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leder

Velkommen til den 13. udgave af Uden
for nummer, som byder pa tre artikler,
der beskaftiger sig med forskellige
tilgange til metodestyring pa det so-
ciale felt.

Cand.scient.adm. Jesper Henriksen
fokuserer pa begrebet kvalitet i socialt
arbejde. Jesper Henriksen praesenterer
lzeseren for en systematisk kvalitets-
udviklingsmodel, som er udviklet og im-
plementeret i Kebenhavns Amt. Forma-
let med modellen er at fa gjort kvalitet
til en operationaliserbar sterrelse, sa
vilde — eller komplekse — problemstillin-

ger kan geres handterbare og malbare.

Antropolog Ida Hammen beskaftiger
sig med arbejdsevnemetoden og de
indvirkninger, metoden har pa det so-
ciale felt. Ida Hammen problematiserer

brugen af arbejdsevnemetoden overfor

de svageste borgere, bade set i forhold
til metodens formelle indholdsmassige
del og i forhold til metodens pavirkning
af kontakten mellem sagsbehandleren
og borgeren. Endvidere diskuterer lda
Hammen, hvilke krav metodestyringen
stiller til sagsbehandlerens kompeten-

cer bade nu og i fremtiden.

Cand.scient.pol. Birgit Mortensen viser,
hvordan en kvantitativ undersegelse af
sagsgange kan bruges aktivt som faglig
udvikling i det sociale felt. Med ud-
gangspunkt i en sterre undersegelse

af sagsgangens hensigtsmaessighed i
Odense Kommune, prasenteres infor-
mationer, som alle kan indga i en faglig
udviklingsproces, men ogsa i et rent
ledelsesperspektiv i forhold til ressour-
cefordeling og prioritering af opgaver

i en given organisation.

God laeselyst!



Kvalitetsudvikling
— mellem komplek-
sitet, standardise-
ring og evidens

Jesper Henriksen AfJesper Henriksen,
Cand.scient.adm. Konsulent i konsulent i Socialt Udviklingscenter SUS
i Socialt Udviklingscenter SUS,
& tidligere fuldmaegtig i

"’ Kebenhavns Amt. Siden 2003 har Kegbenhavns Amt arbejdet pa at udvikle og implemen-
Jesper Henriksen har siden 2001
arbejdet med forskning, undervis- tere en systematisk model for kvalitetsudvikling pa det sociale omrade.
ning og kvalitetsudvikling inden
for socialt arbejde. Fokus i arbej- Indfgrelsen af en sddan model star overfor en raekke udfordringer —
det har vaeret pa sammenhangen
mellem organisation, viden og her iblandt handteringen af det sociale arbejdes kompleksitet. Samti-
praksis — iser i forhold til sarligt
udsatte grupper. Artiklen er skre- dig er modellen en mulig lgsning pa en af de helt store udfordringer,
vet pa baggrund af to et halvt ars
arbejde med Den Fzlles Kvalitets- som alle sociale tilbud star overfor i den narmeste fremtid: At synlig-
model som fuldmagtig i Keben-
havns Amts Psykiatri- og Social- geore sammenhangen mellem ydelse, pris og kvalitet. | artiklen prae-
forvaltning.

senteres modellen, og den forseges indplaceret i den lgbende debat
JEH@SUS.DK

om standardisering, dokumentation og evidens.
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[ Hvordan kan man diskutere kvalitet i det socia-
le arbejde? Hvordan kan man arbejde systematisk
med at udvikle kvaliteten af indsatsen? Hvordan
kan man synliggere kvaliteten af ydelserne i de
sociale tilbud?

Lad os se pd en konkret situation i det sociale
arbejde: En bostettemedarbejder kommer pd besog
i hjemmet hos en borger med sindslidelse. Besoget
er et af to ugentlige besog, og det er en del af et
udslusningsforleb efter et leengerevarende ophold
pa en amtslig degninstitution. Bostetten kommer
til aftalt tid og traeder inden for i borgerens hjem.
Borgeren ligger passivt pd sofaen i stuen i den lil-
le lejlighed. Efter at bostetten har kigget sig lidt
omkring og konstateret, at der traenger til opryd-
ning, udluftning og rengering, siger borgeren, at
hun er slov og ikke gider noget i dag. Hvad er godt
socialt arbejde i en sddan situation? Skal bostet-
temedarbejderen prove at aktivere borgeren og ga
i gang med oprydningen? Skal han acceptere bor-
gerens gnske om ikke at lave noget aktivt denne
dagogistedet bruge tiden pd samtale? Eller maske
helt forlade borgerens hjem? Der er mange mulige
svar pa disse spergsmdl, og de kan fore til lange
diskussioner af, hvad der er det fagligt og etisk
rigtige at gore i situationen. Nogle vil maske pege
pa, at kvaliteten i indsatsen ikke kun afhanger
af, hvad bostettemedarbejderen foretager sig, men

Diskussionen om kvaliteten

af det sociale arbejde i en

enkel situation bliver hurtig

kompleks og omsiggribende

ogsa handler om de rammer, der er for indsatsen:
Er der afsat tilstraekkelig tid? Er besoget ordent-
ligt forberedt? Hvad er malet med besgget? Andre
vil maske pege pa, at kvaliteten afhanger af, hvad
borgeren mener om sagen. Oplever borgeren be-
soget som en stotte — eller snarere som en utidig
indblanden i privatlivet.

Diskussionen om kvaliteten af det sociale ar-
bejde i en enkel situation — som den ovenfor be-
skrevne - bliver hurtig kompleks og omsiggriben-
de. Sporgsmalet er, hvordan denne diskussion kan
systematiseres, sa debatten kan blive konstruktiv,
fremadrettet og handlingsorienteret. I Kebenhavns
Amt er svaret Den Falles Kvalitetsmodel. Siden
2003 er der i amtets Psykiatri- og Socialforvaltning
blevet arbejdet pa at udvikle og implementere en
systematisk kvalitetsudviklingsmodel for det so-
ciale omradde. Modellen er indfert pa ca. 70 sociale
tilbud, med tilbud til ca. 3000 brugere og med ca.
3000 ansatte (arsveerk). Den Felles Kvalitetsmodel
er et redskab til at hdndtere den komplekse kva-
litetsdiskussion og samtidig et redskab til at fast-
holde et lpbende fokus pa denne diskussion.!

Formalet med Den Felles Kvalitetsmodel er at
igangsatte en dynamisk og vedvarende proces, der
lobende skal forbedre den sociale indsats og syn-
liggere, hvad god kvalitet indebaerer. Kvaliteten af
den sociale indsats skal lpbende vurderes, sa der
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kan tages bestik af, om den faktiske indsats ogsa
stdr mal med det, man siger, man gor. Der er sa-
ledes to ben i kvalitetsudviklingsmodellen: Doku-
mentation og udvikling.

I denne artikel vil Den Felles Kvalitetsmodel
blive prasenteret, herunder de problemstillinger
som indferelsen af en sddan kvalitetsmodel aktua-
liserer. Artiklen er struktureret omkring forst en
beskrivelse af den opfattelse af kvalitet, der ligger
til grund for modellen, dernast en beskrivelse af
de lgbende vurderinger, der er indeholdt i model-
len, og sidst overvejelser om, hvordan viden hand-
teres i modellen.

Kvalitet i socialt arbejde
Kvalitet betegner de samlede egenskaber ved et gi-
vent fenomen og er sdledes ikke i sig selv et ud-
tryk for en vurdering. [ nervaerende sammenhang
handler kvalitet om egenskaberne ved det sociale
arbejde. At tale om god eller darlig kvalitet handler
om at vurdere de egenskaber, der karakteriserer et
givent fanomen. For at vurdere om en given ind-
sats kan karakteriseres som verende af god kva-
litet, md denne holdes op mod nogle pa forhand
fastsatte mal for indsatsen. Skal kvaliteten af den
sociale indsats vurderes, er det derfor ogsd ned-
vendigt at se pd malene for indsatsen.

Mailene i socialt arbejde er som oftest helt af-
hangige af den konkrete situation: Hvad er det for
et problem, brugeren har? Hvilken social situation
stdr brugeren i? Hvilke ressourcer har brugeren?
Hvilken historie har brugeren? Og sa videre. Pa
grund af den teatte relation til den sociale kon-
tekst er det vanskeligt at tale om et overordnet
generelt mal med det sociale arbejde. Alligevel er
der en rxekke malsetninger, der ofte anvendes i
beskrivelser af det gode sociale arbejde:

e Anerkendelse og menneskelig opblomstring
(Hpilund og Juul, 2003)

e Atstyrke brugerens ressourcer og mestringsevne
(Indenrigs- og Sundhedsministeriet & Socialmi-
nisteriet, 2004, s. 5)

e At understptte en empowermentproces
- ogsa forstdet som at understotte en myndig-
og magtiggorelsesproces (Bang, Dyrberg og
Hansen, 1997)

¢ Den gode relation (Karpatschof, 2001
og Larsen, 2002)

e Det gode liv (Thomsen, 2000)

e (Oget livskvalitet og ogede livschancer
(Krogstrup, 2003, s. 16)

e At fremme social integration (IFSW)

e At gore brugerne mere selvhjulpne
(Dreier, 1992, s. 214)

Som det ses af denne liste, er malene med det socia-
le arbejde abstrakte og vanskelige at opstille klare
succeskriterier for. Hvordan vurderes det for ek-
sempel, om livschancerne er pget? Hvordan vurde-
res det, om brugeren er blevet tilstraekkeligt maeg-
tiggjort? De problemstillinger, man meder i det so-
ciale arbejde, er dynamiske og kontekstafhaengige,
og dermed i nogen grad uhandterbare. Denne type
problemer betegnes ofte som »vilde problemer«?,
der er karakteriseret ved, at de kun vanskeligt la-
der sig adskille fra omgivelserne og fra andre pro-
blemstillinger. Derved er det ogsa vanskeligt, eller
umuligt, at vurdere, hvorndr et givent problem er
blevet lost, en malsatning er blevet opfyldt, eller
en indsats er forbedret.

Modsatningen til de vilde problemer er »tamme
problemer«, det vil sige problemer, der let lader sig
beskrive, og hvor der kan opstilles klare kriterier
for, hvornar problemet er lgst. Siledes er en by-
pass-operation, hvor teknisk vanskelig den end er,
et eksempel pa et tamt problem. (Rittel og Webber,
1973, her fra Harmon og Mayer, 1986, s. 9-12). I
forhold til sociale problemer og malsetningerne
for den sociale indsats, kan det hevdes, at et fal-
les traek ved de ovenfor praesenterede malsetnin-
ger er, at det handler om at muliggere bevagelse
(fx at flytte brugeren mentalt fra et sted til et an-
det), eller hvor bevagelse maske ikke er muligt at
fastholde et givent niveau eller forhindre forrin-
gelser i brugerens situation. Det galder ligeledes,
at malsatningerne (for eksempel at oge brugerens
mulighed for at mestre sit hverdagsliv) kun van-
skeligt lader sig afgraense i tid, samt at problem-
stillingen er dynamisk og sdledes kan a&ndres over
tid. Ofte ligger malet med den sociale indsats altsa
snarere i at pavirke en proces end i et afgrenset
definerbart slutmal. Det sociale arbejdes produkt
kan sdledes siges at vaere et procesprodukt (Ny-
gren, 1996, s. 30)

Nar der skal diskuteres og vurderes kvalitet i det
sociale arbejde, er det nodvendigt at opstille mere
hdndgribelige mal for indsatsen. For at temme
problemstillingerne kan der fokuseres pd malet
for den enkelte konkrete handling/indsats. Da det



overordnede mdl med det sociale arbejde kun i rin-
ge grad kan analyseres som en entydig sterrelse, er
genstandsfeltet for kvalitetsarbejdet altsd snarere
de ydelser og aktiviteter, der er rettet mod opna-
elsen af de mere abstrakte mal. Ved at kigge pa de
midler, man prover at stotte en gunstig udvikling
med, kan man i nogen grad »teemme« problemstil-
lingen og gore kvalitet til noget handterbart. Der
er pd denne made tale om to niveauer af mal for
det sociale arbejde: Det langsigtede overordnede
mal med den samlede indsats,? der kan kaldes et
idealmal, og mal for den enkelte konkrete indsats,
der kan kaldes et delmal eller praksismal. Det er
det sidste niveau, der fokuseres pd i Den Felles
Kvalitetsmodel.

Figur 1: Malhieraki: Fra idealmal til praksismal

Idealmal
A

Medicinhandtering

At sikre, at den rigtige bru-
ger modtager den rigtige
medicin, pa det rigtige tids-
punkt og pa den rigtige

made.

- Korrekt overferelse af medi-

cinordination

v - Korrekt opmaling af medicin

P - Korrekt uddeling af medicin

Praksismal

- Indberetning af og opfelg-
ning pa utilsigtede handel-

ser ved medicinhandtering

@get livskvalitet

Visitation

At sikre at borgerne har mulighed
for at medvirke ved behandlingen
af sin sag. Amtskommunen tilrette-
lgger behandlingen af sagerne pa
en sadan made, at borgeren kan

udnytte denne mulighed.

- Kvitteringsbreve

- Afklaring og vurdering

- Formidling af afgerelser

- Beseg pa relevante botilbud

eller institutioner

Kommunikation
At sikre at brugere og pargrende
bliver hert og forstaet i medet

med de sociale tilbud.

\/

- Systematisk afdaekning af
brugeres forudsatninger for
kommunikation

- Empatisk kommunikation

- Respektfuld kommunikation
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For at opstille mal for det sociale arbejde blev der i

Kgbenhavns Amt udvalgt tre fokusomrader:

® Visitationsprocessen

e Medicinhandtering

e Kommunikation mellem personale og
brugere/pdrorende

Der er inden for disse tre omrader opstillet me-
re konkrete malsetninger - eller praksismal. De
konkrete malsatninger bliver i Den Falles Kvali-
tetsmodel betegnet standarder.* De tre omrader re-
praesenterer forskellige grader af »vildskab« med
medicinhdndtering som det mest tamme problem
og kommunikation som det mest vilde.

Medicinhandtering

¢ Korrekt overfarelse af medicinordination

¢ Korrekt opmaling af medicin

e Korrekt uddeling af medicin

¢ Indberetning af og opfelgning pa utilsigtede han-
delser ved medicinhandtering

¢ Overdragelse af medicin fra foraldre og parerende
til dagtilbud

¢ Opgave- og ansvarsfordeling mellem degntilbud og
dagtilbud

e Selvadministration af medicin

Kommunikation

¢ Systematisk afdaekning af brugeres forudsatninger
for kommunikation

¢ Empatisk kommunikation

¢ Respektfuld kommunikation

Visitation
e Kvitteringsbreve i visitationsprocessen
e Afklaring og vurdering i visitationsprocessen

¢ Formidling af afgerelser i visitationsprocessen

Arbejdet med at temme vilde problemstillinger
er et vigtigt element i Den Falles Kvalitetsmodel.
Gennem beskrivelse og dokumentation forseges
det at synliggere problemstillingerne. Ved at syn-
liggore problemstillingernes komplekse natur gores
disse samtidig mere handterbare, og dermed kan en
forbedringsproces ivaerksattes. »Teemningsproces-
sen« kan anskueliggores ved at se nermere pd et af

de tre fokusomrader - kommunikationsomradet.
Kommunikation lever umiddelbart op til alle ka-
rakteristika for et vildt problem: Det er vanskeligt
at definere precist, hvad det handler om, det kan
ikke adskilles fra andre problemstillinger, sdsom
handleplansarbejdet og brugerindflydelse, og der
er ingen klare og entydige succeskriterier, der kan
bruges til at vurdere, hvor godt kommunikationen
fungerer. Alligevel kan problemstillingen i nogen
grad temmes ved at bryde den op i delelementer.
For eksempel ved vi fra tidligere studier, at brugere
og parerende ofte oplever, at det er vanskeligt at
blive hort og forstdet. Ved at gribe fat i dette hjor-
ne af kommunikationen og preve at se nermere
pa det og besvare spergsmal sdsom »hvad skal der
til for, at brugerne og de pargrende bliver hort og
forstdet?«, kan man komme taettere pa, hvad der
kan forbedres i indsatsen. I Den Felles Kvalitets-
model er man blevet enige om at arbejde med tre
standarder, der kan bidrage til, at brugerne og pa-
rorende bliver hort og forstaet:

e Forste standard handler om at afdakke, hvilke
forudsatninger den enkelte bruger har for at
kommunikere. Dette skal gores systematisk og
lpbende

¢ Anden standard handler om, at medarbejderne
pa de sociale tilbud skal udvise empati i kom-
munikationen med brugere og parerende

e Tredje standard handler om, at de sociale tilbud
skal arbejder for, at kommunikationen forlgber
respektfuldt

Allerede her er man tattere pa at have defineret

en rekke hindterbare problemstillinger, der kan

ses, beskrives og vurderes. Hvordan dette gores i

praksis, folger der mere om senere.

Nar problemstillingerne temmes, skubbes de
»nedad« i malhierakiet (se figur 1). Konsekven-
sen af dette er, at kvalitetsudviklingen rykker leen-
gere vxk fra en direkte maling af idealmalet. Sam-
menhaengen mellem malet med den enkelte ind-
sats (for eksempel malsetningen om, at brugerne
gennem en respektfuld kommunikation skal blive
hort og forstdet) og den overordnede malsetning
om pget livskvalitet ligger uden for kvalitetsudvik-
lingsmodellen. Det er en sammenhang, der skal
sandsynliggeres gennem eksisterende viden pa om-
radet. Derfor er det ogsd vigtigt at tage stilling til,
hvordan den enkelte standard bidrager til opna-
elsen af et mere overordnet mal (idealmal). I for-
hold til hver enkelt standard, skal der beskrives et



Kvalitet betegner de samlede

egenskaber ved et givent faanomen

og er saledes ikke i sig selv et

udtryk for en vurdering

formal, hvor der gores rede for, hvordan standar-
dens malsetning bidrager til at opnd dette mal. I
etableringen af en sammenhang mellem praksis-
mal (det umiddelbare resultat eller output af den
enkelte indsats) og idealmdlet (den mere langsig-
tede effekt af indsatsen) kan forskningen spille en
central rolle. Mere om hvordan viden - herunder
forskningsviden - inddrages i Den Feelles Kvalitets-
model mod slutningen af denne artikel.

Ud over arbejdet med at opstille faste mal for
arbejdet, er der yderligere tre egenskaber ved kva-
litet, der skal diskuteres her under.

Kvalitet har mange facetter

Som det er fremgaet, er det sociale arbejde og dets
kvalitet komplekst og kontekstafhangigt. Kom-
pleksiteten kan hdndteres ved at anskue kvalitet fra
forskellige vinkler og som bestaende af flere dimen-
sioner. Nedenfor gives et eksempel, som er taget fra
den mere handterbare (tamme) ende af spektret
for sociale ydelser — udbetalingen af pension:
Kvalitet i udbetalingen af pension kan for bru-
geren vare at opna sa stort gkonomisk raderum
som muligt. For socialarbejderen kan det handle
om at minimere antallet af fejl i udbetalinger. Fra
en organisatorisk synsvinkel handler det om at
overholde loven og minimere klager. Kvalitet kan
for brugeren ogsd handle om, om pengene kom-
mer til tiden, at de bliver sat ind pd den rigtige
konto, og om sagsbehandlerne er til at tale med.
For sagsbehandleren kan det handle om at udbe-

talingen sker pd de rigtige preemisser. Fir borge-
ren det rigtige belpb? I et organisatorisk perspek-
tiv kan det handle om, at udbetalingen sker med
mindst muligt ressourceforbrug. For sagsbehand-
leren kan kvalitet handle om den tid, der er afsat
til den enkelte bruger, og det kan handle om den
tilgaengelige viden.

Som det ses af dette eksempel kan kvalitet vare
mange forskellige ting, selvi en sd relativt enkel sag
som udbetalingen af pension, afhangigt af hvil-
ken del af indsatsen man kigger pa, og hvor man
kigger fra. Sdledes handler kvalitet ikke alene om
resultatet af indsatsen (at brugeren opnar gkono-
misk raderum pa en faglig forsvarlig, effektiv og
lovlig made), men ogsa om det forleb, der knyt-
ter sig til den enkelte indsats og de vilkar, der er
for levering af indsatsen. Kvalitetsudvikling kan
saledes bade fokusere pa at kvalificere resultatet,
forlgbet og de vilkar, der er for indsatsen. Ogsa
sammenhzengen mellem disse tre dimensioner er
vigtig, da det kan havdes, at resultatet er det vig-
tigste, men at et godt resultat samtidigt er helt af-
hangigt af, at der er ordentlige vilkdr for indsat-
sen til stede. Som eksempel pd vilkar, der skal vaere
tilstede, kan naevnes de pkonomiske ressourcer og
kompetent personale.

I Den Falles Kvalitetsmodel tages der hojde for
denne multidimensionalitet ved at fokusere bade
pa resultatet af den sociale indsats, pd det forlob
der knytter sig til indsatsen - kaldet processen — og
pa de vilkdr, der er for indsatsen - kaldet struk-
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tur (Donabedian, 1988). Det skal understreges, at
opdelingen er analytisk. I praksis kan ingen af de
tre dimensioner ses som uafhangige af hinanden.
Derfor skal kvalitetsudvikling til stadighed tage
hojde for alle tre dimensioner. Sdledes er opde-
lingen i dimensioner til for netop at sikre, at alle
dele af indsatsen inddrages og ikke for at reducere
indsatsens kompleksitet. Som det fremgar af ek-
semplet om udbetaling af pension kan indsatsen
ogsa forstas forskelligt alt efter synsvinkel. Tre for-
skellige synsvinkler tilgodeses i kvalitetsarbejdet i
Keobenhavns Amt: Det faglige, det organisatoriske
og maske vigtigst af alt, det brugeroplevede per-
spektiv. Ingen af disse perspektiver kan sta alene
og giver i sig selv ikke sandheden om kvaliteten.
Kun ved en kombination af perspektiver kan man
gore sig hdb om at opnd en bred sammenhangende
forstaelse af kvalitet.

Kvalitet er intersubjektivt

En ting er sikkert: Oplevelsen af, hvad der er godt,
og hvad der er skidt, er individuel. Kvalitet opfat-
tes derfor ofte som en subjektiv storrelse. Ople-
velsen er individuel, men de normer, oplevelsen
fortolkes og vurderes inden for rammerne af, er
intersubjektivt defineret. Samtidig er det - for at
kunne tale om den sociale indsats’ kvalitet og ud-
vikle denne - npdvendigt at gore kvalitet til gen-
stand for en intersubjektiv droftelse. Nok er ople-
velsen af kvalitet individuel og dermed subjektiv,
men det betyder ikke, at disse oplevelser ikke kan
droftes individer imellem. Kvalitet skal sdledes i
nogen grad »objektiveres,« for at det kan geres
til genstand for en udviklingsproces. I denne ob-
jektivering skal der til stadighed tages hensyn til
kompleksiteten i den sociale situation og de men-
neskelige relationer. Malsaxtningen for kvalitets-
arbejdet m3d siledes vere, at standarderne har en
objektiv fremtraden, men samtidig en intersub-
jektiv legitimitet. Med intersubjektiv legitimitet
menes, at kvalitetsudviklingsprocessen ma hvile
pa en bred moralsk accept af indholdet, der bli-
ver opretholdt gennem lobende diskussioner med
inddragelse af alle relevante aktorer i processen.
Kvalitetsudviklingsprocessen er pd denne made en
dynamisk proces, der skal vedligeholdes for at have
gennemslagskraft, og hvor indholdet lobende skal
afstemmes med hab, ensker og forventninger hos
de mennesker, hvis hverdagsliv bergres af Den Fal-
les Kvalitetsmodel.

Et helt centralt spgrgsmal bliver dermed, hvem der
fastsetter indholdet i de mal, som den sociale ind-
sats skal leve op til, og som kvaliteten skal vurderes
i forhold til. Traditionelt fastsattes kravene til den
sociale indsats »oppefra« i form af lovgivning og
andre former for regulering og »indefra« i form af
socialarbejdernes faglighed (Nygren, 1996, s. 50).
I Den Falles Kvalitetsmodel opfattes sdvel brugere,
som personale og planlaggere som relevante ak-
torer, der bor inddrages i kvalitetsudviklingspro-
cessen. Dermed imedegds ogsa kritikken af kvali-
tetsudvikling som et top-down-projekt, der ikke i
tilstraekkelig grad inddrager brugere og frontlini-
epersonale. Den Falles Kvalitetsmodel ligger sa-
ledes pa linie med Ole Thomsen (2000), der kon-
kluderer, at: »Aktegrerne pa det sociale omrade kan
altsd ikke nojes med at overlade ansvaret for kvali-
tetsvurdering og kvalitetsudvikling til overordnede
embedsmand og politikere.« I Den Felles Kvali-
tetsmodel er forudsaetningen for kvalitetsudvikling
dermed, at alle relevante parter inddrages i udvik-
lingen af standarder i en dben og lebende proces.
Kvalitetsudviklingsprocessens »oppefra«- og »in-
defra«-perspektiv suppleres med et »nedefra«-per-
spektiv, hvor personales og brugeres hverdagserfa-
ringer far en seerlig vaegtning. Dette perspektiv gor
sig geldende bade i fastsettelsen af malsetninger
og i undersogelsen af i hvilken grad, der leves op
til mdlsetningerne.

Kvalitet er operationaliserbart
Ovenfor er beskrevet, hvordan den konkrete so-
ciale indsats skal vurderes i forhold til malene med
denne indsats, og hvorledes, der i fastsattelsen af
disse mal, skal tages hojde for forskellige dimen-
sioner, perspektiver og akterer. Nar indsatsen skal
vurderes og dermed males eller beskrives i forhold
til de fastsatte mal, skal der tages stilling til, hvor-
dan dette kan geres. Hvordan finder man ud af, om
et tilstraekkeligt niveau af kvalitet er naet?
Kvaliteten af en social indsats kan beskrives og
males ved at kigge pad bestemte dele af indsatsen.
De dele, der kigges p3, er en form for malepunk-
ter. Maling og malepunkter skal her forstas bredt
- bade kvantitative malinger og kvalitative beskri-
velser kan indgd som element i malingen af en
social indsats’ kvalitet. De udvalgte malepunkter
kaldes i Den Felles Kvalitetsmodel for indikatorer.
Jevnfer kvalitets mangefacetterethed og intersub-
jektivitet skal indikatorerne velges ud fra bade et



organisatorisk, et fagligt og et brugeroplevet per-
spektiv. Endvidere skal der valges indikatorer for
bade struktur, proces og resultat.

Dette kan illustreres med kommunikationsom-
radet som eksempel. Til standarden om empatisk
kommunikation er knyttet tre indikatorer. Den
ene indikator peger pa de brugeroplevede resulta-
ter. Det undersoges her ved interview, om brugerne
oplever sig hort og forstdet. Den anden indikator
peger pa de faglige vilkdr for indsatsen. Det un-
derspges ved at gennemga kompetenceudviklings-
planer, i hvor hej grad aktiv lytning® prioriteres.
Den tredje indikator peger pa de organisatoriske
strukturer. Det underspges ved fokusgruppeinter-
view i personalegruppen, hvorvidt medarbejderne
kender og har adgang til lokale vejledninger for,
hvordan der arbejdes med empati pd det enkelte
sociale tilbud.

De mange dimensioner, perspektiver og akterer,
der ber inddrages i kvalitetsudviklingsprocessen,
er med til at gore malingen af kvalitet til noget
hdndterbart, samtidig med, at der tages hejde for
kompleksiteten. Det sikres ved operationaliserin-
gen, at en i udgangspunktet vild problemstilling
temmes, og den sociale indsats’ kompleksitet kan
dokumenteres og vurderes. Det er imidlertid vigtigt
at papege, at det principielt er umuligt at give en
fuldstendig beskrivelse af kvaliteten af den sociale
indsats, da antallet af egenskaber ved den sociale
indsats i princippet er uendeligt. Endvidere udferes
konkret socialt arbejde altid pd et givent sted pa
en bestemt tid, og det kan derfor aldrig indfanges
fuldstaendigt i abstrakte begreber losrevet fra tid og
sted. I Den Falles Kvalitetsmodel hdndteres dette
vilkar ved, at der altid velges flere indikatorer for
at opnd en indikation af kvalitetsniveauet for en
given indsats. Indikatorerne signalerer sdledes et
givent kvalitetsniveau. Det afgerende er at fa ud-
valgt de indikatorer, der bedst muligt kan give en
beskrivelse af kvalitetsniveauet. Da antallet af in-
dikatorer i princippet er uendeligt, er det vigtigt
at vere bevidst om, at det er et valg, der foretages.
Hvordan sikres det, at det er de rette indikatorer,
der udvalges? Hvem skal foretage udvalgelsen?
Jevnfer det intersubjektive element i kvalitet peger
Den Falles Kvalitetsmodel her p3, at ogsa udval-
gelsen af indikatorer skal ske i en dben og lebende
proces, hvor relevante parter inddrages og hores.
Samtidig skal det sd vidt muligt sikres, at sd man-
ge af dimensionerne og perspektiverne som mu-

ligt er dekket ind, ndr der skal prioriteres mellem
flere mulige indikatorer. P4 denne made sikres det,
at kvalitetsvurderingen kan komme omkring flest
mulige aspekter af en given indsats, og dermed at
dennes kompleksitet ikke reduceres ungdigt. Det
anbefales endvidere, at der tages serligt hensyn til
det brugeroplevede perspektiv og resultatdimen-
sionen, da dette i Den Falles Kvalitetsmodel op-
fattes som et tungtvejende aspekt i vurderingen
af kvaliteten af en given indsats. Lige sdvel som
der indgdr normative valg i fastsaettelsen af mal
for den sociale indsats, indgar der normative valg
i operationaliseringen af kvalitetsvurdering og -
overvagning af samme indsats.

I operationaliseringen af kvalitet i Den Felles
Kvalitetsmodel indgdr sdledes pa den ene side ide-
en om, at kvalitet kan beskrives og males ved at
udvealge en raekke indikatorer og pd den anden
side ideen om, at denne maling aldrig kan give
et fuldstendigt billede af virkeligheden, da val-
get af indikatorer indeholder en normativt base-
ret prioritering.

Selvevaluering

Ovenfor er beskrevet, hvorledes der opstilles mal
for den sociale indsats, og hvordan der udvalges
madlepunkter til hvert af disse mal. I dette afsnit
prasenteres, hvordan selve vurderingen gribes an
i praksis.

I Kgbenhavns Amt har man valgt, at kvalitets-
vurderingerne skal vare lokale. Det er sdledes det
enkelte tilbud, der planlaegger og gennemferer kva-
litetsvurderingen af egen praksis. At lade kvali-
tetsvurderingerne ske ved selvevaluering er valgt
med henblik pd at styrke leringsaspektet i kvali-
tetsudviklingsmodellen. Det er i det enkelte til-
bud, at den daglige praksis kan justeres, og for-
bedringer kan gennemfores. Ideen er, at dem, der
skal anvende vurderingerne, ogsa er dem, der skal
lave vurderingerne. Vurderingen gennemfores af
en lokal kvalitetsgruppe. P alle sociale tilbud er
der nedsat sddanne lokale kvalitetsgrupper. Disse
grupper er tverfagligt sammensat, og tilbuddets
leder eller souschef/stedfortraeder er formand for
gruppen. I disse grupper er der sa vidt muligt ogsa
brugere og/eller parerende reprasenteret.
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Figur 2: Kvalitetsudvikling — en cirkulzr proces
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indsatsomrade

Indsaml

dokumentation Opstil mal

eringen af kvaliteten foregar ved, at der indsamles
dokumentation for indsatsen ud fra de udvalgte
indikatorer. Ved selvevalueringen sammenholdes
den indsamlede dokumentation med de i standar-
derne fastsatte mal for indsatsen. P4 denne bag-
grund foretages en vurdering af i hvilken grad, det
enkelte tilbud lever op til den pd forhdnd fastsatte
kvalitetsmadlsatning. Resultatet af - eller status pa
- den indsamlede information dokumenteres pd en
rekke selvevalueringsskemaer, hvor ogsa tilbuddets
vurdering af indsatsens kvalitet beskrives.

Selvevalueringen er en tilbagevendende begiven-
hed. I skrivende stund er anden runde af selvevalu-
eringer ved at blive gjort faerdig i de sociale tilbud
i Kebenhavns Amt. Pd baggrund af de tilbageven-
dende selvevalueringer planlaegges, hvordan kva-
litetsforbedringer kan gennemfores, og nye ind-
satsomrdder og malsaetninger udpeges. Kvalitets-
udviklingsprocessen er pd denne made en fortsat
bevagelse med fokus pa kontinuerlig udvikling.
Den lpbende og punktvise dokumentation af ind-
satsen giver endvidere mulighed for sammenlig-
ning pa tvars af forskellige tilbud og over tid i det
enkelte tilbud.

Viden i Den Falles Kvalitetsmodel

Arbejdet med kvalitetsudvikling bygger pa en be-
stemt opfattelse af, hvad evidens og evidensbase-
ret praksis er. Evidens forstds som den bedste til-
gengelige, relevante og dokumenterede viden. Evi-
densbaseret praksis handler om en praksis, der i

lige sd hej grad er informeret af evidens, som af
praksiserfaring og viden om brugerens ensker og
synspunkter.(Sackett, 1996)

Som navnt i afsnittet om kvalitet i socialt ar-
bejde spiller viden en vigtig rolle i opstillingen af
kvalitetsmal. Det skal kunne sandsynliggeres, at
der er en sammenhaeng, mellem de praksismal der
opstilles, og de idealmal, der soges opnaet. Her skal
der tages udgangspunkt i den eksisterende viden
pa omradet — herunder anerkendte forskningsre-
sultater.

I Den Falles Kvalitetsmodel arbejdes der ogsa
med vejledninger. Til hver standard (kvalitetsmal)
er der knyttet en vejledning, der beskriver en rak-
ke anbefalinger om, hvordan det i standarden be-
skrevne mal kan opnas.

Vejledningerne i Den Falles Kvalitetsmodel ud-
arbejdes efter samme principper som standarder
og indikatorer. Samtidig udarbejdes de pa en made,
hvor der systematisk tages hojde for den bedste til-
gengelige, relevante dokumenterede viden pa det
pagxldende omrade. Vejledningerne skal pa denne
made bidrage til, at der pa de sociale tilbud opbyg-
ges en faglig referenceramme, hvori den relevan-
te forskning indgar, og at denne bliver inddraget
i diskussioner, beslutninger og rutiner pa lige fod
med den tilgengelige praksiserfaring og viden om
brugernes situation og praeferencer. Vejledningerne
skal informere praksis — ikke erstatte praksiserfa-
ring og faglige skon.



Figur 3: Evidensbaseret praksis

Anbefalingerne i vejledningerne skal folges — med
mindre, der er afgprende faktorer, der taler for no-
get andet. Blot skal man kunne argumentere for,
hvorfor anbefalingerne ikke er fulgt. Den situa-
tionsafhengige faglige vurdering er derfor lige sa
vigtig, som den hele tiden har vaeret. Maske kan
vejledningerne endda bidrage til, at de faglige vur-
deringer bliver mere eksplicitte, blandt andet fordi
det bliver tydeligere, hvad man valger fraien given
situation. Ved at tydeliggere valget kan den enkelte
medarbejder blive mere fri til at vaelge.

Faren for »manualtenkning«, hvor det faglige
skon tilsidesaettes, soges i den Felles Kvalitetsmo-
del minimeret ved at gore ansvaret for vejlednin-
gerne lokalt. Der er i Den Falles Kvalitetsmodel to
typer af vejledninger. Amtslige vejledninger, som
udstikker generelle rammer og anbefalinger, der
skal indgd ved udformningen af lokale vejlednin-
ger. I de lokale vejledninger »oversattes« de ge-
nerelle betragtninger til anbefalinger, der er re-
levante og meningsgivende for det enkelte sociale
tilbuds medarbejdere og brugere. Pa denne made
er der i modellen en stor vegtning af en lokal til-
pasning af, hvordan de fastsatte standarder tolkes,
og hvordan der arbejdes for at nd disse mal. Det er
de lokale kvalitetsgrupper, der har ansvaret for at
udvikle lokale vejledninger.

Medarbejdere og brugere og/eller pargrende pa
de enkelte sociale tilbud inddrages systematisk i
udviklingen og vedligeholdelsen af de lokale vej-
ledninger. Inddragelsen skal — ud over at skabe re-

Ekstern evidens
- Forskningsviden
- Sektorviden

Praksierfaring

- Organisatorisk
viden

- Frontlinieviden

Praksis

Bruger

praeferenser
- Bruger viden
- Pargrendeviden

levans, mening og ejerskab — bidrage til lering og
opbygningen af en videnskultur.

Konklusion og fremtid

Lad os til slut vende tilbage til eksemplet, der ind-
ledte denne artikel. Vaesentlige elementer af bo-
stottens besog hos borgeren med sindslidelse kan
med Den Felles Kvalitetsmodel diskuteres naerme-
re. Hvis vi ser pa kommunikationen mellem med-
arbejderen og borgeren, er der tre mal for indsat-
sen, som vi kan se pd. For det forste peges der med
standarderne pd, at borgerens forudsatninger for
kommunikation skal vere systematisk afdaekket.
Dette kan for eksempel betyde, at medarbejderen
pa forhdnd er opmarksom p3, at der er bestemte
tidspunkter, hvor borgeren er slgvet af medicin,
og derfor er uoplagt til kommunikation. Det kan
ogsa betyde, at det er indskrevet i borgerens hand-
leplan, hvordan bostetten og borgeren sammen
skal arbejde videre med kommunikationen mel-
lem dem. For det andet peger standarderne p4, at
bostettemedarbejderen skal kommunikere empa-
tisk med borgeren. Det kan betyde, at bostetten
har modtaget undervisning i aktiv lytning, og at
det tilbagevendende registreres om borgeren op-
lever sig hort og forstdet. Det kan ogsa betyde, at
bostotten kan tage kritisk stilling til, hvornar der
er behov for en dybere samtale, og hvornar det er
i orden med mere uforpligtende snak. Den tredje
standard for kommunikationen mellem brugere
og medarbejdere peger pa, at kommunikationen
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skal vare respektfuld. Det kan betyde, at der - i
faellesskab mellem medarbejdere og brugere - er
formuleret retningslinier for, hvordan kommuni-
kationen skal foregd bdde i hverdagssituationer og
i konfliktpraegede situationer. Ved at diskutere si-
tuationen inden for rammerne af Den Felles Kva-
litetsmodel, vil der, ud over det fortlpbende fokus
pa disse punkter, ogsa vare en lobende dokumen-
tation for, hvordan der arbejdes med dette.

Det er klart, at der ikke er nogen automatisk
sammenhang mellem indferelsen af en systema-
tisk kvalitetsudviklingsmodel og bedre kvalitet i
det sociale arbejde. Men arbejdet med Den Fal-
les Kvalitetsmodel har givet rammer for en syste-
matisk og konstruktiv diskussion af kvaliteten i
indsatsen. Den lobende diskussion og beskrivelse
af indhold i, rammer for og resultat af det sociale
arbejde, giver et helhedsorienteret grundlag for
lobende at udvikle kvaliteten.

Med Den Fzlles Kvalitetsmodel er der forsegt
udviklet et redskab, der kan handtere det sociale
arbejdes kompleksitet samtidig med at denne kom-
pleksitet respekteres. Derfor er modellen heller ik-
ke simpel, og det tager tid og ressourcer at indfere
den i sociale tilbud.

Modellen er ogsd et bud pd, hvordan man kan
lave videnbaseret socialt arbejde, der hverken er
naiv objektivisme (som efterspurgt af Marthinsen,
2004) eller en dogmatisk havdelse af det unikke
og ikke-generaliserbare i det sociale arbejde.

I den nere fremtid stiller kommunalreformen
de sociale tilbud over for en rekke udfordringer.
Blandt disse er kommunernes overtagelse af mange
tilbud. Kommunerne stdr ikke blot overfor nye op-
gaver, men skal ogsa lgse opgaverne pa nye vilkar.

De sociale tilbud kommer til at skulle fungere pa
markedsvilkar. Tilbudene er i en konkurrencesitua-
tion, hvor de skal konkurrere med tilbud fra andre
kommuner, fra regionerne og fra private udbydere.
Konkurrencen vil handle om pris og kvalitet. Ud-
fordringen er saledes at drive sociale tilbud med
fokus pa bade prismaessig og kvalitetsmaessig kon-
kurrencedygtighed. Systematisk kvalitetsudvikling
bidrager til stadig udvikling af de sociale ydelsers
kvalitet og giver dokumentation for indholdet i
ydelserne. Med andre ord praciseres det, hvad man
far for pengene samtidig med, at man far mere for
pengene. Pa denne made far de sociale tilbud med
systematisk kvalitetsudvikling et redskab at mode
de nye udfordringer med.
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NOTER:

1. Kvalitetsudviklingsmodellen bygger pa Den Danske Kvalitets-
model - en model man bruger nationalt i sundhedsvasenet.
I arbejdet med udviklingen af modellen er der sket en vasent-

lig tilpasning til det sociale omrade.

2. Tendansk sammenhang har szrligt Hanne Kathrine Krog-

strup stdet for udbredelsen af denne opfattelse.

3. Forstdet som det enkelte tilbud, den enkelte ydelse eller den

enkelte socialpaedagogiske aktivitet

4. Der kan leses mere om Den Felles Kvalitetsmodel pd Keben-
havns Amts hjemmeside www.khamt.dk/kvalitet. Her kan
man bdde se de enkelte kvalitetsdokumenter (standarder og

vejledninger) og lese baggrundsmateriale om projektet.

5. Aktiv lytning er en sxrlig metode, oprindeligt udviklet som en
operationalisering af empatisk kommunikation.
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Artiklen argumenterer for, at det ikke ngdvendigvis er befriende for
borgeren, nar idealet om dokumentation og retssikkerhed indfares i
sagsbehandlingen igennem arbejdsevnemetoden. Arbejdsevneme-
todens basis i teknisk rationalitet indeholder derimod sin egen sty-
ring af praksis. Kravet til skabelsen af et skriftligt produkt viser sig
—isari kombination med tidspres — at dominere dynamikken i sam-

talen mellem borger og sagsbehandler.



[ Denne artikel tager udgangspunkt i den storste
og dyreste reformation af offentligt socialt arbej-
de nogensinde; nemlig indferelsen af arbejdsev-
nemetoden. Metoden er lovpligtig og skal anven-
des i sager angdende fortidspension, fleksjob og
revalidering. Det anbefales tillige fra Arbejdsmar-
kedsstyrelsens side, at metoden anvendes pa alle
arbejdsmarkedsrettede omrader, dvs. ogsd i sager
om kontanthjalp/aktivering og sygedagpenge (Ar-
bejdsmarkedsstyrelsen 2002: 8). Op til indferelsen
af arbejdsevnemetoden har flere tusinde sagsbe-
handlere og deres ledere vaeret pa efteruddannelse
i brugen af metoden.
Arbejdsevnemetoden er landsdakkende, hvilket
gor den egnet som udgangspunkt for en underse-
gelse af offentligt, socialt arbejde lige nu. Og sa gri-
ber metoden meget konkret ind i sagsbehandlernes
hverdag!. I denne artikel vil jeg forst belyse nogle
af de generelle @ndringer, som arbejdsevnemeto-
den medferer i sagsbehandlernes meode med bor-
geren. Hvilke krav stilles der til sagsbehandlerne
gennem arbejdsevnemetoden, og hvordan bliver de
lpst? Dernast har jeg valgt at gd teet pa, hvordan
sagsbehandlerne forholder sig til arbejdsevneme-
toden. Det viser sig, at sagsbehandlerne inddrager
den forskelligt alt efter, hvad de prioriterer i modet
med borgeren. Det siger noget om arbejdsevneme- 1 7 ]
toden, men det siger ogsd en masse om sags- UDEN FOR [NUMMER] 13/2006
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behandlernes socialfaglige idealer, og hvad der er
brug for i det daglige arbejde i forvaltningerne.
Arbejdsevnemetoden er ens for alle sagsbehand-
lere i landet, og derfor udger den en unik mulig-
hed for at diskutere udevelsen af social faglighed
i forvaltningerne. Det er artiklens formal at bi-
drage til denne diskussion ved at give et detaljeret
billede af sagsbehandlernes forskelligheder i deres
hverdagspraksis.

Metoden skal bruges - hver gang

Selvom systematik og dokumentation altid har vee-
ret en del af sagsbehandlernes arbejde, bringer ar-
bejdsevnemetoden alligevel noget nyt med sig. Det
nye bestdr i, at den skal bruges, hver gang borge-
rens arbejdsevne vurderes at vere truet. Og den
kan ikke bare integreres i den seedvanlige made at
gore tingene pd, men laegger selve rammen for pro-
cessen. Arbejdsevnemetoden er dog ikke den ene-
ste metode, som sagsbehandlerne valger at bru-
ge, nar de hindterer de daglige opgaver. Lektor i
teknologi og bystudier Donald A.Schén har i bo-
gen »The Reflective Practitioner; how professionals
think in action« beskaftiget sig indgdende med,
hvordan forskellige faggrupper sdsom psykologer,
arkitekter etc. reesonnere i praksis. Schon arbejder
med flere modeller, men isar to er ngdvendige at
inddrage her for at kunne forklare de forskellige
tilgange, som sagsbehandlerne anvender i mgdet
med borgeren: »Teknisk rationalitet« og »Reflek-
sion-i-praksis«.

Fremgangsmaden i arbejdsevnemetoden er base-
ret i teknisk rationalitet; dvs. at den er fastlagt ud
fra videnskabelige idealer om rationel systematik.
Schon definerer den tekniske rationalitet som en
tilgang, der er baseret i videnskabelig rationalitet
og som udtrykkes igennem en teknik; et teknisk
redskab eller middel til at opna et pa forhdnd fast-
lagt mal (Schoén 1995: 21). Ud over den tekniske
rationalitet, beskriver Schén ogsd en anden made,
som praktikeren typisk arbejder ud fra i en kon-
kret situation. Denne mdde kalder han for »re-
fleksion-i-praksis«. Den tilgang kendetegnes ved,
at processen fastlagges i situationen pa baggrund
af udviklingen i den konkrete interaktion. Hvor
refleksion-i-praksis ikke pa forhand udelukker nog-
le aspekter, men tager udgangspunkt i helheden,
arbejder teknisk rationalitet ud fra en adskillelse
af helheden i mindre dele. I arbejdsevnemetoden

adskilles fx beskrivelsesfasen fra vurderingsfasen,
som igen danner grundlag for en beslutningsfase.
Ved udovelsen af refleksion-i-praksis skabes sagsbe-
handlerens forstaelse, vurderinger og beslutninger
derimod hele tiden afvekslende i situationen, som
en del af en interaktiv proces med borgeren (Schon
1995: 68-9). Jeg vil i artiklen benytte de to begre-
ber: teknisk rationalitet og refleksion-i-praksis som
betegnelse for de forskellige fremgangsmader, som
sagsbehandlerne benytter sig af i hdndteringen af
de konkrete sager. De to tilgange er her naturlig-
vis beskrevet i deres ideelle form og siger ikke no-
get om sagsbehandlernes konkrete forvaltning af
situationen. Den konkrete tilgang prasenteres via
empirien i afsnit 1 og 2.

Begrebet refleksion-i-praksis er vigtig at forsta i
sin ideelle form, fordi et fravaer af teknisk rationa-
litet (eksempelvis for indferelsen af arbejdsevne-
metoden) ikke npdvendigvis er ensbetydende med
et socialfagligt tomrum, udevelsen af anarki eller
ureflekteret magt, men at fremgangsmaden ogsa
her kan beskrives som en socialfaglig tilgang.

Baggrund for artiklen

Min viden om de kommunalt ansatte sagsbehand-
leres arbejdsforhold bygger pa et fire mdneder langt
feltarbejde i tre kommuner rundt i landet. Under-
sogelsen er kvalitativ. I lpbet af feltarbejdet har
jeg bl.a. interviewet 23 kommunalt ansatte sags-
behandlere, 4 kommunale ledere, 3 planlaeggere
af arbejdsevnemetoden og 10 borgere, samt fore-
taget adskillige observationer af samtaler mellem
sagsbehandlere og borgere. Jeg opholdt mig pd isaer
én af de tre forvaltninger over en leengere periode
(i alt ca. 9 uger) og deltog sa vidt muligt i sagsbe-
handlernes daglige rutiner. Undersggelsen tjente
to formal: Dels var den basis for mit speciale pa
Institut for Antropologi pd Kebenhavns Univer-
sitet, dels besvarede den en opgave, som Dansk
Socialradgiverforening(DS) havde udbudt til spe-
cialeskrivende. DS ville gerne vide, hvordan deres
medlemmer har det med arbejdsevnemetoden. Un-
derspgelsen er dog udarbejdet helt uden indflydelse
fra DS. Jeg vil i denne artikel bringe flere citater
fra sagsbehandlere m.fl. Alle de navnte navne pa
sagsbehandlere og kommuner er opdigtede. Direk-
te citater fra interviews, observationer og anden
litteratur er skrevet med kursiv.



Arbejdsevnemetoden og idealet

om information og dokumentation
Arbejdsevnemetoden blev lanceret i 2003 og er
resultatet af en leengerevarende udviklingsproces
med rodder tilbage til den sdkaldte »Metode til
god sagsbehandling pad fortidspensionsomradet«
fra 1998. Motivationen for at udvikle arbejdsev-
nemetoden var et gnske om at erstatte de noget
uigennemskuelige retningslinier for uddeling af
fortidspension med nogle mere enkle og anvende-
lige. Efter en afgorende dom fra Den Sociale Anke-
styrelse i 19992, der gik imod den geldende praksis
pa forvaltningerne, mente flere politikere, at det
var npdvendigt at skabe en ny og entydig basis for
de socialfaglige afgorelser. Nye og klarere regler
skulle funderes lovmaessigt med henblik pa at skabe
en storre retssikkerhed for borgeren.

Til min store overraskelse gav de kommunalt an-
satte sagsbehandlere og ledere mig en helt anden
begrundelse, nar jeg spurgte dem om, hvorfor ar-
bejdsevnemetoden var blevet indfert. Fra samtlige
sagsbehandlere og ledere i undersogelsen lod det
nasten enslydende svar: »Arbejdsevnemetoden er
en falliterklering for vores fag. Vi har simpelthen
ikke gjort det godt nok.« Her i en kommunalt an-
sat mellemleders version:

HB: »Metoden er da god pd mange mdder. Altsd den
der med at satte fokus pd folks ressourcer frem for
det, de ikke kan, den er selvfolgelig god. Men jeg sy-
nes ikke, at den er revolutionerende. Jeg synes, at hvis
man var en ordentlig sagsbehandler, og man satte sig
ned og lyttede til borgeren og spurgte ordentlig ind til
borgerens forskellige dele af livet, sd tror jeg... Altsd,
problemet har jo veret, at det har vi som faggruppe
ikke vearet gode nok til, og sd er der jo nogle politi-
kere, der har sagt; sd md vi jo systematisere det, ndr
de ikke selv kan finde ud af det. Det er en falliterkle-
ring for vores fag, at vi har fdet den her metode ikke,
men altsd det er ikke, fordi jeg har siddet og tenkt;
vi mangler en metode.«

Sagsbehandlerne og deres ledere ser arbejdsevne-
metoden som en kritik af deres faglige prasta-
tion.

Kritikken af sagsbehandlernes faglighed har da
ogsd varet fremtredende omkring indferelsen
af arbejdsevnemetoden i 2003. Bade fra politisk
og forskningsmassig side har der varet fokus pa

sagsbehandlernes negative indflydelse pa borgerens
proces. Fra politisk side har blandt andre beskaf-
tigelsesminister Claus Hjort Frederiksen kritiseret
socialrddgiverne. Han langer ud efter socialradgi-
vernes mdde at mode borgeren pd og betegner den
som »omklamrende« (se fx www.bm.dk/ministe-
ren/taler 29.09.03). Flere forskere reprasenteres
ligeledes markant i medierne omkring 2003 med
undersogelser af magtrelationen mellem social-
arbejder og klient3. I bogen »At skabe en klient«
(Jarvinen og Mik-Meyer (red.) 2003) fx afdekkes
magtproblematikker i forskellige velfaerdsinstitu-
tioner gennem en undersogelse af medet mellem
socialarbejder og klient. Antologiens forfattere
analyserer socialt arbejde i forskellige af landets
velferdsinstitutioner ud fra et fokus pd magt og
viser, hvordan klientidentiteten skabes i borgerens
mede med »systemet«. Selvom der sigtes mod en
radikal kritik af grundlaeggende problemer inden
for velfaerdsinstitutionerne, er det kendetegnende
for denne forskning, at den fokuserer pa mikroni-
veauet - relationen mellem sagsbehandler og bor-
ger — og alene lader socialarbejderne reprasentere
systemets problematikker uden at analysere betyd-
ningen af den kontekst, socialarbejderne arbejder
inden for. I antologien »Det magtfulde mpde mel-
lem system og klient« skelnes der fx end ikke mel-
lem sagsbehandleren og systemet, og forstnavnte
betegnes slet og ret som »systemreprasentanter
«(Jdrvinen, Larsen og Mortensen 2002: 9). Den
institutionelle kritik bliver af de kommunalt an-
satte sagsbehandlere og ledere selv opfattet som en
kritik af deres faglige formaen. Selvom de naevnte
politikere og forskere har to helt forskellige bag-
grunde for at udtale sig som de gor, opstar der et
sammenfald i perspektivet pd socialarbejderen:
Hvad enten det gaelder uhensigtsmassig magtud-
ovelse eller omklamring, er det socialarbejderen,
der inddrages, nar problemerne i socialt arbejde
bliver beskrevet.

Arbejdsevnemetoden er som sagt udviklet uaf-
hangigt af alt denne virak, men den kan siges at
vare et teknisk konkret udtryk for ovennavnte
perspektiv, idet man ogsd igennem arbejdsevne-
metoden har valgt at regulere modet mellem sags-
behandler og borger. I trad med politikernes kri-
tik af sagsbehandlernes »omklamring« af borge-
ren og de nevnte forskeres kritik af »systemets«
skjulte magtudevelse legges der i arbejdsevneme-
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toden vagt pd, at sagsbehandlernes arbejde skal
vere rationelt og eksplicit. Den antagelse, der lig-
ger bag den naevnte forskningstradition, den poli-
tiske indsats og arbejdsevnemetodens udformning
er, at borgeren sikres i sin grundlaeggende frihed og
selvsteendighed igennem en eksplicitering af mag-
ten. Tilsvarende ses skjulte motiver eller ubevidste
valg som en undertrykkende faktor. Forsker i so-
cialt arbejde Kaspar Villadsen beskriver den naevn-
te forskningstradition i sin bog »Det sociale arbejdes
genealogi«, sdledes: »Budskabet synes at vare, at den
skjulte, men styrende magt skal ekspliciteres sdledes,
at de involverede aktorer kan forholde sig til den. Kon-
sekvensen heraf md vere, at den skjulte omsorgsmagt
er lig med ddrlig magt, mens den ekspliciterede, syn-
lige magt er lig med en bedre, mere legitim og mindre
farlig magt. Antagelsen er, at sdfremt sociale klien-
ter saettes i stand til at gennemskue de magtforhold,
som det sociale arbejde er underlagt, vil de have storre
mulighed for at forfolge deres onsker, rettigheder og
synspunkter. Denne type argumentation synes for-
bundet med en liberal vision om at sikre borgere mod
systemets overgreb gennem dbenhed, information og
overholdelse af retssikkerhedsprincipper.« (Villadsen
2004: 2438).

Kernen i denne tilgang er, at ideen om det frie in-
divid ikke ses som et potentielt produkt af magten.
Derimod behandles ideen om det frie individ som
et objektivt og ubestrideligt fanomen som forskere
og politikere bliver nedt til at forsvare mod syste-
met og dets reprasentanter - sagsbehandlerne. Et
af arbejdsevnemetodens hovedformal er at sikre
de ovenfor beskrevne idealer om information og
retssikkerhedsprincipper.

Artiklens opbygning

Det er artiklens overordnede argument at dét, der
skal virke frisettende for borgeren, reelt indehol-
der sin egen form for styring. Nar idealet om do-
kumentation og retssikkerhed indferes i sagsbe-
handlingen igennem arbejdsevnemetodens basis i
teknisk rationalitet, er det ikke npdvendigvis befri-
ende for borgeren, hvilket jeg vil uddybe nedenfor.
Desuden er det svaert at opfylde noget socialfag-
ligt ideal inden for de stramme ressourcemassige
rammer, der arbejdes under pa forvaltningerne.
Dette gelder ikke bare arbejdsevnemetodens krav
om systematisk skriftlig dokumentation, men ogsa
andre socialfaglige idealer som sagsbehandlerne
orienterer sig efter.



I artiklens forste del vil jeg give to eksempler pa3,
hvilken form for styring arbejdsevnemetoden ska-
ber i modet mellem sagsbehandler og borger. Det
viser sig, at nar den tekniske rationalitet bliver
indfert som den eneste socialfaglige mulighed,
skaber den problemer i sagsbehandlernes omgang
med iser den sdkaldt »tunge« del af borgergrup-
pen. Borgere, der bliver tilskrevet matchgruppe 3,
4, og 5.

I artiklens anden del vil jeg belyse, hvordan ar-
bejdsevnemetoden pavirker sagsbehandlerne for-
skelligt. For at belyse sagsbehandlernes forskellig-
hed i deres made at bruge arbejdsevnemetoden p3,
har jeg valgt at anvende begrebet »praksislogikker«.
Som begrebet antyder, er praksislogikker mader at
handle pd i praksis. Disse mader er ikke tilfaeldige,
men ledes af en bestemt logik. Denne logik er dan-
net pd baggrund af forskellige aspekter sisom sags-
behandlernes individuelle baggrund, uddannelse,
motivation for at udfere arbejdet, arbejdspladsens
habitus etc. Nogle af handlingerne falder sagsbe-
handlerne sd naturligt, at de ikke engang tanker
over dem, andre er til stadighed genstand for re-
fleksion. Jeg har valgt at dele empirien op i tre prak-
sislogikker: Den psykosociale, den pragmatiske og
den administrative. Jeg har valgt denne opdeling,
fordi den tegner de store linier i sagsbehandlernes
helt konkrete og meget forskellige mader at hand-
tere arbejdsevnemetoden pa*.

Begrebet praksislogikker omfatter pd en gang
tilstedevaerelsen af en overordnet struktur sam-
tidig med, at denne struktur ikke fravristes sin
fundering i praksis. Dvs. at begrebet muliggor et
fokus, der pd én gang er rettet mod struktureren-
de monstre; logikker i sagsbehandlernes arbejde,
uden at disse menstre kan siges at vare fastlagte
regler for adfaerd. Analysestrategien er inspireret
af Bourdieus forstaelse af tid og tidens betydning
i det sociale. Han pdpeger, at det sociale far sin
stemning, tiltreekningskraft og livigennem en ud-
foldelse i tid som en relativt uforudsigelig proces
(Bourdieu 2005: 98ff). Nok udfolder det sociale
sig pa baggrund af strukturer, der ikke umiddel-
bart er synlige for aktererne selv, men det sociale
kan aldrig siges at handle efter regler. Bourdieu
langer i den sammenhang ud efter de videnska-
belige undersogelser, der »afdekker« de bagvedlig-
gende principper for en given praksis, og dermed
udelukker det vigtigste ved denne praksis; nemlig

den kvalitet eller stemning der kommer til stede
igennem den tidslige dynamik.

Denne tilgang kraever til gengzld, at leseren
skal leve sig ind i mere komplekse og abne fortel-
linger, der ofte ikke afgiver entydige svar. I dette
tilfeelde har jeg forsegt at skabe et vist overblik
samtidig med, at jeg tilbyder et detaljeret indblik
isagsbehandlernes made at bruge arbejdsevneme-
toden pa.

1. Arbejdsevnemetoden som ramme

for mgdet med borgeren

Arbejdsevnemetoden tager udgangspunktien en-
tydig malsetning for sagsbehandlernes arbejde:
Borgeren skal i beskaeftigelse. Ressourceprofilen,
som er det centrale redskab i arbejdsevnemetoden,
stotter sagsbehandlerne i at forholde sig konkret
til borgerens muligheder for at komme ud p3 ar-
bejdsmarkedet. Og raekkefolgen af elementerne er
ogsa lavet til at bevaege sagsbehandlerne hen mod
et fokus pd ressourcer og muligheder frem for bar-
rierer. Fx er der i ressourceprofilen ikke plads til at
beskaftige sig med borgerens personlige opvakst
og baggrund. I princippet styrker arbejdsevneme-
toden sagsbehandlerens position som »tovholder«
pa den enkelte sag. Det er den kommunalt ansatte
sagsbehandler, der sidder med det suveraene over-
blik, som bliver dannet igennem den fortlgbende
skriftlige dokumentation. Dels fra sagsbehandle-
ren selv, dels fra de forskellige samarbejdspartne-
re; sdsom andre sociale aktorer, der har haft med
borgeren at gore i fx arbejdsprevning eller til hel-
bredsundersogelse. Og det er ud fra det overblik,
at sagsbehandleren skal foretage sine velovervejede
beslutninger. De fleste sagsbehandlere oplever, at
de med arbejdsevnemetoden har fiet mere klare
rammer for, hvad deres arbejdsopgaver bestdr af og
hvilket mal, de arbejder hen imod. Desuden bifal-
der sagsbehandlerne ogsa, at borgeren far et storre
indblik i baggrunden for beslutningsprocesserne.
Til gengaeld ma sagsbehandlerne give afkald pa mu-
ligheden for selv at bestemme hvilken fremgangs-
made, der vil vaere relevant at bruge i den enkelte
sag. I de folgende to eksempler vil jeg vise, at den
tekniske rationalitet nok skaber klarere rammer
for sagsbehandleren, men ikke altid fungerer flek-
sibelt i det konkrete mode med borgeren. Selvom
sagsbehandlerne overvejende udtrykker sig positivt
om metoden, har de svert ved at integrere den i
det daglige arbejde.
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Samtalens rede trad

EH: »Mmm. Nu skal du se: Jeg har jo en masse papi-
rer, fra dengang jeg snakkede med dig sidst, og det med
ressourceprofilen, det er noget, vi skal i dag.

Borger: Men hvad er en ressourceprofil?

EH: Jaaa (ston), det er faktisk sddan en med 12 ele-
menter, som vi skal have belyst hele vejen ned her. Det
er det, vi skal snakke om i dag.

Borger: Nd, men det md vi jo bare gd i gang med.
ET: Det er jo det. Vi er bare nodt til at klo pd og fd
det overstdet.«

Pa forvaltningerne har sagsbehandleren typisk af-
sat en time til at gennemga ressourceprofilskemaet.
Nar borgeren kommer ind ad deren til en ressour-
ceprofilsamtale, er formalet med den naste times
arbejde helt fastlagt. Borgeren saxtter sig i stolen
foran skrivebordet, og efter de indledende bemaerk-
ninger introduceres ressourceprofilen som malet
for dagens samtale®. Maden, sagsbehandleren in-
troducerer arbejdsevnemetoden pd, varierer. De
fleste sagsbehandlere giver udtryk for, at ressour-
ceprofilen er noget, der skal »udfyldes efter beslut-
ning fra Christiansborg«, noget de er blevet palagt,
og som de er nedt til at gennemga. Hos andre og
langt de faerreste introduceres redskabet som en
selvfplgelig og givtig del af sagsbehandlingen.
Ressourceprofilen er ifplge sagsbehandler Erika
Hansen i citatet ovenfor »sddan en med 12 ele-
menter«; en afgrenset enhed, som sagsbehandle-
ren forer borgeren igennem. De 12 elementer tages
generelt op med borgeren én efter én, i den rak-
kefolge de er opstillet pa sagsbehandlernes com-
puter, og forlgbet ledes af sagsbehandleren, der
sidder med profilen foran sig enten pa computer-
skermen eller i papirform. Sagsbehandleren an-
giver typisk, hvilke oplysninger hun skal bruge, og
hun har overblik over, hvor mange elementer der
endnu mangler at blive belyst i forhold til, hvor
meget tid der er tilbage. Det lykkes som regel at
gennemgad ressourceprofilen med borgeren i lobet
af en time, somme tider endda hurtigere, men det
sker dog ogsa, at sagsbehandleren ma afbryde sam-
talen, for ressourceprofilen er ferdig og finde en
ny tid til borgeren, hvor det resterende skal skri-
ves. Udsxttelser skyldes typisk enten, at borgeren
er for syg til at kunne deltage en hel time, eller at
borger og sagsbehandler ikke har naet hele profilen
igennem, fordi borgeren enten har »talt for me-

get« eller har givet modstridende og/eller usam-
menhangende oplysninger.

Sagsbehandlernes fokus pa fremdriften og pa at
nd igennem ressourceprofilens 12 elementer fra
ende til anden, som de star angivet pa ressource-
profilskemaet, gor, at ressourceprofilen vedbliver
at vaere et redskab, der generelt virker stift og uin-
tegreretisagsbehandlingen. Pd en intern temadag
om arbejdsevnemetoden i Nordby Kommune un-
derstreges det gentagne gange fra ledelsens side
over for afdelingens sagsbehandlere, hvor vigtigt
det er for resultatet af ressourceprofilen, at sags-
behandlerne selv bakker op om den over for bor-
geren og lader den indgd som et naturligt element
i samtalen. Dette galder ikke bare prasentatio-
nen af redskabet, men ogsd maden ressourcepro-
filen inddrages i samtalen pd. Ressourceprofilen
skal bruges som en fleksibel basis for dialogen med
borgeren og ikke som noget tvungent, der legges
ned over sagsbehandlingen®.

Da jeg sporger sagsbehandler Marie Lessing,
hvorfor hun ikke bruger ressourceprofilen mere
fleksibelt og i stedet veelger at styre dialogen med
borgeren ud fra reekkefplgen af de 12 elementer pa
ressourceprofilskemaet, giver hun felgende svar:

ML: »Fordi sd mister jeg min egen koncentration i
det. Fx hvis jeg er inde pd punktet omkring erhvervs-
anamnesen, ikke [element 2 i ressourceprofilen]. Der
er jo mange, mange mennesker, der har et langt er-
hvervsforleb bag sig, og hvis vi gdr helt tilbage, til fra
de gik ud af skolen — sd kan de ikke selv overskue det:
»QOg hvad var det sd jeg gjorde... og sd to dr senere
var jeg... nd nej, der var jeg jo kun et dr.« Altsd, de
kludrer rundt i det. Og det skal jeg have fat i det her,
fordi det er vigtigt at se, hvilken tilknytning de har
til arbejdsmarkedet. Hvis de sd pludselig siger noget
om helbred, sd skulle jeg »scrolle« ned og skrive det i
helbred. Men sd har jeg altsd mistet den rode trdd og
koncentrationen, sd det bruger jeg aldrig.«

Tidspres er ofte sagsbehandlernes forklaring til
borgerne, ndr de skal forklare, hvorfor de er npdt
til at styre samtalen igennem de 12 elementer.
Sagsbehandlerne navner ofte, at det er npdvendigt
at styre samtalen noget strammere end saedvan-
ligt, fordi det er vigtigt, at ressourceprofilen bliver
lavet, sa sagen kan indstilles til nevnet. Begrun-
delsen peger pa det arbejdspres, sagsbehandlerne



generelt star i med hensyn til at skulle handle pa
mange sager inden for afgraensede tidsperioder,
hvilket ofte gar ud over den kvalitative anvendelse
af redskabet. Deadlines i sagsbehandlingen er ble-
vet et mere fremtraedende element i de seneste ar,
og det betyder meget for ledere og sagsbehandlere
at kunne folge med og overholde den kvote, der er
sat for afdelingen.

I ovenstdende citat giver Marie Lessing dog en
anden begrundelse end den tidsmassige for, hvor-
for hun foler, at det er nodvendigt at lade ressour-
ceprofilen styre samtalen med borgeren. Her pa-
peger hun, at hun ikke kan bevare koncentratio-
nen og »den rede trad«, hvis hun skal »springe
rundt« i profilen, alt efter hvordan dialogen med
borgeren forlgber.

Kendskabet til borgerens situation kommer i res-
sourceprofilsamtalen hurtigt til at blive styret af,
at nedskrivningen af borgerens oplysninger kraever
en vis systematik. Kombinationen af skrivning og
tale kan ifelge Marie Lessing sagtens lade sig gore,
men fremgangsmaden kraver en storre strukture-
ring af det sagte end i en dialog uden for rammerne
af ressourceprofilen. Ellers bliver det skrevne pro-
dukt svert forstdeligt for en fremtidig leeser. Det
er nodvendigt for Marie Lessing at definere »den
rode trad« i forhold til det skriftlige produkt, for
at kunne skabe et leesbart dokument.

Den amerikanske professor i humanvidenskab og
psykiatri Walter Ong beskriver i sin bog »Orali-

ty and Literacy« forskellen imellem skriftsprog og

talesprog. Her pdpeger han bl.a., hvordan skrift-
sproget kraever en langt storre praecision end tale-
sproget, da skriftsproget flytter det talte ord ud af
sin konkrete kontekst. Det er npdvendigt pd skrift
at erstatte det, der er tydeligt for de implicerede
i samtalen; nemlig ansigtsudtryk, intonation og
gestikulation (Ong 1986). Mundtlige udsagn ken-
detegnes ved en langt mere associerende, upracis,
vag og flertydig stil, som i sin direkte nedskrivning
vil vaere uklar eller uforstaelig for en fremtidig
kontekstuafhangig lesning i fx pensionsnavnet.
Den systematiske fremgangsmdade muliggor deri-
mod, at sagsbehandleren kan satte sig i en frem-
tidig leesers sted og hele tiden checke, hvorvidt det
skrevne giver mening for en, der ikke er til stede
i samtalen lige nu’.

Den mundtlige samtales kaotiske forlgb renses
sdledes til en struktureret og leesbar version i medet
med et skriftligt orienteret redskab som ressour-
ceprofilen. Jo mindre borgeren selv folger ressour-
ceprofilens struktur, jo mere bliver det npdvendigt
for sagsbehandleren at styre samtalen for ikke at
spilde for meget tid. Som vi skal se efterfolgende,
er der stor forskel pa, hvor nemt det er at integre-
re arbejdsevnemetoden i samtalen, alt efter hvor
skriftvante borgerne er.
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Skabelsen af fakta

Som de bergrte sagsbehandlere allerede ved, stiller
arbejdsevnemetoden krav til, at sagsbehandleren
belyser, hvordan vedkommende kommer frem til
sine vurderinger. Det er fx ikke nok at beskrive bor-
gerenirelation til de 12 elementer i ressourcepro-
filen, for derefter at lave en konklusion. Hvert ele-
ment, der skonnes relevant i forhold til den enkelte
borgers situation, skal isoleres og anskues adskilt
fra den viden, sagsbehandleren eventuelt matte
have om andre faktorer i sagen. Og for hvert en-
kelt af disse elementer skal sagsbehandleren — pa
baggrund af de nedskrevne beskrivelser — vurdere
borgerens ressourcer, udviklingsmuligheder og bar-
rierer. Forst nar de relevante elementer er gennem-
gaet hver for sig, kan den endelige vurdering skri-
ves. Ikke som et frit »flow«, men som en opsum-
mering af de allerede fremkomne delkonklusioner.
Arbejdsevnemetoden laegger derved ikke bare op
til dokumentation, men ogsa til evidens, hvilket
gar skridtet videre. I begrebet evidens ligger der
ikke kun et krav om at dokumentere, men at gore
det pa en bestemt made, som, hvis det gnskes, kan
gentages og give et tilsvarende resultat. Bestemte
faser skal gennemgas som beskrevet ovenfor: Be-
skrivelsesfasen skal adskilles fra vurderingsfasen.
Og sidstnzvnte er igen opdelt i en delvurderings-
fase, der ligger til grund for den endelige vurde-
ring. Rekkefolgen kan der ikke laves om p4, ej hel-
ler kan faser springes over.

Malet med ressourceprofilsamtalerne er at ska-
be »beskrivelser« af borgeren, som skal udgere et
sd kvalificeret og objektivt grundlag som muligt
for sagsbehandlerens efterfplgende vurdering. Det
bliver tilstrabt, at borgeren deltager s meget som
muligt i udarbejdelsen af disse beskrivelser, sa ved-
kommende kan genkende sig selv og efterfolgende
se ressourceprofilen som »sit« dokument (Arbejds-
markedsstyrelsen 2001 86-7). Alligevel er billedet
af sagsbehandleren som en negtern registrator af
borgerens ord ikke i overensstemmelse med virke-
ligheden; »beskrivelserne« er ofte resultatet af en
kompleks proces, der er baseret pd adskillige vur-
deringer fra sagsbehandlerens side.

I det folgende eksempel fra en ressourceprofil-
samtale hos sagsbehandler Marie Lessing er det
tydeligt, hvordan sagsbehandleren koncentrerer
sig om at tilpasse borgerens ord til ressourcepro-
filens form. Marie Lessing skriver direkte i res-
sourceprofilen pd computer under samtalen, og

citatet begynder, da hun er kommet til punkt 12
i ressourceprofilen (helbred), der omhandler bor-
gerens funktionsniveau:

ML: »Okay. Yes (suk). Sd er der hele det der med hel-
bredet. Og der var det, som jeg navnte for, at jeg skal
have spurgt dig omkring dit funktionsniveau (...).
@hm, men hvordan er du sd derhjemme? Hvis du nu
forestiller dig: Du stdr simpelthen op om morgenen,
og hvad sker der sd?

Borger: Nej, det gor jeg sgu ikke.

ML: Det gor du ikke?!

Borger: Jeg stdr op lige pludselig, ndr jeg kan komme
op. Sd det kan man ikke sige.

ML: Hvad vil det sige?

Borger: Jamen alt imellem klokken 7 og 11 ca. Den kan
o0gsd blive 3 om eftermiddagen, den kan ogsd blive slet
ikke. Det kan jeg altsd desvarre ikke sige...

ML: Hvad afger om du kommer op?

Borger: Hvordan jeg har det.

ML: Hvordan skal du have det for at komme op?
Borger: Som jeg har det i dag. Det er en af mine me-
get, meget gode perioder, jeg er inde i lige nu. Altsd,
der er dage, hvor jeg simpelthen fdr en potte ind og
tisser, imens jeg ligger i sengen. Det er der.

ML: Okay. @h, sd siger vi, at det er en af de dage, hvor
du er kommet op klokken 11. Hvad gor du sd?
Borger: Jamen altsd, hvad gor jeg? Jeg beskeftiger
mig jo meget med det der edb, og sd gdr jeg og nus-
ser lidt rundt. Jeg kan jo godt vande blomster, jeg kan
godt torre stov af, og jeg kan godt rydde lidt op (...).
Jeg kan sagtens fd min tid til at gd, ndr jeg har mine
gode dage.

ML: (tapper i computeren). Med smdnusseri — el-
ler hvad sddan noget hedder. Det kan vi ikke skrive
i ressourceprofilen. @h, sd skriver vi, (taler til sig
selv) sd md vi skrive konkret, hvad det er du gdir og
laver med at vande blomster (tapper samtidig), hvad
sagde du mere?«

Citatet viser for det forste, hvordan borgerens op-
lysninger »samles ind« og bruges i profilen, uden
at de bliver diskuteret i deres betydning for borge-
rens situation. Nar borgeren fx beskriver en af sine
darlige dage, hvor det er npdvendigt at fa en potte
ind i sengen, responderer sagsbehandleren ikke pa
indholdet af det sagte, men omformulerer i stedet
sit spprgsmal for at fa et svar, der passer mest pree-
cist ind i den beskrivelse af funktionsevnen, som
hun er ved at lave. For det andet er det tydeligt i



citatet, hvordan Marie Lessing ma oversxtte og
tilpasse borgerens udtalelser til en skriftlig form,
der er struktureret efter ressourceprofilens ram-
mer. Borgerens situation komprimeres til udsagn,
der virker betegnende for noget, der typisk finder
sted, og som al anden formidling er resultatet en
reduktion af den konkrete erfaring.

I sagsbehandlerens oversaxttelse fra den konkre-
te samtalesituation til det skriftlige udsagn finder
der npdvendigvis altid en vurdering og udvalgelse
sted, ud fra hvad sagsbehandleren vurderer er re-
levant og betegnende for sagens videre forlgb. Et
eksempel herpa ses ogsd i citatet ovenfor, hvor Ma-
rie Lessings fravalger ordet »smanusseri« som et
brugbart ord i profilen. I et efterfplgende interview
forklarer hun mig, at hun fravalgte ordet, fordi hun
vurderede, at det ikke var pracist nok som beteg-
nelse for borgerens situation, selvom ordet legger
sig teet op ad borgerens eget ordvalg.

Afstanden mellem borgerens konkrete udsagn
og det, sagsbehandleren vzlger at skrive ind i pro-
filen, bliver generelt storre, nar sagsbehandleren
har at gore med borgere, der ikke selv er vant til at
formulere sig skriftligt. I forbindelse med mit stu-
denterjob for Socialforskningsinstituttet havde jeg
mulighed for at overvaere adskillige sagsbehandler-
samtaler med borgere med akademikerbaggrund.
Samtalens omdrejningspunkt var i disse tilfelde
ikke ressourceprofilen, men »dialogguiden«, der
gar under betegnelsen; »ressouceprofil light«?. Den
akademisk uddannede jobsggende borger viste sig
at have langt mere kontrol med, hvad der kom
til at std i profilen end de fleste kontanthjzlps-
modtagere, som jeg har observeret. Akademikeren
formulerede sig i korte setninger, der ofte kunne
skrives direkte ind i profilen, hvorefter denne ven-
tede pd, at sagsbehandleren havde skrevet det ind
og kunne stille naste spergsmal. Enkelte borgere
holdt ydermere oje med, om sagsbehandleren havde
problemer med at gebarde sig pa computeren og
tradte til med rad, hvis dette var tilfeldet. Deri-
mod var den skriftlige nedfeldning af udsagn fra
borgere, der blev tilregnet den »tunge« og typisk
mindre skriftvante del af klientgruppen ofte langt
mere kompliceret og afhangig af sagsbehandle-
rens egen vurdering af, hvad det sagte bedst kunne
oversaxttes til. Sproget i ressourceprofilen, sdsom
fx betegnelserne for de forskellige elementer, kan
virke fremmedartede og uforstdelige for de fleste,
ogsa for borgere uden en lengere uddannelses-

baggrund. Sagsbehandlerne matte derfor i mange
tilfeelde forst oversatte sporgsmalene til det, en
sagsbehandler betegnede som »jevnt danske, for
dernest at oversatte borgerens enten alt for korte
eller alt for veevende og lange svar tilbage til pro-
filens afgrensede og opdelte struktur.

I ressourceprofilen behandles borgerens udtalel-
ser som faktuelle beskrivelser af borgerens situa-
tion trods det, at de i mange tilfeelde er resultatet
af en enorm udrednings-, forhandlings- og vurde-
ringsproces mellem sagsbehandler og borger. Den-
ne udrednings-, forhandlings- og vurderingsproces
anerkendes dog ikke som sddan i arbejdsevneme-
toden, da vurderingerne forst ma finde sted efter-
folgende pa baggrund af det sakaldte beskrivelses-
arbejde. For mange sagsbehandlere foles dette skel
meningslest, nar vurderingen allerede er en stor
del af skabelsen af beskrivelsen, og ndr adskillelsen
mellem beskrivelse og vurdering er s3 utydelig, at
den ma konstrueres efterfplgende udelukkende for
profilens skyld. Groft forenklet kan man sige, at
arbejdsevnemetoden er modelleret over et idealbil-
lede af en borger som dem, der findes hos AF-aka-
demikere. Hos mange andre borgere virker ressour-
ceprofilen som et kunstigt redskab med spergsmal,
der i form og indhold ofte er fremmedartede i for-
hold til borgerens made at kommunikere pa.

Arbejdsevnemetoden bliver derfor heller ikke
brugt, som den skal. Ideen var, at arbejdsevneme-
toden skulle folge borgeren igennem processen pa
kommunen. Dels som dokumentation, der folger
borgeren i sit mgde med de forskellige instanser
og dels som kvalificeret grundlag for de beslutnin-
ger og vurderinger, som sagsbehandlerne tager i
processen. Dette kraever dog, at sagsbehandlerne
fortlebende skriver i profilen, opdaterer den og
ekspliciterer processen pd skrift. Men opdelingen
af faserne er for rigide til den vekslende og ufor-
udsigelige respons, der er npodvendig, iser i forhold
til de sdkaldt »tunge« borgere.

2. Andrede sagsbehandlerdyder

[ forrige afsnit har jeg belyst, hvilke generelle pro-
blemer sagsbehandlerne moder i arbejdet med at
integrere arbejdsevnemetoden over for mindre
skriftvante borgere. Udgangspunktet for neaste af-
snit er at vise, hvordan sagsbehandlerne forholder
sig forskelligt til redskabet og s@ger at integrere det
i forhold til deres socialfaglige idealer. Afdaeknin-
gen af de tre praksislogikker har veret ledt af en
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interesse for sagsbehandlernes motivation for at
udfere deres arbejde. Sagsbehandlerne taler me-
get om borgerne, ikke kun til mig i interviewene,
men ogsa med hinanden pa gangen og til mederne.
De foler med borgeren, griner med og af borgeren,
fortvivles, stresses, trettes og gleedes af borgeren.
Borgeren er den centrale katalysator ikke bare for,
at sagsbehandlerne har noget at lave, men ogsa for
at de kan lide deres arbejde. Det er maden sagsbe-
handlerne braender for at lgse borgerens problemer
pa, der er omdrejningspunktet for dette afsnit.

¢ Den psykosociale praksislogik: »Jeg handler forst
og skriver senere«

Jeg har i felten modt enkelte sagsbehandlere, der
forholder sig direkte kritisk til arbejdsevnemeto-
den. Disse sagsbehandlere udger kun en lille del
af den samlede gruppe sagsbehandlere i de kom-
muner, jeg har lavet feltarbejde i og reprasente-
rer et interessant modspil til det fokus, der er i
arbejdsevnemetoden. Disse sagsbehandlere arbej-
der overvejende ud fra en praksislogik, som jeg har
valgt at kalde for »den psykosociale praksislogik«. I
denne praksislogik er samtalen med borgeren den
centrale aktivitet, og det er igennem dialogen, at
sagsbehandleren bade oparbejder viden om den pa-
gxldende sag, skaber sine vurderinger og seger at
pavirke borgerens situation.

Betegnelsen »psykosocial praksislogik« har jeg
valgt, fordi sagsbehandlere, der orienterer sig i for-
hold til denne praksislogik, anser den psykosociale
udveksling for at vaere det vasentligste professio-
nelle redskab. Herved lagger jeg mig op ad en tid-
ligere undersegelse fra Socialministeriet (2001),
hvor rapportens forfattere ligeledes arbejder med
atidentificere typiske mader, sagsbehandlerne for-
holder sig til deres arbejde pd. Her beskriver de den
psykosocialt orienterede sagsbehandler som en, der
»har sine styrker i sin menneskekundskab, social og
psykologisk viden og evne til indlevelse i klienters
problematik« (Ibid.). Til denne definition tilfejes
det i en fodnote: »At (man i den psykosociale til-
gang) tilkender savel indre som ydre omstandighe-
der betydning for at kunne forsta og arbejde med
menneskers vanskeligheder« (Ibid.). Denne tilfo-
jelse er vigtig, fordi det her praciseres, at en psy-
kosocial orientering er en betegnelse for maden,
sagsbehandleren relaterer sig til borgeren pa, og at
betegnelsen ikke siger noget om indholdet af rela-
tionen. Den psykosocialt orienterede sagsbehand-



ler kan vagte indre som ydre omstaendigheder i
forstdelsen af den enkelte sag, men mdden, dette
gores pd, er gennem indlevelse. Denne praksislo-
gik har derfor ikke nedvendigvis noget med tera-
pitenkning at gore, selvom der selvfplgelig inden
for denne praksislogik kan findes terapiorientere-
de sagsbehandlere (Socialministeriet 2001: 69).
Przciseringen er vigtig, fordi sagsbehandlerne i
disse ar netop kritiseres for at vaere alt for psyko-
logisk-terapeutisk fokuserede i arbejdet med bor-
geren. Selvom dette kan vare tilfeldet, ligger det
psykologisk terapeutiske fokus ikke pa forhdnd i
den definition, som jeg anvender.

De sagsbehandlere, der arbejder ud fra den psy-
kosociale praksislogik, har typisk lang erfaring
inden for faget og stiller sig kritisk over for den
voksende prioritering i faget af dokumentation og
administrativt arbejde. Disse sagsbehandlere har
ligesom de andre valgt deres arbejde, fordi de en-
sker at arbejde med mennesker. De ser det admi-
nistrative arbejde som en modsatning hertil, fordi
det tager en masse vasentlig tid fra den konkrete
kontakt med borgeren. Da jeg sporger sagsbehand-
ler Jeanette Iversen om, hvad der er drivkraften bag
hendes valg af profession, svarer hun saledes:

JI: »Pd uddannelsen har de fokus pd samtaler, men i
praksis ser vores arbejdsopgaver anderledes ud. I dr
2000 var to samtaler om dagen lidt, sd vidste jeg ik-
ke, hvad jeg skulle lave resten af dagen. Hvis jeg har
to samtaler i dag, sd kan jeg ikke nd det, der skal nds
(...). Det er blevet kedeligt af det. Jeg valgte jobbet for
at tale med mennesker. Det har jeg ikke tid til nu.«

Bortset fra Jeanette Iversens beskrivelse af, at den
voksende andel af administrativt arbejde kan vir-
ke »kedelig«, beskriver hun ogsd mere implicit i
ovenstdende citat, at der er sket en langt mere gen-
nemgribende @ndring i sagsbehandlernes arbej-
de: Tiden »oremarkes« til en bestemt aktivitet.
Som Jeanette Iversen beskriver, er borgersamtaler
stadig i fokus pa uddannelsen, men i praksis har
samtalen fiet skerpet konkurrence af andre akti-
viteter, sdsom diverse modeaktiviteter og admini-
strativt arbejde, der optager en voksende andel af
sagsbehandlernes tid. Formdlet med en stor del af
arbejdsdagen fastleegges pa forhdnd, hvilket pavir-
ker borgerkontakten pa en essentiel made: Struk-
tureringen rammer den del af sagsbehandlernes
arbejde, der handler om at kunne st3 til radighed

for borgeren med radgivning og samtale, nar bor-
geren befinder sig i et akut behov for hjxlp. Dette
aspekt modsatter sig i sagens natur planlegning.
Da jeg sporger sagsbehandler Tanja Ungersen, hvad
hun oplever som en barriere i sin dagligdag som
socialradgiver, siger hun folgende:

TU: »Jamen, der er afsat sd og sd mange tider i ka-
lenderen, og inden for det tidsrum skal tingene kun-
ne lade sig gore, men jeg kan jo se, at jeg ikke er den
eneste, der kan finde pd at sige til borgeren; »Nd men
sd kom herop«, sddan uden for planen, fordi det kan
jeg jo se, at det er de fleste ngdt til, men det gor jo sd
ogsd, at der er noget andet man md laegge til side ikke.
Jeg ville bare ikke kunne prioritere sddan, at jeg sagde:
»Ved du hvad, jeg kan da godt here, at du har det rig-
tigt, rigtigt skidt, men jeg har altsd nogle sager, jeg
skal have skrevet, sd derfor md du altsd komme om 3
uger ikke. Nej, den holder jo ikke. Selvom man siger:
»Folk md jo bestille tid«. Ja, men hvis jeg forst har tid
i midten af november, og det er her og nu, det bran-
der pd, sd glem det. Sd md man lave de der smd... og
det er jeg ligeglad med, at jeg md. Men det passer ikke
ind i alt det der skemalagte struktur. Men jeg tror, at
hvis du tager turen ned, sd vil de fleste sige, at det er
man nedt til at gore engang imellem.«

Den voksende strukturering af tiden medferer, at
sagsbehandlerne oftere stdr i den situation at skulle
valge mellem enten at afvise borgeren eller tage
sig tid til borgeren alligevel og risikere at komme
bagud med det arbejde, der ligger pa skrivebordet.
Samtidig er konsekvenserne af valget ogsd stor-
re, fordi det administrative arbejde udger en lang
storre arbejdsbyrde end tidligere. Det kendeteg-
nende ved de sagsbehandlere, der arbejder ud fra
den psykosociale handlingslogik, er, at de, trods
et ofte voldsomt administrativt arbejdspres, oftest
prioriterer at stille sig til radighed for borgere med
akutte behov. Tanja Ungersen siger videre:

»TU: Jeg vil ikke sige, at man til hver en tid kan komme
til at tale med mig, fordi det er det, der ligger i struktu-
ren, men hvis man virkelig har brug for det, sd finder
jeg ogsd en tid. Det er sd ris til min egen bagdel, fordi
sd kommer jeg bagud med de andre ting, ikke.«

Balancegangen imellem borgerens akutte behov og
de administrative opgaver er et generelt problem
for sagsbehandlerne, og som Tanja Ungersen siger
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ovenfor, kender de fleste til situationer, hvor de
skal foretage dette valg. Inden for den psykosociale
praksislogik er prioriteringen af borgeren pa trods
af den tidsmaessige struktur dog samtidig koblet
med en eksplicit mistillid i forhold til anvendelig-
heden af det administrative arbejde. Det admini-
strative arbejde er noget, der skal overstds, og det
skal helst fylde sa lidt som muligt, fordi det tager
vigtig tid fra den konkrete kontakt til borgeren.

»Jeg laver ressourceprofilerne, nar jeg er
pisket til det«

Under ressourceprofilsamtalerne skriver sagsbe-
handlerne inden for den psykosociale praksislo-
gik typisk borgerens kommentarer ned i hdnden i
noteform pa en lille blok. Nogle valger slet ikke at
skrive, imens borgeren er der, og skriver selv res-
sourceprofilen efterfplgende ud fra det kendskab,
de har til borgeren. Det at skulle skrive under sam-
talen anses for at vare forstyrrende for kontak-
ten. Jeg beder i folgende citat sagsbehandler Tanja
Ungersen beskrive, hvordan ressourceprofilsam-
talerne finder sted hos hende:

TU: »Jamen forelobig ser det sddan ud, at jeg laver
ressourceprofilerne, ndr jeg er pisket til det, og sd la-
ver jeg dem som regel primart ud fra de oplysnin-
ger, jeg har.

Int.: Du satter dig ikke og laver en samtale med bor-
geren, hvor du gdr igennem elementerne? Nu sporger
jeg lige for at forstd, hvad du mener..

TU: Jamen i gjeblikket fx, der er jeg ved (ston) at
komme igennem min bunke med pensionssager. Og
det er jo mennesker, jeg har talt med adskillige gange,
hvor der ligger dokumenter og tilbagemeldinger fra ar-
bejdsprovninger og hvad det nu mdtte vare. Sd dem
sidder jeg og laver pd det grundlag. Jamen sd er der
vel nok nogle andre hvor... (tenker efter). Jo, der er
nogle, hvor jeg har dem til samtale med henblik pd at
fd nogle specifikke oplysninger indhentet til ressource-
profilen. Men jeg sidder ikke og skriver samtidig. Det
kan jeg simpelthen ikke. Sd kan jeg ikke have min op-
meerksomhed med. Det er vigtigt for mig. Det er ogsd
meget tit i samtaler, at jeg overhovedet ikke fdr taget
notater, fordi... altsd, jeg vil kunne se. Jeg vil vare til
stede ikke. Og jeg vil kunne se: »Hvad sker der? Hvad,
hvorfor, hvad var lige det?« Altsd: »Var det noget? Blev
du ked af det? Er der mere i det?« Og det kan jeg ikke,
hvis jeg skal sidde og skrive og tage notater.«

Sagsbehandlere inden for denne praksislogik an-
ser arbejdsevnemetoden som noget, de ifplge lov-
givningens krav bliver nedt til at bruge, men ikke
som noget, der er til gavn for hverken dem selv el-
ler borgeren. Derfor skriver Tanja Ungersen ogsa
forst ressourceprofilerne, nar hun ikke kan undsla
sig leengere; dvs. forst i det ojeblik, hun har valgt
at indstille borgeren til pension, revalidering el-
ler fleksjob. Her kraver loven, at ressourceprofilen
skal vaere til stede i sagsakterne. Samtidig foretrack-
ker Tanja Ungersen ikke at skrive noget i ressour-
ceprofilerne under samtalen med borgeren, men
derimod forst efter at samtalen har fundet sted. I
stedet laegger hun stor vaegt pa at vaere opmarksom
og at kunne se borgerens reaktioner.

Maden, Tanja Ungersen beskriver den konkrete
omgangsform med borgeren pd, er ogsa vasent-
lig. Da Tanja Ungersen skal beskrive over for mig,
hvad der er vigtigt i samtalen med borgeren, &n-
drer sproget sig markant fra sammenhangende
lange sxtninger til korte setninger i direkte ta-
le, der egentlig kun giver mening i dialogen med
en anden. Alle Tanja Ungersens korte, spgrgende
setninger i slutningen af citatet ovenfor er en il-
lustration af den sansning af borgerens sproglige
som ikke-sproglige og kropsligt afleselige tilstede-
verelse, der vaegtes i den psykosociale praksislogik.
Den viden, Tanja Ungersen eftersporger, far hun
ikke ved at skrive borgerens ord ned pa en blok el-
ler pd en computer, den far hun ved at bruge sine
sanser (lytte, se, lugte etc.) i forhold til borgeren
over for sig. Den psykosociale praksislogik vagter
betydningen af dialogen frem for det administra-
tive aspekt af sagsbehandlingen. Det skyldes, at
det er i dialogen, at sagsbehandleren kan fa den
viden, som denne opfatter som den vasentligste i
forhold til borgerens situation.

e Den pragmatiske praksislogik: »Og derfor bliver
man nedt til at finde et system, hvor man siger: »Sa
ekspederer vi dem, som de kommer ind.««

Den pragmatiske praksislogik ligner den psykoso-
ciale praksislogik pd afgerende punkter: For sags-
behandlere, der orienterer sig i forhold til disse lo-
gikker, er det samtalen med borgeren, der bade er
den veasentligste drivkraft for arbejdet og samtidig
den centrale arbejdsform. Samtalen med borgeren
udger i begge tilfeelde rammen for skabelsen af re-
fleksion-i-praksis. Den pragmatiske praksislogik
adskiller sig dog fra den psykosociale praksislogik



i og med, at denne ikke pa forhdnd lagger sig fast
pa, at visse fremgangsmader er bedre end andre.
Hovedsagen er at finde en balance, hvor bade de
generelle lovmaessige krav bliver overholdt, og bor-
gerens individuelle behov sa vidt muligt bliver til-
godeset. Modtagelsen af metoden inden for denne
logik er derfor praeget af pragmatisme og en positiv
interesse for at integrere redskabet konstruktivt
i det daglige arbejde. De pragmatisk orienterede
sagsbehandlere lader sig ikke bebyrde af arbejde,
bare fordi dette arbejde skal gores pd en bestemt
madde, men fralaegger sig forestillinger om den rig-
tige fremgangsmade, safremt dette vil forsinke pro-
cessen. Da jeg speorger Marianne Winter, om hun
er glad for sit arbejde, siger hun folgende:

»MW: Meget! Men det er jeg, fordi jeg er optaget af
det. Altsd, jeg lever med, at vi aldrig kan nd, hvad vi
skal. Altsd, det er min erfaring, der gor, at det kan jeg
forholde mig til. Der ligger ikke noget stress i mig.
Int.: Det er et vilkdr, som du har accepteret?

MW: Jeg har lert at leve med det. Jeg havde jo de
samme ambitioner, som alle mine kollegaer har, om,
at vi skulle lave ferdigt og dybdeborende arbejde osv.,
og der bliver man ngdt til pd et tidspunkt at stoppe
op og sige okay, hvordan er virkeligheden? Og vir-
keligheden er altsd meget, meget anderledes, end de
ambitioner man har. Og det galder for alle, altsd vi
skal smide de der ambitionsforventninger vk, ellers
sd braekker folk altsd halsen (...). Der er sd mange
tilspidsede perioder, at en mere skrobelig person md
knakke nakken.

Int.: Okay, og en tilspidset periode, hvordan ser den
ud?

MW: Den ser sddan ud, at vi uden indflydelse faktisk
fdr dynger af arbejde ind, der alt sammen bliver nevnt
som hastesager og akut, og det er det. Vi har med nogle
mennesker at gore, der stdr i nogle meget ddrlige si-
tuationer, og vi har nasten kun hastesager. Og derfor
bliver man ngdt til at finde et system, hvor man siger;
sd ekspederer vi dem, som de kommer ind.«

Bdade psykosocialt og pragmatisk orienterede sags-
behandlere valger at tage problemerne i den rak-
kefolge, de kommer, og »ekspedere dem, som de
kommer ind«. I modsatning til forstnaevnte loser
de pragmatisk orienterede sagsbehandlere dog et
problem som arbejdspres ved at ga pd kompromis
med de egne idealer om, hvordan tingene burde
gores. For at kunne folge med tempoet uden at

»knaekke nakken« mener Marianne Winter, at
det er nedvendigt at fralegge sig idealer om rig-
tige mader at gore tingene pa og i stedet overgive
sig til det praktiske forlgb og mangvrere derud-
fra. Det er igennem nedtoningen af de socialfag-
lige idealer, at denne praksislogik adskiller sig fra
bade den for beskrevne psykosociale praksislogik
og den administrative praksislogik, som jeg vil be-
skrive sidst herefter.

Arbejdsevnemetoden er »bare et redskab«
Forskellen mellem den psykosociale og den prag-
matiske praksislogik kommer forst rigtigt til syne,
nar sagsbehandlerne udtaler sig om deres hand-
tering af arbejdsevnemetoden. I den pragmatiske
praksislogik frasiges ideen om den gode sagsbe-
handling som verende knyttet til en bestemt frem-
gangsmade. Vigtigere er det, at situationen anskues
fra en vinkel, der rummer en mulig »lesning« ud
fra de muligheder, som sagsbehandleren har til ra-
dighed’. Brugen af visse redskaber frem for andre
er derfor ifplge denne logik i princippet mindre vae-
sentlig. Det vigtigste er, at de understotter forlgbet
hen imod den bedst mulige losning for alle parter.
De pragmatisk orienterede sagsbehandlere har sa-
ledes intet imod at bruge computer som redskab i
ressourceprofilsamtalen, og de fleste inden for den-
ne praksislogik skriver direkte ind i ressourceprofi-
len. Sagsbehandler Marianne Winter beskriver en
typisk ressourceprofilsamtale som folger:

Int.: »Hvordan forlaber en ressourceprofilsamtale hos
dig?

MW: Der er nogle, der kommer ind dod-serigse, og
sd siger jeg til dem: »Jeg har det her, vi skal udfylde
sammen, og det er dig og mig, der skal udfylde det.
Nu leser jeg op, hvad der stdr, og sd kan jeg sige lidt
om, hvad ordene betyder, hvis du synes det.«

Int.: Og du sidder og skriver pd computeren samti-
dig?

MW: Ja og det er jeg jo ked af, [Marianne lader her-
efter, som om hun taler til en borger], »jeg skal nok
prove at vende mig her [hun ser lige pd mig], men vi
er begge to bedst tjent med [skaver med overkroppen
tilbage mod computer der stdr pd venstre side af bor-
det], at vi laver det her sammen, fordi det du siger,
det skriver jeg, og sd laser jeg det op bagefter«

I ressourceprofilsamtalen hos den pragmatisk ori-
enterede sagsbehandler er det tydeligt, hvordan
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denne sigter mod at forene kravet om brugen af res-
sourceprofilen med det at skabe refleksion-i-prak-
sis i samtalen med borgeren. Pd den ene side skal
ressourceprofilen »udfyldes«, det er et krav, som
den pragmatisk orienterede sagsbehandler udferer.
Pa den anden side forsgger hun at integrere profi-
len i den samtaleform, som hun normalt bruger,
dvs. at profilen forspges implementeret som et red-
skab, der understotter dialogen og den refleksive
udveksling i samtalen. Arbejdsevnemetodens be-
tydning for sagsbehandlere inden for denne prak-
sislogik er derfor ikke af ideologisk karakter, men
afgores i praksis, alt efter hvor godt den lader sig
bruge i arbejdet:

Int.: »Hvad for nogle tanker gjorde du dig om arbejds-
evnemetoden, dengang du blev introduceret til den?
ML: Jeg gjorde mig de samme tanker som de tusinder
af andre nye ting, jeg skulle praesenteres for som ny i
en forvaltning. Det var bare et redskab. Altsd negjagtig
som vi har henvisningsskemaer til projekterne og me-
get andet. Okay, nu er der en metode, vi skal have, og
som skal anvendes. Det var blevet lovpligtigt.

Int.: Sd du vurderede den ikke, du havde ikke nogen
mening om den?

ML: Ikke andet end en dbenhed for: »Nd jamen sd
skal vi leere det.« Neste fase var, da vi sd omsatte det
[redskabet]. Det er alt for firkantet. Det er for tungt
i sin nuvarende form, og jeg mener helt klart, at det



kan forenkles (...). Nu har vi haft det et par dr og
skal til at justere.

Int.: Det er der ikke blevet gjort endnu?

ML: Jeg ved ikke, om det ligger lige ude i fremtiden, at
man overvejer det, men jeg har det med det, som med
alle andre ting: Jeg synes, at det md vare brugerne af
et eller andet produkt, ligesom sko eller noget andet,
der skal sporges: »Hvordan gdr du med de her sko?«
Det nytter jo ikke noget, at man sidder oven over og
bestemmer noget, som mdske er tungt omsetteligt i
virkeligheden vel?«

Arbejdsevnemetoden har ifplge Marie Lessing det
tilfeelles med et par sko, at de begge skal fungere
gnidningslest i den sammenhang, de bliver brugt.
Herved understreger hun det praktiske fokus, hun
har pa sagsbehandlingen, som redskabet skal ind-
lejres i. De eksisterende barrierer i forhold til denne
indlejring regner Marie Lessing dog fast med vil
blive korrigeret inden for den narmeste fremtid,
da detihendes perspektiv ma vere i alles interesse
at forbedre redskabet pd de punkter, hvor det strit-
ter imod en flydende indlejring i sagsbehandlingen
som en praktisk og fortlobende proces.

¢ Den administrerende praksislogik: »Det her ram-
mer sgu’ ikke helt praecist, lad os se, om vi ikke kan
fa det ramt bedre«

Modsat de to andre handlingslogikker ser sagsbe-
handlerne inden for den administrerende hand-
lingslogik ressourceprofilen som en malestok for
kvaliteten af deres arbejde og setter derfor en are
i, at de skriftlige vidnesbyrd er af hoj standard. Res-
sourceprofilen forsoges hverken ignoreret som i den
psykosociale praksislogik eller integreret i praksis
som i den pragmatiske handlingslogik, men bruges
i langt hojere grad som et redskab, der kan skabe
viden om praksis. Det skriftlige vidnesbyrd ses som
en vasentlig kilde til viden om borgerens situati-
on, og en god ressourceprofil er for sagsbehandler
Susanne Jespersen én, hvor hun og borgeren har
samarbejdet om at finde de helt rigtige og praecise
formuleringer, der bade beskriver de vasentlige
elementer pa en nojagtig made, og som samtidig
er lette at forstad for en kommende laser:

Int.: »Hvordan vil du betegne et godt forlob?

SJ: Jeg synes mdske, at der er to ressourceprofiler, der
har varet bragende gode, som jeg selv har lavet, hvor
jeg taenker: »Det her, det var et godt stykke arbejde.

Det her er jeg glad for, klienten er enormt glad for
det og vi synes begge to, at det har varet et enormt
vellykket forlob.« Det er altsd virkelig der, hvor jeg
har haft tid til at sidde i fred og ro og lese ressource-
profilen igennem, hvor jeg har kunnet gd ind og ret-
te nogle steder, lave bare smd omformuleringer, der
kan gore, at det bliver meget mere tydeligt for dem,
der skal lase det. Ndr jeg har haft tid til at sende det
hjem til klienten og sige: »Prov lige at kigge pd det
her.« Hvor de er kommet tilbage og har sagt: »Ved du
hvad Susanne, det her rammer sgu ikke helt pracist,
lad os se om vi ikke kan fd det ramt bedre.« Sd er der
pludselig et samarbejde, der er en dialog, og man har
fornemmelsen af, at det er en proces.«

Mailet for sagsbehandlingen flytter sig inden for
denne praksislogik fra et fokus pa refleksion-i-
praksis til et fokus pa formidlingen af praksis pa
skrift. Der er ikke npdvendigvis mindre dialog med
borgeren i denne fremgangsmade, men indholdet
i dialogen er forskelligt: Begge grupper af sagsbe-
handlere reflekterer naturligvis i lgbet af samta-
len med borgeren, men disse refleksioner bruges
til noget forskelligt. Hos de psykosocialt og prag-
matisk orienterede sagsbehandlere anses den vi-
den, der skabes i kontakten, som vasentlig for den
konkrete interaktion med borgeren, hvorimod de
administrativt orienterede sagsbehandlere i ho-
jere grad »samler viden ind« gennem kontakten
med borgeren og strukturerer den efterfolgende
i udarbejdelsen af arbejdsevnemetoden. Susanne
Jespersen er sig meget bevidst, at det er de gode
argumenter og de gode formuleringer, der i sidste
ende bade kommer til at afgore pensionsnavnets
beslutning om fortidspension og ogsa hendes egen
folelse af at have gjort et godt stykke arbejde. Det
er derfor i det skriftlige arbejde, hun valger at
legge sine krafter.

Skabelsen af et preecist og velunderbygget skrift-
ligt produkt er dog et tidskrevende arbejde, som
kan vere svert at fuldfere tilfredsstillende i for-
valtningens travle hverdag. Da jeg sporger Susan-
ne Jespersen om hendes holdning til, hvad der er
godt, og hvad der er darligt ved arbejdsevnemeto-
den svarer hun pa felgende made:

SJ: »Det som er godt ved ressourceprofilen, men som
virkelig ogsd er et onde; det er jo, at vi pd den ene side
sidder med de her 12 elementer, som muliggor, at vi
kommer igennem en masse ting, og vi far formuleret
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os skriftligt, og vi fdr fundet ud af: »Hey, hvad er det
egentlig, der foregdr her, hvad er det for nogle tanker
og overvejelser, jeg vil have med ind, og som jeg synes
er vigtige?« Sddan fdr vi altsd ogsd en lang storre be-
vidstgorelse om vores egen faglighed. Den der folelse
af selvtilfredshed over at have udfort et godt stykke
arbejde, den bliver enormt tydelig, ndr man fdr det
gjort. Problemet er jo sd pd den anden side, at hvis
man i 95 % af sagerne oplever at lave en gang lort, for
at sige det mildt, fordi man ikke har tiden, sd bliver
ressourceprofilen pr. definition en kempe stor frustra-
tion i ens arbejdsdag, fordi den fuldstaendig frarover
en muligheden for at opnd det, man gerne vil. Sd ndr
man engang imellem fdr lov til at gd hjem med den
der virkelig gode fornemmelse af at have gjort noget
godt, sd bliver savnet sd ogsd det storre, fordi vi sim-
pelthen ikke har tiden til det, ikke.«

Selvom tidsmangel generelt omtales som et stort
problem af alle sagsbehandlere, kommer sagsbe-
handlerne inden for den psykosociale og admini-
strative praksislogik mest i klemme i forhold til
tiden. Dette skyldes, at udfoldelsen af deres ker-
neekspertiser kraever en anderledes anvendelse af
tiden, end der er mulighed for pa forvaltningerne.
Hos de psykosocialt orienterede sagsbehandlere er
den voksende strukturering af tiden den centrale
barriere for folelsen af at kunne sta til radighed for
borgeren, og de administrativt orienterede sagsbe-
handlere stoder hurtigt ind i en regulaer tidsman-
gel, sdfremt de forseger at gore noget ud af det
skriftlige produkt. Skriftligt arbejde kraever bade en
vis tilbagetrukkethed fra forstyrrende elementer
sdsom telefoner og andre henvendelser, som pra-
ger dagligdagen pa forvaltningerne, og det er ofte
langt mere tidskraevende end hurtige refleksioner
pa stedet. Selvom det ikke kun er de administra-
tive sagsbehandlere, der klager over, at det er svaert
at na at skrive ressourceprofilerne, er det alligevel
dem, der foler sig mest frustrerede i forhold til de
skriftlige resultater, da det er den skriftlige formid-
ling, de ser som deres kerneekspertise.

Samspil og udvikling i forhold

til de tre logikker

Sagsbehandlerne forholder sig forskelligt til fore-

stillingen om, hvad sagsbehandlerkompetencer be-

star af, og hvad der er godt socialt arbejde.
Sagsbehandlere, der orienterer sig i forhold til

den psykosociale praksislogik, forseger at legge

afstand til det voksende krav om administrativt
arbejde, sa det fortsat er muligt at veere fleksibel
over for borgerens behov. For denne gruppe sags-
behandlere er det en kerneekspertise at holde fo-
kus pa samtalen og std til rddighed for borgerens
akutte behov. For sagsbehandlere inden for den
pragmatiske praksislogik vaegtes det at kunne veaere
fleksibel i forhold til struktureringen af arbejdsop-
gaverne lige sd hojt, dog uden at det administrative
arbejde pa forhdnd anses for at veere mindre vigtigt
end dialogen med borgeren. Tvaertimod forseges
det administrative arbejde integreret i praksis fx
ved at skrive pd computer under ressourceprofil-
samtalen. Her er det idealet, at de administrative
redskaber skal vere anvendelige og stotte prak-
sis, og denne gruppe udfolder sin kerneekspertise
i samtalen med borgeren ved at skabe lgsninger
i praksis inden for de rammer, kommunen kan
tilbyde. Den sidste praksislogik, den administra-
tive, ser sin faglige ekspertise i det at kunne skabe
viden om praksis ud fra en teknisk rationalitet.
Denne gruppe sagsbehandlere reflekterer ogsd i
praksis, men prioriterer det administrative aspekt,
som de gnsker sig tid til at udarbejde i dybden, og
den praktiske kontakt med borgeren formes efter
dette ideal. Det er formidlingen af praksis, denne
gruppe ser som sin kerneekspertise.

Sagsbehandlere, der orienterer sig i forhold til
den psykosociale praksislogik, er folk med man-
ge ars arbejdserfaring inden for faget. Hvor det
pad nuvarende tidspunkt kun er nogle fa sagsbe-
handlere, der orienterer sig i forhold til den psy-
kosociale praksislogik, omfatter den pragmatiske
praksislogik den storste gruppe af bade xldre og
yngre sagsbehandlere, alle dog med nogle ars ar-
bejdserfaring bag sig. Sagsbehandlere, der orien-
terer sig i forhold til den administrative praksislo-
gik, omfatter mestendels, men ikke udelukkende,
den forholdsvist nyuddannede sagsbehandler, der
typisk er pligtopfyldende og interesseret i at gore
et godt stykke arbejde udadtil. Kendetegnende for
nyuddannede sagsbehandlere er, at disse er mere
vant til at formulere sig pd skrift om praksis. Sdle-
des kan de nyuddannede nemmere formidle, hvad
de gor, fordi de kommer lige fra uddannelsen og
endnu ikke arbejder ud fra en viden, der »ligger
pa rygraden«. Derimod griber de psykosocialt og
pragmatisk orienterede sagsbehandlere, som vi har
set, hurtigere til direkte tale og kropssprog, nar de
skal beskrive deres prioriteringer.



Sagsbehandlerne naevner ofte, at det er

ngdvendigt at styre samtalen noget strammere

end sadvanligt, fordi det er vigtigt, at ressour-

ceprofilen bliver lavet, sa sagen kan indstilles

til naevnet

Fordelingen inden for de tre logikker, vidner om,
hvordan der i disse ar sker et skift i betoningen
af kvaliteter i socialt arbejde fra den psykosocialt
orienterede sagsbehandlers prioritering af borger-
samtalen til den administrativt orienterede sags-
behandlers prioritering af formidlingen af denne
samtale. Det er tydeligt, hvordan alle tre prak-
sislogikker reprasenterer forskellige strategier i
forhold til at imedekomme forskellige verdier i
socialt arbejde, men ogsd hvordan brugen af dis-
se praksislogikker har forskellig styrke, alt efter
om de er i overensstemmelse med de nye politiske
dagsordener eller ej. De psykosocialt orienterede
sagsbehandlere stagnerer og risikerer at blive over-
halet, i og med at arbejdsevnemetodens betoning
af skriftlighed ikke er i overensstemmelse med det
sagsbehandlingsideal, de indtil videre har arbejdet
ud fra. De kan valge enten at prove at holde fast i
deres idealer og gd en sveer tid i mede eller at slippe
dem og folge med. Betoningen af den tekniske ra-
tionalitet i sagsbehandlingen, via arbejdsevneme-
toden, er derimod mere i overensstemmelse med de
administrativt orienterede sagsbehandleres kom-

petencer og deres evne til at formulere sig skrift-
ligt og rationelt overbevisende. De nyuddannede
har et forspring her og oplever derfor en gunstig
situation, hvor de stottet af forskere og politikere
kan veare med til at prage afdelingens udtryk. De
pragmatisk orienterede sagsbehandlere er i mod-
setning til de to andre i langt hojere grad tidlese
og forstar via deres funktionelle fokus, effektivitet
og dygtighed at tilpasse sig alle skift, selvom tilpas-
ningen heller ikke her sker gnidningslest.

Fra polarisering til nuancering af fagligheden
Selvom sagsbehandlerne altid har gjort brug af sy-
stematiske metoder, sd giver arbejdsevnemetoden
det administrative element en langt mere frem-
treedende plads i forvaltningsarbejdet end tidli-
gere. Dette skyldes, at arbejdsevnemetoden skal
anvendes hver gang, arbejdsevnen vurderes truet
hos en borger. Sagsbehandlerne kan og ma ikke
selv vurdere, hvorvidt de selv eller borgeren har
behov for den systematiske og detaljerede afdak-
ning, som kraves i arbejdsevnemetoden. Sagsbe-
handleren skal udfere et »detektivarbejde« (som
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en af arbejdsevnemetodens planlaggere kaldte det)
baseret i teknisk rationalitet hver gang. Ogsa selv-
om de mener at have et klart billede af borgerens
kompetencer. Denne styring er ny og lagger beslag
pa tid hos sagsbehandlerne.

Dertil er det vigtigt at beskrive de andringer,
som arbejdsevnemetoden feorer med sig i maden,
sagsbehandleren kan mode borgeren pa. Som jeg
beskrev det i forste afsnit af artiklen, viser det sig,
at det skriftlige produkt bliver det overordnede mal
i medet mellem borger og sagsbehandler. Selvom
intentionen med arbejdsevnemetoden har varet
at skabe et dynamisk redskab, er dette mal svart
at gennemfore i praksis. Kravet til skabelsen af et
skriftligt produkt viser sig — iseer i kombination
med tidspres — at dominere dynamikken i samtalen
mellem borger og sagsbehandler, og ressourcepro-
filen gennemgas slavisk. Og da det er i bade sagsbe-
handlerens og borgerens interesse, at det skriftlige
resultat bliver sa klart som muligt, stritter ingen af
dem imod denne fremgangsmade, heller ikke ndr
sagsbehandleren og/eller borgeren ikke foler be-
hov for at benytte redskabet. Ofte bliver arbejds-
evnemetoden derfor opfattet som en bureaukratisk
procedure, der skal afvikles.

Kravet i arbejdsevnemetoden om adskillelse imel-
lem beskrivelser og vurderinger har ogsa sin betyd-
ning for, hvordan der tales om tingene. Samtalen
kan godt omhandle, hvordan borgeren har det lige
nu, men sagsbehandleren kan ikke handle pa de
oplysninger eller skabe &ndringer her og nu, som
det er muligt, nar der arbejdes ud fra refleksion-i-
praksis. Forskellen er mearkbar, idet sagsbehandle-
ren ikke diskuterer borgerens folelser, men i langt
hojere grad stiller sig i en registrerende position.
Alligevel er det ofte npdvendigt at tage ekstra hen-
syn til de borgere, der ikke passer ind i arbejdsev-
nemetodens struktur. Disse hensyn valger sagsbe-
handlerne at tage pd trods af arbejdsevnemetoden
eller udenom den, fordi den ikke levner plads til
en sadan fleksibilitet. Herved bruger sagsbehand-
lerne flere andre socialtfaglige kompetencer end
dem, der er plads til inden for rammerne af den
tekniske rationalietet. Undersggelsen viser, at re-
fleksion-i-praksis stadig prioriteres hejt af mange
sagsbehandlere. Arbejdsevnemetoden laves der-
for ofte efter, at processen egentlig er afsluttet,
og dette virker pd mange som et meningslest dob-
beltarbejde.

Som jeg har beskrevet det i andet afsnit af artik-
len, er det tydeligt, at arbejdsevnemetodens ba-
sis i teknisk rationalitet pavirker opfattelsen af de
forskellige kernekompetencer, ogsa blandt sagsbe-
handlerne internt. De administrative kompetencer
har hej status. Under feltarbejdet oplevede jeg, at
en leder anbefalede mig at interviewe nogle be-
stemte sagsbehandlere. Disse var alle sagsbehand-
lere, der prioriterede administrative kompetencer
i deres arbejde. De pragmatisk orienterede sagsbe-
handlere klarer sig bedst, fordi de ikke stiller man-
ge krav til, hvad de skal bruge tiden pa. Taberen er
den psykosociale tilgang, der ikke har hej status.
Nogle sagsbehandlere udtrykker direkte over for
mig, hvordan de har en oplevelse af, at ord som
omsorg og forstdelse er blevet tabubelagte inden
for de senere dr. Ogsd i mdden sagsbehandlerne
beskriver deres forhold til borgeren pa, skinner de
blpde verdiers tvivlsomme status igennem. Om-
sorgsbegrebet er blevet et risikabelt ord at bruge,
da signalverdien ikke leengere er entydig positiv.
Det forer til, at sagsbehandlerne ofte kommer med
sma forklaringer som: »Jeg kan nok blive bergrt af
en bestemt sag, men det er ikke sddan, at jeg ikke
kan laegge sagen fra mig, nar samtalen er faerdig«
eller »malken lpber ikke til hos mig, bare fordi jeg
sidder med en borger, der har det skidt«. Begge ud-
sagn er eksempler pa, at det tilsyneladende foles
nedvendigt for sagsbehandlerne at forsvare deres
professionalisme ved at tage afstand til en fplel-
sesmaessig, instinktiv automatik.

Opprioriteringen af det administrative arbej-
de behover som sddan ikke at ses som en trus-
sel imod det mere omsorgspraegede arbejde, som
sagsbehandlerne ogsd udferer. I grunden kan det
administrative arbejde ses som en lige sd vasent-
lig omsorgshandling som samtalen (jf. de admini-
strativt orienterede sagsbehandleres prioritering).
I arbejdsevnemetoden anerkendes omsorgen som
en del af arbejdet med borgeren, men den er ikke
leengere en grundlaeggende del af den socialfagli-
ge strategi. Det bliver ikke kun klart igennem den
politiske retorik, men ogsa rent praktisk igennem
arbejdsevnemetodens systematik. Nedprioriterin-
gen af »samtalen for samtalens skyld«; skabelsen
af refleksion-i-praksis, kan gd ud over de borgere
der netop kalder pd sddanne kompetencer som de
psykosociale. Borgere, der kommer ud for akutte
problemer, borgere der ikke har en arbejdsidenti-



tet at tale om og borgere, der har brug for at op-
bygge tillid til sagsbehandleren for at kunne sam-
arbejde.

Spergsmalet er, om ikke den lurende polarise-
ring mellem omsorg og professionalisme i bade
sagsbehandleres og politikeres retorik, er for fat-
tig en made at beskrive socialfaglige kompetencer
pa. Som det er tydeligt i artiklens andet afsnit,
har sagsbehandlerne mange strenge at spille pa i
medet med borgeren, men som det ser ud nu, ud-
fores mange omsorgshandlinger pa trods eller ved
siden af det anerkendte socialfaglige arbejde. Der
mangler i hoj grad en italesattelse af sagsbehand-
lernes faglighed som alternativ til modsatningen
mellem den tekniske rationalitet og politikernes
billede af den omklamrende sagsbehandler. De tre
praksislogikker er en begyndelse.
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Jeg skelner i undersogelsen ikke mellem socialrddgivere og so-
cialformidlere, men giver begge grupper den samlede betegnel-
se »sagsbehandlere«. Dette har jeg valgt, fordi jeg ikke kan pa-
vise nogen entydig forskel i mdden de to grupper arbejder med
arbejdsevnemetoden pa. Af de sagsbehandlere som underse-
gelsen omfatter, var ca. to tredjedele uddannet socialradgivere
og den sidste tredjedel socialformidlere. Der var ingen sagsbe-
handlere der ikke havde én af de to uddannelser.

Turf Bécker Jacobsen har beskrevet Ankestyrelsens retspraksis
og bl.a. dommen fra 1999 indgdende i »Legitimitetens logik.
Institutionelle dilemmaer i det sociale klagesystem.«. Ph.d. se-

rie nr. 28. Kgbenhavn: Sociologisk Institut.

Turf Bocker Jacobsen har beskrevet Ankestyrelsens retspraksis
og bl.a. dommen fra 1999 indgdende i »Legitimitetens logik. In-
stitutionelle dilemmaer i det sociale klagesystem.«. Ph.d. serie nr.

28. Kobenhavn: Sociologisk Institut.

Se fx Jarvinen og Mik-Meyer (red.) 2003, Jdrvinen, Larsen og
Mortensen (red.) 2002, Mik-Meyer 1999, Mik-Meyer 2004,
Nielsen 2003.

Betegnelserne skal naturligvis opfattes som »ideelle«, og fore-
kommer sjxldent ensidigt i praksis. Normalt er sagsbehand-
lerne i stand til at bruge alle tre orienteringer alt efter situatio-

nen, men har tyngdepunktet i én af dem.

For det meste har sagsbehandleren forklaret borgeren pa for-
héind via et brev eller telefonen, at det er ressourceprofilen, de
modes for at skrive, og ogsd givet en introduktion til, hvad den
handler om. Trods denne forberedelse moder mange borgere op
uden at have sat sig ind i papirerne eller uden at have et klart

billede af, hvad der skal ske.

Dette er i overensstemmelse med Arbejdsmarkedsstyrelsens
henvisninger: »Ressourceprofilen skal sdledes anvendes med

omtanke. Den m3 ikke anvendes mekanisk i den forstand, at

der sporges slavisk og lige meget til alle elementerne. Bruges
ressourceprofilen mekanisk, er der risiko for, at sagsbehandle-
ren ikke ser og meder den enkelte borger« (Arbejdsmarkedssty-

relsen 2001: 56).

Der er forskel pd graden af den skriftlige strukturerings ind-
flydelse pd den mundtlige dialog. Det er indlysende, at sagsbe-
handlere, der noterer sig de vigtigste fakta fra borgerens ud-
sagn pd en blok, kan forholde sig mere fleksibelt til den aktuel-
le dialog. Dette skyldes, at den endelige formulering af hele og
forstdelige seetninger udfores efterfelgende. Denne fremgangs-
made fravalges dog ofte, fordi den er langt mere tidskrevende

end at skrive direkte ind pa computer.

Dialogguiden er et metoderedskab der er bygget op om de 5 ho-
vedomrader i ressourceprofilen, uden at disse udspecificeres
ide 12 elementer. Fremgangsmadden i de to redskaber er den
samme: Sagsbehandleren stiller sporgsmal til borgeren ud fra
de enkelte hovedomrader og skriver svaret ind.
Socialarbejderes orientering i retning af de tilstedevarende
lpsningsmuligheder er et aspekt af socialt arbejde, der er blevet
behandlet fra mange vinkler af forskellige forskere. Samfunds-
forsker Dorthe Caswell peger i sin afhandling »Handlemu-
ligheder i socialt arbejde« pa vigtigheden af at anerkende, at
granserne for sagsbehandlernes handlerum er afgerende for,
hvordan disse forholder sig til borgeren. Fa handlemulighe-
der understotter ifolge Caswell, at sagsbehandlerne i stigende
grad laegger ansvaret for borgerens problemer og losningsmu-
ligheder over pd borgeren selv, hvorimod flere handlemulighe-
der understotter flere og mere nuancerede problemforstaelser
og lesningsmuligheder (Caswell 2005). Dette syn deles i ovrigt
af samfundsforskeren Kurt Bader (1987: 51ff). Schon tilfejer
en anden vinkel ved at papege, at kombinationen af en stram
struktur og praktikerens orientering imod lgsninger ogsa un-
derstotter kreativitet og nyteenkning. Dette kan fore til uven-
tede kombinationsmuligheder (Schén 1995: 134). Denne dis-

kussion er der ikke plads til at udarbejde her.
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Kortleegning af sagsgangen
— et veerktgj til faglig
udvikling

Birgit Mortensen Af Birgit Mortensen,
Cand.scient.pol. Har de sidste 11 konsulent, UFC Bern og Unge
ar arbejdet inden for socialt arbej-

de, som underviser pa socialradgi-

veruddannelsen i social- og ar- Artiklen ger rede for, hvordan UFC Bern og Unge har

bejdsmarkedspolitik samt med

evalueringer og udviklingsprojek- gennemgaet over 1000 berne- og ungesager i Oden-
ter inden for bade arbejdsmar-

kedsomradet og barn- og unge- se og har registreret oplysninger pa 177 variable. Det
omradet. Siden 2004 ansat ved

Udviklings- og Formidlingscentret har skabt en viden, som er umulig at danne sig som
for Barn og Unge som konsulent.

Arbejder primart med metoder til enkeltperson ud fra egne sager, og som muligger at
storre inddragelse af bern, unge

og familier gennem f.eks. familie- justere praksis pa et vidensbaseret grundlag. Dermed
radslagning, slagtsanbringelse,

opfelgningsrutiner m.m., samt bliver ny viden anvendeligt i det daglige arbejde.

med dokumentation af praksis.

BMO@UFC-BU.DK
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[Set med administrative/bureaukratiske briller bli-
ver sagsgangen det centrale omdrejningspunkt i
meget socialt arbejde. Sagsgangen forstdet som de
administrative procedurer, der bestemmer hvilke
aktiviteter, der udferes i en given sag — og i hvil-
ken rekkefolge.

Man kan beskrive en gnsket sagsgang mere el-
ler mindre formelt i manualer eller retningslinier,
men ofte har man kun sporadisk viden om, hvor-
dan manualerne fortolkes i praksis, og om hvad
der generelt karakteriserer sagsgangen i den givne
organisation. Og nar vi ikke kender praksis, hvor-
dan sd forholde os til kvaliteten af denne? Til res-
sourcemassige prioriteringer af medarbejdere og
uddannelse eller til snitfladerne til andre udenfor
organisationen - det vare sig klienter eller sam-
arbejdsparter?

UFC Born og Unge har i 2005-06 gennemfort
en stor, kvantitativ undersegelse af mere end 1000
berne- og ungesager i Odense Kommune. Underse-
gelsens fokus var sagsgangens hensigtsmeessighed, og
undersggelsen reprasenterer en ny made at bruge
teknologi og statistik som redskab til faglig udvik-
ling pa. Ved at beskrive en lang rekke elementer
fra sagsbehandlingen pa tvars af sagerne og prae-
sentere datamaterialet for sagsbehandlere og le-
dere i en dialogisk proces, er den faglige opmaerk-
somhed pd sagsgangen blevet betydeligt skarpet.

Der er opndet en falles terminologi, og der er gi-
vet et nyt og abent grundlag for (mere) vidensba-
serede ledelsesmaessige prioriteringer i forhold til
sagsgangen.

I artiklen vil jeg praesentere det vaerktej, vii UFC
Born og Unge har udviklet for at beskrive sagsgan-
gen, og jeg vil beskrive en rakke af de resultater,
vi har fundet. Endelig vil jeg diskutere nogle af de
dilemmaer, vi har stdet i undervejs i udviklingen,
samt skitsere nogle af de udviklingsfelter, sagsgen-
nemgangen forelpbigt og fremover vil kunne ak-
tivere.

Det har veret hensigten at konstruere et verk-
toj, der kan bruges som redskab for faglig udvik-
ling i den kommunale forvaltning, og samarbej-
det med Odense kommune har vist store poten-
tialer herfor.

Lidt om sagsgangen
Sagsgangen giver mulighed for at opeve rutiner
og oge sandsynligheden for at huske mange en-
keltelementer i en maske fragmentarisk arbejds-
dag, og den skal bdde tilgodese formelle lovgiv-
ningsmassige krav til bl.a. tidsfrister og admini-
strativt bestemte rammer for fx det tverfaglige
samarbejde.

Sagsgangen kan vare - og er ofte — beskrevet i
diverse manualer, interne retningslinier eller di-
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rekte i lovgivningen. Inden for en given lovmaes-
sig ramme vil der vare en lang raekke aktiviteter,
som nzasten altid vil forekomme, ofte ogsd i en be-
stemt raekkefolge, og der er et stort politisk fokus
pa, hvordan man kan fremme en sagsgang, som
bade er lovlig, effektiv og med kvalitet. Det poli-
tiske fokus er de senere ar blevet fulgt af en rak-
ke koncepter for sagsgangen inden for snart alle
omrdder af det sociale felt. Arbejdsevnemetoden,
Projekt Falles Sprog, § 38-underspgelsen, Borne-
samtalen, Funktionsevnemetoden osv. har alle til
felles, at de introducerer en bestemt skabelon for
(i hvert fald dele af) sagsgangen. Herved reduceres
sandsynligvis forskelle i sagsbehandlingen, hvil-
ket plejer at blive begrundet ud fra hensynet til
borgerens retsstilling og kravet om, at sammen-
lignelige problemstillinger ogsd sagsbehandles pa
sammenlignelig vis.

Men som ovenfor nevnt kan man ikke uden vi-
dere slutte fra retningslinier til praksis, og derfor
er der behov for at kunne beskrive den faktiske,
konkrete sagsgang. En af udfordringerne udleses
af det faglige sken. Inden for de naevnte juridiske
og administrative rammer kan den enkelte social-
arbejder pad baggrund af erfaring og vane udvikle
sin seerlige version af sagsgangen, som ikke ned-
vendigvis svarer til kollegaens - og der vil der-
for forventeligt veere en hel rakke »praksisser«
at beskrive.

En anden udfordring er, at meget praksiserfaring
er uudtalt. Hvis man sperger en sagsbehandler om
hendes sagsgang, vil svaret maske vare: Jeg starter
altid med, sd kommer ofte..., men sd kommer det an
pd karakteren af sagen, pd bornenes alder, pd foran-
staltningen, pd lengden af ledigheden, pd graden af
handicappet, pd klientens samarbejdsvilje... Det lidt
vavende svar kan skyldes, at megen viden er uud-
talt praksisviden, som med erfaringen »sidder pa
rygraden« og vanskeligt kan formuleres, og det er
en diskussion i sig selv, om dette er tegn pd mang-
lende evne til refleksion hos socialarbejderne eller
snarere tegn pa at besidde ekspertise pa sit felt®.
Uanset forklaringen kan det imidlertid veere van-
skeligt for den enkelte sagsbehandler at beskrive
sin »egen sagsgang« endsige for en hel afdeling at
gore det samme.

Vanskelighederne afspejler, at det sociale arbej-
de er mangfoldigt, og det skal hjzlpe en ofte hete-
rogen malgruppe med meget forskellige behov og
rettigheder. Spergsmalet er bare, hvordan man pa

trovaerdig vis kan »indfange«, hvad der karakteri-
serer sagsgangen i en bestemt sammenhang pd en
made, som efterfplgende giver mulighed for bade
faglige droftelser og ledelsesmassige prioriterin-
ger af samme.

Som sagt har det politiske svar pad usikkerheden
i stigende grad veeret manualisering og teknokra-
tisering af arbejdsmetoderne. Her tages imidler-
tid et andet udgangspunkt for at se stringent pa
sagsbehandlingen.

Jeg mener, at en konstruktiv og farbar vej at ga
kan vaere at skabe og forstd et felles »atlas«, sd man
kan tale pd tvaers af mangfoldigheden og sammen
forholde sig til, hvordan sagsgangen kan og skal
vaere pd et givet sted. Undervejs i konstruktionen
af atlasset m3 man definere, hvad der skal fokuse-
res pa: I de traditionelle atlas fx befolkningsteaet-
hed eller hojdeforskelle, og her fx pd kommuni-
kation og samarbejde. Men et atlas er ikke anven-
deligt for nogen, for det kan afleses. Der kraves
med andre ord en forstdelse og en accept af, hvad
atlasset kan vise og ikke vise og en tillid til, hvor-
dan det er tegnet, for at kortleegningen kan vare
hjzlpsom for organisationen fremover. Hertil krae-
ves omfattende dialog, grundig redegerelse, mu-
lighed for og invitation til refleksion og dbenhed
om datagrundlaget.

Baggrund for undersggelsen

Artiklen tager udgangspunkti en omfattende un-
derspgelse, som Udviklings- og Formidlingscen-
tret for Born og Unge har foretaget for Odense
Kommune i 2005-062. Baggrunden for underso-
gelsen var, at der i en lengere periode i kommu-
nen havde varet ophobninger af sager, sygemel-
dinger blandt sagsbehandlerne og deraf folgende
problemer med arbejdsmiljoet. Man diskuterede
fordelingen af medarbejdere internt i kommunen,
og om der var store forskelle i sagsbehandlingen
mellem de enkelte omrdder i byen - bl.a. som folge
af variationer i omradernes demografi og sociale
forhold. Kunne man fx se, at sagsbehandlerne i de
mere belastede dele af byen udvikler et anderledes
normalitetsbegreb end deres kolleger i andre dele
af byen, fordi den relative elendighed er vasentlig
storre? Gor skolerne mon ogsa?

Kommunen gnskede derfor, med henblik pa at
forbedre trivslen blandt sagsbehandlerne, at be-
lyse »sagsgangens hensigtsmassighed« for blandt
andet efterfplgende at kunne traeffe ledelsesmaes-



sige beslutninger om ressourcefordelinger og pri-
oriteringer pa omradet. Man gnskede ogsd at se,
hvordan sammenhzngen kunne siges at vaere mel-
lem barnets behov og tyngden af den valgte for-
anstaltning samt pd socialradgivernes stottebehov

Figur 1: Projektbeskrivelse — sagsgennemgang

til noget, som kunne hindtere informationer fra
over 1000 journaler?

Man kan komme langt omkring, ndr man skal
forestille sig en hensigtsmaessig sagsgang set fra
sagsbehandlerens stol - i og med det var hendes

Overordnede formal:

At forbedre arbejdsmiljget blandt
E-u og sagsbehandlerne

Projektmal Overblik

Veerktojer

/ndre i sagsfordeling

Beskrive sagsgangenes
hensigtsmaessighed

Beskrive smh. mellem
barnets behov og -
foranstaltningens tyngde

Produkt

Beskrive sagsbehandlernes
stottebehov

Statuspapir m.
vurderingskriterier

og muligheder. Opgaven er illustreret nedenfor (se
fig. 1). Som det ses, er det overordnede formal at
forbedre arbejdsmiljpet blandt sagsbehandlerne,
via de initiativer som et overblik over sagsgangen
kan give mulighed for.

Jeg vil forst beskrive den metode, vi har anvendt i
undersegelsen, med sarlig vaegt pa operationali-
seringen af begrebet »sagsgangens hensigtsmaes-
sighed«. Dernast vil jeg praesentere eksempler pa
informationer i 3 skalaforhold: gadeplan, bydels-
plan og by. Herefter vil jeg diskutere analysen af
barnets behov i forhold til foranstaltningens tyng-
de, samt endelig drofte, hvad atlasset kan bruges
til pa lengere sigt.

Prasentation af verktgjet

Forste led i at skabe det felles atlas var at fa opera-
tionaliseret begrebet sagsgangens hensigtsmaessig-
hed. Hvor kunne vi lgge fokus, og hvordan kom-
me fra det abstrakte overbegreb hensigtsmaessighed

Projekt slut

trivsel, som skulle oges. Noget af det socialrad-
giverne selv fremhaver som tungt i en sagsgang
er:

e Nar familierne ikke vil samarbejde

e Nar der ikke er enighed om problemstilling
og indsats

e Nar samarbejdsparterne ikke »leverer«
det,
de skal

e Nar der er uklarhed om kompetencer og
ansvarsfordeling

e Nar man mangler en relevant indsats at
sxtte i gang

e Nar kalenderen er overfyldt, og man ikke
kan komme i gang med en ny sag

e Nadr der er mange interne moder, som »over-
trumfer« de aftaler, man allerede har indgaet

Implementering
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Det politiske svar pa

usikkerheden har i stigende

grad veeret manualisering

og teknokratisering af

arbejdsmetoderne
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Men pa en eller anden made métte der vare et
link tilbage til bernene og de unge, sd sagsgangen
kunne vare hensigtsmassig for dem begge, og sa
der blev bygget bro til sdvel formalet med indsatsen
som de faglige veerdier pad omrddet. Derfor valgte
vi at tage udgangspunkt i formalsparagrafferne til
Servicelovens kapitel 8 (§ 32 ff.) vedrorende den
serlige stotte til udsatte born og unge.

Serviceloven gor i sit indledende kapitel klart,
at savel kommunen som amtskommunen har ge-
nerel pligt til at sikre, at de tilbud, der omfatter
born og unge og deres familier, udfores i samar-
bejde med foraldrene, og at det sker pd en sddan
made, at det fremmer born og unges udvikling,
trivsel og selvstendighed. Mélet for indsatsen er
den samme uanset om bprnenes og de unges behov
er af generel eller serlig karakter®. Lovens grund-
lag bygger sdledes pa, at enhver indsats i forhold
til bern og unge og deres familier skal ske i samar-
bejde med familien.

§ 32 i Serviceloven pointerer, at formalet med at
yde stotte til bern og unge, der har behov for det,
er at skabe de bedst mulige opvakstvilkar, sd de pa
trods af deres vanskeligheder kan opnd de samme
muligheder for personlig udfoldelse, udvikling og
sundhed som deres jevnaldrende. Stetten skal ydes
tidligt og sammenhangende. Nar det er muligt, skal
problemerne afhjxlpes i hjemmet eller i den nare
familie/det naere milje. Barnets synspunkter skal
inddrages i processen, ligesom familien sd vidt mu-
ligt skal inddrages. Det fremgar ogsa af formalet
med indsatsen, at stotten skal ydes ud fra barnets

eller den unges bedste, og at der skal legges vaegt
pa savel stabil og god voksenkontakt som pa kon-
tinuitet i opvaksten.

Nar der viser sig behov for sarlig stotte, og nar
der i den forbindelse traffes beslutning om ivaerk-
settelse af foranstaltning, sd skal det vurderes, i
hvilken udstraekning barnets daginstitution /skole
kan inddrages bade for, under og efter iverksat-
telsen af indsatsen. Desuden anfores, at indsatsen
skal vaere sammenhangende pa tveers af lovgivning,
administrative strukturer og faglige kompetencer
til opfyldelse af det overordnede formal med ind-
satsen. Kommunen har endvidere pligt til at til-
byde anonym rddgivning og vejledning til bern og
unge. Heri ligger implicit pligten til forebyggende
indsats, ligesom det geelder til enhver tid, at for-
anstaltninger skal vaere mindst muligt indgriben-
de. Loven understreger endvidere betydningen af
tidlig indsats.

Netop disse tre dimensioner: sammenhang, ind-
dragelse og tid star centralti den sociale lovgivning,
og de samme tre begreber ligger til grund for sa-
vel dataindsamling som analyse af sagsgangen i
Odense Kommunes berne- og ungeforvaltninger.
Sagt pd en anden made, har vi taget udgangspunkt
i, at sagsgangen ma siges at vaere uhensigtsmaessig,
hvis den er praget af brud, fastldsthed, indsats sent i
problemstillingen, ustabilitet, eksklusion, fragmenter,
problemfokus, uigennemsigtighed og lukkethed.

Gor alt dette sig geeldende er antagelsen, at sa-
gen ikke blot vil veere uhensigtsmaessig set fra bar-
nets perspektiv - som ma opleve, at sagen traekker



ilangdrag, er uigennemskuelig - men ogsa for so-
cialradgiveren, som vil opleve, at sager med disse
karakteristika er tunge, ressourcekravende og po-
tentielt stressende, fordi der ikke opleves at vere
en positiv progression i sagerne.

Datagrundlag, periode og valg af sager

De tre dimensioner: inddragelse, sammenhang
og tid har dannet grundlag for en matrix, hvor
indikatorer for hoveddimensionerne er kombine-
ret med en rxkke vigtige nedslagspunkter i en lo-
bende sagsgang.

Ud fra matrixen har vi konstrueret et omfat-
tende registreringsskema i SPSS med knap 200 va-
riable. Vi har last i de elektroniske journaler og
papirjournalerne og har for hver sag registreret
kvantitative data (ja/nej, antal, dato) for en gi-
ven aktivitet. Fx antallet af moder med familien,
barnet og samarbejdsparter, hvor ofte der skrives/
ringes og til hvem, antal sagsbehandlere pa sagen
i den tid, der er registreret i undersegelsen, da-
toen for forste kontakt med familien osv. Efter-
folgende er data fra optzllingerne brugt til at ud-
lede en raekke statistiske analyser og tegne et kort
over sagsgangen.

Udgangspunktet for at tegne kortet har derfor
veret barnet med afset i Serviceloven: Hvad kan
siges at karakterisere en sagsgang til barnets bed-
ste?

Foruden de kvantitative data fra journalerne,
har vi lavet kvalitative interviews med alle (ca.
50) sagsbehandlere og endelig et sporgeskema til
samtlige sagsbehandlere, primzrt om sagsbehand-
lernes oplevede behov for stotte.

Vi har registreret for en periode pa op til 33 ma-
neder. Alle sager har varet aktive berne- og un-
gesager, mens rad- og vejledningssager er blevet
sorteret fra. Et udvalg af sagerne vedrgrer anbrin-
gelse uden for hjemmet, men langt storstedelen af
sagerne vedrerer andre og per definition mindre
indgribende foranstaltninger®.

Processen med at udvalge sagerne er nermere
beskrevet i den samlede rapport®, gennemgangen
omfatter steorsteparten af sagerne i en bydel, og
25 % af sagerne i de ovrige bydele udvalgt som hver
fjerde sag pd samtlige sagsbehandleres lpbende li-
ste. Udvalgelsesprocessen har skullet forhindre
systematiske skavheder i materialet (mht. alder,
kon, foranstaltning e.a.), men garanterer ikke for
tilfeeldige skeevheder i samme. Som et mindre tjek

af dette, har vi sammenlignet med hele popula-
tionens aldersfordeling og med omfanget af nu-
verende eller tidligere anbringelser i de enkelte
bydele, da det viste sig at veere de to mest udslags-
givende parametre. Sammenligningen viste gene-
relt, at der kun har vearet fa storre afvigelser, pri-
mert en lidt sterre anbringelseshyppighed i den
ene bydel sammenlignet med bydelen i sit hele. Vi
vurderer derfor, at undersegelsens resultater har
hej troverdighed.

Inden for og uden for kortet: Fortolkningen
af notatpligt

Nar vi gennemgar journaler, er vi afhaengige af,
hvad der noteres. Dette reguleres ved offentlig-
hedslovens § 6, hvorefter der er notatpligt vedre-
rende faktiske oplysninger, der er af betydning for
en sags afgorelse i sager, hvor der vil blive truffet
afgerelse af en forvaltningsmyndighed. Notatplig-
ten omhandler savel skriftlig som mundtlig infor-
mation i det omfang, oplysningerne ikke i ovrigt
fremgar af sagens dokumenter.

Det karakteristiske for notatpligten er, at dens
udstrekning beror pa, hvilken funktion en op-
lysning har i forhold til kommunens behandling
af en sag®. Med andre ord ma det forventes, at jo
mere indgribende en foranstaltning, der settes i
veark, jo mere omfattende notatpligt. Deraf folger
ogsd, at der naturligt vil vaere en hyppigere kontakt
mellem de involverede parter allerede ved forvent-
ningen om en indgribende foranstaltning som fx
anbringelse uden for hjemmet, og det afspejledes i
hoj grad i sagerne. Graden af skriftlighed steg no-
genlunde proportionalt med sagens alvor.

Nar ikke alt er omfattet af notatpligt, kan vi
komme til at dokumentere et aktivitetsniveau, som
ligger i underkanten af det faktiske. For hvordan
er journaliseringspraksis? Der kan bdde vare hen-
vendelser udefra til sagsbehandleren, som ikke er
registreret i journalen og henvendelser fra sagsbe-
handleren ud til omverdenen. Vi er undervejs i un-
derspgelsen gentagne gange vendt tilbage til dette
sporgsmal, da det er vigtigt at have en fornemmelse
af, hvor meget, som matte foregd parallelt, uden
at vere omfattet af notatpligten.

Vi har ikke nogen eksakt viden herom, men
sagsbehandlerne navnte typisk selv henvendel-
ser fra forzldre, som én af de ting, de ofte ikke
noterede.
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I speorgeskemaet, som samtlige berne- og unge-
sagsbehandlere i kommunen har besvaret, spurgte
vi ind til journaliseringspraksis. Sagsbehandlerne
vurderede her selv, at de registrerer mere end 75 %
af alle indkomne henvendelser (det vare sig tele-
foniske, elektroniske eller breve) og over 60 % af
alle afsendte beskeder (telefonopkald, mails eller
breve). Det er sxrligt brevene, som de vurderer, er
registreret praecist, mens der er lidt mere usikker-
hed vedregrende egne telefonopkald og egne afsend-
te mails. Vi vurderer derfor, at forskellen mellem
det, som er registreret i de elektroniske journaler
og det faktiske aktivitetsniveau ikke er s3 stort,
men dog storre for sagsbehandlernes egen aktivi-
tet end for samarbejdsparternes.

Jeg vil nu komme med nogle eksempler pa, hvad
kortleegningen kan besta af, og vil vise det i tre for-
skellige skalaer: gadeplan, bydelsplan og for hele
byen.

Eksempler pa informationer i tre skalaer’
Her fokuseres pd sagsgennemgangen som redskab
til faglig udvikling — og derfor vil jeg ikke gennem-
gd hovedresultater, men derimod give en reckke ek-
sempler pd, hvordan en beskrivelse af elementer fra
en sagsgang, kan give anledning til faglige diskus-
sioner og ledelsesmassige prioriteringer.
I: Gadeplan - mange henvendelser om bgrn i dben-
bar risiko

Det er kendetegnende for oplysningerne i denne
skala, at de stort set kan henfores til den enkelte
sag og til den enkelte sagsstamme. Ved at kortlaeg-
ge i denne skala har man en enestdende mulighed

for at se, om der er sagsstammer, der skiller sig ud
fra andre - fx efter en periode med mange sags-
behandlerskift eller efter en l&ngere sygemelding.
Samtidig giver det den enkelte sagsbehandler og
det enkelte team mulighed for at reflektere sam-
men og hver for sig over, hvad det er for en prak-
sis, som informationerne spejler.

Vi har i vores tilbageleveringer taget udgangs-
punkt i Benedikte Madsens begreb om det »fal-
les tredje®« og har gjort meget ud af, bade selv og
i dialogen med praktikerne, at holde fokus herpa.
Det er afgerende for den frugtbare dialog, at fo-
kus holdes pa sagsstammen, og ikke pa den enkelte
sagsbehandler - ogsa af den simple grund, at ndr vi
registrerer over en flerarig periode, er det ofte ikke
den siddende sagsbehandler, som selv har startet
alle sager. Pointen er ikke i forhold til den enkelte
at vurdere pa, om der arbejdes godt, men pa at fa
beskrevet den aktuelle status og fa et konkret ud-
gangspunkt at tale videre fra. Derfor har det ogsa
varet nedvendigt fra tid til anden at ga tilbage
i datamaterialet og finde frem til identiteten pa
enkelte sager, som sagsbehandleren har onsket at
se nermere pd, fordi kortlegningen har givet an-
ledning til undren.

Eksempler pad informationer i den lille skala kan
vere til et team af sagsbehandlere. Eksempelvis er
der i fig. 2 lavet en oversigt over, hvordan teamet
har kategoriseret bernene efter en fastlagt opde-
ling’. Kategoriseringen er registreret i sagen - og
for dette team kan man se, at nasten 60 % af bor-
nene er vurderet til at have specifikke behov (som
her er kategorien for de mindste behov), og 30 %

Figur 2: Antallet af sager, fordelt pa kategorisering
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til at have vasentlige behov. Kun 10 % af bgrnene
er kategoriseret til at vaere i abenbar risiko.

Ved at vise en sddan oversigt til et team af sags-
behandlere, kan gruppen indledningsvis forholde
sig til, om det svarer til det billede, de har af deres
samlede sager — herunder af, hvor mange af sa-
gerne, som kalder pa hurtig handling.

Viser man det pd en endnu mindre skala - blot
fra en enkelt sagsstamme (ét kontor) kan oversig-
ten ogsd bruges til ledelsesmassige overvejelser af
belastningsgraden pa det enkelte kontor - over-
vejelser, som kan tenkes ind i den fremtidige vi-
sitation af sager. Tilsvarende ved sammenligning
mellem forskellige team: Skal kategoriseringen af
bornenes behov taenkes med ind i antallet af sager,
der skal vaere pa det enkelte kontor - sa fx mange
alvorlige sager folges af en bedre normering?

Oversigten giver ogsa mulighed for at dykke ned
i enkelte grupper. Hvad karakteriserer fx de 12
born i dbenbar risiko, og hvilke foranstaltninger
er der iveerksat for denne gruppe? Hvis der er born
i abenbar risiko, som ikke har nogen foranstalt-
ninger tilknyttet, kan man se naermere pa disse
sager for at se, om der er en indstilling pd vej, om
der er aktivitet i sagen, og om den skal oppriori-
teres. P4 den made tilbydes bade sagsbehandlere
og mellemledere et redskab til brug for priorite-
ringen af sagerne - eller omvendt. Hvis man har
et kontor eller et team med mange bern med spe-
cifikke behov, som i perioden kun har haft fa for-
anstaltninger tilknyttet, kan man se nermere pa
sagerne med henblik pd at vurdere, om nogle af
dem skal afsluttes.

Et andet eksempel pd informationer i lille ma-
lestok kan veere at se pd monstret i henvendelser.
Figur 3 viser, hvor mange henvendelser, der i perio-
den er kommet til dette team, opdelt i de tre kate-
gorier af born. Figuren viser, at der er en markant
hojere kommunikationsaktivitet for bern i abenbar
risiko end der er for born i de to andre grupper. I
lpbet af en periode pa op til 33 maneder har der i
gennemsnit varet 36 henvendelser til sagsbehand-
leren fra enten familie eller samarbejdsparter ved-
rorende bern i dbenbar risiko (svarer ca. til en om
mdneden), men kun godt 5 for bern med specifikke
behov (svarer ca. til én hvert halve ar).

Figur 3: Gennemsnitlige antal henvendelser
fordelt pa kategorisering
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Det kan synes overraskende fa henvendelser, sar-
ligt vedrorende born med specifikke behov. Her kan
en forklaring fx veere, at der i gruppen af born med
specifikke behov kan vare en del born med lobende
foranstaltninger, hvor henvendelser primart kom-
mer, ndr der tages stilling til en eventuel forlaen-
gelse (fx med et returneret undersegelsesskema fra
bornehaven). Eller er det fordi, sagsbehandleren
er sa aktiv med selv at henvende sig, at andre ikke
behgver tage initiativ? Er det modsatte sa gaeldende
for bprnene i dbenbar risiko, sd netverket henven-
der sig igen og igen med bekymringer, eller er den
heje aktivitet udtryk for et levende samarbejde?
Her er der igen behov for dialog om fortolkningen,
ligesom krydstabuleringer af data kan vise, hvem
der sarligt henvender sig vedrgrende bern i de en-
kelte grupper eller aldersintervaller.

Mpenstret med, at barnets behov udtrykt ved ka-
tegoriseringen tilsyneladende er en betydende va-
riabel for sagsgangen, er generelt og bliver endnu
tydeligere, hvis man i stedet for at opdele i de tre
kategoriseringer i stedet opdeler i sager, hvor der
aktuelt eller tidligere har varet foranstaltninger
i form af anbringelse og sager, hvor der ikke har.
Anbringelsessager viste sig at have en helt anden
karakter end alle andre typer sager.

Barni
abenbar risiko
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Figur 4.

Barnets behov

Foranstaltnings tyngde

Vi kan derfor konstatere, at sagsgangen i hoj grad
forandrer sig i takt med savel barnets behov som
med foranstaltningens tyngde, og at den endvidere
forandrer sig i den retning, man kunne forvente og
onske — nemlig ved at blive mere intensiv og aktiv,
jo sterre behov og jo tungere foranstaltninger. Vi
kan derimod ikke ud fra de navnte eksempler for-
telle noget om relationen »inden i« pilen.

II Bydelsplan - tidlig indsats fordrer samarbejde med
dem, der ser de smd born

Hvis vi zoomer lidt ud igen og ser pa en storre
mangde sager dekkende for en hel bydel, er det
muligt at lave nogle nye typer statistik alene pa
grund af et storre datagrundlag.

Noget af det, vi var interesseret i at belyse i for-
hold til en hensigtsmassig sagsgang, var berne-
nes alder, da den er meget interessant i forhold til
enskerne om at lave en tidlig indsats. Jo langere
problemerne far lov at fortsatte, jo mere komplek-
se risikerer de at blive, hvilket igen indskranker
handlemulighederne.

Figur 5: Alderskategorier
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Nedenfor er et eksempel, som illustrerer
aldersfordelingen.(se figur 5). Noget af det, som
har givet meget diskussion undervejs, har varet
betydningen af, at bernene kommer forbi indsko-
lingen med de stigende krav, det stiller til faglig-
heden. I flere af bydelene har vi kunnet se en ten-
dens til, at skolerne meget henvendte sig vedro-
rende de 11-14-drige born, men ikke vedrgrende
de 7-10-arige bern fra indskolingen, og det er i sig
selv en udfordring for den tidlige indsats. Kan man
tale om, at skolernes rummelighed er for stor i de
forste skoledr, hvor de faglige krav er mindre, sa
man venter for laenge med at involvere socialfor-
valtningen og dermed abne op for en indsats, der
retter sig mod hele familien, ikke blot mod eleven
- som hvis skolen varetager indsatsen?

Sagernes aldersprofil varierer meget mellem de
fire bydele, og overvejelserne herpa kan vare om
det er naturlig afspejling af demografien, eller det i
hojere grad afspejler en relativitet i, hvorndr bern
visiteres til socialforvaltningen.
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Vi har ogsa beskaftiget os meget med samarbejds-
profilen for at kunne beskrive, hvem de nare sam-
arbejdsparter for sagsbehandlerne er. Som tabellen
nedenfor (se figur 6) viser, er det isaer bernenes og
de unges forzldre, som henvender sig, men igen
med store variationer. Givet den forste antagelse,
at netop forxldrehenvendelser er noget af det, som
ikke altid registreres, kan man forvente at foral-
drene reelt henvender sig noget mere.

Til gengald tyder bade sagsbehandlernes spor-
geskemaer og de lebende dialoger ved prasenta-
tionerne af materialet pd, at den gvrige aktivitet
meget godt afspejler den faktiske aktivitet. Det vil
sige, at naest efter foraldrene er det searligt sko-
len/SFO’en (i praksis nasten udelukkende skolen),
som henvender sig i lobet af en sag.

Vi har ikke data, der belyser, om bgrnene er in-
volveret i organiserede fritidsinteresser, men vi har
kunnet se, at det er et felt uden sarlig meget fokus.
Hverken ndr man ser pd henvendelser til sagsbe-
handleren, eller pa oplysninger sagsbehandlernes
selv aktivt eftersperger, fylder bernenes fritidsliv
noget, hvilket bl.a. er interessant i forhold til an-
bringelsesreformens intentioner om at belyse bor-
nenes netverk ogsa i fritiden.

Men i forhold til ensket om at lave en tidlig
indsats har opmarksomheden sarligt vaeret pd de
overraskende fa henvendelser, der har kunnet re-
gistreres i sagerne fra henholdsvis daginstitutio-
ner og sundhedsplejersker.

Figur 6: Henvendelser
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Monstret har vaeret ret gennemgdende, og det kan
give anledning til flere fortolkninger. For det for-
ste kan man overveje, om den manglende synlig-
hed af pedagoger og sundhedsplejersker skyldes,
at de ikke henvender sig - eller at henvendelserne
i (for) hej grad er uformelle, og sjeldent formu-
leres skriftligt. [ mange kommuner sidder sags-
behandlere og sundhedsplejersker der om der for
at fremme det tverfaglige samarbejde, og her har
overvejelsen bl.a. veret, om denne narhed i sig
barer risikoen for, at informationer videregives
uformelt frem for via en underretning. Det sam-
me lokalemassige fenomen gor sig ikke gaelden-
de for daginstitutioner, sd her kan udfordringen
maske snarere ligge i at trene opmarksomheden
pa de signaler fra bernene, der kan vere tegn pa
sociale problemer?®,

Som en krplle pd denne problemstilling kan
navnes, at gennemgangen i vores undersegelse vi-
ste, at man ofte er meget bredt ude i foraeldrenes
relationer, ndr der skal indhentes informationer
og svares pa henvendelser. Det er sarligt beskaefti-
gelsessagsbehandlere, behandlere og sundhedsper-
sonale, der bidrager i sagerne, men ogsa arbejdsgi-
vere, statsamtet, fraflytningskommunen og privat
netvark optraeder i en del sager. Der var typisk
ikke den samme bredde pd i bernenes relationer.
Her er det generelt i meget hoj grad foraldrene og
skolen, som bedes om at bidrage til sagsbehand-
lingen. Ogsa selv om store dele af foreldrenes net-
vark ikke kender bernene.
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III »Byplan« - inddragelsen afspejles i tidsforbruget
Vi har for alle sager registreret, om bgrnene/de
unge deltager i de moder, hvor det kunne vare ak-
tuelt, og om forzldrene gor. Vi har generelt fun-
det en ret lav modedeltagelse for bernene og har
lpbende diskuteret, om man meningsfuldt kan
sxtte en aldersgraense for, hvorndr bern vil have
et udbytte af at deltage i moder. Kan man fx tale
om, at bernene medvirker, hvis foreldrene har et
to-arigt barn med pd skeodet, ndr de kommer til
mode med socialradgiveren? Eller hvad med en 5-
arig - ndr det ofte ikke fremgar af referaterne af
mederne, om barnet overhovedet har ytret sig om
noget som helst?

Vi har eksperimenteret med forskellige aldersin-
tervaller af bernene for at lade datamaterialet vise,
hvorndr forskellene viste sig. Typisk opererede vi
med bern fra 0-6 ar (ferskole-bern), 7-10 ar (ind-
skolingsbern), 11-14 ar (store born), 15-17-3rige
(teenagere) og bern pa 18 ar og derover (i forskel-
lige efterveernsforanstaltninger). Vores tanke var,
at born pa 7 dr begynder at kunne lase, og at de
dermed fx ville kunne modtage breve. De vil ogsa
kunne sidde stille i leengere tid (ogsa et kriterium

Figur 7: Foraldreinddragelseshyppighed
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for at vaere skolemoden) - og derfor ogsd lettere
kunne deltage i et mode.

Generelt kunne vi dog se, at bernene kun sjal-
dent inddrages, for de er 15 &r gamle. Born mellem
15 og 17 far 0,8 brev (i lobet af op til 33 maneder),
og born pa 18 dr og derover far 2,07 breve i lobet
af sagen. Det var ogsd kun meget fa af de unge pa
15 ar og derover, som har givet samtykkeerklaering
til indhentelse af oplysninger. Alligevel inddrages
de mere via brev end via moder. Gennemgangen
viste, at bornene i gennemsnit deltog i 1-2 meder
i lobet af perioden, men med en enorm forskel pa
born i anbringelsesforlob og »alle de andre«.

Foraldrene inddrages mere. Isar gennem breve,
men ogsa ved en del moder. Vi har givet et point,
for hver gang hhv. foraldre og bern/unge er blevet
inddraget, og har efterfelgende lavet 4 intervaller
der afspejler data i forhold til lille og stor inddra-
gelsesgrad (se figur 7). Figuren viser, at ca. 10 %
af foreldrene ikke er inddraget ved hverken mode,
brev eller samtykkeerklering. En tredjedel er ind-
draget 1-4 gange, godt en fjerdedel 5-9 gange og
godt en fjerdedel 10 gange eller mere.

. fra start til familien indrages
. fra familie til fagperson indrages
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Her er al inddragelse sdledes ligestillet. Men der
synes jo dog at vaere stor kvalitativ forskel pd, om
man modtager et brev med invitation om at komme
til mede, eller man deltager i et opfelgningsme-
de pa barnets degninstitution. Vi forsegte derfor
undervejs at konstruere forskellige »skalaer«, hvor
nogle typer deltagelse gav flere point end andre.
Fx syntes vi familierddslagning kunne give flere
points, fordi der er sa store krav til forberedelse
og inddragelse indlejret i netop denne metode. Vi
forlod dog ideen, fordi den syntes uforenelig med
en kvantitativ metode, hvor vi ofte ikke kendte
det nermere indhold af et givent mede eller en
telefonsamtale. Tilbage stdr en afspejling af det
dokumenterede inddragelsesniveau.

Endelig har vi set pd tidsforlpbet i sagsgangen,
opdelt efter, hvornar centrale begivenheder fore-
kommer. Det skal dog her siges, at der en vis usik-
kerhed i data. Fx sker det jevnligt, at foranstalt-
ninger bevilliges med tilbagevirkende kraft - fx nar
der er tale om forlengelser af lobende foranstalt-
ninger. Ligeledes sker det af og til, at de forst god-
kendes pa en senere dato, end de er iverksat. Bil-
ledet nedenfor er derfor det gennemsnitlige, som
dxkker over store variationer.

Figur 8: Sagsforlgb i dage

Team

Det ses, at forlpbet oftest er: Sagen starter familie
inddrages > fagpersoner inddrages > indstilling
til foranstaltning > godkendelse af foranstalt-
ning > ivarkseattelse af foranstaltning.

Timingen af foreldrekontakten bliver her et fo-
kusomrade!’. Jo tidligere samarbejdet med fami-
lierne kom i gang, jo hurtigere ivarksattes for-
anstaltningen, og jo hurtigere ma man antage, at
barnets problemer afhjelpes. Det var tydeligt at
se, at man tidligere havde haft som indsatsomrade,
at indstillinger ikke skulle ligge og »sande til«, og
rigtig mange indstillinger blev da ogsa godkendt
samme dag eller inden for f dage. Det var tilsyne-
ladende heller ikke matchningsprocessen mellem
en godkendt foranstaltning og en ivarksattelse,
som er mest tidskraevende. I gennemsnit gar der
mellem 10 og 40 dage med dette . Men det var en
stor overraskelse og gav anledning til mange dis-
kussioner, tvivl, selvransagelse og refleksion blandt
sagsbehandlere og ledere, at der gar sd relativt lang
tid, for familierne kan ses at spille en rolle i sa-
gen - ogsa fordi det sandsynligvis vil afspejles i
den tid, der md bruges for § 38-undersogelsen kan
ferdiggores.

. fra start til familien indrages

. fra familie til fagperson indrages
fra fagperson indrages til indstilling
fra indstilling til godkendelse

fra godkendelse til foranstaltning

0 50 100 150

Antal dage

200 250

49 ]

UDEN FOR [NUMMER] 13/2006



Ved at vise en sadan oversigt til et

team af sagsbehandlere kan gruppen

indledningsvis forholde sig til, om det

svarer til det billede, de har af deres

samlede sager
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Samarbejdet med foraeldrene — og med bernene og
de unge - er derfor et konkret omréde, som kal-
der pd nermere udforskning bdde hos den enkelte
sagsbehandler og hos ledelsen - bade i forhold til
at forkorte sagsbehandlingstiden, men ogsa for at
diskutere hvornar og hvordan familierne kan indga
mere aktivt i sagsbehandlingen.

Barnets behov og foranstaltningens tyngde
En af de meget speendende diskussioner, vi har haft
i forbindelse med kortleegningen, udsprang af et
onske om at fd belyst ssmmenhangen mellem bar-
nets behov og foranstaltningens tyngde. Sporgs-
malet er vigtigt, fordi man selvfplgelig bestreber
sig pa at lave den rette matchning, s en ivaerksat
foranstaltning bliver relevant og passende i forhold
til problemet. Skraekscenariet vil vere, at »skyde
graspurve med kanoner« (sxtte meget omfattende
foranstaltninger i gang for bern med relativt enkle
problemer) eller omvendt.

For at kunne belyse spergsmdlet, er man nedt
til at have mal for begge dimensioner, som mindst
er pa ordinalniveau, eller sagt med andre ord: vi
skal have data, hvor man uden tvivl kan tale om,
at noget er storre/hojere/mere end noget andet®.
Har man det, kan man i princippet plotte alle in-
formationer ind i et koordinatsystem og se efter,

om der er en tendens til en stigende kurve, hvor
foranstaltningerne bliver tungere, jo sterre bar-
nets behov er.

Figur 9.

Foranstaltningens tyngde

A

Barnets behov

Man ma derfor igen blive enige om hvilke skala-
er, der kan bruges. I forhold til at male bornenes
behov kunne man fx lade sig inspirere af berneli-
nealen, som anvendes i mange kommuner!* eller
af Schultz Jorgensens opdeling af born i risiko-
zonen?. I den aktuelle kommune, vi samarbejde-
de med, opererede man med et kategoriseringssy-
stem baseret pd Jorgensen med fleres opdeling®.
Heri skonnes, at 10-15 % af alle born befinder sig



i risikozonen, og at de kan opdeles i 3 grupper ud
fra en reekke parametre. Kategoriseringen skelner
mellem born der,

¢ har specifikke behov
® har vaesentlige behov
e er i dbenbar risiko

Denne kategorisering var - som en del af sagsgen-
nemgangen - blevet foretaget for alle sager, dvs.,
at der i alle sager i princippet foreld en aktuel og
opdateret kategorisering af bernenes behov. Denne
kategorisering tog vi udgangspunkt i.

Men vi skulle bruge en skala mere. En skala, som
beskriver foranstaltningernes tyngde, og her blev
viigen udfordret, for hvordan definere »tyngde«? I
diskussionerne herom viste det sig hurtigt, at man
ogsa her ma valge, for der er ikke noget »absolut«
mal for tyngde, ligesom perspektivet ikke er givet.
Begrebet »sagernes tyngde« kan afklares admini-
strativt og statistisk. Men det kan ogsa anskues fra
et andet perspektiv: Nemlig i direkte tilknytning
til det primere behov, som kommer til udtryk i
barnets problematik kombineret med evne og vil-
je til samarbejde hos savel barnet/familien som
hos gvrige involverede i sagen. Er foranstaltningen
tung, fordi den er dyr og langvarig? Er den tung,
fordi samarbejdet med familien er sa vanskeligt
og konfliktfyldt, at foranstaltningen er meget res-
sourcekravende er fd igangsat? Er den tung, fordi
den forudsatter et konkret match, som kan vaere
svert at realisere? Eller er foranstaltningen tung,
fordi den erfaringsmassigt ofte er sidste skridt for
en anbringelse og derfor far »afsmittende« tyngde
retrospektivt?

Vi tog udgangspunkt i foranstaltningsparagraf-
ferne til § 40, som siger at kommunen kan treef-
fe afgorelse om foranstaltninger efter stk. 2, nar
det ma anses for at vaere af vaesentlig betydning af
hensyn til et barns eller en ungs sarlige behov for
stotte. Mulighederne efter § 40, 2 er folgende,

1) atyde konsulentbistand

2) atyde praktisk, pedagogisk eller anden stotte
i hjemmet,

3) atyde familiebehandling eller lignende
stotte,

4) attilbyde degnophold, jf. § 40 b, for bade for-
xldremyndighedens indehaver, barnet eller
den unge og andre medlemmer af familien

5) at tilbyde en aflastningsordning, jf. § 40 b,
pa en degninstitution, i en plejefamilie, i et
kommunalt degntilbud eller pa et godkendt
opholdssted,

6) atudpege en personlig radgiver for barnet el-
ler den unge,

7) at udpege en fast kontaktperson for barnet
eller den unge og for hele familien,

8) at yde okonomisk stotte til udgifter, der fol-
ger af foranstaltninger navnt i nr. 1-5, nar
foreldremyndighedsindehaveren ikke selv har
midler dertil,

9) atyde pkonomisk stette til udgifter, der bevir-
ker, at en anbringelse uden for hjemmet kan
undgas, at en hjemgivelse kan fremskyndes,
eller at stotten i vaesentlig grad kan bidrage
til en stabil kontakt mellem foraldre og bern
under et eller flere borns anbringelse uden for
hjemmet,

10) atyde okonomisk stette til ophold pd kost- el-
ler efterskole, nar foreldremyndighedsinde-
haveren ikke selv har midler dertil,

11) at anbringe barnet eller den unge uden for
hjemmet, pd en degninstitution, i en pleje-
familie, i et kommunalt degntilbud eller pa
et godkendt opholdssted, og

12) at formidle et praktiktilbud hos en offentlig
eller privat arbejdsgiver for den unge

Et forste udgangspunkt kunne vare at tage foran-
staltningsskalaen som et udtryk for tyngde i sig
selv, sluttende med anbringelse uden for hjem-
met - men sa bliver det tydeligt, at praktiktilbud-
det efter § 40, stk. 2 nr. 12 bryder logikken. Eller
hvad med forskellen pd en personlig radgiver og en
kontaktperson (§ 40, stk. 2 nr. 6 og 7) — var kon-
taktpersonen en »tungere« foranstaltning end en
personlig radgiver? Vanskelighederne afspejler, at
vi ikke meningsfuldt kunne tage foranstaltnings-
skalaen som en glidende skala med stigende tyng-
de. Et alternativ matte derfor vaere at konstruere
sin egen skala. Vi lavede derfor en rakke forslag
til skalaer, som alle blev dreftet med styregruppen
og prasenteret for sagsbehandlerne.

Ret hurtigt blev det klart for os, at vi ikke kun-
ne lave en skala med 12 trin, men matte bruge in-
tervaller, og »klumpe« foranstaltninger af samme
tyngde. Den endelige skala, vi arbejdede med, defi-
nerede tyngde efter, hvor indgribende foranstalt-
ningen matte tenkes at vere set fra bernenes og
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fra familiernes synspunkt. Derfor er fx familiebe-
handling og praktisk, padagogisk stotte vurderet
som relativt tunge foranstaltninger, fordi man der
har en myndighedsperson helt inde i hjemmet og
vurdere pd og give forslag til, hvordan man fun-
gerer som familie. Ved at kombinere de to varia-
ble fandt vi derefter som vist nedenfor, at born i
dbenbar risiko ogsa blev medt med de mest ind-
gribende foranstaltninger.

Figur 10. Problemets tyngde (BU kategorisering)
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Foranstaltning

Tyngdeveerdi

§ 40.2.1
§40.2.12 1
§40.2.10

§40.2.6
§40.2.7 2

§40.2.2
§40.2.3 3
§40.2.5

§40.2.11
§40.2.4 4

§42

Anvendelse af atlasset pa leengere sigt

En sagsgennemgang af enten samtlige eller et stort

udvalg af sagerne kan i forste omgang give det ak-

tuelle billede af praksis. Billedet kan bruges som et
felles tredje at reflektere ud fra pd mange niveau-
er lige fra sagsbehandleren om sagerne pa hendes
kontor, lige til det politiske niveau i forhold til ma-
let om at skabe overblik over sagernes tyngde og
give grundlag for at foretage prioritering. Der er
ligeledes skabt et bredere grundlag for at foreta-
ge sagsfordeling og medarbejderfordeling, ligesom
der kan ses med nye gjne pd foranstaltningsvifte,
samarbejdsrelationer og —former.

Noget af det, vi har interesseret os for under-
vejs har fx varet,

e at der er en tendens til et »foraldreperspektiv«
frem for et borneperspektiv forstaet pa den ma-
de, at man er bredere rundt i foreldrenes omgi-
velser end i barnets - eksempelvis foreldrenes

leger, behandlere, sagsbehandlere eller arbejds-
givere - end i barnets.

e at der er en tendens til et snavert samarbejdsfelt,
som primert bestar af forzldrene og skolen/
sfo’en. Det gelder iser, ndr sagen er startet, og
der skal indhentes oplysninger, eller der kom-
mer henvendelser udefra. Det er interessant ud
fra et berneperspektiv, fordi det kan fa betyd-
ning for problemopfattelsen og dermed indsat-
sen, og fordi det definerer, hvilke ressourcer der
kan bringes i anvendelse for at afhjelpe proble-
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Problemets tyngde (BU kategorisering)

met. Eksempelvis ser vi nasten ikke det priva-
te netverk eller fritidslivet inddraget i sagerne,
selvom der her vil veere mulighed for hjelp in-
den for »normalsystemet«.

e betydningen af tiden frem til forste indstilling,
herunder den forste kontakt til hhv. familie og
samarbejdsparter. Hvis denne tid er lang, vil det
kunne skabe mange frustrationer ikke blot hos
sagsbehandleren, men i lige sa hej grad hos de
familier og/eller samarbejdsparter, som venter
p4, at noget sker.

o at ventetider er udviskede i sagen. Hvis man ikke
indstiller, for en foranstaltning er pd plads, ud-
viskes den ventetid, som der maske er (til under-
sogelse, til en plejefamilie ea.) og derved bliver
det sveert at pavirke denne faktor

Det er ikke altid muligt at sige ud fra gennemgan-
gen, om et bestemt aktivitetsniveau er udtryk for



Det er afgerende for den frugtbare dialog, at

fokus holdes pa sagsstammen og ikke pa den

enkelte sagsbehandler

hensigtsmaessighed i sagsgangen. Fx kan mange
henvendelser bade vere udtryk for en god kon-
takt til samarbejdsparter, og en darlig kontakt,
hvis samarbejdsparterne foler sig nedsaget til fx
at rykke for et svar.

Der har i sagsgangen vist sig at vaere en hoj grad
af overensstemmelse mellem bgrnenes behov ud-
trykt ved berne- og ungekategoriseringen, og for-
anstaltningens tyngde, udtrykt ved en konstrueret
skala. Samme menster ses i al kommunikation ba-
de i forhold til familien og samarbejdsparter.

Man kan derfor konstatere, at der bruges flere
ressourcer pd bern med storre behov end pd bern
med mindre behov - og det har veret op til Oden-
se kommune at vurdere, om niveauet er, som man
onsker det. I gvrigt er der efterfplgende politisk
bevilliget en meget stor ressourcetilfersel til om-
radet i kommunen, som giver plads til en rekke
flere sagsbehandlere.

I den konkrete undersogelse afsluttede vi gennem-
gangen med at lave et sakaldt oversigtsvarktoj til
brug for eventuelle senere gennemgange af hele el-
ler dele af sagsstammerne. Varktojet gor det muligt
at fokusere pd et bestemt indsatsomrade, fx for-
xldreinddragelsen, og over en periode registrere,
hvornar og hvor meget foraldrene inddrages i sags-
behandlingen. P4 den made kan kortlagningen
bruges til at understotte dokumentationen af sags-
gangen lgbende og ogsa tages i anvendelse af andre
kommuner fx i forbindelse med en eventuel sam-
menlagning og vurdering af gensidig praksis.

I de senere ar er der sket en betydelig styrkelse
af forskningen pa det sociale omrade, og det har
varet tiltrengt i forhold til udsatte bern, unge og
deres familier. De mange undersogelser og evalu-
eringer har imidlertid ofte svart ved at blive om-
sat til erkendelse og laering. Hvis resultaterne vi-
ser sig at vere kritiske, kan socialradgivere fole sig
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hengt ud eller uretmaessigt kritiseret og kan som
faggruppe lukke sig om sig selv for at undga ube-
hageligheder. Denne proces er blandt andet blevet
beskrevet af socialradgiver og supervisor Lis Hill-
gaard i antologien »Forskning og socialt arbejde
med udsatte born og unge«Y’.

UFC Born og Unge har i Odense gennemgaet
over 1000 borne- og ungesager. Vi har fiet alle
journaler stillet til radighed og har registreret op-
lysninger pd 177 variable. Resultaterne er lgbende
blevet prasenteret for socialrddgivere og ledelse,
som sammen har kunnet reflektere over de tenden-
ser, som viste sig. Det har skabt en viden, som er
umulig at danne sig som enkeltperson ud fra egne
sager, og som muligger at justere praksis pa et vi-
densbaseret grundlag. Dermed bliver ny viden an-
vendeligtidet daglige arbejde, og det er noget, som
udsatte born og unge i sidste ende har gavn af.



NOTER

1

10

Dreyfuss og Dreyfuss introducerer en anden made at se kom-
petencer pd, hvor man gar fra begynder til eksperti 5 trin,
imens feerdighederne bliver mere og mere internaliserede og
man forholder sig mere og mere kontekstafhzngigt og intui-
tivt. Dreyfuss, H & Dreyfuss, S: Mind over Machine. 1986.
Bl.a. refereret i Flyvbjerg, Bent: Rationalitet og magt, bd 1: Det

konkretes videnskab Akademisk Forlag Kbh. 1991

Artiklen kan downloades fra UFC Born og Unges hjemmeside
www.ufc-bu.dk, med tilladelse fra Odense Kommune.

§ 4 samt vejledningen pkt. 1

Den sociale indsats i forhold til de udsatte bern og unge og de-
res familier reguleres lovmassigt primart i Lov om Social Ser-
vice (Serviceloven) samt i de korresponderende og suppleren-
de paragraffer i bl.a. lov om retssikkerhed, forvaltningsloven,
offentlighedsloven og bekendtgerelse om underretningspligt.
Servicelovens intention samt forventning og krav i forhold til
lovens omsatning i praksis uddybes i Socialministeriets vejled-

ning nr. 4 af 16. januar 2002.

Kommunerapport Odense, Analyse af born- og ungesager. UFC

Born og Unge. UFC Born og Unge, 2006

Vejledningen til Serviceloven pkt. 25.

Eksemplerne er forskellige udpluk af de mange rapporter, vi
har lavet i forbindelse med undersogelsen. Nar der er data fra
mindre enheder end fra hele kommunen, kan der veaere store
afvigelser fra sagsbehandler til sagsbehandler, team til team
og bydel til bydel. Der kan derfor ikke generaliseres fra eksem-
plerne pd >gadeplanc og>bydelsplanc. Ideen er blot at illustrere
eksempler pa, hvad verktojet kan fortalle, og hvilke overvejel-

ser dette kan give anledning til.

Benedicte Madsen, Dialog og gensidig forstaelse. Dafolo For-

lag, 2000

Kategoriseringssystemet beskrives naermere senere i artiklen.

I ovrigt kunne vi se et lidt andet monster, nar det gjaldt ind-
hentelsen af oplysninger. Her er det igen sarligt skolerne, der
eftersporges informationer fra, men daginstitutionerne folger

lige efter.

1

12

13

14

15

16

17

Vi har ikke registreret administrativ kontakt, som f.eks. et brev
fra sekreteren om, at familien har fiet tildelt x socialrddgiver

eller lignende

B er lidt speciel i denne oversigt, som skjuler bade godkendel-
sen og iverksattelsen. Det skyldes at i det udsnit af sager, vi
sd pd, var der sa store »undtagelser« fra den gengse rekkefol-
ge, at ivaerksaettelsen i gennemsnit 13 for godkendelsen i tid og
dermed for sa vidt ligger >bagved«. Det er sandsynligvis udtryk
for en af de nzvnte tilfeldige skevheder i materialet, som ud-

valgelsen ikke har kunnet tage hojde for.

Data kan opdeles i 4 kategorier: nominalniveua (f.eks. kon el-
ler nationalitet, =/=), ordinalniveua (f.eks. holdning til la-
vere skat, >/<), intervalniveau (med tilfeldig nulpunkt, f.eks.
temperatur efter forskellig skala, +/-) samt forholdstalsniveau,
hvor der er et absolut nulpunkt, som f.eks. alder - 20 er dob-

belt sd gammel som 10, -/:). Hellevik (1977), s. 150 ff.

Bornelinealen er et kategoriseringsredskab - en symbolsk ma-
lestok - til systematisk vurdering af berns udvikling i forbin-
delse med myndighedsudevelse. De begreber, der er anvendt i
bornelinealen, er begreber, der er falles for faggrupper i socialt
arbejde. Bornelinealen er visuelt nem at huske, hvilket gor den
enkel at arbejde med. Den er specielt anvendelig i PPR/Born-
og Unge regi, hvor man skal vurdere borns trivsel. Ydermere
kan bernelinealen anvendes som et statistisk redskab til at do-
kumentere den samlede sociale belastning i et omréade. Borne-
linealen er udviklet af Egelund og Hillgaard: Egelund, Tine &
Lis Hillgaard (1993). Social rddgivning og social behandling.
Kbh.: Munksgaard.

Jorgensen, P. S., Ertmann, B., Egelund, N. & D. Hermann, Risi-

kobern. Hvem er de — hvad ger vi? Kebenhavn: SI-KON, 1993

Fra kommunens interne retningslinier, kapitel 4 om anbrin-

gelser.

Hillgaard, Lis, »Forskningens rolle i en praktikers verden« i
Munch, Anette (red.). Forskning og socialt arbejde med udsat-

te bern og unge - en antologi. UFC Bern og Unge, 2005
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JESPER HENRIKSEN
Kvalitetsudvikling - mellem kompleksitet, standardisering
og evidens

Siden 2003 har Kgbenhavns Amt arbejdet pa at udvikle og imple-
mentere en systematisk model for kvalitetsudvikling pa det sociale
omrade. Indfegrelsen af en sadan model star overfor en raekke

ud fordringer - her iblandt handteringen af det sociale

arbejdes kompleksitet.

IDA HAMMEN

Sagsbehandlernes kompetencer og arbejdsevnemetoden
Artiklen argumenterer for, at det ikke nedvendigvis er befriende for
borgeren, nar idealet om dokumentation og retssikkerhed indferes i
sagsbehandlingen igennem arbejdsevnemetoden. Arbejdsevnemeto-
dens basis i teknisk rationalitet indeholder derimod sin egen styring

af praksis.

BIRGIT MORTENSEN

Kortlaegning af sagsgangen - et varktgj til faglig udvikling
Artiklen ger rede for, hvordan UFC Bern og Unge har gennemgaet
over 1000 berne- og ungesager i Odense og har registreret oplys-
ninger pa 177 variable. Det har skabt en viden, som er umulig at

danne sig som enkeltperson ud fra egne sager.



