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Om Sæt borgeren i spil

Tiden er inde til, at langt flere offentlige institutioner sætter borgerne i spil. Den offentlige sektors 800.000 ansatte står over for massive udfordringer – manglen på arbejdskraft, integrationsproblematikken, øget globalisering og, ikke mindst, voksende krav fra borgerne. Mange offentlige ansatte savner dog de værktøjer, som kan udløse borgernes ressourcer.

     

    Bogens værktøjer styrker medarbejdere og ledere på alle niveauer til at kunne tage hånd om innovationsprocessen, til glæde for dem selv, deres kolleger, og de borgere, de er sat til at tjene. Gennem faserne fokusér, oplev, skab, og insistér præsenterer forfatterne en proces, som trin for trin fører et udviklingsprojekt fra den spæde start til en innovativ løsning, og viser hvordan man sikrer at den føres ud i livet.

     

    Sæt borgeren i spil viser gennem historier og cases, hvordan det er en øjenåbner at se verden udefra og ind med borgernes blik, og hvordan borgernes oplevelser kan danne grundlag for nytænkning. Endeligt tegner bogen en profil af den borgercentrerede offentlige organisation, som løbende inddrager borgernes perspektiv, og som bruger deres energi, viden og ønske om at bidrage. Bogen opfordrer til en forandring af den offentlige sektor til at blive mere serviceorienteret fra top til bund.

     

    Bogen gør samtidig op med tre myter om involvering af borgerne: Borgerne skal ikke til at bestemme det hele, men systematisk indhentning af viden om deres hverdag kan omsættes til nye indsatser, der virker. Det tager heller ikke, alt i alt, flere ressourcer at involvere borgerne. Investeringen kommer flere gange igen, fordi nye løsninger kvalificeres og rammer plet. Det er heller ikke svært at afstemme forventninger med borgerne, for de kan godt forstå at ikke alle deres ideer og forslag bliver til virkelighed.

     

    Eksemplerne på, at involvering af borgerne kan give inspiration og ny værdi, bobler da også op til overfladen i disse år. I Brønderslev involverer man elever, forældre og lærere i at udvikle fremtidens fantastiske folkeskole. I Odense sætter hospitalets ansatte sig i patientens sted for at forstå, hvordan et patientforløb opleves i praksis. Og i København eksperimenterer en børnehave med at lade forældrene selv undersøge børnemiljøet og sammen med personalet få idéer til forbedringer.

     

    Bogen indgår i serien Gyldendal Public. Bøgerne i serien er til engagerede medarbejdere, ledere og politikere i den offentlige sektor. Alle bøger fra Gyldendal Public tager udgangspunkt i, at den offentlige sektor består af virksomheder som alle andre – drevet under særlige vilkår og med særlige formål.
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FORORD

GENSKAB DET OFFENTLIGE I BORGERENS BILLEDE

På sin vis er den offentlige sektor slet ikke indrettet til borgere. Prøv at anskue sektorens opbygning lidt fra oven:

Der findes cirka 20 ministerier, som er inddelt med allehånde historiske og politiske begrundelser. Hvert ministerium har sin tradition for at udforme regulering, administrere og følge op. Borgernes liv spaltes således i en række abstrakte regimer: uddannelse, kultur, beskæftigelse, velfærd, sundhed, integration etc. Og for hvert aspekt gælder et særligt reguleringsregime, som ikke nødvendigvis har forbindelse med de andre.

Fra ministerierne udgår således højst forskelligartede strømme af regulering, og mange af disse samler sig i kommunerne, som administrerer hovedparten af de offentlige velfærdsydelser. Denne administration er tilrettelagt i en struktur, som er opdelt efter politiske fagudvalg og fagforvaltninger. Sammenlignet med staten har kommunerne en mere enkel opbygning og mere sammenhængende forvaltningsområder. For eksempel er det almindeligt at samle indsatserne for børn og unge i én forvaltning, og denne forvaltning skal administrere regulering, som udgår fra mindst fem forskellige ministerier. Men heller ikke de fagopdelte forvaltninger og deres institutioner er i stand til at afspejle helhederne i borgernes liv og behov. Ikke alene rummer forvaltningerne forskellige reguleringsregimer. De er også præget af særskilte fagkulturer og magtinteresser.

Ofte vil borgerne opleve uforståelige skillelinjer, når de er i kontakt med det offentlige. Familier med handicappede børn oplever at skulle håndtere kontakten med et overvældende antal fagpersoner og instanser. De oplever, at de skal gøre sig til eksperter på, hvordan det offentlige er organiseret. Og at de selv skal være aktive forbindelsesofficerer og journalbærerer mellem sektorens rivaliserende grene. I mit arbejde har jeg mødt forældre, som næsten var ved at opgive ævred bare ved tanken om at skulle forklare deres sag for endnu en sagsbehandler eller fagperson.

Rigtig mange ansatte i det offentlige arbejder hver dag hårdt for at skabe helhed og sammenhæng i ydelserne til borgerne, og mange steder lykkes det faktisk. Med den ovenstående kritiske fremstilling ønsker jeg blot at gøre opmærksom på, at der er mange strukturelle og institutionelle barrierer for denne indsats.

Tænk nu, hvis vi konsekvent kunne anlægge et helt andet perspektiv på de mange vigtige aktiviteter, vi udfører i den offentlige sektor. Hvad nu, hvis vi prøver at se på ydelser og aktiviteter med borgernes øjne! Hvilke helheder og kvaliteter ville da være de væsentlige? Eller endnu bedre: Hvad nu, hvis vi direkte inddrog borgeren i at tegne sammenhængene i ydelserne – og tog borgerens bidrag helt alvorligt! Det er jo egentlig det, et levende demokrati går ud på. Vi må huske på, at strukturer og institutioner ikke er naturgivne størrelser, men mønstre i den måde, vi omgås hinanden på. Vi kan bidrage til at ændre logikken gennem vores egen praksis, samtidig med at vi generelt kan arbejde for en mere human organisering af sektoren.

 

Det er dette ærinde, som de tre forfattere lægger op til i denne bog. De har sat sig for at præsentere en metode og en række redskaber, som vi umiddelbart kan tage i brug. Metoderne er bygget op omkring typiske faser i et innovationsforløb. De er beskrevet forståeligt og vil kunne være inspirerende og udbytterige fra dag et. Som sådan kan bogen bruges som en „feltguide“ i innovationsarbejde – samtidig med, at den kan anvendes som en debatbog, der sætter nye perspektiver for udviklingen i den offentlige sektor.

Mest inspireret er jeg blevet af bogens forslag om at anvende antropologiske metoder i udviklingen af vores aktiviteter. Vi kan som offentlige ansatte gøre os til små antropologer, som går på opdagelse i borgernes liv, engagerer sig i dialog og perspektivvekslen, lærer at se det offentlige udefra og gøre disse betragtninger forpligtende for, hvordan vi siden udvikler de offentlige aktiviteter. I bogen bruges et meget lærerigt eksempel: I en børnehave havde kommunen iværksæt et fint og veltilrettelagt udviklingsforløb for børnenes „arbejdsmiljø“. Spørgeskemaerne lå klar, sikkert udformet efter alle kunstens regler. Men forældrene fangede ikke pointen. Noget var galt. Spørgsmålene var gnidrede, og svarkategorierne fastlåste. I stedet iværksatte forældrene et feltstudie i børnehøjde, hvor to forældre meldte sig til at følge to børn gennem en hel dag og lægge mærke til, hvad børnene syntes at lægge vægt på. Det kræver mod at erkende, at vores veltilrettelagte forløb på en eller anden måde ikke rammer rigtigt. Og det kræver mere mod at acceptere den åbenhed og uforudsigelighed, som det indebærer at se på sig selv med børnenes øjne.

Bogen udvikler sine metoder i et spændingsfelt mellem to ambitioner: på den ene side ønsket om at være radikalt åbne for borgernes perspektiver blandt andet gennem brug af antropologiske metoder, og på den anden side en lige så stærk dedikation til målrettede og fokuserede innovationsforløb. Innovationsforløb er kendetegnet ved fra starten at have et præcist fokus – et problem, der skal løses. Forfatterne giver sig ikke af med brede og vævende studier. Naturligvis har forfatterne ret i begge ambitioner: Innovation må være præget af både åbenhed og fokusering. Imidlertid tror jeg, at brugen af bogens metoder kan føre os ud på opdagelsesrejser, hvor vi ikke på forhånd kender endemålet. Hvis vi engagerer os helhjertet og åbent i dialog med borgerne og er vi villige til at veksle perspektiver, så kommer vi til at give afkald på vores ønske om sikkerheden i forudgivne og klare mål. Bogens metoder vil nok på et tidspunkt gøre oprør mod den rationalistiske ramme, som forfatterne lægger ned over dem. Denne modsigelse er bestemt ikke en svaghed ved bogen. Tværtimod konstituerer den bogens dynamik og evne til at skabe refleksion.

Kære læser, tag fat på bogen, og prøv ikke mindst at bruge nogle af metoderne i din egen praksis. Det kan være en god idé efterfølgende at gennembladre bogen hver tredje måned, for at se om der kan være nye måder, hvorpå vi kan forny vores blik på egen praksis. For alle, der arbejder med andre menneskers udvikling og velfærd, er det en nødvendighed at reflektere og forny sin praksis fra de modtagende borgeres perspektiv. For en hel sektor, der arbejder med menneskers udvikling og velfærd, er kritisk refleksion og borgerdialog en demokratisk forpligtelse.

Klaus Majgaard

direktør, Børne- og Ungeforvaltningen, Odense Kommune

ODENSE, JANUAR 2009
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INDLEDNING

Denne bog er en praktisk guide til innovation, der tager udgangspunkt i borgernes adfærd, ønsker og behov. Den er skrevet til de ledere, projektledere og udviklingskonsulenter i den offentlige sektor, der ønsker at finde konkrete løsninger på fremtidens udfordringer.

Sæt borgeren i spil indeholder en række metoder til at gennemføre et borgercentreret innovationsforløb. Vi tror på, at systematisk involvering af borgerne giver ledere og medarbejdere indsigter, som de har brug for som inspiration til at få nye ideer og skabe værdi i praksis.

De seneste par årtier har vi i den offentlige sektor brugt mange kræfter på at blive gode til at gennemføre høringer, evalueringer og nedsætte brugerbestyrelser. Vi har udviklet en vifte af metoder til at måle borgernes tilfredshed – ikke mindst spørgeskemaundersøgelser og fokusgrupper. Men er disse metoder stadig med til at skabe den offentlige sektor, som vi alle sammen drømmer om? Eller har vi nået et punkt, hvor de vante metoder skal suppleres med noget nyt for at sikre dynamik og videreudvikling af den offentlige sektor?

Offentlige høringer er ikke ligefrem et trækplaster. Når de bliver gennemført, er det sjældent på en måde, som fører til gennemgribende nye løsninger. Evalueringer lægger typisk større vægt på at forstå det bestående end på at udvikle nye løsninger. Borgerne stiller sjældent op til brugerbestyrelser, og potentialet for reel udvikling i et partnerskab mellem ledere, personale og borgere forbliver ofte uforløst. Vi er ved at drukne i diverse dokumentation, men anvender langtfra altid konklusionerne til at skabe positiv forandring.

Vi ønsker at vende tingene 180 grader og sætte borgeren i centrum for offentlig nytænkning. Kan vi skabe en offentlig sektor, der systematisk prøver at se på offentlige ydelser og aktiviteter med borgernes øjne? En offentlig sektor, der ikke alene nøjes med at høre borgeren, men reelt inddrager borgeren i en åben og eksperimenterende proces baseret på fælles udvikling? En offentlig sektor, hvor den enkelte institution løbende lærer, hvordan dens indsatser virker for borgerne, og søger at gøre det endnu bedre?

Det skal ikke være op til borgerne selv at lade sig involvere. Det skal være helt naturligt for ledere og medarbejdere i den offentlige sektor at involvere borgerne aktivt, når nye ydelser skabes, designes og afprøves. Det kalder vi borgercentreret innovation.

Metoderne til borgercentreret innovation i udviklingen af velfærdsservice er endnu på pionérstadiet. Men i disse år breder den erkendelse sig rundt omkring på mange skoler, sygehuse og plejehjem, at nøglen til at udvikle og fremtidssikre de velfærdsydelser, som skal leveres i en stadig mere konkurrencepræget verden, i høj grad ligger hos borgerne.

At sætte borgerne i centrum for offentlig service kan være en revolutionerende øjenåbner. Når en styrelse fuldstændig ændrer sin servicestrategi på baggrund af feedback fra virksomhederne. Når en hospitalsafdeling igangsætter systematiske brugerundersøgelser og forbedrer borgernes serviceoplevelse markant. Når en daginstitution inddrager forældre til at gennemføre feltstudier af børnenes miljø som afsæt for idéudvikling i samarbejde med personalet.

 

Borgercentreret innovation udfylder i vore øjne et ledelsesmæssigt tomrum. Velfærdssamfundet står over for massive udfordringer – manglen på arbejdskraft, ressourcepresset på sundhedsvæsnet, integrationsproblematikken, øget globalisering og voksende krav fra borgerne, for blot at nævne nogle af de væsentligste. Men mange offentlige ledere har i dag ikke de nødvendige redskaber til at inddrage borgerne i udviklingsforløb, som kan føre til de nye løsninger, vores samfund har behov for. Vi håber derfor, at en række af bogens redskaber vil vinde udbredelse i langt flere offentlige organisationer end, som nu, blandt nogle få frontløbere. Bogen er dermed ikke alene en værktøjsbog, men skal gerne også bibringe en mere grundlæggende forståelse for borgercentreret innovation som ledelsesfilosofi. Vi håber den vil inspirere offentlige ledere til at blive endnu bedre til at frigøre de enorme ressourcer af kreativitet, nytænkning og erfaring, der findes hos både borgere og medarbejdere.

I bogens kapitel 1 præsenterer vi, hvordan vi forstår offentlig innovation og den værdi, nytænkning i den offentlige sektor kan skabe. Vi giver samtidig en række konkrete eksempler på, hvad borgercentreret innovation handler om.

I kapitel 2 illustrerer vi den innovationsproces, som tilsammen favner et borgercentreret udviklingsforløb. Processen er opdelt i fire faser: Fokusér, Oplev, Skab og Insistér. Desuden gennemgår vi en række principper, som vi anser for centrale for et udviklingsforløb, der reelt sætter borgeren i centrum.

I kapitel 3 præsenteres den første fase, der opridser nogle af de vigtigste spørgsmål, som et innovationsforløb skal kunne besvare: Hvilke mål skal udviklingsforløbet fokusere på? Hvad er problemstillingen? Hvem er målgruppen? Hvad er de ønskede effekter og succeskriterier?

Kapitel 4 handler om at opleve borgernes virkelighed – set udefra og ind – via antropologisk inspirerede metoder og kvalitativ analyse. Kapitlet viser, hvordan man tilrettelægger et feltarbejde blandt borgerne, og hvordan man med forskellige visuelle metoder kan gøre borgernes virkelighed levende og nærværende. Endelig præsenteres forskellige metoder til at analysere og strukturere de data, som er indhentet.

Kapitel 5 belyser, hvordan man med afsæt i designtænkning kan udvikle sammenhængende koncepter for offentlige løsninger. Kapitlet indeholder metoder til systematisk idéudvikling samt udvikling af prototyper, test og validering. Borgernes perspektiv skal indgå gennem aktiv inddragelse og samudvikling.

I kapitel 6 ser vi på, hvordan man sikrer, at de løsninger, der er udviklet, hænger fast i organisationen, så de gennemføres i praksis, bliver til virkelighed – og skaber den ønskede værdi. Kapitlet giver en række konkrete tips og råd til, hvordan man insisterer overbevisende på de nye løsninger og får implementeringen sat på skinner.

Borgercentreret innovation er imidlertid ikke afgrænset til udviklingsforløb. Efter vores opfattelse er borgercentrering en måde at anskue verden på – en filosofi om man vil. I den sidste del af bogen giver vi derfor en række konkrete anbefalinger, som kan hjælpe offentlige ledere med at skabe og vedligeholde den borgercentrerede offentlige organisation, hvor ledelse, medarbejdere, strategi og kultur som helhed kan blive mere borgerorienteret. Én ting er at gennemføre udviklingsforløb, hvor borgernes virkelighed står i centrum. Noget andet er at sætte borgerne i centrum for organisationens daglige praksis – og gøre innovation til en del af den offentlige organisations dna.

Kapitel 7 indeholder derfor en række bud på, hvad man som leder kan gøre for at skabe en mere innovativ og borgercentreret offentlig organisation. Strukturer og institutioner er menneskeskabte størrelser og skal ændres, hvis de står i vejen for målet: bedre ydelser til borgerne og samfundet. Vi kan alle bidrage til at ændre organiseringen af den offentlige sektor gennem vores egen praksis – med store såvel som små skridt.

 

Sæt borgeren i spil er dels baseret på de praktiske erfaringer, vi har gjort os med målrettet involvering af borgerne i offentlig nytænkning, dels på eksempler fra både Danmark og udlandet. Vi trækker desuden på erfaring og inspiration fra en lang række personer, som har været involveret i innovations- og udviklingsprojekter på tværs af den offentlige sektor. Dem vil vi gerne takke for inspiration og konstruktiv kritik, ligesom også kolleger og samarbejdspartnere skal have en stor tak for deres medvirken til bogens tilblivelse. En særlig tak til Nina Holm Vohnsen og Jakob Schjørring, begge MindLab, for kommentarer til kapitlet om antropologiske metoder, til Klaus Majgaard, Odense Kommune, for kommentarer og sparring, til Mette Krogh, Brønderslev Kommune og til Christina Juell-Sundbye, Erhvervs- og Selskabsstyrelsen, for gennemlæsning med praktikernes briller.

 

Der findes et stort og uforløst innovationspotentiale i den offentlige sektor. En betydelig del af nøglen til fornyelse af vores velfærdssamfund er at involvere borgerne langt mere aktivt og systematisk i hele processen, fra et problem identificeres, til den endelige løsning er en realitet. Opfordringen er hermed givet videre: Sæt borgeren i spil!

Christian Bason, Sune Knudsen og Søren Toft

KØBENHAVN, JANUAR 2009
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PÅ VEJ MOD EN TÆTTERE KONTAKT

Kan man hjælpe borgerne med deres forskudsopgørelse mens de sidder i toget? Det spørgsmål har SKAT i Køge besvaret med et „ja – hvorfor ikke?“. De sender derfor fire skattemedarbejdere med pendlertoget til København for at give råd og bistand til borgerne, så de kan udfylde opgørelsen korrekt. Den nye service er blevet mulig fordi DSB har etableret trådløst internet i togene. Ifølge Allan Pedersen, som er afdelingsleder ved SKAT i Køge, er den nye serviceydelse særligt målrettet de omkring 50 pct. af borgerne, som normalt ikke selv bruger internettet til at klare deres skatteforhold (Urban d. 10/11 2008).

Borgercentreret innovation handler først og fremmest om at forstå borgernes grundlæggende adfærd, ønsker og behov, og om at bringe borgernes egne erfaringer i spil, når der udvikles og opfindes nye offentlige indsatser og serviceydelser. Det gælder om at målrette innovationen mod fremtidens behov. Om at lære og udvikle i dag, hvad borgeren har brug for i morgen.

Men har innovation og udvikling i den offentlige sektor ikke altid handlet om at skabe yderligere værdi for borgere, virksomheder og samfundet? Med andre ord: Hvad er det nye?

Dette kapitel giver en introduktion til borgercentreret innovation og den værdi, der kan komme ud af at sætte borgerne i centrum for offentlig nytænkning. Først definerer vi begrebet borgercentreret innovation og uddyber det unikke ved at sætte borgeren – ikke brugeren – i centrum for offentlig udvikling.

Derefter præsenterer vi to tilgange til involvering af borgerne, hvor vi skelner mellem udviklingsforløb på den ene side og løbende inddragelse i organisationens drift på den anden. I den forbindelse drøfter vi de tre myter, som florerer om det at involvere borgere og virksomheder med metoder inspireret af antropologi og design.

Vi viser dernæst en række caseeksempler, som illustrerer forskellige tilgange og former for udbytte af involvering af borgerne. Til slut peger vi på, hvad det er for centrale udfordringer, den offentlige sektor står over for i dag, og som skærper behovet for at sætte borgerne mere i spil i den måde, vi tackler udfordringerne på.


HVAD ER BORGERCENTRERET INNOVATION?

Der findes mange forskellige innovationsformer – teknologidrevet, forskningsdrevet, pris- eller effektivitetsdrevet og medarbejderdrevet, for at nævne nogle af de mest gængse. Borgercentreret innovation er en innovationstilgang i sin egen ret. Borgercentreret innovation har som udgangspunkt, at den værdi, offentlig innovation skal skabe, bedst udløses ved at sætte borgerne i centrum for innovationsforløbet. Borgercentreret innovation har blandt andet følgende karakteristika:




	Eksplicit fokus på den værdi, som udviklingsprocessen i sidste ende skal tilføre borgere og samfund.



	Fokus på borgernes subjektive oplevelser, inspireret af antropologi, etnografisk metode og en åben, kvalitativ tilgang til dataindsamling og analyse.



	En praktisk, eksperimenterende og lærende tilgang, som trækker på centrale metoder inden for designtænkning, herunder prototyper, visualisering og test.



	En løbende vekselvirkning mellem eksperter (offentligt ansatte) og praksiseksperter (borgere) i en fælles udviklingsproces.





Systematisk inddragelse af borgerne, som hviler på disse karakteristika, fører til mere inspirerede og mere kvalificerede offentlige løsninger. Inspirerede, fordi vi ved at involvere borgerne ser deres verden med andre øjne. Kvalificerede, fordi vi dermed kan indrette indgreb, tiltag og serviceydelser efter den virkelighed, de faktisk skal virke i. Uanset kilden til den nye idé er der brug for systematik, hvis man vil udvikle ideerne, så de kan blive til innovation; det gælder ikke mindst, når man vil inddrage borgerne i offentlige udviklingsprocesser. Det er denne systematik, vi kalder borgercentreret innovation.


Borgercentreret innovation er den systematiske inddragelse af viden om borgernes behov og adfærd med henblik på at udvikle nye værdiskabende offentlige løsninger.



Borgercentreret innovation kommer ikke af sig selv. Det er ofte vanskeligt for offentlige organisationer konstant at holde sig for øje, hvem deres primære brugere virkelig er: Organisationen ser sjældent verden med borgernes øjne, men med systemets øjne. Borgernes virkelighed bliver dermed til „noget derude“. Mange offentlige organisationer er samtidig præget af en stærk silotænkning, hvor professionerne primært ser indad og ikke udad, hvor det interne bureaukrati vejer tungt, og der ikke er et klart blik for den helhed, borgerne oplever.



BORGER ELLER BRUGER?

Når vi anvender betegnelsen borgercentreret i vores definition ovenfor, er det med fuldt overlæg.

Der hører en række andre muligheder og forpligtelser med til det at være borger i et demokrati: Man har indflydelse gennem valgprocessen og via høringer, bestyrelser mv., man har særlige rettigheder, og man har bestemte krav og forventninger. Borgerne er dermed langt mere end kunder.

Desuden er det de færreste offentlige serviceydelser, man betaler efter forbrug. Uddannelse, sundhed, sociale ydelser og så videre er overvejende gratis i Danmark – eller rettere: De er allerede betalt over skatten. Derfor findes der ikke den samme markedsmekanisme i relationen mellem producenter og brugere af serviceydelser i den offentlige sektor, som man finder i den private. Det er eksempelvis ikke altid muligt at producere mere af en service, blot fordi borgerne gerne vil have det. De offentlige udgifter er politisk bestemt, og der kan være klare grænser for, hvad det politiske flertal ønsker eller har mulighed for at levere til borgerne. Måske vil man hellere spare penge på ét område (på bekostning af den værdi, en gruppe borgere oplever) for at bruge penge på et andet område (for at øge værdien for nogle andre).

Ser vi borgerne som borgere og ikke bare som brugere, åbner det altså muligheden for et helt nyt samspil. For ligesom borgere har retmæssige krav til det offentlige, kan det offentlige også forvente, at borgere også ønsker at bidrage til at finde ud af, hvordan offentlige organisationer bedst kan tjene dem. Dermed er der lagt et grundlag for en reel dialog om, hvilke ydelser det offentlige skal levere og hvordan. Borgerens energi, ressourcer og engagement rummer et betydeligt større potentiale for at bidrage til udviklingen af den offentlige sektor, end vi erkender i dag.



TO PERSPEKTIVER PÅ BORGERCENTRERET INNOVATION

Vi ser især to måder, hvorpå man kan involvere borgerne mere aktivt i udviklingen af den offentlige sektor.

Man kan involvere borgerne i innovationsforløb. Innovationsforløb er til dels systematiske, målrettede og tidsbegrænsede. De involverer et nærmere defineret antal medarbejdere og ressourcer og vil typisk være iværksat med et relativt veldefineret mål for øje. I den forstand minder de om traditionelle projekter. Men samtidig er innovationsforløb åbne, eksperimenterende og usikre. Involvering af borgerne i innovationsforløb sker dermed i et spændingsfelt mellem struktur og uforudsigelighed. Innovationsforløb kan man i stigende omfang finde i ministeriernes departementer og styrelser eller i regionernes og kommunernes centrale forvaltninger. Her kan både være tale om internt drevne udviklingsprocesser eller om opgaver, som lægges ud eksternt til antropologer, designvirksomheder eller forskere. Uanset hvem der udfører dem, er innovationsforløbene tilrettelagt med stor vægt på idé- og konceptudvikling.

For det andet kan man skabe borgercentrerede organisationer, som har fokus på åben, løbende borgerinvolvering. Det drejer sig om de aktiviteter, som offentlige ledere og medarbejdere i driftsorganisationer gennemfører på daglig, ugentlig eller månedlig basis. Den løbende borgerinvolvering kan foregå i formelle fora (eksempelvis forældrebestyrelser i daginstitutioner) eller via aktiviteter, der er flettet ind i institutionens daglige liv (eksempelvis når sygeplejersker går stuegang og spørger patienterne, om der er noget, de kan gøre anderledes, eller når der til hvert ledelsesmøde anvendes friske data om borgernes tilfredshed med den oplevede service). Den innovative, borgercentrerede organisation opstår, når ledere og medarbejdere i interaktionen med borgerne konstant er nysgerrige og åbne og spørger sig selv, hvad der virker, og hvad der kan gøres anderledes for at styrke borgernes serviceoplevelse og organisationens resultater.

Selv om rammerne for borgerinvolvering i de to situationer er forskellige, kan det sagtens være de samme metoder, man anvender i praksis; eksempelvis kan et større ministerielt udviklingsprojekt involvere en workshop med borgere for at identificere nye ideer; tilsvarende kan en forældrebestyrelse i en børnehave beslutte at tilrettelægge et forældrebestyrelsesmøde som en idéudviklingsworkshop.



TRE MYTER OM INVOLVERING AF BORGERNE

Det kan virke intuitivt rigtigt, at borgerne skal involveres, når vi udvikler nye offentlige løsninger, og når vi ønsker at skabe mere fleksible og borgerrettede organisationer. Vi støder dog ofte på en række myter og en del skepsis, når vi siger, at vi vil involvere borgerne. Så lad os se lidt nøjere på nogle af de myter, vi oftest støder på i hverdagen:

Den første myte handler om frygten for „borgerdiktatur“: Skal borgerne nu placeres i førersædet og bestemme over såvel folkevalgte politikere som embedsmænd og fagprofessionelle? I vores øjne skal borgerne ikke bestemme. Men vi skal høste indtryk af borgernes virkelighed, oplevelser, ønsker og behov for at blive klogere på, hvilke løsninger vi skal designe for at opnå de ønskede services og resultater. Borgerne sidder ikke i førersædet. Det gør vi som offentligt ansatte.

Den anden myte handler om ressourcer: Det kræver en masse tid og kræfter at involvere borgere eller virksomheder. Det forsinker bare alting, lyder kritikken. Ganske rigtigt; det kræver lidt flere ressourcer og tid at involvere borgerne i et udviklingsforløb. Men investeringen kommer tifold igen, når de nye løsninger faktisk virker over for dem, der skal bruge dem, og det offentlige sparer ressourcer til fejlretning, reorganisering, omprogrammering, klagehåndtering etc.

Den tredje myte drejer sig om urealistiske forventninger: Vi skaber bare forventninger hos de borgere, vi involverer, om, at de ideer, de bidrager med, så også vil blive gennemført. Langt de fleste borgere har imidlertid fuld forståelse for, at vi lever i et demokrati, som indebærer at der ofte skal en politisk proces til, før ideer til løsninger føres ud i livet. Trods det sætter de fleste borgere stadig pris på at blive inddraget, også selv om det ikke er sikkert, at deres forslag bliver til virkelighed.



EN BEDRE FORSTÅELSE AF BORGERNES BEHOV SKABER BEDRE YDELSER

Ved bedre at kende og forstå sine borgeres adfærd og behov kan medarbejdere og ledere i den offentlige sektor blive bedre til at målrette deres ydelser. For det første giver det mere tilfredse borgere. For det andet øger det chancen for at opnå de resultater og effekter, man ønsker. For det tredje – og i forlængelse heraf – frigiver det ressourcer. Når man ved, hvordan man rammer plet, skal man ikke bruge så mange forsøg på at skyde ved siden af. Og endelig er der som det fjerde en stærk demokratisk værdi i at involvere borgerne i at udvikle de serviceydelser og indsatser, som de selv er modtagere af. Borgerne har et legitimt krav på, at der er tæt sammenhæng i de offentlige ydelser og indsatser, de møder i deres dagligdag.

Hvad sker der, når offentlige indsatser er tilrettelagt, så de tager afsæt i borgernes virkelighed? Når SKAT udvikler en elektronisk blanket, som er forståelig, relevant og nem for borgerne at bruge, så får borgerne bedre mulighed for at betale deres skat korrekt og til tiden. Og så skal de offentlige ansatte bruge mindre tid på vejledning, klagebehandling, rykkere og fejlretning.

Når undervisningen i folkeskolen tager afsæt i det enkelte barns motivation, læringspræferencer og konkret viden om, hvilke pædagogiske og didaktiske metoder der virker, så sker der det, at børnene lærer mere, end de ellers ville, og får større chancer for efterfølgende at gennemføre en ungdomsuddannelse. Der frisættes endnu flere lærerkræfter til endnu mere udvikling, vi minimerer frafald i folkeskolen og på ungdomsuddannelserne, og på lidt længere sigt mindsker vi også de sociale udgifter.

At tage udgangspunkt i borgernes virkelighed betyder ikke, at vi som offentlige ansatte skal lægge vores faglige indsigt og myndighedsansvar fra os. Tværtimod. Vi skal stå fast på fagligheden og udvikle den løbende og vi skal stadig regulere samfundet. Men i stedet for at udvikle fag og ydelser uafhængigt af borgerne og i faglige siloer er det vores grundlæggende opfattelse, at vi styrker fagligheden og vore resultater ved at inddrage og forstå borgerens umiddelbare og dybereliggende behov. At involvere borgerne i udviklingen af nye og bedre ydelser er at tage professionen og myndighedsopgaven alvorligt.
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