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KVALITET. Politikere og offentlige embedsmaend er ikke vant til at inddrage borgerne som aktive medskabere af en bedre velfserdsservice.
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Erfaringerne fra private virksomheder viser imidlertid, at br

ugerne ofte kommer med de bedste idéer. Foto: Jacob Ehrbahn

[nnovation. Kan borgerne forbedre servicen selv?

Det offentlige kan hente
inspiration fra private
virksomheders succes
med at inddrage brugere
i produktudviklingen.

ANALYSE

arevis: involveret deres kunder og
andre samarbejdspartnere i den
made, de udvikler produkter og service-
ydelser pa. En virksomhed som Coloplast
gennemfgrer grundige observationsstu-
dier af, hvordan kunderne anvender fir-
maets stomiprodukter i dagligdagen for
. dermed at fa stgrst mulig
viden om behov for nye
lpsninger. Lego har haft
stor succes med at lade
UM kunderne designe firma-
CHRISTIAN ets produkter via inter-
BASON nettet. Og Jyske Bank ind-
retter sine filialer radikalt anderledes for
at give borgere og virksomheder en opti-
mal serviceoplevelse.

P rivate virksomheder har gjort deti

Brugerdreven innovation er nu ogsa
blevet et mantra i den offentlige sektor.
Det sker ikke mindst i forbindelse med re-
geringens kvalitetsreform, der blandt an-
det har som malsztning, at »borgerne
skal i centrum for sammenhangende of-
fentlig service«.

Analyser viser imidlertid, at ikke alene
er danske offentlige organisationer mere
optagede af at udvikle deres egne interne
processer end pa at skabe nye serviceydel-
ser til borgere og virksomheder; de ved
heller ikke ret meget om, hvordan bru-

gerne oplever de serviceydelser, de mod:

tager i dag. To tredjedele af de offentlige
organisationers udviklingsindsats hand-
ler om at skabe nye administrative pro-
cesser -det modsatte er tilfeeldet i den pri-
vate sektor, hvor to tredjedele af indsat-
sen drejer sig om nye produkter eller
serviceydelser. Samtidig viser en analyse
fra PricewaterhouseCoopers, at mens 100
pct. af de danske kommuner henter nye
ideer internt hos topembedsmandene,
gor kun 41 pct. det ude hos borgerne.

Der er flere arsager til, at manglen pa
brugerfokus er s& udtalt i det offentlige:
m For det forste skal mange offentlige or-
ganisationer administrere en kompleks
lovgivning, som stiller store krav til kvali-

teten af de interne arbejdsgange. Folke-
tinget og kommunerne har i en arreekke
palagt institutionerne forskellige former
for procesregulering, som indebarer, at
de administrative rutiner kommer mest i
fokus. Formalet med procesregulering er
ganske vist ofte at sikre en bedre service
for borgerne, men der kan veere en ten-
dens til, at reguleringen tager udgangs-
punkt i politikernes og systemets (inter-
ne) behov for kontrol snarere end bruger-
nes (eksterne) behov for individuelt
tilpassede lgsningerog fleksibilitet.

m For det andet ligger det:imange offerit-
ligt ansattes selvopfattelse, at de selv er
eksperter i brugernes behov. Legen, syge-
plejersken, folkeskolelzreren eller paeda-
gogen mener ofte at kende brugernes
problemer bedre end brugerne selv. Det
er jo den offentligt ansatte, som er fageks-
perten, og som har mange ars erfaring pa
sit omrade. Det er kun godt, at de fagpro-
fessionelle er bevidste om deres faglighed
og kunnen. Men der kan ligge en farlig
mekanismei at tro, at man ved bedre end
patienten, eleven eller den sociale klient. 1
sidste instans er disse brugere jo eksper-
terne i deres eget liv.

= For det tredje har de farreste offentlige
organisationer selv redskaberne til at af-

dekke brugernes erkendte og ikkeer-
kendte behov, sidan som en virksomhed
som Coloplast ger lebende. Her kan der
vaere behov for at lade erfarne sociologer,
antropologer og andre metodeeksperter
komme pa banen for med friske gjne at
pege p3, hvordan borgernes hverdag kan
gores nemmere og kvaliteten kan lgftes.

HVORDAN involverer man s brugerne i
udviklingen af offentlige l¢sninger? Ogsd
her er der tre centrale udfordringer. For
det farste skal institutionerne blive langt
bedre til at forsta brugernes behov, eks-
empelvis ved at génnemfgre feltstudier
blandt brugerne af borgerservicekonto-
ret, som man har gjort i Arhus Kommune.
For det andetier.der brug for aktiv inddra-
gelse af borgere og virksomheder i den
made, man udvikler offentlige losninger
pa. Det kunne eksempelvis veere udvik-
lingsworkshops med embedsmand og
borgere. For det tredje skal de offentlige
organisationer vanne sig til, at de er ngdt
til at indga i et tettere gensidigt samar-
bejde. Brugernes problemer er ikke op-
delt nydeligt efter de siloer - ministerom-
rader og forvaltningsniveauer - som det
offentlige er organiseret ud fra.

Der er ikke noget simpelt svar pa, hvad

der skal til, for at den offentlige sektor bli-
ver lige sa god til involvering af brugerne
som de bedste private virksomheder.
Men et sted at starte er at turde prgve no-
get nyt og at turde samarbejde. Tre store
ministerier - @konomi- og Erhvervsmini-
steriet, Skatteministeriet og Beskeftigel-
sesministeriet - har derfor i 2007 taget
initiativ til at skabe en tvaroffentlig en-
hed, MindLab, som skal involvere bruger-
ne i den made, man udvikler nye offentli-
ge lpsninger pA. MindLabs stab omfatter
designere, antrdpologerog sociologer, og
privatansatte medarbejdere og erhvervs-
forskere inviteres ind som arbejdskraft.

Samtidig flyder der nuen hel del penge
til udvikling af brugerdreven innovation
i det offentlige, herunder regioner og
kommuner. Erhvervs- og Byggestyrelsen
(EBST) har s3ledes med 'Program for bru-
gerdreven innovation’ afsat omkring 100
mio. kr. &rlig over fire ar, hvor en del af
midlerne vil blive anvendt til at statte
projekter fra alle typer af offentlige insti-
tutioner, som vil arbejde med udvikling,
der har brugerne i centrum.

INITIATIVER som de ovenstdende er ikke
kun udtryk for, at den offentlige sektor
felger i den private sektors fodspor.

Mere grundlaeggende udger de eksem-
pler pa, at man pé Slotsholmen erkender,
at borgere og virksomheder forventer
mere af den offentlige service, og at man
kun kan komme p& omdrejningshgjde
med behovene ved bedre at forsta deres
virkelighed og lytte til deres forslag. Dan-
skerne har aldrig veeret rigere, mere vel-
uddannede eller bedre informerede end
ny, og de har derfor heller aldrig forven-
tet mere af den offentlige sektor. De res-
sourcestarke borgere sgger medindfly-
delse, 0g mange er i stand til at tage et

'medansvar for den velferdsservice, de

modtager. Nar selvangivelsen skal ord-
nes, bruger de TastSelv, ndr de bliver syge
skaber de nye patientnetvaerk omkring
deres sygdom, og som elever danner de
virtuelle studiegrupper pé nettet. Borger-
ne er blevet mere aktive og engagerede i
deres relation til den offentlige sektor,
end den var tidligere. Nu er det op til de
offentlige organisationer at omsatte det
potentiale, som brugerne besidder.
analyse@pol.dk
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MindLab. Han er forfatter til flere bager, se-
nest Velfzerdsinnovation, som netop er ud-
kommet pa Bersens Forlag.



