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Ni principper for god offentlig service

Regeringen, KL og Danske Regioner nedsatte i januar 2007 en arbejdsgruppe,
som fik til opgave at formulere principper for god offentlig service. | arbejds-
gruppen deltog medarbejdere, institutionsledere og topchefer fra den offent-
lige og den private sektor.

Arbejdsgruppen prasenterede i maj 2007 ni overordnede principper for god
service i den offentlige sektor. Principperne blev herefter sendt i hgring blandt
kommuner, regioner, interesseorganisationer, faglige organisationer og i sta-
ten. De indkomne hgringssvar var positive i forhold til initiativet og papegede
betydningen af den lokale forankring. Haringssvarene har resulteret i mindre
®ndringer og praciseringer.

Det er hensigten, at principperne kan bruges til at abne dialogen om god ser-
vice pa de enkelte arbejdspladser. Hvad betyder principperne for det daglige
arbejde? Hvordan skal de fortolkes og omszattes, sa de giver mening? Hvilke
situationer er svaerest at handtere, og hvordan valger vi at ggre det? Hvilke
krav stiller det til medarbejderne, til ledelse og organisering og til kompeten-
ceudvikling?

Det er fgrst, nar principperne overszttes lokalt og bruges i det daglige ar-
bejde, at de far vaerdi. Derfor er den lokale dialog om principperne afggrende
for, at principperne forankres i det daglige arbejde. For hvert princip er der
stillet en rekke spgrgsmal, som kan starte dialogen om det enkelte princips
betydning i hverdagens mgde mellem medarbejder og bruger.

Bade bruger- og borgerbegrebet benyttes i principperne. | det konkrete mgde
med den offentlige medarbejder tales der om brugeren. Nar der tales mere
generelt om relationen til den offentlige sektor, tales om borgeren.
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djenhgjde

- m@d brugeren, hvor brugeren er

Forudsatningen for at kunne give en god service er evnen til at
mgde den enkelte, hvor han er, med de ressourcer han har - man-
ge, fa, srlige. Ingen mennesker er ens, sa i mange tilfzlde er der
behov for en individuel tilgang, hvor man respekterer den enkeltes
historie, privatliv og vaerdier. Fx at social- og sundhedshjzlperen
har respekt for det liv, den =ldre medborger har levet tidligere. At
I=reren forstar sine elevers baggrund, og at paedagogen satter
sig ind i barnets situation og behov.

Borgernes ressourcer skal inddrages, sa de fgler ligevaerdighed og
medbestemmelse i mgdet. Et godt samarbejde mellem medarbej-
dere og de enkelte brugere - herunder ogsa pargrende - er afgg-
rende for, at brugerne ogsa feler sig vardige og ligevardige. Og for
at de far mulighed for at tage ansvar for deres egen situation.

Den offentlige sektor skal vaere tilgaengelig for borgerne. Det
betyder bade, at man som borger har let adgang til det offentlige.
Og det betyder, at man oplever, at den enkelte medarbejder er til-
gaengelig. At man oplever, at man er det vigtigste lige nu i mgdet
med den enkelte medarbejder, og at man mgdes med interesse og
lydhgrhed.

Der vil vaere konkrete situationer, hvor brugerne ikke selv er i
stand til at definere gnsker og behov. Og der vil vaere situationer,
hvor der er gode faglige eller ressourcemassige grunde til, at bru-
gerens gnsker ikke kan tilgodeses. Nar det sker, er det vigtigt, at
medarbejderne traeder i karakter over for den enkelte bruger med
den autoritet, der er behov for. Men det skal ggres pa en made,
hvor der udvises respekt for brugeren.

Hvad gar vi
for at skabe
et godt sam-
arbejde med
brugeren?

Hvordan skaber
vi tid og rum til
medet med den
enkelte bruger?

Hvordan inddrager vi bedst bruge-
rens ressourcer og viden til gavn for
samarbejdet med brugeren?




Klar tale

- aben og klar kommunikation

Hvordan med-
virker vi til en
dialog, som er
ligeveerdig?

Hvordan sikrer vi,
at brugeren far
de informationer,
som brugeren har
behov for?

Hvad gar vi for at sikre, at vi vaelger
den rigtige form i kommunikatio-
nen med brugeren?

Kommunikationen mellem medarbejder og bruger skal vare
enkel, forstaelig og ligevaerdig. Den gode dialog er vigtig og
brugerne skal opleve, at der lyttes til dem. Medarbejderne
skal prioritere og tage sig tid til en samtale, nar det er
ngdvendigt.

| alle de korte mgder med borgerne i borgerservicecente-
ret, med foraeldrene i bgrnehaven, med de pargrende pa
plejehjemmet og med borgeren hos SKAT, er klar og venlig
kommunikation en vigtig foruds=tning for god service.
Ogsa simple spgrgsmal, som kan virke Indlysende, fortjener
klare og venlige svar.

| en raekke situationer skal medarbejdere videregive svaere
budskaber. Det gzlder oplagt i sundhedsvasenet, men
ogsa i mange andre situationer i 2ldreplejen, i socialsek-
toren, hos politiet, osv. | disse situationer har maden, der
tales med den enkelte bruger pa, meget stor betydning.
Hvordan praesenteres budskabet? Hvad er vigtigt at fa at
vide nu og hvordan?

Aben og klar kommunikation handler ogsa om indlevelse.
lkke mindst i situationer, hvor brugeren er i en sarbar eller
magteslgs situation. Den kraeftsyge patient, foraldrene til
barn, der har brug for szerlige foranstaltninger og den zldre,
der ikke lengere kan klare sig i eget hjem, har alle brug for,
at kommunikationen foregar pa deres pramisser. Man skal
sikre sig, at brugeren har forstaet det budskab, man gerne
vil give. Budskaber som for Igen eller sagsbehandleren er
hverdagsagtige og almindelige, kan for brugeren vare bade
unikke og med stor betydning for hans livssituation.

Medarbejderne skal i hver enkelt situation vurdere, hvilken
kommunikationsform, der er mest egnet i situationen.
Nogle gange er det tilstraekkeligt at give en folder eller hen-
vise til en hjemmeside. Andre gange er det ngdvendigt med
en samtale. Og nogle gange er en telefonsamtale, et brey,
en mail eller maske blot en SMS det rigtige valg.



Tydelige forventninger

- brugeren skal vide, hvad brugeren kan forvente

En ordentlig dialog om serviceydelsen, hvor forventninger kan afstemmes,
og den enkelte bruger kan fa et klart billede af fleksibiliteten i ydelsen, kan
ofte vaere med til at forbedre serviceoplevelsen. Det forudsatter, at der er

abenhed og villighed til at tale bade om rammer og indhold i ydelsen.

Brugeren skal hurtigt gives et overblik over de valgmuligheder, som han har
i den konkrete situation, men ogsa hj=lp til at treeffe et valg. Er operation
det rigtige lige nu, eller skal man hellere se tiden an? Kan dele af ydelsen
veelges fra og kan andet vaelges til (fx i hjemmeplejen)? Hvilke undervis-
ningstilbud er der mulighed for at vaelge? Kan forzldrene forvente at fa
deres fgrsteprioritet om daginstitution opfyldt? Hvis ikke - hvilke andre
muligheder er der sa?

Borgernes forventninger om en hurtig og effektiv sagsbehandling skal sa
vidt muligt imgdekommes, og det skal tydeligt kommunikeres, hvis et kon-
kret sagsforlgb forsinkes, og hvarnar der igen vil ske noget i sagen. Det er
afggrende, at brugerne kan vaere sikre pa, at det offentlige handler i forhold
til deres sag, sa de ikke bliver glemt - eller far oplevelsen af at blive glemt.

Brugeren skal have klar information om rettigheder og serviceniveau, sa han
ved, hvad han kan forvente at fa. Der skal lyttes til den enkeltes forventnin-
ger, men ogsa vare klar information nar forventningerne overstiger, hvad
der er muligt. Kunden har altid ret. Brugeren er dog ikke kunde - men borger.
Og der vil vaere situationer, hvor der er gode faglige eller ressourcemaessige
grunde til, at forventningerne ikke kan indfries.

Det er vigtigt, at medarbejderne kommunikerer deres forventninger til bru-
gerne, fx at de skal lade vaere med at ryge far en operation, at de skal sgrge
for, at deres bgrn kommer udhvilede i skole, at de selv er aktive i et behand-
lingsforlgb og er med til at tage ansvar for, at det lykkes. | dialogen med den
enkelte bruger er disse spgrgsmal en lige sa vigtig forudsatning for et godt
samarbejde, som brugerens forventninger til det offentlige.

Hvordan taler vi
med brugeren om
forventninger til
den service, han
skal modtage?

Hvordan sikrer vi,
at brugeren altid
har overblik over
de valgmulighe-
der, han har?

Hvordan giver
vi den forngdne
hjzelp og vej-

ledning til at
velge?

Hvordan skaber
vi en god og
lgbende dialog
med brugeren
om de gensidige
forventninger?

Hvordan kommu-
nikerer vi vores
forventninger til
brugeren pa en
god og hensigts-
maessig made?




Ydmyghed

- ydmyghed over for din rolle og din magt
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Hvordan skal
vi forholde os
til den magt, vi

har i relationen
til brugeren?

Hvordan kan vi
undga at magten
bliver misbrugt?

Hvordan sikrer vi, at vi altid
forholder os professionelt og
korrekt - ogsa i de situationer

hvor vi har lyst til at tage parti?

Som offentlig ansat er man ofte i situationer, hvor ens
handlinger og adfzerd har meget stor betydning for den
enkelte borger. Det gzlder for sagsbehandleren, for politi-
betjenten, for I=gen, for sygeplejersken, for underviseren,
for pdagogen og mange andre offentligt ansatte, som er
med til at Igse vitale opgaver i samfundet.

Magten ligger for det fgrste i den konkrete myndigheds-
udgvelse. Sagsbehandleren beslutter, hvilke tilskud borge-
ren er berettiget til, politibetjenten kan udstede bader, og
juristerne i Udlzngeservice beslutter, om mennesker har
ret til ophold i Danmark eller ej. Det er en meget direkte
magtudgvelse.

Men der er ogsa magt gemt i den service, som offentlige
ansatte leverer hver dag. For den ldre er den hj=lp, som
social- og sundhedshjlperen giver, ngdvendig for at dag-
ligdagen kan hange sammen. For den udviklingshemmede
er socialpaedagogens hjzlp og omsorg i mange situationer
fuldstandig bestemmende for denne persons trivsel. Og
hver dag skaber padagoger i vuggestuer og bgrnehaver
rammerne for, at vores bgrn har en god og tryg hverdag.

Med magten fglger et ansvar for, at man bruger den magt,
man er blevet givet, pa en ordentlig made. Man skal vare
ydmyg over for den magt, man som offentlig ansat har i
relationen til brugeren: Man skal sa at sige have en etisk
omgang med magten baseret pa ordentlighed, respekt og
imgdekommenhed. Og det foruds=tter, at medarbejderne
drgfter, hvad magten betyder, og hvilke faldgruber for mis-
brug af magt, der er i mgdet med den enkelte bruger. Hvor
gar det galt? Og hvordan kan vi som medarbejdere hj=lpe
hinanden med at undga, at det gar galt?



Hand om fejl

- tag hand om de fejl, der sker

Det er vigtigt, at alle arbejdspladser har et systematisk fokus pa at fore-
bygge og minimere antallet af fejl.

Der begas meget fa fejl i den offentlige sektor, nar man tanker pa, hvor
mange timers pleje, undervisning, behandling og afggrelser, som hver

dag leveres af den offentlige sektor. Men der begas fejl, nar mennesker er
involveret. Nogle af disse fejl er sa alvorlige, at de har store menneskelige
omkostninger. Andre er mindre fejl, der skaber irritation hos borgerne. Nar
fejlen er sket - stor eller lille - er det opgaven at tage hand om den pa en
ordentlig made.

Handteringen af fejlene er afggrende for, om den person, som bergres af
fejlen, ender med at fa en darlig, en tilfredsstillende eller ligefrem en god
oplevelse. Den person, der bliver udsat for fejlen, skal opleve, at systemet
handterer fejlen abent og rligt, saledes at tilliden sa vidt muligt genop-
rettes.

Det skal vaere naturligt og trygt for den enkelte medarbejder at tale om
den fejl, der er begaet. Ingen er ufejlbarlig, tvaertimod er vi som men-
nesker netop fejlbarlige. At der fejles, ma ikke blive noget, der ikke tales
om. Der skal derimod blandt medarbejderne vare accept af og abenhed i
forhold til, at fejl - om det sa drejer sig om darlig service, utilsigtede han-
delser eller direkte fejlagtige beslutninger - skal diskuteres aktivt og ikke
blot ga i glemmebogen. Det handler om at skabe en kultur, hvor medarbej-
derne opfatter dialog om fejl og utilsigtede handelser som en naturlig del
af den faglige udvikling pa arbejdspladsen. Og hvor man fgler en forplig-
telse til at bringe eksempler abent frem i dialogen mellem medarbejderne
og mellem medarbejdere og ledelse.

Fejl er ogsa en vigtig kilde til |=ring. Abenhed og dialog om de fejl, som
begas, skal bidrage til, at medarbejderne bliver dygtigere. Fejl er umulige
at undga, men at medarbejdere begar de samme fejl igen og igen bade
kan og skal undgas.

Hvordan
handterer
vi fejl?

Hvordan
fglger vi op pa
fejl?

Hvordan skaber vi en kultur, hvor
det ikke bare accepteres, men
forventes, at fejl, som man selv

Hvordan laerer vi
aktivt af fejl?

eller andre har begaet, bliver
bragt abent frem?

Hvordan sikrer vi,
at vi abent kan
tale om de fejl,
som begas?




Hvad gar vi selv
for at udvikle
vores egen

faglighed - og
g@r vi nok?

Professionalisme

- faglig dygtighed og professionalisme er fundamentet for god service

Hvordan sikrer
vi gode ram-
mer for faglig

udvikling for alle

medarbejdere?

Hvordan bruger
vi vores fag-
lighed aktivt

i mpdet med
brugeren?

Hvordan sikrer vi,
at vi er rlige og
abne om vores
faglige vurderin-
ger?

Blandt medarbejderne i den offentlige sektor er der en hgj
faglig stolthed. Denne stolthed skal ledelsen understgtte
og verne om. Den er fundamentet for, at der kan leveres
god service.

Medarbejderen skal bruge sin faglighed aktivt. Borgerne
skal opleve, at medarbejderne er abne og =rlige om deres
faglige vurderinger. Fx er den paedagogiske faglighed
ngglen til at forsta barnets behov og derfor ogsa ngglen

til at kunne mgde barnet, hvor barnet er, og sikre en god
dialog. Social- og sundhedshj=lperens faglighed er central
i vurderingen af den ldres konkrete situation og dermed
grundlaget for at kunne afstemme forventninger om beho-
vet for pleje. Underviserens formidlingsevne er afggrende
for elevernes indlzering. Og sagsbehandlerens faglighed

er forudsatningen for, at de afggrelser, som treffes, er

i overensstemmelse med retsgrundlaget og den enkelte
klients behov.

Oplevelsen af god service kan ikke adskilles fra kerneydel-
sen. Hvis lagen igangsatter en forkert behandling hjzlper
det kun lidt, at han kommunikerer klart og @rligt. Derfor
skal kerneydelsen altid vzere i orden, og her er medarbej-
dernes professionalisme og faglige kompetencer altafgg-
rende.

Medarbejdernes faglige kompetencer skal vedligeholdes

og udvikles. Det kraver, at den enkelte medarbejder er nys-
gerrig og ser det som helt ngdvendigt Igbende at opdatere
sin viden. Og det kraver, at lederne skaber rum og rammer,
der understgtter den Igbende kompetenceudvikling blandt
medarbejderne.

Faglig opkvalificering er ikke udelukkende at bygge videre
pa sin eksisterende faglighed. Alle medarbejdere har
glaede af et fagligt l#ft, ogsa fordi det er med til at skabe
mere interesse for og stolthed ved faget. | nogle tilfalde
sker det gennem kurser, men det kan ogsa handle om, at
nye medarbejdere indgar i udviklingsforlgb sammen med
erfarne medarbejdere for derved at Izre, hvordan man pa
den konkrete arbejdsplads omsatter sin faglige kunnen til
praksis.

Det er den steerke faglighed, som skal danne afszt for, at
medarbejderne abent siger fra i uforsvarlige situationer,
hvor fagligheden ikke er i orden. Det g=lder naturligvis
overfor ledelsen, men det gzlder ogsa blandt medarbej-
derne. Det er et flles ansvar at sikre, at det faglige niveau
i barnehaven, pa plejehjemmet, pa politistationen og pa
afdelingen eri orden.



Sammenhang

- brugeren skal opleve sammenhang i mgdet med det offentlige

God service er, at borgerne oplever sammenhang, nar de er i kontakt med
den offentlige sektor. De skal opleve, at der arbejdes pa at sikre sammen-
hang og kontinuitet i deres forlgb. Og her ma hverken faggraenser eller
organisatoriske granser stille hindringer i vejen. Medarbejderne kan bidrage
ved at ggre opmarksom pa overgange, som fungerer darligt, og faggranser,
som i konkrete serviceforlgb skaber ungdvendige problemer.

Medarbejderne skal i dagligdagen bidrage til at hjzlpe brugerne videre i
systemet - ogsa selv om det ikke lige er deres bord. En vigtig forudsatning
for, at brugerne far en sammenhangende service, er at de igennem hele
forlgbet ved, hvem man kan sgge hjzlp hos, og hvad der er naste skridt
pa vejen. Forzldrene til det handicappede barn, der er i kontakt med flere
forskellige dele af den offentlige sektor, og den =ldre, der udskrives fra
hospitalet og skal have pleje i eget hjem, skal altid vide, hvem de kan hen-
vende sig til, sa de ikke foler sig tabt mellem to stole.

Brugerne skal opleve, at de medarbejdere, der er involveret i deres sag, taler
sammen. Medarbejderne skal patage sig ansvaret for, at relevante informa-
tioner om brugerens sag videreformidles og bruges aktivt med respekt for
de rammer, som lovgivningen sztter. Det skal vaere sadan, at den naste of-
fentlige medarbejder, som tager over i forlgbet, har tilstraekkeligt kendskab
til brugeren til at kunne levere en god service.

Der skal vaere det rette fokus i organiseringen, sa leveringen af den konkrete
ydelse understgttes bedst muligt. Det indebzerer bl.a., at medarbejderne
bruger klare standarder og procedurer for brugerens overgang mellem for-
skellige dele af den offentlige sektor - pa tvaers af myndigheder, forvalt-
ninger eller afdelinger. Men det indebzerer ogsa, at medarbejderne tager
medansvar for, at standarder og procedurer fungerer godt. Det er aldrig nok
blot at konstatere, at "det ikke er mit bord” og derefter lade sagen - og
dermed den enkelte bruger - sejle sin egen sg.

Hvordan kan vi
bidrage til, at
brugerne oplever
sammenhan-
gende service?

Hvordan felger vi
op pa, om bru-
gerne er vel mod-
taget i neste led
i forlgbet?

Hvordan kan vi sikre,
at den ngdvendige
information bringes

videre i systemet pa
en god made?

Hvordan kan vi veere med til at

skabe en organisering, som aktivt
understgtter ssmmenhang i bru-
gernes mgde med det offentlige?




Udvikling

- udvikling og farnyelse skal preege den offentlige sektor

God service er menneskeskabt. Derfor er engagement og En offentlig sektor, som er nytankende, betyder ikke en
Hvordan inddra- evnen til at taenke i nye lgsninger centralt. Arsagen til, at offentlig sektor, som kun beskaftiger sig med udvikling
ger vi bru gerne den offentlige sektor i Danmark generelt har et meget hgjt - tvaertimod. Palidelig drift og orden i eget hus er forudszt-
i udvi I<Iing af niveau, er netop medarbejdernes evne til at tanke nyt og til ningen for, at der er plads til nytaenkning og til at ga nye
nye I@sninger pé at forny sig. Udvikling og fornyelse er derfor ikke fremmed veje. Befolkningens tillid til at den offentlige sektor er stabil

for den offentlige sektor. og palidelig, skal naturligvis ikke undermineres af smarte

5
Opgaverne: innovationsprogrammer og udviklingsprojekter.

At kunne vare engageret, udvikle og forny sig afhanger i
vidt omfang af, om man er motiveret og faler sig vaerdsat
i sit arbejde. Derfor skal medarbejderne have medindfly-

Hvor'dan : delse pa og ansvar for den daglige opgavelgsning og for
motiverer vi de prioriteringer og skan, der foretages i det daglige. Men
hinanden til at medarbejderne skal ogsa selv tage pa sig at udvikle deres
udvikle vores egen faglighed.

faglighed?

Medarbejderne skal inddrages i, men ogsa selv aktivt
opsgge arbejdet med at udvikle den service, som leveres.
Medarbejderne har stor indsigt i, hvad der kan ggres bedre.
Udvikling og fornyelse sker, nar medarbejderne hele tiden
streber efter at ggre det bedst mulige. Det skal derfor ikke
blot vaere legitimt at stille spgrgsmal ved vante rutiner og
arbejdsgange. Det skal understgttes og belgnnes. Der skal
skabes en kultur pa arbejdspladsen, hvor medarbejderne
forpligter hinanden til at opsgge og bruge den viden, der er
blandt kolleger og brugere.

Brugernes viden og indsigt skal bruges aktivt. Brugerne

Hvordan skaber vi en kultur, som skal mgde lydhgrhed, nar de kommer med forslag til nye
belgnner, at der stilles spgrgsmals- arbejdsgange eller mader at gore tingene pa. Kun ved at
tegn ved uhensigtsmaessige rutiner inddrage brugerne aktivt i udvikling og nytankning, kan vi

veere sikre pa, at de forandringer, vi satter i gang, eri sam-

0g arbejdsgange?
g Jusgang klang med det, brugerne faktisk efterspgrger.
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Ressourcer med omtanke

- brug de offentlige ressourcer med omhu og omtanke

Det er en vaesentlig del af den offentlige sektors legitimitet, at borgerne
kan veere sikre pa, at ressourcerne bruges med respekt for, at det er Hvordan kan vi
penge, som hver enkelt borger i landet har vaeret med til at tilvejebringe. bruge hinanden

og den viden, vi
Det forventes, at medarbejderne bidrager til, at ressourcerne i den of-
fentlige sektor bruges med omhu og omtanke.

samlet rader
over, bedre?

Alle ved, at den offentlige sektor ikke har ubegraensede ressourcer til
radighed. Derfor skal der vaere klare principper for prioriteringer, som kan
hj=lpe medarbejderne, nar de star i situationer, hvor de skal vaelge noget

fra for at kunne vaelge andet til. Hvordan sikrer

vi, at vi far mest

Ressourcebevidsthed handler ogsa om at fa mere ud af de ressourcer, muligt ud af de
som den offentlige sektor rader over. Vi skal derfor blive endnu bedre til ressourcer, vi har
at bruge hinandens viden og lzre af hinandens erfaringer. til rédighed?

En optimal udnyttelse af ressourcerne handler ikke bare om at spare alle
de steder, hvor der spares kan. Der er situationer, hvor der skal investe-
ringer til, sa nogle opgaver kan automatiseres eller ggres overflgdige, og Hvilke principper
ressourcerne i stedet kan bruges pa den direkte kontakt med den zldre for prioriteringer
medborger, med bgrnene i barnehaven eller med patienten. At bruge de
offentlige ressourcer med omhu og omtanke er ogsa at bruge dem dér,
hvor borgerne far mest glade af dem.

bgr vi opstille pa

vores arbejds-
plads?

Hvordan kan vi som medarbejdere
veere med til at understgtte en
ressourcebevidst kultur pa arbejds-
pladsen?

n
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Hvad skal der til - god |ledelse, gode kolleger og gode ram

- mg@d brugeren, hvor brugeren er

Den offentlige sektor har mange dygtige
0g engagerede ledere og medarbejdere,
som drives af gnsket om at give den
bedste service til de borgere og brugere,
de mgder i det daglige. Men de gode
intentioner er ikke nok - vilkarene for at
udgve god service skal ogsa veere i or-
den. God ledelse, gode kolleger og gode
rammer for arbejdet er i stort omfang
med til at definere disse vilkar og derfor
ogsa mulighederne for at kunne levere
god service.

Det kraaver god ledelse...

God service forudszetter ledere, der viser retningen og falger op
pa, om borgerne far den bedst mulige service. Og det forud-
satter ledere, som giver den enkelte medarbejder handlerum
og mulighed for at bidrage til, at opgaverne lgses pa den mest
hensigtsmaessige made. Hgj motivation og engagement blandt
medarbejderne er afggrende for, at borgerne oplever god service.
De offentlige ledere skal arbejde malrettet pa at skabe et godt
psykisk og fysisk arbejdsmiljg pa arbejdspladsen sa medarbej-
derne trives pa jobbet og er motiverede i deres arbejde.

Det er ogsa i vidt omfang ledelsen, som skal vaere med til

at sikre, at vaerdier om god service bliver forankret blandt
medarbejderne. Det skal vaere en naturlig del af professionen,
og det skal kommunikeres klart og tydeligt til medarbejderne.
Ingen offentlige medarbejdere er bevidst ude pa at give bor-
gerne en darlig service, men det er ledelsens opgave at sikre,
at medarbejderne er bevidste om, at principperne for god
service er centrale for alle de ting, medarbejderne foretager sig
i hverdagen. Principperene er ikke blot noget, vi taler om ved
festlige lejligheder.

Det handler om, at lederne gar foran. De enkelte ledere er
rollemodeller for organisationens medarbejdere. De har derfor
et sarligt ansvar for at fremme de veerdier, som skal prege
organisationen, gennem dialog med brugere og medarbejdere,
gennem evnen til at vise oprigtig interesse bade for brugere og
medarbejdere og gennem konkrete handlinger, nar der skabes
succeser og begas fejl.

Ledelsen skal forma at give medarbejderne rum til at handle.
Der skal vaere handlefrihed til at na de servicemal, som man

har aftalt. Og nar det ikke lykkes, skal ledelsen skarme
medarbejdere mod kritik bade fra brugerne og i den offent-
lige debat. Darlig service skal selvfglgelig have konsekvenser,
men det er ledelsens opgave at handtere disse konsekvenser
internt i organisationen.

Det er centralt for ledelsen at vise, hvordan man gennem ma-
ling og dokumentation kan fa klarhed og gennemsigtighed i
forhold til, hvordan principperne om god service skal efterleves
pa den enkelte arbejdsplads.

... det krever gode kolleger...

Det faglige faellesskab blandt kollegerne er det fundament,
som det gode samarbejde og den gode service hviler pa:

Hgj faglighed er fundamentet for, at borgerne oplever god
service. Kirurgen skal l2gge det rigtige snit, social- og sund-
hedshjzlperen skal give den rigtige pleje, og padagogen

skal stimulere barnets udvikling. Det faglige faellesskab med
kollegerne er fundamentet for den gode service. Den enkelte
medarbejder har adgang til stor faglig viden blot ved at vaere
opsggende i forhold til sine kolleger. 0g som en del af det
faglige faellesskab, har man et ansvar for at ggre brug af denne
viden. Men man har ogsa selv en del af ansvaret for, at faglig-
heden lgbende opdateres. Og lederne har et ansvar for at sikre,
at der er rum og mulighed for, at medarbejderne udvikler deres
kompetencer gennem hele arbejdslivet.

Du er en del af et faellesskab, hvor vi lofter i flok:

Du er en del af et fallesskab pa din arbejdsplads, hvor man
Iofter i flok. Det gzlder, om du er padagog, sygeplejerske, la-
rer, social- og sundhedshjzlper, politimand, sagsbehandler el-



er for arbejdet

ler embedsmand. Det er vitale opgaver i samfundet, som skal
lgftes. Og det er ansvaret for disse opgaver, som vi i fllesskab
lgfter. De kan ikke lgses af den enkelte medarbejder alene,

det kan kun lade sig ggre i taet samarbejde med kolleger. Pa
samme vis er god service ogsa noget som leveres i taet samspil
med kolleger. Ogsa her er det den enkelte medarbejder, der
som en del af et fallesskab skal vaere med til at lgfte opgaven.
Et fllesskab hvor man hj=lper hinanden og er opsggende,
nar kolleger er ved at blive udkgrte og stressede.

... og det kraver gode rammer for arbejdet

De organisatoriske og fysiske rammer skal understotte god
service:

Det er vigtigt at de organisatoriske rammer ggr det enkelt og
nemt for den enkelte medarbejder at patage sig et ansvar for,
at borgerne oplever en sammenhangende service. Organise-
ringen skal understgtte leveringen af den konkrete ydelse, sa
medarbejderne kan bruge mest mulig tid pa fx plejen af den
ldre eller pa at vaere sammen med bgrnene i bgrnehaven og
ikke pa at udfylde papirer og skrive rapporter. Organiseringen
skal vaere klar og gennemskuelig, sa alle kender deres place-
ring, opgaver og ansvar. Og den skal give rum til, at kolleger har
mulighed for at give hinanden sparring og supervision - ikke
mindst i de svare situationer.

Gode fysiske rammer er ogsa vigtige for god service. Bade fordi
de fysiske rammer pavirker medarbejdernes trivsel og arbejds-
miljget. Og fordi de fysiske rammer pavirker mulighederne

for at imgdekomme borgernes forventninger til de offentlige
institutioners fysiske standard og tilgengelighed samt deres

forventninger til, at servicen om ngdvendigt kan blive ydet
diskret og med respekt for den enkeltes bluferdighed og
privatliv.

God service kraever ressourcer og ressourcebevidsthed:

God service er ikke altid gratis. Det er vigtigt, at dereren
realistisk sammenhang mellem den service, borgerne bliver
lovet, og de ressourcer, der afsattes til at levere den. Det er

et politisk ansvar at sikre, at der er sammenhang mellem
opgaver og ressourcer. De offentlige ledere og medarbejdere
har imidlertid ogsa en forpligtelse til at anvende de ressourcer,
der er til radighed, med omhu og omtanke. Altsa at medarbej-
dere og ledere hele tiden er med til at sikre, at ressourcerne
udnyttes optimalt. Det glder savel de gkonomiske ressourcer
som de ressourcer, der ligger hos den enkelte borger, og den
mangde af viden og indsigt, som den samlede offentlige
sektor er i besiddelse af.

Demokrati og lighed:

Den offentlige service leveres inden for rammerne af et
demokratisk politisk system. Det betyder bl.a., at borgerne er
lige for loven, at der skal vaere gennemsigtighed i, hvordan be-
slutningerne tages, og at man efterfolgende kan fa indsigt i og
eventuelt provet de afggrelser, som det offentlige traeffer. Det
betyder ogsa, at det offentlige er underlagt en politisk valgt
ledelse, som i regering/Folketing, regionsrad og kommunalbe-
styrelser szetter de overordnede mal for den offentlige sektor,
prioriterer ressourcerne og star til ansvar overfor vaelgerne.
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Arbejdsgruppens medlemmer

Koncernchef
Allan Sggaard Larsen
Falck (formand for arbejdsgruppen)

Regionsdirekter
Bo Johansen
Region Midtjylland

Kommunaldirektar
Jens Christian Birch
Naestved Kommune

Kommunaldirektgr
Mogens Hegnsvad
Gribskov Kommune

Direktar
Bente Flindt Sorensen
Statsforvaltningen Hovedstaden

Direktar

Vibeke Haaning

Blaeksprutten (privat leverandgrvirksomhed
pa omradet for =ldreservice)

Daginstitutionsleder
Kirsten Bomholtz
Bernehaven Humlebien, Gentofte Kommune

Distriktsleder og fungerende Centerleder
Anne Dorte Greve Madsen
Plejecenteret Olivenhaven, Kolding Kommune

Hospitalsdirektgr
Torben Stentoft
Hvidovre Hospital

Pz=dagog
Jonna Jacobsen
Bgrnehuset Mgllehaven, Hjgrring Kommune

Social- og Sundhedshj=lper
Gunvor Leeraar Plas
Hjemmeplejen i Brgnshgj/Husum/Bellahgj

Oversygeplejerske
Mette Videbech
Vejle Sygehus



Hvis du vil vide mere

Jakob Harder
Centerchef for Center for Borgerbetjening og It-politik,
KL. 3370 32 29, Jah@kl.dk

Sgren H. Thomsen
Kontorchef for Administrationspolitisk kontor,
Velfaerdsministeriet. 33 95 50 12, sht@vfm.dk

Tine Vedel Kruse
Kontorchef for Center for Kvalitet, Afbureaukratisering
og Ledelse, Finansministeriet. 33 92 49 93, tiv@fm.dk

Malene Hgjsted Kristensen
Kontorchef for @konomi og sundhedsanalyse, Danske
Regioner. 35 29 83 55, mhk@regioner.dk
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