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Kerneopgaven i Borgerservice – og de 10 værdier 


Borgerkontakten i fremtidens Borgerservice.

Borgere i Danmark kommer med en forventning om at blive set, hørt og forstået. Det stiller store krav til medarbejdernes evner til at kunne afkode og aflæse borgernes individuelle behov og livssituation.

Digitaliseringen af store dele af det kommunale område betyder, at de bedst fungerende borgere i vid udstrækning klarer sig selv og udelukkende interagerer med kommunen digitalt. 

Der er imidlertid fortsat en række borgere, som har behov for kontakt med kommunens medarbejdere enten pr. telefon eller ved fremmøde. En del af disse borgere har behov for særlig støtte, som borgerservicemedarbejderen forventes at kunne levere. 

Der er desuden opgaver, hvor borgere er påkrævet personlig fremmøde i Borgerservice fx ved ansøgning om pas og kørekort ol.

For medarbejderne gælder det i høj grad om at kunne kommunikere, samarbejde og finde veje sammen med borgeren.

Medarbejdernes kompetencer er afgørende for, at borgerne oplever en respektfuld og rimelig service, hjælp og en tilpasset løsning, der samtidig er realiserbar for kommunen.

Borgerservice er ofte ”kommunens ansigt udadtil”.

Fremtidens Borgerservice kræver derfor at ledere og medarbejdere arbejder i én fælles retning sammen med borgeren. 

Kerneopgaven er vores kompas og ledestjerne. 

Det er vigtigt at holde en fast kurs og bevæge os i samme retning. Når vi kender kerneopgaven, giver vores opgaver mere værdi for både borgerne og os selv. 
Det betyder, at arbejdet bliver meningsfuldt, og vi føler os betydningsfulde i et forpligtende samarbejde og fællesskab. 

Værdierne er udgangspunkt for måden, vi møder borgeren på, og måden vi samarbejder med hinanden og andre på. Når vi krydrer værdierne med kvalitet i alt, hvad vi gør, får vi glade og tilfredse borgere. Det gør os fagligt stolte. Faglig stolthed er drivkraft for motivation og arbejdsglæde. 

Vores fælles retning binder os sammen. 

For at opnå en tydelig erkendelse af kerneopgaven og værdierne opfordres alle medarbejdere og ledere til løbende at drøfte dem på gruppemøder, i medarbejderudviklingssamtaler og i andre relevante sammenhænge.

Betina Østergreen
Borgerservicechef og chef for Visit Nyborg. 

Kerneopgaven i Nyborg Kommune

I Nyborg Kommune arbejder alle ansatte efter den overordnede kerneopgave, at: 

Understøtte borgeres muligheder for at udfolde deres potentiale i et forpligtende samarbejde 

Det betyder, at medarbejderne i Nyborg kommune i kerneopgave-løsningen har fokus på følgende velfærdsopgaver: 

· Understøtte borgeres potentiale til at forsørge sig selv og sikre, at virksomhederne har den rette arbejdskraft 
· Understøtte borgerens mulighed for at leve et sundt, aktivt og værdigt liv 
· Understøtte at alle børn trives, lærer og udvikles som deltagere i fællesskaber 
· Understøtte borgere med særlige behov i at blive så selvhjulpne som muligt 
· Understøtte borgernes mulighed for at engagere sig i fritidsliv, kulturliv og kulturarv 
· Understøtte borgernes adgang til sunde og gode bo- og leverum 
· Understøtte at Nyborg Kommune er et attraktivt sted for borgere og virksomheder at bosætte sig og besøge 

Den overordnede kerneopgave samt de 7 velfærdsopgaver er besluttet af Byrådet og skal løftes af alle kommunens medarbejdere i alle afdelingerne.
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Kerneopgaven i Borgerservice

Borgerne ses som aktive og ressourcestærke borgere. De skal involveres og engageres, så kommunen og borgeren sammen finder løsninger. God service er, at gøre borgerne i stand til at klare sig selv. Fremtidens borgerservicemedarbejdere skal kunne servicerer borgere med særlige behov og evne at se de ressourcer, de har. 


SAMMEN  med borgeren skaber vi mulighed for at borgeren med særlige behov bliver så selvhjulpne som muligt.


Kerneopgaven skaber en fælles forståelse af, hvad og hvorfor vi gør som vi gør – og den indeholder vores fælles ambition og tilgang til at understøtte borgerens proces, herunder stille krav til mødet med borgerne, borgerens mål og samarbejde. 

Det betyder, at; 

· vi leverer særlig støtte til de borgere som har behov for det
· vi ser, høre og forstår borgernes behov.
· vi tager udgangspunkt i borgernes individuelle behov og livssituation
· vi respektere og tager udgangspunkt i borgernes opfattelse af det gode liv.
· vi skaber de bedste muligheder for, at borgerne kan blive så selvhjulpne som muligt. 
· vi understøtter borgeren i at tage ansvar for at blive så selvhjulpne som muligt. 
· vi samarbejder med borgeren i en tæt relation. 
· vi levere en oplevet respektfuld og rimelig service, hjælp og tilpasset løsning for borgeren. 


Opgaverne ligger typisk inden for følgende områder: 

· Håndtering af borgerhenvendelser i front
· Digital medbetjening
· Floorwalking
· Håndtering af borgerhenvendelser på telefon  
· Sagsbehandling i backoffice




	TILLID
Vi møder borgere/ brugere på
en måde som skaber tillid til
kommunen (fællesskabet) og
engagerer dem i løsningen af
kerneopgaven.
	EFFEKT
Vi sætter mål som viser det, vi vil
lykkes med – fra borger og brugers
perspektiv. Vi forholder os til, hvordan vi kan se på borgerne/brugerne, at vi lykkes med vores indsats.
	SAMARBEJDE
Vi formår at indgå i et arbejdsfællesskab med dem, vi samarbejder med.
Vi tager ansvar for at løse en fælles
opgave og er enige om, hvad det vil sige at samarbejde.





De 10 Værdier

Vi baserer vores opgaveløsning på vores kompetencer og ud fra vores værdier, som skal hjælpe på vejen mod at løse vores kerneopgave. 


Nyborg Kommunes overordnede (
Samarbejdet og omgangstonen
 
i Nyborg Kommune
er med til at skabe
Udvikling, arbejdsglæde og trivsel
Fordi vores handlinger er baseret på
Troværdighed 
og Et anerkendende menneskesyn
) personalepolitik: 
Værdierne kommer til udtryk i vores møde med borgeren og samarbejdspartnere, og de kendetegner vores måde at samarbejde og kommunikere på. 

Værdierne definerer, hvordan vi ud fra vores kompetencer opererer i vores handlinger.

 
 
1. Vi har gode kommunikationsevner.

2. Vi har organisatorisk indsigt.

3. Vi har gode it-kompetencer.

4. Vi er pædagogiske og coachende. 

5. Vi er servicemindet.

6. Vi kan samarbejde.

7. Vi evner at ”være på”.

8. Vi er anerkendende og kulturelt rummelige.

9. Vi er opdateret på digitale løsninger og ny lovgivning.

10. Vi er troværdige.





Vi har veludviklede kommunikationsevner

Det betyder, at;

· vi er gode kommunikatorer i både skrift og tale.

· vi kan formidle borgerens valgmuligheder og en eventuel videre proces i borgerens sag i et klart og forståeligt sprog. 

· vi kan kommunikere i forskellige sammenhænge lige fra en-til-én mødet med borgeren over foredrag for små og store forsamlinger til undervisning af borgere.

· vi har en veludviklet spørgeteknik, sådan at vi kan afdække borgerens ressourcer, behov og ønsker.

· vi kan håndtere konflikter med borgere og være bevidst om kropsholdning og sprog i forhold til at nedtrappe konflikter. 

· vi kan kommunikere på engelsk – og eventuelt også på tysk.



Vi har organisatorisk indsigt

Det betyder, at;

· vi har en bred viden samt et fagligt overblik over kommunen og ”det offentlige Danmark” således at vi kan fungere som borgerens navigatør i forvaltningssystemet. 

· vi evner at være på ukendt grund og kan søge oplysninger sammen med borgeren uden at miste myndighedsrollen i mødet med borgeren.

· vi kender snitfladerne til baglandet samt overholder aftaler herom – dvs. vide hvornår en borgers henvendelse kan straksafklares kontra sendes videre til behandling i baglandet. 
















Vi har gode it-kompetencer

Det betyder, at;

· vi mestre en bred vifte af fag- og støttesystemer og kan arbejde på tværs af flere fagsystemer samtidig. 

· vi har et indgående kendskab til digitale selvbetjeningsløsninger, således at vi kan vejlede borgerne i brugen heraf. Vi kan desuden arbejde med et bredt udvalg af digitale hjælpemidler – dvs. Iphone, IPad, Android mv. 

· vi har forståelse for borgervenlige brugerflader og kan oversætte behovet for digitale løsninger til systemudviklere set fra et brugerperspektiv. 

· vi kan udføre informationssøgning på internettet på højt niveau.



Vi er pædagogiske, didaktisk og coachende i borgerkontakten

Det betyder, at;

· vi kan hurtigt danne os et førstehåndsindtryk af borgeren og kan afkode hvad borgerens henvendelse i virkeligheden drejer sig om. 

· vi kan lave en helhedsvurdering af borgerens livssituation og vejlede om yderligere forhold med relevans for borgerens henvendelse. 

· vi kan sælge, motivere og formidle fordelene ved eksempelvis digitale selvbetjeningsløsninger, så borgeren ser fordelene ved at anvende disse systemer. 

· vi kan undervise og guide de borgere, som har svært ved at benytte digitale løsninger.

· vi kan stå ved siden af borgeren og assistere borgeren i han/hendes egen opgaveløsning. 

· vi kan i borgerkontakten coache borgeren, således at borgeren i videst mulig omfang bliver i stand til at betjene sig selv. 










Vi er servicemindet og møder borgere på en måde som skaber tillid til
kommunen (fællesskabet).

Det betyder, at;

· vi møder borgerne på en venlig og imødekommende måde og dermed være ”kommunens ansigt udadtil”. 

· Vi leverer individuel service med udgangspunkt i borgernes ønsker og behov og dermed medvirke til at øge serviceoplevelsen for borgerne.

· Vi har forståelse for og kan vurderer serviceniveauet kontra varigheden af den enkelte henvendelse.


Vi kan samarbejde

Det betyder, at;

· vi kan lide at samarbejde i teams og forstår os selv som en del af det hold, der tilsammen besidder en bred og dyb viden (vi indgår i et arbejdsfællesskab med dem vi samarbejder med). 

· vi kender vores kollegers kompetencer og trækker på dem, når det er nødvendigt, og understøtter videndeling mellem kollegaer. 

· vi identificere borgernes ressourcer og i videst muligt omfang samarbejde med borgerne om at skabe løsninger. 

· vi formår at indgå i arbejdsfællesskaber med andre afdelinger om opgaver og projekter.

· vi tager ansvar for at løse en fælles opgave med andre – fx om at udvikle gode løsninger, digitale kompetencer mv. 



Vi evner at ”være på”

Det betyder, at;

· vi evner at være på og kan levere en vedvarende og effektiv betjening af borgerne. 

· vi er robust over for forandringer og trives i en travl hverdag med mange afbrydelser.

· vi bevarer roen og overblikket i hektiske perioder uden at blive stresset.

· vi kan håndtere konflikter i forhold til borgeren uden at blive personligt stødt.

Vi er anerkendende og kulturelt rummelig 

Det betyder, at vi kan rumme og agere professionelt i;

· at borgerne er forskellige. 

· at borgerne kan have meget forskellige opfattelser af det gode liv.

· at borgernes opfattelser kan være forskellige fra vores egen opfattelse. 



Vi er opdateret på digitale løsninger og ny lovgivning

Flere opgaver vil blive digitaliseret og der vil komme flere selvbetjeningsløsninger og ændringer i love sker hele tiden og med en stor hastighed. 

Det betyder, at; 

· vi er fortrolige med de digitale selvbetjeningsløsninger.

· vi har stor fokus på sikkerhed og databeskyttelse. 

· vi er ajour med lovgivningen.



Vi er troværdige

Det betyder, at;

· vi er pålidelige i, hvad vi siger og gør – borgeren kan stole på os.

· vi har en tillidsfuld og troværdig fremtræden.

· vi er imødekommende og viser interesse for borgeren.

· vi er ordentlige i vores væremåde og kommunikerer anerkende. 

· vi fremtræder som kommunens ambassadør i mødet med borgeren.

· vi er tilgængelige og åben for dialog med borgeren og vores samarbejdspartnere.









EFFEKT

Vi sætter mål som viser det, vi vil lykkes med – fra borger og brugers perspektiv. 
Vi forholder os til, hvordan vi kan se på borgerne/brugerne, at vi lykkes med vores indsats.


Vi vil se tegn på, at;

· vi får færre borgerhenvendelser angående de borgere, som egentlig er digitale og selvhjulpne, men bare skal have et skub mere i den digitale retning. 

· vi får færre konflikter med borgere. 

· vi modtager få klager fra borgere. 
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