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Private virksomheder har

I mange ar studeret og
taget ved leere af almindeli-
ges menneskers omgang
med virksomhedens pro-
dukter. Offentlige virksom-
heder er lige begyndt. De
forste resultater tyder p4, at
der er meget at spare, og at
servicen bliver bedre.

JAKOB KEHL

MIDT | DEN RASENDE debat i Danmark
omkring for lange ventelister til sygehus-
behandling, dukkede der i september en
anderledes nyhed op i medierne. Odense
Universitetshospital havde pa et ar ned-
bragt ventelisterne til at fi undersegt
maven for galdesten fra 22 til 8 uger. Mira-
kelkuren hedder lean — en model der szt-
ter lup p4 dagligdagens rutiner med det
formal at &ndre pa arbejdsgange, der giver
spildtid i behandlingen. En stor del af
spildtiden skyldes for eksempel, at der
opstar flaskehalse, nar en patient skal fra
en afdeling til en anden. Lean-modellen
fundament er brugerne — i dette tilfelde
plejepersonalet. Det er personalet, der skal
identificere problemerne og gere noget
ved dem.

P4 Odense Universitetshospital har
forelebig tre afdelinger deltaget i lean-
eksperimentet, men planen er at samtlige
52 afdelinger nu skal i gang. Sundhedsek-
sperter vurderer, at der virkelig er meget at
spare ved at benytte lean. Helt op til
450.000 flere danskere vil kunne fa
behandling pi sygehuset ved at lade perso-
nalet kigge selvkritisk pa deres arbejdsruti-
ner. Tallet skal ses i sammenhang med, at
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der i dag behandles 2.244.000 danskere pa
sygehusene arligt.

EKSEMPLET FRA ODENSE er et bevis for,
at der er meget at hente, hvis offentlige
virksomheder involverer medarbejderne
aktivt i selv at forbedre deres arbejdspro-
cesser. Man kan ogsa ga et skridt videre og
involvere brugerne i udviklingsprocessen.
Det kalder man brugerdreven innovation.

Det pladerer Christian Bason for. Han
er innovationschef i MindLab, en tvaerof-
fentlig enhed for brugercentreret innova-
tion, der er etableret af @konomi- og Er-
hvervsministeriet, Skatteministeriet og
Beskeftigelsesministeriet i Danmark.

- Store danske virksomheder har i
mange ir studeret brugerne — tage for
eksempel Coloplast, der producerer stomi-
poser. Her er det en selvfelge, at virksom-
heden ngje studerer, hvordan brugerne
benytter poserne med det mal for gje at
gere produkterne bedre. De samme meka-
nismer kan man overfore til det offentlige,
selv om jeg godt vil erkende, at der er fors-
kel p4 at iagttage en stomi-pose-bruger og
processer og rutiner pa for eksempel et
plejehjem. Det offentlige har nogle kom-

plekse arbejdsgange, men derfor kan man
alligevel blive bedre til at lytte til brugerne,
siger Christian Bason.

Han understreger, at der for si vidt er
masser af eksempler pa kontakt mellem
offentlige virksomheder og brugerne i dag.
Der arrangeres heringer, serges for klage-
veje, etableres foraldrebestyrelser og
#ldrerdd og sa videre.

- Jeg mener godt man kan stille
spergsmilstegn ved, om denne form for
brugerinddragelse er reel, eller om der blot
er tale om en blastempling af intentioner-
ne, siger Christian Bason.

HAN MENER, AT DER | OFFENTLIGE virk-
somheder er en tendens til, at lade de fag-
professionelle udtaler sig pa vegne af bru-
gerne, Legen udtaler sig om patientens
behov og pedagogen om forzldrenes og
bernenes.

- Man skal tage skridtet fuldt ud og lytte
direkte til brugerne ud fra devisen om, at
brugerne er eksperten i sit eget liv, siger
Christian Bason, der for nylig har udgivet
bogen "Velfeerdsinnovation”.

I bogen opregner han en reekke gode
grunde til at g4 i gang med brugerdreven
innovation lige nu. Blandt andet er bruger-
ne blevet mere krvende. Desuden er der
pres pa de resurser, der er afsat til velfaerd
— ikke mindst fordi befolkningens alders-
gennemsnit stiger i de kommende r.
Endelig er det danske samfund i gjeblikket
i en omstillingsfase — ikke mindst pa grund
af strukturreformen. f

MEN DET ER IKKE KUN PISKEN, der skal
vere drivkraften i gennemferelsen af bru-
gerdreven innovation. Ifelge Christian
Bason er der en rakke attraktive mal i til-
slutning til processen.

For det ferste vil man — som eksemplet
fra Odense viser — kunne regne med en
stigning i produktiviteten.

For det andet m4 man forvente at servi-
cen forbedres, nir medarbejderne i hgjere
grad kender brugernes reelle behov og
arbejder systematisk p4 at imedekomme
dem.

For det tredje vil en bedre forstielse
for, hvordan den offentlige indsats faktisk
pavirker brugerne, oge sandsynligheden
for en reel effekt: Patienterne bliver raske.

Og som et fierde mal kan brugerdreven

innovation vaere med til at skabe oget
demokrati og gennemsigtighed - nar det
offentlige involverer borgerne i udvikling
af nye lesninger handler det ogsd

om medindflydelse.

Men det er ikke kun Odense Universi-
tetshospital, der har sat brugerne i fokus.
En lang rzkke andre sygehus i Danmark er
ogsi i gang med mindre lean-projekter, og
andre steder i den offentlige forvaltning
ses ogsa eksempler pa brugerdreven inno-
vation.

1 ARHUS VALGTE KOMMUNEN 12005 at
inddrage brugerne bevidst i skabelsen af
tre borgerservice butikker. Milet var ambi-
tiest. Kommunens servicebutikker skulle
blive de bedste i landet til at servicere bor-
gerne. Etableringen af borgerservice butik-
kerne faldt sammen med strukturrefor-
men, der blandt andet indebar, at en raekke
opgaver som for eksempel ansggning om
pas og bestilling af kereprever blev flyttet
fra politiet over til kommunens administ-
ration. &

- Vores udgangspunkt var, at Borgerser-
vice skulle vere for alle. Derfor skabte vi
med hjelp fra et privat konsulentfirma ti
sikaldte personas, som dekkede den type
brugere, vi betjener. Det kunne for eksem-
pel vaere den frustrerede, den utilmodige,
den motiverede og s videre. De ti person-
ligheder blev udviklet p4 baggrund af den
viden, vores personale havde om borger-
grupperne. Dernast lavede vi smé rolle-
spil, hvor personalet satte sig borgernes
sted, nir de henvendte sig ved skranken,
forklarer chefen for borgerservice Lene
Hartig Danielsen.

Fokusgruppeinterviews var ogsi en
vasentlig del af projektet. Her blev alle
detaljer provet af lige fra indretning af
butikkerne — hvilke blade og magasiner,
der skulle ligge ved ventepladserne - il
skrifttypen pa brochurerne.

OGSA PERSONALETS sammensatning er
der taget hensyn til. Den svarer ngje til den
aktuelle ssmmensatning af borgerne i
Arhus hvad angdr alder, ken og etnisk til-
hersforhold.

- Milet var naturligvis, at vi ville ned-
bryde borgernes opfattelse af os som
skrankepaver, og det synes vi er lykkedes
meget godt, siger Lene Hartig Danielsen.

Tanskassa on kéyty kii-
vasta keskustelua jono-
IMWI/ ista sairaalahoitoon.

' Syyskuussa tuli p&ivén-
valoon aivan toisenlainen uutinen: Odensen yli-
opistollinen sairaala on pystynyt lyhentdmé&én
jonotusaikoja sappikivitutkimukseen 22:sta 8
viikkoon. Ihmekuurista kéytetdan nimeé "lean”-
malli. Siind kiinnitetaén huomiota jokapéivéisiin
rutiineihin tavoitteena joutokdynnin vélttdminen
sairaanhoidossa. Pullonkauloja syntyy esimer-
kiksi silloin, kun potilas siirretdsn osastolta toi-
selle. Lean-malli perustuu sen kéyttéjien toimiin,
tiss4 tapauksessa hoitohenkilskunnan. Hen-
kilskunta tunnistaa ongelmat ja tekee voitavan-
sa niiden poistamiseksi.

Yksityissektorilla asiaan on paneuduttu jo
kauan aikaa. Nyt Odensen sairaalan ohella on
kdynniss# monia pienempid lean-projekteja, ja
myd&s julkisessa hallinnossa nikyy esimerkkeji
kayttsjivetoisista innovaatioista.

Hendes udsagn underbygges af en bru-
gerundersogelse, der viser, at 91 procent af
brugerne er tilfredse med de nye butikker
og 95 procent er tilfredse med personalet.

Men processen sluttede ikke den dag, da
derene til de nye borgerservice butikker
ibnede.

Der er nedsat et brugerrad bestdende
15-20 maend og kvinder, der passer
nogenlunde til de ti nzvnte personas. Bru-

*- gerrddet medes med jeevne mellemrum for

at diskutere, hvordan borgerservice butik-
ken kan udvikle sig. Det er blandt andet p&
baggrund af brugerradets anbefalinger at
dbningstiden en enkelt aften er blevet
udvidet til klokken 19.

- Habet er, at vi vil veere i konstant
bevagelse og tage nye ideer op som bliver
fostret hos personale eller brugere. For
eksempel overvejer vi i gjeblikket, om man
for eksempel kan organisere en service, si
man via sms kan fa besked om, hvor lang
koen er til at fi fornyet passet. Ud over at
de nye ideer er til gavn for vores serviceni-
veau, er det faktisk ogsa sjovt at arbejde
med brugerdreven innovation, siger Lene
Hartig Danielsen. O

Jakob Kehlet ir dansk journalist.
jakob.kehlet@mail tele.dk
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