Bor ger servise og inddr agelse med WIN-WIN-L edelse!

L edelsesprojekt; Borgerserviceprojekt i Favrskov Kommune dokumenterer, at
tilfredse borgere giver trivsel blandt medarbedere.

Fagomrade; ledelse og forvaltning.
Fokusemner; ledelse pa alle niveauer.

Trafik og Veje i Favrskov Kommune har arbejdet reéiét med at forbedre trivslen og dermed
arbejdsglaeden og effektiviteten gennem en maldetieimunikationsstrategi. Det er nyskabende at
anvende strategien i en offentlig forvaltning fedélse via medarbejdere til borgere, og det er helt
unikt dokumenteret i casen i Trafik og Veje.

Projekt er saledes udviklet pa baggrund af en \@kiaieligt understgttede tese om, at en malrettet
kommunikationsstrategi der opleves aben og retfpafdinedarbejdere, kan medvirke til at
forbedre trivslen og arbejdsgleeden. Viderefgretfaenne strategi over for borgerne giver god
feedback og anerkendelse fra det omkringliggend#wsal, hvilket forstaerker den gode trivsel og
produktiviteten indadtil.

Far projektet blev igangsat i 2010 viste en trigg®ling et indekstal pa 66 (pa en skala til 100rhvo
under 70 er kritisk). Malingen viste pa en lang kesgunkter, at der var problemer med trivslen i
Trafik og Veje.

| projektforlgbet blev der gennemfart en ekstrauaeli trivselsmaling, der viste en signifikant
forbedring af trivslen i afdelingen med en triveeéding i 2012 pa 81. Den ordinaere Trivselsmaling
i 2013 viste en fortsat stigning fra 81 til 84, lket er et paent stykke over det samlede resultat fo
Favrskov Kommune pa 76.

Projektet har faet arbejdsmiljgprisen i Favrskownfoune, og har veeret omtalt i videnskabelig
artikel;

(http://www.forlagetmindspace.dk/wpcontent/uploa844/08/Relationel_praksis vol5 _nr_1 sats
FINAL.pdf)

og i leerebog om social kapital i organisationer gsantentral case (Social Kapital i Organisationer
- Ledelse, kommunikation og samarbejde, side 764&Zd Hanne V. Moltke og Heidi Graf, Dansk
Psykologisk Forlag).

Strategien og metoden har teoretisk baggrund i eeorelationel koordinering og social kapital.
En af grundpointerne i al litteratur om relatiokebrdinering og social kapital er, at arbejdsgleede
og veerdiskabelse/produktivitet ikke er to modpel@nen at de gar hand i hand. Forskerne er klar
over, at der er en sammenhaeng i virksomheder mejtehbbundlinje/godt resultat og hgj trivsel

og arbejdsgleede, men man kan ikke bevise en k&tsalisa at det ene ngdvendigvis farer til

det andet.

Det betyder, at der ogsa (pa den korte bane) kalesi virksomheder med lav arbejdsglaede, som
klarer sig godt i forhold til produktivitet og bulmgje — og virksomheder med hgj arbejdsglaede, der
klarer sig darligt i forhold til produktivitet ogumdlinje. Nar man tager begreberne social



kapital og relationel koordinering alvorligt, hjselpdet en med at fokusere pa arbejdsfaellesskabets
samarbejde, ikke som et mal i sig selv, men sarjeghbeelation til kerneopgaven. Og det er her,
det lykkes med at opnd sammenhaengen mellem arkejdsgg veerdiskabelse.

At lgse en organisations eller virksomheds opgavéfangt de fleste organisationer et feelles
anliggende — og opgavelgsningen kreever et konftlns pa det gode samarbejde. Relationel
koordinering svarer pa dansk til det, vi kalder admejdsevne om kerneopgaven — at man evner
bade at lgse en feelles opgave og at koordineresmedsamarbejdspartnere, sa de lykkes med at
lzse deres del af opgaven lettest muligt. Nar lagpgaven ikke kan lgses af den enkelte, bliver det
vigtigt med et steerkt fokus pa hele tiden at skdbbedste forudsaetninger for, at samarbejdet og
feellesskabet lykkes.

Dette blik styrkes ved, at man konstant har fokiishwordan arbejdsfeellesskabet bidrager til
lasning af kerneopgaven. Det kan skabes ved oprmaahexl pa kommunikation og labende fokus
pa feedback og leering, bade ved inddragelse aftarmgaf kunden eller borgeren.

Kort sagt — der skal skabes lgbende dialoger orit&ien i kerneopgaven (og om hvordan
kerneopgaven skal fortolkes og omseettes i prakai®} om kvaliteten i arbejdsfeellesskabet og de
samarbejdsrelationer, der formes i lgsningen afdavgaven.

Trivsel og arbejdsgleede har i mange sammenhaengt defineret som noget, man kan arbejde pa
isoleret fra kerneopgaven (med fx sociale arranggengsportsklubber, kunstklubber,
psykologhjeelp, massage og frugtordninger). Vi ddet forklejne den positive betydning, disse
tiltag kan have pa relationerne pa arbejdspladgeorooplevelsen af arbejdsglaede, men her finder
vi det interessant at fokusere pa, hvordan selhdemat forholde sig til samarbejdet om
kerneopgaven pa kan gge den sociale kapital (ogetbogséa arbejdsgleeden) pa arbejdspladsen og
i arbejdsfeellesskabet.

Mange trivselstiltag har fokuseret pa medarbejdemen individ. Her giver social kapital med sit
fokus pa relationerne trivsels- og arbejdsgleedethegret tvist ved at se pa arbejdsfeellesskabets
trivsel og motivation som et vigtigt fokusomrade.

Ingen medarbejdere har beholdt et job, de ikke bigdm, alene pa grund af den gode kantine
eller den gode massageordning. Men at opleve einge&gldt arbejde, hvor man lykkes med i
dagligdagen at bidrage til den feelles kerneopgagdivor ens indsats i samarbejdet anerkendes og
veerdsaettes, giver arbejdsgleede og trivsel.

De fleste ledere og medarbejdere pa en arbejdspfadser en stor tilfredsstillelse ved at fa lov at
udfgre kerneopgaven og at ggre en forskel for deléweller borgere, organisationen er sat i
verden for at servicere. Af og til ggr man en fetsked at levere noget til interne kunder i
organisationen, som derved kan hjeelpe kundenlmiereren.

At se, at man gar en forskel for en kollega, givgsa @get arbejdsglaede. Men det at opleve, at man
bidrager til en faelles opgave, der er starre ensebn giver ogsa trivsel — og derfor kan
organisationer med fordel lgbende fokusere pakénivaerdi organisationens eller virksomhedens
arbejde har for kunden eller borgeren — og gereéydieligt for organisationens stgttefunktioner, at
de ogsa er med til at skabe denne veerdi.



Nar vi taler om evne til samarbejde om kerneopgauduider vi det fra en evne, der ligger i den
enkelte, til, at det er saerlige kommunikationskogrdineringsformer i relationerne mellem
mennesker, der er betydningsfulde for resultatet.

Evnen til samarbejde om den feelles kerneopgavstbabetydning for medarbejderes
jobtilfredshed. | sine studier viser den amerikank&nsulent og forsker Jody Gittell (der har skabt
begrebet relationel koordinering), at hvis medatbejes oplevelse af relationel koordinering
(forstadet som oplevelsen af feelles mal, feellesrving gensidig respekt og relevant kommunikation
blandt faggrupper og pa tveers af hierarkiet i oig@ionen) forbedres med 50 %, stiger
jobtilfredsheden hos personalet med 17 %.1

Andre undersggelser viser, at kvaliteten af dist&tioner og maden, samarbejdspartnerne
kommunikerer pa, mens de samarbejder, er af afgereatydning for bade arbejdsgleede og
performance.

Mange medarbejdere og ledere trives som naevnttvddav at ggre det, de selv opfatter som deres
bidrag til kerneopgaven, sa godt som muligt og &ligwide, at arbejdet gar en forskel for andre.

| nedenstaende Favrskov casen betagd tydelighedtivitken veerdi arbejdet har for kunder/borgere,
en markant stigning i den sociale kapital og i gtbglaeden.

Indsendt af Allan Therkelsen.



