indimellem fgle sig klemte mellem "deres brugere” og sagsbe-
handlerne.
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Heldigvis overskygges besveerlighederne langt af gleeden over det nye ar-
bejdsfaellesskab, og glaeden over det liv og den alsidighed, som feellesskabet
medfarer.

@nsket om @get mulighed for diskretion i samtalerne med borgerne har medfart,
at indretningen er blevet a&ndret. Avis og tidsskriftshj@rnet blev anbragt overfor
borgerservice for ogsa at kunne fungere som venteomréade ved spidsbelastning,
men mange — ogsa brugerne - har udtrykt, at de ikke bryder sig om, at samtaler
i Borgerservice kan overhgres af avis- og tidskriftslaeserne. Derfor indrettes om-
radet i stedet til et feelles pjece- og informationsomrade, og aviser og tidsskrifter
flyttes til et fiernere hjgrne.

Nye aktiviteter, nye roller - og fordele og ulemper

| projektbeskrivelsen skrev vi, at vi skulle ”afdzekke nye aktiviteter og nye roller,
som Vil opstd i forbindelse mellem sammenlegningen af den kommunale sagshe-
handling og bibliotekets informationsformidling.” Derfor bad vi i spsrgeskemaet
medarbejderne om at kommer med eksempler og kommentarer:

Biblioteket:
Samarbejde om INFO-skaerm.

Borgerservice:

Felles kasse og dankortterminal

Udlevering af blanketter, hereapparatbatterier mm

Hjeelp ved bibliotekets selvbetjeningsautomat.

Begge parter har en vejledende funktion, s& pa dette omrade deekker vi
hinanden.

Den fysiske indretning afspejler det feelles arbejdsomrade, idet bibliotekets info-
skeerm og det feelles pjeceomrade er placeret mellem bibliotek og borgerser-
vice. Pa sigt vil der blive etableret feslles borgerundervisning i fx borger.dk.

Den storste fordel er imidlertid, at feellesskabet gger borgernes tilgaengelighed
til bade bibliotek og borgerservice.

Biblioteket har en ugentlig abningstid p& 25 timer og borgerservice holder abent
24 timer, men sammenlagt spreder vi os over 35 timer.

Ved indflytningen etablerede biblioteket selvbetjening ved aflevering, udlan og
afhentning af reserverede materialer. Borgerservicemedarbejderne teender for
selvbetjeningsautomaten, og de fleste af medarbejderne kan ligeledes vejlede
brugerne i anvendelsen heraf. Udenfor borgerservicens &bningstid kan bibliote-
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kets medarbejdere ligeledes hjaelpe til med enkelte opgaver indenfor borgerser-
viceomradet.

For bibliotekets medarbejdere medfarer den udvidede abningstid, at afgraens-
ningen mellem kontortid og udlansvagt er blevet flydende, og at man "kan vaere
pa” hele arbejdsdagen.

For borgerservices vedkommende har sammenlazgningen medfart, at arbejds-
opgaver som kraever ro, har mattet flyttes til radhuset i Holstebro, men sam-
menlaegningen har ogséd medfgrt, at man har kunnet reducere antallet af dag-
lige medarbejdere fra tre til to. Af tryghedsgrunde havde man tidligere valgt, at
vaere tre pa vagt.

Udvikling af falles kompetencer

Ansagningen omtalte udvikling af kompetencer indenfor faellesomradet. Udover
det daglige samarbejde har der for at styrke samarbejdet og fellesskabet vaeret
afholdt et dagskursus i kommunikation med seerligt henblik pa vanskelige sam-
taler. En del af stoffet var velkendt for de garvede af medarbejderne, men det
gav god mening at have en faelles kursusdag.

Herudover har der veeret afholdt en feelles udflugt og kursusdag i Holstebros
nabokommune Viborg, som har etableret borgerservice pa alle lokalbibliote-
kerne. Besgget pd Bjerringbro Bibliotek og Borgerservice bekrasftede, at den
mere ligevaerdige indretning af bibliotek og borgerservice i Vinderup har veeret
en fordel. | Viborg kommune har situationen mange steder vaeret, at borgerser-
vice har skullet finde plads i allerede indrettede og méske trange bibliotekslo-
kaler.

Pa spergsmal vedrerende flles kompetencer og udvikling heraf blev der svaret:

Bibliotek
Borgerservice skal kunne traede til, nér biblioteket ikke har 4bnet, og om-
vendt skal biblioteket vazre der, nér borgerservice har lukket.

Et stort plus er, at borgermne maske feler de ikke er giet forgzves selvom
borgerservice evt. har Jukket — de meder bibliotekspersonale som maske
kan vaere behjelpelig med udlevering af visse formularer.

Borgerservice
Det burde veere muligt for biblioteket at tage imod blanketter, bl.a. flytte-
meddelelser.

At vi fremover nermer os hinandens omrader indenfor de fwlles arbejds-
omrader.
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I en tid med selvbetjening, som begge parter har stort fokus p, vil et sam-
arbejde vaere meget naturligt.

Spergsmal om udvikling af samarbejdet:

Bibliotek
Kursus i hindtering af blanketter.

Kursus i borger.dk

Borgerservice
Det fzelles projekt om undervisning af fx unge i brug af borger.dk og digi-
tal signatur.

Mete oplering af personalet fra begge forvaltninger.

Biblioteket faste stab pa Vinderup Bibliotek bestar af to bibliotekarer, som hver
arbejder halvtids pa biblioteket og afleser hinanden og to HK-medarbejdere,
som ogsa aflgser hinanden. Assistenternes daglige arbejdstid pa Vinderup Bib-
liotek er 3 72 time. Samarbejdet mellem bibliotekets medarbejdere lykkes ved, at
der afholdes et manedligt faellesmgde, ved at bibliotekarer og HK-medarbejdere
arbejder sammen pa skift og gennem en livlig korrespondance pr. mail. Derud-
over er der tilknyttet en nogenlunde fast aflgserstab. Endvidere er der forsggt
skabt genkendelighed i forhold tif arbejdsrutiner pa hovedbiblioteket.

Medarbejdere fra borgerservice har deltaget i bibliotekets mgder, nar der har
vaeret punkter af feelles interesse

Pa grund af sagsbehandlingens karakter og specialisering er der tilknyttet langt
flere medarbejdere til Borgerservice. Holstebro kommunes borgerservice er op-
delt i tre teams med hver sine specialer. | Vinderup har specialisterne traeffeti-
der pa faste ugedage. En del medarbejdere er kun i Vinderup 1 — 2 gange om
méaneden. Heldigvis for samarbejdet og kompetenceudviklingen har enkelte
borgerservicemedarbejdere hovedvasgten af deres arbejdsomrade i Vinderup.

Denne spredning af medarbejderne udlgser da ogsa falgende hjertesuk fra en
af bibliotekets medarbejdere: "Med feerre aflesere kunne man fi en mere fortrolig
sammenhang mellem borgerservice og bibliotek.”

Intentionerne var — og er fortsat - at udvikle det faelles kompetenceomrader
mellem bibliotek og borgerservice, men vi ma konstatere, at kompetenceudvik-
lingen endnu er i sin speede begyndelse, og at Ting Tar Tid pa grund af daglig-
dagens travihed og ikke mindst pa grund af den meget store spredning af med-
arbejderne.
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Grenningen 1 — et multihus
Som nezevnt i indledningen kunne borgmester Arne Laegaard abne et hus med
meget mere end Borgerservice og Bibliotek. Om det er den oprindelige tanke
om at sammenlaegge Bibliotek og Borgerservice, der har inspireret til denne
udvikling, lader vi vaere usagt.

Vinderup Kulturskole deler kontor med biblioteket og rader endvidere over tre
nyindrettede lokaler til musikundervisning. Et af dem - et gvelokale - placeret
saledes, at der ogsa er adgang til at lokale bands kan gve om aftenen.

Tusindben, som ligger i en flgj for sig, er bade vuggestue og barnehave. Lege-
pladsen skaber liv og glaade udenfor bibliotekets vinduer.

ldreplejens Distrikt Vinderup har sin egen afdeling.

Rédssalen er blevet til Den bla Sal med mange muligheder som foredragssal,
mg@delokale, kursuslokale mm.

| foyeren er der rum for udstillinger. Vinderup Kunstforening afholder her 4 — 5
arlige udstillinger, men ogsa andre benytter sig af muligheden.

Med deltagelse af de daglige ledere af alle husets afdelinger er der etableret et
brugerrad, som i faellesskab skal fa huset til at kgre.

P& spergsmalet om, hvilken syn man har pa multihuset Grgnningen svarer én
af de tidligere medarbejdere pa Vinderup Radhus:

“Det er godt, der er liv i huset igen”

Bilag:

1. Spergeskema

2. Oversigt over avisartikler.

3. Program for Kursus. Kommunikation og Borgerservice den 3. oktober 2008

4. Program for Kursusdag pa Bjerringbro Borgerservice og Bibliotek. 4. novem-
ber 2008
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Bilag 1

Holstebro Bibliotek sagte og fik penge fra Biblioteksstyrelsen til udvikling af
feellesskabet mellem Borgerservice og Bibliotek i Vinderup.

For at kunne skrive en rapport om projekt BORGERSERVICE & BIBLIOTEK |
VINDERUP vil jeg bede dig om at svare — uddybende - pa nedennasvnte
spergsmal:

Dine svar vil veere med til at gere afrapporteringen fyldestgarende. De vil
selvfglgeligt blive anonymiserede i rapporten.

Navn:

Arbejdsomrader:;

Hvor ofte
arbejder du i
Vinderup?

Hvilke forventninger — positive og negative - havde du pa forhand til
lokalefeellesskab og samarbejde mellem bibliotek og borgerservice?

| projektbeskrivelsen skrev vi, at vi skulle "afdaekke nye aktiviteter og nye roller,
som vil opsta i forbindelse mellem sammenlazgningen af den kommunale
sagsbehandling og bibliotekets informationsformidling.”

Eksempler og kommentarer:
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Vi lovede at udarbejde en kompetenceplan for bibliotekspersonalet med henblik
pa opgavelgsning i borgerservicecenteret.

Eksempler og kommentarer vedr. kompetenceudvikling:

Formélet med projektet var, "at skabe fremtidens borgerservice, hvor man i
samarbejde med biblioteket fungerer, som borgernes indgang til den offentlige
sektor. En indgang der er tilgaengelig, nar borgerne har brug for rad, vejledning
og service i kombination med bibliotekernes tradition for udvidede &bningstider.”

Eksempler og kommentarer:

Har du forslag til fremtidig udvikling af samarbejdet?

Hvad er dit syn pa multihuset "Grgnningen 1°?
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Hvad kan vi ggre bedre?

Skemaet returneres senest 24. november 2008.
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Bilag 2

Oversigt over udvalgte artikler og omtaler af Vinderup Bibliotek og

Borgerservice:

Dagbladet Holstebro- Struer | 1.6.2006 Nye planer for brug af
radhus

Vinderup Avis 30.05.2007 Biblioteket rokker sig
ikke

Lemvig Folkeblad 30.10.2007 Flytning af bibliotek
giver billigere drift

Dagbladet Holstebro-Struer | 30.11.2007 Flytning af bibliotek
treekker i langdrag

Dagbladet Holstebro-Struer | 08.02.2008 Biblioteksbygning skal
tiene nyt formal

Dagbladet Holstebro-Struer | 26.02.2008 Tomrere rykker ind i
radhuset

Dagbladet Holstebro-Struer | 30.04.2008 Biblioteket snart pa
plads

Dagbladet Holstebro-Struer | 02.05.2008 Biblioteket pa vej ud af
flyttekasserne

Dagbladet Holstebro-Struer | 07.05.2008 Festdag for lezseheste

Dagbladet Holstebro-Struer | 14.05.2008 Gar det selv pa
biblioteket

Dagbladet Holstebro-Struer | 23.10.2008 Lokalt kraftcenter for
alle

Skive folkeblad 23.10.2008 Radhusets forvandling i

Vinderup: Multihus med
tilbud for alle aldre
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Bitag 3

e COK

CiNTin Fon OrranTLIC
LoMPLTENCEUDVIRLIING

Kommunikation og borgerservice
den 3. oktober 2008

Program

1.

Kort intro - og praesentation af programmet
Prezesentation, materialer og en tankeveekker

Modui I: Hvad er god borger-service
Vi smutter lige en tur til USA... - og kombinerer vores oplevelse her med jeres
erfaringer af god borgerservice | dagligdagen

Modul IT: Anerkendende kommuntkation

Skal vi kunne yde excellent borgerservice, s8 ma vi kornmunikere excellent med
kunderne. Og skal vi gere det - sa ma vi kommunikere excellent internt med
hinanden!

Modul IXE: Kommunlkationens sammenheaeng

Opmearksomhedspunkter | alle kommunikationens faser:
Afsender/modtagerorienteret og verbal/nonverbal kommunikation, at seatte
horgeren 1 centrum, kropssprogets dynamik.

Modul IV: Nar kaeden begynder at hoppe af..

Kendetegn ved en kommunikation, som halter. Hvad kan vi ggre? Noget om
direkie kontra indirekte kommunikation. Ulve- eller Girafsprog, konstruktiv
konflikthandtering, refationstrappen, submissiv-aggressiv-assertiv kommunikation,
veardier bag dialogen.

Afrunding
~ personiig handlingsptan, perspektiv
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Bifap 4

Dato og tidspunkt:

Tirsdag den 4. november, kI.10.00 pé Bjerringbro Bibfiotek og Borgersevice,
Gudendhuset, Realskolevej 12, Bjerringbro.

Deltagere fra Holstebro: daglig leder af Vinderup Bibliotek Anne Marie West,
bibliotekar, Thomas Winther Jensen, assistent Tine Hollenbach,
borgerservicechef Britta Andersen, borgerradgiver Else Marie Jensen,
teamleder Lene Bovbjerg Mortensen, teamleder Kent Jensen, teamleder
Sanne Andersen

Deltagere fra Bjerringbro: omradelader Niels Bagh Aagaard,
borgerservicechef Hanne Jensen, omradeleder lise Poulsen, bibliotekar
Susanne Pranov

Indhold:

Kl 10.00
Rundvisning pa Bjerringbro Bibliotek og Borgerservice

KI. 10.30
Kaffe og rundstykker

Kl 11.00

Baggrunden for Borgerservice pa Vibarghibliolekerne, gennemgang af
projekiforigbet, evaluering, brugerundersegelse og det daglige samarbejde
og ikke mindst fremtiden!

12.30
Frokost
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