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Regeringen, KL og Danske Regioner ned-
satte i januar 2007 en arbejdsgruppe, som
fik til opgave at formulere principper for
god offentlig service. I arbejdsgruppen del-
tog medarbejdere, institutionsledere og top-
chefer for den offentlige og den private
sektor.

Arbejdsgruppen har formuleret ni overord-
nede principper for god service i den of-
fentlige sektor. Det er hensigten, at princip-
perne kan bruges til at abne dialogen om
god service pa de enkelte arbejdspladser.
Hvad betyder principperne for det daglige
arbejde? Hvordan skal de fortolkes og om-
settes, sa de giver mening? Hvilke situatio-
ner er svarest at handtere, og hvordan veal-
ger vi at gore det? Hvilke krav stiller det til
medarbejderne, til ledelse og organisering
og til kompetenceudvikling?

Det er forst, nir principperne oversattes
lokalt og bruges 1 det daglige arbejde, at de
far veerdi. Derfor er den lokale dialog om
principperne afgorende, for at principperne
forankres i det daglige arbejde.

For hvert princip er der stillet en rakke
sporgsmal, som kan starte dialogen om det
enkelte princips betydning i hverdagens
mode mellem medarbejder og bruger.
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Mead brugeren, hvor brugeren er

Hvordan sikrer vi en individuel tilgang til
den enkelte bruger?

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

Hvad gor vi for at skabe et godt samarbejde
med brugeren?

Hvordan inddrager vi bedst brugerens res-
sourcer og viden til gavn for samarbejdet
med brugeren?

Hvordan formar vi at trede 1 karakter som
autoriteter, nar det er nodvendigt?

Forudsztningen for at kunne give god service er evnen til at mede den enkelte bruger, hvor han er,
med de ressourcer han har — mange, fa, serlige. Ingen mennesker er ens, sa i mange tilfalde er der be-
hov for en individuel tilgang, hvor man respekterer brugerens historie, privatliv og verdier. Fx at soci-
al- og sundhedshjzlperen har respekt for det liv, den @ldre medborger har levet tidligere. Og at pada-
gogen satter sig ind 1 barnets situation og behov.

Borgernes ressourcer skal inddrages, sa de foler ligeverdighed og medbestemmelse i modet. Et godt
samarbejde mellem medarbejdere og brugere — herunder ogsa parerende - er afgorende for, at brugerne
ogsi foler sig vaerdige og ligevardige. Og for at de far mulighed for at tage ansvar for deres egen situa-

ton.

Den offentlige sektor skal vare tilgangelig for borgerne. Det betyder bade, at man som borger har let
adgang til det offentlige. Og det betyder, at man som bruger oplever, at den enkelte medarbejder er
tilgengelig. At man oplever, at man er det vigtigste lige nu i modet med den enkelte medarbejder, og at

man medes med interesse og lydherhed.

Der vil vare situationer, hvor nogle brugere ikke selv er 1 stand til at definere ensker og behov. Og der
vil vaere situationer, hvor der er gode faglige eller ressourcemassige grunde til, at brugerens ensker ikke
kan tilgodeses. Nar det sker, er det vigtigt, at medarbejderne trader 1 karakter over for den enkelte bru-
ger med den autoritet, der er behov for. Men det skal gores pa en made, hvor der udvises respekt for

brugeren.




Aben og klar kommunikation

Hvordan medvirker vi til en dialog, som er
ligeveerdig?

Hvordan sikrer vi, at brugeren far de infor-
mationer, som brugeren har behov for?

Hvordan videregiver vi et svart budskab til
det enkelte menneske, som har brug for
vores hjxlp?

Hvordan sikrer vi, at brugeren har forstaet
hele budskabet?

Hvad gor vi for at sikre, at vi vaelger den
rigtige form i kommunikationen med bruge-
ren?

Kommunikationen mellem medarbejder og bruger skal vare enkel, forstaelig og ligevardig. 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 nedvendigt.

I alle de korte moder med borgerne i borgerservicecenteret, med forzldrene i bernehaven, med de
parerende pa plejehjemmet, med borgeren hos SKAT, er klar og venlig kommunikation en vigtig for-
udsatning for god service. Ogsa simple sporgsmal, som kan virke selvindlysende, fortjener klare og

venlige svar.

I en rakke situationer skal medarbejdere videregive svare budskaber til brugerne. Det galder oplagt i
sundhedsvasenet, men ogsa i mange andre situationer 1 aldreplejen, i socialsektoren, hos politiet osv. I
disse situationer har méden, der tales med brugerne pa, meget stor betydning. Hvordan prasenteres

budskabet? Hvad er vigtigt at fa at vide nu og hvordan?

Aben og klar kommunikation handler ogsa om indlevelse. Ikke mindst i situationer, hvor brugeren er i
en sarbar eller magteslos situation. Den kraeftsyge patient, foraldrene til born, der har brug for serlige
foranstaltninger og den @ldre, der ikke leengere kan klare sig i eget hjem, har alle brug for, at kommuni-
kationen foregar pa deres pramisser. Man skal sikre sig, at brugeren har forstiet det budskab, man ger-
ne vil give. Budskaber som for legen eller sagsbehandleren er hverdagsagtige og almindelige, kan for

brugeren vare biade unikke og med stor betydning for hendes livssituation.

Medarbejderne skal 1 hver enkelt situation vurdere, hvilken kommunikationsform, der er mest egnet i
situationen. Nogle gange er det tilstrekkeligt at give en folder eller henvise til en hjemmeside, andre
gange er det nodvendigt med en samtale. Og nogle gange er en telefonsamtale, et brev, en mail eller

maske blot en SMS det rigtige valg.

-



Brugeren skal vide, hvad brugeren
kan forvente

Hvordan taler vi med brugeren om forvent-

ninger til den service, hun skal modtage?

Hvordan sikrer vi, at brugeren altid har
overblik over de valgmuligheder, hun har?

Hvordan giver vi den fornedne hjzlp og
vejledning til at valge?

Hvad kan vi gore for at vere sikre pa, at
brugerne altid far tilstrackkelig information
om rettigheder og serviceniveau?

Hvordan kommunikerer vi vores forvent-
ninger til brugeren pad en god og hensigts-
mazssig made?

Hvordan skaber vi en god og lobende dia-
log med brugeren om de gensidige forvent-
ninger?

En ordentlig dialog om serviceydelsen, hvor forventninger kan afstemmes, og borgeren 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 bide om rammer og indhold i ydelsen.

Borgeren skal hurtigt gives et overblik over de valgmuligheder, som hun har i den konkrete situation,
men ogsa hjxlp til at treffe et valg. Er operation det rigtige lige nu, eller skal man hellere se tiden an?
Kan dele af ydelsen valges fra og kan andet valges til (fx 1 hjemmeplejen)? Kan forzldrene forvente, at

fa deres forsteprioritet om daginstitution opfyldt? Hvis ikke - hvilke andre muligheder er der sa?

Borgernes forventninger om en hurtig og effektiv sagsbehandling skal sa vidt muligt imedekommes og
det skal tydeligt kommunikeres, hvis et konkret sagsforlob forsinkes, og hvornar der igen vil ske noget i
sagen. Det er afgorende, at de kan veare sikre pa, at det offentlige handler i forhold til deres sag, s de
ikke bliver glemt — eller far oplevelsen af at blive glemt.

Borgeren skal have klar information om rettigheder og serviceniveau, sia borgeren ved, hvad han kan
forvente at fa. Der skal lyttes til brugerens forventninger, men ogsa vare klar information nar forvent-
ningerne overstiger, hvad der er muligt. Kunden har altid ret, men brugeren er ikke kunde - men bor-
ger. Og der vil vaere situationer, hvor der er gode faglige eller ressourcemassige grunde til, at forvent-

ningerne ikke kan indfties.

Det er vigtigt, at medarbejderne kommunikerer deres forventninger til brugerne, fx at de skal lade vzre
med at ryge for en operation, at de skal sorge for, at deres born kommer udhvilede i skole, at de selv er
aktive i et behandlingsforleb og er med til at tage ansvar for, at det lykkes. I dialogen med den enkelte
bruger er disse sporgsmal en ligesa vigtig forudsatning for et godt samarbejde, som brugerens forvent-

ninger til det offentlige.




Ydmyghed over for din rolle og din
magt

Hvordan skal vi forholde os til den magt, vi
har i relationen til brugeren?

Hvordan kan vi undgé at magten bliver
misbrugt?

Hvordan sikrer vi, at vi altid forholder os
professionelt og korrekt — ogsa i de situati-
oner hvor vi har lyst til at tage parti?

Som offentlig ansat er man ofte i situationer, hvor ens handlinger og adfard har meget stor betydning
for borgeren. Det gxlder for sagsbehandleren, for politibetjenten, for legen, for sygeplejersken, for

pedagogen og mange andre offentligt ansatte, som er med til at lose vitale opgaver i samfundet.

Magten ligger for det forste i den konkrete myndighedsudevelse. Sagsbehandleren beslutter, hvilke
tilskud brugeren er berettiget til, politibetjenten kan udstede boder, og juristerne i Udlengeservice be-

slutter om mennesker har ret til ophold i Danmark eller ej. Det er en meget direkte magtudevelse.

Men der er ogsa magt gemt i den service, som offentlige ansatte leverer hver dag. For den xldre er den
hjxlp, som hjemmehjzlperen giver, nodvendig for at dagligdagen kan hznge sammen, for den udvik-
lingsheemmede er socialpedagogens hjxlp og omsorg i mange situationer fuldstendig bestemmende for
denne persons trivsel, og hver dag skaber pedagoger 1 vuggestuer og bernehaver rammerne for, at vo-

res born har en god og tryg hverdag.

Med magten folger et ansvar for, at man bruger den magt, man er givet, pa en ordentlig made. Man
skal veere 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 imedekommenhed. Og
det forudsatter, at medarbejderne drofter, hvad magten betyder, og hvilke faldgruber for misbrug af
magt, der er 1 modet med brugeren. Hvor gar det galt? Og hvordan kan vi som medarbejdere hjxlpe

hinanden med at undga, at det gar galt?




Tag hand om de fejl, der sker
Hvordan handterer vi fejl?
Hvordan felger vi op pa fejl?

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

Hvordan skaber vi en kultur, hvor det ikke
bare accepteres, men forventes, at fejl som
man selv eller andre har begiet, bliver bragt
abent frem?

Hvordan lerer vi aktivt af fejl?

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

Der begis meget fa fejl i den offentlige sektor, nir man tenker pa, hvor mange timers pleje, undervis-
ning, behandling og afgorelser, som hver dag leveres af den offentlige sektor. Men der begas fejl, nar
mennesker er involveret. Nogle af disse fejl er s alvorlige, at de har store menneskelige omkostninger.
Andre er mindre fejl, der skaber irritation hos brugerne. Nar fejlen er sket — stor eller lille - er det op-

gaven at tage hind om dem pa en ordentlig made.

Hiéndteringen af fejlene er afgerende for, om brugeren fir en darlig eller en tilfredsstillende eller lige-
frem god oplevelse. Den bruger, der bliver udsat for fejlen, skal opleve, at systemet hindterer fejlen

abent og wrligt, siledes at tilliden sa vidt muligt genoprettes.

Det skal vare natutligt og trygt for den enkelte medarbejder at tale om den fejl, der er begaet. Ingen er
ufejlbarlig, tvaertimod er vi som mennesker netop fejlbarlige. At der fejles, ma ikke blive noget, der ikke
tales om. Der skal derimod blandt medarbejderne vare accept af og dbenhed i forhold til, at fejl - om
det sa drejer sig om darlig service, utilsigtede haendelser eller direkte fejlagtige beslutninger - skal disku-
teres aktivt og ikke blot ga i glemmebogen. Det handler om at skabe en kultur, hvor medarbejderne
opfatter dialog om fejl og utilsigtede handelser som en naturlig del af den faglige udvikling pa arbejds-
pladsen. Og hvor man foler en forpligtelse til at bringe eksempler abent frem i dialogen mellem medar-

bejderne og mellem medarbejdere og ledelse.

Fejl er ogsa en vigtig kilde til lering. Abenhed og dialog om de fejl, som begas, skal bidrage til, at med-
arbejderne bliver dygtigere. At bega fejl er umuligt at undga, men at medarbejdere begar de samme fejl
igen og igen bade kan og skal undgis.




Faglig dygtighed og professionalis-
me er fundamentet for god service

Hvordan bruger vi vores faglighed aktivt i
modet med brugeren?

Hvordan sikrer vi, at vi er xrlige og abne
om vores faglige vurderinger?

Hvordan sikrer vi gode rammer for faglig
udvikling for alle medarbejdere?

Hvad gor vi selv for at udvikle vores egen
fagliched — og gor vi nok?

Hvordan sikrer vi, at det faglige niveau er i
orden, og at man som medarbejder siger fra,
nar det ikke er det?

Blandt medarbejderne i1 den offentlige sektor er der en hoj faglig stolthed. Den stolthed skal ledelsen

understotte og vaerne om. Det er fundamentet for at kunne levere den gode service.

Medarbejderen skal bruge sin fagliched aktivt. Brugerne skal opleve, at medarbejderne er abne og wrli-
ge om deres faglige vurderinger. Fx er den padagogiske fagliched neglen til at forsta barnets behov og
derfor ogsa neglen til at kunne mede barnet, hvor barnet er, og sikre en god dialog. Hjemmehjzlperens
tagliched er central i vurderingen af den aldres konkrete situation og dermed grundlag for at kunne
afstemme forventninger om behovet for pleje. Og sagsbehandlerens faglighed er forudsztningen for at

de afgorelser, som traeffes, er i overensstemmelse med retsgrundlaget og brugernes behov.

Oplevelsen af god service kan ikke adskilles fra kerneydelsen. Hvis leegen igangsatter en forkert be-
handling hjzlper det kun lidt, at hun kommunikerer klart og @rligt. Derfor skal kerneydelsen altid vare

1 orden, og her er medarbejdernes professionalisme og faglige kompetencer altafgorende.

Medarbejdernes faglige kompetencer skal vedligeholdes og udvikles. Det krever, at den enkelte medar-
bejder er nysgerrig og ser det som helt nedvendigt lebende at opdatere sin viden. Og det kraever, at
lederne skaber rum og rammer, der understotter den lobende kompetenceudvikling blandt medarbej-

derne.

Faglig opkvalificering er ikke udelukkende at bygge videre pa sin eksisterende faglighed. Alle medarbej-
dere har glede af et fagligt loft, ogsa fordi det er med til at skabe mere interesse for og stolthed ved
faget. I nogle tilfzelde sker det gennem kurser, men det kan ogsa handle om, at nye medarbejdere indgar
1 udviklingsforleb sammen med erfarne medarbejdere for derved at lere, hvordan man pa den konkrete

arbejdsplads omszatter sin faglige kunnen til praksis.

Det er den stzerke faglighed, som skal danne afst for, at medarbejderne dbent siger fra i uforsvarlige
situationer, hvor fagligheden ikke er i orden. Det gazlder naturligvis overfor ledelsen, men det galder
ogsd blandt medarbejderne. Det er et fzlles ansvar at sikre, at det faglige niveau i

bornehaven, pda plejehjemmet, pa politistationen, pa afdelingen er i orden.




Brugeren skal opleve sammenhang
i medet med det offentlige

Hvordan kan vi bidrage til, at borgeren op-

lever ssmmenhagende service?

Hvordan samarbejder vi pé tvers af fag-
graenser, sa brugerne oplever den offentlige

service som sammenhzngende?

Hvordan kan vi vaere med til at skabe en
organisering, som aktivt understotter sam-
menhzng i brugerens mode med det offent-

lige?

Hvordan kan vi sikre, at den nedvendige
information bringes videre i systemet pa en

god made?

Hvordan folger vi op pa, om brugeren er

vel modtaget i naste led i forlobet?

God service er, at borgerne oplever sammenhang, nar de er i kontakt med den offentlige sektor. De
skal opleve, at der arbejdes pd at sikre sammenhang og kontinuitet i deres forlob. Og her ma hverken
fagerenser eller organisatoriske graenser stille hindringer i vejen. Medarbejderne kan bidrage ved at gore
opmarksom pa overgange, som fungerer darligt, og faggrenser, som i konkrete serviceforlob skaber

unedvendige problemer.

Medarbejderne skal i dagligdagen bidrage til at hjalpe borgerne videre i systemet — ogsa selv om det
ikke lige er deres bord. En vigtig forudsatning for, at borgerne fir en sammenhangende service, er at
de igennem hele forlobet ved, hvem man kan sege hjxlp hos, og hvad der er naxste skridt pa vejen.
Foraldrene til det handicappede barn, der er 1 kontakt med flere forskellige dele af den offentlige sek-
tor, og den xldre, der udskrives fra hospitalet og skal have pleje i eget hjem, skal altid vide, hvem de
kan henvende sig til, sa de ikke foler sig tabt mellem to stole.

Brugerne skal opleve, at de medarbejdere, der er involveret i deres sag, taler ssmmen. Medarbejderne
skal patage sig ansvaret for, at relevante informationer om brugerens sag videreformidles og bruges
aktivt med respekt for de rammer, som lovgivningen sztter. Det skal vare sadan, at den naste offentli-
ge medarbejder, som tager over i forlebet, har tilstrekkeligt kendskab til brugeren til at kunne levere en

god service.

Der skal vaere det rette fokus i organiseringen, sa levering af den konkrete ydelse understottes bedst
muligt. Det indebarer bla., at medarbejderne bruger klare standarder og procedurer for brugerens
overgang mellem forskellige dele af den offentlige sektor — pa tvaers af myndigheder, forvaltninger eller
afdelinger. Men det indebarer 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 so.



Udvikling og fornyelse skal praege
den offentlige sektor

Hvordan inddrager vi brugerne i udvikling
af nye losninger pa opgaverne?

Hvordan bruger vi lobende vores egen vi-
den mere aktivt til at udvikle bedre losnin-
ger og gore vores service endnu bedre?

Hvordan skaber vi en kultur, som belenner
at der stilles sporgsmalstegn ved uhensigts-

massige rutiner og arbejdsgange?

Hvordan motiverer vi hinanden til at udvik-
le vores faglighed?

Hvordan sikrer vi en god balance mellem
nytenkning og stabilitet?
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God service er menneskeskabt. Derfor er engagement og evnen til at tenke i nye losninger centralt.
Arsagen til, at den offentlige sektor i Danmark generelt har et meget hojt niveau, er pracis medarbej-
dernes evne til at tenke nyt og forny sig. Udvikling og fornyelse er derfor ikke fremmede for den of-
fentlige sektor.

At kunne vere engageret, udvikle og forny sig athenger i vidt omfang af, om man er motiveret og foler
sig vaerdsat 1 sit arbejde. Derfor skal medarbejderne have medindflydelse pa og ansvar for den daglige
opgavelosning og for de prioriteringer og skon, der foretages 1 det daglige. Men medarbejderne skal

ogsa selv tage pa sig at udvikle deres egen faglighed.

Medarbejderne skal inddrages 1, men ogsa selv aktivt opsege arbejdet med at udvikle den service, som
leveres. Medarbejderne har stor indsigt i, hvad der kan geres bedre. Udvikling og fornyelse sker, nar
medarbejderne hele tiden straber efter at gore det bedst muligt. Det skal derfor ikke blot veare legitimt
at stille sporgsmal ved vante rutiner og arbejdsgange, det skal understottes og belonnes. Der skal ska-
bes en kultur pa arbejdspladsen, hvor medarbejderne forpligter hinanden til at opsege og bruge den
viden, der er blandt kolleger og brugere.

Brugernes viden og indsigt skal bruges aktivt. Brugerne skal mode lydherhed, nir de kommer med
forslag til nye arbejdsgange eller mader at gore tingene pa. Kun ved at inddrage brugerne aktivt i udvik-
ling og nytenkning, kan vi vare sikre pd, at de forandringer, vi stter i gang, er i samklang med det

brugerne faktisk eftersporger.

En offentlig sektor, som er nytankende, betyder ikke en offentlig sektor, som kun beskeaftiger sig med
udvikling — tvertimod. Pilidelig drift og orden i eget hus er forudsztningen for, at der er plads til ny-
tenkning og til at gd nye vej. Befolkningens tillid til, at den offentlige sektor er
stabil og palidelig, skal naturligvis ikke undermineres af smarte innovationspro-

grammer og udviklingsprojekter.




Brug de offentlige ressourcer med
omhu og omtanke

Hvordan sikrer vi, at vi far mest muligt ud
af de ressourcer, vi har til radighed?

Hvordan kan vi som medarbejdere veare
med til at understotte en ressourcebevidst

kultur pd arbejdspladsen?

Hvilke principper for prioriteringer bor vi
opstille pa vores arbejdsplads?

Hvordan kan vi bruge hinanden og den
viden vi samlet rader over bedre?
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Det er en vasentlig del af den offentlige sektors legitimitet, at borgerne kan veare sikre pa at ressour-
cerne bruges med respekt for, at det er penge, som hver enkelt borger i landet har vaeret med til at tilve-

jebringe.

Det forventes, at medarbejderne bidrager til, at ressourcerne i den offentlige sektor bruges med omhu

og omtanke.

Alle ved, at den offentlige sektor ikke har ubegransede ressourcer til radighed. Derfor skal der vare
klare principper for prioriteringer, som kan hjelpe medarbejderne, nar de star i situationer, hvor de skal

veelge noget fra for at kunne valge andet til.

Ressourcebevidsthed handler ogsa om at fa mere ud af de ressourcer, som den offentlige sektor rader

over. Vi skal derfor blive endnu bedre til at bruge hinandens viden og lzere af hinandens erfaringer.

En optimal udnyttelse af ressourcerne handler ikke bare om at spare alle de steder, hvor der spares kan.
Der er situationer, hvor der skal investeringer til, si nogle opgaver kan automatiseres eller gores over-
flodige, og ressourcerne i stedet kan bruges pa den direkte kontakt med den zldre medborger, med
bornene i bornehaven eller med patienten. At bruge de offentlige ressourcer med omhu og omtanke er

ogsa at bruge dem der, hvor brugerne far mest glade af dem.




Hvad skal der til - god ledelse, gode kolleger og gode rammer for arbejdet

Den offentlige sektor har mange dygtige og engagerede ledere og medarbejdere, som drives af onsket om at give den bedste service til de borgere og bru-
gere, de moder i det daglige. Men de gode intentioner er ikke nok — vilkdrene for at udeve god service skal ogsa vare i orden. 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 kraver god ledelse...

God service forudsatter ledere, der viser retningen og felger op pa, om brugeren fiar den bedst mulige service. Og det forudszatter ledere, som giver den
enkelte medarbejder handlerum og mulighed for at bidrage til, at opgaverne loses pa den mest hensigtsmassige made. Hoj motivation og engagement
blandt medarbejderne er afgerende for, at borgerne oplever god service. De offentlige ledere skal arbejde malrettet pa at skabe et godt psykisk og fysisk

arbejdsmiljo pa arbejdspladsen sa medarbejderne trives pa jobbet og er motiverede i deres arbejde.

Det er ogsa i vidt omfang ledelsen, som skal vare med til at sikre, at vaerdier om god service bliver forankret blandt medarbejderne. Det skal vere en natur-
lig del af professionen, og det skal kommunikeres klart og tydeligt til medarbejderne. Ingen offentlige medarbejdere er bevidst ude pa at give brugerne 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, medarbej-

derne foretager sig i hverdagen. Og 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
verdier, som skal prage organisationen, gennem dialog med brugere og medarbejdere, gennem evnen til at vise oprigtig interesse bade for brugere og med-

arbejdere og gennem konkrete handlinger, nar der skabes succeser og begas fejl.
Ledelsen skal forma at give medarbejderne rum til at handle. Der skal vare handlefrihed til at nd de servicemal, som man har aftalt. Og nér det ikke lykkes,
skal ledelsen skarme medarbejdere mod kritik bade fra brugerne og i den offentlige debat. Darlig service skal selvfolgelig have konsekvenser, men det er

ledelsen opgave at handtere disse konsekvenser internt i organisationen.

Det er centralt for ledelsen at vise, hvordan man gennem maling og dokumentation kan fa klarhed og gennemsigtighed i forhold til, hvordan principperne

om god service skal efterleves pa den enkelte arbejdsplads.
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... det kraver gode kolleger...

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

Hoj faglighed er fundamentet for, at borgerne oplever god service. Kirurgen skal legge det rigtige snit, social- og sundhedshjzlperen skal give den rigtige
pleje, og padagogen stimulere barnets udvikling. Det faglige fzllesskab med kollegerne er fundamentet for den gode service. Den enkelte medarbejder har
adgang til stor faglig viden blot ved at vare opsegende i forhold til sine kolleger. Og som en del af det faglige faellesskab, har man et ansvar for at gore brug
af denne viden. Men man har ogsa selv en del af ansvaret for, at faglicheden lobende opdateres. Og lederne har et ansvar for at sikre, at der er rum og mu-

lighed for, at medarbejderne udvikler deres kompetencer gennem hele arbejdslivet.

D er en del af et fallesskab, hvor vi lofter i flok

Du er en del af et fzllesskab pa din arbejdsplads, hvor man lofter i flok. Det gzlder, om du er padagog, sygeplejerske, laerer, hjemmehjxlper, politimand,
sagsbehandler eller embedsmand. Det er vitale opgaver i samfundet, som skal loftes. Og det er ansvaret for disse opgaver, som vi i fellesskab lofter. De
kan ikke loses af den enkelte medarbejder alene, det kan kun lade sig gore i taet samarbejde med kolleger. Pa samme vis er god service ogsi noget som leve-
res 1 teet samspil med kolleger. Ogsa her er det den enkelte medarbejder, der som en del af et fallesskab skal vere med til at lofte opgaven. Et fxllesskab

hvor man hjzlper hinanden og er opsegende nar kolleger er ved at blive udkerte og stressede.

... og det krever gode rammer for arbejdet

De organisatoriske og fysiske rammer skal understotte god service

Det er vigtigt at de organisatoriske rammer gor det enkelt og nemt for den enkelte medarbejder at patage sig et ansvar for, at borgerne oplever en sam-
menhzngende service. Organiseringen skal understotte leveringen af den konkrete ydelse, s medarbejderne kan bruge mest mulig tid pa fx plejen af den
aldre eller pa at vare sammen med bernene i bornehaven og ikke pa at udfylde papirer og skrive rapporter. Organiseringen skal vare klar og gennemskue-
lig, sa alle kender deres placering, opgaver og ansvar. Og den skal give rum til, at kolleger har mulighed for at give hinanden sparring og supervision - ikke

mindst i de svere situationet.
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Gode fysiske rammer er ogsa vigtigt for god service. Bade fordi de fysiske rammer pavirker medarbejdernes trivsel og arbejdsmiljo. Og fordi de fysiske
rammer pavirker mulighederne for at imedekomme borgernes forventninger til de offentlige institutioners fysiske standard og tilgengelighed samt deres
forventninger til, at servicen om nedvendigt kan blive ydet diskret og med respekt for brugernes blufardighed og privatliv.

God service kraver ressourcer og ressonrcebevidsthed

God service er ikke altid gratis. Det er vigtigt at der er en realistisk sammenhang mellem den service, borgerne bliver lovet, og de ressourcer, der afswttes
til at levere den. Det er et politisk ansvar at sikre, at der er sammenhzng mellem opgaver og ressourcer. De offentlige ledere og medarbejdere har imidlertid
ogsi en forpligtelse til at anvende de ressourcer, der er til ridighed, med omhu og omtanke. Altsa at medarbejdere og ledere hele tiden er med til at sikre, at
ressourcerne udnyttes optimalt. Det galder savel de okonomiske 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 blandt andet, at brugerne er lige for loven, at der skal
vere gennemsigtiched i, hvordan beslutningerne tages, og at man efterfolgende kan fa indsigt i og eventuelt provet de afgorelser, som det offentlige treffer.
Det betyder ogsa, at det offentlige er underlagt en politisk valgt ledelse, som i regering/Folketing, regionsrdd og kommunalbestyrelser sztter de overordne-
de mal for den offentlige sektor, prioriterer ressourcerne og star til ansvar overfor valgerne.
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