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Nr. 45

ZARE LAESER

Denne udgave af Uden for nummer har tid som omdrejningspunkt for de to artik-
ler i temaet. I den fgrste artikel undersgger Leif Kongsgaard, hvad det hgje tem-
po i velfeerdsarbejdet - medarbejderne skal handle, beslutte, dokumentere, afveje,
undersgge og ... - betyder for en refleksiv praksis kolleger imellem. Han argumen-
terer for, at tid til refleksion kan kvalificere arbejdet. I den anden artikel skifter
synsvinklen til borgerens oplevelse af tid. Merete Monrad viser med afsaet i Bour-
dieus teenkning om tid, hvordan udsatte borgere kan blive fanget i dgd tid, der er
tom, formalslgs, meningslgs og udsigtslgs.

Den tredje artikel udkrystalliserer fem dilemmaer, der kan vare med til at for-
klare, hvorfor mgdet mellem kommunen og borgere med handicap giver ret for-
skellige oplevelser - alt efter hvilken side af bordet, man sidder pa.

Den fjerde og sidste artikel undersgger begrebet forraelse - for vi taler meget
om forraelse. Men ved vi egentlig nok om det i en socialfaglig kontekst?

God laeselyst!
Redaktionen

UDEN FORNUMMER 452022



" Ro pal
Om tempoets
betydning for

refleksivitet

i velfserdsarbejde




Der er fart pa i velfserdsarbejde. Der skal
handles, besluttes og produceres. Borgere skal
hjeelpes, politik skal implementeres, og arbejdet
skal dokumenteres. Men der er ogsa brug for
refleksivitet. Hensyn skal afvejes, dilemmaer
handteres, perspektiver undersgges, borgere
inddrages og problemstillinger formuleres.
Artiklen belyser tempoets betydning for kollegial
refleksivitet. Den viser, hvordan tempoet kan bade
haemme og fremme en refleksiv praksis. Artiklen
baserer sig pa en ph.d.- athandling om faglig
refleksiv praksis med empirisk afsaet i den danske
beskaeftigelsesindsats.
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"Dag 12 pafeltarbejde i jobcentret. Jeg har lige observeret et
teammgde og er med notesbog og laptop under armen pa vej
fra mg@delokalet tilbage til min plads i det 4bne kontorland-
skab, da jeg mgder Per, en jobkonsulent, som jeg fglger taet.
?Det er sjovt at betragte dig,” siger han og fortsatter: ”Du
bevager dig i et andet tempo, end vi andre ggr. Du gar lang-
sommere, du bliver siddende lidt efter et mgde, du lukker
din computer lidt langsommere. Det er en god energi. Jeg
tror, at det er godt for os, at du er her” (feltnoter i forbindel-
se med feltarbejde pa et jobcenter, Kongsgaard, 2022: 157).”

Antropologen pa feltarbejde observerer og analyserer
mennesker og handlinger. Men i klippet ovenfor var det en af
de observerede, der selv observerede og analyserede antropo-
logen, i dette tilfselde mig, og i samme ssetning brugte obser-
vationen til at analysere sig selv og sin organisation. Jeg var
pa daverende tidspunkt i gang med et fem-maneders feltar-
bejde pa et dansk jobcenter i forbindelse med min forskning
i ’faglig refleksiv praksis’. Jeg deltog i mgder, sparringer og
uformelle samtaler for at finde ud af, hvordan faglig refleksi-
vitet tog sig ud pa beskaftigelsesfeltet. Jeg vidste pa forhand
fra mine egen praksisbaggrund pa feltet, at der var fart pa’ i
beskaeftigelsesindsatsen, men jeg havde ikke teenkt, at tem-
poet skulle behandles som et selvsteendigt faenomen. Men da
forst Per havde brugt begrebet i ovenstaende dialog, gik det
op for mig, at organisationens tempo var dybt forbundet med
mulighederne for udgvelsen af en faglig refleksiv praksis. At
reflektere sammen kraver nemlig, at man for en stund saetter
tempoet ned og dvaeler ved en problemstilling. Men at dvaele
kan opleves som bade vanskeligt, uproduktivt og ineffektivt i
et arbejde med krav om handlinger, beslutninger og levering
af aktiviteter. Produktionstilstanden og refleksionstilstanden
var umiddelbart modsaetninger.

I denne artikel vises, hvordan man kan forstd sammen-
haengen mellem tempo og refleksiv praksis i velfeerdsarbej-
de. Fgrst laegger jeg en grundpraemis frem om, at arbejdet
med ’vilde problemer’ fordrer en evne til at forsta, udholde
og hiandtere dilemmaer, og at denne evne kan leres organi-
satorisk gennem en faelles faglig refleksivitet. Dernaest viser
jeg, hvordan det felt, jeg har studeret, var kendetegnet ved et
hgjt tempo. Jeg argumenterer for, at det hgje tempo er et ge-
nerelt faenomen i sivel velfaerdsarbejde som i det bredere liv i
senmoderniteten i dag. Herefter argumenterer jeg for, at det
hgje tempo kan ses som en modsatning til refleksivitet, der
pa mange mader kraver, at man ssetter tempoet ned og dvae-
ler; i hvert fald for en stund. Et nedsat tempo giver mulig-
hed for overhovedet at formulere dilemmaer og problemstil-
linger, og det bidrager til at temperere beslutningsprocesser
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pa et felt proeget af vilde problemer. Til slut diskuteres, hvor-
dan organisationer kan arbejde med tempoet og dermed bi-
drage til at designe oaser af refleksion. Selvom der er travlt i
velferdsarbejde, og tiden fgles knap, s handler det ikke al-
tid om mere tid, men om at bruge tiden anderledes. Som ElI-
strom skriver, sa er det maske sadan, at ”[Slelvom tid er en
ngdvendig betingelse for at kunne reflektere, sa er det nappe
tilstreekkeligt. Det afggrende er selvfglgelig, hvordan tiden
bliver brugt” (Ellstrom, 2006: 51, min oversattelse).

FELTARBEJDE I ET JOBCENTER

Artiklen baserer sig pa ph.d.-afhandlingen Faglig Refleksiv
Praksis. En undersggelse af refleksivitet og dilemmahandte-
ring i velfseerdsarbejdets frontlinje (Kongsgaard, 2022). Empi-
rien stammer fra et laengerevarende etnografisk feltarbejde i
ét jobcenter samt interviews, observationer og deltagelse i en
raekke mgder, leeringsworkshops, seminarer m.m. i en reekke
gvrige jobcentre, primsert fokuseret omkring ansatte og afde-
linger, der arbejdede med borgere med andre problemer end
ledighed. Afhandlingen indeholder et laengere litteraturreview
om begrebet 'refleksiv praksis’, som artiklen ogsa treekker pa.
Analytisk er der arbejdet abduktivt (Kongsgaard, 2022: kap.
4; Tavory & Timmermans, 2014), hvilket blandt andet betyder,
at teoretiske og analytiske perspektiver er udviklet undervejs
parallelt med dataindsamling, som eksempelvis perspekti-
vet pa tempo, som udfoldes i denne artikel (uddybes i Kongs-
gaard, 2022 kap. 6). Perspektivet stammer fra forskningsfel-
tet Street-level Bureaucracy, hvor det er en central pointe, at
frontlinjemedarbejdere konstant mé afveje dilemmaer i over-
saettelsen af politik til praksis (Lipsky, 2010).

VILDE PROBLEMER OG REFLEKSIV PRAKSIS
Uddrag fra feltnoter:
Jeg er med jobkonsulenten Ulla til samiale med en bor-

ger, der tidligere har lidt af et stort alkoholmisbruyg.

Ulla: Du havde selv tenkt pa noget med virksomheds-
praktik?

Borger: Ja, altsa nede i Vingdrden hos ham, som min
ven kender.

Ulla: Vingdarden?

Borger: Ja, en kiosk, du ved, med vin, gl, cigaretter og
noget mad, sadan en minikobmand.



Ulla: Nah, ja ... jeg sidder og tenker pa det her med
dit tidligere misbrug og sa den her Vingdrden ...

Borger: Men det er ikke noget problem, det forstar jeg
godt, men jeg har ikke rort alkohol i ni mdneder. Siden
Jeg begyndte pa antabus.

Meget velfserdsarbejde kan karakteriseres som ’vildt’ (Rit-
tel & Webber, 1973). Hermed menes, at de problemer, man
star overfor som velfzerdsmedarbejder, ikke uden videre la-
der sig teemme. Selve problemformuleringen (hvad handler
det her om?) er aben og til debat. Og de lgsningsmuligheder,
man ser for sig (hvad skal der ggres?) er athaengig af, hvor-
dan man former problemet - og omvendt. Yderligere kan
man ikke med sikkerhed vide, hvad der kommer ud af en gi-
ven intervention, og man kan heller ikke vaere sikker pa, at
resultatet kan fgres tilbage til interventionen. Eksemplet
med Ulla ovenfor stammer fra mit eget feltarbejde i jobcen-
tret. ’Problemet’ er ikke givet for Ulla. Det skal forst form-
gives. Er problemet, at borgeren mangler et arbejde, at han
har drukket for meget eller, at han mangler noget at sta op
til? Er praktik i Vingarden en indsats til at f4 borgeren i job
igen? Vil praktikken blive vellykket, netop fordi borgeren
selv har foreslaet det? Eller vil den mislykkes, fordi borgeren
bliver for eksponeret for alkohol og risikerer at falde i med
druk igen? Skal Ulla lytte til sine erfaringer med, at man net-
op skal hjaelpe alkoholikere vaek fra det, der frister, eller skal
hun arbejde ud fra kommunens veerdi om empowerment og
borgeren som ekspert i eget liv? Fgrer praktikken overhove-
det til job eller resulterer den bare i at forleenge ledigheds-
perioden og samtidig at veere gratis arbejdskraft til en ’vens
ven?. Alle disse overvejelser og mange flere, gik gennem Ul-
las hoved, da hun mgdtes med borgeren. Efterfglgende vend-
te hun flere af overvejelserne med sine kolleger. Men uanset,
hvor mange hun vendte det med, s kunne hun ikke vaere sik-
ker pa at treffe den rigtige beslutning. For den rigtige be-
slutning fandtes ikke pa forhand. Den viste sig fgrst, da hun
handlede. Vilde problemer er per definition fyldt med dilem-
maert, der ikke kan fjernes, men kun afvejes.

En made at handtere dilemmaer pa er ved at dele dem
med kolleger og ved at bede kolleger om hjlp til at afve-
je dem og afsgge perspektiver, udfordre ens egne problem-
forstaelser og afdeekke egne bias. Det er det, jeg her kalder
faglig refleksiv praksis. Begrebet om ’refleksiv praksis’ (re-
flective practice) har faet fornyet forskningsinteresse de se-
neste 20 ar, hvor der er udgivet flere artikler og antologier
om begrebet og dets anvendelse indenfor en lang reekke ar-

1.-'"1,]

sul
LEIF TOFTING KONGSGAARD

Leif er uddannet antropolog. Har arbejdet pa beskaeftigel-
sesfeltet som praktiker, leder, konsulent, oplaegsholder og

underviser siden 2003. Har skrevet metodebogen Multiteo-
retisk Praksis i Socialt Arbejde og vaeret medredakter pa an-

tologien Bedre Begrundet Praksis. Siden 2018 har Leif for-
sket i velferdsarbejde bredt og beskaeftigelsesfeltet mere
specifikt.

Ik@vaeksthus.dk
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bejdsomrader (se fx Béres & Fook, 2019; Boud et al. (Eds.),
2006a; Bradbury et al. (Eds.), 2010; Fook & Gardner, 2013;
Fook et al., 2015; Reynolds & Vince (Eds.), 2004). Denne ny-
ere litteratur star pa skuldrene af Schons begreb om ’the re-
flective practitioner’, der forste gang udkom i 1983 (Schon,
1991), som igen er inspireret af Dewey’s tanker fra starten af
1900-tallet (se serligt Dewey 2009). Kort fortalt, sa var det
Schons kongstanke, at man pa daverende tidspunkt (1983)
fejlagtigt s& fagprofessionelle (ingenigrer, socialarbejdere, loe-
rere osv.) som implementeringsaktgrer, der blot skulle sgr-
ge for at anvende den rette viden pé praksissituationer. I ste-
det skulle man ifglge Schon forsta de fagprofessionelle som
kunstnere og forskere, der kreativt var i dialog med en prak-
sissituation, og som reflekterede bade i og efter praksis. Der-
af begrebet om den reflekterende praktiker.

I den nyere litteratur og i min egen forskning er blikket
flyttet vaek fra den individuelle reflekterende praktiker og
over imod de faelles faglige refleksioner indenfor en organisa-
torisk kontekst. En faglig refleksiv praksis er dermed en fzl-
les praksis, hvor fagfolk reflekterer kritisk med hinanden i
en organisatorisk setting. Hermed bliver det ogsé interessant
at forstd denne setting; dvs. de betingelser, hvorunder den
faglige refleksive praksis udspiller sig. Litteraturen om dette
er mangfoldig og beskaeftiger sig med sa forskellige aspekter
som hierarkier, fglelser, mening, ledelse, gruppeprocesser og
meget mere. I min egen forskning fik jeg seerligt gje pa, hvor-
dan feenomener som tempo, tal og brugen af forskellige typer
af begrundelser og viden spillede sammen med den faglige re-
fleksive praksis. I resten af denne artikel er det tempoper-
spektivet, der udfoldes.

FART PA I VELFAERDSARBEJDE... OG I LIVET
I lgbet af feltarbejdet pa jobcentret overhgrte jeg mange
dreftelser, der handlede om travlhed. Fglelsen af at have fart
P4, altid at veere lidt bagud og at skulle skynde sig, var et
gennemgiende mgnster. Nogle af de ansatte levede fint med
tempoet, selvom de ville gnske, at det var knap s& hgjt, mens
andre oplevede det som et markant problem. En af jobkonsu-
lenterne sagde eksempelvis:

”Jeg har aldrig oplevet sa meget travlhed. Vi arbejder
jo selv med sygemeldte borgere. Jeg ser det som en sam-
fundstendens. Folk bliver syge af stress. Det ggr vi ogsa selv.”

En af lederne udtalte pa samme made fglgende i et inter-
view:

”(Og nar vi i halvandet ar har sagt: ’fart pa, mere tempo’,
sa er det klart, s udtraetter man jo ogsa. Hvornar fejrer man
succeserne?” (Kongsgaard, 2022: 165).
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Nedenstaende korte klip fra feltnoterne er illustrativ for,
hvordan de ansatte undertiden forsggte at ’leane’ deres egen
tid:

Copy paste

Jobcentret er i gang med en proces, hvor jobkonsulenter-
ne skal blive bedre til at skrive precise, velargumentere-
de og detaljerede jobplaner for borgerne. Jeg sidder nu
til en gennemgang, hvor den faglige koordinator gen-
nemgar en plan, som Sara, en af jobkonsulenterne, har
lavet.

Den faglige koordinator peger pa planen, hvor Sara i
Jeltet ’jobmal’ har skrevet ’opkoalificering’. Den faglige
leder siger: Her skal jo egentlig sta en rekke konkrete
Jobmal. Opkvalificering er jo ikke et jobmal.”

»Ja,” siger Sara, “det har du ret i. Men for mig handler
det ogsa om tid. Det er hurtigere lige at skrive opkoalifi-
cering end at skrive de enkelte punkter helt ud” (Kongs-
gaard, 2022: 171).

Jobkonsulenten er her bevidst om, at hun ikke har levet op
til de faglige malsatninger, men forklarer det med tidspres.
Det gar simpelthen hurtigere lige at saette ordet ’opkvalifice-
ring’ ind i alle planer. Eksemplet er et af mange fra mit felt-
arbejde, hvor de ansatte pa forskellig vis gav udtryk for, at
tempoet var hgjt.

Som udefrakommende forsker kan det veere vanskeligt
at svare pa, om arbejdsmaengden for en konkret frontlinje-
medarbejder eller leder er tilpas, for lille eller for stor. Det
kan afhaenge af forventninger til opgavelgsningen, tilgeenge-
lige ressourcer, kompetencer og meget mere. Men det, som
jeg kunne fa gje pa som et centralt tema i empirien, var op-
levelsen hos nsesten alle af, at tempoet var hgjt, og at det var
sveert at nd alle arbejdsopgaver.

Oplevelsen af hgjt tempo i arbejdet kan naturligvis stam-
me mange steder fra, hvoraf noget kan handle om lokale or-
ganisatoriske forhold. Men der er sandsynligvis ogsa mere
strukturelle arsagsforklaringer, der handler om moderne vel-
faerdsarbejde bredt set og generelle traek ved det senmoder-
ne samfund i dag.

Frost (2010) har eksempelvis brugt begrebet informatio-
nalisme til at beskrive det sa@rlige forhold ved professionsar-
bejde i dag, at den professionelle aldrig tidligere har skullet
modtage, l®se, indsamle, hindtere, pakke og selv udarbejde
s4 meget information som i dag. Det gaelder savel i den kon-
krete sagsbehandling som i form af personalepolitikker, do-
kumentationskrav, nye retningslinjer, lovgivning, forskning,



evalueringer osv. I samme trad har Murphy & Skillen (2015)
brugt begreberne time-compression og task-compression i
deres studier af professionsarbejdere i England. Her har de
vist, at kravene om mere dokumentation og flere malinger
har betydet, at den tid, der er tilbage til kerneopgaven med
borgerne, er blevet mindre. En sidan komprimering af ti-
den (at arbejde hurtigere) og kerneopgaven (at skere opgaver
vaek) har en graense, nar det handler om menneske-arbejde,
og vil derfor, skriver de, ga ud over muligheden for at foreta-
ge afbalancerede skgn.

I et stgrre samfundsmsessigt perspektiv har Rosa (2014,
2019) lanceret betegnelsen accelerationssamfundet som en
karakteristik af senmoderniteten i dag. Ifslge Rosa har vi al-
drig kunnet kommunikere informationer eller kunnet trans-
portere os selv hurtigere end i dag. Dette burde logisk set be-
tyde, at vi havde mere tid, men i stedet har vi faet mindre
tid. Dette skyldes, ifglge Rosa, at vi producerer og absorbe-
rer langt mere information end tidligere (jf. Frosts informa-
tionalisme), og at vi har forventninger om at na og at opleve
langt mere end tidligere. Vi fylder med andre ord de samme
tidsenheder (et minut, en time, et ar) med langt flere begiven-
heder. P4 den made stiger tempoet accelererende.

Nar medarbejdere og ledere i det jobcenter, jeg studerede,
oplevede, at tempoet var hgjt, sd var der selvfglgelig noget af
det, der handlede om den lokale arbejdsmaengde, organise-
Ting og ressourcer, men hvis vi fglger ovenstiende teoretike-
re, sd var der ogsé en stor del, der handlede om strukturer i
velfserdsarbejde og livet i det hele taget i dag.

TEMPO I SPROG OG M@DER

Udover de tidligere naevnte udtalelser, sa var der flere ste-
der i empirien, hvor det tempofyldte arbejdsliv tradte frem.
Eksempelvis i sproget. De metaforer, vi bruger om vores ar-
bejde, kan nemlig sige noget om, hvordan vi forstar arbejdet
(Morgan, 2006). Nedenfor er fire udsagn fra empirien pa det-
te:

Produktionen larmer i baggrunden”
Vi skal tilbage og passe driften”

Vi har et produktionstal, vi skal na”
Driften buldrer afsted”

Disse og lignende udsagn tradte typisk frem som en modsaet-
ning til at bruge tid pa mgder og refleksionsrum. Udsagnene
giver, i min fortolkning, et billede af et fabriksarbejde eller et
industrielt arbejde med maskiner og produktionsband, hvor
’det rigtige arbejde’ handler om at producere noget og om, at

der er en ’drift’ et sted, der bare kgrer derudad. Flere forske-
re har peget pa, at netop beskaeftigelsesfeltet pa mange ma-
der kan siges at vaere en form for produktionsfelt pa grund af
de mange krav om at producere aktiviteter, som fx samtaler,
praktikker og indstillinger, pa bestemte mader til bestem-

te tidspunkter (Andersen & Larsen, 2018; Caswell & Lar-
sen, 2017, Caswell & Larsen (Eds.), 2022; Klindt et al., 2020).
Her handler det ikke fgrst og fremmest om mgder med men-
nesker og fagligt skgn, men om at levere aktiviteter og pas-
se drift og produktion. Oplevelsen af en drift, der buldrer af-
sted, og en produktion, der skal nés, bidrager til oplevelsen
af et hgjt arbejdstempo, og skaber, i min analyse, en mod-
setning til refleksionstilstandens dvaelende, og dermed po-
tentielt 'uproduktive’ tempo. Dette er selviglgelig en analyse,
der kan diskuteres og som er vinklet i forhold til afthandlin-
gens tema. Man kunne ogsa indvende, at produktionsmeta-
forerne blev brugt positivt som et udtryk for kvalitet og ef-
fektivitet. Ved at 'passe driften’ og 'nd produktionstallene’
levede man op til forventningerne til kerneopgaven.

Et andet sted, hvor tempoet tradte frem, var i organise-
ringen af teammgder, afdelingsmgder og ledermgder. De fle-
ste mgder varede en-to timer og bestod af mellem fem og 10
dagsordenspunkter. Ofte var der sat tidskoder pa hvert en-
kelt punkt. Ud fra en effektivitetslogik fungerede mange af
disse mgder godt. Deltagerne niede igennem punkterne til
tiden. Men ofte udtrykte mgdelederen og deltagerne, at det
var gaet for steerkt med flere af emnerne, typisk emner, der
var dilemmafyldte. Her var der en oplevelse af, at et emne
kun lige naede at blive abnet, fgrend man skulle videre til
naeste punkt, hvilket betgd, at der i virkeligheden ikke kom
sa meget ud af at drgfte det. Nedenfor folger et kondenseret
uddrag fra et teammgde i en afdeling i jobcentret. Vi kommer
ind cirka midt i mgdet, hvor en raekke borgersager drgftes:

Mette (beskaeftigelseskonsulent) forteller om en borger
med hjernerystelse, der har vaeret syg i godt seks maneder,
men sagen er forst sygemeldt fra arbejdsgiver fra i dag. Met-
te siger, at hendes plan er, at borgeren skal sendes til Center
for Kommunikation [center, der specialiserer sig i at hjalpe
personer med kognitive og kommunikative funktionsnedsaet-
telser].

Inge (fagkoordinator) afbryder og forteeller, at hun er ved
at lave et visitationsskema, hvor de kan opdele sagerne i gra-
den af kompleksitet, og hvor man kan skrive planer, kontakt,
opfelgning, virksomhedskontakt m.m. ind i. Herunder ogsa,
om man fx skal vende det med sundhedskoordinatoren [leege
tilknyttet jobcentret).

Inge siger: ”I gar talte jeg med sundhedskoordinatoren
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om hjernerystelse. Han siger, at der er en tendens til, at man
nu anbefaler folk at komme i gang fremfor at holde sig i ro,
som man anbefalede tidligere,”

Jens (beskaftigelseskonsulent) bryder ind: ”Her i min fe-
rie stgdte jeg pa en bog skrevet af en hjerneforsker og en
psykolog, som jeg teenkte, at vi maske kunne kgbe et par ek-
semplarer af. Tilgangen er, at det handler om, hvordan vi ta-
ler om det. For eksempel at det ikke er farligt, men at det
handler om at komme i gang roligt”.

Inge atbryder dialogen, der nu har varet 5 minutter, fordi
de skal videre til nseste punkt.

Eksemplet her er et af mange, hvor der blev taget hul pa
et dilemmafyldt emne, men hvor der hurtigt blev lukket ned
igen, fordi man skulle videre til naeste punkt. I eksemplet er
der abninger til refleksioner og perspektiveringer. Der refe-
reres til et laegeperspektiv og en bog om emnet inddrages,
men perspektiverne star mest tilbage som sporadiske udsagn
og ikke som en del af en mere udforskende refleksion. Hjer-
nerystelse er et godt eksempel pa et sakaldt ’vildt problem’.
Nogle laeger anbefaler ro, andre aktivitet. Nogle mener, at det
er en praecis diagnose, mens andre mener, at det er en diffus
lidelse, der kan dsekke over andre lidelser. Medarbejderne i
jobcentret var i tvivl om, hvad de skulle ggre. Give ro? Lave
planer med aktivitet? Sende til specialister? Efter mgdet for-
talte lederen, at hun gerne ville have sat tempoet i mgdet
ned. Hun havde faktisk en ambition om at udfolde flere tema-
er og dilemmaer, men lykkedes ikke med det, fordi der ikke
var tid til det. Jeg bruger her, og i afthandlingen, eksemplet
til at pege pa, at organiseringen af mgder indebarer en be-
stemt temporalitet. Man kan med andre ord designe tempo-
et i mgder. De kan afvikles i et hgjt og effektivt tempo, eller
tempoet kan saettes ned og ggres mere dvaelende. Dette ven-
der jeg tilbage til leengere nede.

ER DER NOGEN, DER HAR NOGET?

I empirien mgdte jeg et interessant faenomen, som jeg dgb-
te ’ingen har noget’. Det fandt typisk sted, hvis en leder ikke
kunne deltage i et kommende mgde. Sa gik en af de ansat-

te rundt til sine kolleger og spurgte, om ’der var nogen, der
havde noget’ til mgdet. I langt de fleste tilfselde var svaret en-
ten ’'nej’ eller ’ikke noget, der ikke kan vente’, hvorefter mg-
det blev aflyst. Samme dialog udspillede sig, hvis et mgde var
overstaet fgr tid. De fleste mennesker kender jo nok glaeeden
ved at ’slippe’ for et mgde, og det virker da ogsa helt fornuf-
tigt at aflyse eller forkorte et mgde, hvis ikke der er mere at
tale om. Men det, som undrede mig, var, at savel frontperso-
nalet som lederne ofte gav udtryk for, at der var mange te-
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maer og dilemmaer, de gerne ville drgfte, og at de gerne vil-
le have mere tid til sparring. Jeg begyndte derfor at spgrge,
hvorfor de sagde, at de ikke ’havde noget’. Typisk svarede de,
at de enten ikke ville tage tiden fra deres kolleger, eller at de
ikke lige kunne komme i tanker om noget, da de blev spurgt.

Dette feenomen med ’ikke at have noget’ kobler jeg til for-
staelsen af tempo pa to mader. For det fgrste viser eksem-
plet, at mgder og sparringer ikke ses som ’det rigtige arbej-
de’, som ’driften’. Nar man har travlt, kan det derfor ses som
en gevinst at aflyse et mgde, fordi man si kan skynde sig at
bruge tiden pa det rigtige arbejde.

For det andet fortaller eksemplet os noget interessant om
forholdet mellem tempo og refleksivitet, som jeg vil udfolde
grundigere her. Nar de ansatte ikke kunne komme i tanke om
et tema til mgderne, lige da de blev spurgt, s kan det nem-
lig handle om, at det tager tid at komme i tanke om og {4 for-
muleret, hvad det er, man gar og taenker pa, nar man arbej-
der med vilde problemer og dilemmaer. Det ligger som sagt
i vilde problemers natur, at selve problemformuleringen er
aben. Derfor kan man, haevder jeg i denne analyse, have brug
for at seenke tempoet, maerke efter og fa hjaelp til at formule-
re, hvad det egentlig er, man gerne vil drgfte. Problemstillin-
ger og dilemmaer skal ofte kaldes eller lokkes frem, smages
pé og formuleres sammen med andre. Nar frontpersonalet
derfor sagde, at de ikke ’havde noget’, si var det, i denne ana-
lyse, ikke fordi de ikke havde noget, men fordi de pa det tids-
punkt, hvor de blev spurgt, ikke lige havde ord for det, som
de maske gerne ville drgfte.

At problemformuleringer og dilemmaer skal kaldes frem,
er en erfaring, jeg selv har fra undervisning, supervision og
sparringsforlgb, og egentlig ogsa fra samtaler med venner.
Nogle gange ved man fgrst, hvad det handler om, nidr man hg-
rer sig selv formulere det overfor andre. Pa jobcentret fulgte
jeg en rekke formaliserede supervisionsforlgb, hvor samme
pointe tradte tydeligt frem. I starten af en supervisionssean-
ce skete der typisk det, at supervisor spurgte deltagerne, om
de havde en case eller et tema med til drgftelse. Typisk, lige-
som med mgderne, var der ikke nogen, der ’havde noget’. Su-
pervisoren bad si alle kort fortelle, hvad de aktuelt var opta-



get af i arbejdet. Nogle fortalte s& om et borgerforlgb, andre
om balancen mellem arbejdsliv og privatliv og atter andre om
IT-udfordringer osv. Herefter spurgte supervisor igen, om
der var nogen, der havde et tema til drgftelse, og si skete der
typisk det, at der var mange, der kom i tanke om et tema.
Man ved fra supervisions- og gruppedynamisk teori, at en
aben dagsorden, med en fast struktur og tid til at kalde em-
ner frem, er befordrende for formuleringen af arbejdsmaessi-
ge temaer og dilemmaer (Bertelsen et al. (Eds), 2013; Hein-
skou & Visholm (Eds), 2013.

Jeg bruger her dette eksempel til at understgtte pointen
om, at problemstillinger og dilemmaer skal lokkes frem og
formuleres prgvende, og at det er ngdvendigt at saette tem-
poet ned, at dvaele og prgve sig frem, for at fa dette til at ske.
P3a den made er der en modsatning mellem at reflektere og
det at befinde sig i et hgjt tempo. Og det hgje tempo sker,
som argumenteret for tidligere, helt ’af sig selv’ i savel ar-
bejdsliv som livet i det hele taget. Spidsformuleret, si bliver
man automatisk taget med ind i produktionstilstandens hgje
tempo, mens det kraever en bevidst organisatorisk beslutning
at skabe refleksionstilstanden.

TVIVL OG LAVERE TEMPO SOM

VARDIER I VELFAZRDSARBEJDE

Kahnemann og Tversky (Kahnemann, 2012) har i deres nobel-
prisvindende arbejde om beslutningsprocesser vist, hvordan
vi som mennesker laver fejlslutninger, nar vi foretager vurde-
ringer. Grundtanken er, at vi til daglig skyder genvej og over-
fgrer logikker og erfaringer fra ét felt til et andet. Dette hj=l-
per os i mange situationer til at foretage intuitive og rigtige
valg, men det ggr ogsa, at vi ofte tager fejl og er mere biased i
vores vurderinger, end vi bryder os om at tro.Vi fortolker sta-
tistikker forkert, vi ssetter lighedstegn mellem politikeres ud-
seende og deres troveerdighed, vi foretager fejlskgn, nar vi
selv er pavirket af treethed, sult eller positive og negative fg-
lelser osv. Derfor, siger Kahnemann og Tversky, er der brug
for at s@tte tempoet ned og konsultere vores analytiske ’sy-
stem 2’ for at korrigere vores intuitive ’system 1’. Deres ind-
sigter kan, haevder jeg, bruges som et kognitivt-psykologisk
argument for at skabe organisatoriske rum, hvor tempoet er
lavere. Molander (2013) har pa samme méade argumentere for,
at der er brug for *forsinkende processer’ i organisationer. Ek-
sempelvis ser det ud til, at leeger, der diagnosticerer hurtigt,
ogsa diagnosticerer forkert. Han refererer her til Max Weber,
der skrev, at ”kollegialitet tempererer beslutningsprocessen
ved at saette farten pa den ned” (refereret i Molander, 2013:
49). I et norsk studie har Nissen-Lie et al. (2017) undersggt

sammenhaengen mellem professionel tvivl og succesfuld tera-
pi. De malte pa terapeuters grad af selvveerd og professionel
tvivl. Det viste sig, at de terapeuter, der scorede hgjt pa selv-
veerd og hgjt pa tvivl lykkedes bedre end andre terapeuter.
Tvivl ser altsa ud til at veere en positiv professionel egenskab,
og tvivl har samme temposankende karaktertrak. Er man i
tvivl, m& man stoppe op, tenke sig om, og vende en problem-
stilling med en kollega (eller patienten/borgeren).

I min egen forskning fandt jeg pa samme made frem til, at
teven, tvivl, nysgerrighed og evnen til at stille spgrgsmal og
invitere til refleksioner si ud til at fremme en faglig reflek-
siv praksis. Nar man tgver, er i tvivl eller stiller spgrgsmal,
seenker man automatisk tempoet. Man holder igen med svar
og hurtige konklusioner og inviterer i stedet perspektiver og
kritiske refleksioner pa banen. Nedenstaende sparring mel-
lem to jobkonsulenter, som jeg overvaerede, illustrerer dette:

Klaus skal overtage en af Tines borgere med autisme.
Planen er, at borgeren skal © praktik.

Tine: Har du egentlig talt med | navn pa partnerskabs-
virksomhed], om der er flere pladser?

Klaus: Ja, det var der. Fra 1. marts. Men jeg er i tvivl,
om det er det rigtige for ham. Om der er jobmulighed

. eller hvad han har brug for? Er han egentlig afkla-
ret til fleksjob?

Tine: Nej, men jeg vil vurdere, at han nok er berettiget.
Han kan godt arbejde 37 timer om ugen, men monstret
er, at han sa brender sammen pa et tidspunkt og bliver
sygemeldt, og sd vil han ikke tilbage samme sted. Det
er ¢ hoert fald, hvad vi har set for, men jeg kan jo ikke
vide, hvordan det bliver neste sted.

Klaus: Altsa, jeg har lige faet en jobordre ind fra
[/ navn pa virksomhed] til en lagerstilling. Det er godi
nok 37 timer, sa jeg ved ikke ...

Tine: Kunne du forestille dig, at du tog en snak med
den arbejdsplads, og I sd talte om, om det kunne blive
et job, men ogsa en afklaring, s han kunne fa fleksjob
samme sted, hois ellers det viser, at det er det, han skal?

Klaus: Ja, maske jeg skal gore det, og sa kan vi md-

ske tage forste mode sammen? Hoordan tror du, han vil
have det med det?
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Bemaerk her, hvordan Klaus udtrykker tvivl og stiller spgrgs-
mal til Tine. Ikke som udtryk for en professionel usikkerhed,
men som udtryk for, at han er i tvivl om, hvad der er det ret-
te at ggre og som en invitation til at teenke med. Han tgver
ogsa (’sa jeg ved ikke...)), hvilket jeg pa samme made fortol-
ker som en invitation til at reflektere med. I den trykte tekst
kan man ikke hgre stemningen, som p& samme méde var
praeget af invitationer og refleksionsindbydende pauser. Jeg
har derfor udfoldet dette argument i afhandlingen og vil fore-
sla, at tvivl og langsommelighed ophaeves til veerdier for pro-
fessionsarbejde pa lige fod med vardier som effektivitet og
evidensbaseret praksis. Ikke som hinandens modsatninger,
men som hinandens forudsatninger.

KAN MAN DESIGNE ET LAVERE TEMPO¢
Hovedargumentet i denne artikel har veeret, at der er be-
hov for en faglig refleksiv praksis, nar man arbejder med vil-
de problemer og dilemmaer, og at en sidan faglig refleksiv
praksis kraever, at man for en stund saetter tempoet ned og
dveeler ved problemformuleringer, dilemmaer og tvivl, hvil-
ket kan vaere vanskeligt pa velfseerdsfelter karakteriseret ved
et hgjt arbejdstempo. Det hgje tempo er den tilstand, vi ken-
der bedst. Den sker sa at sige af sig selv. Skal tempoet sat-
tes ned, er man derfor ngdt til at ggre noget for det organi-
satorisk. Der er brug for at designe oaser af refleksion. Rosa
(2014) taler om oaser af deceleration, hvor tempoet bevidst
settes ned, og vi mennesker igen kan forbinde os resonante
til hinanden og verden. Resonans skal i denne sammenhgeng
ses som en modgift til accelerationen. Oversat, helt for egen
regning, til professionsarbejde, si kan et lavere tempo med
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plads til faelles faglige refleksioner bidrage til, at man
som frontlinjemedarbejder forbinder sig resonant til sa-
vel kerneopgaven som til sine kolleger og ledere.

Sadanne refleksionsoaser kan opstda momentvis af sig
selv ved kaffeautomaten, hen over skrivebordet, pa bil-
ture og i pauser. Det viser savel min (Kongsgaard, 2022)
som andres forskning (se fx Boud, 2006; Ellstrom, 2006;
Hunt, 2010; Schenkel, 2006). Men i langt de fleste tilfael-
de sa sker det ikke af sig selv. Det hgje tempo, driften og
produktionskravene saetter sig igennem og afbryder eller
forhindrer de mere dvalende refleksioner. Derfor, hoev-
der jeg, er der brug for, at velferdsorganisationer arbej-
der bevidst med at designe refleksionsrum, hvor tempo-
et ssettes ned og problemstillinger kan drgftes. Det lavere
tempo kan designes pa flere mader. Det kan ske gennem
‘navngivelse’ ved eksempelvis at udnaevne bestemte mg-
der eller dele af mgder til sparrings- og refleksionsmgder.
Det kan ske gennem fartdeempende teknikker og model-
ler. Eksempelvis ved at lave regler for dialogerne og ved
at styrke evnen til at tvivle, stille spgrgsmal, veere stil-
le eller teenke med begreber og perspektiver fremfor at
komme med rad, lgsninger og hurtige konklusioner. Det
kan ogsé ske ved at arbejde med organisationens kultur
og ad den vej fremme en spgrgende og dvaelende kultur,
hvor usikkerheder, tvivl og dilemmaer leegges frem frem-
for at blive ignoreret og set ned pa.

Et lavere tempo er ikke ngdvendigvis en modsaetning
til effektivitet og produktivitet. At seenke tempoet i mo-
menter behgver ikke tage mere tid; det handler om, hvor-
dan tiden bruges. En refleksionsoase kan vare to minut-
ter i en sparring eller to dage pa et kursussted. Det er
tempoet og ikke den objektive klokketid, det handler om.
Dog er der en risiko for, at kravet om refleksiv praksis
opleves som endnu et produktionskrav ved siden af alle
de andre produktionskrav. Si maske det ogsa handler om
at forholde sig til, hvad der sa ikke skal ggres, hvis der
skal veere plads til refleksionerne. Er det ’sagsgennem-
gang’ med Kklare svar, er det informationer om lovgivning
og processer, er det dokumentationskrav eller er det no-
get helt.fijerde, der skal fylde mindre? Dette kan der naep-
pe gives entydige og generelle svar pa, men ma vare op
til hver enkelt organisation at forholde sig til.
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Tab af temporal
kontrol i medet
med velfaerdsstaten




Hvad betyder tid for mgdet med
velfeerdsstaten? Med udgangspunkt i
Bourdieus teenkning om tid vil jeg vise,
hvorfor det er vigtigt for socialt arbejde
at sette fokus pa borgeres oplevelser af
tid. Bourdieu beskriver, hvordan udsatte
borgere kan blive fanget 1 dgd tid, der er tom,
formalslgs, meningslgs og udsigtslgs. Udsatte
borgere oplever ofte ventetid i mgdet med
velfeerdsstaten. Hvordan kan vi tilrettelaegge
forlgb for udsatte borgere, sa vi undgar at
skabe oplevelser af dgd tid, som bergver

borgerne deres drgmme for fremtiden og
deres handlekraft?
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—-*— ar borgere mgder velfaerdsstaten,

mgder de ikke bare problemforstaelser, metoder, tilgange til
lgsninger og indsatser. De mgder ogsa et tidsligt organiseret
system med bestemte tidsrammer: hyppighed af mgder, tem-
po i indsats, leengde af ventetid pa udredning og behandling.
Borgernes levede tid skal passes ind i velfserdsinstitutioner-
nes temporale organisering. Men borgeres levede tid pas-

ser ikke altid ind i tidsrammerne (Fahlgren 2009). For bor-
gerne kan det veere hardt at matte vente flere maneder pa, at
en behandling igangsattes, nar man nu endelig er klar til at
fa hjzelp. Eller det kan veere sveert at fa gje pa, hvad indsat-
serne skal fgre til pa langt sigt. Inde fra det sociale arbejde
fremstar systemets tidslige organisering normaliseret: Selv-
fplgelig bliver man ngdt til at vente pa behandling. Og selv-
felgelig skal der indhentes dokumentation for vi kan ga vide-
Te i sagen.

Igennem interview med 48 arbejdslgse i udsatte positio-
ner er det tydeligt, at tid betyder meget for oplevelsen af at
mgde velfseerdsstaten. Nogle gange oplever borgerne, at det
gar for hurtigt, og andre gange gar det for langsomt. Hvis
hjeelpen ikke sgges tilpasset borgernes levede tid, s& er den
knap s hjzlpsom, som den kunne veere. I nogle tilfaelde er
selve tempoet i en indsats problemet fra borgernes perspek-
tiv. Det gar sa hurtigt, at de bliver pressede, eller det gar sa
langsomt, at de teenker, at de nok nar pensionsalderen, uden
at den problematiske tilstand er afhjulpet.

Den franske teenker Bourdieu diskuterer tid og magt pa
en made, som er frugtbar for at forsta borgeres oplevelse af
at mgde velfaerdsstaten. Bourdieu (2000) ggr opmaerksom pa,
at magteslgshed kan f4 mennesker til at miste forbindelsen
til deres fremtid, sa de ikke leengere tror pa, at deres liv kan
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@ndre sig. Bourdieu beskriver, hvordan udsatte borgere kan
blive fanget i dgd tid, der er tom, formalslgs, meningslgs og
udsigtslgs.

Jeg vil igennem artiklen belyse, hvordan borgeres mgde
med velfaerdsstaten ser ud, hvis vi ser pa det igennem en
prisme af tid. Hvilke konflikter imellem borgeres tidsoplevel-
ser og velferdsstaten kan vi i gje pa? Hvordan kan vi undga
at skabe oplevelser af dgd tid?

Igennem en analyse af udsatte borgeres mgde med jobcen-
tret vil jeg abne disse temaer og bade pege pa problemer,
som borgerne oplever, nar de konfronteres med velfaerdssta-
tens tid, men ogsa muligheder for at borgerne far stgrre kon-
trol over egen tid og kan se mulige fremtider for sig.

FORSKNING I BORGERES TIDSOPLEVELSER I M@DET
MED VELFZAZRDSSTATEN

Forskning i arbejdslgse i udsatte positioner har peget pa, at
ventetid er et centralt problem. Udsatte arbejdslgse er ofte
involveret i en reekke sociale og sundhedsmaessige indsatser,
samtidig med at de har et forlgb i jobcentret. Trods stigende
fokus pa helhedsorientering si forleenger samspillet imellem
indsatser i forskellige enheder og sektorer ofte borgernes
ventetid, fordi indsatser i en enhed er afhsengige af, at fx ud-
redning, behandling og dokumentation er blevet tilvejebragt
i en anden enhed (Andersen et al. 2017; Danneris 2018; Mon-
rad 2021; Walker et al., 2016). Nielsen et al. (2021) finder, at
borgeres oplevelser af ventetid i beskaeftigelsesindsatsen af-
haenger af deres temporale handlekraft (se Flaherty 2002) pa
den made, at borgere, der oplever kontrol over ventetiden el-
ler oplever, at ventetiden har en heldig timing i forhold til an-
dre haendelser i deres liv, kan opleve ventetiden som brugbar
og meningsfuld. For andre borgere forstaerker ventetid ople-
velsen af uvished og magteslgshed.

Carr et al. (2014) viser, at borgerens kontrol over venteti-
den pa afggrende vis pavirker oplevelsen af at vente. I et stu-
die af patienter, der venter pa en operation, fandt Carr et al.
(2014), at patienter der ved, hvornar de skal opereres, ople-
ver at ventetiden gar hurtigt, og at de kan bruge den pa no-
get meningsfuldt. Patienter, der ikke ved, hvor lsenge de
skal vente, oplever modsat, at ventetiden slaeber sig afsted
og dreener dem. I trad med det papeger Marston & McDo-
nald (2008), at ventetid har betydning for borgeres oplevel-



se af autonomi og handlekraft. Oplevelsen af ventetid athsen-
ger altsd af den usikkerhed, der er forbundet med den, og de
muligheder, man har for at handle temporalt (fx planlaecgge
sin tid).

I samfundet er der nogle generelle normer for, hvor man
forventes at veere i sit liv, nar man har en bestemt alder. Nar
man er omkring 30 ar, forventes man fx at veere i gang med
at stifte familie, og pa samme made er der normer for, hvor-
nar man har gennemfgrt uddannelse, faet job og faet fast bo-
lig. Nar man ikke lever op til disse normer, kan man komme
til at fgle sig som en outsider. Langtidsarbejdslgse kan op-
leve at vaere “temporale” si vel som sociale outsidere, nar
de ikke passer ind i de normer for arbejde og uddannelse,
som passer til deres alder, og heller ikke oplever den samme
travlhed, som fglger med en bestemt livsfase. Denne oplevel-
se af at veere en temporal outsider kan forvaerre oplevelsen
af stilstand (Andersen & Bengtsson, 2019; Jarvinen & Ravn
2017; Kessing & Ravn 2017; Mglholt 2017).

Den eksisterende forskning viser, at borgeres oplevelser
af tid i mgdet med velfaerdsstaten er afggrende. Denne arti-
kel bygger videre pa eksisterende forskning ved at seette fo-
kus pa borgeres muligheder for at danne visioner for frem-
tiden, og hvad der sker, nar borgere mister forbindelsen til
deres fremtid.

METODE OG DATA

Artiklen er baseret pa interview med 43 borgere gennem-
fort i 2020-2022. 24 af interviewene er gennemfgrt som indi-
viduelle interview, mens 5 er gennemfgrt som gruppeinter-
view med 2 til 5 deltagere. Borgerne er rekrutteret igennem
6 kommuner, som samarbejder med Center for Udvikling af
Borgerinddragende Beskaeftigelsesindsatser (CUBB). Vi har i
rekrutteringen bedt kommunerne om at udvaelge borgere pa
uddannelseshjalp, ressourceforlgbsydelse og aktivitetspara-
te kontanthjelpsmodtagere. Borgerne har alle problemer ud
over ledighed. 24 er kvinder, 19 er maend. De individuelle in-
terview varede fra 15 til 85 minutter, mens gruppeinterviewe-
ne varede 2 timer. Der er desuden gennemfgrt et gruppeinter-
view med 11 jobcentermedarbejdere. Nogle af de individuelle
interview og to af gruppeinterviewene er gennemfgrt digitalt
pa grund af COVID-19. Alle informanter har givet samtykke
til at deltage og har i artiklen fiet pseudonymer.
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Adgangen til borgerne har veeret igennem jobcentre, som er i
gang med at udvikle deres indsats i retning af styrket borger-
inddragelse, og i flere af kommunerne har dette udviklings-
arbejdet pagaet i en arraekke. Borgernes oplevelser af mgdet
med jobcentret kan derfor ikke forventes at veere reprasen-
tative. Flere borgere, der tidligere har boet i andre kommu-
ner, beretter da ogsa, at det fungerer bedre, efter de flytte-
de til den kommune, de nu er i. Som datamaterialet viser, er
det dog ikke, fordi borgernes forteellinger af den grund er fri
for problemer. Datamaterialet er derfor egnet til at pege pa
de problemer i borgeres mgde med jobcentret, som ikke er
lette at 1gse, men beror pa mere grundlaeggende udfordrin-
ger i den made, velfaerdsstaten strukturerer forlgb for udsat-
te borgere.

Interviewguiden fokuserede pa borgeres forventninger til
jobcentret, gnsker om hjalp, oplevelse af tidsrammerne og
tempoet i indsatsen, samt oplevelse af meningsfuldhed, sam-
menhseng og indflydelse. Denne artikel tager udgangspunkt
i oplevelsen af tidsrammer og tempo, hvor sarligt ventetid
fremtreeder som et centralt tema.

Interviewene er kodet med fokus pa alle tidsoplevelser:
ventetid, tempo i indsatser, udvikling/fremdrift, tilbagegang,
stilstand, gentagelser, forventninger til fremtiden, uvished,
kontrol over egen tid. Analysen er foretaget som en veksel-
virkning imellem datamaterialet og Bourdieus teenkning om
tid og magt.

AT LEVE UDEN EN FREMTID

Bourdieu betragter tid og magt som forbundne og beskriver
fremtid som en ressource, som ikke alle har adgang til: ”Ka-
pital i dens varierende former er en forkgbsret til fremtiden”
(Bourdieu 2000: 225), skriver han. Men hvad mener han med
det? Bourdieu peger pa, at mennesker, der lever i en magtes-
1gs position, kan miste deres visioner for fremtiden. Nar man
ikke har magt til at pavirke sit liv i nutiden, sa bliver ens for-
bindelse til mulige fremtider brudt. Bourdieu beskriver det
decideret som at leve "uden en fremtid” (Bourdieu 2000:
221). At leve uden en fremtid er at leve uden en forventning
om forandring. Uden at kunne se for sig, hvad der kommer
til at ske, og hvor ens liv bevaeger sig hen. Hvad det vil sige
at leve uden en fremtid bliver tydeligt, hvis man kontraste-
rer det med livet for mennesker med fastanssettelse. Nar man
har en fastanseettelse, s kan man leve med et stabilt og ord-
net forhold til fremtiden; man kan se en forudsigelig livsba-
ne for sig (Bourdieu 2000: 225). At denne livsbane kan blive
afbrudt af uforudsete haendelser, er ikke pointen, men der-
imod at nogle mennesker er i en social position, hvorfra de
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kan skabe relativt sikre forestillinger om den uvisse fremtid,
mens andre ikke har de ngdvendige ressourcer til at kunne
konstruere en livsbane, der reekker ind i fremtiden. I data-
materialet fremstar den manglende fremtid tydeligt:

“Men jeg er bare gerne vil vide, altsa nuw gar jeg her,
ude pa Tilbud 1, men hvorndr sker der yderligere pro-
ces sadan, hvad skal der ske med mit liv fremadrettet?
For jeg kan jo ikke bare blive ved med at vere her.” (in-
terview Ida)

»Jeg synes bare, jeg har staet i stampe i tre ar. Og selo-
Jolgelig ved jeg godt, at de skal have rigtig meget, for de
kan ga videre til rehabilitering. Jeg kemper jo med det
her PTSD og alt det andet. Men jeg foler ogsa, at da det
var jeg lige kom, sa fik jeg at vide, at nu skal du pad re-
habilitering snart. Og sa var det snart to ar siden. Det
der med, at man star midt pa dybt vand, og at man
ikke ved, hvor man ender henne.” (interview Hoa)

”Og det har virkelig veret frustrerende, at det er intet,
man horer. Jeg horte intet eller noget som helst, der ske-
te bare ingenting. Sa ringede jeg til mit center og sagde,
at nu skal der til at ske noget nu. Jeg vil ikke ga i limbo
mere. Jeg har staet i ingenmandsliand, jeg vidste ikke,
hoad min fremtid den bringer. Og det ved jeg stadigvek
ikke. Men altsa jeg foler jo, at jeg har spildt et ar, bare
pa at ga.” (interview Helene)

Borgernes oplevelse af uvished er tydelig i det ovenstaen-
de: De er pa dybt vand, i limbo eller i ingenmandsland fan-
get mellem to fronter. I det nedenstaende uddrag reflekterer
tre borgere over, hvordan det er ikke at arbejde og ikke ken-
de sin fremtid:

»Johanne: Jamen, det er faktisk hardt. Det er jo nesten
dem, der har et 37-timers job, som sa snakker om, uha,
det er godt nok hardt med arbejde, ogsa born og hjem
og alt det der. Jamen, altsa det er jo faktisk pisse hardt
0g9sa at ga der, i sadan lidt halvvejs venteposition, hvor
man sa tenker, "Hvad skal der ske?” Det er sadan en,
det er faktisk hardt, sadan mentalt.

Niels: Du bruger dobbelt sa mange krefter pa at lave
ingenting, som du gor pa at-

Lars: -at lave noget, ja.



“Men hvornar sker
der yderligere proces
sadan, hvad skal

der ske med mit liv
fremadrettet? For jeg
kan jo ikke bare blive
ved med at veere her.”

Johanne: Det er faktisk lettere, at bare skulle tage af
sted til job og sa ga hjem igen. Altsa i stedet, end, end at
skulle tenke: ”Godt, neste gang til det mode, hoad skal
oi sa snakke om og hvad er egentlig, og hvad er egent-
lig fremtiden og hvad skal der egentlig ske og hvad

sker der? Arh desperat, af at tenke, wad skal der ske?”
(Gruppeinterview borgere)

Borgerne s®tter her deres eget liv op overfor en forestillet
normal hverdag med arbejde og fremhaever betydningen af
den uvished, de lever med.

Bourdieu understreger, at menneskers forsgg pa at forme

deres fremtid praeges af den kontrol, de har over deres nutid:

?Tilbgjeligheden til at justere ens handlemade i relation til
fremtiden er staerkt afhaengig af ens chancer for at kontrolle-
re den fremtid, chancer som er indskrevet i nutidens vilkar”
(Bourdieu 2000: 223). Hvis man ikke har magt til at pavirke
sin nutid, sa kan det veere sveert at forestille sig en fremtid
og at handle fremtidsorienteret.

Bourdieu beskriver, hvordan magteslgsheden kan fa men-
nesker i udsatte positioner til at svinge imellem fantasi og
overgivelse, mellem at naere urealistiske hab og ikke at have
nogen tiltro til, at noget nogensinde bliver bedre. Flere bor-
gere giver udtryk for, at det er sveert at sige, hvad de drgm-
mer om, at det skal fgre til, fordi de ikke kan se muligheder-
ne for sig:

”Og der er ikke plads til dromme, ndar man- 4, i, ¢ det liv
oi lever med sygdomme” (gruppeinterview Lene)
”Sa, ja, sa jeg ved ikke, hvad jeg mest haber pa, fordi

Jeg kunmne jo godt tenke mig at komme ud at vere pa ar-
bejdsmarkedet, og da egentlig ogsa helst, at man kunne
Jerne alle mine diagnoser, og jeg var helt normal /[ ... ]
at jeg bare kunne arbejde pa normal vis, men det kan
Jeq ikke.” (interview Ida)

Borgerne er sp@endt ud mellem urealistiske hab (om en frem-
tid uden diagnoser) og opgivelse af alle drgmme. En bor-

ger forteeller, at han trods nedslidte knse og gdelagte skuld-
Te endte med at melde sig i arbejde, fordi han ikke orkede

at vente mere. Det endte hurtigt med en sygemelding. Dette
desperate forsgg pa at komme ud af ventepositionen gar igen
i datamaterialet og viser bade, hvor hardt det er at vente pa
at fa afklaret sin fremtid, og hvordan magteslgsheden kan
naere urealistiske hab.

D@D TID
PAltsa jeg ikke rigtig faet lavet noget struktur pa min
hoerdag, men det har jeg ellers rigtig meget behov for.
Sa jeg har egentligt gaet og sovet rigtig meget, og sadan
altsa generelt veret rigtig modlos. Jeg tror, at den der,
na ja ja. Altsa, jeg kan lige sa godt bare gore det i mor-
gen. Det er ikke sa vigtigt at fa gjort i dag. Sa der var
0gsa rigtig mange ting, der blev skubbet foran mig. Og
sa gik jeq hele tiden med den der over hovedet, jamen
hwornar bliver jeg kontaktet igen, hvornar sker der no-
get mere?” (interview Louise)

Tiden kan blive tom, nar man venter og ikke har noget, man
skal na. Nar man ikke er involveret og absorberet, men bare
skal sla tiden ihjel (Bourdieu 2000: 224). Bourdieu argumen-
terer for, at det er vores involvering i verden, der “skaber”
tid. Vores involvering i verden handler om vores projekter,
mal, gnsker, forpligtelser, krav, vi skal leve op til m.v. Disse
krav, forpligtelser og projekter er ifglge Bourdieu meget ofte
knyttet op pa vores arbejde. At have et arbejde handler ogsa
om at have et sted, man skal veere pa et bestemt tidspunkt,
at have en funktion, opgaver og noget, man skal na. Involve-
ringen i arbejdet strukturerer tiden og giver fremtiden en
form igennem deadlines, mal, mgder og sa videre. Selv om ar-
bejdet selviplgelig er fyldt med krav, s beskriver Bourdieu
det ogsa som et univers, der hjelper os med at orientere vo-
res sociale handlen. Uden denne involvering i verden - som
kan veere et lgnarbejde, men ikke behgver at veere det - sa
mister man forventningen om en fremtid. Bourdieu beskri-
ver tiden for mennesker, der star uden en involvering i ver-
den, saledes:
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”De kan kun opleve den fri tid, som er overladt til dem, som
dgd tid, forméalslgs og meningslgs. Hvis tiden virker, som om
den er tilintetgjort, sa er det, fordi beskaeftigelse er stgtte,
hvis ikke kilden til de fleste interesser, forventninger, krayv,
hab og investeringer i nutiden, og ogsa i fremtiden eller for-
tiden, som den implicerer, kort sagt et af de vigtigste grund-
lag for illusio i betydningen involvering i livets spil” (Bour-
dieu 2000: 222)

At have fri tid er meningslgst, hvis man ikke har noget at
tage sig til og noget, man skal na. Bourdieu omtaler det ogsa
som ikke-tid, ”hvor intet sker, og der er intet at forvente”
(Bourdieu 2000: 222). En borger beskriver denne oplevelse:

“Ugerne de gar hurtigt, men altsa dagene kan sgu 0gsa
vere lange, ikke? [ ... ] selvom jeg siger, at jeg er ude og
ga hoer dag. Det kan ogsa virke sadan Uidt intetsigende,
Jordi det er jo ikke noget jeg skal, det er noget, jeg selo
velger. Men det der med at have nogle aftaler altsa, nu
eksempelvis sa setter jeg pris pa torsdag, fordi der har
Jeg en aftale kl. 12, hvor jeg skal mode op, ikke? Men
ogsa det der med, at du har noget mere konkret, nogen,
som holder en op pa noget. Nogen, som har en forvent-
ning til, at du moder op, fremfor at det er noget, jeg selo

“Magt er altsa knyttet
til forudsigelighed;

at Kunne danne
forventninger til
fremtiden og vide, hvad
der kommer til at ske.
Her er et reelt dilemma
1 det sociale arbejde

1 beskaeftigelses-
indsatsen”
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skal beslutte. Men der har squ da ogsa veret dage, der
har sgu da ogsa veret dage, hvor man sa siger: Ved du
hwad? Det her, det kan sgu da vente til i morgen, ikke?
Sdsom vasketaj eller en opvask eller et eller andet. Men
det er ogsa bare lidt dovent, eller ugideligt, eller hvad
ved jeqg?” (interview Michael)

Nar man ikke har noget, man skal na eller klare, bliver dage-
ne lange, og alt kan lige s& godt udsattes til i morgen. Niel-
sen et al. (2021) viser, at udsatte borgeres investering i livet
ikke behgver at blive baret af beskaeftigelse. Andre socia-
le relationer, som fx relationen til bgrn og engagementet i at
stgtte dem i deres hverdag, kan ggre ventetid meningsfuld.
Dgd tid er oplevelsen af at tiden star stille, at man ikke
kommer nogen vegne, man har intet, man skal na, hver dag
ligner den foregaende, og man har intet grundlag for at dan-
ne forventninger til fremtiden: der kommer alligevel ikke til
at ske nogen forandring til det bedre.

UVISHED OG UFORUDSIGELIGHED

For Bourdieu (2000: 228) er ventetid forbundet til magt og af-
magt: ”Den almaegtige er den som ikke venter, men far an-
dre til at vente” - og videre: ”at lade andre vente, at forsinke
uden at knuse hab [...] er en integreret del af magtudgvelse”
(Bourdieu 2000: 228). At lade andre vente er saledes en form
for magtudgvelse - ogsa nar det ikke er tilsigtet.

Magt er knyttet til kontrol over egen tid - temporal kon-
trol. Indflydelse handler derfor ikke kun om, at borgeren er
med til at seette en dagsorden, afgrsense hvilke problemer,
der skal behandles, og hvilke lgsninger, der skal iveerksaet-
tes. Indflydelse handler ogsa om kontrol over egen tid: Hvor-
nar skal noget ske, hvad tid pa dagen, og hvor laenge skal det
vare (Monrad & Danneris 2021). Og magteslgshed viser sig
ogsa som et tab af kontrol over egen tid:

“Min sagsbehandler ringede og sagde, at de, at jeg skul-
le mode fra 9-14 og i tre dage om ugen. Sa der var der ¢
hwoert fald ikke nogen, der lyttede. Hvor jeg bare var sd-

dan: “jamen det er jo rigtig mange timer”, ~jamen det
er det, du skal”.” (interview Ida)

Ida har flere psykiatriske diagnoser, misbrugsproblemer

og omfattende sgvnproblemer. Hun beskriver i interviewet,
hvordan hun bliver stresset af at ga i misbrugsbehandling to
dage om ugen og virksomhedspraktik de resterende tre dage.
Hun oplever ikke at blive lyttet til og kan ikke se nogen vej
ud af de hgje krav pa hendes tilstedevarelse. Hun beskriver,



at hun far selvmordstanker og mé have en veninde til at sove
hos sig. Selv om det i sin alvorsgrad er et enestiaende eksem-
pel i datamaterialet, sa viser det betydningen af kontrol over
egen tid for borgerne.

Bourdieu beskriver videre, at de temporale dimensioner af
magt ogsa handler om (u)forudsigelighed:

” Absolut magt er magten til at ggre sig selv uforudsigelig
og naegte andre mennesker nogen rimelig forventning, at pla-
cere dem i total uvished ved ikke at tilbyde dem nogen ram-
mer at danne forventninger ud fra.” (Bourdieu 2000: 228).

Magt er altsa knyttet til forudsigelighed; at kunne dan-
ne forventninger til fremtiden og vide, hvad der kommer til
at ske. Her er et reelt dilemma i det sociale arbejde i besksef-
tigelsesindsatsen, for selv om sagsbehandlerne i jobcentret
godt kan forsta borgernes behov for afklaring af fremtiden, sa
vil en afklaring vaek fra arbejdsmarkedet veere athsengig af, at
der oparbejdes dokumentation, og at et rehabiliteringsteam
traeffer beslutninger. Sagsbehandlerne kan ikke pa forhand
vide, hvad der bliver besluttet pa et rehabiliteringsteam-mg-
de, og de kan derfor have sveert ved at understgtte borgerne
i at danne realistiske forventninger til fremtiden. Nogle sags-
behandlere beskriver, at de oplever rehabiliteringsteam-mg-
derne som uforudsigelige. En mgdeleder pa rehabiliterings-
team-mg@der beskriver samtidig de vanskeligheder, der opstar
i samarbejdet, nar borgeren har en klar forestilling om at fa
bevilliget noget bestemt, og det sa ikke sker:

»Jeg tror bare, at hvis man som radgiver kan gore sig
selv en tjeneste for at undga al den opfolgning, der ma
vere bagefter i relationsarbejdet, det kan man forebyg-
ge, hois man ikke legger sig for fast pa nogle losnin-
ger, men at man mere ligesom abner doren, der er de her
Jire muligheder, som rehabiliteringsteamet kan anbefale
[ .../ Vima ga ind ad doren og forholde os abent og sd
se hvad der kommer ud af det” (gruppeinterview jobcen-
termedarbejdere)

De meget hgje dokumentationskrav og den opdelte be-
stutningsstruktur © beskeftigelsesindsatsen skaber en
wwvished for bade borger og sagsbehandler. Uvisheden
kan forverres af ventetid pa at fa sagen pa et rehabi-
literingsteammode. Og det kan vere dilemmafyldt for
sagsbehandleren at forsoge at skabe vished for borgeren,
Jor det kan skabe forventninger om fremitiden, som bli-
ver skuffede. De medarbejdere og ledere, der skal forbin-
de systemets beslutningsstruktur, dokumentationskrav
og tidsrammer med borgernes virkelighed, er bevidste

om, hvor udfordrende det er for borgerne:

At borgeren undervejs i sit forlgb: "Hoad skal det ende
med? Hoor lang tid tager det her? Jeg vil vide hvor lang
tid det tager, hoor lang tid skal jeg vere hos denne her
arbejdsgiver?” “Jamen prov at hore, vi kan ikke sige
det”. Jamen, jeg kan da godt som helt almindeligt men-
neske forsta, at en borger sporger efter det [ ... ] Jeg
tenker, at nogle gange sa setter vi de her mennesker,
som er nogen af dem, der har det allersverest i det her
samfund til noget, som jeg tenker, at ikke engang os,
som jeg ville kalde meget velfungerende mennesker, kun-
ne have ressourcer til at bestride” (Afdelingsleder, grup-
peinterview jobcentermedarbejdere)

For borgerne er der et steerkt behov for at kunne tegne en
mulig fremtid trods uvisheden:

»Jeg kan sagtens forsta, at man kommer ind forste
gang, at det ville vere svert for | dem/ at sige, ”Nu skal
du hore. Fremtiden ser enten sadan her ud eller dang,
dang, dang”. Det kan jeg sagtens forsta, at, at det ne-
sten er svert for dem, men jeg tenker, pa en eller anden
made, hvis man bliver sygemeldt, sa har man mdaske ve-
ret omkring legen, har man maske veret omkring et el-
ler andet, som jeq tenker, at nar man sidder og fortel-
ler fra sit hjerte, at de sa godt kunne sige, ’jamen det
lyder maske som hen imod det her,” end at de bare si-
ger “ja, men, ohm, vi snakkes jo ved igen om en maned.”
[ ...J]Sadan lidt italeset et eller andet, frem for bare
den der, man star ¢ woisheden og na okay, det var sa
det mode der blev overstaet, sa nu gar jeg hjem.” (grup-
peinterview borgere Marianne)

Selv om sagsbehandleren ikke kan skabe forudsigelighed,
s har borgeren brug for hjaelp til at kunne se sandsynlige
fremtider for sig.

TID OG SELVTILLID

Med Bourdieu har jeg tydeliggjort, hvordan mgdet med vel-
faerdsstaten kan forsteerke borgeres oplevelse af magteslgs-
hed og hensatte dem i dgd tid, en ventetid, der opleves for-
malslgs og meningslgs. Hvor Bourdieu forsgger at forsta
tidsoplevelsen for mennesker, der lever i magteslgshed, sa
forsgger den australske sociolog Barbalet (1998), at teoreti-
sere over, hvordan emotioner har betydning for menneskers
handlekraft - og dermed, hvad der er afggrende for, at men-
nesker foler magt til at handle i eget liv.
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Naermest som en spejling af Bourdieu beskriver Barbalet, hvor-
dan vores forventninger til fremtiden formes af nutiden. Bar-
balet beskriver selvtillid som en essentiel emotion for at kunne
engagere sig i den ubestemte fremtid. Selvtillid er oplevelsen
af, at man har kapacitet til at kunne opna det, man gerne vil,
en fglelse af ”overbevist forventning” rettet imod fremtiden:

“Selvtillid er en emotion igennem hvilken en mulig
Jremtid bliver bragt ind i nutiden.”
(Barbalet 1998: 87).

For Barbalet bliver selvtillid blandt andet styrket af oplevel-
ser af relationel accept, anerkendelse og at opleve, at man er
gnsket. Men for Barbalet er selvtillid ikke bare athaengig af
andres sociale stgtte og vaerdsattelse, selvtillid er ogsa af-
heengig af adgang til ressourcer. Man kan tro pa, at man kan
opna det, man gnsker i fremtiden, fordi man har adgang til
ressourcer (socialt, materielt, kulturelt), som kan hjselpe en
med at na ens mal. At kunne forestille sig mulige fremtider
og kaste sig ud i at realisere dem kraever altsa et fundament
af social stgtte, accept, veerdsaettelse og adgang til ressourcer
(Barbalet 1998).

De borgere, vi har interviewet, som oplever et frugtbart
mgde med jobcentret, beskriver netop det: At jobcentret
stotter dem, viser forstaelse for deres udfordringer, hjelper
dem med at fa adgang til den hjaelp, de har brug for, for at fa
deres hverdag til at fungere og fa ryddet sten af vejen, sa det
bliver muligt enten at opna afklaring vaek fra arbejdsmarke-
det eller bevaege sig taettere pa arbejdsmarkedet.

HVORDAN KAN MAN FORHOLDE SIG TIL BORGERENS
OPLEVELSE AF TID?
Vores interview med udsatte arbejdslgse peger pa, at de pro-
blemer, som borgerne oplever i mgdet med velfserdsstaten,
kan vaere temporale: De handler om tidslig organisering,
kontrol over egen tid, uvished om fremtiden og ventetid. Dgd
tid er afggrende at give opmeerksomhed i det sociale arbejde,
fordi mgdet med velfserdsstaten kan skabe eller forsterke
borgeres oplevelse af stilstand. Det kraever en opmaerksom-
hed pa, hvornar borgerne oplever stilstand, og hvad oplevel-
ser af ventetid betyder for borgerne. Vi finder hovedsageligt,
at ventetid opleves som en belastning for borgerne, men der
er meget forskellige oplevelser af ventetid, som ggr det ngd-
vendigt at interessere sig for, hvad ventetid betyder for net-
op denne borger.

Analysen har vist, at det er afggrende at styrke borgeres
kontrol over egen tid. Det kraever et fokus pa at give borgere
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indflydelse ikke bare pa problemforstielse og indsats, men
ogsa timing. Og kommunikativt kan man bidrage til at ned-
bringe den usikkerhed, der er forbundet med ventetid, ved at
tydeligggre, hvor lang tid der omtrent gar, for der sker mere
i sagen, og hvad man arbejder pa (fx indhente dokumentati-
on), mens borgeren oplever ventetid.

Indsatser styres ofte temporalt (fx ud fra rettidighed).
Analysen viser, at fleksibilitet over for borgernes levede liv
er afggrende. Den rette indsats kan blive problematisk, hvis
den iveerksaettes for hurtigt (sa borgeren bliver stresset), for
langsomt (s& borgeren har mistet modet) eller for tidsmaes-
sigt intensivt (sd den ikke giver borgeren nok rum til at resti-
tuere og traekke sig fra social kontakt). Synkronicitet mellem
systemtid og levet tid er en kompleks udfordring, som krae-
ver lgbende refleksion fra bade ledere og praktikere, og som
selvfglgelig ogsa athaenger af lovgrundlag, politiske reformer
og central styring.

I praksis kan det veere veerdifuldt at veere nysgerrig pa
borgernes oplevelse af tid, for eksempel gennem refleksion
over fplgende spgrgsmal:

® LEVET TID: Hvordan oplever borgeren den tempora-
le organisering af indsatserne? Hvordan kan krav til sy-
stemtid (fx rettidighed) afbalanceres med borgerens le-
vede tid?

® UVISHED: Hvordan kan uvisheden mindskes for bor-
geren? Hvordan skabes forudsigelighed?

® KONTROL: Hvordan kan borgeren fi gget kontrol over
egen tid?

® D@D TID: Hvordan fir man gje pi, at en borger er fan-
get i dgd tid? Og hvordan kan man arbejde med at iden-
tificere og genskabe forbindelse til mulige fremtider?

Det er vanskelige spgrgsmal at adressere i praksis, og 1gs-
ningen af de temporale problemer, borgerne oplever i mg-
det med velfserdsstaten, findes ikke alene pa mikroniveau.
Men en opmaerksomhed pa borgernes levede tid er et vigtigt
skridt i den rigtige retning.



“Og det kan veere
dilemmafyldt for sagsbe-
handleren at forsgge at skabe
vished for borgeren, for det
kan skabe forventninger om
fremtiden”
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“Fem dilemmaer
i modet mellem
Kommunerne og

borgere med
handicap




Der er stor forskel pa, hvordan
kommunale ledere og sagsbehandlere
og borgere med handicap og deres
pargrende oplever kommunernes
sagsbehandling. Undersggelsen viser,
at kommunale ledere har den mest
positive oplevelse af kommunernes
sagsbehandling vedrgrende borgere
med handicap, sagsbehandlerne er lidt
mindre positive og borgerne er mindst
positive. Interviews med borgere og
sagsbehandlere peger pa, at mgdet
mellem kommune og borgere med
handicap formes af fem dilemmaer,
der kan vaere med til at forklare deres
forskellige oplevelser.
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2009 ratificerede Folketinget FN’s Handi-
capkonvention, der skal sikre mennesker med handicap leve-
vilkdr og muligheder for samfundsdeltagelse pa lige fod med
mennesker uden handicap (Amilon et al., 2017). Konventio-
nen bygger pa et relationelt handicapbegreb, der gar ud pa,
at et handicap forst opstar i mgdet mellem et menneske, der
har en funktionsnedsattelse, og barrierer i omverdenen (De
Forenede Nationer, 2017). Borgere med en fysisk eller psy-
kisk funktionsnedsaettelse kan derfor have brug for forskel-
lige former for stgtte bevilget af kommunale sagsbehandlere
eller visitatorer for at mindske eller helt fjerne deres handi-
cap. Mgdet mellem den enkelte borger med handicap og hans
eller hendes sagsbehandler i socialforvaltningen, bgrn & fa-
milie, jobcenteret eller sundhedsforvaltningen er altsa fun-
damentet for, at borgere kan fa den hjalp, de har brug for og
ret til (Kohl, Hgjgaard & Schauser, 2021).

I de senere ar har forskellige handicappolitiske aktgrer
peget pa, at der er en tillidskrise i forholdet mellem borge-
re med handicap og kommunerne (Krag & Hyveled, 2019;
Social- og Aldreministeriet et al., 2021.) I 2015 viste en un-
dersggelse gennemfgrt af konsulentfirmaet Advice for det
Centrale Handicaprad store forskelle i evalueringen af kom-
munernes sagsbehandling afthaengig af, om man spurgte bor-
gerne eller kommunerne selv (Carlsen & Thggersen, 2015). T
2020 gennemfgrte VIVE en lignende undersggelse, der igen
viste betydelige forskelle mellem parternes oplevelser (Kohl,
Hgjgaard & Schauser, 2021). Denne artikel bygger pa data
indsamlet i forbindelse med to undersggelser af mgdet mel-
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lem kommunerne og borgere med handicap (Amilon, Vern-
strgm & Fuglsang, 2021; Kohl, Hgjgaard & Schauser, 2021).

SADAN GJORDE VI
For at tage temperaturen pa forholdet gennemfgrte vi i ef-
teraret 2020 to spgrgeskemaundersggelser og 30 kvalita-
tive interviews med kommunale ledere og sagsbehandlere
og borgere med handicap eller deres naermeste pargrende.
Spgregeskemaundersggelsen blandt borgere blev gennemfgrt
som en delundersggelse i Survey of Health, Impairment and
Living Conditions in Denmark (SHILD), som undersgger le-
vevilkar blandt borgere med handicap (Kohl, Amilon & Ol-
sen, 2021; Kohl, Hgjgaard & Schauser, 2021). I analyserne
indgik 1.427 borgere, der angav, at de havde kontakt til kom-
munen pé grund af eget eller et barns handicap.
Spgrgeskemaundersggelsen til sagsbehandlere og ledere
blev udsendt til fire forvaltninger (jobcenteret, voksenhandi-
cap, bgrn & familie og sundhed) i alle 98 kommuner. I alt 428
sagsbehandlere fra 72 kommuner og 131 ledere fra 74 kom-
muner besvarede spgrgsmalene om sagsbehandling - det
vil sige, at ledere og/eller sagsbehandlere fra cirka 75 pro-
cent af kommunerne deltog i undersggelsen. Spgrgeskemaer-
ne til borgere, ledere og sagsbehandlere indeholder de sam-
me sporgsmal med formuleringen tilpasset deres respektive
perspektiver (Kohl, Hgjgaard & Schauser, 2021). Endelig har
vi gennemfgrt 30 semistrukturerede interviews med 20 af de
borgere og 10 af de sagsbehandlere, der deltog i spgrgeske-
maundersggelserne. Rapporten 'Inddragelse og tillid i mg-
det mellem kommunerne og borgere med handicap’ indehol-
der en uddybet beskrivelse af undersggelsens datagrundlag
og metode samt en oversigt over interviewdeltagerne (Kohl,
Hgjgaard & Schauser, 2021).

BAGGRUND - HANDICAPOMRADET I DK

Mennesker med handicap har en langvarig fysisk, psykisk, in-
tellektuel eller sensorisk funktionsnedsattelse, som i samspil
med forskellige barrierer kan hindre dem i fuldt og effektivt
at deltage i samfundslivet pa lige fod med andre (artikel 1 i
FN’s Handicapkonvention). Blandt de grundlaeggende prin-
cipper i dansk sociallovgivning er blandt andet brugerinddra-
gelse og et helhedssyn pa borgerens problemer (The Ministry
of Social Affairs and Integration, 2011). Serviceloven giver
mennesker med fysiske eller psykiske handicap muligheder
for stgtte, der kan veere med til at tilgodese deres behov (So-
cial- og Aldreministeriet, 2021). Siden kommunalreformen i
2007 har kommunerne haft det daglige ansvar for at tilbyde
hjeelp og stgtte til den enkelte borger. Det er altsd kommu-



nerne, der treeffer afegrelse i sociale sager efter en konkret
og individuel vurdering af borgerens behov for hjelp og st@t-
te. Det er derfor ogsd kommunalbestyrelsen, der fastlaegger
serviceniveau og beslutter indholdet og omfanget af hjselpen
inden for lovgivningens rammer.

TEORETISKE PERSPEKTIVER

PA INDDRAGELSE OG TILLID

Borger- eller brugerinddragelse har staet centralt i socialpo-
litik og -lovgivning siden 1990’erne (Nissen, Pringle & Ugger-
hgj, 2007). Hensigten med at inddrage borgeren har blandt
andet veeret at undga klientggrelse, formynderi og manglen-
de retssikkerhed. Borgere med handicap har samme ret til
inddragelse som andre borgere, der har en sag i kommunen.

Trods de gode intentioner mgder idealet om inddragelse
ofte udfordringer i praksis (Holm-Petersen & Navne, 2015). Det
sker fx, nar hensyn til gkonomi og effektiv sagsbehandling bli-
ver for dominerende (Kivisté &Hautala, 2020), eller nar sagsbe-
handlerens socialfaglige ’diagnose’ konstruerer borgeren som
en klienttype, organisationen kan handle p4, men som efterla-
der ganske lidt rum for dialog med borgere, der er uenige i ka-
tegoriseringen og det tilbud, den udlgser (Hummel, 1994; Jar-
vinen & Mik-Meyer, 2003; Gubrium og Jirvinen, 2013).

Samtidig viser tidligere undersggelser, at inddragel-
se snarere er en raekke sociale praksisser fordelt pa et rela-
tivt bredt spektrum end en entydig stgrrelse (Carstens et al.,
2007). Nar forskellige aktgrer taler om inddragelse, kan de
derfor mene alt fra information og partshgring til egentlig
samskabelse af indsatser.

Tillid er af stgrste betydning for forholdet mellem sagsbe-
handlere og borgere. I trad med tidligere forskning definerer
vi tillid som villighed til at ggre sig sarbar over for andre pa
basis af positive forventninger til deres gode intentioner og
kompetence (Behnia, 2008; Grell, Blom & Ahmadi, 2020). Til-
lid forenkler tingene og skaber handlemuligheder, fordi den
tillader os at blotte os for andre i forventningen om et posi-
tivt resultat (Luhmann, 1999).

Hyvis borgere med eller uden handicap skal have tillid til
kommunerne, skal de altsa bade opleve at kunne stole pa de-
res sagsbehandlers gode vilje og pa vedkommendes evne til
at hjzlpe. Det nytter fx ikke noget, at sagsbehandleren er
velvilligt indstillet, hvis vedkommende er inkompetent, el-
ler lovgivningen eller kommunens regler forhindrer sagsbe-
handleren i at bevilge den ngdvendige hjalp. Tillid er noget,
der kan blive opbygget over tid, efterhanden som en borger
danner sig sine erfaringer med den enkelte sagsbehandler og
med kommunens stotte.
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Vi ved fra forskningen, at der er en reekke strukturelle for-
hold, der kan heemme eller helt spaende ben for opbyggelsen
af et tillidsfuldt forhold. Fx er mgdet mellem sagsbehand-
ler og borger udfordret af servicespecialisering og silopro-
blematikker (Grell, Blom & Ahmadi, 2020), mange skiftende
sagsbehandlere (Strolin-Goltzman, Kollar & Trinkle, 2010),
og sagsbehandlerens dobbeltrolle som hjzlper og kontrolin-
stans (Jarvinen & Mik-Meyer, 2003). Hertil kommer det ulige
magtforhold mellem borgeren og de frontmedarbejdere, der
implementerer socialpolitikken (Lipsky, 2010), og det kryds-
pres, borgere og sagsbehandlere ofte oplever, fordi de er un-
derlagt komplekse og ofte indbyrdes modstridende forvent-
ninger (Moesby-Jensen & Moesby-Jensen, 2016; Kohl, 2020).

Undersggelsen viser, at der stadig er forskel pa borgernes
og kommunernes oplevelser.

Som det fremgar af figur 1, finder vi signifikante forskel-
le pa borgernes, ledernes og sagsbehandlernes oplevelser i
forhold til fire kriterier for god sagsbehandling: Om borger-
ne far den hjeelp, de har behov for ("hjeelp”), om borgerne har
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Figur 1. Borgeres, sagsbehandleres og lederes oplevelse af den
kommunale sagsbehandling pa handicapomradet

indflydelse pa kommunens indsats (”indflydelse”), om for-
skellige myndigheder er gode til at arbejde sammen pa tveers
(”’samarbejde”), samt om borgeren har tillid til, at kommu-
nen yder den hjalp, som borgeren har ret til (”tillid”).!

Det fremgar af figuren, at der er signifikante forskelle
pa de tre gruppers vurdering af de fire kriterier. Borgerne
er gennemgaende mere negative end sagsbehandlerne, som
gennemgaende er mere negative end lederne: 11-19 % blandt
borgerne, 1-4 % blandt sagsbehandlerne og 0 % af lederne op-
lever, at den kommunale sagsbehandling ”slet ikke” lever
op til kriterierne. Borgerne er mest utilfredse med niveau-
et af indflydelse pa sagsbehandlingen. Cirka hver femte bor-
ger (19 %) oplever, at de ”slet ikke” har indflydelse pa kom-
munens indsats, og yderligere knap en tredjedel af borgerne
(80 %) oplever, at dette ”i mindre grad” er tilfeeldet. Blandt
sagsbehandlerne svarer 13 %, at borgerne ”slet ikke” eller



”1 mindre grad” har indflydelse pa indsatserne. Blandt le-
derne svarer 2 %, at dette ”i mindre grad” er tilfzeldet. Over-
ensstemmelsen mellem borgere, sagsbehandlere og ledere er
stgrst for kriteriet ”samarbejde”. Dette skyldes dog, at sags-
behandlere og ledere overordnet set er mere negative over
for dette, end for de gvrige tre kriterier. Savel ledere som
sagsbehandlere og borgere oplever dermed gnidninger i det
tvaerfagligce samarbejde omkring borgeren, om end i varie-
rende grad.

HVORDAN SKAL FORSKELLEN FORSTAS?

For at {4 en dybere forstaelse af forskellen pa kommuner-
nes og borgernes oplevelse af kommunernes sagsbehandling i
forhold til borgere med handicap har vi gennemfgrt 30 inter-
views med nogle af de sagsbehandlere og borgere med handi-
cap, der har besvaret vores spgrgeskemaer.

De oplevelser med kommunernes sagsbehandling, som
borgerne fortaeller om, er meget forskelligartede. Nogle bor-
gere har oplevet sig set, rummet og respekteret i mgdet med
kommunernes sagsbehandlere. Andre borgere har haft den
stik modsatte oplevelse, mens atter andre fortaeller om en
mere blandet oplevelse. Sagsbehandlerne er langt mere ens-
artede i deres beskrivelser af sagsbehandlingen, der i de fle-
ste tilfzelde opleves acceptabel, trods frustrationer over
udfordringer med fx pargrendesamarbejde eller det tvaerpro-
fessionelle samarbejde i kommunen.

Nar vi sammenholder interviewene med borgere og sagsbe-
handlere, kan vi se, at mgderne mellem parterne formes af i
hvert fald fem dilemmaer, der kan have konsekvenser for op-
levet inddragelse og tillid i mgdet mellem sagsbehandlere og
borgere med handicap og deres pargrende. Det ligger i be-
grebet dilemma, at der ikke er nogle simple lgsninger pa de
spaendinger, de skaber. De ma handteres lgbende af alle, der
arbejder direkte med borgere.

AUTONOMIDILEMMAET

Autonomidilemmaet handler om, hvem der definerer, hvad
borgerens problem bestar i, og bestemmer, hvad der skal ske,
hvis borger og sagsbehandler er uenige om, hvad borgeren har
brug for. Det handler ogsa om, hvordan man motiverer bor-
gere til en indsats, der ikke (kun) tager udgangspunkt i deres
egne gnsker og problemforstielse. En del af borgerne i under-
sggelsen forteller fx om at have faet afslag pa hjeelpemidler
og tilpasninger af hjemmet, som de oplever at have brug for.
Esben, der har Parkinsons sygdom, oplever, at manglende lyd-
hgrhed i den fgrste kontakt med kommunen har kostet ham
dyrt:

“Jeg synes generelt, kommunen tror pa mig | nuj, naon-
lig nar de ser, hvordan sygdommen pavirker mig i deres
tilstedeverelse. Men de burde have vist storre imodekom-
menhed i starten af mit sygdomsforlod, mens der stadig
var noget at redde - for eksempel job, egteskab og bolig,
mine born fra skilsmisse og mig fra en masse personlige
0g professionelle nederlag”.

Camilla, der er sagsbehandler i sundhedsforvaltningen i en
kommune, fortaeller, at hun oplever det som positivt for bor-
gerinddragelsen, at sagsbehandlerne er begyndt at give bor-
geren tastaturet selv, nar voksenudredningsskemaet skal ud-
fyldes:

”Det tager lidt lengere tid, men borgerne virker mere
engagerede, de gar mere op i det, de dedikerer sig mere
... Jeg synes, det fungerer godt ... jeg har veret tilpas
mange ar i det her game ... | 0gsi] i socialpsykiatri-
en ... og det har lert mig noget om, at der er ikke no-
get, der hedder rigtigt og forkert. Hvis borgeren oplever
et eller andet, som de beskriver, som de er optaget af, sa
er det rigtigt for dem. Og sa ma det vere vores udgangs-
punkt”.

Camillas udtalelse viser, at relationen og samarbejdet med
borgeren risikerer at lide skade, hvis sagsbehandleren insi-
sterer pa at veere ekspert i borgerens liv. Det betyder om-
vendt ikke, at sagsbehandleren ngdvendigvis mangler viden,
eller at borgeren altid har fuld indsigt i sin egen situation.

OKONOMIDILEMMAET

@Qkonomidilemmaet opstar, nar hensynet til borgerens bed-
ste skal afvejes i forhold til hensynet til afdelingens budget.
De rammevilkar vil altid veere der, og de vil ogsa altid ska-
be en form for krydspres pa sagsbehandlerne, der har til op-
gave at afggre, hvor stregen skal trackkes i det enkelte tilfael-
de. I nogle tilfaelde oplever bade borgere og sagsbehandlere
imidlertid, at gkonomiske overvejelser bliver sa tungtvejen-
de, at de blokerer for, at borgerne kan fa den hjeelp, de har
behov for og ret til. Johanne, der har gigt og er gangbesvaret,
er frustreret over, at kommunen fgrst vil udrede hende efter
et ars sygemelding:

”... du skal jo vente det forste dr pa at se, om du far det
bedre, og ... nar du kommer med kroniske sygdomme,
sa synes jeg, det er en meget merkelig tankegang, ’at det
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skulle ga over’™.
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Mikkel, der har helbredsmaessige komplikationer fra diabe-
tes, oplever processen med at sgge refusion for udgifter i den
forbindelse som ydmygende:

”Det er hele tiden, at der er et eller andet, og hver ene-
ste gang, at man sa modargumenterer og udlegger sin
side af sagen, jamen, sa prover de at nermest modbevise
det [ ...] Det er lige for, man bliver kaldt for en svind-
ler ...”

En del af sagsbehandlerne i undersggelsen oplever, at det er

vanskeligt at {4 tiden til at reekke, og at gkonomien kan ggre

det sveert at bevilge det, de mener, at borgeren har behov for.
Maja, der er sagsbehandler i voksenhandicap, siger:

Vi har en times afdelingsmade hver maned, hvor ca.
40 minutter handler om, "hvordan ser tallene ud’, og
det skal jeg som sagsbehandler ogsa forholde mig til pa
samme niveau som afdelingsleder, mellemleder, teamle-
der ... det [ viser], hvor meget vi bliver obs pd det her
okonomiske aspekt, og hvor meget det betyder for vores

adjferd i forhold til sagsbehandlingsarbejde og indstil-
linger”.

“Trods de gode
intentioner
mgder idealet om
inddragelse ofte
udfordringer i
praksis”
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Maja forteeller, at hun fx godt kan forhindre visitationsudval-
get i at hjemtage unge borgere med autisme til et af kommu-

nens egne bosteder, men at det kraever, at hun bruger tid, der
ikke er afsat.

FRAGMENTERINGSDILEMMAET
Fragmenteringsdilemmaet opstar, fordi kommunernes hjzlp
ofte er silo-organiseret og specialiseret, mens mange borgere
med handicap har komplekse udfordringer, der gar pa tveers
af disse siloer. Det betyder, at borgere kan have kontakt til
mange enheder, og at koordinationen og hensynet til det hele
menneske kan halte. Mange borgere og pargrende fortaeller
om selv at matte veere tovholder for indsatsen i en i forvejen
sveer og belastende livssituation.

Samarbejdet pa tveers af kommune og region kan ogsa vol-
de hovedbrud hos bade medarbejdere og borgere med handi-
cap og deres pargrende. Regitze, der er sagsbehandler i sund-
hed, oplever, at bergringsangst hos hospitalspersonale giver
hende konflikter med pargrende til borgere, der har erhver-
vet en hjerneskade

»Jeg tror, at regionen maske kan vere en lille smule
bange for at tage hul pa ... de svere samialer: ... "nu
har din pargrende ikke trukket vejret selvstendigt i 3
maneder, men det skal nok ga, sa kommer du hjem til
kommunen, og sa fikser de det ... °, det er sadan en for-

nemmelse, man har”.

Nar det regionale sundhedspersonale ikke forbereder de pé-
rgrende godt nok, oplever Regitze, at kommunen kommer
under mistanke for at ggre for lidt for borgeren af sparehen-
syn. Det oplever hun ikke som tilfeldet.

Sagsbehandlerne oplever ogsa problemer med samarbej-
det pa tveers af kommunens egne afdelinger og tilbud. Sags-
behandlere fra jobcenteret kan fx vare frustrerede over, at
bgrn- og familieforvaltningen hjemtager et anbragt barn eller
over, at socialforvaltningen ikke bevilger bolig eller bostgtte,
fordi de oplever det som en forudsaetning for deres egen ind-
sats med arbejdsprgvning eller aktivering. Den svaere koordi-
nation kan bade bunde i it-systemer, der ikke taler sammen, i
forskellige faglige perspektiver pa borgeren og i forsgg pa at
overlade regningen til andre afdelinger:

“Mange af de her handicappede borgere beveger sig in-
den for flere forvaltninger i kommunen, dvs. der skal
Jlere indsatser, samtidig, men ogsa fra sundhedssekto-
ren, og vi kan alle sammen have forskellige oplevelser



“Vi ved fra forskningen, at der er en
rekke strukturelle forhold, der kan
haemme,eller helt sp@ende .ben for
opbyggelsen af et tillidsfuldt forhold”

af, hoad borgeren har behov for ud fra vores selvfolgeli-
ge viden og faglige indsigt, men ogsa ud fra vores kasse-
tenkning”. (Maja, voksenhandicap)

Fragmenteringsdilemmaets siloproblematikker er ikke nem-
me at lgse, men en del kommuner har gode erfaringer med fx
at have koordinerende sagsbehandlere eller fremskudte med-
arbejdere fra én forvaltning, der kan afhjaelpe problematik-
ker, der opstar ved overgangen mellem forvaltninger. Det
kan fx veere en medarbejder fra handicapteamet i socialfor-
valtningen, der placeres i jobcenteret for at hjselpe med at
lette unge borgeres overgang til voksensystemet.

LOV OG BEHOV-DILEMMAET

Lov og behov-dilemmaet opstar, nar lovgivningen eller kom-
munens egne regler spsender ben for, at borgeren kan fa den
hjeelp, som han eller hun har brug for. Det ggr sig isser gael-
dende, nar reglerne mgder en lokal institutionel infrastruk-
tur, der ikke understgtter intentionen i lovgivningen.

”Nogle gange er vi lidt begrensede pa tilbud, iser bor-
gere, der har veret i vores system lenge, hvor de s har
veret i alle vores tilbud ... altsd, de skal helst have til-
bud hele tiden, (...) sd i nogle tilfelde bliver det aktive-
ring for aktiverings skyld”. (Hanne, jobcenteret)

Et andet eksempel kan veere aktivlinjens fokus pé job og
selvforsgrgelse, som kan veere vanskeligt foreneligt med et
lokalt jobmarked, hvor arbejdsgiverne ikke star i kg for at
ans@®ette borgere med stgrre handicap.

Dilemmaet har betydning for borgerinddragelse, fordi
sagsbehandlerne oplever inddragelse som en kerneopgave.
Men hvis kommunens regler og tilbud ikke matcher borge-

rens gnsker om fx at kunne bo i sin hjemkommune eller kun-
ne blive hjemme med en radighedsvagt i stedet for at delta-
ge i et dagtilbud, si er det ikke sikkert, at borgeren fgler sig
inddraget. Borgerne vil generelt ikke bare hgres, de vil ogsa
fgle sig set, anerkendt og lyttet til. Og her spiller flere di-
lemmaer ofte sammen om at fi inddragelsen til at foles util-
straekkelig. Som Michael, der er vaerge for sin voksne sgn
med hjerneskade, pointerer:

PIVi] har jo ogsa mulighed for at blive hort, men ind-
Slydelse, det er jo begrenset, fordi det er jo ikke mig, der
bevilger et eller andet antal ressourcer. Det er heller
ikke sagsbehandleren, fordi den beslutning bliver taget
i gruppen eller i udvalget eller af lederen, som er en el-
ler anden enten fjernt svevende organisation ... som vi
ikke har indflydelse pa, og som er endnw mere usynlig”.

Der er forskel fra kommune til kommune pa, hvor store be-
villinger sagsbehandleren mé foretage pa egen hand. De fle-
ste sagsbehandlere oplever visitationsudvalgets rolle som en
positiv sikring mod forskelsbehandling og fejl. Et par sags-
behandlere er imidlertid frustrerede over maengden af tid, de
ma bruge pa at fremstille sagen sa grundigt, at udvalget traef-
fer den beslutning, sagsbehandleren oplever er rigtig. Det 1¢-
ser imidlertid ikke problemer med, at de tilbud, nogle bor-
gere har brug for - hvad enten det er et egnet botilbud i
lokalomradet eller en velvillig arbejdsgiver - ikke er tilgaen-
gelige.

KATEGORISERINGSDILEMMAET
Kategoriseringsdilemmaet har at ggre med den problemi-
dentifikation og malgruppevurdering, der normalt gar forud
for, at en sagsbehandler bevilger en indsats. Nogle af borger-
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ne i undersggelsen fortaeller, at de indledningsvis eller fort-
sat oplever, at kommunen har dannet sig et forkert indtryk
af dem. En del har i den indledende kontakt med kommunen
folt sig misteenkeliggjort, mens andre fortsat oplever at bli-
ve behandlet som noget andet, end de er. Det kommer isaer
til udtryk i nogle af interviewene med forzldre til bgrn med
neuropsykiatriske udfordringer. Den oplevede fejlkategori-
sering kan fx bestd i uenighed om, hvad barnets udfordringer
skyldes, og hvordan det bedst kan hjeelpes, men det kan ogsa
veere foraelderen selv, der oplever at blive fejlkategoriseret
som “arsag til barnets problemer”, som ”overbeskyttende”
(Tina, mor til barn med handicap) eller som ”en, der ikke har
nogle ambitioner i livet ud over at ga pa tabt arbejdsfortjene-
ste” (Fiona, mor til barn med handicap).

Sagsbehandleren Mona fra Bgrn og Familie forstar godt
familiernes frustration. Hun forklarer, at vanskeligheder-
ne skyldes regelgrundlaget for hendes arbejde, fordi hun
skal gennemfgre en malgruppevurdering for at kunne bevil-
ge hjelp.

”Det kan vere born, der bare mistrives i deres borneha-
ve eller i deres skole, de har ikke en diagnose, men de
kommer ikke serlig meget, de udtrettes, [ ... ] hvor man
maske godt kan tenke: "Gad vide, om de har angst el-
ler kunne have noget autisme eller et eller andet?”. Men
oi ved det ikke, og de er maske i begyndelsen af en ud-
redning eller ikke naet dertil endnu, og der ligger nogle
beskrivelser, men de er ikke serlig gode. Sa er det svert
at sige: Jamen, vi har en god argumentation ... for at
barnet er i malgruppen - altsa, at de har en varig bety-
delig nedsat funktionsevne eller en indgribende kronisk
lidelse, hvor varigheden, som man siger skal vere mini-
mum et ar. Fordi der kan ogsd vere born, der mistrives,
hoor det ikke er, fordi de har en funktionsnedsetielse, sa
det er de der lidt grazonesager, hvor det er svert at fin-
de ud af, og de kan bare tage rigtig lang tid”.

(Mona, Born og Familie)

For familier, der har et barn i mistrivsel, er det imidlertid et
problem, at der gar lang tid med at {4 hjselpen, fordi barnet
opfattes som ”et grazonebarn”, ligesom det kan vaere sveert
at handtere den stress, der alt andet lige er forbundet med
at fa sat spgrgsmalstegn ved sine forseldreevner og sit leve-
erundlag i form af tabt arbejdsfortjeneste. Nogle kommuner
har haft succes med saerlige indsatser, der giver familiesags-
behandlere mere tid pr. familie eller skaber simplere adgang
til hjselp uden krav om forudgiende malgruppevurdering.

32  UDEN FORNUMMER 45 2022

KONKLUSION

De fem dilemmaer, vi behandler i artiklen, kan vaere med til
at beskrive og forklare, hvordan og hvorfor sagsbehandlere
og borgere med handicap oplever sagsforlgbene forskelligt.
Det er vaerd at bemserke, at omkring 2 ud af 8 interviewede
borgere beskriver kommunernes sagsbehandling i positive
termer, selvom nogle af dem ogsé har mere blandede oplevel-
ser i bagagen. Samtidig er det kritisk, at den sidste tredjedel
af borgerne har overvejende negative erfaringer med kommu-
nens sagsbehandling. Sammenligner man borgernes erfaring
med kommunernes sagsbehandling over tid, kan man dog se
en mindre forbedring (Amilon, 2021). Denne forbedring kan
hsenge sammen med, at nogle kommuner allerede har gode
erfaringer med sarlige indsatser og initiativer til at imgdega
dilemmaer som dem, vi beskriver. Vi praesenterer en reekke
af disse indsatser i rapporten ’Inddragelse og tillid i mgdet
mellem kommunerne og borgere med handicap’ (Kohl, Hgjga-
ard & Schauser, 2021).

Der er blandt andet tale om:

® Mit Liv, Min Plan (Randers)

® Din Indgang (Fredericia)

® Taxettere pa Familien (Aarhus)

® Selvvaerd og Sammenhaeng (Kolding)

® Sammen om Ny Velfaerd/En plan for en sammenhsaen-
gende indsats sammen med borgeren (Halsnges).

Vores undersggelse peger pa, at man som sagsbehandler el-
ler leder i en kommune m4 vaere bevidst om den made, de
fem dilemmaer og deres samspil er med til at prage ens eget
mg@de med borgere med handicap. Hverken behovet for at
motivere borgere for kommunens indsats eller for at 1gse op-
gaven uden at spreenge budgettet forsvinder af at f4 opmaerk-
somhed. Det ggr ej heller behovet for at fa den tveaerfaglige
koordination til at fungere, for at tilbyde en meningsfuld ind-
sats inden for rammerne af love, regler og tilgaengelige tilbud
eller for at kategorisere borgeren pa en made, som béade bor-
ger og kommune kan genkende.

Men hvis sagsbehandlere og andre fagprofessionelle kaster
lys pa disse sider af deres daglige virke, bliver det nemmere
at se, hvornar der er brug for sarlige tiltag til at handtere di-
lemmaerne. Der kan bade veere brug for styrket kommunika-
tion med borgerne om muligheder og udfordringer, for at ud-
vikle indsatsen for borgere med handicap indadtil og udadtil
og for fortalerarbejde, der ggr opmeerksom pa behov for at
tilfgre ressourcer til omradet.
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NOTER

1 Grundet meget f4 ‘slet ikke’-svar blandt lederne har vi af
diskretionshensyn slaet kategorierne ‘slet ikke’ og ‘i mindre

grad’ sammen for dem. For spgrgsmalene vedrgrende ‘hjaelp’ og
‘lovmaessighed’ har vi af diskretionshensyn slaet kategorierne ‘slet
ikke’, ‘i mindre grad’ og ‘i nogen grad’ sammen for lederne.
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Hvad ved vi egentligt
om forraelse

i socialt arbejde?

NA SCHMIDT, ADJUNKT




Vi taler om det pa socialradgiveruddannelsen.
Vi taler om det 1 praksis, og vi hgrer og lseeser
om det i pressen; forraelse. Men hvad ved vi
egentligt om faenomenet i en socialradgiverfaglig
kontekst? Via dokument- og begrebsanalyses
samt en kortlaegning af 13 kommuners i alt 812
borgerradgiverhenvendelser afdsekkes faenomenet
nermere: Hvad vi forstar ved begrebet, dets
omfang og udtryksform. Vigtige spgrgsmal at fa
besvaret, hvis vi i fellesskab skal lykkes med at
forebygge og beksempe forraelse i socialt arbejde.
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aggrunden for denne empiriske
undersggelse var en nysgerrighed pa tonen i det sociale ar-
bejde. En nysgerrighed, som blev vakt af beretninger fra so-
cialradgiverstuderende i deres praktikophold savel som fra
kollegaer i praksis. Beretninger, som omhandlede episoder,
hvor der blev talt nedsaettende til eller om borgerne samt
episoder, hvor borgere blev korrekset eller direkte skaeldt
ud.

En fellesbetegnelse for en sidan nedsaettende og ré tone
er forraelse’, som henviser til: ”Det at ggre kynisk, grov el-
ler brutal” (Den Danske Ordbog, 2020) og som afstedkom vo-
res bekymring og undren; for var disse beretninger et udtryk
for en ny tendens - forraelse - indenfor socialt arbejde? Og
saledes et symptom pa, at noget ikke fungerer optimalt in-
denfor socialt arbejde? Forskningen pa omradet indenfor for-
raelse og socialt arbejde er sparsom, og der savnes en syste-
matisk afdeekning af faenomenet, der giver belaeg for at sige
noget om dets omfang, hvordan det kommer til udtryk og
hvorhenne? Men hvordan undersgges det bedst muligt? Fgr i
tiden brugte minearbejdere kanariefugle som ‘advarselslam-
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per, nar de gik i minen. Hvis kanariefuglen blev darlig eller
dgde, vidste minearbejderne, at det var pa tide at komme ud
af minen og op i den friske luft. Ovennaevnte studerende og
kollegaer kan ses som vores kanariefugle - som reagerer pa,
at der er noget galt indenfor socialt arbejde.Deres beretnin-
ger star i kontrast til professionens kendetegn: ‘En socialrad-
giver skal kunne tale med mennesker, sa de fgler sig hgrt og
respekteret’ (Bgrne- og Undervisningsministeriet, 2022) og
professionens etiske grundprincipper - omhandlende indivi-
dets veerdighed, social retfaerdighed, professionel integritet
og medmenneskeligt ansvar (Dansk Socialradgiverforening,
2011).

God forvaltningsskik udspringer ligeledes fra etikkens
verden og omhandler en borgers rettigheder i mgdet med den
offentlige forvaltning, herunder at myndigheder skal optrade
venligt og hensynsfuldt og pa en made, der styrker tilliden til
den offentlige forvaltning (Gammeltoft-Hansen, 2010). Kobler
vi professionsetikken og god forvaltningsskik, finder vi ram-
men, som udover retsregler og grundssetninger som systema-
tisk sagsbehandling og helhedssyn udggr de mest centrale
veerdier i socialt arbejde.

Debatten om forraelse indenfor socialt arbejde har haft fo-
kus pa arsagsfaktorer, som bl.a. strukturelle barrierer som
folge af love, regler og gkonomi (Dansk Socialradgiverfor-
ening, 2011), sivel som mere sociale og kulturelle faktorer
som et darligt arbejdsmiljg med risiko for udvikling af kynis-
me (Carey, 2014), omsorgstrathed, moralsk stress, generel
stress m.m. (Birkmose, 2013, 2015, 2021; Nielsen, 2020).

En indikator for sidstnsevnte kan afleses i resultaterne
af en undersggelse vedrgrende arbejdsmiljg og helbred fore-
taget i 2018 af Det Nationale Forskningscenter for Arbejds-
miljg. Her ses det, at socialradgivere er den mest stressede
faggruppe blandt danske lgnmodtagere og samtidig den fag-
gruppe, som mere end nogen anden oplever deres arbejde
som uoverskueligt (NFA, 2018). Ser vi pa indikatorerne for
gkonomisk pres, viser en undersggelse foretaget blandt 235
socialradgivere, at 44 procent har oplevet, at der ikke var rad
til foranstaltninger, som de vurderede var fagligt ngdvendi-
ge (Dansk Socialradgiverforening, 2011). Indikatorer for en
presset praksis - i forhold til forvaltningen af love og regler
- kan ligeledes ses af opggrelser fra Ankestyrelsen, der vi-
ser, at 31,8 procent af sagerne omhandlende servicelovens be-
stemmelser omggres af Ankestyrelsen, nar borgeren klager
over en afggrelse fra kommunen (Social- og Aldreministeriet,
2021). Der syntes siledes at veere forskelligartede arsagsfor-
klaringer til, at socialradgivere - savel som andre velfseerds-
professionelle - kan ende i forraelse trods de bedste intenti-



oner om at ggre godt. Men hvordan ser det ud pa den anden
side at skrivebordet? Hvordan og hvor i det sociale system
oplever borgerne forraelsen?

VI SKAL HJ ALPE KANARIEFUGLENE

Vi har behov for at blive klogere pa fenomenet og dermed
kvalificere debatten, hvis vi skal hjeelpe kanariefuglene og bi-
drage til at skabe forandring for praksis og for professio-
nen. Naerverende undersggelse af forraelse i socialt arbejde
blev indledt med et litteraturstudie; en systematisk sggning
af peer-reviewed, engelsk- og dansksprogede publikationer
fra vestlige lande i fire databaser (Academic search premium,
Pubmed, PsychInfo og Google Scholar) med fokus pa at af-
daekke eksisterende forskning pa omradet og pa at opné en
mere klar definition af fenomenet indenfor socialt arbejde
(Whittmore & Knafl, 2005).

I alt otte publikationer blev identificeret, gennemlsest og
screenet for, om de bidrog til viden om forekomsten/eksi-
stensen af forraelse indenfor socialt arbejde, hvilket kun en
publikation gjorde; et britisk casestudie af 14 socialradgive-
re med fokus pa medarbejderkynisme, arsager og konsekven-
ser (Carey, 2014.)

Nar begrebet alligevel fylder i den danske debat og faglit-
teratur indenfor velfaerdsprofessionerne, sa skyldes det sser-
ligt reekken af uroveekkende dokumentarprogrammer fra ple-
je- og daginstitutionsomradet (T'V2 Dokumentar, 2019; TV2
Dokumentar, 2020; TV2 Dokumentar, 2022) og i serdeleshed
forfatter og psykolog Dorthe Birkmose, der med udgivelse
af bogen ”Nar gode mennesker handler ondt” i 2018 satte fo-
kus pa ’forraelse’. I bogen beskriver Birkmose forraelse som
en art ondskab, der kan opsta i arbejdet med mennesker, der
har behov for hjeelp. Ifglge Birkmose viser forraelse sig som:
” Afvisninger, hanlighed, folelseskulde, trusler og ignorerin-
ger” som ”"kan komme til at virke som logiske reaktioner -
ogsa for professionelle, der ved bedre” (Birkmose 2015, s.
31). Nar vi ikke direkte anvender denne definition i vores stu-
die, skyldes det, at Birkmoses definition af forraelse udsprin-
ger fra et udgverperspektiv; professionelle hjselperes, mens
den definition, vi sgger, er fra et modtagerperspektiv; borger-
nes. Birkmoses mangearige arbejde med forraelse baserer sig
P4 teoretisk og erfaringsmaessig viden, men er ikke sggt un-
dersggt eller afdsekket forskningsmsessigt - og kunne séle-
des vise sig anderledes defineret, hvis underlagt en systema-
tik undersggelse af fx professionelles selvvurderede forraelse
eller fx et observationsstudie.

Foreliggende undersogelsessigte er omvendt rettet mod
en definition af forraelse fra et modtagerperspektiv, baseret
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pa hvordan borgere oplever forraelsens udtryk i deres mgde
med professionelle - fgrst der kan vi vide, hvad vi skal ”se”
efter og registrere, om det forekommer. Faenomenet er dog
ikke klart defineret eller afgraenset i forhold til socialt arbej-
de, sa for at komme teettere pa en definition er der behov for
en nzermere analyse af, hvad vi kan forsta ved begrebet, hvis
vi samtidig gnsker at undersgge dets omfang og indhold. Vi
har valgt metoden eidetisk variation for at indkredse faeno-
menets essens.

BEGREBSLIGGORELSE AF FORRAELSE

Eidetisk variation med en flenomenologisk tilgang, der henvi-
ser til faenomeners forskellige fremtradelsesformer (Zahavi,
2018), kan via et seet af begreber veere med til at forklare, for-
udsige og forsta et bestemt faenomen, og hvor begreberne de-
fineres via en hypotetisk reduktionsproces (Philipsen, 2013).
I dette tilfaelde, hvor faenomenet ‘forraelse i socialt arbejde’
kvalificeres og reduceres igen og igen pa basis af forskelli-

ge erfaringer, viden og forstaelser, hvorved definitionen ggres
mere robust (Philipsen, 2013).

I dette studie er formalet med at anvende eidetisk varia-
tion at begrebsligggre faenomenet ’forraelse i socialt arbej-
de’, si det ggres operationelt og malbart.Udarbejdelsen af en
definition af feenomenet forraelse i socialt arbejde - set fra
et borgerperspektiv - tager udgangspunkt i en eidetisk vari-
ations proces med afseet i praksisnser empiri; dels fra eksi-
sterende litteratur om feenomenet og dels bearbejdningen af
viden og erfaringer fra landets borgerradgivere pa basis af
deres arsrapporter, en elektronisk indsamling af eksempler
fra deres praksis samt lgbende refleksionsmgder med en fgl-
gegruppe af borgerradgivere.

Vores metode er en proces, hvor man gar fra det bekend-
te til det erkendte via refleksivt arbejde (Hegel, 2005). Vi ind-
drager borgerradgivernes erfaringer og forforstaelser som
forudsaetning for en meningsfuld forstaelse (Philipsen, 2013).
Baggrunden for valget af borgerradgivere som projektets da-
taindsamlingskilde er deres kontakt til borgere, som mé for-
modes potentielt udsat for forrielse, idet de varetager hen-
vendelser fra borgere, der gnsker at klage eller er utilfredse
med kommunens sagsbehandling eller den personlige betje-
ning (Eiriksson & Nordland, 2020).

Der blev i efteraret 2020 nedsat en fglgegruppe med fem
borgerradgivere fra kommuner pa Sjeelland, Jylland og
Fyn. Undersggelsen ville ikke have vaeret mulig uden bor-
gerradgiverne som dataindsamlere, men databehandling og
analyser er forfatternes egne, og de medvirkende kan sale-
des ikke tages til indtaegt for undersggelsens konklusioner.
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Eventuelle fejl og mangler er udelukkende forfatternes an-
svar.

Borgerradgiverne er ”... en slags kommunale ombuds-
meend, som pa flere mader bidrager til at forebygge fejl og
mangler i sagsbehandlingen, og som kan hjslpe borgere,
der har sveert ved at varetage deres interesser og retssik-
kerhed. De yder radgivning og vejledning af borgerne og
kan fx bista borgeren, nar kommunikationen mellem bor-
ger og forvaltning er gaet i hardknude, og hj®lpe borge-
ren med at klage over en afggrelse” (Eiriksson & Nordland,
2020, s.3). Gruppen af borgerradgivere talte 87 i foraret
2020, og de reprasenterede 45 procent (n:42) af landets 98
kommuner, idet nogle daekker flere kommuner. Geografisk
fordeler de sig i og omkring landets stgrre byer. Majorite-
ten af landets borgerradgivere er ansat direkte under kom-
munalbestyrelsen og er uathsengige af forvaltningen. Antal-
let af borgerradgivere er fordoblet fra 2011 (n:16) til 2018
(n:82), og det samme er antallet af sager jf. borgerradgiver-
nes arsrapporter. Dette kan ses som en indikator for en
stigning i utilfredsheden med behandlingen i det sociale sy-
stem, og en nermest anerkendelse af problemets eksistens
var finanslovens ansggningspulje 2021, hvor der blev afsat
185 mio. kr. over en firearig periode til ansaettelse af bor-
gerradgivere i kommunerne. En indsats, som betyder, at 78
kommuner i dag har en borgerradgiver ansat (Danske Han-
dicapforeninger, 2021; BEK nr. 1114 af 02/06/2021). Borger-
radgiverne medvirker i studiet som dataindsamlere og del-
tager ikke som genstand for undersggelsen, og de indgar
saledes ikke som en del af analysen.Det kan diskuteres, om
borgerradgiverhenvendelser er en reprasentativ kilde til at
afdaekke forekomsten af forraelse i socialt arbejde med gje
for, at borgerne netop henvender sig, hvis kommunikatio-
nen med systemet er gaet skaevt, eller man gnsker at kla-
ge. Der kan sdledes antages at vaere en overrepraesentation
af henvendelser, der vil fgle sig udsat for forrielse, safremt
dette taenkes sidestillet med det at klage.

Der er dog intet i vores indledende arbejde og drgftelser
med borgerradgiverne forud for kortlaegningen, der tegner
et sa ensidigt billede, som ogsa anfgrt i en borgerradgivers
arsberetning: ”38 procent alle henvendelser drejer som em-
ner indenfor god forvaltningsskik. Det har givet anledning til
nogle overvejelser i forhold til forraelse, da borgerradgiveren
af og til mgder forraelsen hos forvaltningerne. Sarligt ople-
ves det, at den opstar i de konfliktfyldte borgersager.... Der
er altsa ikke tale om, at der ses en generel tendens til forra-
else i forvaltningerne. Forraelsen dukker sporadisk op i alle
forvaltninger.” (Kreemmergaard, 2020, s.13).

For at undersgge faenomenet ’forraelse i socialt arbejde’ nger-
mere gennemgik vi indledningsvis i studiet arsrapporter til-
g@engelige online fra landets borgerradgivere. Vi fandt 46
rapporter fordelt pa 22 kommuner for perioden 2014 - 2018.
Arsrapporterne indeholder borgerradgivernes drsberet-
ning til kommunalbestyrelsen om henvendelse og opgaver
samt deres vurderinger og anbefalinger. De haendelsesty-
per, som optradte hyppigst, omhandlede forhold, hvor bor-
geren oplevede manglende sammenhaenge og samarbejde pa
tveers, manglende overholdelse eller opmaerksomhed pa sags-
behandlingstider fra socialradgiverens side samt situatio-
ner, hvor der var en uhensigtsmaessigc kommunikation og/el-
ler borgerinddragelse mellem kommunen og borgeren sasom
manglende eller utilstraekkelig inddragelse/kommunikation
og en hard eller afvisende tone. Hendelsestyperne var efter-
fglgende genstand for yderligere kodning og i denne proces
identificeredes folgende fem centrale begreber i beretninger-
ne: ignorering, afvisning, latterligggrelse, skeeld ud og sank-
tionering.

Begrebet sanktionering skal ikke forstas snsevert i en ju-
ridisk forstand som fx sanktionering pa det sociale omra-
de, hvor borgeren fx mister forsgrgelsesydelse pa grund af
manglende fremmgde. Begrebet sanktionering omfatter i
dette forskningsprojekt ogsa oplevelse af tvang, pres, straf
m.v. som defineret i Den Danske Ordbog (2020).

DEFINITION AF FORRAELSE I SOCIALT ARBEJDE
Begreberne udvundet af dokumentanalysen, med tilknytte-

de eksempler, blev sendt ud til borgerradgiverne (N:37) via en
elektronisk platform; padlet, hvor vi bad dem supplere med
beretninger fra deres praksis. Dette med henblik pa at ind-
samle, praecisere og udvinde de mest relevante begreber, som
er kendetegnende for fenomenet forraelse. Mulighederne ‘an-
det’ og ‘grazone’ blev tilfgjet for at abne mulighed for yderlige-
re forraelsestyper og tvivlsspgrgsmal. Vi gnskede med denne
proces at abne for forraelsens udtryk efterfulgt af en eidetisk
reduktion. Den udfyldte padlet blev efterfglgende gennemgaet
for at identificere begreberne og herefter - i samarbejde med
felgegruppen - kvalificere den endelige definition.

Denne proces gav anledning til tilfgjelse af endnu et be-
greb til de eksisterende fem: misteenkeliggjort. Yderligere re-
sulterede den eidetiske reduktionsproces i koblingen af be-
greber som bl.a. ignoreret/overset, idet eksemplerne i flere
tilfselde ikke lod sig afersense. Den eidetiske variationspro-
ces afdekker seks begreber, der ikke lader sig reducere til
hinanden, men som tilsammen dsekker over fnomenet for-
raelse i socialt arbejde og siledes udggr undersggelsens ope-
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rationelle definition af feenomenet. De identificerede be-
greber udggr i alt seks forskellige forraelsestyper, som er
eksemplificeret nedenfor.

FEksempel pa forraelsestype ignoreret/overset’:

"En borger er af flere omgange blevet bedt om at indsen-
de mere dokumentation, uden at borgeren har faet svar
og opsager nu borgerrdadgiver for at fa hjelp.”

Eksempel pa forraelsestype ‘afvist’:

“En borger har ansggt om og faet afslag pa flere enkelt-
ydelser. Borgeren far angiveligt oplyst af en sagsbe-
handler: "Du kan lige sa godt lade vere med at soge om
mere. Uanset hvoad du soger om, far du afslag”™.

FEksempel pa forraelsestype ’latterliggjort/umyndig-
qgjort’:

“Hjerneskadet kvinde i botilbud ma ikke vere kereste
med en af de andre beboere, og hun ma heller ikke tale
med ham, da personalet ikke gider alt det besver, som det
hele vil afstedkomme, nar parforholdet gar i stykker.”

Eksempel pa forraelsestype ‘skeldt ud /irettesat’:
“Borger giver udtryk for, at han er meget wtilfreds med
x-Kommune, og far det svar tilbage fra sagsbehandler:
“Sa kan du bare flytie!”

FEksempel pa forraelsestype ‘sanktioneret’:

“Borger har faet tilbagebetalingskrav fordi hendes eks-
mand ved en fejl flyttede ind pa hendes adresse. Brevet
var skrevet pa dansk, som borger ikke forstar.”

FEksempel pa forraelsestype ‘mistenkeliggjort’:

“Borger, der tidligere har veret bade ledig og sygemeldt.
Pt. seloforsorgende ved to deltidsjobs, kontakter borger-
radgiveren. Borger forteller, at hun har faet en sygdom,
og skal opereres. Sagen er den, at hun ikke tor sygemel-
de sig, da hun sidste gang oplevede, at man i Jobcente-
ret ikke troede pa det, som hun fortalte, og hun folte sig
skeldt ud, og mistenkeliggjort. (Borger er ikke beretti-
get til a-kasse-dagpenge, og er under sygdom nodt til at
soge kontanthjelp.”

"Uretmaessigt’ blev tilfgjet alle typer af forraelse for at synlig-
gore, at pa trods af at myndighedsrollen ogsa kan indeholde
eksempelvis retmaessig sanktionering, si er undersggelsens
fokus p4a, hvordan borgerne har oplevet mgdet med myndig-
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hed/myndighedspersoner. Den endelige definition pa forra-
else i socialt arbejde, som ligeledes danner rammen for bor-
gerradgivernes registreringer af deres borgerhenvendelser i
kortlaegningsperioden, er siledes:

Forraelse i socialt arbejde kommer til udtryk ved, at borger
- i mgdet med myndighed eller myndighedsperson - fgler sig
uretmaessigt: ignoreret/overset, sanktioneret, mistaenkelig-
gjort, afvist, latterliggjort/umyndiggjort eller skeeldt ud/iret-
tesat.

Vi opnar saledes kun den ene sides oplevelse af ‘histori-
en’ i dette studie. Nar en borger gentagne gange oplever sig
fx ignoreret/overset i mgdet med systemet, si findes der ofte
ogsa en forklaring pa dette - men denne arsagsforklaring har
ikke veeret et mal for denne undersggelse, pa samme made
som det ikke har veeret et mal at afdeekke konsekvenserne
af borgernes oplevelse af forraelse, dvs. hvordan det fgles at
fa afslag eller nedsat en ydelse. Malet har veeret at afdaekke,
om der forefindes forraelse i socialt arbejde, saledes som det
kommer til udtryk i mgdet med den enkelte borger gennem
de seks forraelsestyper.

SYSTEMATISK KORTLAEGNING AF FORRAELSE 113
KOMMUNER

Med udgangspunkt i undersggelsens operationelle definitio-
nen af fenomenet forrielse i socialt arbejde igangsatte vi en
kvantitativ undersggelse af forekomsten af forraelse hos bor-
gerradgivere. Medborgerforskning har vaeret i fokus for den
kvantitative undersggelse (Haklay, 2018), og udggr en prak-
sisnger og anvendelsesorienteret dataindsamlingsproces med
mulighed for lgbende sparring og kvalificering af processen
og data med undersggelsens fglgegruppe og de borgerradgi-
vere, som medvirkede i dataindsamlingen.

Undersggelsen omfattede et registreringsskema til borger-
radgiverne med henblik pa, at de - med udgangspunkt i deres
borgerhenvendelser - skulle kortleegge forekomsten af for-
raelse i borgernes mgde med myndighed eller myndigheds-
person pa et kommunalt plan. Kortlsegningsperioden var
tre maneder; fra marts-maj 2021. I denne periode registrere-
de borgerradgiverne alle henvendelser, som passede ind i en
eller flere af de seks identificerede forraelsestyper. I alt 13
kommuners borgerradgivere, fordelt pa Jylland, Fyn og Sjael-
land, gennemfgrte kortlaegningen og indsendte deres regi-
streringsskema.

Resultaterne af kortleegningen er baseret pa i alt 813 bor-
gerhenvendelser, svarende til et gennemsnit pa ca. 63 hen-
vendelser pr. borgerradgiver. Den faktiske fordeling af hen-
vendelser blandt de 18 kommuners borgerradgivere kan ses



“Forraelse 1 socialt
arbejde kommer til
udtryk ved, at borger
- 1 medet med myndighed
eller myndighedsperson
- fpler sig uretmaessigt:
ignoreret/overset,
sanktioneret,
mistenkeliggjort,
afvist, latterliggjort/
umyndiggjort eller skaeldt
ud/irettesat.”



af tabel 1 og varierede fra 33 til 107 henvendelser for den en-
kelte borgerradgiver i perioden. Variationen i antallet af hen-
vendelser skyldes for enkelte af borgerradgiverne forskelle

i arbejdstid. Tabel 1 viser samtidig andelen af henvendelser,
hvor en borger fglte sig udsat for én eller flere forraelsesty-
per i sit mgde med det kommunale system, hvilket svarede
til knap hver fjerde borger (n:184) varierende fra 0 til 67 pro-
cent af samtlige henvendelser til den enkelte borgerradgiver.
Resultatet kan siges at stgtte undersggelsens udsagnskraft,
idet ikke alle, der henvender sig til borgerradgiverne med en
klage over en myndighed eller myndighedsperson, ngdven-
digvis feler sig udsat for forraelse; tveertimod - 77 procent

TABEL1

Borgerradgivernes (BR) registrerede henvendelserialtiperioden
februar-april 2021 samt andel af henvendelser, hvor borgere har folt
sig udsat for forraelses

TABEL 2
Fordeling af forraelsestyper i antal og procent

Registrerede

Total antal
henvendelser he“"e“dels‘fl‘ med
hos BR oplevet forraelse
iantal og (%)

BR1 36 24 (67%)

BR2 59 24 (41%)

BR3 47 19 (40%)

BR4 51 18 (35%)

BR5 103 28 (27%)

BR6 45 1(24%)

BR7 107 23 (21%)

BRS8 52 1(21%)

BRY e 16 (16%)

BR1 35 3(9%)

BR11 97 5(5%)

BR12 48 2(4%)

BR13 33 0(0%)

Total 813 (100%) 184 (23%)
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Borger foler sig: Antal Procent
Uretmaessigt ignoreret/overset 76 41,3
Uretmaessigt afvist 31 16,8
Uretmaessigt latterliggjort/umyndiggjort 21 n4
Uretmaessigt mistaenkeliggjort 15 8,2
Uretmaessigt skaeldt ud/irettesat 7 3.8
Uretmaessigt sanktioneret 7 3.8
Flere forraelsestyper 20 109
Andet 7 3.8
Total registrerede forraelsestype 184 100%

(n:629) af henvendelserne faldt sidledes ikke indenfor definiti-
onens afgraensning.

Den kgnsmaessige fordeling af borgere, der fgler sig ud-
sat for forraelse (n: 184), viser en mindre overvagt af kvinder
(57,6 procent). Fordelingen af henvendelser indenfor de seks
forskellige forrielsestyper ses af tabel 2.

Nedenfor ses eksempler pa de tre hyppigst forekommende
forraelsestyper i registreringsperioden:

Borger fgler sig uretmaessigt ignoreret/overset (N: 76) om-
fatter typisk eksempler, hvor socialradgiver gentagende gan-
ge ikke besvarer borgers opkald, ikke svarer pa mails, ikke
fglger op pa tidligere aftaler og ikke holder deres lgfter, fx:

“Borger oplever, at sagsbehandler ikke svarer pa hen-
vendelser, ikke vender tilbage som aftalt og ikke gor det,
hun siger, at hun vil gore.”

“Borger har efter 5 mdr. ikke faet svar pd ansogning,
hoor der normalt er 10 dages sagsbehandlingstid. Far
Jorst afgorelse efter, at borgerradgiver gar ind i sagen”.

“Borger venter pad svar pa 2 ar gammel ansggning og er
7 ugentlig kontakt med afdeling uden at komme videre”



Borger fglger sig uretmsessigt afvist (n:81) omfatter typisk
eksempler, hvor borgere kommer med bekymringer pa egne
vegne eller pa vegne af deres bgrn, plejekraevende sgtefeller
eller foraeldre, nar de ikke modtager den indsats, der var af-
talt, fx:

“Borger henvender sig som partsrepresentant for sin
23-arige son, der lider af alvorlig muskelsygdom og fol-
gelig er korestolsbruger. Sonnen har BPA-ordning, men
Jamilien er nu blevet frataget 10 ugentlige timer af ord-
ningen uden en begrundelse, de forstar”.

“Borger oplever sig afvist af sagsbehandler ift. at fa
hjelp til anbringelse af son. Sagsbehandler siger ifolge
borger: “Det her er ikke en gavebod. Vi anbringer ikke
udenfor kommunen. Jeres son skal vere kriminel, for
der kan gives mere hjelp”. Desuden beskriver borger, at
sagsbehandler under mgdet er arrogant og har en bedre-
vidende udstraling”.

“Borger oplever ikke at fa den rigtige hjelp eller statte
som hun er visiteret til.”

Borger fglger sig uretmaessigt latterliggjort/umyndiggjort
(m:21) omfatter typisk eksempler, hvor borgere ikke fgler sig
taget alvorligt, fgler sig talt ned til eller mgdt med nedsaet-
tende adfaerd, fx:

“Borger er blevet bedt om at gemme de gamle brok-ban-
dager for at vise sagsbehandleren i borgerservice at han
ikke med vilje odelegger dem- fa ved forkert vask. Det
opleves meget ydmygende for ham’.

“Borgeren oplever, at personalet pa et eldrecenter gen-
tagne gange ikke respekterer hans onske om at der ban-
kes pa inden de gar ind.”

”Borger vil gerne have haft hjelp til at klage over afgo-
relse men far at vide: “du far nok det samme svar hos
Ankestyrelsen som hos 0s”.

En raekke borgerhenvendelser omfattede flere forraelsesty-
per (n: 20), heraf flest med 2 forskellige typer mens 8 henven-
delser omfattede 3 eller flere typer af forraelse, som fx dette
eksempel daekkende afvist, latterliggjort/umyndiggjort samt
skeaeldt ud/irettesat.

TABEL3
Oplevet forraelse fordelt efter forvaltning i antal og procent
Antal Procent
Barn, unge og familie 66 357
Beskaeftigelse 42 22,7
Voksne udsatte 30 16,2
Sundhed og pleje 20 10,8
Teknik & Miljo 15 81
Andet* 9 49
Missing 2 16
Total 184 100,0

*Andet dekker over Borgerservice, Ydelseskontor og Kontrolenheden.

“Borger svert gangbesveret, har behov for specialsko,
kommumnen vurderer, at gamle og nedslidte sko er til-
strekkelige. Sagsbehandler har angiveligt udtalt, at der
Jo bare kan sta et par dyre sko, hvis borger dor om 14
dage’.

FORRAELSE FORDELT EFTER FORVALTNING
Borgerradgivernes registreringer af forraelsens fordeling ef-
ter forvaltning ses af tabel 8, hvor majoriteten af de i alt 23
procent (n:184) registrerede cases er forekommende i Bgrn,
unge og familie-forvaltningen (n:66) efterfulgt af Beskaeftigel-
sesforvaltningen (n:42) og Voksen udsatte (n:30).

TABEL 3
De hyppigst forekommende forraelsestyper fra Bgrn, unge og
familieafdelingen (n:66) er ignoreret/overset (44procent) fx:

“Borger oplever, at hun ikke bliver orienteret og inddra-
get i sagsbehandlingen vedr. hendes born” samt afvist
(15procent) fx:

“Borger oplever sig afvist af sagsbehandler ift. at fa hjelp
til anbringelse af son. Sagsbehandler siger ifolge borger:

”Det her er ikke en gavebod. Vi anbringer ikke udenfor

kommumnen. Jeres son skal vere kriminel, for der kan gi-
ves mere hjelp”. Desuden beskriver borger, at sagsbe-
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handler under moder er arrogant og har en bedreviden-
de udstraling”.

De hyppigst forekommende forraelsestyper fra Beskaeftigel-
sesafdelingen (n:42) er ignoreret/overset (19 procent) fx:

“Borger oplyser, at sagsbehandler ikke folger op pa ind-
stilling fra rehabiliteringsteam, reagerer ikke pa bor-
gerhenvendelser” sami latterliggjort/umyndiggjort (19
procent) fx ’Borger oplever at blive bedt om at blive
hjemme fra ferie mo. selo om hun ikke kan rejse pga. al-
vorlig sygdom™.

Endvidere viser den samlede kortlaegning, at i knap halvde-
len (46 procent) af forraelsestilfzeldene vurderede borgerrad-
giverne, at haendelsen kompromitterede borgerens retssik-
kerhed. En andel, der kan veere hgjere, idet borgerradgiverne
i 20 procent af sagerne angiver ’ikke tilstreekkeligt oplyste til
at kunne vurdere’. Kompromitteringen af borgernes retssik-
kerhed var tydeligst, nar forraelsen omhandlede ignorering
(55 procent), latterliggjort/umyndiggjort (52 procent) samt
afvist (42 procent).

DER ER NOGET OM SNAKKEN - OG HVAD SA?
Undersggelsen har bidraget med ny viden gennem en be-
grebsligggrelse af feanomenet forraelse i socialt arbejde; en
definition, som har gjort feenomenet identificerbart med de
ufuldsteendigheder, der ligger ved anvendelse af eidetisk va-
riation: “At skabe viden kan siledes betragtes som en pro-
ces, hvormed det bekendte ggres erkendt gennem refleksi-
on, hvorved man far en Klarere begrebsligggrelse af det, man
sgger at beskrive. En begrebsligggrelse, der altid vil vere
ufuldstendig, og som efterfglgende kan kritiseres for at vaere
uklar, utilstreekkelig eller selvmodsigende og sa videre.” (Phi-
lipsen, 2013, s. 28).

Vi har pavist, at der er noget om snakken. Hver fjerde
borger i undersggelsen fglte sig uretmsessigt: ignoreret/over-
set, sanktioneret, misteenkeliggjort, afvist, latterliggjort/
umyndiggjort eller skeeldt ud/irettesat i deres mgde med
myndighed eller myndighedsperson, og dermed udsat for for-
raelse. Det skal dog Klart fremhaeves, at denne undersggel-
se udelukkende baserer sig pa borgerradgiverhenvendelser,
og resultatet saledes kan vise sig anderledes ved valget af
en anden undersggelsespopulation. Forraelsen, som borger-
ne oftest rammes af, er fglelsen af at blive ignoreret/overset,
ogsa der, hvor forraelsen er hyppigst forekommende, i mgdet
med Bgrn, unge og familieforvaltningen, hvilket ogsa udggr
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den mest almindelige henvendelsesgruppe til borgerradgiver-
ne ifglge Justitias undersggelse fra 2020 (Eiriksson & Nord-
land, 2020).

Det ma formodes, at andelen af borgere, der oplever sig
udsat for forrielse, kan veere stgrre end resultatet af det-
te forskningsprojekt. I undersggelsen ‘Socialt udsattes brug
af klagesystemet’ (Radet for Socialt Udsatte, 2020) fremgar
det, at ca. halvdelen af respondenterne har undladt at kla-
ge, uagtet utilfredshed med afggrelsen, hvortil mange af de
adspurgte n@vner som grund, at de var bange for, at det vil-
le 4 negative konsekvenser eller, at det alligevel ikke ville
a2ndre noget. Justitia, som er en uafhsengig juridisk teenke-
tank, er pa nuvaerende tidspunkt i gang med et trearigt pro-
jekt, hvor fokus er en styrkelse af de grupper, som har svaert
ved at treenge igennem i den offentlige debat, hvor mangel pa
grundleggende menneskeretticheder og retssikkerhed kan
ramme sgrligt hardt grundet gruppens afhaengighed af sy-
stemet. Yderligere har der vaeret politisk fokus pa, hvordan
borgere bliver behandlet i jobcentrene, hvor der som resultat
heraf bade i 2021 og 2022 blev fastsat politiske beskaftigel-
sesmal om en veerdig sagsbehandling.

Uagtet politisk fokus, satspuljemidler til styrkelse af bor-
gerens retssikkerhed, herunder etablering af retssikker-
hedsenheden med forankring i Ankestyrelsen samt borgers
manglende udnyttelse af klagemuligheder, er der fortsat 26,1
procent omggrelser pa beskaeftigelses- og socialomradet i
2021. Dette nagtet, at sagen er genbehandlet af kKommunen
inden fremsendelse til Ankestyrelsen (Bekendtggrelse af lov
om retssikkerhed og administration pa det sociale omrade, §
66, jf. LBK 265 af 25. februar 2022, herefter kaldet RTL). Den
arlige kommunale behandling af Danmarkskortet, jf. RTL
§ 79 b er senest blevet skeerpet i en periode for at styrke og
skeerpe det kommunalpolitiske fokus pa sagsbehandlingen,
herunder retssikkerheden (Folketinget, 2022). Der er politisk
fokus pa mgdet mellem borgerne og systemet, herunder sags-
behandlingen, men et politisk fokus kan ikke lgse problemet
alene.

Der er mange aktgrer, som kan have en rolle i forhold til
fenomenet ‘forrielse i socialt arbejde’. Der er en organisati-
on, der er socialradgiverne med deres faglige viden og ind-
sigt samt borgeren med egen livshistorie. Skal vi finde ar-
sagsforklaringer pa feenomenet, kan det pa samme made
vaere mangeartet. Resultatet af vores litteraturstudie viste,
at forskning indenfor forraelse i socialt arbejde er yderst
sparsom. Det ene studie, som opfyldte flest inklusionskri-
terier, havde fokus pa medarbejderkynisme indenfor socialt
arbejde - men rettet mod arbejdspladsen, samt arsagerne



hertil. Studiet konstaterede, at selvom kynisme inden for
socialt arbejde overvejende fremstar som et fplelsesmaes-
sigt svar pa strukturelle eendringer, kan andre faktorer -
som fx professionelle diskurser og akademisk retorik ogsa
pavirke. Det er forfatternes pastand, at selvom kynisme
ofte betragtes som negativt, kan det i hgj grad gavne en or-
ganisation eller motivere en praktiker til at udfordre nor-
mative principper og fremme servicebrugeres og omsorgs-
personers behov - hvis fx afveergemekanismer tages i brug
(Carey, 2014). Nervaerende undersggelse har udelukkende
kortlagt forraelse, siledes som den kommer til udtryk over-
for borgerne i mgdet med myndighed eller myndighedsper-
soner, og har ikke haft fokus pa at afdekke arsagsforkla-
ringerne til, at forraelse opstar hos myndighedsradgiverne
pa den anden side af skrivebordet. Men, nar 41 procent
(n:76) af borgerradgiverhenvendelserne i undersggelsen, der
er registeret som udsat for forraelse, fgler sig ignoreret el-
ler overset, kan det vaere et udtryk for myndighedsperso-
ners afvaergemekanismer, men i en negativ betragtning, der
ikke synes at gavne borgernes behov. Nar socialradgiverne
befinder sig i et krydspres, kan afveergemekanismer vaere
en made at handtere det pa. Hvis der ikke opleves sammen-
hseng mellem de faglige vurderinger og de faktiske mulig-
heder, eller nar man ikke har befgjelser til at treeffe en be-
slutning, s& kan socialradgiverens strategi veere at ignorere
telefonen, nar den ringer, eller udsaette at besvare en mail
(Lipsky, 1980). En made for socialradgiveren at komme ud
af et krydspres og dermed risikoen for at ende i brugen af
afvergemekanismer sdsom ignorering er, at ’give lyd’. Ifglge
Albert Hirschman's teori (1970) er det essentielt, at medar-
bejdere kan ggre brug af det han kalder ”voice strategies”
for at modvirke en negativ udvikling af arbejdsforholdene/
arbejdspladsen/organisationen - sdledes som der argumen-
teres for af Carey (2014). Teorien er videreudviklet med fo-
kus pa socialt arbejde af Astivk, Melvin & Allvin (2014), der
identificerer fem forskellige typer af strategier: kompen-
serende, krav-reducerende, tilbagetrsekning, voice og exit.

Nar ressourcer/kompetencer/rammevilkar ikke matcher or-
ganisationens mal eller kvalitetsstandarder, bliver social-
arbejderne presset ind i strategier som enten sstter deres
eget helbred i fare eller truer kvaliteten af den service, de
skal udfgre. Ifglge *Voice’-teoretikerne skal vi laere at rabe
op, give lyd og hjzlpe hinanden til at sgge mulichederne for
at modarbejde forraelsen,” hvis der bliver for lidt luft i mi-
nen”.

Vores forskningsprojekt viser, at retssikkerheden er kom-
promitteret, og Justitia peger pa, at borgerradgiverne kan
veere med til at gge retssikkerheden (Eiriksson & Nordland,
2020), hvorfor vi maske skal glaedes over det seneste ars for-
dobling af antallet af borgerradgivere, eller maske skal vi i
virkeligheden greemmes over ngdvendigheden af dette medie-
rende led i mgdet mellem system og borger?

Mgdet mellem borgeren og systemet er reguleret af for-
valtningsretten, herunder god forvaltningsskik, som fast-
saetter regler, principper og normer om borgerinddragel-
se, begrundelse, vejledning, helhedssyn, ej skgn under regel,
magtfordrejning, proportionalitet (mindst indgribende), kom-
pensation, hgflig sprogbrug, god opfgrsel og adfserd over for
borgerne m.v. Listen er lang og omhandler overordnet til-

lid til systemet, regulering af magt, forudsigelighed og der-
med en sikring af borgernes retssikkerhed. Disse hensigter
ses ogsa i dialogprincippet, der eksemplificeres siledes: ”Nar
borgeren ved, at hans eller hendes synspunkter har veeret ta-
get i betragtning, og nar borgeren kender myndighedens be-
grundelse for afggrelsen, er afggrelsen lettere at forsta og
acceptere for borgeren” (Vejledning om retssikkerhed og ad-
ministration pa det sociale omrade nr. 9330 af 21/03/2019,
pkt. 52). Allerede gzldende ret bgr vere et mal, men kan
umiddelbart ikke st alene, hvis forraelse i socialt arbejde
skal forebygges. Der er et behov for, at skrevne og uskrevne
regler og retningslinjer giver mening og kan forstas af savel
socialradgivere, ledelse som organisation i forhold til mgdet
med borgerne (Hansen & Hgybye-Mortensen, 2019, Carey,
2014).
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Det har ikke vaeret muligt indenfor rammerne af dette forsk-
ningsprojekt at afdsekke arsagerne til forekomsten - el-

ler konsekvenserne af denne forraelse, ej heller hvordan det
forebygges eller bekseempes bedst muligt. Dertil er der behov
for yderligere forskning. Vi skal siledes blive klogere pa, om
de praesenterede resultater er genkendelige for socialradgi-
vere i praksis og afdaekke, hvilke mekanismer de oplever for-
drer eller udfordrer forebyggelsen af forriaelse i socialt arbej-
de og dermed god forvaltningsskik og hgj faglighed.
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