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1. FORORD

Denne undersggelse handler om, hvad det er, sagsbehandlerne i Sanderborg
og Sydals gear rigtigt, og hvad der kan ggres bedre bade til gavn for
sagsbehandlere og borgere.

Det er de to spargsmal, som vi har arbejdet med, mens vi har veeret 'fluerne pa
vaeggen’ hos sagsbehandlerne i de to kommuner i februar og marts 2005.

Vores metode har veeret at lave interviews med tre fokusgrupper fra
henholdsvis aktiveringsgruppen og sygedagpengegruppen i Sgnderborg
Kommune og for Socialforvaltningsgruppen i Sydals Kommune. Derefter har vi
siddet med ved 4 gruppemgader og ved 29 sagsbehandler-klient samtaler i de
tre grupper, og vi har interviewet 23 klienter og 22 sagsbehandlere.

Vi har ikke fundet éntydige svar pa de to spgrgsmal; hvad gar
sagsbehandlerne rigtigt, og hvad kan gares bedre; vi har derimod beskrevet,
seks forskellige roller, som sagsbehandleren kan indtage i sagsbehandler/
klient samtalen. Vi har ogsa beskrevet nogle kulturtreek fra de tre grupper, og
sa har vi tilfgjet yderligere spargsmal til det, vi har set.

De sagsbehandlerroller, som vi har valgt at beskrive og analysere, handler om
at veere veerdiladet overfor at veere veerdsaettende, om omsorgsfuldhed overfor
empati og om kammeratlighed overfor det at vaere ligefrem. De ting ser vi som
grundstenene i forholdet mellem sagsbehandler og klient, og vi har beskrevet
den 'gode’ og den ‘uheldige’ made at spille rollerne pa. Det at en
sagsbehandler kan spille sin rolle 'godt’ eller uheldigt’ skal ses i forhold til at
kunne opna malet med arbejdet, som er at hjaelpe klienten til selvforsgrgelse
og/eller et bedre liv uden at overtage ansvaret for klientens liv. Selvfalgelig er
der mange nuancer ind imellem de ’gode’ og de 'uheldige’ roller, men vi
beskriver yderpunkterne af rollernes indhold for at gare pointerne tydelige.

Nar man laeser haeftet, kan man maske fa den oplevelse, at fordelingen mellem
den 'gode’ og den ‘uheldige’ sagsbehandlerrolle er ligeligt fordelt pa de
observerede sagsbehandlere. Det er ikke tilfeeldet. Vi observerede, at langt de
fleste sagsbehandlere virker meget kompetente og effektive, og det viste sig
ogséa som hgij tilfredshed blandt klienterne. De klienter, vi interviewede, var
overvejende tilfredse med deres sagsbehandling og folte sig godt behandlet.

Derfor skal dette heefte ses som et opleeg til diskussion iblandt sagsbehandler-
ne om, hvad man ggr rigtigt, og hvordan man kan aflaere de ‘uheldige’ roller.
Som antropologer er vi ikke eksperter pa sagsbehandlernes arbejde, men vi
mener, at vi har stillet nogle spgrgsmal, som kan fare til diskussion. Vi mener,
at svarmulighederne pa de to oprindelige spargsmal er mange og nuancerede,
0g vi mener ogsa, at de kan findes i sagsbehandlernes egne erfaringer med de
'gode’ og de 'uheldige’ mader at spille sin rolle pa.

Vi vil gerne takke alle de medarbejdere og ledere i bAde Sgnderborg og Sydals
kommuner, som har hjulpet os i vores arbejde med at indsamle informationer.
Alle har modtaget os &bent, beredvilligt og nysgerrigt, og det har veeret
spaendende for os at fa lov til at fa indblik i arbejdet pa bade sygedagpenge- og
aktiveringsomradet.

Arhus, d. 17. maj 2005

KULTUREL v/ Tina Wilchen Christensen
Kulture Analyse v/ Vibeke Hedemann Schmidt
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2. SAGSBEHANDLERROLLER

2.a Status og roller eller adfeerd

| forstaelsen af arbejdet som sagsbehandler mener vi, at det er
hensigtsmeessigt at teenke med ordene “status” og “rolle” frem for f.eks. adfaerd
eller type. Ordparret skal forstds sadan, at nar man er ansat i kommunen som
sagsbehandler, er ens status, at man er en offentligt ansat medarbejder med
stillingsbetegnelsen; sagsbehandler. Denne status forandrer sig ikke; lige
meget hvad man ger i lgbet af sin arbejdsdag, er man stadig sagsbehandler.
Omverdenen betragter ogsa en som sagsbehandler, uanset om man er venlig,
uvenlig, fortolker loven stramt eller Igst.

Knyttes arbejdet som sagsbehandler sammen med ordet "rolle”, bliver billedet
dog noget mere fleksibelt. Man kan udgve sin rolle som sagsbehandler pa
forskellige mader, og det er disse forskellige mader at handle pa, vi gennemgar
i det nedenstaende.

Ved ordet "rolle” mener vi, at man som sagsbehandler indtager forskellige
typer “roller” i lgbet af sin arbejdsdag alt efter situation, og hvem man star
overfor. Du opfarer dig for eksempel pa én made, hvis du har en klient, som
greeder; der vil man ofte trgste, understrege empati og forstaelse. |
modsaetning til den klient, som kommer ind i lokalet og udtrykker vrede og
utilfredshed. Sagsbehandlerens roller varierer derfor efter situation, hvilket
ogsa betyder, at man godt kan forandre den made, hvorpa man udgver sin
status som “sagsbehandler”.

Hvilket ord kan beskrive sagsbehandlerens arbejde?

Vi har valgt at bruge nedenstdende ord til at beskrive nogle af de forskellige
roller og handlingsmenstre, som sagsbehandlerne synes at indtage. Ordene
indeholder vidt forskellige menneskeopfattelser samt vidt forskellige forstaelser
af egen opgave som repraesentant for det offentlige system.

Det ene af ordene beskriver et bade bevidst og ubevidst gnske hos
sagsbehandleren om at understrege ligevaerdighed og kammeratskab for
derved at nedtone det ulige magtforhold, som ligger indbygget i relationen
mellem sagsbehandler og klient. Mens det andet ord understgtter den
veerdsaettende og ligefremme dialog, der ikke tilslgrer, at magtforholdet er
anderledes, hvis man er sagsbehandler frem for klient.

Antropologerne mener, det er meget vigtigt, at sagsbehandleren fremstar som
den offentlige person, en sagsbehandler er. Det vil sige en medarbejder, som
er underlagt nogle strukturer og dermed visse begrasnsninger og muligheder i
kraft af lovgivningen.

Antropologernes samtaler med klienterne viser, at klienterne er meget
opmaerksomme pa de magtstrukturer, der er indbygget i systemet, og det er
uanset, om sagsbehandlerne leegger veegt pa at behandle klienterne som
ligeveerdige eller e;.

Sagsbehandleren er til en hver tid den styrende og den, som definerer
situationen. Det kan forvirre samt give mgdet mellem klient og system en
falelse af en starre uigennemsigtighed ikke at anerkende, at man ikke er
ligeveerdige partnere i samtalen bade for klienten og for sagsbehandleren.
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2.b Veerdiladet eller veerdsaettende

Veerdiladet — er ogsa at veere subjektiv, fordomsfuld, usaglig eller personligt
vurderende, moraliserende, patvinge klienten egne vaerdier, normer og
normalitetsbegreb.

Veerdseaettende — er ogsa at vaere anerkendende og paskennende, lyttende, at
have forstaelse for klientens forhold og situation, respekt, abenhed over for
andre verdensbilleder og normalitetsbegreber.

Et eksempel pa den veerdiladede samtale:

“Klienten vil gerne have et job, hvor han skal mode kl. 12. Sagsbehandleren
sporger om klienten har snakket med laegen. Klienten bruger alkohol for at
kunne sove, han har problemer. Det er iflg. denne sagsbehandler ikke
realistisk at ville mode 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.”

Er det sagsbehandlerens opgave at forteelle klienten, hvad der er normal arbejdstid? Eller ville der med en vis
velvillighed veere mulighed for at taenke pa nattearbejde, frem for at understrege, at du skal aktiveres nu, i
normale arbejdstider, underforstaet, at de arbejdstider, du foreslar, er unormale, og er de nu ogsa det?

Et andet eksempel forlgber saledes, udtalelsen er fra en fokusgruppe, og der
er flere tilstedeveerende:

"Har man gaet rundt ude ved brugtvognsforhandlere — der grines — eller gaet
ude pé landevejen — sa kan du jo ikke fa dem over pa pension”.

Udtalelsen laegger op til, at noget arbejde ikke er lige sa godt som noget andet, men arbejde er vel arbejde?
Her ligestilles det at have arbejde hos brugtvognsforhandleren med at ga rundt ude pa landevejen. Men er det
det samme, og skal en sagsbehandler veerdiseette et arbejde?

Et eksempel pa den vaerdsesettende dialog i et spargsmal om fleksjob, ser
sdledes ud:

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

Klient: ja, det er.

Sagsbehandler sparger derefter detaljeret bdde om arbejdsfunktioner, og hvad
klienten synes om de forskellige former for arbejde, han har haft.

Klienten: jeg er musiker, jeg er udevende musiker.

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

Klienten: ja

Sagsbehandler: Grunden til, at jeg sparger ind til det, er fordi vores
Jjobkonsulent kommer i morgen, og jo mere jeg ved om, hvilke
arbejdsfunktioner du tidligere har haft, samt hvad du kan lide at lave, jo lettere
er det at hjzelpe dig med at finde et relevant fleksjob.”

Sagsbehandleren forteeller hele tiden klienten, hvorfor der sparges, og hvad informationerne skal bruges til.
Desuden veerdiseetter sagsbehandleren ikke det arbejde, klienten har haft, om det er et godt eller darligt
arbejde i forhold til egen overbevisning, men undersgger derimod de erfaringer og den kundskab, klienten har
opnaet via sine forskellige jobfunktioner. Der spgrges ogsa ind til, hvad klienten har syntes om de forskellige
arbejdsfunktioner, og hvad der tidligere har virket negativt i forhold til arbejdsmiljg og opgaver for at fa4 den
bedst mulige ide om hvilken type fleksjob, kommunen kan hjeelpe klienten med at finde.

Personlig Professionalisme 3



Et andet eksempel pa den veerdsaettende dialog til en preesentationssamtale:

"Sagsbehandleren sparger ogsa ind til klientens ekskzereste og det barn, som
sagsbehandleren har opfattelsen af, er deres feelles barn. Ekskeeresten drak
meget og -fremgar det - er ikke far til barnet. Klienten er pinlig berart over det,
men sagsbehandleren reagerer ikke pa det og bekrzefter ikke pd nogen made
klientens vurdering af, at det er pinligt.”

Sagsbehandlerens egen vurdering af klientens tidligere livsforhold kommer ikke hverken verbalt eller i kraft af
kropssprog til udtryk. Samtalen har hele tiden fokus rettet mod hvilken situation, klienten befinder sig i og
tager udgangspunkt deri. Dette styrker ogsa den professionelle samtale sadan, at det private og offentlige rum
ikke blandes sammen.

2.c Omsorgsfuld eller empatisk

Omsorgsfuld — er ogsa at veere pyllervorn, beskyttende, tage under armen,
skaerme og tage under ens
vingers skygge

Empatisk — er ogsa at have fingerspidsfornemmelse, indfglingsevne og
situationsfornemmelse.

Det farste eksempel pa den omsorgsfulde samtale er:

"Sagsbehandleren: Jeg har indkaldt dig, fordi du er blevet visiteret til fleksjob.
Klienten virker trist.” Er det slut med det job nu sa?” Klienten ville helst have
fortsat med at arbejde i sit foregdende job.

Sagsbehandleren: Ja, det er slut. Vi skal nok hjelpe dig i gang.
Sagsbehandleren forklarer reglerne for fleksjob, og at Job Centret finder en
virksomhed.”

Denne samtale er et eksempel pa, at sagsbehandleren i tre ud af de fire observerede samtaler understreger
sin og kommunens hjeelpsomhed ved at sige, at det er sagsbehandlerens, Job Centrets eller kommunens
fornemste opgave at skaffe et fleksjob til klienten. Men reelt sker der det, at sagsbehandleren glemmer at
informere om klientens muligheder for selv at veere aktiv i at finde et fleksjob.

Sagsbehandleren tager pa denne made alt ansvaret pa sig, og det rammer lige ind i hovedhypotesen for
projektet "Personlig Professionalisme”:

"Sagsbehandleren overtager - ofte ubevidst - borgerens ansvar for forbedring af egen situation, hvilket gor
arbejdsdagen tung og folelsesmeessigt meget kraevende. Adfeerden 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”.

Er adfaerden et udtryk for, at nogle sagsbehandlere ikke er klar over, at klienterne gerne selv ma veere aktive
med at finde fleksjob? Findes der andre situationer, hvor sagsbehandleren ogsa overtager ansvaret for
klientens situation helt og fuldt ved at vaere omsorgsfuld?

To andre eksempler p& den omsorgsfulde samtale er ikke mulige at gengive
med citater fra sagsbehandler/klient-mgderne, fordi det her handler om
tonefald og ’stemning’. Citaterne stammer fra antropologernes noter fra
sagsbehandler-klient samtalerne:

= Sagsbehandleren taler i en meget keerlig tone, som virker som
‘foraeldre-barn’ kommunikation.

= Sagsbehandleren bruger fornavnet pa klienten; i en 20 minutters
samtale tiltalte sagsbehandleren klienten med fornavn over 10 gange.
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Den keerlige tone er der helt bestemt nogle klienter, der synes, er tillidsveekkende, rar og tryg. Men det er en
kommunikationsform fra den private familiesfeere, der bliver brugt i den professionelle sfaere, som en
sagsbehandler-klient samtale er. Med en keerlig tone kan det professionelle forhold mellem sagsbehandler og
klient blive mudret, fordi sagsbehandleren tillaegger sig en omsorgsfuld og keerlig rolle, som hos klienten kan
give en forventning om en mere personlig behandling, end sagsbehandleren kan leve op til. Fx nar
sagsbehandleren giver udtryk for at kende klienten rigtigt godt ved at bruge fornavnet meget og sa
efterfalgende ikke hilser pa klienten i Fatex, fordi sagsbehandleren ikke kan kende klienten. Det virker ogséa
meget 'saelgeragtigt’ at anvende fornavnet meget pa en person, man ikke kender seerligt godt. Men hvor gar
greensen mellem at veere omsorgsfuld og professionel? Og hvor gar greenserne for den personlige ’stil’ som
sagsbehandler?

Det farste eksempel pa den empatiske samtale er:

“Sagsbehandleren: Hvad vil du helst selv?

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

Sagsbehandleren: Hvad med et fleksjob pa en lille arbejdsplads?

Herefter sporger sagsbehandleren til klientens familie, medicinering og
dagligdag. Sagsbehandleren er aktivt lyttende i sit kropssprog, og selvom
sporgsmalene er meget personlige, bevarer sagsbehandleren en
professionel stemning i samtalen.”

I modseetning til den omsorgsfulde samtale er den empatiske samtale kendetegnet ved en voksen-til-voksen
kommunikationsform - ogsa selvom klienten leegger op til at have brug for omsorg og stotte.
Sagsbehandleren, som udviser empati, erkender det ulige magtforhold mellem sagsbehandler og klient, men
udtrykker respekt for klienten ved at behandle klienten som en voksen, der har brug for hjeelp. | den
omsorgsfulde samtale er kommunikationen som naevnt ovenfor en foreeldre-barn kommunikation, der nok
iseer udefra virker problematisk og patroniserende.

Et andet eksempel pa den empatiske samtale er:

"Sagsbehandleren: Hvordan vurderer du din egen situation lige nu?

Klienten: Jeg star til fyring pa grund af min sygemelding.

Sagsbehandleren sporger ind til arbejdspladsen og til, hvad klienten
forventer, der skal ske nu. Nar du siger ’stille og roligt blive rask’, hvad mener
du sa?

Klienten forklarer, hvad hendes planer er.

Sagsbehandleren er meget rolig. Der er god tid, der er ikke meget personligt,
og sagsbehandleren tager sig tid til at forklare tydeligt, hvordan forlobet vil
veere.”

Det kendetegnende her er, at sagsbehandleren har fokus pa at sperge til klientens oplevelse af egen situation
og forslag til at komme videre. Sagsbehandleren lader ansvaret blive hos klienten, men tager ogsa sin del,
som handler om at klare de administrative ting omkring sygemeldingen. Men sagsbehandleren forbliver i den
professionelle sfeere, hvor han lytter til og anerkender klientens falelser og oplevelser, men han overtager ikke
ansvaret for den fglelsesmaessige del af klientens situation.

At veere omsorgsfuld eller at veere empatisk er en balancegang, og den er meget afheengig af
sagsbehandlerens personlighed og opfattelse af sin rolle som sagsbehandler. Det handler maske i bund og
grund om, at sagsbehandlerne har forskellig opfattelse af, hvilke midler de har det bedst med at bruge for at
opna malet med deres arbejde? Men er alle enige om, hvad malet med arbejdet er?

2.d Den "gode kammerat” eller den ligefremme sagsbehandler

En "god kammerat” — er ogsa at benytte handlingsmgnstre som tilslgrer,
fierner fokus, omdefiner relationen, ikke vedkender sig sin rolle, skjuler
magten.
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En "ligefrem” sagsbehandler — er ogséa at veere bogstavelig, utilslgret, enkel,
den som vedkender sig sin rolle som forvalter af et system med visse
spilleregler.

Et eksempel pa opfattelsen af kammeratlighed og skjult magt mellem en
sagsbehandler og en klient:

“Sagsbehandler: Der er ikke noget magtforhold. Vi er to ligevaerdige
partnere. Jeg tror ikke, klienten faler, at aktiveringen er trukket ned over
hovedet pa vedkommende. Men i modeindkaldelsen star der jo, at man
mister sin kontanthjaelp, hvis ikke man mader op... Men klienten er ikke
underdanig — slet ikke.”

| dette tilfaelde fraskriver sagsbehandleren sig enhver form for magt. Personen understreger ligeveerdigheden i
relationen, og magtforholdet bliver gjort afhaengig af klientens reaktion. Dette burde ikke veere afhaengigt af
klientens reaktion, siden relationen indeholder en magtforskydning, uanset hvordan klienten reagerer. Der
ligger i lovgivningen et krav om “det personlige sken”, og dette skon er sagsbehandlerens og ikke klientens.
Desuden er det sagsbehandleren som er forvalteren og den, som kender spillets regler.

Et andet eksempel pa ideen om ligeveerdighed og ideen om "to kammerater
der sammen keemper mod et vanskeligt system”:

“Klienten skal revalideres og iflg. sagsbehandleren kan det veere et problem
at fa sagen igennem pga. klientens alder. Men som sagsbehandleren siger:
sagt mellem os to vil jeg forsege at fa den igennem, for hvad er
alternativet?”.

Udtalelsen giver en falelse af et meget personligt forhold mellem sagsbehandler og klient. Som om
sagsbehandleren i denne sag, vil gare en helt ekstra ordinzer indsat for at f& sagen igennem. Udtalelsen giver
ogsa indtrykket af, at det kun er sagsbehandleren og klienten, der skal vide noget om denne indsats, fordi de
keemper sammen i denne sag.

Udtalelser pa linje med denne kan give klienten en urealistisk forventning om, bade hvad sagsbehandleren
kan opna, samt hvad relationen bestar af. Desuden kan denne adfeerd rejse spgrgsmalet om, hvor
sagsbehandlerens loyalitet ligger, da systemet indirekte preesenteres som noget, der er sveert at fa ting
igennem i. Sagsbehandleren er ansat og repreesentant for systemet, og er det rimeligt at give klienten
indtrykket af, at han/hun kun kan fa sagen igennem via sagsbehandlerens ekstraordinzere tiltag?

Et tredje eksempel pa det ligeveerdige forhold:

“Klienten: Jeg er meget meget glad for det her system, jeg har kun haft
positive ting.

Sagsbehandler: Vi forsoger at vaere objektive og fair, og jeg ved, vi kun er
mennesker, og man glemmer noget nogle gange, men vi forseger. Det
afhaenger jo ogsa af borgeren, om de selv gar noget, men du har jo veeret
med pa alt det, vi har foreslaet dig.”

Sagsbehandleren og klienten blev i dette made ikke enige. Klienten ville ikke acceptere sagsbehandlerens
definition af sin situation. Dette gjorde, at sagsbehandleren fglte, at det var "svaert at komme igennem”. Men
opfattes det som "sveert at komme igennem”, nér klienten ikke accepterer sagsbehandlerens forstaelse? Og
er den altid den rigtige?

Udtalelsen om, at det afhaenger af, om "borgeren gar det, der foreslas”, understreger preecist, at der ikke er
frit slag, og at man ikke er ligeveerdige. Klienten har en positiv opfattelse af systemet, hvilket iflg.
sagsbehandleren er fordi, klienten har "vaeret med pa alt, hvad der er foreslaet”. Men hvad nu hvis klienten
ikke havde veeret med pa det hele, havde situationen sa set anderledes ud?

Er det rimeligt, at man oplever et "kammeratligt forhold”, indtil man ikke accepterer sagsbehandlerens
definition af virkeligheden leengere, eller kan det kammeratlige forhold da veere kommet s& langt, at det er
sveert for klienten at forsta, nar greensen er naet, og ting ikke leengere er mulige? Kan det ikke ogsa skabe et
ungdvendigt pres pa sagsbehandleren, at praesentere det som et venskabelig forhold, hvor man jo "bare skal
ringe, hvis der er noget”? Eller at sagsbehandlere omtaler kommunen som en del af nogle klienters netveerk?
Hvilket jo ogsa er med til at tilslare den ulige relation i mellem de to parter!
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Et eksempel pa den ligefremme kommunikation:

"Sagsbehandler til en klient: Der er ingen muligheder lige nu. Vi stiller krav
om aktivering for at se, om du kommer tiden, og hvordan du arbejder. Du
Skal aktivt vise, at du gerne vil i arbejde. Du har ikke vist, at du gerne vil i
arbejde.”

Et andet eksempel pa en ligefrem kommunikation:

"En Sagsbehandler gor en klient opmaerksom pa at, nu skal der bevises
noget fra klientens side.

Sagsbehandler: Vi vil gerne hjeelpe dig, hvis du vil hjzelpe dig selv. Det
rammer dig selv, hvis du ikke melder tilbage. Kommunen har stukket handen
frem og har veeret villig til at hjzelpe.

Der er to sagsbehandlere til stede. Den ene har en faderlig streng tone og
siger, at klienten skal komme op og snakke med sagsbehandler x, hvis
han/hun har det darligt; "Det er ogsa derfor, at vi er her”. Klienten har mistet
sine penge. Klienten er ikke madt frem til tiden og sa ryger pengene. Der
hentes en mappe, og klienten far klar besked om, at han/hun er udeblevet i
uge X.

De vil nu se, om klienten kan made til tiden, faor der stables alt muligt pa
benene for klienten. Klienten er meget imedekommende og undskylder sit
manglende fremmeode.”

Begge de ovenstaende eksempler er fra mgder, hvor sagen er tilspidset, og hvor man klart giver udtryk for, at
der faktisk forventes et samarbejde, samt at man fra kommunens side handler udfra princippet om “noget for
noget”, forstdet p4 den made, at kommunen generelt forventer en aktiv og samarbejdsvillig indstilling og
indsats fra borgerens side. Det er tankevaekkende, at der kraeves en tilspidsning, fer dette fremgar helt
tydeligt.

| fa af de samtaler vi har observeret, er rettigheder og pligter blevet klart
defineret fra starten. Der er fa sagsbehandlere, der har udtalt, at de forventer
en aktiv indsats fra klientens side i forhold til klientens egen sag. Ved at
understrege meget tydeligt, hvilke forventninger man har til klienten, vil
magtdelingen fremtraede tydeligere, og et eventuelt kammeratligt forhold vil
opsta pa andre og tydeligere preemisser.

Vi opfordrer ikke til, at man ikke kan veaere venlig, imedekommende og
empatisk i forhold til klienterne. Men vi mener, at dette hele tiden bgr forega
pa en sadan made, at man som sagsbehandler viser, at der er tale om et
professionelt forhold omgivet af et lovsaet. Rollefordelingen skal veere tydelig;
sagsbehandleren er den, som forvalter loven, og klienten er den, som
retsmaessigt og udfra visse definerede praemisser modtager en ydelse.

Som observatar til samtalerne er det ogsa veerd at naevne, at vi ikke har hgrt
klienter, der aktivt gar imod et forslag fra sagsbehandlerens side. Derimod
foregéar der en dobbelt kommunikation, som f.eks. i sygedagpenge, hvor en
klient siger ja og er meget positiv overfor alle sagsbehandlerens forslag
samtidig med, at klienten understreger sine sygdomme. Klienten siger direkte
ja og er derfor imgdekommende, samtidig siger klienten indirekte nej, ved at
understrege hvor syg han/hun er, hvorved det fremgar, at det maske pa trods
af han/hendes verbale velvillighed alligevel ikke bliver muligt at gennemfare
de foreslaede tiltag. En sadan dobbelt kommunikation er et ogsa et udtryk
for, at klienterne ikke opfatter relationen som ligeveerdig, og er det sa rimeligt
lade som om, at den er det?
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3. MAGTENS VASEN

| vores undersggelse har vi stillet et spargsmal til sagsbehandlerne, som
lyder; "Hvordan opfatter du magtforholdet mellem dig og klienten — ogséa
klienter generelt”. Spgrgsmalet vakte mange reaktioner. De adspurgte blev
ofte meget oprarte, og som de foregadende afsnit viser, er der flere, som
mener, at situationen mellem sagsbehandler og klient er ligevaerdig. Andre
udbrad nzesten med forfeerdelse; “jamen, jeg er da ikke noget
magtmenneske”, mens andre igen gav udtryk for, at; “jo, jeg har magten, og
det er en del af mit job”. Men generelt fik vi via spgrgsmalet en fornemmelse
af, at det at have magt opfattes som noget:

= negativt
= man helst ikke vil seettes i forbindelse med af omverdenen
= man ikke vil se sig selv som indehaver af

For at seette vores generelle modvilje mod magt ind i et starre kulturelt
perspektiv, kan det for det fagrste naevnes, at Danmark er et land med en
udpreeget lighedsideologi. Vi er opdraget til at opfatte hinanden som
ligeveerdige. Vi har for eksempel lige medbestemmelse i vores politiske
system, ingen er i ideologien mere rig end en anden og hvis der er magt til
stede, nedtones den kraftigt. Vi finder emner og samveersformer, der
understreger lighed og undgar de temaer, hvor det kommer klart til udtryk, at
en har mere at skulle have sagt end en anden. S& alt i alt er det en meget
naturlig reaktion, at nar der sparges direkte til den magt, man har (vi spurgte
ikke, om sagsbehandlerne har magt), at man s& umiddelbart forsgger at
nedtone den. ogsé selv om den er til stede.

Men hvad er magt egentligt for noget? En kort definition af magt ser saledes
ud. Magt er: "evnen til at f4 andre til at gare noget, de ellers ikke ville have
gjort”. Denne definition betegner magten mellem mennesker og kan
illustreres via disse eksempler:

= Du befinder dig i en arbejdssituation, hvor mellemlederen er
ubehagelig og uretfaerdig overfor dig og gar langt ud over sine
befgjelser. Du tar ikke klage over ham/hende, da du er bange for at
miste dit job og fa et ry som "den besveerlige ansatte”. Det ved
lederen godt og benytter sig af det.

= | en gruppe af kollegaer er der en meget usikker kollega, som gerne
vil opna starre accept i gruppen. Der er en masse kedelige opgaver,
og den usikre kollega far altid ansvaret for disse opgaver. Alle ved, at
denne kollega naeppe siger nej til opgaverne — selv om fordelingen
er uretfaerdig - og hvis kollegaen gar det, sanktionerer gruppen
hende/ham ved at fryse personen ud. Dette ved kollegaen ogsa godt
og siger derfor ja til opgaverne.

Man kan ogsa tale om en strukturel magt. En strukturel magt er den, vi finder
i lovgivninger og i en arbejdsdeling, som kan illustreres via disse eksempler:

= staten kan beordre, at du skal ga i krig, hvis staten er i krig.
= din chef kan bestemme over, hvad du skal lave pa arbejde bade i
dag og i fremtiden.

Feelles for den magt, som udgves mellem mennesker og den strukturelle
magt, er, at vi underlaegges forhold, som vi ikke selv styre. Man taler stadig
om magt, ogsa selv om det ikke altid er let at sige, hvem det er, der udaver
den. Hvis vi modseetter os magten, bliver vi sanktioneret; dvs. vi vil opleve
visse ubehagelige eller ikke onskveerdige konsekvenser af vores valg.

Nar man kaeder disse eksempler sammen med arbejdet som sagsbehandler,
er det sa ikke rimeligt at pasta, at der er tale om en magtrelation?
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Sagsbehandleren er underlagt en lovgivning, som personen skal forvalte,
altsa den strukturelle magt — dvs. for at fa statte skal man opfylde visse
kriterier, og det er sagsbehandlerens vurdering, om disse kriterier er opfyldt.
Dette faktum bevirker, at det kun er muligt at hjeelpe klienten indenfor lovens
greenser, og at klienten er ngdt til i stor udstreekning at ggre de ting, som
sagsbehandlerne siger for at vise sagsbehandleren, at man opfylder
lovgivningen og derigennem er berettiget til at modtage stette. Det vil altsa
sige, at sagsbehandleren er underlagt en strukturel magt, som
sagsbehandleren skal udgve overfor klienten. | udgvelsen af denne magt er
vi i et greenseomrade mellem den strukturelle magt og den magt, der ligger
latent i mellemmenneskelige relationer.

Fa klienter gar, som tidligere naevnt, aktivt ind og siger "nej” til et forslag fra
en sagsbehandler. De understreger, at de gerne vil fglge kurset, made pa
jobcentret, komme i aktivering, gerne vil have arbejde osv. Men de klienter,
hvor man far en falelse af, at de maske ikke helt sa gerne vil, som de selv
siger, er de, som samtidig kommer tilbage til deres sygdomme, skavanker,
det sveere i at veere sammen med andre mennesker osv. Men de siger stadig
ikke direkte nej. Denne type kommunikation, hvor man siger ja, men samtidig
indirekte forteeller sagsbehandleren, at ” jo, jeg vil gerne prgve, men bliv ikke
overrasket, hvis jeg ikke gennemfarer det”, kan opfattes som udtryk for et
magtforhold, hvor den ene part kan sanktionere, mens den anden ikke har de
samme muligheder. Derfor veelger klienten tilsyneladende at veere meget
imgdekommende og positiv overfor alle de forslag, som klienten bliver
preesenteret for.

3.a Nar magten bliver forvaltet positivt

| vores interviews med sagsbehandlerne stgdte vi pa disse udtalelser, som vi
ser som udtryk for den ‘gode’ sagsbehandling og som den positive made at
gere magten synlig pa.

= Atsige til klienten: "Jeg er ansat til at fa klienterne ud af systemet
hurtigst muligt”, har for en sagsbehandler vist sig at virke positivt pa
klienterne, fordi de s& foler, at der er helt rene linier imellem
sagsbehandler og klient.

= “Min opgave er at vejlede til nogle valg.”

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

= Jeg er bevidst om, at jeg har en magt. Jeg kan manipulere med
dem, men jeg prever at vaere bevidst om det. Det gaelder ogsa den
anden veyj; vi skal tale ordentligt til hinanden."

= “Viskal veere ligeveerdige, men jeg har en pligt til at styre samtalen.
Det er mit arbejde.”

= Til tider vil der veere et magtforhold. Man skal ikke lukke ajnene for,
at det eksisterer. Klienterne oplever det staeerkere end
sagsbehandlerne.”

Udtalelserne er udtryk for en bestemt made at opfatte og spille sin rolle som sagsbehandler pa. Vi mener, at
en mere klar holdning til magten i sagsbehandlerarbejdet er noget af det, der gar, at sagsbehandlerne kan
undga at fale sig helt s pressede i deres hverdag. Hverdagen gares lettere, fordi sagsbehandlerne undgar at
gere klient-relationen til et personligt forhold, og dermed undgar de falelsen af et personligt ansvar 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 derimod, at relationen mellem sagsbehandler og klient bliver langt
mere gennemskuelig, og hermed kan sagsbehandleren hgjne sin personlige professionalisme.
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4. KULTURTRAK

Sammenlighing mellem de tre grupper

De tre grupper har bade nogle faelles og nogle forskellige kulturtreek, som har
givet anledning til nogle spergsmal. En mere udferlig beskrivelse af de
enkelte gruppers kultur kan laeeses i bilag A.

”Vi har for travit”
Medarbejderne i alle grupper er glade for deres arbejde og for samarbejdet
internt i gruppen. Alle klager over travihed — undtagen én i Aktivering.
Travlheden og den manglende tid til det egentlige arbejde, som alle er enige
om, er at tage sig af klienterne og fa dem i arbejde hurtigst muligt eller hjulpet
pa anden vis, begrundes i interne arbejdsforhold;

= Ressourceprofiler tager lang tid

=  For megen administration

= Langsomt edb-system

| fokusgrupperne og til sagsbehandlerinterviewene kom det frem, at ogsa
eksterne forhold har indflydelse pd, at sagsbehandlernes arbejdsbyrde fales
tungere over de senere ar:
= Atlovgivningen kreever, at ALLE skal aktiveres.
= At mange virksomheder ikke patager sig deres ansvar ved ikke at
ville give tunge klienter en chance.
= At der kommer meget nyt lovstof, som man ikke kan na at seette sig
ind i.

Ledelsesstruktur

Et paradoks ved Sydals’ flade ledelsestruktur er, at denne gruppe virker
mere hierarkisk pa den made, at der er et par sagsbehandlere, der virker
som uformelle ledere, fordi de dominerer i diskussionerne bade til
gruppemadet og fokusgruppemgdet. | bade Aktivering og
Sygedagpengegruppen, som begge har en hierarkisk ledelsesstruktur er
diskussionerne praeget af, at man lader hinanden komme til orde, man
afbryder ikke, og det giver et generelt indtryk af respekt og ligevaerdighed.

Internt klima og individualisme

Alle grupper udtrykker en stor faglig stolthed over det arbejde, de udferer. De
er glade for det interne samarbejde, men for Aktivering halter det tveerfaglige
arbejde ifglge fokusgruppen pga. samarbejdsvanskeligheder med de andre
aktgrer. Sygedagpenge er den gruppe, der er mest opmaerksom pa, at
tveerfagligt samarbejde er vigtigt og nadvendigt.

Alle grupper saetter en stolthed i ’individualismen’ — altsa det at behandle
hver sag individuelt. Individualismen understreges ofte, men alle er klar over,
at arbejdet heller ikke kan udfgres helt uden rammer. Et centralt citat fra en
fokusgruppe er: "Men faren er selvfalgelig, [...] at man falder ind i nogle faste
rytmer og procedurer, og sa karer man det hele sa standardiseret, at du
simpelthen far skyklapper pa. Og sa er jeg bange for, at det gar lidt ud over
den her individualisme, som vi synes, er meget vigtigt i jobbet som
sagsbehandler. Du skal tilpasse dig situationen, men det er vigtigt at vide,
hvad der minimum skal vaere”.

Det ser ud til at veere meget individuelt, hvornar man som sagsbehandler
synes, at rammerne/strukturerne/reglerne bliver hindrende for en god
sagsbehandling.
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Afsluttende kommentarer

Set med antropologernes ajne ligger de starste tidsravere for
sagsbehandlerne i struktureringen af arbejdsdagen for den enkelte
sagsbehandler, personlige kompetencer (fx manglende skrivehastighed pa
computer, manglende overblik over uddannelses- og erhvervsmuligheder for
klienterne, manglende overblik over hvor der kan hentes hjeelp fra andre
faggrupper), samt svagt struktureret vidensdeling og deraf fglgende lgse
retningslinier for sagsbehandling.

Antropologerne har en fornemmelse af, at tallerkenen bliver opfundet igen og
igen, og at sagsbehandlernes store faglige selvtillid - isaer i Aktivering og
Sydals - bevirker, at de ikke gar brug af deres tvaerfaglige netvaerk. Kun fa
sagsbehandlere siger i interviewene, at de nogle gange ikke slar til fagligt og
ma sgge hjelp...

Sporgsmal

= Erdet sandsynligt, at seetningen "Vi har travit” er blevet et mantra,
som lukker for, at der maske kan gares noget aktivt for at nedbringe
béade den virkelige og den oplevede travihed? Faler man, at man har
for travit til at gore noget ved traviheden?

=  Erdet sandsynligt, at en mere synlig ledelse kan bidrage til, at
hverdagen bliver mere struktureret? Og kan en oget strukturering
fore til et mindre arbejdspres?

= Erdet sandsynligt, at alt hele tiden er sa forskelligt, at det ikke er
muligt at finde visse feellesneevnere, der letter sagsbehandlingen,
uden at det gar ud over individualismen — det at behandle hver sag
individuelt? Og hvad betyder det helt konkret at behandle hver sag
individuelt?

Personlig Professionalisme
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BILAG

A. Kulturbeskrivelser

Kulturbeskrivelserne er udfaerdiget pa grundlag af observationer pa
gruppemgader og til fokusgruppemgader samt udfra sagsbehandler-
interviews og det udleverede skriftlige materiale fra grupperne vedrarende
politiske mal, metoder og kompetencefordeling.

Kulturbeskrivelsen er opdelt i et skema for at skabe et hurtigt overblik, og
nedenunder skemaet er nogle af kulturertraekkene beskrevet lidt mere
udfarligt med vaegt pa forskelle og ligheder.

Aktivering Sygedagpenge Sydals

Citater "Man skal vaere firkantet pa | "Man scorer kun som et hold, | "Man bliver skzeldt ud, hvad
den runde made” hvis man sigter efter det enten man gor det forkerte
(fokusgrp.) samme mal” (sagsbehandler- | eller det rigtige ... og sa kan
"Du misser 100% af de interview). man ligesa godt gere, hvad

skud, du ikke tager”
(opslagstavle, Michael
Jordan/Cultivator).

der passer én.” (opslagstavle,
Eva Benneweiss).

Handling Strukturering Anarki
Mal for arbejdet som sagsbehandler:
Interne "God Sagsbehandling” "Servicemal for Revaliderings- | Ingen dokumenter kun rettet
dokumenter udarbejdet af medarb. og Dagpengegrp. i Sdrbrg. mod socialforvaltningens
+ledere: mél er bl.a. at Kommune”: helhedsvurdering, | medarbejdere.
strukturere og ensrette mennesker kan og skal
sagsbehandlingen under udnytte deres ressourcer,
hensyntagen til de normalisering og

individuelle forskelligheder | afinstitutionalisering.
blandt klienterne.” Kompe-
tencefordelingsplan Job &

Bistand”.
Personlig Motivere, koordinere, At fa borgeren fra syg til rask | At fa klienten bragt til
opfattelse omsorg, netveerk, afklaring, | indenfor lovens rammer. selvforsgrgelse, servicere
veere udfgrende i forhold til | Indrette os efter de borgeren optimalt, opfylde
loven. overordnede mal lovgivningen.
(oskonomiske).
Gruppens Hierarkisk opbygget med medarbejdere, stedfortraedende Flad struktur, sagsbehandlere
organisering gruppeleder, gruppeleder, afdelingsleder, har direkte reference til
kommunaldirektar. kommunal direkter.
Arbejdets Lav grad af samarbejde Hgj grad af samarbejde med Udnytter ikke alle muligheder
strukturering med andre faggrupper. andre faggrupper. Kun et for samarbejde med andre
Grundig skriftlig enkelt metodekatalog med faggrupper. Intet
dokumentation for overordnede principper for 15 | metodekatalog.
arbejdsmetoder og forskellige eksempler pa
kompetenceforde- sager.
lingsplan.
Stemning til Afviser, at mal er Accepterer vores spargs-mal | Accepterer vores spgrgsmal.
fokusgruppemg | interessant at tale om, da og reflekterer over mal i Tonen er konfronterende, der
der alle jo er enige om, hvad arbejdet og egen rolle. tales i munden pa hinanden,
det er! Afviser at tale om God tone, ingen taler i der afbrydes, fornemmelse af
‘den gode sagsbehandler’ munden pa hinanden, ingen hierarki.
= god sagsbehandling i afbryder, ingen fornemmelse Der er megen uenighed om
stedet for. af hierarki, driller hinanden, de fleste punkter.
God tone, ingen lidt anarkistisk.
fornemmelse af hierarki,
driller hinanden.
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Aktivering Sygedagpenge Sydals

Stemning til God tone, gruppeleder er God tone, ordstyrer formar at | Ordstyrer samler op, men

gruppemgder ordstyrer, humor, alvor, styre, humor, alvor, lader ellers diskussionerne
ingen madereferat, ingen dagsorden/ mgdereferat, kare, dagsorden/referat,
kalendere, neesten ingen ingen kalendere, ingen tager ordstyrer har kalender, andre
tager noter, kun ca. noter, naesten alle deltager i noterer pa papir, mest to, der
halvdelen deltager i diskussionerne. deltager i diskussionerne,
diskussionerne. men engagementet er stort.

Ritualer? "Vi har travlt”: Det er "Vi har travlt”: Der er for "Vi har travlt”: for megen
regeringens skyld, det er megen administration, EDB- administration, meget nyt
virksomhedernes skyld, problemer, ressourceprofiler lovstof, forkontor darlig til at
der er for megen tager meget tid. sortere klienter — stiller for
administration, EDB- mange ind bade personligt og
problemer, telefonsam-taler,
ressourceprofiler tager ressourceprofiler tager meget
meget tid. tid.

Vidensdeling Formel vidensdeling via Formel vidensdeling via Ingen formel vidensdeling
metodekatalog og metodekatalog — men én af hverken i form af skriftlige
kompetenceforde- de nye har manglet bedre dokumenter eller jaevnlige
lingsplan. Gruppemader skriftlig dokumentation for opsamlingsmader. Hvordan
med opsamling pa sveere sagsgang i konkrete bliver viden delt, fastholdt og
sager. Sparring. Ingen problemstillinger. Sparring udviklet?
madereferat fra med leege = vidensop- Mgdereferater fra
gruppemgder = hvordan samling. Bliver den viden gruppemgader foreligger =
holder man styr pa delt? Sparring pa grp.plan; vidensfastholdelse og deling.
informationerne? vidensdeling. Hvordan bliver

den fastholdt? Og udviklet?
Mgdereferater fra
gruppemgder foreligger =
vidensfastholdelse og deling.

Magt nogle har ikke teenkt over det, andre synes ikke, der er magt tilstede, andre er
opmeerksomme, men udgver bestemt ikke magt, og nogle er bade opmaerksomme pa
magten og klar over, hvornar de bruger den.

Aktivering:

| Aktivering er det ligesom i de to andre grupper ogsa ressourceprofilen og
andre administrative procedurer, der er er arsag til frustrationer; "Den
helbredsmaessige afklaring tager meget tid. Det er kulmineret med, at vi skal
udforme en ressourceprofil. Det giver meget ekstra arbejde.” En anden
sagsbehandler siger: "Det administrative fylder sa meget, at du ikke nar at
finde ud af, hvilket menneske du har foran dig.”

Tonen til mgderne er behagelig, drillende og uformel. Kun ca. halvdelen af
deltagerne er aktive til gruppemoadet ved at deltage i diskussionerne, sparge
og kommentere, og der tages ikke referat.

Sagsbehandlerne i Aktivering giver regeringen og virksomhederne en stor
del af skylden for, at deres arbejde er blevet vanskeligere og tungere over
arene; "Lovgivningen placerer skylden hos individet og ikke hos systemet.
Desuden tager arbejdspladser i sjzelden grad deres sociale ansvar. Vi kunne
ogsé frede de svageste for i tiden, hvis det var hablost. Det gor vi heller ikke
i dag.” Lovgivningen praesenteres altsd som om, den modarbejder
sagsbehandlerne, og sagsbehandlerne oplever det direkte i deres hverdag,
fordi de synes, de bliver ngdt til at leegge pres pa klienterne, fordi
lovgivningen kraever det.

Personlig Professionalisme

13



Sygedagpenge:

Der er frustration over fglelsen af altid at veere bagefter pa grund af, at for
megen tid bliver brugt til andet end klienterne; "Det, der fylder mest i vores
arbejdsdag, kan veere hindrende for at skabe den gode klient og at veere den
gode sagsbehandler. Resultatet bliver klientgorelse”. Men det er ikke lutter
frustration over arbejdsforholdene; "Det er maske ogsa det, der er
udfordringen i ens arbejde. Det er ikke altid, som man kan forvente” (citater
fra fokusgruppe).

Tonen mellem kolleger er til mgderne behagelig, drillende og serigs.
Gruppemeaderne er strukturerede med mgdeleder og referat, og deltagerne
er aktive i diskussionerne.

Sagsbehandlerne gav pa et spargsmal om, hvorvidt man kategoriserer
klienterne, udtryk for, at det at vaere sagsbehandler i sygedagpenge er meget
anderledes end at veere sagsbehandler i Aktivering; "Det er slet ikke pa
samme made; hvor man tilbageholder dagpenge — det ger man jo ikke
hernede. Det er en hel anden made at gore tingene pa.” "Der er bare en
kaempeforskel pa den made, man arbejder pa. Jeg tror, man lettere kan gore
det pa kontanthjeelpsomradet. Fx metodekataloget er jo ikke udspecificeret
pa samme mdde som i Aktiveringsgruppen. Der er en meerkbar forskel” (citat
fra fokusgruppe). Det virker som om, sagsbehandlerne i Sygedagpenge har
en fordom om Aktivering, der gar pa, at sagsbehandlerne i Aktivering skal
vaere ‘skrappe’ og 'skrue bissen pa’ overfor de fleste af deres klienter, og at
klienterne kan behandles mere ens, hvor man i Sygedagpenge mere skal
veere opmeaerksom pa helhedsbilledet af klienten og yde omsorg og statte.

Sydals:

Tonen mellem kollegaer er til mgderne konfronterende, man afbryder
hinanden og taler i munden pa hinanden. Der er en officiel mgdeleder, som
dog ikke er leder for gruppen til daglig, der bliver taget referat til
gruppemedet, og deltagerne er aktive i mgdet.

Kulturen er praeget af, at det er en lille arbejdsplads, og at der er en flad
ledelsesstruktur. Medarbejderne udtrykker tilfredshed med og glaede ved at
have beslutningskompetence og mange forskellige arbejdsomrader; "Ja, vi
har ikke nogen, der sidder og hakker os af nogen som helst steder. Vi skal
ogsa lige huske pa, at der er nogle gode ting ved at veere her, nar vi sidder
og klager over manglende tid til det ene og det andet” (citat fra gruppemode).
Men usikkerhed om arbejdsopgaver og udsaettelse af arbejdsopgaver, kan
haenge sammen med den flade struktur, der gar, at gruppen ikke har nogen
officiel leder. Det er sandsynligt, at den manglende ledelse kommer til udtryk
i manglende koordinering af arbejdsopgaver, manglende struktureret
vidensdeling og vidensopsamling af bade lovstof og sagsgange i sveere
sager.

B. Klienttilfredshed

En del af vores undersggelse var ogsé at interviewe klienterne om deres
opfattelse af sagsbehandlingen. Vi spurgte dem: "Hvordan er du tilfreds
med din sagsbehandling?” Her nedenfor er svarene samlet i et
oversigtsskema:
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Aktivering Sygedagpenge Sydals | alt %
Meget tilfreds 0 4 1 5 22%
Tilfreds 8 3 3 14 61%
Ikke tilfreds 2 2 0 4 17%
| alt
interviewede 10 9 4 23 100%
Ikke spurgt* 3 2 1 6 -
| alt
observerede
moder 13 11 5 29 -

* enten fordi det var farste kontakt med systemet, eller fordi klienten ikke blev
interviewet af andre arsager.

Det skal pointeres, at datamaesngden er lille, s en generalisering er ikke
mulig. Derimod er det muligt at spore nogle tendenser, som kan veere
udgangspunkt for en diskussion. Tallene er nedenfor underbygget med
citater, hvor det vises, hvilke udtalelser fra klienterne de enkelte
tilfredshedskategorier indeholder.

Tallene

Det ses, at tilfredshedsgraden blandt de adspurgte klienter er hgj; 83% er
enten meget tilfredse eller tilfredse, mens 17% er utilfredse.
Sygedagpengegruppen har de fleste ‘'meget tilfredse’ klienter udfra de
observerede mgder; selvom datamaterialet er smalt, sa er det dog veerd at
bemeerke, at Aktivering ikke har nogen 'meget tilfredse’ klienter. Det kan
have mange arsager, som méaske hanger sammen med den forskellighed,
der er mellem aktiverings- og sygedagpengesager. Den ene ‘'meget
tilfredse’ klient i Sydals er ogsa i et sygedagpengeforlgb.

At der ikke er nogen ’ikke tilfredse’ klienter i Sydals haenger formodentlig
sammen med, at vi havde sa fa observationer. Hvis vi havde haft lige sa
mange observationer som i Aktivering og Sygedagpenge, er
sandsynligheden for at made ikke tilfredse klienter lige s& stor som i de to
andre grupper, da Sydals ikke skiller sig ud pa en made, som viser i en
anden retning.

Citater

Meget tilfreds:

= Jeg er yderst tilfreds. Vi har vaeret godt pa talefod, og
sagsbehandleren har stottet mig i mine valg. Der er gensidig
forstaelse, og vi leegger begge kortene pa bordet. Man kommer
lzengst med abenhed.

= Jeg er meget glad for min sagsbehandling. Den made, som
sagsbehandleren tager sig af min sag pa.

= Der var pa et tidspunkt kun tre ugers sagsbehandlingstid; det er
smukt. Jeg har faet en virkelig sober behandling.

Tilfreds:

= Jeg er meget godt tilfreds. Sagsbehandleren gor meget for at finde
ud af, om jeg kan komme i gang igen.

= Hvis de finder noget, som passer, er den god. Indtil nu er den
rimelig.

= S3leenge jeg ikke skifter sagsbehandler, er jeg tilfreds.

= Det foregar efter de regler, der er. Jeg har oplevet nogle steder, at
man bliver personlig. Men her korer det efter bogen. Meget
professionelt.
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Ikke tilfreds:
=  Bade-og. Det gar langsomt.
= Under al kritik. Jeg har haft 5 forskellige sagsbehandlere pa 2 ar.
Den ene glemmer at skrive, og den anden glemmer at skrive.
= Den her samtale var unadvendig. Det var en formalitet. Jeg kan
selv tage ansvar for at komme i gang.

De ting, de tilfredse klienter fremheever, er: dbenhed, gensidig forstaelse
og kort sagsbehandlingstid. De ting, som er kendetegnende for klienternes
utilfredshed, er: langsommelighed, ungdvendig indkaldelse og skift af
sagsbehandler.

| fokusgrupperne og i vores interviews med sagsbehandlerne fremgik det
0gs4, at sagsbehandlerne anser god sagsbehandling for at indeholde de
ting, som klienterne naevner som positive. Det ser altsa ud til, at bade
klienter og sagsbehandlere er enige om, hvordan den gode
sagsbehandling og den gode sagsbehandler skal veere.

@nskeklienten

Udfra fokusgruppernes besvarelse af spargsmalet "Hvad er en god klient”
har vi samlet nogle ord og citater, der beskriver @nskeklienten udfra et
sagsbehandlerperspektiv. Det er isser ord som ansvar, motivation, initiativ
og samarbejdsvillighed, som alle neevner, og det gennemgaende er, at en
agnske-klient er én, der gar sagsbehandlerens arbejde nemmere -
undtagen en enkelt kommentar, som er markeret med rgdt.

En man ikke bruger tid eller kreefter pa En der forteeller, at man gjorde en positiv forskel
En man har lyst til at yde sit bedste for Motiveret
Ansvarsbevidst
Malrettet
En der selv tager initiativ En der tager ansvar for eget liv

Kan veere én, der er Samarbejdsvillig
besveerlig — nogle synes,

det er speendende

En der kan 'seelges’ til en virksomhed En der lader sig vejlede
Realistisk Hurtig rask
Forstaende overfor sagsbehandlerens rammer
En der er villig til at udvikle sig En der er lydhgr

En der kan se fremad og ikke kun her og nu En der kan reflektere
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