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SUPERBRUGERE. Vi ved bedst selv, hvordan vi gerne vil have vores bern passet, og hvordan vi geme vil medes af sagsbehandteren, hvis vi bliver tedige. Derfor giver det god mening at inddrage borgeme i, hvordan sektoren skalt udvikles. Foto: Thomas Borberg

Logik. Lad dog borgeme udvikle det offentlige

Det er borgerne, der har
erfaringer med offentlige
serviceydelser, sa hvorfor
ikke inddrage dem i ud-
viklingen af den offentli-
ge sektor?
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Danmark har vi pA mange mider en
I velfungerende offentlig sektor. P4
nogle omrdder er serviceniveauet i
verdensklasse. 1 &r blev selvangivelsen
feks. helt elektronisk, og mange behove-
de slet ikke foretage sig noget, samtidig
med at det offentlige sparede pengene til
portoen. PA andre omrAder er billedet
knap s& pant - eksemplerne er talrige i
den offentlige debat. Der er et altid eksi-
sterende behov for udvikling og optime-
ring af den offentlige sektor, sa servicen
lever op til borgere og virksomheders for-
ventninger og passer til vores behov.
Danskerne forholder sig hele tiden til
den offentlige service og er i stigende om-
fang kritisk bevidste om kvaliteten. Vi er

alle eksperter i vores eget liv. Vi ved hver
iseer, hvad der virker for os, og hvad vi sy-
nes kunne blive bedre. Vi ved, hvordan vi
gerne vil have voresbarn passet og under-
vist, hvordan vi gerne vilmedes, nirvi bli-
ver syge. Som virksomhedsledere ved vi,
hvorndr vi oplever det offentlige som
hjaelpsomt og fleksibelt - og hvornar vi ik-
ke gor.

Vihar alle et forhold til det offentlige og
en holdning til de systemer, der er betalt
af os alle sammen. Vi ved, hvad der er irti-
terende, og vi kender en darlig eller svig-
tende l@sning, ndr vi meder den.

Samtidig kanvi selv tjekke legens diag-
nose pd nettet, artikler folges op af blogs,
hvor borgerne giver deres mening til ken-
de om alt fra skattevaesenet til sommer-
vejret, og vi kan tjekke lovgrundlaget for
den offentlige sagsbehandling pA et split-
sekund.

1EN SADANTID er der mere end nogensin-
de behov for - og grundlag for - at tenke
nyt i udviklingen af den offentlige sektor
og inddrage borgerne i udviklingen.
Offentlige organisationer inddrager i
dag borgerne p& mange mader. Klassisk
borgerinvolvering er f.eks. borgerherin-
ger, som typisk gennemfores, nar borger-
nes holdning til en ny offentlig l#sning
skaltestes. I de bedste tilflde kan borger-

heringer endda fore til justeringer afem-
bedsmandenes forslag; i andre tilfelde
kan de opleves som ren legitimering. An-
dre vearktejer, som er bredt anvendte, er
diverse tilfredshedsundersggelser, sup-
pleret med en fokusgruppe i ny og ne.

DER FINDES imidlertid ogs4 andre meto-
der, som iser er hentet fra antropologi-
ens og etnografiens verden, og som kan
give ny indsigt i, hvilke offentlige tiltag
der virker i forhold til borgerne, hvilke
der ikke gor, og hvad der kan vare behov
for af nye indsatser.

Helt grundleggende handler det om
observation: om at se den offentlige servi-
ce med borgernes eller virksomhedernes
ojne. Observation af faktisk adferd og

BORGERNE KAN BANE VEJEN FOR BEDRE SAMARBEJDE

Borgere og virksomheder kan nemt komme til at opleve 'det offentlige’ som én stor og
til tider usammenhaengende masse. N&r en borger tager kontakt tit det offentlige, er
det f.eks. ligegyldigt for den enkelte, hvilken organisation der sidder i den anden ende.
Behovet for et opger med silotaenkningen i den offentlige sektor er stort: Mens den
enkelte offentlige institution f.eks. kun har en eller to kontakter med borgeren, har den
enkelte borger méaske ti eller flere kontaktpunkter p4 tvaers af forskellige offenttige in-
stitutioner, nér et problem opstér. Samarbejde p4 tvzers af offentlige myndigheder kan
reducere antallet af kontaktpunkter - og ege kvaliteten af borgerens oplevelse.

Og hvordan institutionerne bedst kan samarbejde, kan borgerne ogsa bidrage til.

"det levede liv’ kan afdakke sivel erkend-
te som ikke-erkendte behov, @nsker og ad-
faerd hos brugerne.

Man kan tage et tilfeldigt udvalg af en
bestemt gruppe borgere eller virksomhe-
der, kigge pd, hvad de faktisk gor, og pa,
hvordan det offentlige laser deres udfor-
dringer. Hvorfor tager hejt kvalificeret
udenlandsk arbejdskraft f.eks. si hurtigt
hjem igen? Maske findes svaret derude.
Hvordan fik den unge indvandrer et job?
Maske kan hans erfaringer bruges til en
bredere losning.

Borgerne besidder ogsi ofte selv ideer
og erfaringer, der kan blive til en ny kon-
kret offentlig lesning. Her kan metoden
eksempelvis vere at gennemfore udvik-
lingsworkshops sammen med borgerne,

eller det kan vare at afholde interview
ude hos dem selv - derhjemme eller pd
jobbet. Man kan sperge borgerne, hvor-
dande selv har lost, l@ser eller mener, det
ville veere smart at lgse bestemte proble-
mer. Hvad var besvarligt, da virksomhe-
den ansatte en tysk hindvarker? Miske
kan svaret brugestil at fjerne barrierer for
alle landets virksomheder.

ENDELIG KAN aktivering af borgernes eg-
ne ressourcer veere med til at gore den
konkrete offentlige serviceoplevelse bed-
re. P4 sundhedsomradet harman gode er-
faringer med at involvere patienter langt
mere aktivt i deres behandlingsforlgb, ek-
sempelvis si patienter ved knaoperatio-
ner samlesi grupper, der kan stotte og fol-
ge hinanden. Det giver hurtigere udskriv-
ning og en bedre serviceoplevelse.

Et andet eksempel er i beskaftigelses-
politikken, hvor mange ledige i dag selv
tager ansvar for at udfylde et cv, identifi-
cere mulige job og soge dem. Det offentli-
ges rolle er i hojere grad at understotte
processen frem for at levere servicen di-
rekte. Borgerne bliver medproducenter
afden offentlige service.

Mange offentlige ledere og ansatte ser
imidlertid stadigvek deres verden gen-
nem en prisme, hvor de vigtigste facetter
er politikernes gnsker og den offentlige

organisations interne forhold. Ofte
mangler der et systematisk, lebende blik
for en afgorende facet i prismen: borger-
nes og virksomhedernes faktiske virkelig-
hed.

Det er egentlig meget banalt. Ved at se
og lytte til borgerne, for lasningerne bli-
ver endeligt til, og teste mulige I#sninger,
fer de implementeres, kan vi sikre et
bredere og mere inspireret grundlag for
den offentlige indsats.

MEN ER DET ikke bare besverligt at ind-
drage borgerne? Embedsvaerket har
trods alt mange ars erfaring i, hvad der
virker og ikke virker, og man ved godt,
hvorfor bestemte lesninger ikke kan lade
sig gore. Pointen er da heller ikke, at bor-
gerne skal lave embedsmandenes arbej-
de. Pointen er, at embedsmandene ogs
skal se deres egen verden udefra og der-
med kvalificere deres lesninger.
Inddragelse af borgernes perspektiv er
en vasentlig brik til udvikling af det pus-
lespil, der udger fremtidens offentlige
sektor. Borgerne er trods alt ret erfarne i
atvare borgere.
anatyse@pol.dk
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