Personlig professionalisme

En undersggelse af mgdet mellem
sagsbehandler og klient

i Sonderborg og Sydals Kommuners
socialforvaltninger

KULTURELKALKULE

Kulture Analyse



Personlig Professionalisme
En undersggelse af mgdet mellem sagsbehandler og klient

i Sgnderborg og Sydals Kommuners socialforvaltninger

Undersggelsen er gennemfart og rapporten udarbejdet af:

KULTUREL
v/ Tina Wilchen Christensen

cand.polit. i socialantropologi

KultureAnalyse
v/ Vibeke Hedemann Schmidt

cand.mag. i etnografi og socialantropologi

Rapporten er udarbejdet for:
Koordinationsudvalget for

Augustenborg, Broager, Sydals og Sgnderborg Kommuner



Indhold

1 INEFOAUKLION ... e 1
1.1 Udgangspunktet og hypoteserne for undersggelsen ...........ccccovvviiiccccicininennnn, 1
1.2 UNdersggelSens MELOGE ...........ccvcveiiiiiiiieeeee e 2
1.3 Lighedsideologi, gavegivning 0g MAgL ..........cccceiiriririiirieeeeeeie s 3

2. Rammerne for arbejdet som sagsbehandler — dreamme og realitet .............. 6
2.1 Krav til dokumentation og den Knappe tid ... 6
2.2 Individuel sagsbenandling ..o 8

3 RESUIALET ... s 8
3.1 Magtforholdet mellem klient og sagsbehandler ... 8

OFAEE KIBNT ...ttt 8
Skemaer systematiSerer KIENTEINE .........ccccvieiiiiiiee s 9
SAMEAIETOIN ...ttt 10
BevidStneden 0m MAgLEN...........ccciieecece ettt 10
Dialogformer, definitionsmagt 0g Ordvalg...........cccoeveiiiinnnnss s 11
3.2 SagShenaNdIEITOIIEY ........ccii s 13
DI M8 OFUPAN ...t bbb bbbttt 13
Veerdiladet 0g VERIASERIENGE. ........covriieirie e 14
"OmMSOorgsfuld” 0g EMPALISK .......cccoceeieiiiiii s 15
"Den gode kammerat” og den ligefremme sagsbehandler.............cccccovvvvvvviiiciiiinn, 16
Formalet med beskrivelsen af de seks sagsbehandlerroller.............coooveveevieverieeieeiieerenans 17
3.3 Sagsbehandleren i €N GrazONE ........cccovvevveveireeiieises et 18
4. Perspektiver — anvendelse af resultaterne ............ccoocvevveinneinceiensenenns 18
LOKAIT ...ttt 18
ANAIE KOMIMUNEE ...ttt bbb bbbt 19
GBNEBIEIE ...t 19
ATSIUENING bbbt 19
LITEEIALUITISTE ...t e e 21

Bilag: Smileys laminater; de gode og de uheldige sagsbehandlerroller 20



1. Introduktion
1.1 Udgangspunktet og hypoteserne for undersggelsen

Denne artikel er et resultat af projektet "Personlig Professionalisme”, som Koordinati-
onsudvalget for Augustenborg, Broager, Sydals og Sgnderborg Kommune satte i gang
i januar 2005. Projektformulering, undersggelsen, afrapportering og implementering
blev udfart af antropologerne Vibeke Hedemann Schmidt og Tina Wilchen Christensen,
som ogsa er forfattere til denne artikel.

Formalet med undersggelsen og projektet "Personlig Professionalisme” har veeret at
undersgge, hvad der sker i mgdet mellem sagsbehandler og klient. Undersggelsen
blev foretaget med henblik pa at beskrive og forgge sagsbehandlernes bevidsthed om,
hvad der kendetegner en 'god’ sagsbehandler i en socialforvaltning, og hvad sagsbe-
handlere kan ggre bedre til gavn for sagsbehandlerne selv og for klienterne. Undersg-
gelsens resultater blev introduceret til medarbejderne pa to medarbejderdage og om-
sat til praksis pa to kursusdage.

Udgangspunktet for undersggelsen var, at hensigten med sagsbehandlernes arbejde
er at medvirke til gget selvforsgrgelse og livskvalitet for borgeren og dennes familie.
Antagelsen var dog, at sagsbehandlernes stressede hverdag og fokus pa de tungeste
klienter har en tendens til at modvirke denne hensigt. Hovedhypotesen formulerede vi
derfor saledes:

”"Sagsbehandlerne overtager — ofte ubevidst — borgerens ansvar for forbedring af egen
situation, hvilket ggr arbejdsdagen tung og fglelsesmaessigt meget kraevende. Adfeer-
den giver sig ogsa udslag i, at borgeren bliver inaktiv i sin indsats for at forbedre sin
egen situation, og dermed far tendens til at blive langvarig modtager af ydelser fra
det offentlige.”

Det, der er den gode sagsbehandler adfeerd og det, sagsbehandlerne kan ggre bedre,
er altsd, nar sagsbehandleren lader den del af ansvaret, der er borgerens, forblive pa
borgerens side. Men hvorfor er det sa vigtigt? Det er formuleret i den efterfglgende
hypotese:

"Borgere pa overfarselsindkomster kan pavirkes i positiv retning af selvforsgrgelse
ved, at sagsbehandlerne far et nyt fokus pa egen adfeerd overfor borgerne.”

Undersggelsen viste, at det er meget forskelligt, hvor bevidste sagsbehandlerne er om
deres egen adfeerd overfor klienterne. Denne artikel beskriver, hvordan denne be-
vidsthed eller mangel pa samme far indflydelse pd mgdet mellem sagsbehandler og
klient.

Under hele forlgbet har projektet veeret organiseret med en styregruppe, der bestod
af lederen af Job og Bistand i Sgnderborg samt afdelingslederne og tillidsrepraesen-

1 Vi har blandt andet hentet inspiration til denne hypotese fra Nanna Mik Meyers bog At skabe en klient”
og i "Det magtfulde mgde mellem system og klient”, redigeret af Margaretha Jarvinen og Nanna Mik
Meyer.



tanterne fra de tre deltagende afdelinger der bestod af; sygedagpengeafdelingen og
kontanthjeelpsafdelingen i Sgnderborg samt socialforvaltningen i Sydals. Vi var ogsa
en del af styregruppen, og her fastlagde vi den praktiske gennemfgrelse af undersg-
gelsen og den efterfglgende implementering af resultaterne.

Projektet blev modtaget med stor interesse og samarbejdsvillighed fra langt de fleste
sagsbehandlere. | lgbet af projektet var der dog nogle sagsbehandlere, som gav ud-
tryk for at projektet var endnu et tiltag sat i gang pa ledelsesniveau og endnu en "op-
gave” at forholde sig til i hverdagen. Dette udlgste nogen skepsis fra enkelte medar-
bejderes side.

1.2 Undersggelsens metode

Vores metoder har veeret at afholde tre fokusgrupper i henholdsvis aktiveringsgruppen
og sygedagpengegruppen i Sgnderborg Kommune og Socialforvaltningsgruppen i Sy-
dals. Derefter har vi observeret fire gruppemgder og i alt 29 mgder mellem sagsbe-
handler og klient. Vi interviewede 22 sagsbehandlere og 23 klienter; nogle sagsbe-
handlere observerede vi flere gange, og nogle klienter gnskede ikke at blive inter-
viewet. Alle klienter — undtagen i ét tilfaelde - blev spurgt, om de var indforstidede
med, at der sad en observatgr med i form af én af os. To klienter gnskede ikke at ha-
ve en observatgr til stede, mens alle andre accepterede observatgrens tilstedeveerel-
se. Det ene tilfeelde, hvor klienten ikke blev spurgt, sagde sagsbehandleren, at det
behgvede hun ikke at spgrge om; sadan var situationen bare i dag.

Alle fokusgruppeinterviews blev optaget pa band og transskriberet. Ved mgderne mel-
lem sagsbehandler og klient, interviewene og gruppemgderne skgnnede vi, at en
bandoptager kunne virke ungdigt misteenkeliggegrende, sa her skrev vi noter i handen.
Bade bandoptagelserne og de handskrevne noter blev renskrevet samme dag eller
senest dagen efter for at f et sa ngjagtigt materiale som muligt. De citater, vi bruger
her i artiklen, er saledes enten en bandafskrift eller hAndskrevne noter.

De informationer, som vi indsamlede ved hjeelp af fokusgruppeinterviews, anvendte vi
til at udforme et struktureret spgrgeskema til henholdsvis sagsbehandlerne og klien-
terne. Vi holdt os teet til vores spgrgeguide i interviewene, da det gav os en god mu-
lighed for at fokusere svarene. Baggrunden for at veelge den metode var, at vi ikke
havde mulighed for et langvarigt feltarbejde, og derfor ikke havde sa meget tid til at
tale uformelt med sagsbehandlerne ved vores ophold i afdelingerne og pa den made
indsamle oplysninger.

Rapporten og medarbejderdagene

Flowet i undersggelse og implementering var, at vi fgrst skrev en rapport, der opsam-
lede de veesentligste pointer fra undersggelsen. Rapporten blev praesenteret ved to
mgder for sagsbehandlerne; et mgde for de to kommuners tre afdelinger, som var
blevet observeret og interviewet i undersggelsen og et mgde for de to resterende
kommuners sagsbehandlere, som ikke havde deltaget i undersggelsen. Inden andet
mgde havde den ene af de to resterende kommuner inviteret en af antropologerne til
at komme og forteelle, hvad undersggelsen havde drejet sig om for at veere bedre op-
dateret til medarbejderdagen med rapportfremlaeggelse og arbejdsgruppe.

P& medarbejderdagene fremlagde vi resultaterne fra rapporten.



Rapporten beskrev tre gode og tre uheldige sagsbehandlerroller, hvor de gode hand-
lede om en sagsbehandling pa tydelige preemisser, og de uheldige handlede om sags-
behandling med tilslgring af rollefordeling mellem sagsbehandler og klient.

Efterfglgende blev medarbejderne delt ind i grupper af 5-6 sagsbehandlere. | grup-
perne arbejdede sagsbehandlerne med rollerne og dialogformerne beskrevet i rappor-
ten og skulle forholde sig til, hvordan de kunne genkende eller ikke genkende sig selv
i de forskellige roller. Imens diskuterede lederne implementeringsforslag i deres egen
gruppe, og pa baggrund af medarbejdernes tilbagemeldinger fra gruppearbejdet og
ledernes diskussion blev der nedsat en arbejdsgruppe af tre medarbejdere, der skulle
arbejde videre med; "hvordan fastholder jeg mig selv som sagsbehandler i de gode
roller, og hvordan undgar jeg de uheldige roller?”

Implementering — laminater og observationer

Resultatet af medarbejderdagene blev et forslag om at skrive de tre gode sagsbe-
handlerroller pa den ene side af et stykke lamineret papir — markeret med en glad
smiley © - og de tre uheldige sagsbehandlerroller pa den anden side — markeret med
en sur smiley ®.2 Meningen var, at sagsbehandlerne s& kunne have laminatet liggende
under deres skriveunderlag, i skrivebordsskuffen eller lignende og sa tage det frem og
kigge pa det ind i mellem for at fastholde sig selv i de gode sagsbehandlerroller og
minimere tilbagefald til de uheldige sagsbehandlerroller.

Styregruppen besluttede endvidere, at det ikke var nok bare at have et laminat lig-
gende; der skulle ogsa aktiv handling til for at fastholde de gode sagsbehandlerroller.
| styregruppen blev det besluttet, at man ville lave en observationsrunde, hvor sags-
behandlerne skulle vaere “fluen pa vaeggen” hos hinanden to og to. De skulle overvee-
re en sagsbehandler-klient samtale, tage noter, give en konstruktiv tilbagemelding pa
kollegaens sagsbehandlerrolle i situationen og til sidst slutte af med en feelles diskus-
sion om, hvad der var godt, og hvad der kunne ggres bedre.

Rent praktisk foregik det pa den made, at vi afholdt et kursus i observation for sags-
behandlerne. Forinden var sagsbehandlerne blevet 'parret’ med en sagsbehandler fra
en anden kommune ud fra den tanke, at sagsbehandlerne skulle vaere sa lidt ’insider’
som muligt — altsé veere en sa objektiv observatar som muligt. | ugerne umiddelbart
efter observationskurset skulle sagsbehandlerne selv aftale besgg hos hinanden for at
observere og give hinanden faglig sparring vedrgrende den gode sagsbehandlerrolle.
Selve observationerne blev evalueret af projektets styregruppe ved hjaelp af et spgar-
geskema udsendt pr. email.

Vores hab er, at undersggelsen, medarbejderdagene, smileys-laminaterne, observati-
onskurset og de selvudfgrte observationer har hjulpet sagsbehandlerne til stgrre be-
vidsthed om egen praksis i mgderne med klienterne. Og at denne stgrre bevidsthed
virkelig hjeelper til at ggre sagsbehandlernes hverdag lettere og sagsbehandlingen
bedre til gavn for klienterne.

1.3 Lighedsideologi, gavegivning og magt

For at kunne forsta sagsbehandlernes adfeerd og derefter bestemme, hvad der er den
gode adfeerd, og hvad der kan ggres bedre, har vi valgt at tage udgangspunkt i

2 Er vedlagt som bilag til artiklen.



spgrgsmalet om magt mellem sagsbehandler og klient som beskrevet af blandt andet
Nanna Mik-Meyer, Anne Knudsen og Margaretha Jarvinen samt Marcel Mauss™s gave-
givningsteori. Teorierne har vi anvendt til at belyse, hvorfor sagsbehandlernes adfeerd
er som, den er.

Den fgrste meget vigtige iagttagelse om forholdet mellem mennesker generelt i Dan-
mark, der ogsa geelder for sagsbehandlere og klienter, er; ”[...] ulighed opleves gene-
relt som ubekvem eller ligefrem pinlig.”® og vi forsgger at nedtone ethvert magtfor-
hold eller enhver ulighed pa grund af denne oplevelse af, at det er pinligt. Pinligheden
over ulighed ligger dybt i os, fordi vores mest fundamentale veerdier er lighed, enig-
hed og enshed . Forskelle nedtones, for vi har det bedst med, at der ikke er nogen,
der er mere end os selv.

Denne nedtoning af uligheder opfattes i Danmark som noget helt naturligt og
er dermed ogsa ubevidst for de fleste danskere. Hvordan denne ikke-
bevidsthed om ulighed og magt kan std i vejen for god sagsbehandling, er
vores primaere pointe igennem hele artiklen.

Der er skrevet en del artikler, bgger og afhandlinger om, hvordan forholdet mellem
sagsbehandler og klient er gennemsyret af ubevidst magtanvendelse °. Anne Knud-
sens forklaringsmodel er velegnet til at belyse, hvad der sker i socialforvaltningerne
mellem sagsbehandlerne og klienterne. Anne Knudsens pointe er, at socialforvaltnin-
gen er kendetegnet ved en familieagtig atmosfaere®. Grunden til, at familieatmosfaeren
eksisterer i socialforvaltningen er, at mange af opgaverne er en afart af de omsorgs-
opgaver, som kvinderne far tog sig af i familien, og der er ogsa en overveaegt af kvin-
der ansat. Familieatmosfeeren giver sig udtryk i intimitet; sagsbehandleren bruger kli-
entens fornavn og brugen af 'vi’ er med til at understrege det teette forhold mellem
sagsbehandler og klient ’. Fx nar en sagsbehandler siger "lad os se, hvad vi kan ggo-

re-.

Udover intimitet er der ogsa magt pa spil mellem familiens medlemmer. Der er den
voksne, og der er barnet. Og det er den voksne, der har magten. Nar det overfgres til
socialforvaltningen, er det sagsbehandleren — den voksne — der har magt til at be-
stemme over de ydelser, som klienten — barnet — efterspgrger og har behov for. Her-
med falger selvfalgelig ikke, at sagsbehandlere bruger denne magt i fleeng; de fleste
gar alt, hvad de kan for at hjeelpe deres klienter. Men de fleste sagsbehandlere, vi
talte med, havde ikke reflekteret over, underkendte eller nedtonede magtens tilstede-
veerelse og betydning. Derimod oplever klienterne magten meget klart og tydeligt. Fx
nar sagsbehandleren har truffet en afggrelse om, hvad der skal ske i klientens sag;
"Det er for din egen skyld...”, "Jeg er sikker pd, at du selv kan indse ...”, "inderst inde
ved du, at det er det rigtige...”, "Skal vi sa vaere enige om det?” Disse formuleringer
betyder helt enkelt; ”Jeg bestemmer, og jeg vil ikke hgre indvendinger.”®

Det er den made, som voksne udgver magt pa overfor bagrn. Fx nar en voksen neaegter
et barn et eller andet, det gerne vil have. Og barnet indvilliger, nar det indser, at der

3s.21, Anne Knudsen, 1996
4's. 123, Anne Knudsen, 1996
> Se litteraturlisten

8 Anne Knudsen 1996

”'s. 56-57 Anne Knudsen 1996
8 5. 59 Anne Knudsen 1996



ikke er noget at ggre. Nar selv gode argumenter ikke bliver hart, ma klienten kapitu-
lere, og i kapitulationen ligger en implicit accept af sagsbehandlerens afggrelse og en
underkending af klientens egen oplevelse af situationen. Anne Knudsen spidder denne
pointe: "Problemet er bade alvorligt og generelt. Indfglende overtalelse er ikke en me-
re skansom magtteknik end lodrette “"sddan-er-det” teknikker. Slet ikke for dem, det
gar ud over. Hvis man seetter sig i en andens sted, har den anden ikke selv noget sted
at veere.” °

Det er en usynligggrelse af magtsituationen, der forhindrer konfrontationer. Men det
er klienten, der betaler prisen for ikke-konfrontationen; det er sveert at bevare sit
selvveerd, nar man er blevet tvunget til at indga en aftale. | den situation kan man
som klient veelge forskellige strategier, sA man ikke helt taber ansigt; man kan accep-
tere, at man er hjeelpelgs og skal hjeelpes, eller man kan blive den besveerlige, kveeru-
lerende eller voldelige klient. Det sgrgelige er, at det eneste, klienten far ud af at op-
ponere mod den usynlige magt pa denne made, er, at sagsbehandleren sa bliver ngdt
til at udgve den synlige magt. Og det er sagsbehandlerne ikke saerligt glade for; det
gdeleegger illusionen om den magtfri kommunikation, som de tror, de udgver. Sags-
behandleren bliver ikke vred men skuffet over, at klienten tvinger hende til at skrue
bissen pa. Skuffelsen gar pa, at klienten ikke viser forngden taknemmelighed over for
det gode, som sagsbehandleren ggr.

Rent kulturelt haenger oplevelsen af utaknemmelighed sammen med de roller, der er
forbundet med det at give en gave og det at veere modtager af en gave — i socialfor-
valtnings sprog: en ydelse. Der er altid en forpligtelse til at gengeelde en gave, og gi-
veren har altid en hgjere status end modtageren, og derfor har modtageren behov for
at bytte plads igen'®. Men i det sociale system har klienten ikke nogen mulighed for at
give en modydelse til sagsbehandleren. Og dog. Nar vi befinder os i socialforvaltnin-
gens familiesfaere, sa har klienten i rollen som barn én mulighed for at give en mod-
ydelse, og det er sine fglelser. | familien kan bgrn tilbyde deres fglelser som modydel-
se for alt det, som de voksne giver. Men det skal oven i kgbet veere de ’rigtige’ falel-
ser — vrede, surhed og vrangvillighed er ikke den rigtige valuta til udligning af forhol-
det mellem giver og modtager. Kun gleede og velvillighed bliver accepteret. "Det, jeg
ger ved dig, er altsa en keerlighedsgerning, sa du kan ikke veere andet bekendt end at
elske mig til gengeeld. Maske farer strategien ikke ligefrem til, at man bliver elsket,
men den ggr det til sort utaknemmelighed at snakke om magt.” **

Nar man er sagsbehandler, er det at yde en god og personlig service en del af profes-
sionen og arbejdet, og derfor burde det ikke veere ngdvendigt at simulere noget an-
det. Altsa at simulere et neert fglelsesmaessigt og familicert forhold mellem sagsbe-
handler og klient. Det er en sammenblandning af den private og den offentlige sfeere
og dermed en sammenblanding af roller og forventninger. Dette forhold kan ogsa kal-
des for "intimiseret professionalisme”*?.

Men sagsbehandlernes hverdag er ikke kun praeget af kulturelle veerdier; der er ogsa
den harde gkonomiske side af sagen. Fx ser Nanna Mik Meyer socialarbejderen som

 s. 60 Anne Knudsen 1996.

195, 12 Marcel Mauss 1950/2000

15, 74 Anne Knudsen 1996

12 Knud Erik Pedersen; Den enestdende Anden — relationstaenkning i risiko for selvsving, Psyke
og Logos



veevet ind i et system, der bestar af en undertrykkende socialpolitik*®, der blandt an-
det er udlgst af et ufleksibelt arbejdsmarked og manglende udligningsordninger'®. Det
vil med andre ord sige, at arsagen til det ulige magtforhold kan ses som en kombina-
tion af gkonomisk systemmagt, som udggr rammerne og de kulturelle veerdier, der er
en del af den personlige bagage, som sagsbehandlerne baerer med sig, og som giver
sig udtryk i en bestemt rolleforvaltning.

De organisatoriske forhold, som er rammerne for sagsbehandlernes arbejde, behand-
les i afsnit 3.1 Magtforholdet mellem klient og sagsbehandler. Desuden viser vi i afsnit
3.2 Sagsbehandler roller'®, at det ikke er alle sagsbehandlere, som ubevidst omformer
relationen og bliver familiaere. Vi viser, at det er en kombination af rammerne og de
kulturelle veerdier, der tilsammen udggr noget af forklaringsgrundlaget for forholdet
mellem klient og sagsbehandler. Den del af forklaringsgrundlaget, der handler om be-
vidst strategisk rollespil og adfaerd fra bade klient og sagsbehandler, er ikke fokus i
denne artikel. Vi har koncentreret os om de ubevidste forhold, der pavirker sagsbe-
handlerne.

2. Rammerne for arbejdet som sagsbehandler — dramme og
realitet

Sagsbehandlerne har tidligere kunnet gare krav pa en bestemt viden og erfaring med
de problemstillinger, der er knyttet til mennesker, der i leengere eller kortere perioder
havde brug for hjeelp fra det offentlige. Det var dem, som arbejdede pa det socia-
le/juridiske omrade og kendte den lovgivning og de muligheder, der fandtes pa det so-
ciale omrade. Men i takt med videnssamfundets udvikling er dette krav kommet under
pres. For hver slags viden der vindes, er der ogsa en alternativ forstaelse, som anfaeg-
ter og bekeemper den etablerede forstaelse og erfaring pa et givent felt.

2.1 Krav til dokumentation og den knappe tid

Samfundets generelle viden har udviklet sig enormt, og man accepterer ikke lseengere
uden dokumentation, at en profession kan gegre krav pa at veere den, der forstar og
kender et omrade. Der stilles derfor stgrre og stgrre krav til dokumentation af de for-
skellige slags arbejde og erfaringer, som udfgres og udvikles indenfor iseer det offentli-
ge omrade. Dette medfarer ogsa, at institutioner pa alle niveauer i dag skal gare rede
for deres praksis. De ma kunne ggre rede for og forklare, hvad de laver, og hvorfor de
gar det. Det er et afggrende skift fra dengang statslige og lokale myndigheder blot la-
vede regler og love. Nu udformes der rammer og langsigtede mal og styring, hvilket
stiller langt stgrre krav til medarbejdernes dokumentationspligt af eget arbejde og re-
sultaterne. Disse krav pavirker sagsbehandlernes virkelighed.

Mange sagsbehandlere gav udtryk for, at de netop havde valgt arbejdet som sagsbe-
handlere pa grund af gnsket om at yde omsorg og stette til mennesker, de opfatter
som treengende, og at det var den primaere hensigt. Deres daglige arbejde har dog vist
sig at veere ganske anderledes.

13 Benny Karpatschof, s. 695, "At skabe et klientbegreb” i Psyke og Logos

14 5.608-609 Nanna Mik Meyer 2004

> Rollemetaforen kommer fra Goffmans teoriunivers, hvor menneskelige relationer beskrives
ved at betragte virkeligheden som en scene med bag- og forscene og skuespillere, der spiller
hver deres rolle afhaengig af, hvilket skuespil de er med i. Goffman 1992 (1959)
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I den indledende fase af vores undersggelse afholdt vi tre fokusgruppeinterviews. Vi
havde udformet fem spgrgsmal, hvoraf to omhandlede, hvad malet for sagsbehand-
lernes arbejde var, og hvad der fyldte mest i deres arbejdsdag. Svarene viste, at malet
primeert var at fa bragt klienterne til selvforsgrgelse, "fa borgeren pa fode igen” samt
at "vejlede og radgive borgeren i forskellige henseender”. Svarene pa, hvad der fyldte
mest i deres arbejde, viste samtidigt, at det isaer var administrative opgaver i kraft af
de mange krav om dokumentation, som tager meget af deres tid. Dette har resulteret
i, at sagsbehandlerne bade fgler, at de ikke gor det, de er bedst til og bruger meget tid
pa noget, de - ifglge nogle sagsbehandleres udtalelser - ikke har forudsaetninger til.
Som en sagsbehandler siger i et fokusgruppeinterview om tidsforbrug og arbejdsopga-
ver:

”Men det, der er mest frustrerende, det er jo, at det vi egentligt er uddannet til, og
det vi egentligt har valgt det her fag for, det er det, vi har mindst tid til”.

"Vi laver jo meget HK arbejde, ikke at det er darligt at vaere HK” er men vi sidder med
mange funktioner, som med lethed kunne varetages af en HK er”.

"Det, vi ikke forstar, det er, at de ikke tager folk til det, de er bedst til. Der er nogen,
der naermest er eksperter til bogfering, og sa kunne vi lave det, vi har forudsaetninger
til”.

Tid er ifglge sagsbehandlerne den helt afggrende faktor for, hvor meget de kan hjaelpe
klienterne. Det gentages Igbende igennem udtalelserne fra de tre fokusgrupper, at
sagsbehandlerne seetter et lighedstegn mellem manglende tid og klientggrelse, og at
klienten er laengere i systemet end ngdvendigt, nar sagsbehandlerne er meget tids-
maessigt presset. Sagsbehandlerne opfattede selv deres arbejdsdag som meget pres-
set. Der er mange loveendringer og nye tiltag, som i de fleste tilfeelde resulterer i for-
andringer af arbejdsrutiner og yderlige dokumentationskrav. Samtidig er det vores op-
fattelse, at fglelsen af en konstant mangel pa tid ogsa er en del af arbejdskulturen. Det
blev gentaget meget ofte, og medarbejderne stgttede hinanden i, at tiden var knap.
Den knappe tid kunne altid fungere som en acceptabel forklaring pa planlagte projek-
ter, der ikke blev sat i gang, uudfyldte ressourceprofiler, sager der havde ligget leenge i
systemet, hvor man ikke havde haft tid til opfelgning og sa videre.

Den knappe tid kan have flere arsager. Et af de spagrgsmal, der i Igbet af undersggelsen
meldte sig hos os var, om sagsbehandleres uddannelsesmeessige baggrund maske ikke
helt lever op til at ggre sagsbehandlerne i stand til at overskue de mange forandringer,
der finder sted, og som ser ud til at blive/veere en del af dagligdagen i socialforvalt-
ningerne. Den travle hverdag og falelsen af ,at der er meget travit, ggr maske ogsa, at
sagsbehandlerne far eller giver sig mindre tid til en realistisk planlaegning, der tager
hgjde for de mange afbrud og forandringer, som til stadighed praeger arbejdsdagen.
Hvorfor det havde veeret naturligt at planleegge ud fra det faktum, frem for at blive ved
med at overraskes over forandringer og afbrydelser.

Arbejdsorganiseringen synes heller ikke at leegge op til en formel vidensdeling eller ud-
nyttelse af sagsbehandlernes, misbrugskonsulenters, ledernes og andre samarbejds-
partneres specielle kompetencer pa specifikke erfaringsomrader. Det vil sige, at der
mangler en systematisering af hvem i og udenfor forvaltningen, der besidder hvilke
spidskompetencer. En del af forklaringen pa den manglende vidensdeling skal findes i



lovgivningens krav om den individuelle sagsbehandling. Sa leenge alle sager betragtes
som individuelle bade af lovgiverne og sagsbehandlerne, forbliver det uklart, hvad der
kan betragtes som feellestraek i sagerne. Det bliver dermed sveert at forbinde sagsind-
hold med spidskompetencer hos sagsbehandlerne og deres samarbejdspartnere. Hvis
socialforvaltningerne i hgjere grad havde en sadan bevidst udnyttelse af hinandens
kompetencer, ville sagsbehandlerne veere bedre rustede, fa et stgrre overblik over ar-
bejdet, og dermed skulle de ikke bruge tid pa at indsamle viden, som allerede er til
stede i organisationen eller hos samarbejds-partnerne.

2.2 Individuel sagsbehandling

Sagsbehandlerne gav ogsa ved flere anledninger udtryk for, at det var meget vigtigt,
at behandle alle sager individuelt. Der var meget stor enighed om dette syn pa klient-
sager bade i fokusgrupper og ved individuelle samtaler. Spgrgsmalet er, om det er rea-
listisk, og om det ikke ogsa er en made at omga "systemet” pa og underkende den
ramme, der ligger til grund for, at man kan kalde det et system. Et system er jo prae-
cist baseret pa, at ting gentages, og at der kun er x antal mulige Igsninger uanset pro-
blemet, hvorfor der ngdvendigvis ma veere mange feellesnaevnere i behandlingen af
sager. Sagsbehandlernes insistering pa den individuelle behandling synes ogsa at veere
en del af den kultur, som omgiver sagsbehandleromradet. Sdledes at man til stadighed
fokuserer bevidst som ubevidst pa det, som gar hver sag til en seeregen og speciel sag,
hvorved alle de feellesneevnere, som kunne skabe en mere bevidst erfaring og viden,
gar tabt.

3. Resultater

3.1 Magtforholdet mellem klient og sagsbehandler

Ordet "klient”

Ord og situationer, der understreger magt og det ulige forhold mellem sagsbehandlere
og klient nedtones og underkommunikeres naesten systematisk. Enigheden blandt
sagsbehandlere om ligeveerdigheden mellem dem og klienterne er fra sagsbehandler-
nes side sadan, at ordet klient forsgges omdefineret og opbladt eller udskiftet med
borger, bruger eller kunde. Som en sagsbehandler siger om ordet:

"Altsd kan man jo sige, at nar man taenker tilbage — nu har jeg jo trods alt mange ar
pa bagen, at klient, som man har brugt undervejs, sa tror jeg ikke, at de mange nyud-
dannede, de har ikke det samme [negative (red.)] forhold til ordet klient, som vi andre
kan have, fordi det er noget tilbage fra gamle dage, at der ligger noget skrankepave
over det, ligesom du var inde pa. Altsd hvem bestemmer, hvem har magten, ikke?
Hvem afggr noget, og hvem skal bare spille med, ik? At det ligesom har handlet noget
om det begreb. Hvor man jo sa har — mere eller mindre — udfladet det noget, ikke? At
man far nogle af de der negative ladninger veek fra begrebet, og sa ser lidt mere gene-
relt. Altsa for at fa det der mere ligevaerdige spil ind i det.”

Ordet klient betegner i sig selv et afhaengighedsforhold, hvor en er giveren, og en an-
den er modtageren. De fleste klienter har ikke lyst til at komme pa tveers eller blive
opfattet som besveerlige, fordi de lige preecis er den mest afhaengige part i forholdet.
Dette geelder for alle relationer i den virkelige verden, hvor den ene part er afhaengig
og underlagt den andens vilje og velvillighed. De klienter, vi interviewede efter, at vi



havde observeret samtalen mellem dem og deres sagsbehandler, og som havde
spagrgsmal eller gnsker, der kunne opfattes som besveerlige, gav udtryk for, at de
teenkte sig om to gange inden, de praesenterede det — af hensyn til hvilket udfald det
kunne fa for deres sag. Selv om de fleste klienter var tilfredse med deres sagsbehand-
ling, er det dog en attitude, det burde veere veerd at have et yderst bevidst forhold til
som sagsbehandler. Frem for at understrege en lighed bade i ord og handlinger, som i
sidste ende er en illusion.

Skemaer systematiserer klienterne

Sagsbehandlerne virker ogsa ubevidste om den effekt, der er i, at alle de skemaer, de
benytter til at beskrive klienten i, er ens fra sag til sag. Dette betyder, at man beskri-
ver klienterne ud fra pa forhand fastlagte normer og rammer. Det naevnes endda i en
fokusgruppe, at klientggrelse er "at tilpasse klienten til systemet”. Men det er jo reelt
det, der sker og skal ske i hver eneste sag, der kgrer i systemet. Klienterne vurderes
ud fra fastlagte kategorier, som skal omforme klienten til en sag, for at sagsbehandler-
ne kan arbejde med den'®. Systematiseringen af klientens historie og oplysninger om
sig selv standardiseres for at tilpasses systemets organisatoriske krav. Derfor er resul-
tatet ogsa, at sagsbehandlerne ikke ender med en neutral historie om klienten eller en
fuldkommen beskrivelse af det menneske, der har siddet overfor dem %% til 1 %2 time
hver 3. maned.

Systemet er udformet saledes, at klienterne bliver sammenlignelige indenfor systemet,
og derfor forekommer det ogsa noget illusorisk at tale om den meget individuelle og
ligeveerdige behandling af klienterne. Bade fordi klienterne ikke altid er helt klar over,
hvorfor de spgrges om hvad, samt hvad de bagvedliggende preemisser for behandling
af sagen er, hvilket jo ogsa er hovedarsagen til, at man har en til at behandle sin sag.
Allerede i udfyldningen af skemaer, ressourceprofiler og lignende etableres et magtfor-
hold, idet sagsbehandleren er den, som afgar, hvordan beskrivelsen af klienten i sidste
ende bliver. Dette er en del af systemets preemisser, og sagsbehandleren er den an-
svarshavende for den del af situationen. En anden og veesentligere ting er, at det
skrevne hurtigt bliver omdannet til noget, de fleste sagsbehandlere opfatter som fakta-
viden, der er baseret pa sandheden. Man kan som klient for eksempel ikke bare sige,
at man vil have noget slettet, hvis man ikke er enig i den made, man beskrives pa.
Desuden bruges sagsmapperne ogsa fra sagsbehandler til sagsbehandler som faktuel
information om klienten. Som en sagsbehandler i en fokusgruppe siger om ressource-
profilen:

”Man siger jo til dem, nar man laver en ressourceprofil, at du ma ga ind og kommente-
re lige sa tosset du vil, men du ma ikke forvente, at min vurdering af dig bliver lavet
om. Og det ved de jo allerede, fagr den bliver lavet, at det er min menig, der er domine-
rende i forhold til deres”.

Ideen om det ligeveerdige forhold bliver naesten uforstaelig, nar vi tager ovennasvnte
udsagn i betragtning. Det drejer sig ikke bare om én sagsbehandler, der bade arbejder
ud fra dette preemis og samtidig insisterer pa det ligeveerdige forhold. Man kan der-
imod tale om en generel tendens, hvilket vi observerede, og som ogsa bekreeftes af
faglitteratur p4 omradet'’. Selve udgangspunktet og rammerne omkring et magde mel-
lem sagsbehandleren og klienten indeholder systemets krav om dokumentation og

% Mik-Meyer: 2004
17 se litteraturlisten



sagsbehandlerens ret til at spgrge og "fa at vide”. Dette opfatter sagsbehandlerne som
naturligt, og de forbinder det ikke med et forskudt magtforhold, fordi fokuset er pa den
made, de behandler klienten pa og den omgaengelige/ venskabelige dialogform. Idealet
synes at veere, at sagsbehandlerne i mgdet fremstiller sig selv og klienten som lige-
veerdige partnere. Det vil sige; partnere som har samme mal og samme udgangspunkt,
hvorfor sagsbehandleren ogsa bevidst som ubevidst arbejder pa at fa klienten til at
indse sit problem, saledes at parterne bliver enige. Uagtet at sagsbehandleren ofte er
den, som definerer, hvad problemet er, og iseer hvordan det skal Igses. Man kan dog
argumentere for, at pa trods af en omgaengelig dialog forandres rammerne for samta-
len ikke. Derfor er det uhensigtsmaessigt direkte at underspille det ulige magtforhold.
Sagsbehandleren burde derimod ridse preemisserne for modtagelsen af den gkonomi-
ske og sociale hjalp op og ggre rollefordelingen klar, sa dette er tydeligt for klienten i
hver eneste samtale.

Nutidens rammer omkring sagsbehandlingen leegger ogsa op til, at klienten antages at
have et problem, som sagsbehandleren skal hjeelpe med at lgse'®. Hvis klienten ikke er
enig i sagsbehandlerens definition af problemet, kan det veere problematisk for klienten
at udtrykke uenigheden ved surhed eller ligefrem ophidselse. Sagsbehandleren kan
veelge at omformulere dette udtryk til at blive et bevis pa klientens problematiske liv
eller pda, at klienten er direkte utaknemmelig. Uanset hvilken af de to forklarings-
modeller sagsbehandleren veelger, illustrerer det blot, at magten til at definere proble-
met suveraent ligger hos sagsbehandleren.®

Samtaleform

De fleste sagsbehandlere forsggte ogsa i deres samtaleform at skabe situationer, hvor
de kunne undga at understrege krav og regler fra systemets side. | nedenstaende situ-
ationsbeskrivelse fra en observeret sagsbehandler-klient samtale fremgar det, hvorle-
des sagsbehandleren undlader at forteelle en klient, hvordan information ikke slettes,
selvom klienten direkte gnsker det:

| lebet af samtalen udfylder sagsbehandleren ressourceprofilen, og bade klienten og
sagsbehandleren kigger pa computerskaermen. Ved klientens fritidsaktiviteter star der
"laver ikke noget i fritiden”. Klienten vil gerne have det slettet. Til det siger sagsbe-
handleren "det ma jeg ikke, men vi laver bare en ny”, hvorefter de gar i gang med at
udfylde en ny.

Sagsbehandleren handterer situationen pa en sadan made, at hun undgar at forklare,
at selvom de laver en ny ressourceprofil, forbliver den gamle profil i systemet. Sagsbe-
handleren forteeller heller ikke klienten de naermere omstaendigheder, hvorved hele
situationen fremstar, som om at klienten har faet det som han/hun vil, hvilket jo ikke
er tilfeeldet. Den gamle ressourceprofil ligger der, men sagsbehandleren nedtoner de-
res forskellige roller og det ulige magtforhold ved at tilbyde at lave en ny.

Bevidstheden om magten

Magt og temaer relateret til magt kom kun op via vores direkte spgrgsmal om sags-
behandlernes tanker og holdninger til den position, de har i kraft af deres arbejde som
sagsbehandler. Sagsbehandlerne syntes ikke at have gjort sig mange tanker om emnet
pa trods af, at de flere gange om dagen tager en afggrelse, som kan have vidt-

8 Mik-Meyer 2004
19 Goffman 1967 + Knudsen: 1996
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reekkende konsekvenser for nogle mennesker. Men det per definition ulige magt-
forhold, der findes mellem sagsbehandler og klient, bliver i stor udstreekning nedtonet
og underspillet systematisk.

Sagsbehandlerne gnskede at behandle klienten som ligeveerdig og som en god samar-
bejdspartner. Sagsbehandlerne gentog ogsa mange gange, at den gode klient var den,
som samarbejdede. Nar en klient samarbejder, er det selvfalgelig lettere at arbejde
med sagen. Nar man samarbejder, skal man ikke forklare ting fra forskellige vinkler,
fordi samarbejde forudsaetter enighed om et feelles udgangspunkt og et feelles mal.
Samarbejdet gor ogsa, at det ulige magtforhold ikke udfordres. Sagsbehandleren bliver
ikke tvunget til at vise, "hvem der bestemmer”, eller hvor graensen gar, nar klienten er
enig og samarbejdsvillig. Problemet er bare, at det skeeve magtforhold er der, uanset
om man vedkender sig det eller ej. Sagens kerne er ikke, om man misbruger den
magt, man har eller ikke. Sagen er derimod, at sagsbehandlerne er den, som har det
sidste ord at skulle have sagt, og den som skal foretage det ”"personlige skgn”, uagtet
om klienten er enig i skgnnet eller ej.*°

Som beskrevet i det ovennaevnte, synes idealet for sagsbehandlerne at veere den lige-
veerdige dialogform. Men det afgarende spgrgsmal er, hvordan man definerer og for-
star ordet ligeveerdigt. En samtale kan godt veere hyggelig, omgaengelig og venskabelig
uden at veere ligeveerdig. Ligeveerdighed ligger ikke i tonen, men i at klienten informe-
res om de love, regler og krav, som udggr preemisserne for samtalen, hvilket er af af-
gerende betydning. Saledes at klienten ved hvilke muligheder og begraensninger, der
er i systemet, og som forbliver uforandrede, selvom samtalen opleves som magtfri.

De fleste mennesker i Danmark har ikke en indgaende forstaelse af socialforvalt-
ningens system. De kan derfor heller ikke antages at vide og kende de praemisser, en
samtale sker pa, fordi de ikke har et overblik over, hvad der ligger bag af love og reg-
ler og krav. Det er derfor vigtigt, at dette ridses op fra starten, nar borgeren bliver kli-
ent. Ved at ridse det op, gar sagsbehandleren mgdet ligevaerdigt i den forstand, at ba-
de sagsbehandler og klient er vidende om den virkelige rolle-, magt og ansvarsforde-
ling, saledes at klienten ikke senere overraskes ved, at forholdet pludseligt fremstar
som meget anderledes end klienten antog.

Dialogformer, definitionsmagt og ordvalg

Det sprogbrug og ordforrad, der findes i de formularer, som sagsbehandlerne dagligt
arbejder med, pavirker ogsa deres eget mundtlige sprog. Sproget kommer fra formula-
rer, som bruges til beskrivelse af klienter. Vi bemaerkede i flere fokusgrupper, hvordan
meget specifikke ord blev brugt til beskrivelser af klienter, som sagsbehandlerne trods
alt ser under ganske bestemte vilkar. Derfor kan sagsbehandlerne heller ikke gare krav
pa at have et meget indgaende kendskab til klienterne. Ordene fik klienterne til at
fremsta p& bestemte mader og med bestemte problemstillinger knyttet til disse frem-
stillinger, som dette uddrag fra et fokusgruppeinterview viser:

Interviewer: en ressource profil, er det kun i forhold til ens arbejdsforhold, eller er det
ogsa sygdomsbillede, misbrugerbillede?

X1: ja, det er det hele

X2: ja, fra Atil Z

X1: intelligens

20 Knudsen 2002
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Interviewer: intelligens ogsa? Hvordan vurderer i den?

X3: det er vi da uddannet til. X2 begynder at grine og sige et halvvejs nej.

X3 forsaetter: det har vi da faet at vide pa mange kurser.

X1 tager over: Altsa det vi vurderer den pa, det er for eksempel, hvis der er en, som
har gaet i specialundervisning fra 1. til 11. klasse og i gvrigt har vaeret pa special efter-
skole og i gvrigt ikke kan, neesten ikke kan skrive sit eget navn, sa er man naesten klar
over, hvorhenne man er i skalaen — X1 begynder at grine. Sa kan du selvfglgelig sige,
der er nogle, som er ordblinde, men det kan man ogsa ved samtalen finde ud af, om
det er fordi, de er ordblindhed. Man kan ogsa finde ud af, hvor stor en viden har de pa
en lang reekke omrader. Sa det er et af de steder, hvor vi ogsa gar ind og laver en vur-
dering pa dem og hvor vi siger, jamen hvad har du af skolegang, helt almindelig skole-
gang, der har du da klaret dig. Vi kan aldrig ga ind og sige, at de er genier eller, at det
er Einstein eller det ene eller det andet. Men man kan i hvert fald have en pejling pa
det.

X2: vi kan formode

X1: og hvis det er en med studentereksamen, sa kan du jo ga ind og sige "nd, en stu-
dentereksamen der har vaeret smadder god, eller en der har veeret meget darlig, sa
kan man lave en vurdering. Men altsa, det er godt nok en med en studentereksamen,
der har veeret vant til at skulle laese og har knap klarer sig sa godt og giver selv udtryk
for, at han egentligt ikke synes, at det var seerligt sjovt. Men det siger jo ogsa noget
om en, ens intelligens, ens indleeringsmuligheder.

Citatet viser flere ting. Det illustrerer argumenter i tidligere afsnit for, at klientens hi-
storie tilpasses et system i kraft af skemaer, og at denne historie ikke kan siges at
veere faktaviden om klienten. Desuden fremgar det, hvordan det opfattes som rimeligt
og forsvarligt, at man pa basis af en hverdagpsykologisk baggrund kan konkludere, at
et menneske har ”lav intelligens” og ”indleeringsvanskeligheder”. Set i et magtper-
spektiv, hvor sagsbehandlernes vurdering er afggrende i forhold til klientens, er det
som sagsbehandler ogsa vigtigt at veere bevidst om, hvad man har en faglig basis for
at kunne vurdere, og pa hvilket grundlag denne vurdering foretages. Er det reelt set
muligt, at bedgmme folks intelligens, indleeringsevner og lignende i kraft af en samta-
le, og fordi man har veeret pa kursus i at lezere at vurdere folks intelligens? Mennesker
vil, mere eller mindre bevidst, vurdere en samtalepartner, og man kategoriserer men-
nesker pa utallige méader for at kunne forholde sig til dem. Men den form for kategori-
sering, der finder sted her, kan fa vidtreekkende konsekvenser for den enkelte klient,
idet beskrivelsen af klienten i systemet er afggrende for de foranstaltninger, der saet-
tes i veaerk, og hvilket tilbud man far. Desuden er der jo talrige fortolkningsmuligheder
i forhold til, at "det ikke har veeret seerlig sjovt” i skolen, men konklusionen, der dan-
nes, er baseret pa de mulige ord, der findes i systemet kombineret med sagsbehand-
lers magt og mulighed til at definere det saledes.

De mange forskellige udtryk for, at sagsbehandleren kender bade ”"scenen”, og hvad
der foregar "bag scenen” ggr, at det er meget vigtigt at veere en bevidst sagsbe-
handler, som ”spiller sin rolle” pa en sadan made, at klienten har en chance for at
kende spillets regler bedst muligt.?*

2! Goffman 1992 (1959)
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3.2 Sagsbehandlerroller

Vi fandt i undersggelsen frem til tre roller, der kendetegner den ’ideelle’ made at udfe-
re sit arbejde som sagsbehandler p& og tre roller, der kendetegner den 'uheldige’ ma-
de.

Den ideelle sagsbehandler har vi defineret som en person, der er fuldt klar over sin
magtposition, som hun har i kraft af sin profession og sit arbejde som sagsbehandler.
Hun handterer magten pa den made, at hun leegger klientens muligheder og pligter
abent frem for klienten, og hun handterer klienten med empati og professionel om-
sorg.

Vi mgdte ingen sagsbehandlere, der bevidst anvendte deres magt negativt overfor
klienterne. Derfor har vi defineret den uheldige sagsbehandler som en person, der
ikke er klar over sin magtposition og sin ubevidsthed. Sagsbehandleren ggr derved
ubevidst rollefordelingen mellem sagsbehandler og klient uklar ved at signalere enten
et ligeveerdigt kammeratligt forhold eller en voksen-barn relation.

Rollerne er opdelt i tre ordpar, hvor hvert af de to ord i et ordpar beskriver henholds-
vis den ideelt positive rolle og den absolut mest negative rolle. Det betyder, at ingen

sagsbehandler spiller sin rolle helt og absolut i henhold til kun én rolle. | den samme

samtale kan sagsbehandleren skifte mellem rollerne alt efter, hvordan situationen og

sagen er. Eller sagsbehandleren kan aendre adfeerd afhaengig af, hvordan klienten er

som menneske. Men for forstaelsens skyld er det ngdvendigt at beskrive de ekstreme
positioner.

De tre ordpar

Vi har bevidst valgt ordet 'rolle’ i stedet for personlighedstraek eller adfeerd, da ordet
'rolle’ peger pa, at sagsbehandlernes made at veere pa er situationsbestemt. Det be-
tyder ogsd, at sagsbehandlerne kan forandre den méade, de spiller deres rolle pd.??

Dog viste undersggelsen, at de negativt ladede ord ofte er udtryk for enten en ure-
flekteret made at spille sin sagsbehandlerrolle pa eller en opfattelse af sin professi-
onsopgave som magtfri omsorg, og derfor kan rollerne veere sveere at aendre. Men
med en skaerpet opmeaerksomhed pa ens svage sider som sagsbehandler og konse-
kvenserne for klienterne, kan handteringen af rollerne blive bedre.

Ordene er udtryk for en kombination af menneskeopfattelse, for de mader, som sags-
behandlerne opfatter deres profession og opgave pa og for personlige kompetencer.

Veerdseettende < > Veerdiladet
anerkendende, paskgnnende, subjektiv, fordomsfuld,
abenhed for andres normer, patvinge klienten egne
respekt normer, moraliserende
Den ligefremme sagsbehandler ”Den gode kammerat”
utilslgret, vedkender sig sin g » tilslgrer relationen,

rolle som forvalter af et systerFl - skjuler magten

22 Goffman 1992 (1959)

13



Empatisk R ”Omsorgsfuld”
indfglingsevne, pyllervorn, beskyttende
situationsfornemmelse

A
A

Veerdiladet og veerdsaettende

Nar sagsbehandlerne spiller den vaerdiladede rolle, har de en fordgsmmende holdning,
hvor de opfatter klienterne som mennesker med 'forkerte’ veerdier, der skal ledes til-
bage til normalitetens vej. Det, der adskiller denne rolle fra de to andre negative rol-
ler, er, at den veerdiladede sagsbehandler ofte bruger magten abenlyst:

Eksempel:

”Klienten vil gerne have et job, hvor han skal mgde kl. 12. Sagsbehandleren spgrger,
om klienten har snakket med lsegen. Klienten bruger alkohol for at kunne sove, han
har problemer. Det er ifglge denne sagsbehandler ikke muligt at ville mgde kl. 12.
Klienten: der er skiftehold.

Sagsbehandler: Du kan jo ikke altid fa sene vagter, men du star ogsa til at skulle i
aktivering. Vores aktivering er fra 8-16, normal arbejdstid.”

I dette eksempel definerer sagsbehandleren, hvad der er 'normal’ arbejdstid, selvom
vi alle ved, at der er mange jobs, hvor man ikke arbejder 8-16. Det, der er pa spil i
dette eksempel, er en moraliserende holdning, hvor der ikke er rum til andre veerdier
end sagsbehandlerens. Der er ikke nogen skjult magt pa spil her; der er én made at
gare tingene pa, og det er sagsbehandlerens.

Den veerdiladede rolles modsaetning er den veerdseettende rolle. Grundlaget for den
veerdseettende rolle er en positiv menneskeopfattelse. At en sagsbehandler spiller sin
rolle veerdseettende betyder, at sagsbehandleren behandler klienterne respektfuldt:

Eksempel:

"Sagsbehandler: nar du siger, at ting er for harde, er det sd, nar der ikke bliver taget
hensyn til dine lidelser?

Klient: ja, det er.

Sagsbehandler spgrger derefter detaljeret bade om arbejdsfunktioner, og hvad klien-
ten synes om de forskellige former for arbejde, han har haft.

Klienten: jeg er musiker. Jeg er udgvende musiker.

Sagsbehandler: kunne du sa saelge billetter og haenge plakater op pa Sgnderborg
Hus?

Klient: ja.

Sagsbehandler: grunden til at jeg spgrger, er fordi vores jobkonsulent kommer i mor-
gen og jo mere jeg ved om, hvilke arbejdsfunktioner du tidligere har haft, samt hvad
du kan lide at lave, jo lettere er det at hjeelpe dig med at finde et relevant fleksjob.”

I denne samtale forteeller sagsbehandleren hele tiden klienten, hvorfor hun spgrger,
og hvad hun skal bruge informationerne til. Sagsbehandleren spgrger til klientens tid-
ligere jobs uden at definere dem som ’gode’ eller 'darlige’ jobs.

Hun er ogsa ligefrem, som er en af de andre roller, som bliver forklaret nedenfor, sa i
denne situation spiller sagsbehandleren to af de gode roller, hvor sagsbehandleren
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tydeligt opstiller de muligheder, hun disponerer over og lytter til klienten for at tilpas-
se de muligheder bedst muligt.

”Omsorgsfuld” og empatisk

Den "omsorgsfulde” made af spille sin rolle pa er, hvor sagsbehandleren behandler
klienten som et barn eller stakkels menneske, der skal hjeelpes og stgttes. Sagsbe-
handlerzgn treeder ind pa klientens banehalvdel og overtager alt spil, sa klienten bliver
passiv.

Sagsbehandlerne gav pa medarbejderdagene udtryk for, at de opfattede ordet omsorg
som positivt. Men ligesom den gode kammerat skal omsorg ikke forstas positivt i den-
ne sammenheeng, selvom det i daglig tale er et positivt ladet ord. Derimod skal om-
sorg forstas som pyllervorn, der betyder at yde misforstaet og overdreven omsorg.
Selvfglgelig er der intet i vejen med at vise omsorg for en klient, der tydeligt er ked af
det, men det er at tage ansvaret fra klienten, nar sagsbehandleren bliver overdrevent
omsorgsfuld.

Som eksempel til det at spille den pyllervorne rolle, har vi ingen citater fra mgderne,
for i det skrevne ord, kan vi ikke beskrive den stemning og det tonefald, som kende-
tegner den "omsorgsfulde” rolle. Men det er meget tydeligt, nar tonefaldet og kom-
munikationsformen bliver voksen-barn kommunikation, og nar sagsbehandleren hele
tiden understreger, at det skal klienten slet ikke taenke pa; det skal sagsbehandleren
nok ordne. Umiddelbart kan denne form sikkert ogsa virke behagelig pa nogle klien-
ter, som har brug for omsorg og brug for, at nogen tager det tunge ansvar for deres
situation fra dem.

Men denne rolle er ikke hensigtsmaessig hverken for sagsbehandleren eller for de kli-
enter, som fgler sig talt ned til og barnliggjorte. For sagsbehandlerne handler det om
at blive pa egen banehalvdel og kun tage den del af ansvaret, som hgrer jobbet som
sagsbehandler til. Og for klienten handler det om at kunne bevare en vis veerdighed i
rollen som klient.

Modsaetningen til den pyllervorne rolle er den empatiske rolle. Her udviser sagsbe-
handleren situationsfornemmelse pa den made, at hun behandler klienten som et vok-
sent menneske og har fingerspidsfornemmelse for, hvordan hun bedst taler til klienten
uden at tale ned, over eller forbi klienten. Sagsbehandleren bliver pa sin banehalvdel
og leegger op til samspil med klienten.

Eksempel:

”Sagsbehandler: hvad vil du helst selv?

Klienten forklarer lidt om sin situation og er klar over sine begraensninger for at kom-
me i arbejde.

Sagsbehandleren: hvad med et fleksjob pa en lille arbejdsplads?

Herefter spgrger sagsbehandleren til klientens familie, medicinering og dagligdag.
Sagsbehandleren er aktivt lyttende i sit kropssprog, og selvom spgrgsmalene er me-
get personlige, bevarer sagsbehandleren en professionel stemning i samtalen.”

Den empatiske sagsbehandler anvender voksen-til-voksen kommunikation, selvom
patienten graeder lidt og tydeligt har brug for omsorg og stgtte. Men den empatiske

2 Denne spilmetafor stammer fra et sagsbehandlerinterview
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made at spille rollen pa& giver omsorg og stgtte uden at veere omklamrende, og uden
at klienten taber ansigt. Det er en professionel stgtte med den afstand, der ligger i en
professionel relation, hvor der hverken leegges op til kram, knus eller medynk — men i
stedet forstaelse, lytten og vejledning.

"Den gode kammerat” og den ligefremme sagsbehandler

Nar sagsbehandleren spiller "den gode kammerat”, kan det tages som udtryk for, at
de opfatter deres profession pa den made, at de er klientens advokat i et uretfeerdigt
og indviklet system, hvor sagsbehandlerens opgave er at hjeelpe klienten og at keem-
pe slaget for klienten. ”Vi er sammen om det her, du og jeg”. Brugen af fornavn er
ogsa et typisk treek ved den gode kammerat.

Pa medarbejderdagene oplevede vi, at nogle sagsbehandlere misforstod vores pointe
med den gode kammerat. De opfattede det som en positiv kvalitet og kunne ikke se,
hvordan det kunne veaere negativt at have et godt forhold til sin klient. Men i denne
forbindelse skal kammeratlighed ses som en utidig kammeratlighed, hvor sagsbe-
handleren foretager en sammenblanding af den personlige/familieagtige og den of-
fentlige sfeere. | denne sammenblanding af sfeerer bliver magtforholdet tilslgret og
kan give klienten indtryk af, at relationen er mere personlig end sagsbehandleren kan
leve op til i leengden. For eksempel sagde én af klienterne i et interview;

"Det virker sa falsk, nar han nu ikke engang kan hilse nede i Fgtex. Det har jeg da
pragvet, og jeg blev faktisk lidt ked af det. Men selvfglgelig har han jo mange klienter,
men sa skal han bare ikke lade som om, han kender mig, nar jeg kommer her.”

Udover at ggre klienten ked af det, sa skjuler den gode kammerat ogsa magten eller
frasiger sig den helt bevidst:

Eksempel fra et sagsbehandlerinterview:

"Sagsbehandler: Der er ikke noget magtforhold. Vi er to ligeveerdige partnere. Jeg tror
ikke, at klienten fgler, at aktiveringen er trukket ned over hovedet pa vedkommende.
Men i mgdeindkaldelsen star der jo, at man mister sin kontanthjeelp, hvis man ikke
mgader op.... Men klienten er ikke underdanig — slet ikke.”

Fra vores interviews med klienter ved vi dog, at klienterne bruger forskellige former
for strategier for at imgdega magtforholdet, som de er ganske bevidste om. Klienterne
teenker over, at de kan virke irriterende pa sagsbehandleren og nedtoner derfor nogle
gange deres uenighed i beslutninger af frygt for at miste kontanthjeelpen. Det bliver
de jo truet med i alle skrivelser, de far fra socialforvaltningen, og selvom det bare er
en procedure og en lov, der kreever, at klienten skal oplyses om dette, virker det ikke
desto mindre skreemmende pa de fleste. Sa ligeveerdighed er der ikke mange klienter,
der fgler, nar de sidder overfor en sagsbehandler.

Den gode kammerats modsaetning er den ligefremme sagsbehandler. De sagsbehand-
lere, der spiller den ligefremme rolle opfatter deres profession pa den made, at de er
forvaltere af et system, og deres opgave er at vejlede klienten til at treeffe et valg in-
den for de muligheder, som sagsbehandleren kan tilbyde. Ligesom den veerdseettende
rolle handler den ligefremme rolle for sagsbehandleren om at veere tydelig overfor
klienten med hensyn til, hvad klientens muligheder og pligter er, og hvad sagsbe-
handleren kan hjeelpe med.
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I vores interviews med sagsbehandlerne stgdte vi pa disse udtalelser, som vi ser som
udtryk for den 'gode’ sagsbehandling og som den positive made at ggre magten syn-

lig pa.

e "Nar jeg siger til klienten: ”Jeg er ansat til at fa dig ud af systemet hurtigst
muligt”, sa virker det positivt pa klienterne, fordi de sa faler, at der er helt re-
ne linier imellem mig som sagsbehandler og dem som klient.”

e ”Min opgave er at vejlede til nogle valg.”

e "Jeg formidler nogle muligheder i det system, vi forvalter. Jeg har ikke noget
specielt ejerskab til kommunekassen. Jeg forteeller om valg og konsekvenser.
Det er et politisk bestemt system, som jeg forvalter og formidler.”

e "Jeg er bevidst om, at jeg har en magt. Jeg kan manipulere med dem, men jeg
prever at veere bevidst om det. Det geelder ogsa den anden vej; vi skal tale
ordentligt til hinanden."

e Vi skal veere ligeveerdige, men jeg har en pligt til at styre samtalen. Det er
mit arbejde.”

e Til tider vil der veere et magtforhold. Man skal ikke lukke gjnene for, at det
eksisterer. Klienterne oplever det steerkere end sagsbehandlerne.”

Udtalelserne er udtryk for en bestemt made at opfatte og spille sin rolle som sagsbe-
handler pa. Vi mener, at en mere klar holdning til magten i sagsbehandler-arbejdet er
noget af det, der gar, at sagsbehandlerne kan undga at fgle sig helt s& pressede i de-
res hverdag. Hverdagen gares lettere, fordi sagsbehandlerne undgar at gere klient-
relationen til et personligt forhold, og dermed undgar de falelsen af et personligt an-
svar for hele klientens liv og situation. At anerkende og bruge magten aktivt betyder
ikke at veere magtmenneske eller at veere ligeglad med klienten. Det betyder der-
imod, at relationen mellem sagsbehandler og klient bliver langt mere gennemskuelig,
og hermed kan sagsbehandleren hgjne sin personlige professionalisme.

Formalet med beskrivelsen af de seks sagsbehandlerroller

Alle seks roller er udtryk for forskellig grad af personlig stil hos sagsbehandlerne. Men
de er ogsa udtryk for, hvordan sagsbehandlerne er som mennesker. Det kan veere
rigtigt sveert henholdsvis afleere de uheldige roller og at indleere de gode roller, netop
fordi rollerne ogsa er udtryk for sagsbehandlernes ubevidste veerdigrundlag og men-
neskesyn. Vi haber dog at ved at ggre det ubevidste bevidst, er vi pa vej mod en for-
staelse af, hvorfor det er ngdvendigt at tilstraebe de gode roller.

Formalet er ikke at kritisere nogle sagsbehandlere for deres personlige stil men der-
imod at foresla nogle mere konstruktive roller, der ggr det nemmere at veere sagsbe-
handler og mere veerdigt at veere klient. Og det kan ggres ved, at sagsbehandleren er
tydelig over for klienten - og ikke mindst sig selv - med hensyn til, at sagsbehand-
ler/klient-relationen er en professionel relation, der er omgivet af et lovseet, som giver
sagsbehandler savel som klient nogle muligheder, rettigheder og pligter.

Vi tror pd, at projektet "Personlig Professionalisme” allerede har sat sig spor hos de
involverede sagsbehandlere og ledere. En leder har fortalt, at de i hans afdeling flittigt
bruger ordet "ligefrem”, nar de taler om god sagsbehandling. Andre ledere og sagsbe-
handlere har fortalt, at ordet "pyllervorn” er supergodt til at huske pa den negative
side af den omsorg, som nogle sagsbehandlere gerne vil give klienterne.
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En sendring af adfeerd begynder med nye idéer, udvikler sig ved, at man seetter ord

pa, og at man derefter far en feelles forstaelse af indholdet af ordene. Ordene far liv,
og eendringen sker, nar man begynder at handle i forhold til ordene. Som neevnt er

ordene begyndt at f& deres eget liv i de to socialforvaltninger.

3.3 Sagsbehandleren i en grazone

Sagsbehandlernes arbejdsomrade kan veaere sveert at handtere i den forstand, at deres
primaere opgave er at indplacere klienten i et system. Samtidig skal de fremsta som
systemets menneskelige ansigt. Dette er en balancegang mellem at forsgget pa at tage
hensyn til de individuelle behov og de rammer og krav, der er fra systemets side, og
som ikke forandres fra klient til klient.

For at det skal foregd mest muligt smertefrit for begge parter, er det af afgarende be-
tydning, at klienten forstar og foreleegges de grundlaeggende preemisser, som er ud-
gangspunktet for at kunne modtage en ydelse. Som det fremgar af artiklens argumen-
ter, er det sagsbehandlerens ansvar at veere bevidst om, at rammerne for mgdet mel-
lem de to parter er bedst muligt afklaret fra starten. Det stiller store krav til sagsbe-
handleren om at have en reflekteret holdning til rollefordeling, ordbrug og forklarings-
modeller. En made at lgse dette dilemma pa er ved at ggre det klart for klienten fra
starten, at der er visse muligheder indenfor en allerede etableret ramme.

Undersggelsen viste, at flere sagsbehandlere ikke var seerlig bevidste om det ansvar.
De nedtonede og forsggte at opblgde fastsatte spilleregler ved udtalelser, der over-
kommunikerede velvillighed og ved en kommunikationsform, der forsgger at etablere
en enighed, hvorved modseetninger nedtones. Vores observationer viste ogsa, at sags-
behandleren, hvis klienten modsatte sig sagsbehandlerens fortolkning af en sag, gen-
tog sin opfattelse mange gange og fra mange vinkler. Men uden at sige eller papege,
at det i sidste ende er sagsbehandlerens opfattelse af sagen, der er den afggrende.
Ved denne strategi undgar sagsbehandleren at understrege magtforholdet. Sagsbe-
handleren opnar ogsa ofte en enighed via gentagelser af det samme budskab, og de
fleste mennesker vil efter et stykke tid, i de rammer disse samtaler foregar under, en-
de med at erkleere sig enig. Som tidligere naevnt har klienten et begraenset antal stra-
tegier til sin radighed for at nedtone sit tab af kontrol over situationen, bade i forhold
til sig selv og i forhold til sagsbehandleren.?*

Som vi igennem artiklen har argumenteret for, kan sagsbehandleren ggre "grazonen”
synlig for klienten ved at ggre sagsbehandlingen "gennemsigtig”. En sagsbehandling,
der er baseret pa en tydelig kommunikation og adfeerd fra sagsbehandlerens side, der
viser rolle-, magt- og ansvarsfordelingen mellem sagsbehandler og klient helt fra star-
ten.

4. Perspektiver — anvendelse af resultaterne

Lokalt
Helt konkret har vores undersggelse i de to socialforvaltninger bidraget til:
- gget refleksion hos sagsbehandlerne om egen praksis
- identificering og preecisering af den gode made at vaere sagsbehandler pa (smi-
leys-laminatet)

24 Knudsen:1996
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- introduktion og gvelse i kollegaobservation og —sparring

Den ggede refleksion over samt identificering og praecisering af den ”gode sags-
behandler” blev omsat til praksis pa de to kursusdage. Selve implementeringen be-
stod i, at sagsbehandlerne skulle skiftes til at observere hinanden i et sagsbehandler —
klient mgde og efterfalgende give feed back til hinanden. Vi haber, at sagsbehandler-
ne vil gentage denne metode lgbende. Metoden er dermed et redskab til og en mulig-
hed for at fastholde hinanden i den "gode sagsbehandling” og ”den ligefremme dia-
log”.

Bade medarbejderdage og observationskurset gav en god sidegevinst i forhold til
kommunesammenlaegningen. Mange af sagsbehandlerne sagde i uformelle samtaler
med os, at det var dejligt at kunne saette ansigt p4 de kommende kolleger og interes-
sant at hgre om, hvordan de enkelte kommuners socialforvaltninger er forskelligt or-
ganiseret og lgser opgaverne pa hver deres made.

Andre kommuner

Andre kommuner vil kunne bruge undersggelsens resultater til en diskussion om
sagsbehandleradfeerd. Isser nu hvor kommunerne leegges sammen, og medarbejdere
fra forskellige kulturer med hver deres made at gagre tingene pa mgdes og skal finde
ud af at arbejde sammen, vil alle kunne have gleede af at diskutere, hvad ’best-
practice’ er for hver isaer. De vil ogsa kunne anvende observationer og medarbejder
feed back som veerktgjer til at blive mere bevidste om, udvikle og forandre sagsbe-
handlerrollen.

Generelt

P& landsplan kan vores undersggelse anvendes som en pilotundersggelse til inspirati-
on for de analyser, som Beskaeftigelsesministeriet vil seette i gang pa kontanthjeelps-
omradet. | december 2005 fremsatte Beskeeftigelsesministeriet et kommissorium om,
at kontanthjeelpsomradet skal gennemanalyseres, inden der laves nye aendringer pa
omradet. Z£ndringerne vil komme i forbindelse med dannelsen af de nye jobcentre. To
af punkterne omhandler kommunernes indsats og er beskrevet saledes:

¢ Undersggelse af kommunernes indsats, herunder betydningen af ledelsesforhold
og den enkelte sagsbehandlers arbejdsforhold og indstilling.

¢ Analyse af mgdet mellem kontanthjeelpsmodtageren og sagsbehandleren, her-
under konkrete undersggelser af hvad der siges og ggres netop her, ved delta-
gerobservation, efterfglgende interviews og lignende.

Det har netop veeret fokus for undersggelsen (med undtagelse af ledelsesforhold), og
undersggelsens resultater kan derfor anvendes som inspiration til kulegravningen af
kontanthjeelpsomradet.

Afslutning

Projektet er nu afsluttet, men forhabentlig lever den feelles erfaring, der er opnaet i
projektet, videre og kan skabe en historie om noget, sagsbehandlerne har veeret feel-
les om — uanset om det har veeret en positiv eller negativ oplevelse for den enkelte.
Og ordene vil forhabentlig fa den effekt, at de i det mindste har skabt refleksion hos
sagsbehandlerne og i bedste fald aendret rollehandtering i arbejdet med at skabe me-
re personlig professionalisme i mgdet mellem sagsbehandler og klient.
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Veaerdiladet (fordemmende):

- Veer ikke subjektiv

- Veer ikke fordomsfuld

- Afhold dig fra at veere usaglig

- Afhold dig fra personlige vurderinger og holdninger

- Veer ikke moraliserende

- Patving ikke borgeren dine egne veerdier, normer og normalitetsbegre-
ber

- Pas pa med ironi

Eks.:

Du skal jo bare veere klar over...

Du skal ikke bruge dit liv pa at strigle heste...

Jamen her har vi aktivering fra 8-16, det er normal arbejdstid! (Hvad er nor-
malt?)

OBS! Passer bordhgjde og stolehgjde til samtalen (se ikke ned pa borgeren)

Omklamrende:

- Veer ikke pyllervorn

- Veer ikke beskyttende

- Tag ikke borgeren “under armen”
- Tag ikke ansvaret fra borgeren

Eks.:

Jeg sender en bestillingsseddel til JobCentret, sa finder de et fleksjob til dig...
Jeq skriver lige ned, hvad du skal huske til nseste gang...

Jeg kan godt forsta dig, hvad kan vi gegre ved det?

God kammerat:

- Kryb ikke udenom

- Veer ikke borgerens "hjeelper’/advokat (men sagsbehandler)
- Pas pa humor/ironi

- Pas pa indforstaethed

Eks.:

Undga "dyrkelse” af faelles personlige interesser

Ingen kram til klienten — HUSK: du er borgerens sagsbehandler — ikke kam-
merat.
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Vaerdsattende:

- Ha’ respekt for mennesket

- Veer anerkendende og paskgnnende

- Veer lyttende (gjenkontakt og kropssprog)

- Afdeek borgerens forhold og situation

- Udvis respekt

- Veer aben over for andre verdensbilleder og normalitetsbegreber

Eks.:

Sparg ind, og forklar hvorfor — objektivt

"Hvordan er det gdet med jobsggningen?”

"Kunne de kompetencer bruges pa arbejdsmarkedet?”
Sikre feelles forstaelse af fakta.

Empatisk:

- Ha’ fingerspidsfornemmelse
- Vis indfglingsevne

- Ha’ situationsfornemmelse
- Ta’ bestik af situationen

Eks.:

Hvis borgeren er ked af det — byd fx en kop kaffe/lommetgrkleede — fortsaet
samtalen professionelt.

Jeg kan hgre det betyder meget for dig, kan du forteelle lidt mere om det?
Jeg kan godt forsta dig. Hvad har du selv teenkt dig at gare?

Den ligefremme sagsbehandler:

- Veer bogstavelig (skeer tingene ud i pap)

- Veer utilslgret

- Veer enkel

- Vedkend dig din rolle som forvalter af et system med visse spilleregler

Eks.:

Forklar regler, rettigheder og pligter tydeligt — allerede fgrste gang.
Kridt banen op... spilleregler.

Styr samtalen!
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