8> Borgerorientering

Hvad er det?

Borgerorientering er en ledelsesadfaerd, hvor ledere og medarbejdere har fokus pé borge-rens per-
spektiv i deres arbejde. Det forudseetter, at lederen er optaget af, hvordan borgerne oplever resultatet
af jeres arbejde og hvilken veerdi, organisationen skaber. Samtidig er det en vigtig ledelsesopgave at
drefte og afklare de dilemmmaer, der opstar, nar | med afsast i de politiske méal og prioriteringer samt
fagligheden er ngdt til at balancere hensynet til den enkelte borger med hensynet til "alle borgere’/feel-
lesskabet.

Hvorfor er det vigtigt?

Den offentlige sektor skal "saette borgeren farst” og skabe helhed og sammenhaeng i opgavelasnin-
gen til gavn for borgerne. Det er derfor en vigtig ledelsesopgave at holde fast i borgerens perspektiv i
hverdagens opgaver og i udviklingen af disse.

Hvordan spgrger vi medarbejderne om det?

| spergeskemaet har vi stillet medarbejderne nedenstaende spargsmal om, hvordan deres leder

har fokus pé at sastte borgerne i centrum. Lederen selv og overordnet leder har besvaret tilsvarende
spargsmal, blot tilpasset sprogligt. Det er disse spargsmal, der ligger til grund for afrapporteringen af
temaet om borgerorientering i lederens individuelle rapport.

De naeste spargsmal handler om, hvordan du oplever din leders fokus pa at saette borgerne i centrum.
Nar vi bruger ordet "borgere” i spargsmalene nedenfor, taenker vi bade pa fx [omradespecifikt eksem-
pel] som en bred gruppe. Selvom du ikke selv har direkte borgerkontakt, kan din leder stadlig godt
gare det tydeligt for dig, hvordan | - igennem andre - skaber veerdi for borgerne.*

Hvor enig er du i falgende udsagn?

> Min leder skaber en kultur, hvor vi saetter borgeren farst i vores arbejde.

> Min leder hjselper os til at finde den rigtige balance mellem at tage hensyn til den enkelte borger
og at tage hensyn til alle borgere.

> Min leder bruger viden om, hvordan borgerne oplever kvaliteten i vores arbejde, til at forbedre
vores opgavelasning.

> Min leder bruger viden om veerdien af vores arbejde for borgerne til at forbedre vores opgave-
lasning.

*Rammesaetningen vil veere tilpasset forskellige sektorer.
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Hvordan kan | arbejde B

med borgerorientering?

Pa organisatorisk niveau

Borgerorientering handler om, hvordan medarbejderne mgder borgerne, men | kan ogsa arbejde
med borgerorientering ved at overveje, hvorvidt hele organisationen formar at saette borgeren i
centrum for deres aktiviteter. Som organisation skal | understette en kultur, der er nysgerrig pa,
hvordan borgerne oplever det, | laver, og den effekt, jeres arbejde har for borgerne. Det kan | bl.a.
gare ved at eftersparge borgernes perspektiver i hele ledelseskaeden.

Hvis | pa organisatorisk niveau vil arbejde med borgerorientering, kan | overveje:

>

Hvad betyder det at saette borgeren i centrum i jeres organisation? Hvem er borgerne hos
jer?

Hvordan understatter | jeres ledere og resten af organisationen i at have borgerne for gje? Er
der omrader, hvor det kreever noget ekstra at huske borgerperspektivet? Kan | hjgelpe med at
gare det synligt?

Er der dele af jeres organisation, der er mere opmaerksomme pa borgerperspektivet end
andre? Hvor skal | veere seerligt opmaerksomme pa at inddrage borgernes oplevelser?

Er I som organisation gode nok til at finde ud af, hvilke effekter jeres indsatser har for bor-
gerne? Er der information, | mangler? Hvordan kan | f& mere viden om borgernes perspektiv?

Hvordan kan | blive bedre til at arbejde med effekter og vaerdien af indsatsen for borgerne?
Hvilke konkrete initiativer kan | saette i sgen for at styrke borgerinddragelsen?

Pa naeste side er der to eksempler som inspiration til, hvordan | pa organisatorisk niveau kan arbejde
med borgerorientering.
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Kan alle saette borgeren i centrum?

| en region oplever direktionen, at dele af organisationen er meget opmaerksomme pa,
hvordan borgerne oplever deres arbejde. Saerligt i stabsfunktionerne er der dog en
noget starre skepsis. Det er uklart for de administrative medarbejdere, hvad det konkret
betyder "at saette borgeren i centrum” for netop deres daglige arbejde. Men direktionen
vil gerne understrege, at ogséa stabens opgaver har en betydning for den service, regi-
onens borgere oplever. De gnsker, at borgerperspektivet skal vaere tydeligt alle steder i
organisationen — ogsé der, hvor borgerne ikke selv kommer.

Direktionen udvikler derfor et par inspirationsvideoer, som viser, hvilken forskel fx regn-
skabsafdelingen gar for borgerne i regionen. Videoerne og et diskussionsmateriale
stilles til radighed for lederne i organisationen og kan bruges til medarbejdermgader.
Efter to maneder fglger direktionen op med de underordnede ledere og samler deres
erfaringer sammen.

En faelles tilgang til effektmalinger

En kommune vil gerne have mere fokus pa, hvilken effekt kommunens tiltag har for
borgerne. Men i mange dele af kommunen er det svaert at finde gode effektmal og
beregne effekter.

Derfor far kommunens analyseenhed til opgave at holde mgder med stabene pa de
store velfserdsomrader. De skal sammen finde ud af, om det er muligt at lave effekt-
malinger med de data, stabene allerede har. Det viser sig, at der er gode muligheder
pa flere omréader, og de gar i gang med at male effekter pa en made, der passer til
det enkelte omrade. Resultaterne formidles pa en méade, sa de kan bruges direkte af
lederne i deres arbejde med at seette borgeren i centrum.

Efter tre maneder fglger kommunens analyseenhed op. Lederne melder positivt til-
bage. De kan bruge informationerne til at kvalificere dialogen om, hvordan deres enhe-
der bedst seetter borgeren i centrum.
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