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FORMAL: Ggr borgermodtagelsen mere smidig

Du kan som laeser lade dig inspirere af de Igsninger, som lokale
borgermodtagelser bruger til at forebygge og handtere de konflikter, der kan
opsta i enhver kommunal borgermodtagelse.

Rapporten bygger pa viden og erfaring fra 8 ledere, 3 betjente, 1
sagsbehandler, 7 assistenter og 12 borgere fra tre forskellige
borgermodtagelser. Inspirationen er indsamlet via en workshop og en raekke
antropologiske interviews og observationer i borgermodtagelserne.

| de naeste tre kapitler finder du 10 lokale Igsninger, der hver er beskrevet pa 1
side. Du kan printe Igsningerne hver for sig og bruge dem pa et mgde, der
seetter fokus pa en smidig modtagelse af borgerne.

Fremfaerd Borger

Projektet er en del af initiativet Fremfaerd Borger, som du kan laese om pa
fremfaerd.dk. Du kan kontakte Fremfeerd Borger ved projektleder Dorte
Thorgaard fra KL pa dot@kl.dk eller projektleder Erik Kristiansen fra FOA pa
erkr@foa.dk.

| projektet indsamler konsulentvirksomheden Actant eksempler pa, hvordan
et samspil mellem borgere, medarbejdere, indretning og redskaber kan ggre
modtagelsen af borgere bedre i de kommunale forvaltninger i Danmark.

Denne rapport er fgrste skridt pa vejen mod et inspirationsmateriale, som
forventes offentliggjort i 2018.
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Inspiration fra
Borgerservice Dokk1 i Arhus




KENDETEGN: Borgerservice og bibliotek, cafe, projektrum mv. (Dokk1)

MEDARBEJDERE

Assistenter og betjente.

HENVENDELSER

*  Adresseskift og sundhedskort
*  Pas, kgrekort og vielser

. NemlID

Handterer ikke udbetalinger vedrgrende

*  Kontanthjeelp og f@rtidspension

LOKALER
Et dbent rum med hgit til loftet. Opfert i 2015.

, , | forhold til da borgerservice 16 pd radhuset, sa synes
jeg, at der er mere ro pd hernede i Dokk1l. Rummet er
stgrre, og borgerne sidder ikke sg teet.

Assistent i borgerservice, Arhus
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Sat en 'flyvende’ medarbejder til at vejlede borgerne

~

SADAN G@R DU

Hav en medarbejder, som: ,’ Vi har fjernet en del af skranken, sG medarbejderen kan
borgere, der har brug for vejledning eller har szerlige PG den mdde forebygger medarbejderen ogsd, at
behov borgere, der venter, ikke gdr hen til medarbejdere, der

*  sgrger for at tage imod borgerne i ankomst- og arbejder pa en anden sag.

venteomradet, fx ved at vise dem hen til baenke, hvor de Leder af Borgerbetjeningen, Arhus
kan vente. P4 den made kan borgerne slappe af og undga
at medvirke til forvirring for andre borgere

* modtager og snakker med borgerne og byder dem pa
kaffe eller foreslar, at de gar en kort tur, mens de venter

* ved ventetid forbereder borgerne pa, hvilke blanketter og
papirer, de skal have klar, nar det bliver deres tur

LA A
}!" | i ;Lé:;‘ |
‘i ‘i“” { “" “.. 11)’

) ) Jegvar ikke helt sikker pd, hvor jeg skulle henvende mig | ‘

henne. Men sd viste vagten mig hen til . ..A

nummersystemet og hjalp mig med at fa trukket et
nummetr.

/ldre borger, Arhus
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Indret rummet efter borgernes adfaerd

e

\{// SADAN G@R DU

Ved at tilpasse indretningen efter den made, som borgerne
bruger rummene p3, kan | medvirke til, at borgerne far en god
oplevelse i jeres borgermodtagelse.

Tilpas fx rum og genstande ved at:

opdele arbejds- og venteomrade med band, der sidder
pa stolper, og en markeret linje pa gulvet

indrette venteomradet med flere baenke

1. St tid af til at leegge maerke til hvordan borgerne . flytte placeringen af nummersystemet
beveaeger sig gennem rummet og bruger fysiske
genstande som fx banke, nummersystem eller tavler
med information
2. Nedsat en arbejdsgruppe, som tilpasser rum og
genstande efter den made, som borgerne bruger dem
pa. Arbejdsgruppens fokus skal vaere pd, hvordan
indretningen kan ggre borgernes vej gennem
modtagelsen lettere og mere smidig
,’ Mine @gjne er ikke de yngste leengere. Da jeg sad pd
baenken og ventede pd, at det skulle blive min tur,
havde jeg sveert ved at se de numre, der blev kaldt op
pd skaermen.
Borger, Arhus
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Brug viden om persontyper og borgergrupper

R
(

\// SADAN G@R DU

Giv medarbejderne relevante redskaber til at betjene de
persontyper og borgergrupper, som | ofte mgder i jeres
borgermodtagelse.

Redskaberne skal hjeelpe medarbejderne med at aflaese
kropssprog og mimik og med at forsta de forskellige mader,
som borgerne kan reagere pa i borgermodtagelsen.

Da man kommunalt overgik til selvbetjening, taenkte vi,
at de borgere, der i fremtiden kommer til borgerservice,
vil veere dem, der ikke kan klare sig selv. Derfor
arbejdede  vi meget med  persontyper,  sd
medarbejderne havde nogle redskaber.

S¢rg for at medarbejderne kan betjene alle borgere pa en god ,’
made, ved at:

* give medarbejderne redskaber til at forebygge og
handtere situationer ud fra en viden om

personlighedstyper.

» afholde kurser eller mgder, hvor medarbejderne far Leder af Borgerbetjeningen, Arhus

redskaber til at skabe rammerne for et godt mgde med
de borgergrupper, som de oplever ‘fylder mere og mere’ i
borgermodtagelsen og har szerlige behov (fx borgere med
demens).

* samarbejde med og lere af lokale aktgrer uden for huset,
der har praktisk erfaring fra fx det sociale omrade
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Mere inspiration fra Borgerservice Dokk1 i Arhus

Tidsbestilling ~

Samlingspunkt

Et samlingspunkt for betjente, der kommer
lgbende ved alarmkald. Det skaber luft for
borgeren ved en konflikt, da det forhindrer, at de
tillgbende medarbejdere omringer borgeren og
konfliktstedet.

77 Vihar indfgrt tidsbestilling til at bestille pas. Allerede i Igbet af to uger sd vi,
at de fleste borgere begyndte at bestille tid hjemmefra. Borgerne kunne
komme hurtigere til, og vi kunne lukke til tiden.

Leder af Borgerbetjeningen, Arhus

Tryk b

Selvomn du skal flere |

' Pas

“}.\ Folkeregister/sundhedskoi

£es \Vielse

Nyt nummersystem

/

Ilkoner pa skeermen hjzlper borgerne til at
treekke nummer til den rigtige
henvendelse

Systemet forteeller hvilke blanketter og
papirer, borgerne skal have udfyldt og klar
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Inspiration fra
Borgercenter Born og Unge Bispebjerg




KENDETEGN: Et specialiseret borgercenter i et socialt udsat omrade

MEDARBEJDERE

Sagsbehandlere, assistenter og betjente.

HENVENDELSER

Borgercenter Bgrn og Unge har ansvaret for indsatsen over for
bgrn og unge under 18 ar med sociale eller psykiske
problemer. De handterer bekymringer og behandler
underretninger om et barns trivsel.

Borgercentret har:

*  oftest lange forlgb med borgere

* indfgrt I3st hoveddgr i borgermodtagelsen efter to
episoder i 2016

LOKALER

/Zldre kommunal bygning med sma lukkede rum.

, , Her i Borgercenter Bgrn og Unge far vi et taet
samarbejde med borgerne, fordi de kommer jsevnligt.

Nogle har vi jo kontakt med i 18 dr.
Daglig leder for betjente, Kgbenhavn
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Brug redskaber til at samarbejde

e

\

SADAN G@R DU

Afhold et kursus eller mgde med deltagelse af bade betjente
og sagsbehandlere, hvor | laver retningslinjer for samarbejdet.

Det medvirker til, at:

*  borgerne oplever mgdet med medarbejderne som
professionelt

*  medarbejderne kan skabe ro for borgere, som trives i
genkendelige rammer.

Det medvirker ogsa til, at medarbejderne far en:
*  mere daben made at snakke om opgaver med kollegaer
* hgjere grad af samarbejde og kollegaskab

*  bedre handtering af svaere mgder som fx det fgrste mgde
med borgere pa baggrund af en underretning

*  klar fordeling af ansvar mellem medarbejdere

Pa kurset eller mgdet, hvor de feelles retningslinjer aftales, kan
medarbejderne i feellesskab ogsa udvikle andre redskaber til at
samarbejde. Fx kan en tavle eller faelles kalender veere et godt
redskab til at stgtte en Igbende dialog mellem betjent og
sagsbehandler i forbindelse med svaere mgder med borgere
(se eksempler pa naeste side).

,’ Betjentene er gode til at gG hen og sige: “Er alt okay
her? Jeg synes, der blev talt lidt hgjt”. Eller mdske
sp@rge sagsbehandleren, om der er brug for en pause.
Dét er nogle ventiler, som er gode at bruge i mgder, der
er sveere for borgeren.

Leder af borgercenter, Kgbenhavn
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Eksempler pa redskaber til at samarbejde

Nar du ved, at du har et vanskeligt mgde, hvor der kan blive brug for hjlp fra
Rédhusbetjent, er det vigtigt at du laver aftale med Rddhusbetjenten, sadan at
han/hun ved, hvad du forventer.

1)

2)

3)

4

5)

Skriv i det dertil indrettede felter pa tavlen i Receptionen, at du har et made.
Skriv det om morgenen, nar du mgder ind, eller endnu bedre, dagen for,
inden du gar hjem.

Ex. !

Radhusbetjenten kontakter dig. | aftaler hvad du har brug for. Ex. Skal
radhusbetjenten komme tidligt ind, hvis der er hgjrostet tale, eller skal han
have mere tadlmodighed. Giv ogsé besked, hvis hgjrgstet tale i bund og grund
er fredeligt.

Hvis du pa forhdnd ved, at det kan blive ngdvendigt at afbryde madet, aftales
ogsa hvordan det ggres.

Hvis du uventet ikke kan komme i dialog med borgeren: Sa afbryd medet, og
forlad lokalet. Giv Radhusbetjenten besked om, at du har afbrudt mgdet, og
han/hun vil sgrge for at borgeren bliver fulgt til dgren.

| sjeeldne tilfelde kan det ske, at Radhusbetjenten vurderer, at et mgde bgr
afbrydes, og du har brug for hjzlp til det: Sa afbryder Radhusbetjenten
megdet, og du forlader lokalet.(Evt. uenighed om Radhusbetjentens afbrydelse

diskuteres bagefter, og ikke foran borgeren)

Efter mgdet bruges fa minutter pa at evaluere, hvordan samarbejdet er gaet.

HUSK ALARMERNE

Hotline til Radhuset, hvis Radhusbetjent har brug for hjzlp efter et mgde:

Vagthavende pa Radhuset

DATO |TiD |lokALE
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INSPIRATION

Indret rummet pa en hjemlig made

SADAN G@R DU

| kan skabe en afslappet stemning ved at indrette: ,, NéGr hoveddgren er ldst, skal jeqg g@re mere, for at
* venteveerelset med beroligende ting som fx akvarium, borgerne fgler sig velkomne, ndr jeg lukker dem ind. Jeg
legetgj, blgde mobler, blade samt kaffe og te viser dem hen til venteveerelset og siger, at der er kaffe

pd kanden. Jo mere jeqg taler til dem, jo mere kan de

* et bgrnesamtalerum med legetgj, blgde mgbler og
meerke, at jeg er der for dem.

pyntegenstande

* hele borgermodtagelsen med planter og billeder pa Betjent, Kgbenhavn

vaeggene

Skab derudover en positiv relation til borgerne ved at smile og
byde borgerne velkommen ved ankomst. Dette gaelder szerligt
i en borgermodtagelse med en last ankomstdgr, som citatet til
hgjre viser.
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Smil til borgerne og aflees deres humegr

R
(

\// SADAN G@R DU

Nar du smiler til borgerne, ggér du dem ofte mere glade, og de Se¢rg for, at sagsbehandler og betjent:

vil smile igen. Hvis borgerne fx ikke smiler igen, kan du bruge «  bruger det de allerede ved om borgeren til at skabe gode

det til at afleese borgerens humgr. rammer for mgdet. Fx om der er bestemte ting, der plejer
at virke godt i forhold de eventuelle szrlige behov, som

Med udgangspunkt i den enkelte borgers humgr og adfeerd borgeren har

kan medarbejderne ggre brug af nogle menneskelige og *  bruger den opbyggede tillid og relation mellem

sociale redskaber, der er med til at fa modtagelsen af borgerne medarbejder og borger. Fx kan det skabe tryghed for

til at ga godt. borgeren at blive budt velkommen af den samme betjent

ved hvert mgde i borgermodtagelsen

Se¢rg for, at szerligt betjente:

*  bruger kropssprog og ansigtsmimik til at vurdere
borgerens humgr ved ankomst. Fx kan betjenten smile
ved modtagelsen og afleese borgerens humgr ud fra om

borgeren smiler tilbage eller gj ,’ Jeg smiler altid gennem vinduet til borgeren, ndr jeg

gdr hen og Gbner dgren. PG den mdde kan jeg vurdere
borgerens ansigtsudtryk, og om de smiler tilbage, ndr
jeg smiler. PG den mdde har jeg mulighed for at

fornemme borgerens humgr.
* taler med den ventende borger og er til radighed for Betjent, Kgbenhavn

borgeren i modtageomradet

* forteeller sagsbehandleren om borgerens ankomst til
modtagelsen og evt. forbereder sagsbehandleren pa
borgerens humegr
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Fortzel borgerne, hvad | kan hjalpe med

SADAN G@R DU

Sagsbehandleren kan: ,, Jeg oplever tit pd mgder med forzeldre, at de vil tale
+ afstemme forventninger med borgeren inden mgdet ved om, hvorvidt deres barn skal veere anbragt eller ej
at forteelle "hvad vi kan hjaelpe med, og hvad mgdet selvom mgdet handler om noget andet. Derfor
handler om’. forteeller jeg allerede i telefonen inden mgdet, hvad
* tale ogskrive i et let sprog og benytte tavle og tegninger medet handler om, sd vi fdr afstemt vores
orventningetr.
f g

ved mg@der med borgere
Sagsbehandler, Kgbenhavn

Alle medarbejdere kan:

*  spge at hjeelpe borgeren, fx ved at vise borgeren hen til
rette sted eller person

* vise borgeren, at de ggr alt for at hjaelpe. Fx nar en borger
kommer uanmeldt og vil snakke med sin sagsbehandler,
viser betjentene i Kgbenhavn, at de lytter til borgeren ved
at ga ind og tjekke op pa sagsbehandlerens kalender,
selvom betjenten ved, at sagsbehandleren ikke er ledig
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Mere inspiration fra Borgercenter Bgrn og Unge Bispebjerg

Skiltning ‘ DORABNER
Borgermodtagelsen har bestilt en bedre skiltning, sa det * Ringeklokke
fremover bliver nemmere for borgerne at finde
borgermodtagelsen. Modtagelsen i Borgercenter Bgrn og

Unge Bispebjerg ligger pa 2.sal, men mange borgere gar
ved fgrste besgg til 3.sal.

For at klokken ikke skal virke stressende for borgere, der venter i
venteomradet, har borgermodtagelsen installeret en ringeklokke
med en behagelig lav lyd. P& grund af den laste ankomstdgr, er
det ngdvendigt med en ringeklokke.
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Inspiration fra
Borgerservice Ringkgbing




KENDETEGN: En klassisk borgerservice med et stort geografisk opland

MEDARBEJDERE

Borgerservicekonsulenter.

HENVENDELSER
Har flest henvendelser om:

*  NemlD, pas og kgrekort

Har ogsa henvendelser om:
*  Sygesikring, vielser og folkeregister
*  @konomisk friplads til bgrnepasning

e Tilskud til pensionister

LOKALER

Et rum med lavt til loftet i et kommunalt rddhus ved fjorden.

, , Et kvarter er lang tid her i Borgerservice Ringkgbing. Vi
synes ogsd, det er frygtelig leenge, hvis de star et

kvarter.

Borgerservicekonsulent, Ringkgbing
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Brug lokal humor og kropssprog

INSPIRATION

SADAN G@R DU

Teenk over lokale skikke og forhold, og brug den viden til at
me@de borgerne i gjenhgjde.

Sg¢rg for, at medarbejderne:

bruger lokal humor og imgdekommende kropssprog til at
lgsne en anspaendt stemning

bruger lokalt hverdagssprog i stedet for fagsprog, nar det
er muligt

bruger eget kendskab til borgerne fra borgernes tidligere
besgg i borgermodtagelsen

forklarer borgerne, hvorfor medarbejderne ggr, som de
gor. Fx ved at forteelle hvorfor medarbejderen har brug
for hjeelp fra en kollega i betjeningen

er diskrete ved skranken ved fx at pege pa eller skrive tal
ved fglsomme oplysninger i stedet for at sige tallene hgjt

, , Vi har en god vestjysk tilgang her, hvor vi snakker
samme sprog som borgerne og putter lidt humor ind i
det, sd borgerne far en afslappet oplevelse.

Leder af borgerservice, Ringkgbing
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Forkort ventetiden

—

\;? SADAN G@R DU

Lav abningstider, der passer ind i de fleste borgeres hverdag.
Hav fx abent for personlige henvendelser f@grst og sidst pa
dagen.

7)

Omvendt kan du vaelge at lukke for fysiske og/eller telefoniske
henvendelser i nogle tidsrum, s& medarbejderne kan Igse de
opgaver, der kraever arbejdsro. Pa den made er
medarbejderne klar til at betjene borgerne, nar de kommer
ind af dgren, og | kan dermed g@re ventetiden kortere i
abningstiden.

Hvis | opdeler arbejdsdagen, bgr | ggre abningstiderne meget
tydelige pa hjemmesiden og jeres skilte. | kan ogsa skeerme
borgermodtagelsen af uden for abningstid ved fx at traekke et
gardin for glasdgre eller -vinduer.

Selve betjeningen fungerer fint, men jeg synes,
dbningstiderne [midt pd dagen] er lidt umoderne.
Borger, Ringkgbing
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Gor hjemmesiden til et godt sted at starte for borgerne

SADAN G@R DU

INSPIRATION

S¢rg for at hjemmesiden er opdateret og indeholder de ,, Her i borgerservice gar vi meget ud af at sgrge for, at

samme vigtige informationer, som personalet giver nede i hjemmesiden er opdateret.

Vi oplever, at mange

borgermodtagelsen. borgere i virkeligheden er inde pd hjemmesiden eller
ringer, f@r de kommer hele vejen herned.

Derved kan borgerne:

* hjemmefra blive vejledt og informeret om, hvad de skal
have med eller ggre, inden de besgger borgerservice

* opleve en mere effektiv betjening og feerre situationer,
hvor de gar forgaeves

* undga at ringe eller dukke op i borgerservicen pa grund af
tvivl om typiske ydelser, som fx pas og k@rekort

NATURENS RIGE

Ringkebing-Skyern Kommune

Hav eventuelt et telefonnummer, som borgerne kan ringe til,
hvis de ikke fa svar pa hjemmesiden.

———

Skriv hvad du seger... Q

Borger - selvbetjening > Erhvery - selvbetjening >

Borgerservicekonsulent, Ringkgbing

BORGER ERHVERV OM KOMMUNEN
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Mere inspiration fra Borgerservice Ringkgbing

. =

Borgeré_omputere

Ventelinje :\ Afskaermning, printer og telefon ved hver

borgerstation  sikrer  diskret og privat
\ betjening af borgerne.
Borgerservicen er i et mindre rum, hvor
venteomradet ligger teet op ad skranken. En
markeret ventelinje i gulvet har skabt mere ro

omkring betjeningen og en mere diskret udveksling
af private oplysninger ved skranken.
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