Fremtidens borgerservice:
Krav og forventninger

Jesper Bo Jensen, ph.d.
Fremtidsforsker, forfatter,




Privat forbrug
(Gennemsnitlig stigning 2,6% p.a.)
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De nye mangelvarer:
Den nye luksus

I
Tid: Afkobling, have tiden til sin egen radighed

Opmaerksomhed

En luksus at vaere massemedie-fri — at kunne veere fuldt
sammen med et andet menneske

Rum og plads

Udfoldelse, der hvor ingen andre kommer, vaek fra bilkger,
monkey-class, forsimple sin bolig

Fred og ro — fraveer af larm og stgj
Natur og renhed: Ren luft, rent vand, mad uden gift
Sikkerhed

Fuldkommen tryghed er en ny luksus — naesten alle stede rer
risikobetonede




Tidsanden efter krisen

@konomisk nedtur skabte sendringer i tidsanden:

Fra optimalisme og substans til eskapisme og gryend e
optimisme:

Den lille luksus — sma forkeaelelser

Introvert forbrug — ikke ekstrovert og demonstrativt

Fornuft frem for overflod — den lille regnemaskine
De nye fokusomrader: Natur, sundhed, sikkerhed

De nye veerdier: Samle os om det naere — veere nogetfo r
hinanden — fokus pa hjemmet frem for boligen
I

Hjemmebag, egne grantsager og urter, alternativ erneering
T

Hjemmestrik, egne tekstiler, farvel til det hvide

Anti-mode og antimaterialisme




Befolkningsudviklingen
Danmark 2010-2020
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Demograf
Absolutte tal 2010-2020

2010, pers 2020, pers. AEndring

0-9 655259 628058 -27201
10-19 695035 661786 -33249
20-29 632104 728571 96467
30-39 739430 637511 -101919
40-49 813910 735884 -78026
50-59 714206 786275 72069
60-69 671231 661890 -9341
70-79 376520 557499 180979
80-89 191399 229342 37943
90 + 36749 53007 16258
5525843 5679823 153980
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Livets nye faser
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Voksne pr. 1. januar
efter familietype og tid.
(Antal)

45
40
B
gl
74
7l
B
il
55
Al
45
400
35
all
26
20

1486 1936 2008 2009

I Enlige masnd I Enlige kvinder B Egtepar B Eqtepar
I Reqistreret partnerskab I Samlevende par Samboende par Samboende par

& Danmarks Statistiy



7~ FAMTLTEY, VioBAK, PETERSEN
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Fakta om familien @@g

Ikke feerre familier - singlerne er overvurderet

Danske familier er mere sammen med deres bgrn end
for 15-25 ar siden

72% bor sammen med far og mor

65% af danske bgrn vokser op med begge deres
biologiske foreeldre

18% af bgrnene har en enlig forsgrger (2% en enlig  far)
10% bor med forsgrger og ny partner

Familien er blevet et valg

Stadig mange skilsmisser, men folk gifter sig igen




Tendenser om tid

Maend og kvinder bruger begge 7 Y2 time pa Ign-
og husarbejde

Vi arbejder mere

Vi bruger mere tid pa at veere sammen med
vores barn, lave mad, kabe ind, huslige ggremal
0g at spise

Vi sover mindre og bruger langt mindre tid pa at
lave ingenting

Vi mangler fritid og 1 seerligt grad
Det er den frie tid, som nogle forsgger at
fange igen pa toilettet




Hvad er danskerne bange
for?

Pludselig dgd blandt de naermeste
Klimaeffekten og vandforurening
Kreeft og andre dgdelige sygdomme

Miste livs-evner: Hukommelse, kraftig
overvaegt, stress, overfald, skilsmisse, utroskab

Familie og bgrn rammes

Darlig ryg

Lavest: Kaput maskine, strejke, fyring og utaet
tag




De seks generationer
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Kvalitet for borgeren og
brugeren

Der er stor forskel pa at veere borger og bruger

Borgerne gnsker sa hgj en kvalitet som muligt i form af "oplevet
kvalitet”

Dvs. i den offentlige debat og i omtalen
Bedgmmelse af kvaliteten fra familie og venner
Iscenesaettelsen af kvalitet og service vigtig

Brugerne — klienter & patienter gnsker at fa den stgrst. m ulige
behovsopfyldelse

Det er ofte noget helt andet

Eksempelvis kaffesnak frem for rengaring

Er generelt mest tilfreds med plejepersonalet

Fremover bliver kvalitet at blive i stand til at forts aette livsbanen




Send Flere Penge!

Med venlig hilsen
Den offentlige Sektor

Ps. Allerhelst ca. 24 mia. kr.




Arbejdsproduktivitet
efter branche og tid.
Indeks (2000=100), 2000 -priser kedede vardier. (-)

130

e

10 S

1%155 1969 1872 1875 1878 18981 1834 1837 18930 15993 1936 1994 2002 2005 008

1 Landbrug, fiskeri og rastofudvinding 2 Industn
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===F Transport, post og tele 7 Finansiering og forretningsservice
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Effektivitet |
serviceproduktionen

Effektivitet bliver et af de offentlige nggleord
Effektivitet | produktionen

Vi bliver ngdt til at opfinde en brugbar
effektivisering af serviceomradet

Effektivitet | kommunikation og organisation —
vaek fra mgdekulturen og mod en bedre
beslutningskultur

Yderligere digitalisering
Der bliver nedskeeringer pa service til borgerne




Kerneydelsen

Det er kerneydelsen, der skal fokus pa

Alt for lidt energi og tid anvendes pa at sikre
Kerneydelsen

Det giver mening i arbejdet — og far folk til at
nlive

Det kan forsvares 1 forhold til alle
Interessegrupper

Det geelder om at skaere alt det andet vaek — og
det er en ledelsesopgave




Po LITIKEN.DK 2‘9. mar 2007 Kl. 09:00

P O I iti ke re O g Tilgiv os - vi vidste ikke, hvad vi gjorde

Vi var selv med til at skabe styringstaenkningen i det offentlige. | dag ved vi, at det er gaet over

gevind.

]
Af Jes Gjorup, Henrik Hjortdal, Tommy Jensen, Leon Lerborg, Claus Nielsen, Niels Refslund, Jakob Suppli og
Jasper Steen Winkel

Statsminister Anders Fogh Rasmussen har varslet en omfattende reform af hele den offentlige sektor.

Det er en stor og vigtig opgave, regeringen har pataget sig. Det er nemlig ikke et spergsmal om blot at bevilge flere
penge, vende en flygtig folkestemning eller pynte pa et mediebillede. Det drejer sig om at veelge en ny kurs for den
offentlige sektor.

Politikere kreever dokumentation for at undga
kritik — borger-politiker-forvaltnings- cirklen er
vendt om

"Tilgiv os — vi viste ikke hvad vi gjorde  ”
Vi ma sgge at skabe nye kommunikationsformer

Dokumentation ma ikke ga ud over produktivitet
0g service

Hvordan kan man dokumentere varme heaender
og kaerlig omsorg?




Borgernes forventninger
til offentlig service

Det skal virke og veere der med det samme
Dokumentation og succesrater
Det ma ikke tage tid — og skal veere praktisk

Vi vil behandles som de specielle og helt unikke
mennesker, vi er. Ogsa udenfor abningstiden

Fair behandling — helst til min fordel

De stagrste forventninger gar til barnene og en
selv

Sa er der lige dem uden forventninger




Autoritetstroen er
forsvundet — pa alle
omrader

Vi tror ikke laengere pa politikere

Heller ikke pa bankdirektarer

Eller pa skoleleerere

Vi tror ikke pa leegen

Eller pa hjemmesygeplejen

Og ikke pa kommunens servicemedarbejder
Vi er blevet vores egen autoritet

Det sker ikke pa alle omrader — eksempel
bagrneopdragelse




Babyboomers som
borgere

De kan bedst lide at lgse problemer via
telefonen eller ansigt til ansigt med personen.

Internettet bruges men kun det til, man kan
stole pa rejser, bank o.s.v.

Ellers helst et brev med et godt tilbud og
forklaring

Et kompetent menneske, som kan hjeelpe med
at forsta installerede de nye komplekse
maskiner og programmer




Generation Jones og X
som borgere

Bevidste og kyniske forbrugere og borgere
Ikke loyale mod virksomheder og myndigheder
Vi vil have et hurtig personligt kompetent svar

Det ma gerne signalere status og penge,
designmgbler, tgj, biler og huse, detox, sund
kernefamilie

Finder det gerne via nettet til personligt og lige til at
ga til.

Kommunikation differentiering

Skal veere nemt og praktisk

Metoder afhaengig af alder, erhverv og livsfase




De unge som borgere

Public F%elahons
. A

Personlig behandling — det skal veere for mig, og jeg er
speciel
Taenker ikke i lighed og uniform behandling
Ind | de gruppebaserede unges feelles verden
Rumour based marketing
Information overload — Reagere ikke pa medier

Stoler pa egne familie og venner mht. vigtige valg i
livet

Kan aktiveres som en ressource
Er sveere at styre — og vil ogsa veere det senere i liv  et.




Fadt fra 1990 -
2001

- e

Projekt, trofee og curling bgrn, som foraeldre vil gar e alt
for. Barnene i farste reekke.

De er ikke egoistiske, men socialiseret til at veere
iIndividualister.

Alle har ret til at falge dramme og blive en succes

Digitale forbrugere — gratis spilog  www.youtube.com
bade pige og drenge

De bliver de perfekte digitale borgere — og derforo  gsa
et mareridt for mange!

Kaempe store krav til funktionalitet, iscenesaettelse og
anvendelighed




Tweens 9-11 ar. CUR
INTERNETFORBRUG INTERNETTETS TOP5
SAOFTEER VIPANETTET DE SIDER ER VIMEST PA
Pct. JAipct.

Drenge Piger

Hver dag 29 YOUTUBE (90) Gratisspil (85)
Fleregange om ugen NN s Gatispl(%6) Yoytube (81) |
Engangomugen DN 5 MSNG4O) MSN (54) |
Ftpargangeommenill 0000 Habbo(Z7) | Games2gits (32)
Ndig 0 la Ao(3) Habbo (27)
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New Millenium:
Generation artusinde




Elite, middelklasse og de
nye underprivilegerede

Globale borgere

Den gverste del af samfundet med de bedste uddannels
og levevilkar.

Regionalister

Middelklassen nyder velstanden og den voksende
demokratisering i denne gruppe.

Den nye underklasse — de lokale
U-uddannede, gst-arbejdere, immigranter og flygtninge
Forskellen udggres af strategien for at begraense

usikkerheden og reducere kompleksiteten |
omgivelserne

er, jobs




De nye underprivilegerede

Der er virkeligt brug for hjeelp
Systemerne er ikke indrette pa disse mennesker

De kan ikke selv formulere sig — og ofte endnu
darligere pa dansk

Den egentlige sociale opgave er at ggre deres
iv taleligt eller bedre

Der er ikke sa meget gevinst og prestige som
medarbejder | at lgse disse problemer

Men de kan komme til at koste rigtigt mange
penge, hvis indsatsen er for darlig
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