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Bedre Borgerdialog — en
gevinst for bade borgere
og medarbejdere

Storre forventninger til kommunens ydelser, mere komplekse
sager og en reduceret ressourceramme. Det er den hverdag,
mange ansatte star op til pa kommunens borgernare omrader.
Med et forlob om Bedre Borgerdialog finder | nye veje til mere
trivsel og tilfredshed blandt borgere og medarbejdere.

Ansatte i kommunen skal have styr pa regler og lovstof, men
det er ikke lzengere nok. Fremover bliver det nemlig stadig

vigtigere for jeres medarbejdere at kunne kommunikere, samar-

bejde og finde nye veje sammen med borgeren, sa borgeren far
en respektfuld og rimelig service og ender ud med en tilpasset
lgsning, der ogsa er realiserbar i forhold til ressourcer og
strategi.

Udviklingen kalder pa helt nye kompetencer hos iseer medarbej-

dere med borgervendt kontakt. Der er behov for kompetencer,
som handler om at kunne afkode borgerens behov, kommuni-
kere i gjenhgjde og balancere regler og faglighed med samar-
bejde og dbenhed i madet med borgeren. Med COKs forlgb om
Bedre Borgerdialog styrker vi medarbejdernes kompetencer, sa

kvaliteten i borgerbetjeningen stiger. Dermed stiger ogsa borge-

rens tilfredshed i madet med kommunen, mens trivslen blandt
medarbejderne gges, ressourceforbruget optimeres, og der
udvikles en videns- og erfaringsdelende kultur i kommunen.

Et felles fundament for mgdet med borgeren

Bedre Borgerdialog er et velafprovet koncept, der understatter
arbejdet for at udvikle den naere borgerbetjening i jeres kom-
mune ved fgrst og fremmest at skabe en feelles forstaelse og
et feelles sprog for det gode borgermade. Derudover styrker
forlabet den enkelte medarbejder i handteringen af de dilem-
maer, der kan vaere udfordrende i hverdagen.

| forlgbet arbejder vi pa at udvide medarbejdernes handle-
muligheder i mgdet med borgeren pa tvaers af de forskellige
funktioner og arbejdsopgaver i kommunens mange afdelinger.

Dermed er forlgbet relevant for alle medarbejdere med borger-
kontakt, uanset om de kommunikerer med borgeren pa f.eks.
social- eller sundhedsomradet, teknik- og miljgomradet, i skole
og dagtilbud, borgerservice eller i jobcentret — og uanset om
kommunikationen foregar mundtligt eller pa skrift.

Forlabene skraeddersyes til jeres strategier og kultur

Bedre Borgerdialog er helhedsorienteret, anerkendende

og praksisrettet i sin tilgang. Det betyder, at vi altid tager
udgangspunkt i den virkelighed, som jeres medarbejdere star
i til dagligt. Forlebet afholdes lokalt og tilpasses i hver enkelt
kommune til de specifikke faglige forhold, de ledelsesmaessige
malsatninger og den lokale arbejdspladskultur. Et forlgb om
Bedre Borgerdialog udvikles i et teet samarbejde mellem kom-
munen og COKs konsulenter, sa lgsningen af kerneopgaven
understgttes bedst muligt.

Bedre Borgerdialog kan gennemfgares alene med det fokus at
styrke den naere borgerbetjening eller teenkes ind i langsigtede
strategiske kommunale malsztninger om f.eks. sammenheen-
gende indsatser eller nedbringelse af sagsbehandlingstider eller
antallet af klagesager.

Vil du hgre mere om, hvordan et forleb om Bedre Borgerdialog
kan bidrage til at styrke den naere borgerbetjening i din kom-
mune? S kontakt os for en uforpligtende dreftelse.

Finn Borch
Chefkonsulent
T: 2427 0669
E: fb@cok.dk

Laes mere pa cok.dk/bedreborgerdialog



Falles fundament, bedre
samarbejde og mere
tiliredse borgere

Med Bedre Borgerdialog tager vi udgangspunkt i, at dialogen
med borgeren skal vaere kendetegnet ved en professionel og
imgdekommende betjening — uanset hvilken medarbejder,
borgeren mader.

Malet er at skabe et feelles fundament for god adfeerd i madet
med borgeren, en falles forstielse af det professionelle og
imgdekommende made samt at sikre ejerskab til borgerbetje-
ningen pa tveers af medarbejdernes forskellige arbejdsopgaver
og funktioner.

® Klager over kommunen er ofte udtryk for, at borgeren
oplever at blive begreenset, darligt behandlet eller ladt
i stikken af det offentlige.

® Undersggelser viser, at det oftest er processen og
kommunikationen snarere end afggrelsen, som
borgeren er utilfreds med.

® Utilfredse borgere og klager leegger beslag pa mange
ressourcer og gar ud over trivslen og arbejdsglaeden
blandt medarbejderne.

Det tveerfaglige og faelles udgangspunkt styrker samarbejdet
blandt medarbejderne og ager trivslen og gennemsigtigheden
de forskellige afdelinger eller forvaltninger imellem. Derudover
har Bedre Borgerdialog en raekke andre markante fordele for
organisationen og den enkelte medarbejder.

Udbytte af COKs forleb om Bedre Borgerdialog

Feerre konflikter i kommunikationen med borgeren

Dget borgertilfredshed i mgdet med kommunen

Feerre klager og dermed flere ressourcer til kerneopgaven
Hgjere kvalitet og kortere sagsbehandlingstid

Bedre samarbejde og arbejdsmiljg

Udvikling af en videns- og erfaringsdelende kultur.

Forlgbet styrker desuden den enkelte sagsbehandlers kompe-
tencer til at handtere konfliktfyldte samtaler og til at navigere

i krydspresset mellem forskellige interesser, positioner og
logikker. Derudover bidrager forlgbet til at fremme borgerens
forudszetninger for at tage ejerskab og ansvar for sin egen sag.

Pa cok.dk/bedreborgerdialog kan du laese mere og se, hvad en
reekke udvalgte kommuner har faet ud af et forleb om Bedre
Borgerdialog.

Bedre Borgerdialoii
skriftlig kommunikation

Skriver | meget til og med jeres borgere? P4 et to dages
forleb kobler vi metoderne bag Bedre Borgerdialog med
skriftlig kommunikation.

Med afseet i egne skabeloner, dokumenter og tekster far
medarbejderne redskaber til at styrke borgerdialogen
gennem velskrevne, letforstaelige og borgerorienterede
tekster med tydelige budskaber.

Pa forlgbet lzerer medarbejderne:

® At integrere metoderne bag Bedre Borgerdialog i den
skriftlige kommunikation

® At udvikle og benytte sig af et feelles skriftsprog, der
styrker dialogen med borgeren

® At optimere sammenhangen mellem skriftsprog,
genre, medie/kommunikationskanal og malgruppe.

Vi kan seette fokus pa skriftlig kommunikation i et selv-
steendigt forlab, eller det kan afholdes i forbindelse med
et forlob om Bedre Borgerdialog.




4 tveers af de ko ale forve ﬁ bidrager det til ud

Y_ﬂw Derudover ha kalt | reekke andre vigtig

S mal og

d metodisk og redskabsmeessigt til de typer af borgerkontakt, som medarbejderne
ler har. Bedre Borgerdialog er dermed relevant for alle forvaltningsomrader, der har
fenten mundtlig eller skriftlig kommunikation med borgeren. Det kan f.eks. veere:

le magder borgere ® Pa sundhedsomradet, hvor den professionelle i forbindelse
ang for at genvin- med forebyggende indsatser skal tage initiativ til de svaere
og funktionsevne. samtaler med borgeren om f.eks. livsstilseendringer.

niveau ikke altid @ | skoler og dagtilbud, hvor hensynet til det enkelte barn og
lgiverens opgave familien skal balanceres med hensynet til feellesskabet, og
hvor graensen for indblanding fra begge parter er til konstant
forhandling.
ere faglighed,
d radgivning ® | borgerservice, hvor medarbejderne i lgsningen af bade
0 g svigtet i myndigheds-, specialist-, og administrative opgaver gnsker
ommunens indsats. at give borgeren en enhedsbetjening, der kan tilgodese bade
generelle og specifikke behov.
® Pj og miljgomradet, hvor medarbejderne dagligt er
id ed borgere, virksomheder og lokalsamfund og skal
ba e radgiver- og myndighedsrollg




Kick off- o undervisnings-

arrangement og treningsdage
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Bedre Borgerdialog tager afset i en aktionsleeringstilgang, hvor
vi hele tiden arbejder med konkrete udfordringer og problem-
stillinger fra deltagernes egen hverdag. Vi tager dermed
udgangspunkt i deltagernes egne erfaringer og traener forskel-
lige samtalemodeller og -redskaber, som umiddelbart kan
omseettes i praksis.

Derudover indgar deltagerne lgbende i leeringsmakkerskaber,
hvor de bl.a. deltager i hinandens borgersamtaler med efterfgl-
gende feedback. Deltagerne arbejder hen over forlgbet desuden
med en individuel handleplan og treener de nye metoder og
redskaber mellem hver kursusgang.

Tt og
3 sorlenteret
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Evaluerings- og
perspektiverings-

Under forlgbet arbejder vi bl.a. med fglgende temae

® Kommunikation som begreb og disciplin

® Tidlig og hurtig proaktiv kommunikation

® Teknikker fra meaegling og konflikthandtering
® Proces og fairness

® Indsamling og deling af viden og erfaringer.

Laes mere pa cok.dk/bedreborgerdialog eller kontakt os, hvis
du vil hgre mere om, hvordan vi hos COK arbejder for at skabe
en felles forstielse og et feelles sprog for den gode borger-
betjening.
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Finn Borch
Chefkonsulent
T: 8779 6340
M: 2427 0669
E: fb@cok.dk

BLIV OPDATERET
Tilmeld dig nyhedsbreve
fra COK og fa info om
nye kurser og leerings-
aktiviteter direkte i din
indbakke.

cok.dk/nyhedsbrev
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