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Abstract

Through the evolution within social policy throughout the 1990s, the “one good turn deserves an-
other” principle has gained footing within the Danish public administration together with the citi-
zen’s role in the public relationship with the public administration. This has created a transforma-
tion in the expectations of the role of the citizen within the public system, from remaining a passive
recipient of social benefits to an active participant. This distinctive development can easily be rec-
ognized in the social law of legal rights and especially in the law of legal rights § 4, which say: The
citizen ought to have the possibilities to take part in his handling of his case. The municipality and
the county council district organize the handling of the cases in a way, so that the citizen is able to
make use of this opportunity (84 the law of social legal rights).

In a perspective of citizenship the growing use of citizen involvement is expressed, as the classic
form of citizenship is no longer suitable. Subsequently there is emerging an ‘administrative citizen-
ship’. The administrative citizenship assumes that ‘the self-governing citizen’ is actively participat-
ing in his case. This administrative citizenship and the demands of citizen involvement will be the
focus of this project. The objective of this report is to investigate, whether the administrative citi-
zenship is only a theoretically thought, or if it can be seen in the way that the public administration

threatens the citizens, and if it is so in what considerable extent.

Why talk about citizen involvement? It may seem like a waste of time because case work is more
difficult if the citizen is involved. Is citizen involvement a possibility, when it always will be the au-
thority, who decides what, is going to happen? The answer to this question is empowerment. If you
involve the citizens, they feel that they are being heard and their opinion is important. By that way
the citizens feel that they have ownership of their problems. In addition to that, it will be easier for
the authorities to justify their decisions, because the citizen has been involved in the case work.
That is why this area is being investigated, because citizen involvement has become the basis for le-

gitimacy of the authorities.

The basis for the investigation is the Aalborg Municipality Family and Employment Administration
as case. More specifically we want to investigate citizen involvement and the citizen’s attitude to
their experiences about early retirement and flexible working hours. This choice is based upon that
the resource profile citizens have to prepare in these cases, in which the citizens are very important.
The empirical basis of this investigation consists of a questionnaire, given to citizens who got either
early retirement or flexible working hours between January 1% 2006 and May 1% 2007. We also used

semi-structured interviews.
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Forord

Denne undersggelse er igangsat efter, vi henvendte os til Aalborg Kommunes Familie- og Beskeefti-
gelsesforvaltning. Pa baggrund af dette, fik vi kontakt med forvaltningens Kvalitetskontor, der gn-
skede at fa undersggt, i hvilken udstraekning forvaltningen efterlever § 4 i Den Sociale Retssik-
kerhedslov. Baggrunden var, at der i 2004 blev udarbejdet en rapport af Rambgll Management for
Socialministeriet, der fastslog en reekke problemer vedrgrende danske Socialforvaltningers handte-
ring af Den Sociale Retssikkerhedslovs § 4. Lovens formal er at sikre borgerinddragelse i borgernes
sagsbehandling. Pa baggrund af disse resultater gnskede Familie- og Beskaftigelsesforvaltningen
en undersggelse af, hvordan det star til i Aalborg kommune med borgerinddragelse i sagsbehand-
lingen af ressourceprofilerne. Ressourceprofilen er den arbejdsevnevurdering, radgiverne udar-

bejder for borgere, der eksempelvis har ansggt om fertidspension, fleksjob og revalidering.

En af forudseatningerne for denne undersggelse har saledes veret det gode samarbejde, vi har haft
med Aalborg Kommunes Familie- og Beskaftigelsesforvaltning. Vi vil derfor takke Kvalitetschef
Poul Erik Jensen, Sekretariatsleder John Andersen og kontorchef for juridisk kontor Allan Rams-

gaard.
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Indledning

Med baggrund i 1990'ernes udvikling inden for socialpolitikken, har ’noget-for-noget’ princippet i
dag vundet indpas i den danske offentlige forvaltning samt i borgernes forhold til de offentlige for-
valtninger. Dette har skabt en forandring i forventningen til borgerens rolle i det offentlige system
fra at veere en passiv modtager af offentlige ydelser til at patage sig rollen som en aktivt deltagende
borger. Dette kan tydeligt spores i Den sociale retssikkerhedslov, og specielt retssikkerhedslovens §
4, der lyder: Borgeren skal have mulighed for at medvirke ved sin behandling af sin sag. Kommunen
og amtskommunen tilretteleegger behandlingen af sagerne pa en sadan made, at borgeren kan
udnytte denne mulighed (8 4 Den sociale retssikkerhedslov). Loven medfgrer saledes krav om bor-

gerinddragelse i sagsbehandlinger, og at myndigheden har pligt til at inddrage borgerne.

| et medborgerskabsperspektiv kommer den stigende anvendelse og krav om borgerinddragelse til
udtryk ved, at de klassiske former for medborgerskab ikke er tidssvarende, hvorved der er opstaet et
sakaldt administrativt medborgerskab’. Det administrative medborgerskab forudsattes af ’den
selvforvaltende borger’, der er aktivt deltagende i sin sagsbehandling. Det er netop dette administra-
tive medborgerskab og forudsatningerne for borgerinddragelse, som denne rapport omhandler. Sig-
tet med rapporten er at undersgge, om det administrative medborgerskab blot er et teoretisk begreb,
eller om det ogsa kan spores i en forvaltnings behandling af borgere og i sa fald i hvilken grad.

Der kan stilles en reekke spgrgsmalstegn ved borgerinddragelse. Umiddelbart kan inddragelse af
borgerne synes som spild af tid, eftersom sagsbehandlingen vanskeliggares ved, at borgerne ind-
drages, og spargsmalet er om reel borgerinddragelse overhovedet muligt, nar det alligevel altid vil
vaere myndigheden, der har det sidste ord? Svaret pa dette er borgernes magtig-/myndiggarelse.
Ved at inddrage borgerne opnar de en falelse af, at de bliver hart, og at deres holdning veardsattes.
Derved far borgerne ejerskab til deres problemer. Derudover kan myndigheder nemmere retferdig-
gere afgarelser, da borgeren jo har taget aktiv del i sagsbehandlingen. En moderne myndigheds legi-

timitet har saledes teet tilknytning til borgerinddragelse.

Grundlaget for undersggelsen er Aalborg Kommune Familie- og Beskeftigelsesforvaltning som
case. Neermere bestemt undersgges borgerinddragelsen i forhold borgernes oplevelse af deres sags-
behandlingsforlgb vedrarende fartidspension og fleksjob. Dette metodiske valg er baseret pa, at bor-
gere i sadanne sager skal have udarbejdet en ressourceprofil, hvor inddragelsen af borgerne er af
afggrende betydning. Empirien til undersggelsen bestar af en spgrgeskemaundersggelse foretaget
blandt borgere, der har faet tilkendt retten til fartidspension eller fleksjob i perioden 1. januar 2006

1
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til 1. maj 2007 og semi-strukturerede forskningsinterviews.



Politik & Administration, Aalborg Universitet 2007

Kapitel 1: Problemstilling

| dette afsnit opstilles rapportens problemformulering omhandlende borgerind-
dragelse i en forvaltning. For at lede op til dette opstilles baggrunden for denne
undersggelse, der er § 4 i den sociale retssikkerhedslov. Herefter redeggres der
for valg og indhold af ressourceprofilen. Inden opstillingen af forskningsspargs-

mal afgraenses interessefeltet.

Interessen for dette undersggelsesfelt udspringer af den sociale retssikkerhedslovs 8 4 fra 1998.

Denne paragraf lyder saledes:

8 4. Borgeren skal have mulighed for at medvirke ved sin behandling af sin sag. Kommunen og
amtskommunen tilrettelegger behandlingen af sagerne pa en sddan made, at borgeren kan udnytte

denne mulighed (Den sociale retssikkerhedslov?).

Formalet med paragraffen er saledes todelt; Borgeren skal ikke blot inddrages, myndigheden skal
desuden sgrge for, at sagsbehandlingen foregér pa en made, hvor borgeren kan inddrages®. Det er
denne anden del af paragraffen denne undersggelse sgger at afdeekke; altsa om Aalborg Kommunes

Familie- og Beskeftigelsesforvaltning efterlever lovens bestemmelse.

Kommunernes udgvelse af Den Sociale Retssikkerhedslovs § 4 er tidligere blevet undersggt af
Rambgll Management® (herefter Rambgll), der i 2004 udgav rapporten *Undersggelse af retssik-
kerhedslovens & 4’ efter opleg fra Socialministeriet. Undersggelsen kaster lys pa kommunernes
brug af retssikkerhedsloven i behandlingen af sager, der omfatter voksne med handicap, bgrn og
unge, samt &ldre, og den indikerer, at der pa en raekke omrader synes at forekomme problemer med
at efterleve retssikkerhedslovens bestemmelser. De kommuner, der indgar i undersggelsen, anven-

des i anonym form og siger saledes intet om, hvorvidt den enkelte kommune efterlever retssik-

! Lovens officielle navn er 'Bekendtggrelse af lov om retssikkerhed og administration pa det sociale omrde’, men
kaldes i daglig tale den sociale retssikkerhedslov. Denne betegnelse anvendes i rapporten.

2 Til trods for, at paragraffen om borgernes medvirken i egen sag ferst blev lovkrav i 1998, er denne del af
sagsbehandlingen ikke et helt ukendt faznomen indenfor socialomradet, eftersom det tidligere har veeret en del af
’god forvaltningsskik’ (Hielmcrone 2004).

Rambgll Management var hovedansvarlige for gennemfarslen af undersggelsen, som blev lavet i samarbejde med
VFC Socialt Udsatte samt Lars Uggerhgj, Hanne Kathrine Krogstrup og Nina von Hielmcrone fra Aalborg
Universitet (Rambgll, 2004: ).
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kerhedsloven. Aalborg Kommunes Familie- og Beskaftigelsesforvaltning har derfor gnsket at fa
undersggt, om de efterlever § 4 i den sociale retssikkerhedslov inden for beskaftigelsesomradet

med hovedvagt pa borgernes oplevelse heraf.

En af konklusionerne i Rambglls undersggelse er, at der er en meget steerk sammenhang mellem
alle ledelsesniveauers fokus pd omréadet og radgivernes* opmarksomhed pa og praksis for skabelse
af borgermedvirken i henhold til retssikkerhedsloven. De konkluderer, at jo mere ledelsesniveauer-
ne (politikere, den gverste ledelse og mellemledere) i en kommune har interesse for og er opmaerk-
somme pa borgerinddragelse, desto mere borgerinddragelse er der i den pagaeldende kommune, idet
fokus pa borgerinddragelse gar ned gennem organisationen (Rambgll 2004; I11-1V).

| Aalborg Kommunes Familie- og Beskaftigelsesforvaltning har der netop pa flere ledelsesniveauer
veeret fokus pa udmgntningen af 8§ 4 i den sociale retssikkerhedslov. Der er lavet tiltag til gget bor-
gerinddragelse, eksempelvis udsendes pjecer til borgerne inden farste mgde med radgiveren (Bilag
5.1). Radgiverne tilskyndes til at anvende Beskaftigelsesministeriets ’AMB — Metode til beskri-
velse, udvikling og vurdering af arbejdsevne’ (Se i evrigt Bilag 4), som er de retningslinjer, der
anvendes for sagsbehandlinger i Familie- og Beskaftigelsesforvaltnings i Aalborg Kommune.
Desuden modtager borgeren sammen med pjecerne forud for 1. mgde med radgiveren et brev med
en reekke spgrgsmal, som vedkommende skal gere sig overvejelser om inden mgdet (Bilag 5). En-
deligt viser forvaltningens gnske om udarbejdelsen af denne undersggelse et klart gnske om at finde
ud af, hvor kommunen ligger med hensyn til borgerinddragelse og derved forbedre borgerind-

dragelsen i kommunen.

Det vil derfor veere interessant at undersgge, om borgerne i Aalborg Kommune reelt ogsa oplever
Familie- og Beskeftigelsesforvaltningens fokusering pa borgerinddragelse i henhold til § 4 i den so-
ciale retssikkerhedslov. Denne undersggelse adskiller sig derfor ogsa pa dette punkt fra Rambaglls,
da der i denne rapport udelukkende ses pa borgernes oplevelse af sagsbehandlingen i forhold til § 4
i den sociale retssikkerhedslov. Det er valgt at afgraense feltet til at undersgge § 4 i den sociale rets-
sikkerhedslov i forbindelsen med udarbejdelsen af ressourceprofiler. Ressourceprofilen er blevet
valgt, da den netop forudseetter en hgj grad af borgerinddragelse i sagsbehandlingen. I det kommen-

de afsnit redegeres der for ressourceprofilens indhold og for, hvorfor ressourceprofilen er et rele-

* I denne undersggelse kaldes den person, der udformer borgerens ressourceprofil for radgiver. Denne betegnelse

anvendes eftersom testinterview med en raekke personer der var i et sagsbehandlingsforlgb viste, at de fleste borgere
havde tvetydige associationer til ordet sagsbehandler, mens de ved ordet radgiver forstod den person der har lavet

ressourceprofilen.
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vant valg.

1.1 Ressourceprofiler

En ressourceprofil udarbejdes i forbindelse med tilkendelsen af fertidspension, fleksjob og andre
ordninger for borgere med funktionsnedszttelse® (BEK nr. 1402 § 6-7). Ressourceprofilen, som be-
lyser borgernes arbejdsevne, laves pa baggrund af indhentede oplysninger om borgeren i forhold til
felgende 12 elementer: (1) Uddannelse, (2) arbejdsmarkedserfaring, (3) interesser, (4) sociale kom-
petencer herunder konfliktberedskab, (5) omstillingsevne, (6) indleringsevne herunder intelligens,
(7) arbejdsrelevante gnsker, (8) praestationsforventninger, (9) arbejdsidentitet, (10) bolig og gkono-
mi, (11) sociale netvaerk og (12) helbred. Radgiveren skal indhente oplysninger om borgeren, pa de
punkter radgiveren finder relevante, og skal derigennem udrede borgerens ressourcer set i forhold til
arbejdsmarkedet (Vejledning nr. 105, pkt. 22). | forhold til disse oplysninger er borgerinddragelse

essentiel for at fa et deekkende billede af borgeren:

Udarbejdelsen og anvendelsen af ressourceprofilen skal tage udgangspunkt i en samtale med bor-
geren. Denne dialog er afggrende for hvilke elementer i ressourceprofilen, som det er relevant at
arbejde videre med, og hvilket omfang elementerne skal beskrives og vurderes i forhold til kravene
pa arbejdsmarkedet (BEK nr. 1402 § 7).

Det er saledes en dialog mellem radgiver og borgeren, der skal afggre, hvilke af de faromtalte ele-
menter der tilleegges starst veerdi. Vejledningen ger det ligeledes klart, at denne inddragelse af bor-
geren er essentiel for det videre forlgb i sagsbehandlingsprocessen. Derfor bliver der ogsa i vejled-
ningen gjort meget Klart, at borgere, der af den ene eller anden grund ikke har mulighed for eller

ressourcer til at deltage i deres egen sagsbehandling, har ret til en bisidder (Forvaltningslovens § 8).

| 2006 udgav Beskeftigelsesministeriet en opdateret udgave af ’Bekendtgarelse om beskrivelse,
udvikling og vurdering af arbejdsevne’, som ligger til grund for ressourceprofilen. Bekendtgarelsen
har til formal at styrke borgerens retssikkerhed ved at stille krav til grundlaget for beskrivelse,
udvikling og vurdering af en borgers arbejdsevne. Derudover er det vigtigt at sikre, at borgeren far
mulighed for at spille en aktiv rolle i sagsbehandlingen og at bidrage til sagens oplysning gennem
dialog med radgiveren. Ressourceprofilen skal samtidig sikre dokumentationsgrundlaget for den so-

cialfaglige vurdering og afgarelse, samt sikre ensartethed og gennemsigtighed i sagsbehandlingen.

> Se et eksempel pa en ressourceprofil i Bilag 6
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Desuden har bekendtggrelsen til formal at bidrage til at skabe en falles forstaelse af de begreber og
praemisser, der anvendes til vurderingen af en borgers arbejdsevne samt forberede grundlaget for

valg af aktiviteter, som malrettet kan belyse eller udvikle borgerens arbejdsevne (BEK nr. 1402).

Udover de tidligere naevnte 12 elementer i ressourceprofil indeholder bekendtggrelsen ogsa en raek-
ke retningslinjer for, hvordan kommunerne skal anvendes disse. For hvert af de 12 elementer skal
der saledes ske en vurdering af borgernes ressourcer set i forhold til arbejdsmarkedet. | forhold til
arbejdsmarkedet ma radgiveren ikke skele udelukkende til den lokale konjunktur pa arbejdsmarke-
det, men skal derimod se pa arbejdsmarkedet nationalt (Mejledning nr. 105, pkt. 10). Af "Vejlednin-
gen om fartidspension” fremgar, at ”kommunen bgr udarbejde procedurer for sagsbehandlernes
samarbejde med de relevante interne og eksterne samarbejdspartnere” (Vejledningen nr. 105, pkt.
10) I forleengelse heraf naevnes eksempelvis beskaftigelseskonsulenter, arbejdsformidlingen og fag-
foreninger. Et sadan samarbejde vurderes at veere en forudsetning, da det har stor betydning for
sagsbehandlingen, at kommunen har viden om arbejdsmarkedet og et samarbejde med de relevante
aktarer (Vejledningen nr. 105, pkt. 10). Under behandlingen af de 12 elementer skal radgiveren
desuden se pa, hvordan der kan ske en yderligere udvikling af borgerens ressourcer, og sgrge for at
fjerne eller reducere eventuelle vanskeligheder for borgeren med at anvende eller udvikle ressour-
cerne. (BEK nr. 1402, § 7 stk. 2). Ressourceprofilen anvendes saledes som case i denne undersg-
gelse, da den som sagt er betinget af hgj grad af borgerinddragelse®. | det kommende afsnit redege-

res der kort for undersggelsens teoretiske grundlag; de forskellige syn der er pa borgerinddragelse.

1.2 Nye tendenser

Retssikkerhedslovens § 4 er en del af ny tendens i den offentlige sektor og det sociale arbejde, hvor
nye forvaltningsmetoder og love tilsammen har skabt et &ndret forhold mellem borgere og myndig-
hed. Et eksempel pa dette er benavnelsen af personer, der benytter sig af de offentlige tilbud. Disse
blev tidligere kaldt klienter, men omtales i dag som borgere. Forskellen pa disse to ord er, hvorvidt
personen er passiv eller aktiv modtager af hjeelp. En klient defineres af Salonen (2006), saledes:
’Klientrollen er karakteriseret ved afhaengighed af den offentlige hjelp eller service i den forstand,
at borgeren her ikke kan skifte servicen ud eller pavirke udformningen af den service og de tjene-
ster, der star til radighed” (Salonen 2006: 113). Derimod definerer Thomsen (2006) begrebet en
borger saledes; “En borger har rettigheder og ansvar, ogsa ret til og ansvar for at kunne klare sig

selv”” (Thomsen 2006: 115). | denne undersggelse vil personer, der far lavet en ressourceprofil blive

®  Seigvrigt bilag 1 for uddybning af valg af ressourceprofil
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betegnet borgere, da denne undersagelse forudsztter aktivt deltagende borgere.’

Samtidigt med beveegelsen fra klient til borger har lovgivningen pa det sociale omrade ogsa lagt
mere vaegt pa, at det sociale arbejde skal tage udgangspunkt i borgeren og dennes situation. Borge-
ren har sdledes ogsa selv har et ansvar og forventes at deltage aktivt i sagsbehandlingen (Jarvinen &
Mik-Meyer 2003). Disse forandringer, som 8 4 i den sociale retssikkerhedslov er en del af, ser vi
som en del af et &endret forvaltnings- og medborgerskabssyn. Inden for forvaltningsteorien kan a&n-
dringerne ud fra Tim Knudsens (1985) og Henry Mintzbergs (1989) teorier ses som et skift fra det
klassiske bureaukrati, eksemplificeret ved Max Weber, til et moderne bureaukrati der bygger pa den
professionelle forvaltning (Weber 1971, Mintzberg 1989, Knudsen 1985).

Skiftet fra klient til borger, altsa skiftet fra passiv til aktiv modtager af offentlige ydelser, kommer
ogsa til udtryk i et @ndret medborgerskabsbegreb, hvor det vertikale medborgerskab®, det vil sige,
at forholdet mellem borger og stat har udviklet sig fra det klassiske til det administrative
medborgerskab. Denne udvikling kommer til udtryk ved, at der settes fokus pa den selvforvaltende
borger, som har ret og pligt til deltagelse i sin egen sagsbehandling (Born & Jensen 2005:162).
Derfor anvendes der ogsa i stigende grad kontrakter mellem borgere og myndigheder til at
synliggere frihed og pligter (Akerstram Andersen 2003). Som tidligere beskrevet er § 4 i den
sociale retssikkerhedslov baggrunden for, at borgerinddragelse i sagsbehandlingen er blevet et
lovkrav. Dette er dog som navnt sket i takt med et endret forhold mellem myndighed og borger.
Dette forhold betinges som noget nyt af, at borgeren har ret og pligt til at deltage i sin
sagsbehandling; dette er det administrative medborgerskab. Det ses saledes, at § 4,
borgerinddragelse og det administrative medborgerskab haenger sammen, og derfor vil det
administrative medborgerskab i denne rapport blive undersggt ved at fokusere pa borgerinddragelse.

| denne rapport defineres borgerinddragelse derfor til at veere:

Myndighedens pligt til at inddrage borgerne, og borgernes rettighed og pligt til aktiv deltagelse.

Dog vil denne undersggelse udelukkende se pa myndighedens pligt til inddragelse af borgerne og

hvordan det udmgntes.

"I teoriafsnittene betegner nogle af teoretikerne disse personer som varende ’Klienter’. | den sammenhzang anvendes

betegnelsen klienter, da dette er en vigtig del af de pagealdende teoretikeres teorigrundlag.

8 Det horisontale medborgerskab omhandler borger til borger relationen, og vil ikke indga i denne opgave.
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Inden for det socialpolitiske omrade er der dog en del skepsis i forhold til borgernes reelle mulighe-
der for at deltage aktivt i sagsbehandlingen og udgve de rettigheder og pligter, som det administrati-
ve medborgerskab forudseetter. Lars Torpe mener, at der er fire grundleeggende betingelser, der skal
veere opfyldt, hvis borgerinddragelse i almindelighed skal kunne fungere: 1) De processer borgerne
medvirker i skal vare synlige og gennemskuelige; 2) Alle borgere har tilstreekkelige ressourcer til at
kunne deltage; 3) Borgerne faler, at deres deltagelse har en verdi; og 4) Myndighederne stiller

passende redskaber til radighed for borgerinddragelse og dialog (Torpe 2006:1).

Spergsmalet er dog, om disse fire betingelser kan efterleves i en kommunal forvaltning. Der er flere
teoretikere (i denne rapport anvendes hovedsageligt Jarvinen & Mik-Meyer 2003, Krogstrup 1999,
Lipsky 1980) inden for det socialpolitiske felt, der papeger en raekke barrierer, der kan veere med til
at hindre en velfungerende borgerinddragelse. Hvis dette er tilfeeldet, betyder det ogsa, at det admi-
nistrative medborgerskab har sveaert ved at fungere i praksis, da det netop forudsattes af borgerind-
dragelsen og derigennem den selvforvaltende borger.

1.3 Afgraensning

| dette afsnit foretages undersggelsens afgraensning. Afgraensningen tager udgangspunkt i to tidlige-
re undersggelser, hhv. Rambgll og Sgren Peter Olesen (2001), som begge udgar et vasentligt bidrag
til det undersggelsesfelt som denne rapport indskriver sig i. Farst beskrives, hvordan Rambgll og
Saren Peter Olesen har tilrettelagt deres undersggelser af sagsbehandlingsforlgb og den tilhgrende
borgerinddragelse, hvorefter det beskrives, hvordan denne rapports undersggelsesmetode adskiller

sig fra de to undersggelser.

Rambglls rapport tog udgangspunkt i 12 casestudier i kommuner efter falgende metoder: (1) grup-
peinterview med hhv. borgere, udfarere, sagsbehandlere, ledere og politikere. (2) Sagsspecifikke in-
dividuelle interview med hhv. borgere, sagsbehandlere, og hvor det var relevant ogsa pargrende og
udferere. Samt (3) dokumentanalyse af i alt 64 sager. Derudover blev der efterfalgende gennemfart
en spgrgeskemaundersggelse blandt sagsbehandlere i alle landets kommuner (Rambgll 2004: 14).
Rambglls rapport bygger altsd pa en stort anlagt empirisk undersggelse, der har til formal at vise et
repreesentativt udsnit af udgvelsen af den sociale retssikkerhedslovs § 4 i danske kommuner. Forma-
let har saledes ogsa veeret at rapportere til Socialministeriet, om kommunerne levede op til den pa-

galdende lovgivning.

Saren Peter Olesens undersggelse omhandler til gengeld ledige borgeres mgde med socialforvalt-
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ningen, og hvordan radgiverne kan klassificeres i kategorier svarende til deres syn pa borgerind-
dragelse. Til dette formal anvender han interviews med hhv. radgivere og borgerne samt observatio-

ner og optagelser af mgder mellem radgivere og borgere (Olesen 2001: 8-10).

Denne rapports undersggelse af borgerinddragelse adskiller sig fra ovenstaende undersggelser pa en
reekke punkter. Denne undersggelse er opbygget som et casestudie af Aalborg Kommunes Familie-
og Beskaftigelsesforvaltning, og det fraveaelges at ga ind borgernes konkrete sager og derved at laese
de enkelte sagsakter. | stedet fokuseres pa borgerne oplevelse af borgerinddragelsen igennem en
survey og opfelgende interviews med tilfaldigt udvalgte respondenter®. Denne rapport adskiller sig
derfor fra Rambgll og Olesen, idet den ikke fokuserer pa det enkelte sagsbehandlingsforlgh, men
derimod pa borgernes samlede oplevelse af sagsbehandlingen. Ligeledes adskiller den sig ved, at
radgivernes oplevelse af borgerinddragelse i sagsbehandlingen ikke inddrages. @vrige metodevalg

uddybes i kapitel 5.

En anden afgraensning, der er ngdvendig at treeffe i forhold til denne undersggelse, er opfattelsen af
forvaltningens ressourcer. Hvis en forvaltning fik tilfgrt uendelige ressourcer, ville borgerind-
dragelse have optimale vilkar, da der derved ville vaeere mulighed for at hjzlpe alle borgere til at
kunne indga i sagshehandlingen af deres sag. Men forvaltningen indgar i en kontekst praget af
ressourceknaphed, og det vil derfor ikke vaere muligt at tilfare alle de gnskede ressourcer. Desuden

vil det ifalge Michael Lipsky ikke ngdvendigvis veere lgsningen at tilfare flere ressourcer:

“A distinct characteristic of the work setting on Street-level bureaucrats is that the demand for ser-
vices tends to increase to meet the supply. If additional services are made available, demand will
increase to consume them. If more resources are made available, pressure for additional services

utilizing those resources will be forthcoming™ (Lipsky 1980: 33).

Tilfgjelsen af flere ressourcer vil altsa blot fare til at borgerne vil eftersparge flere ydelser, der igen
vil fare til ressourcemangel. Det antages derfor i denne undersggelse, at en forvaltning altid besid-
der begraensede midler. 1 det falgende beskrives nermere, hvilke forskningsspargsmal der ligger til

grund for rapportens undersggelse.

®  Seigvrigtbilag 1.
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1.4 Forskningsspgrgsmal

Det ses af problemstillingen, at 8 4 i den sociale retssikkerhedslov er et led i en reekke af nye ten-
denser, som er kendetegnet ved en udvikling fra det klassiske til det moderne bureaukrati (Knudsen
1985) og fra det klassiske medborgerskab til det administrative medborgerskab (Born & Jensen
2005). Det moderne bureaukrati og det administrative medborgerskab fungerer saledes som kon-
tekst/omverden for den sociale retssikkerhedslovs § 4. Udviklingen indebaerer en gget fokusering pa
borgerens ret og pligt til deltagelse i sagsbehandlingen, dvs. den selvforvaltende borger. Men det
kan samtidig veere sveert for en forvaltning at udgve borgerinddragelse, da der er forskellige
barrierer, som vanskeligger borgerinddragelse i sagsbehandlingen. Der er saledes to modsatrettede
teoretiske retninger; én hvor der legges veegt pa borgerinddragelsen, og som bygger pa, at
inddragelsen af borgere er mulig, og en anden, hvor der i leegges vaegt pa de barrierer, der hindrer en
optimal og effektiv borgerinddragelse. Spargsmalet er derfor, hvordan borgerinddragelsen fungerer i
praksis, hvilket betyder, at der anvendes en deduktiv tilgang til undersggelsen. Pa den baggrund

opstilles falgende problemformulering:
I hvilket omfang udgves borgerinddragelsen i offentlige forvaltninger?

For at kunne undersgge ovenstaende problemformulering opstilles tre forskningsspergsmal for at
afdaekke teorier, der viser, at den sociale retssikkerhedslovs § 4 om borgerinddragelse, og derved det

administrative medborgerskab, udaves i praksis, samt hvilke barrierer der kan hindre dette:

1. Hvilke forandringer i embedsmandsrollen, herunder forholdet mellem borger og myndighed,
har den offentlige forvaltning gennemgaet fra det klassiske til det moderne bureaukrati?

2. Hvordan kan 8 4 i den sociale retssikkerhedslov fortolkes ud fra et medborgerskabsperspek-
tiv — herunder hvordan har udviklingen fra det klassiske medborgerskab til det administrati-
ve medborgerskab veret?

3. Huvilke barrierer findes i forhold til udgvelsen af den sociale retssikkerhedslov § 4?

Undersggelsen opdeles i to; farste del er en teoretisk funderet redegerelse og diskussion af de tre
forskningsspgrgsmal, mens anden del er en analyse af, hvordan det i praksis forholder sig med bor-
gerinddragelse i Aalborg kommunes Familie- og Beskaftigelsesforvaltning. Anden del bygger pa
indsamlet empiri i form af en survey samt opfalgende interviews blandt de personer i Aalborg kom-
mune, der har faet lavet en ressourceprofil i perioden 1. januar 2006 til 1. maj 2007. | det falgende

beskrives metodisk, hvordan besvarelsen af de tre forskningsspargsmal vil ske.
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Ad. 1: Dette spgrgsmal undersgges og besvares ud fra en teoretisk tilgang. Til at beskrive det klassi-
ske bureaukrati anvendes Max Webers bureaukratimodel, som derefter sammenholdes med det mo-
derne bureaukrati i form af Henry Mintzbergs beskrivelse af *den professionelle organisation’ sam-
men med Tim Knudsens teori om den *professionelle planlaegger’. | den forbindelse inddrages ogsa
Niels Akerstram Andersen, som taler om &ndringer i forholdet mellem borger og myndighed gen-
nem anvendelse af forskellige strategier, for at fa borgerne til at vere aktive. Afsnittet vil iseer foku-
sere pa det vertikale forhold mellem forvaltning og borgere, &ndringer i embedsmandsrollen, samt

hvordan der opnas legitimitet i sagsbehandlingen i de forskellige former for bureaukrati.

Ad. 2: Undersggelsesspargsmal 2 vil ligeledes blive besvaret ud fra en teoretisk tilgang. For at for-
sta den sociale retssikkerhedslovs § 4 ud fra et medborgerperspektiv, vil afsnittet omhandle den
udvikling, der er sket inden for medborgerskabsteorien. T. H. Marshall anvendes til at beskrive det
klassiske medborgerskabsbegreb, hvorefter der redeggres for udviklingen frem mod det administra-
tive medborgerskabsbegreb ved hjalp af Asmund W. Born og Per H. Jensen samt Hakan Johansson
og Bjarn Hvinden. Derudover anvendes Niels Akerstram Andersen til at undersgge forvaltningers
ggede brug af kontrakter, der ligeledes anses som verende en del af det administrative medborger-
skab.

Ad. 3: Dette undersggelsesspgrgsmal besvares via teori, der omhandler barriererne for borgerind-
dragelse i en forvaltning. Der tages udgangspunkt i Lars Torpes fire betingelser for borgerind-
dragelse, som vil blive diskuteret teoretisk. Et af dette afsnits omdrejningspunkter er en diskussion
af magt omkring, hvad skaevvridningen i magten mellem borger og radgiver medfarer. Derudover
diskuteres begrebet ressourcesvage eller -steerke borgere, og om borgerinddragelse giver borgerne
en falelse af, at deres deltagelse giver en merveerdi i sagsbehandlingen; altsa en diskussion af bor-

gernes megtig-/myndiggerelse via deltagelse.

Efter besvarelsen af de tre forskningsspargsmal operationaliseres de teoretiske begreber, hvilket le-
der over i undersggelsens anden del, der er en analyse af, hvordan det forholder sig med borgerind-
dragelse i Aalborg kommunes Familie- og Beskeftigelsesforvaltning. Som baggrund for analysen
opstilles en raekke spargsmal, der udledes af de teoretiske begreber anvendt i de tre afsnit, som

munder ud i en survey og opfglgende interviews.
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Kapitel 2: Fra klassisk til moderne bureaukrati

Folgende kapitel har til formal at undersgge, hvorledes embedsmandsrollen og
forholdet mellem borger og myndighed har udviklet sig i de senere ar. Dette sgges
afdaekket ved en naermere undersggelse af det klassiske bureaukratis udviklingen
frem mod det moderne bureaukrati - ogsa kaldt den professionelle forvaltning. |
denne forbindelse indgar forvaltningens opnaelse af legitimitet, som et centralt
element. Ligeledes bliver relationen mellem myndighed og borgeren undersggt,
hvor der bliver redegjort for de strategier, der anvendelse i forbindelse med bor-

gerinddragelsen.

2.1 Det klassiske bureaukrati

Max Webers (1971) idealtypiske beskrivelse af det klassiske bureaukrati danner ofte baggrund for
diskussionen om bureaukratiets vilkar og udfordringer. Dette pa trods af, at Webers idealtypiske bu-
reaukratimodel er et tankebillede og derfor ikke den historiske virkelighed. Derimod bestar betyd-
ningen i at vaere et rent ideelt grensebegrep, som virkeligheten males med i den hensikt & tydelig-
gjere bestemte betydningsfulle empiriske foreliggende forhold, og som den empiriske virkelighed
sammenlignes med™ (Weber 1971: 202). Dette efterlader saledes en idealtype, der kan bidrage til
gget forstaelse af virkelighed (Kragh Jespersen 1996: 33).

Bureaukratimodellen har sin oprindelse i Webers herredemmeteori, hvor bureaukratiet er udtryk for
udgvelse af legitimt herredgmme (Weber 1971: 93). Begrebet herredgmme er ifglge Weber identisk
med at kunne befale i kraft af autoritet (Weber 1971: 79). Weber opererer med tre former for herre-
demme, som henholdsvis er legalt herredemme, det traditionelle herredemme samt det karismatiske
herredgmme (Weber 1971: 91-98). Farstnavnte, som er relevant i denne sammenhang, er den rene-
ste type bureaukratisk herredemme, som eksisterer i kraft af love og er opstaet som falge af aner-
kendte procedurer og bygget pa rationelle principper. Det er saledes ikke et individ, der adlydes,
men de lovgivne regler der adlydes, og som ligeledes bestemmer, hvor langt (myndigheds)personer-
nes magtudgvelse kan streekke. Legitimiteten opstar saledes ved at fglge de lovgivne regler. Grund-
laget for forvaltningens arbejde, er ifalge Weber et strengt formalistisk grundlag ud fra rationelle

regler, som ligger til grund for forvaltningens beslutninger (Weber 1971: 91-92).

| fremstillingen af det legale herredemme samt bureaukratiets arbejdsmade og effekter, indgar bu-

reaukratiets formelle rationalitet. Ifalge Weber er tilblivelsen af den bureaukratiske forvaltning
12
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opstaet som fglge af den tekniske-rationelle overlegenhed sammenlignet med andre forvaltningsfor-
mer. Han ser et bureaukrati som en mekanisme, der bestar af uddannede embedsmeend. Nar *maski-
nen’ kerer allerbedst er det fglgende verdier, der kendetegner embedsmandenes arbejdsform: ngj-
agtighed, hurtighed, entydighed, kendskab til sagerne, kontinuitet, diskretion, enighed. Endeligt er
det vigtigt, at embedsmanden ikke baserer sine beslutninger ud fra gisninger, og vedkommende skal
indordne sig fuldsteendigt under systemet (Weber 1971: 126). Ligeledes er det rationalitet, der
preeger bureaukraternes procedurer, nar de skal omsatte omverdenens mangfoldighed til det bureau-
kratiske system. For at sikre dette, kraever Webers bureaukrati som navnt et faguddannet embeds-
mandsveerk (Kragh Jespersen 1996: 41-42).

| et klassisk bureaukrati, som det Weber beskriver, opretholdes legitimiteten ved, at malsatnings-
funktionen og veerdifastsaettelse adskilles fra forvaltningen (Kragh Jespersen 1996: 41). Derved kan
radgiverne legitimere deres afgerelser ved at papege, at de falger skriftlige regler og procedurer,
som det politiske niveau har udstukket (Weber 1971: 107-108). Borgere, der skal have truffet afge-
relse i en sag, har ingen indflydelse pa deres sag, som afggres rutinemassigt ud fra de galdende
skriftlige regler og procedurer. Embedsmandens opgavevaretagelse star i henhold til de faste kom-
petenceomrader, som pa en planmassig made sgrger for, at pligter og ansvarsomrader opfyldes re-
gelmaessigt og kontinuerlig (Weber 1971: 107). Dermed sikres klare ansvarsforhold, forudsigelig-
hed og standardisering i sagsbehandlingen (Jacobsen & Thorsvik 2004: 105-107). Dette er med til
at sikre legitimiteten over for borgerne, da de dermed ved, at deres sager afgares ud fra samme be-

tingelser.

Forholdet mellem politikere og embedsmand spiller ligeledes en stor rolle i Webers klassiske bu-
reaukrati. Tim Knudsen (1985) gar opmaerksom pa, at der kan spores en ideal-typisk sondring mel-
lem politikdannelsen og politikiveerksattelse. Trods vanskeligheden ved at sondre imellem disse to,
da embedsmand kan indga i politikdannende roller, ligger forskellen mellem politikere og embeds-
mend ifglge Weber i, hvad der forventes af dem. Embedsmanden (politikiveerksetteren) skal ikke
drive politik, men blot forvalte politikken pa en upartisk made. Weber skriver saledes: uten vrede
og forutinntatthet skal han rgkte sitt embete. (Weber 1971: 19). | modsetning til politikerne (poli-
tikdannelsen) skal embedsmanden ikke kempe, fordi embedsmanden netop skal vere upartisk. I

forleengelse heraf haevder Weber, at

’Embetsmannens are ligger i evnen til, trass i personlig overbevisning, a utfgre en ordre pa den
befalendes ansvar, likesa samvittighetsfullt som om ordren svarte til hans egen opfattelse af saken”
(Weber 1971: 19).
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| det klassiske bureaukrati skal embedsmanden altsa veere neutral og udfere arbejdet uden skelen til
egen overbevisning, men ud fra de mal politikerne har sat. Denne embedsmandsrolle har forandret

sig gennem tiden, hvilket beskrives i det fglgende afsnit.

2.2 Det moderne bureaukrati

| takt med opbygningen af den moderne stat, er antallet af opgaver og kompleksiteten af disse steget
betragteligt. Det moderne bureaukrati er kendetegnet ved et stort antal professionelle, der pa bag-
grund af deres uddannelsesmassige baggrund selvsteendigt kan lgse komplekse opgaver. Det mo-
derne bureaukrati kan derfor beskrives ud fra Henry Mintzbergs *den professionelle organisation’*°

(Mintzberg 1989: 173-195).

Mintzberg papeger, at en forvaltning kan have bureaukratisk struktur pa trods af, at opgavevare-
tagelsen udferes decentralt. Dette vurderes ligeledes at veere ngdvendigt, nar opgavelgsningen har
karakter af komplekse opgaver, som kraever, at opgavelgsningen bliver varetaget og kontrolleret af
professionelle (Mintzberg 1989: 174). Den professionelle forvaltning, hvis opbygning er baseret pa
teet forbundne strukturer, der bygger pa en sammenszatning af standardiserede ferdigheder. Sidst-
navnte henviser saledes til faglige kvalifikationer, der er erhvervet via formelle uddannelser
(Mintzberg 1989: 175). De professionelle anszettes som specialister til forvaltningens kernearbejde,
hvorefter de gives betydelig kontrol over deres eget arbejde. Opgavelgsningen bygger pa standardi-
sering ud fra de faglige kvalifikationer, men altid med en grad af sken ind over pga. opgavernes
kompleksitet. De skansmassige befgjelser medfarer saledes, at pa trods af de standardiserede feer-
digheder, vil to professionelle ikke udfgre den samme opgave ngjagtig ens. Dette skyldes, at der er
mange og komplicerede problemer, der skal koordineres pa tvars af forskellige synspunkter (Mintz-
berg 1989: 175). Tim Knudsen papeger i lighed med Mintzberg, at planleegning er en kompleks ak-
tivitet. Opgaverne er tit og ofte kendetegnet som vaerende unikke og uforudseelige, hvilket medfarer
krav til de professionelle i form af at veere idégenerering, selvstendighed, engagement, stor evne til

problemanalyse og en abenhed overfor samfundet (Knudsen 1985: 353).

Det moderne bureaukrati bygger ligesom det klassiske pa standarder, men pa forskellig vis. | det

0" Det moderne bureaukrati henviser Henry Mintzberg til ved betegnelsen 'professionelle organisation’, imens Tim
Knudsen anvender betegnelsen 'den planleggende forvaltning'. Vi vil herefter bruge begrebet 'professionelle

forvaltning', da vi henviser til det moderne bureaukrati og omtaler hhv. Mintzberg og Knudsen.
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klassiske bureaukrati udvikles standarderne internt gennem organisationens teknostruktur™. | det
moderne bureaukrati udvikles mange standarder til gengald eksternt, da de professionelle indgar i
netveerk pa tvers af organisationer som falge af en falles faglig baggrund. I det klassiske bureau-
krati er autoriteten og dermed legitimiteten af hierarkisk natur — the power of office’, mens det i det
moderne bureaukratis er af professionel natur — the power of expertise’ (Mintzberg 1989: 176). De
to bureaukratiformer adskilles yderligere ved deres tilgang til opgavelgsningen. Bureaukratens til-
gang til den forudseelige og velstrukturerede opgave er praeget af at veere afventende, sagligt og uli-
denskabeligt. Derimod er de professionelles tilgang til at lgse mange og komplicerede opgaver
preeget af at veere aben og aktiv, hvor selvsteendighed og innovation er grundleeggende forudsaetnin-
ger (Knudsen 1985: 354-355). De to bureaukratiformer adskilles saledes af, at det klassiske kun har
en lgsning pa det konkrete problem, hvilket medfarer, at diagnosticering ikke er ngdvendig. Det er
det til gengeeld i det moderne bureaukrati, hvor det har afgerende betydning, selvom det sker inden
for et afgreenset omrade. Formalet er at matche det pageldende problem med en tilhgrende
lgsningsmodel (Mintzberg 1989: 176-177). Dette adskiller sig saledes fra det klassiske bureaukrati,
hvor embedsmandenes rolle var at veere neutrale i deres sagsbehandling og ikke skele til deres egen

overbevisning om, hvad der er bedst for borgeren.

Som ovenstaende indikerer, er de to bureaukratityper forskellige pa flere punkter. Det ger sig ligele-
des geeldende i forhold til legitimiteten. Imens den bureaukratiske forvaltning loyalitet star i relation
til den politiske myndighed og skal veere formelt rationel, er de professionelle vendt mod de faglige
idealer og brugerne, hvor det er den indholdsmaessige rationelle lgsning, som teeller (Knudsen 1985:
354-355). Opnaelsen af legitimiteten har derfor @&ndret sig i takt med en stadig stigende kompleksi-
tet i opgavelgsningen, som kendetegner den professionelle forvaltning. | forbindelse med etablerin-
gen af passende legitimitetsformer, hvor effektiviteten samtidig opretholdes, er det vigtigt, at for-
valtningen har et vist spillerum uden at vaere underlagt politisk styring. Den selvsteendige magtposi-
tion er ngdvendig for at sikre effektivitet i opgavelgsningen, men ogsa fordi det politiske/parlamen-
tariske system ikke giver mulighed for at lgse problemerne ved retlig regulering (Kragh Jespersen
1996: 148).

| skabelsen af forvaltningens legitimitet, er det derfor fordelagtigt at inddrage andre parter udover
politikere med interesse i de konkrete omrader eller opgaver. Blandt andet havder Peter Kragh

11 Teknostrukturen bestar af en gruppe, der ikke indgér i selve produktionen, men som pavirker denne ved at udforme
planer, opstille rutiner og sta for opleering og skonomikontrol. Dette er de klassiske stabsfunktioner i en organisation
(Jacobsen og Thorsvik, 2002: 104).
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Jespersen, at det ville vere nearliggende at inddrage bergrte borgere, da borgerinddragelsen kan
anvendes som et strategisk verktgj for opnaelse af legitimitet (Kragh Jespersen 1996: 148). Han un-
derstreger saledes, at borgerinddragelse kan medvirke til at skabe ’(...) den forngdne autoritet og
legitimation bag forvaltningens konkrete handlinger og samtidig sgrge for, at de involverede far til-
godeset deres serlige interesser” (Kragh Jespersen 1996: 148). Borgerne kan saledes pa baggrund
af deres opfattelse af det faktiske indhold i forvaltningens ydelser samt den konkrete organisering af
ydelsesproduktionen veere med til at opretholde eller nedbryde forvaltningens legitimitet (Kragh
Jespersen 1996: 137).

I modseetning til den klassiske bureaukratiske forvaltning, hvor handlinger er regelorienterede, be-
grunder den professionelle forvaltning sine handlinger med rationelle argumenter om sammenhang
mellem virkemidler og de politiske mal. Med udgangspunkt i politisk opstillede mal, er det de pro-
fessionelle, som omsetter disse mal i praksis ved en stadig afvejning af mal og egnede midler under
anvendelse af ekspertviden. Det er saledes de professionelles ansvar at vurdere, hvilke relevante in-
formationer, der skal anvendes og derudfra skabe alternative langsigtede lgsninger, herunder ogsa
hvilke konsekvenser det medfarer (Kragh Jespersen 1996: 156-157). Forvaltningen opererer saledes
pa baggrund af den politiske ledelses malstyring, dvs. at den politiske ledelse fastsetter hvilke mal-
seetninger for de professionelles arbejde (Knudsen 1985: 356). Uddelegeringen af beslutningskom-
petencen i den professionelle forvaltning er med til at opretholde forvaltningens faglige adfeerd,
samtidig med den bidrager til hurtigere problemlgsning og sagsbehandling (Jacobsen & Thorsvik
2002: 109). Problemlgsningen bygger derved pa refleksioner af samfundsmaessige problemer i
deres sammenhang (Knudsen 1985: 354). Dette medfarer derfor en teettere relation mellem forvalt-
ningen og borgerne, idet det er forvaltningens opgave at hjelpe borgeren til selvhjelp; hvor borge-

rens problemer ma ses i dennes sammenhang.

2.3 Klientens italesaettelse

| kapitlets foregaende afsnit er blevet redegjort for udviklingen fra det klassiske til det moderne bu-
reaukrati. Dette afsnit ser derfor neermere pa, hvordan italesattelsen af klienten/borgeren har andret

sig i takt med bureaukratiets udvikling.

| det klassiske bureaukrati er der ikke fokus pa klienten, som blot opfattes som en passiv modtager
af ydelser. Klientens rolle er at veere underlagt myndigheden og passivt acceptere de afgarelser, der
treeffes af forvaltningen i den pagaeldende sag. En klient er pr. gammel romersk definition: ”En per-

son, som star under romersk overgvrighed”, dvs. en person der er afhengig af andres hjelp (Ander-
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sen 2003: 4-5) Derfor er der som sadan heller ikke tale om deltagelse fra klientens side i det klassi-
ske bureaukrati, idet deltagelsen blot handler om at mgde op pa de aftale tidspunkter og falge de
instrukser radgiveren giver. Radgiveren er en autoritet over for klienten og ved, hvad der er bedst
for klienten i den pageeldende situation. Det er derfor ogsa radgiverens forstaelse af situationen, der
er den ’rigtige’ og som ligger til grund for, hvilke initiativer der settes i vaerk for at hjelpe klienten
(Akerstrgm Andersen 2003, Jarvinen og Mik-Meyer 2003).

Forholdet til borgere i det klassiske bureaukrati var altsd kendetegnet ved at vaere distanceret, og
den hierarkiske vertikale kommunikation var dominerende. | det moderne bureaukrati er forholdet
til borgerne i stedet kendetegnet ved at veere engageret med veegt pa innovation, og arbejdsdelingen
er aben og uformel (Knudsen 1985: 354-355). Ved at kaede bureaukratiets udvikling sammen med
Niels Akerstram Andersens teori, kan udviklingen for klientens italesettelse beskrives ved, at klien-
ten i det klassiske bureaukrati blev opfattet som passive modtager af ydelser, hvorimod klienten i
det moderne bureaukrati anses som en aktiv borger, der indgar kontrakter’? med det offentlige
(Akerstrgm Andersen 2003: 55-87).

Det er altsa skiftet fra passiv klient til aktiv borger, der er den afgagrende udvikling inden for klien-
tens italesaettelse. Dette har medfart betydelige @ndringer for, hvordan radgiverne skal gribe et
sagsbehandlingsforlgb an. Fokus pa den aktive borger har fart til nye metoder i sagsbehandlingen,
som fordrer borgerens aktive deltagelse herunder motivationsstrategien og den gkonomiske ansvar-

liggerelsesstrategi. Strategierne beskrives i det falgende (Akerstram Andersen 2003: 69).

2.3.1 Motivationsstrategien

Som navnet antyder, handler motivationsstrategien om, at radgiveren forsgger at motivere klienten
til selv at tage aktiv del i sagsforlgbet. Formalet er, at klienten maegtig-/myndiggeres, dvs. at klien-
ten far starre medindflydelse pa sit eget liv, bl.a. gennem hjzlp til selvhjlp, hvorved klientens
selvrespekt og vilje til at gare sig fri af det sociale systems afhangighed forhabentlig forbedres.
Radgiverens dialog med klienten er derfor vigtig for at finde ud af, hvilke initiativer der skal settes
i veerk for at gge motivationen. Det er afgarende, at klienten forstar sine egne problemer for derefter
aktivt at kunne lgse dem (Akerstram Andersen 2003: 68-74). Her ses tydeligt, hvordan det moderne
bureaukrati bryder med det klassiske, eftersom radgiveren indgar i dialog med klienten frem for
som tidligere blot at udstikke bestemmelser for, hvad klienten skal foretage sig i den aktuelle situa-

tion.

2 Mere herom i kapitel 3
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Der skelnes mellem farste og anden ordens behov hos klienterne. Behov af farste orden er sakaldte
hjelpebehov, der afhjelper et problem. Det kan veere praktiske hjeelpemidler, behov for hjemmebe-
sgg, ophold pa afvaenningsinstitutioner m.m. Behov af farste orden er kendetegnet ved de klassiske
socialpolitiske tiltag, og kendetegner derved det klassiske bureaukratis sagsbehandling. | det
moderne bureaukrati fokuseres der mere pa behov af anden orden, som er hjelpebehov, der er
borgernes anerkendelse af deres problem. Dette kan eksemplificeres ved, at klienten ikke tager an-
svar for sig selv eller mangler motivation. Problemer af anden orden er saledes klientens manglende
erkendelse af egne problemer. | det gjeblik klienten erkender sit problem, og kan formulere det in-
den for radgiverens faglige forstaelsesramme, er det ikke laengere et behov af anden orden. Det er
udelukkende anden ordens behovene, der opfattes som ’virkelige’ hjelpebehov, idet klienten selv
ville have lgst sit farste-ordens-behov, hvis ikke det var fordi, han havde et problem med sin selver-
kendelse (Akerstram Andersen 2003: 82).

Som preciseret i ovenstaende omhandler motivationsstrategien en magtiggerelse af klienten, dog
er forholdet mellem klient og radgiver, som er centralt i denne sammenhzng, ikke problemfrit.
Dette skyldes magtforholdet, der eksisterer mellem klient og radgiver, og som producerer
afhengighed frem for selvstendighed. Magten star i vejen for den aktive, selvansvarlige og
medvirkende klient. Alligevel bliver magten afgagrende, da malet med socialpolitikken bliver en
maksimering af klientens magt over sig selv. Det er en socialpolitisk bestemmelse, at klienten skal
bestemme selv, at klienten tager ansvar for sig selv, og at klienten vil noget med sig selv (Akerstrgm
Andersen 2003: 73-74). Derudover synes der i denne periode at vere et skel, der gar mellem de
magtige og de magteslgse. Barbara Cruikshank taler om, at de magtige eller myndiggjorte klienter
kun kan fabrikeres ud af den magteslase klient (Cruikshank 2003: 32-34). Det paradoksale bliver
derfor, at socialpolitikken farst ma producere klienterne som magteslgse og umyndige, far de kan
magtiggeres og myndiggares som nogen, der tager ansvar for sig selv (Akerstram Andersen 2003:
74).

Desto mere magt klienten har over sig selv, desto mere indhold og mal kan samtalerne med klienten
have (Akerstram Andersen 2003: 73-74). Det betyder med andre ord, at jo mere klienten magtigga-
res, jo mere aktiv, selvansvarlig og medvirkende kan klienten blive. For at lgse anden-ordens-pro-
blemer, er det derfor afggrende, at borgeren magtiggeres, for at kunne lokalisere og lgse de givne
problemer, hvilket opnas ved at inddrage den enkelte borger i selve sagshehandlingen. Forudsatnin-
gen herfor er, at borgeren gives mulighed for at medvirke. P4 samme made, som forvaltningen skal

tilvejebringe denne mulighed, er det med til at skabe forvaltningens legitimitet.
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2.3.2 Den gkonomiske ansvarligggrelsesstrategi

Den gkonomiske ansvarliggerelsesstrategi leegger ligeledes veegt pa ansvarliggarelsen, dog tilleg-
ges ansvarsbegrebet en anden betydning sammenlignet med motivationsstrategien. I motivations-
strategien omhandler klientens ansvar hovedsagligt det indre selvforhold, men den gkonomiske
ansvarliggarelsesstrategi gar et skridt videre i forhold til ogsa at se ansvar som en forstaelse af ydre
afhengighed. Dette indebeerer en forstaelse af, at bade handling og manglende handling har effekter
for en selv og for andre. Derfor ma klienten indstille sig pa, at den offentlige ydelse i form af
gkonomisk hjelp er betinget af klientens aktive deltagelse i sagsbehandlingen og aktivering
(Akerstram Andersen 2003: 82-84). Denne noget-for-noget tankegang er en nytenkning i forhold til
det Kklassiske bureaukrati, hvor klienten som tidligere naevnt var en passiv modtager af offentlige

ydelser.

Den gkonomiske ansvarliggerelsesstrategi leegger veegt pa klientens ansvar i forhold til den
livssituation vedkommende star i — det er ikke sikkert klienten kunne have undgaet den pagaldende
situation, men det fjerner ikke ansvaret for at gagre noget ved den. De to strategier behgves ikke ngd-
vendigvis at blive opfattet som modsetninger. Derimod kan den gkonomiske ansvarliggarelsesstra-
tegi ses som en videreudvikling af motivationsstrategien, idet denne kan anvendes som teknik, hvis
motivationsstrategien ikke formar at aktivere borgeren. Pa den made, kan gkonomiske sanktioner
blive et redskab til at motivere klienten (Akerstram Andersen 2003: 82-84).

2.4 Sammenfatning

Dette kapitel har haft til formal at besvare forskningsspergsmal 1: Hvilke forandringer i embeds-
mandsrollen, herunder forholdet mellem borger og myndighed, har den offentlige forvaltning gen-
nemgaet fra det klassiske til det moderne bureaukrati? Som det fremgar af ovenstaende, er der sket
en forandring i den offentlige sektors bureaukrati og i relationen mellem borgerne og den offentlige
forvaltning. Den moderne bureaukratiske forvaltning, dvs. den professionelle forvaltning, er kende-
tegnet ved at tage udgangspunkt i og veere betinget af faglig viden, hvorimod den klassiske bureau-
kratiske forvaltning tager afseet i autoriteten, som var hierarkisk betinget, dvs. hvor loyaliteten er

rettet mod den politiske ledelse og myndighed.

Disse forandringer har ligeledes vaeret med til at preege embedsmandsrollen. Den professionelle for-
valtnings opgavelgsning har karakter af at veere unik og uforudseelige, hvilket forudseetter, at de
professionelle, dvs. radgiverne, handler pa en foregribende og fremadrettet made. Dette forudseatter

ligeledes, at de professionelles opgavelgsning er preeget af engagement med veegt pa udfoldelse af
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innovation. | modsatning hertil star den bureaukratiske forvaltning, som fordrer en anden type em-
bedsmand. Den bureaukratiske forvaltning er bedst egnet til at Igse enkle og ensartede problemer,
hvor opgavelgsningen er baseret pa detaljeret lovgivning omkring arbejdets udfarelse. Dette her
medfart, at bureaukratens rolle har veeret preget af at veere tilbageholdende og distanceret.
Andringer fra det klassiske bureaukrati til det moderne, er ogsa kommet til udtryk pa andre
omrader. Forvaltningens syn og tilgang til borgerne er saledes i dag preaeget af, at borgerne er aktivt
deltagende i sagsbehandlingen, hvilket synes at vere af stor betydning, ikke blot for forvaltningen,

men ogsa for borgerne.

| det folgende kapitel beskrives udviklingen frem mod det administrative medborgerskab der, som
nevnt i Problemstillingen, sammen med det moderne bureaukrati, udger den kontekst som den
sociale retssikkerhedslov § 4 indgar i. Baggrunden for det administrative medborgerskab ligger der-
for i forleengelse af de udviklingstendenser, der netop er beskrevet i ovenstaende i form af motiva-
tionsstrategien og den gkonomiske ansvarligggrelsesstrategi. Altsa en stigende anvendelse af nye

metoder til at fa borgerne til at deltage aktivt i deres sagsbehandling.
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Kapitel 3: Det administrative medborgerskab

Dette afsnit sgger at afdeekke det andet forskningsspargsmal vedrarende skiftet fra
det klassiske medborgerskab til det administrative medborgerskab, for at kunne
tolke den sociale retssikkerhedslov 8 4 ud fra et medborgerperspektiv. Skiftet i
medborgerskabsdiskussionen fra T.H. Marshall klassiske medborgerskab til det
administrative medborgerskab vil sdledes bidrage til tolkningen af lovgivningens

bestemmelse af § 4 i den sociale retssikkerhedslov.

3.1 Det administrative medborgerskab

’Citizenship (...) has become an event or operation characterised by the actualisation on the
distinction between competent or incompetent participant/subject. Consequently, citizenship is pre-

conditioned by the capacity and willingness to negotiate” (Born & Jensen 2005: 162).

Sadan skriver Asmund W. Born og Per H. Jensen om det administrative medborgerskab i deres
analyse af den aktive beskaftigelsespolitik, der forudsettes af, at borgerne indgar i dialog med
deres radgiver (Born & Jensen 2005: 151). Borgernes involvering i sagsbehandlingen giver samti-
dig mulighed for, at borgerne kan blive selvforvaltende og tage del i beslutningsprocessen. Derved
opnar borgeren ifglge Born og Jensen medlemskab og/eller ejerskab i den offentlige administration.
Dette er netop ogsa grunden til, at den aktive beskaftigelsespolitik bevirker til fremkomsten af det
administrative medborgerskab. Sidstnavnte defineres af Born og Jensen pa falgende made:”An ad-
ministrative citizenship refers to the right and obligation of an individual to participate in the pro-
cessing of all aspects of their own case” (Born & Jensen 2005: 152).

Det administrative medborgerskab er saledes et udtryk for borgerinddragelse i den enkeltes sagsbe-
handling, i det medborgerskabsbegrebet understreger borgernes rettigheder og pligter til at tage del i
den administrative sagsbehandling. For at kunne forsta hvorfor og hvordan det administrative med-
borgerskab er en ny form for medborgerskab, er det ngdvendigt at forstd baggrunden for medbor-
gerskabstanken. Derfor vil skiftet fra klassisk medborgerskab til det administrative medborgerskab

blive skitseret i det fglgende.

3.2 Det klassiske medborgerskab

Medborgerskabets oprindelige betydning henviser til de rettigheder og pligter, en borger har i et
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samfund. Det klassiske medborgerskab udspringer af T.H. Marshall, der netop beskaftiger sig med
rettigheder og pligter i det klassiske essay 'Citizenship and Social Class." Marshall differentierer
imellem tre elementer af medborgerskabet, som henholdsvis er de civile rettigheder™®, politiske
rettigheder'® og de sociale rettigheder™ (Marshall 2000: 32). Opnéelsen af disse tre rettigheder, gi-
ver borgerne mulighed for at indga i samfundet som ligevaerdige borgere eller lige medborgere
(Korpi 2002: 12). Lise Togeby (2003) preciserer, at begrebet medborgerskab henviser til, at borge-
ren er et ’fuldgyldigt og ligeveerdigt medlem af samfundet”™ (Togeby 2003: 20).

Medborgerskabsdiskussionen i den moderne stat tager ofte udgangspunkt i de principper den fran-
ske revolution bidrog til, nemlig principperne om 1) frihed eller autonomi, 2) lighed og 3) feelles-
skabet eller solidaritet. Dog indgar medborgerskabsbegrebet bade i klassiske savel som moderne
idéstremninger, navnlig den liberale og den socialistiske samt den republikanske. Den liberalistiske
ideologi betoner betydningen af individets ret til selv at bestemme og tage ansvar for egne hand-
linger, herunder ogsa retten til ejendom og til frit at disponere pa et marked samt gnsket om at
mindske de felles politiske forpligtelser. Udgangspunktet er saledes individets ret til at forfalge
egeninteressen. Hvad angdr medborgerskabet, bidrager den liberale stramning derfor med tanken
om ukreenkelige og lige rettigheder, der sikrer individet en vis grad autonomi i form af civile og po-
litiske rettigheder. (Andersen 1993: 10-12 ).

Den socialistiske (eller socialdemokratiske) ideologi betoner ligeledes rettighedsdimensionen. Dog
bliver rettighedsbegrebet tilfgjet de sociale og skonomiske rettigheder. Udvidelsen heraf skyldes, at
friheden eller selvbestemmelsen ogsa ma ses i relation til de muligheder, individet rent faktisk har
for at benytte de formelle rettigheder. Dette understreges da de civile og politiske rettigheder alene

medfarer ulighed, der skabes af markedet. Det republikanske bidrag til medborgerskabet leegger

3 De civile rettigheder udger de rettigheder der er ngdvendige for den individuelle frihed — personlig frihed, ytrings-

frihed, menings- og religionsfrihed, retten til at besidde ejendom og at indga gyldige kontrakter, og retten til retfer-
dig rettergang. Den sidste er af en anden karakter en de gvrige, fordi det er retten til at haevde og forsvare alle ens
rettigheder pa lige fod med andre og ved rimelig og retfeerdig proces. Dette peger pa at domstolene er de institutio-
ner der er mest direkte forbundet med civile rettigheder (Marshall, 2000: 32)
" De politiske rettigheder relaterer til retten til at deltage i udavelsen af politisk magt, enten som medlem af et organ
med politisk autoritet, eller ved at vaelge medlemmerne til et sddan organ. De tilsvarende institutioner er parlamentet
og lokale radsforsamlinger (Marshall, 2000: 32)
> De sociale rettigheder henviser til retten til et mindstemal af gkonomisk velfaerd og sikkerhed, til retten til at f& fuld
andel i den social arbejde og at leve et civiliseret menneskes liv i overensstemmelse med de standarder der
dominerer i samfundet. De institutioner der er teettest forbundne med dette, er uddannelsessystemet og

socialforsorgen (Marshall, 2000: 32)
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derimod i hgjere grad vaegt pa forestillingen pa fellesskabet, hvor borgerne forpligtes overfor hin-
anden og feellesskabet. Den republikanske tradition understgtter ikke alene de individuelle rettighe-
der, men ogsa de sociale og politiske faellesskaber. Frihedsbegrebet i republikansk forstand er der-
ved knyttet til retten at forfglge feelles bedste (Andersen 1993: 10-12).

Der har saledes varet flere stramninger, der med hver sit serprag, har bidraget til medborgerskabet.
T.H. Marshalls medborgerskab karakteriseres som sociologisk. Skent datidens klassesamfund og
derved ogsa den sociale ulighed, kunne idealet om medborgerskabet, ifelge Marshall, realiseres i
kraft af udviklingen af de sociale rettigheder (Goul Andersen 2004: 17). Udvidelsen af de sociale
rettigheder oven pa de civile og politiske rettigheder, der efterfglgende blev tilfgjet den gkonomiske
rettighed fuldendte det demokratiske medborgerskab (Torpe 1990: 8). Ligeledes opstod det gkono-

miske medborgerskab, der betoner retten til job og en vis levestandard (Hjarte 2002: 46).

3.3 Medborgerskabets tre dimensioner

Jorgen Goul Andersen beskriver, hvorledes medborgerskabet bestar af tre dimensioner eller rettig-
heder, som han kalder rettighedsdimensionen, deltagelsesdimensionen samt identitetsdimensionen.
Disse dimensioner er essentielle i forhold til det administrative medborgerskab, da de netop om-
handler borgernes rettigheder for at deltage, jf. Born og Jensens tidligere naevnte definition af det
administrative medborgerskab. De beskrives derfor i det falgende.

Rettighedsdimensionen omfatter bade formelle og uformelle rettigheder, hvad angar deltagelsesmu-
ligheder. Dette skyldes, at dimensionen bade kan ses i et snaevert juridisk perspektiv og i et bredere
sociologisk perspektiv. Rettighedsdimensionen kan saledes sammenkobles med politisk muligheds-
struktur (opportunity structure) og magtig-/myndiggarelses begrebet. Sidstnavnte bestar af to ele-
menter. Disse er henholdsvis den institutionelle del (meaegtiggerelse), der henviser til rettighedsdi-
mensionen, og omfatter formelle rettigheder og den uformelle faktiske mulighedsstruktur samt den
subjektive del (myndiggerelse), der henviser til deltagelsesdimensionen hvilket uddybes senere®
(Goul Andersen 2004: 23-25). Dette vurderes ligeledes at gare sig geldende i det administrative
medborgerskab, eftersom forudsatningerne for borgerens medvirken i den administrative sagsbe-
handling i hgj grad er betinget af tilstedeveerelsen af rettighederne og mulighederne for at deltage
aktivt.

16 Begrebet magtig-/myndiggearelse kaldes ogsé ’empowerment’ (Goul Andersen 2004: 24). | det falgende skelnes der

ikke mellem meegtiggerelse og myndiggerelse, da det er vanskeligt at adskille begreberne pga. deres interne

afhangighed.
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Deltagelsesdimensionen er ikke afgreenset til formelle og uformelle rettigheder, som rettighedsdi-
mensionen laegger op til. Derimod omhandler deltagelsesdimensionen alle former for deltagelse i
samfundslivet, herunder bade social og politisk deltagelse. Dette relaterer til det centrale element i
medborgerskabet, som er mulighederne for at deltage og derved ogsa ikke at vaere udelukket fra del-
tagelsen. Muligheden for indflydelse er ligeledes forbundet med magtig-/myndiggerelses begrebet,
dog er der her tale om den subjektive del jf. ovenstaende. Denne er omfattet af external efficacy, der
henviser til responsitiviteten, eller med andre ord, opfattelsen af, at bl.a. myndigheden er lydhgr og
internal efficacy, der relaterer til vidensressourcer og handleressourcer (Goul Andersen 2004: 24-
25). Muligheden for indflydelse pa samfundet savel som borgerens umiddelbare omgivelser, anses
som essentielt i forhold til det administrative medborgerskab, da bade external og internal efficacy

ma anses som grundlaeggende forudsatninger for borgernes medvirken.

Den sidste dimension af medborgerskabet, der synes at vere en vaesentlig motivationsfaktor for del-
tagelsen, er identitetsdimensionen. Goul Andersen pointerer saledes: ldentitetsdimensionen omfat-
ter alle aspekter af medborgernes orientering og holdninger qua borgere, dvs. at begrebet stort set
korresponderer med begrebet civicness. Det omfatter tre-fire underdimensioner: orientering til det
politiske system og det politiske feellesskab, medborgerens orientering til hinanden samt egen rolle-
opfattelse som borger, herunder oplevelsen af pligter”” (Goul Andersen 2004: 25). Seettes identitets-
dimensionen i relation til det administrative medborgerskab, er det i seerdeleshed sidstnavnte under-
dimension, som ger sig geldende, nar borgerne deltager i egen sagshehandling. Borgerens rolleop-

fattelse er saledes vigtig for den aktive deltagelse.

3.4 Dannelsen af det administrative medborgerskab

Skent Marshalls perspektiv pa medborgerskabet og tilhgrende rettigheder har oprindelse i daveren-
de klassesamfund, danner det grundlag og inspiration for de nyere medborgerskabsdiskussioner
(Goul Andersen 2004: 19). De nyere diskussioner har bl.a. sin oprindelse i, at de nordiske lande, in-
denfor den seneste arreekke, har oplevet en udvikling i relationen mellem velferdsstaten og borger-
ne. Denne udvikling er forarsaget af, at bade statens og borgernes adfeerdsmgnstre har andret sig.
Dette har medfart, at borgere forventes og selv forventer at have en mere aktiv rolle i at handtere
forskellige former for risici og fremme deres egen velferd. Borgernes aktive medvirken kommer
f.eks. til udtryk ved, at borgere i hgjere grad end tidligere skal udfagre lovbestemte opgaver, og i hg-
jere grad stilles til ansvar for egen velferd, herunder ogsa at borgerne i hgjere grad end tidligere,

indgar i draftelser og beslutningsprocessen (Johansson & Hvinden 2004: 2).
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Udviklingen i relationen mellem borgere og velferdsstaten, der er kendetegnet som medborgerska-
bets vertikale dimension fremgar bl.a. af bogen 'Citizenship in Nordic Welfare States', hvor fal-
gende pointeres: ’Relations between citizens and welfare states are now to a greater extent invol-
ving issues of rights and duties, self-responsibility and choice, participation and self-government at
the same time” (Johansson & Hvinden 2007: 0).

Udviklingstendensen i medborgerskabet har saledes medfert, at borgernes roller har andret sig mar-
kant, idet borgerne i hgjere grad bliver inddraget i de forskellige aspekter af samfundslivet. Det be-
tyder derfor, at borgerne i dag inddrages som aktive deltagere i modsetning til tidligere, hvor bor-
gerne indtog rollen som passive medborgere. Denne udvikling kan saledes havdes at veere opstaet i
takt med velferdsstatens styrings- og legitimitetsproblemer, som har bidraget til decentralisering og

selvforvaltning, dvs. starre selvbestemmelse for borgerne og medansvar (Torpe 1990: 5).

Skiftet i medborgerskabsdiskussionen, som har bevirket til udviklingen af det administrative med-
borgerskab, bygger dog stadig pa rettighederne i det klassiske medborgerskab. Korpi pointerer, at
Marshalls tredeling af rettighederne samt sammenhangen mellem medborgerskab og lighed forsat
ger sig geeldende i diskussionen om demokrati, velfeerdsstat og ulighed (Korpi 2002: 12). Sammen-
haengen mellem det administrative medborgerskab og den offentlige forvaltning kan ligeledes siges
at tage udgangspunkt i ovennavnte rettigheder, idet landets geeldende love definerer borgernes

rettigheder og pligter. Korpi skriver saledes:

”De [rettighederne] udger de institutionelle rammer for borgernes muligheder for at varetage egne
interesser og er dermed afggrende ressourcer i kampen om fordeling af goder. De sociale rettighe-
der, som er indfgrt via sociallovgivningen, udger en vigtig del af disse institutionelle rammer, der

definerer borgernes rettigheder og friheder” (Korpi 2002: 11).

Sammenholdes dette med den sociale retssikkerhedslov 8 4, er det loven der har udgjort den institu-
tionelle ramme for, at borgerinddragelse er blevet en essentiel del af borgernes rettigheder. Da det
administrative medborgerskab forudsettes af borgerinddragelse, er rettighedsdimensionen for det
administrative medborgerskab saledes betonet af borgerinddragelse.

For at myndigheden kan skabe dette nye forhold mellem borger og stat ses en stigende anvendelse
af kontrakter. Niels Akerstrem Andersen redegar for, hvorledes forholdet mellem radgiver og borger
har &ndret sig mod en kontraktligggrelse. Det kontraktliggjorte sociale arbejde opstar, nar en klient
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skal hjelpes ud af den situation vedkommende stér i. Akerstram Andersen ser kontrakter som en
binding mellem de pligter et medborgerskab i samfundet byder og den personlige frined (Akerstrgm
Andersen 2003: 50). Tidligere er dette enten blevet gjort via handlingsplaner, der blev udarbejdet
alene af radgiverne for at kunne lave et forlgb, sa borgerens situation kunne afhjeelpes. Borgeren var
séledes ikke involveret i handleplanens udformning (Akerstram Andersen 2003: 88-89). | Igbet af
1990’erne blev der, jf. Kapitel 2, lavet tiltag for at sikre borgerinddragelsen i forvaltningen eksem-
pelvis den sociale retssikkerhedslov. Det blev derfor ngdvendigt at indga i en dialog med borgeren
og "man taler ikke leengere kun om informeret samtykke, men om at man underskriver en kontrakt

med gensidige forpligtelser’’(Akerstram Andersen 2003: 95).

Det er saledes ikke laengere et forhold mellem borger og stat, hvor borgeren skal acceptere myndig-
hedens forslag til at afhjeelpe borgerens situation og derefter modtage hjzlp; borgeren ma i den kon-
traktliggjorte forvaltning selv vaere aktiv for, at dette kan ske. Borgeren ma med andre ord blive ™sit
eget livs styrmand” (Akerstram Andersen 2003: 98). Akerstram Andersen ser kontrakter som vee-
rende en kobling mellem frihed og pligter samt forskellige kommunikationssystemer. Hver gruppe i
samfundet har hver deres kommunikationssystem, borgeren har sledes en form for kommunika-
tionssystem, mens radgiveren og forvaltningen har et andet system. Derfor er kontrakten ngdt til at
veere skrevet i et sprog, som de forskellige kommunikationssystemer kan relatere til: ”En kontrakt
forpligter mellem to fremmede sprog til at muliggagre en oversettelse, som derefter automatiserer
enhver slags kontrakter i daglig betydning” (Akerstram Andersen 2003: 48). Et godt eksempel pa
en sadan kontrakt er ressourceprofilen, hvor borger og radgiver i dialog udreder borgerens ressour-
cer for at finde den bedst egnede problemkategori for borgeren. Det er derfor ngdvendigt at kommu-
nikationen mellem borger og radgiver foregar i et sprog, som begge parter kan relatere til.

3.5 Det administrative vs. det klassiske medborgerskab

| kapitlets begyndelse definerede Born og Jensen (2005) det administrative medborgerskab som vee-
rende en borgers ret og pligt til at deltage i alle aspekter i deres egen sagsbehandling. (Born & Jen-
sen 2005: 152). Definitionen er altsé i trad med Akerstram Andersens teori omkring offentlige myn-
digheders stigende anvendelse af kontrakter i relationen til borgerne. Det administrative medborger-
skab kan derfor sidestilles med rapportens formal, der er at undersgge Familie- og Beskeftigelses-
forvaltningens anvendelse af § 4 i den sociale retssikkerhedslov i forbindelse med tilkendelsen af
fartidspension og fleksjob. | forhold til den sociale retssikkerhedslov § 4, kan det administrative
medborgerskab defineres som en tovejs relation mellem borgerne og den offentlige myndighed - en

bottom-up tilgang og en top-down tilgang. Bottom-up tilgangen omhandler den selvforvaltende bor-
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gere, der aktivt deltager i den administrative sagsbehandling, hvor borgeren bliver magtig-/myn-
diggjort ved at indga i draftelser og patage sig et medansvar for at sikre egen velfaerd. Denne tilgang
afgreenses rapporten fra, da det er borgernes opfattelse af forvaltningens anvendelse af sociale rets-
sikkerhedslov § 4, dvs. at det er top-down tilgangen af det administrative medborgerskab, som er
centralt i denne rapport. Top-down tilgangen omhandler saledes den offentlige forvaltnings mulig-
gerelse af borgerinddragelsen i den administrative sagsbehandling. Det administrative medborger-

skab defineres derfor i forhold til den sociale retssikkerhedslov § 4, som fglgende.

Myndigheden skal muliggere den selvforvaltende borger med udgangspunkt i dennes rettigheder

og pligter.

Hermed er det administrative medborgerskab blevet defineret. Nedenfor opsummeres udviklingen
fra det klassiske til det administrative medborgerskab i Figur 1. Rettigheder, pligter og deltagelse
skal forstas i forhold til et sagsbehandlingsforlgb. Det klassiske medborgerskab bliver ofte opdelt i
det demokratiske/politiske, gkonomiske og sociale medborgerskab. Da det klassiske medborgerskab
ikke er rapportens fokuspunkt, bliver de forskellige retninger ikke preciseret sarskilt. De klassiske

former for medborgerskab vil derfor blive betegnet under et.

Figur 1: Udviklingen inden for medborgerskabsbegrebet

Det klassiske medborgerskab

Det administrative medbor-
gerskab

Rettigheder Rettigheder Rettigheder og pligter
Deltagelse Deltagelse forstaet som at accep- | Deltagelse i egen sagsbehandling
tere og folge radgiverens beslut-
ninger
Identitet Klient-identitet, som handler om Borger-identitet, som laegger veaegt

at forholde sig passivt til sagsbe-
handlingsforlgbet og vere un-

derdanig i forhold til radgiveren.

pa deltagelse og rettigheder i sags-

behandlingen.

3.6 Sammenfatning

Malet med dette kapitel er at besvare forskningsspgrgsmal 2; Hvordan kan § 4 i den sociale retssik-

kerhedslov fortolkes ud fra et medborgerskabsperspektiv — herunder hvordan har udviklingen fra

det klassiske medborgerskab til det administrative medborgerskab veeret?
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Det administrative medborgerskab er opstaet i takt med bureaukratiets udvikling, og blev isar frem-
treedende med 1990'ernes udvikling i socialpolitikken, hvor noget-for-noget princippet blev et ka-
rakteristika. Eksempelvis blev sanktioner i hgjere grad anvendt, hvilket medferte, at modtagere af
kontanthjeelp til en vis grad blev forpligtet til at lade sig aktivere. Sigtet hermed var at gere borgerne
eller modtagerne af offentlig stgtte mere ansvarsbevidste om selvforsgrgelsen (Heimcrone 2004,
Akerstram Andersen 2003). Definitionen af det administrative medborgerskab praciserer, at pligter
indgar som en grundleggende del af det administrative medborgerskab. Det er dog ikke nyt, at
medborgerskabsrettigheder har vaeret forbundne med pligter. Det nye er derimod det skifte rettighe-
derne og pligterne har gennemgaet. Indenfor de seneste artier har pligten, til at arbejde og betale
skat, veeret helt centralt i medborgerskabspligterne. Dette anses forsat at vere en af de grundlaeg-
gende pligter i medborgerskabet, trods indholdet af pligterne pa andre omrader har e&ndret sig (Kor-
pi 2002: 11).

Dette er ligeledes grunden til, at der i hgjere og hgjere grad tages udgangspunkt i borgeren som in-
divid og som en aktiv og motiveret deltager i samfundslivet og i serdeleshed i private anliggender.
Desuden har forholdet mellem borger og forvaltning &ndret sig, da borgeren, jf. kapitel 2, tidligere
var passiv modtager af hjeelp. Skiftet har bestaet i, at forvaltningen nu laver kontrakter med borger-
ne, hvor rettighederne og pligterne er betinget af borgerens aktive deltagelse i sagsbehandlingen.

Sidstnaevnte fremgar tydeligt, nar man ser pa lovgivningens bestemmelse, af den sociale retssik-
kerhedslov § 4, der hedder: Borgeren skal have mulighed for at medvirke ved sin behandling af sin
sag. Kommunen og amtskommunen tilretteleegger behandlingen af sagen pa en sadan made, at bor-
gerne  kan udnytte denne mulighed (RSL § 4). Sammenholdes denne med
medborgerskabsperspektivet fremgar det, at lovens bestemmelse udtrykker borgerens rettigheder til
at deltage i den administrative behandling af borgerens sag, som netop er kernen i det administrative

medborgerskab.

Den sociale retssikkerhedslov § 4, understreger derfor ogsa de tre medborgerskabsdimensioner, som
henholdsvis er, rettighedsdimensionen, deltagelsesdimensionen og identitetsdimensionen. Dette
haevdes, da rettighedsdimensionen bl.a. relaterer til de formelle rettigheder, imens deltagelsesdimen-
sionen relaterer til borgerens umiddelbare omgivelser, som ogsa er omfattet af borgerens egen livs-
situation og ikke mindst muligheden for indflydelse. Ligeledes kan det haevdes, at identitetsdimens-
ionen ogsa er omfattet af den sociale retssikkerhedslov § 4, eftersom den omhandler borgernes egen
opfattelse som borgere, hvortil oplevelsen af pligter er en vigtig del. Set i et medborgerskabsper-
spektiv afhaenger borgerens medvirken, udover den offentlige forvaltnings tilretteleeggelse af sags-
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behandlingen, af borgernes evne og forhandlingsvilje.

Der er nu i de to foregaende besvarelser af forskningsspargsmalene blevet sat fokus pa udviklingen
i bureaukratiet mod det moderne bureaukrati og sat fokus pa udviklingen af den nye form for med-
borgerskab - det administrative medborgerskab. | begge kapitler er betydningen af borgerind-
dragelse blevet betonet; forandringen i bureaukratiet har medfert borgerinddragelse og det admini-
strative medborgerskab fungerer kun i kraft af borgerinddragelsen. | det fglgende kapitel vil der bli-
ve sat spgrgsmalstegn ved, om borgerinddragelse er muligt, da der i en myndighed som Aalborg

Kommunes Familie- og Beskeaftigelsesforvaltning er barrierer, der hindrer dette.
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Kapitel 4: Barrierer for udgvelsen af § 4

| dette kapitel beskrives og diskuteres forskningsspgrgsmal tre, der omhandler de
barrierer, der kan veere med til at hindre udgvelsen af den sociale retssikkerheds-
lov 8 4. Kapitlet struktureres efter de fire betingelser der skal vare opfyldt for at

borgerinddragelsen kan fungere optimalt.

For at borgerinddragelsen, og dermed § 4, kan fungere optimalt, er det ifglge Torpe (2006: 1) ngd-
vendigt, at fire grundlzeggende betingelser er opfyldt:

De processer som borgerne medvirker i, skal vaere synlig og gennemskuelige.
Alle borgere har tilstreekkelige ressourcer til at kunne deltage.
Borgerne foler at deres deltagelse har en veerdi.

> w0 D P

Myndighederne stiller passende redskaber til radighed for borgerinddragelse og dialog.

Torpe ser altsa pa betingelserne for borgerinddragelsen og adskiller sig derved fra bl.a. Krogstrup
(1999) og Kragh Jespersen (1996), der i hgjere grad fokuserer pa, hvor borgerinddragelsen finder
sted. De fire betingelser vil veere styrende for en diskussion af, hvilke barrierer der ger sig geeldende

i Aalborg Kommunes Familie- og Beskaftigelsesforvaltning i forhold til udevelsen af § 4.

4.1 De processer som borgerne medvirker i, skal veere synlige og gennemskueli-

ge
Hvis ikke forvaltningen er med til at sikre, at de processer, borgerne medvirker i, er synlige og gen-
nemskuelige, kan der nemt opsta en distance, der let ender i ligegyldighed eller mistillid fra borge-
rens side (Torpe 2006: 1). Som beskrevet i problemstillingen var et af formalene med at indfare

ressourceprofilen at sikre ensartethed og gennemsigtighed i sagsbehandlingen (BEK nr. 1402).

Betydningen af synlighed og gennemskuelighed er ikke kun noget, der gealder borgerinddragelse,
men er et generelt kendetegn for det moderne bureaukrati, hvor informationsniveauet vokser, efter-
som der produceres store mangder information om, hvordan forvaltningen arbejder, og hvilke prio-
riteringer der skal foretages. Dette adskiller sig fra det klassiske bureaukrati, hvor embedsmandene
i stedet lagde veegt pa kun at meddele det mest ngdvendige til omverdenen (Greve 2002: 5). Som
tidligere navnt er det moderne bureaukrati ogsa kendetegnet ved, at forvaltningen anvender kon-
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trakter i samarbejdet med den enkelte borger, som opstiller gensidige forpligtelser. I den forbindelse
blev det ogsa papeget, at kontrakter fungerer som en kobling mellem forskellige kommunika-
tionssystemer, hvor borgeren og forvaltningen forventes at anvende hvert sit system. En kontrakt
som ressourceprofilen skal derfor skrives i et sprog, som kan forstas af folk, der anvender forskelli-
ge kommunikationssystemer (Akerstram Andersen 2003: 47-48). Der er ligeledes pointeret, at for at
de to former for kommunikationssystemer kan tale sammen gennem kontrakten, er det vigtigt, at
der er en felles forstdelse af, hvad kontrakten betoner af pligter og frihed (Akerstram Andersen
2003: 50). Kontrakterne kan pad denne made vere med til at sikre synlighed og gennemskuelighed i
borgerinddragelsen, hvis de formar at vaere bindeled mellem henholdsvis borgerens og radgiverens
sprog eller kommunikationssystem.

Da borger og radgiver anvender forskellige kommunikationssystemer, er det ogsa vigtigt, at radgi-
veren er praecis og tydelig i sit sprog, sa der ikke opstar misforstaelser i forbindelse med udar-
bejdelsen af ressourceprofilen. Desuden er det et lovkrav, at radgiveren lgbende orienterer borgeren
om udviklingen i sagshehandlingen. Begge dele er saledes krav til radgiveren for at sikre, at de pro-

cesser borgeren deltager i er synlige og gennemskuelige (Forvaltningsloven § 7).

Jarvinen og Mik-Meyer taler om 4 paradokser i det sociale arbejde’’. En af disse omhandler forvalt-
ningens modsatrettede opgavevaretagelse. Gennem udviklingen til det moderne bureaukrati (jf. ka-
pitel 2) er forvaltningens rolle blevet mere og mere servicerende i forhold til borgerne. Forvaltnin-
gen har pligt til at oplyse borgerne om deres rettigheder samt gennem den sociale retssikkerhedslovs
8§ 4 at sgrge for, at sagsbehandlingen tilrettelegges pa en made, hvor borgerne gives mulighed for
deltagelse. Samtidigt er forvaltningen stadigveek en myndighed, der skal afggre borgernes sager
(Jarvinen & Mik-Meyer 2003: 20). Det kan saledes veere sveert for borgeren at gennemskue, hvor-
vidt vedkommendes radgiver skal anses som en vejleder, eller om radgiveren skal anses som en
myndighed. Dette paradoks kan derfor pavirke borgerens mgde med radgiveren og skabe mindre
gennemskuelighed for borgeren.

4.2 Alle borgere har tilstreekkelige ressourcer til at kunne deltage

Som beskrevet i problemstillingen er denne undersggelses fokus pa borgernes holdning til forvalt-
ningens brug af borgerinddragelse i sagsbehandlingen og derigennem det administrative medborger-

skab. | dette afsnit diskuteres borgernes ressourcer, da det har betydning for deres muligheder for at

7" De 3 andre paradokser beskrives senere i afsnit 3 — "Borgerne faler, at deres deltagelse har veerdi’
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deltage aktivt i sagsbehandlingen.

Ressourcer omhandler i denne sammenhang primert uddannelses- og vidensmaessige ressourcer,
men kan ogsd omhandle ressourcer i form af tid og penge (Torpe 2006: 1). Kravet om, at borgerne
har tilstraekkelige ressourcer abner op for diskussionen af ressourcesvage kontra ressourcestaerke
borgere. Hanne Kathrine Krogstrup (1999) mener i den forbindelse, at borgerinddragelse i hgj grad
kun kommer de mest ressourcestaerke borgere til gode, som tiltvinger sig indflydelse og ressourcer
pa bekostning af de svagere stillede (Krogstrup 1999: 55). Ifglge Per Selle vil dette indebeere, at
”’(...) den, som har meget, far mere, mens de, som har lidt, far mindre til trods for at udgangspunk-
tet engang var det omvendte”(Per Selle 1997: 125). Per Selle mener saledes, at hvor det klassiske
bureaukrati tilgodesa ressourcesvage borgere, bliver disse overtrumfet af de ressourcestaerke borge-

re i det moderne bureaukrati.

Borgerinddragelse kan derfor vaere problematisk, eftersom det er de borgere, der er ressourcesteerke,
der kan gennemskue systemet og derfor ved, hvordan de far deres gnsker gennemfart. De ressour-
cesvage har ikke evner eller overskud til dette, men systemet antager alligevel, at disse borgere kan
deltage pa lige fod med andre, og der bliver derfor ikke taget specielle hensyn til denne gruppe bor-
gere. De ressourcesvage borgere har sverere ved at gennemskue systemet og kan derfor ikke agere
pa samme made som de ressourcestarke, hvorved de ressourcesvage ikke far deres gnsker gennem-
fart (Krogstrup 1999: 55). Set fra dette synspunkt er det administrative medborgerskabs veaegtning af

borgerinddragelse problematisk, da det favoriserer de ressourcestarke borgere.

Selvom der kan stilles spgrgsmalstegn ved inddelingen af de ressourcesvage og ressourcestaerke
borgere, er det en inddeling der ofte anvendes i praksis. En analyse af klagesager i en socialforvalt-
ning viser netop dette (Jakobsen 2003). Denne paviser derudover en tendens til, at radgiveren priori-
terer 'nare band’ til de borgere, der formodes at veare ressourcesvage og have et stort behov for
hjelp. Dette kan medfare et afhangighedsforhold fra borgerens side til radgiveren, hvilket kan
komme til udtryk ved, at borgeren ikke finder det passende at klage over "hjeelperens’ beslutninger
(Jakobsen 2003: 113-122). Jakobsens analyse adskiller sig derfra fra Per Selle, som mener, at det
moderne bureaukrati er bedst for de ressourcesteerke, da de ved hvordan de skal agere i et bureau-

kratisk system.

Krogstrup opfattelse af ressourcesvage eller -steerke borgere bygger pa ideen om et nulsumsspil,
hvor de staerkes indflydelse sker pa bekostning af de svage. Sadan behgver virkeligheden dog ikke

veere. Christensen og Daugaard Jensen (2001) skelner ikke mellem begreberne magt og indflydelse,
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men mener til gengaeld heller ikke, at begreberne pa forhand kan betegnes som enten positive eller
negative. Det afhenger af den enkelte situation. Derfor ender en relation mellem to aktgrer ogsa
sjeeldent som et nulsumsspil, hvor den ene fuldt ud far varetaget sine interesser, mens den anden ak-
tar slet ikke opnar noget. | stedet farer det ofte til nye situationer, som kan give helt nye muligheder
for de involverede. Dermed er det ogsa vanskeligt pa forhand at udpege tabere eller vindere (Chri-
stensen & Daugaard Jensen 2001: 16).

Diskussionen om ressourcesvage eller -sterke borgere abner derved op for spgrgsmalet om,
hvordan magt i det hele taget kan forstas. Christensen og Daugaard Jensen opstiller fire former for
magt, som hver udger en dimension i forstaelsen af magtbegrebets indhold. Den farste dimension,
direkte magt, som Robert A. Dahl taler om, betegner den magt, der udgves (direkte) i en beslut-
ningsproces. Peter Bachrach og Morton Baratz kritiserer Dahls billede af den direkte magt og taler
ogsa om den indirekte magt, den anden dimension, som omhandler magtudgvelse i forhold til be-
stemmelsen af en dagsordens indhold og ved gennemfarelsen af de beslutninger, der vedtages. Det
er derfor en forudseetning, at ikke alle sager har lige adgang til beslutningsprocessen. Derved kan
magtfulde interessegrupper hindre, at en sag kommer pa dagsordenen, eller ga ind for at beslutnin-
ger gennemfares saledes, at de far en anden konsekvens end tilsigtet. Steven Lukes bibringer i
stedet en tredje dimension, bevidsthedskontrollerende magt, der henviser til magtudevelse, hvor
nogle aktgrer pavirker andre aktarers forestillinger om, hvad deres interesser er, og hvordan disse
interesser legitimt kan fremmes. Denne magtdimension fungerer altsa ved en bevidsthedspavirk-
ning, som hindrer, at ugnskede problemer erkendes eller formuleres (Christensen & Daugaard Jen-
sen 2001: 16-17).

Christensen og Daugaard tilfgjer herefter selv den fjerde magtdimension, institutionel magt, som
skiller sig ud fra de tre farste, idet den ikke omhandler relationer mellem akterer. Den institutionelle
magt er den magt, som kommer af en passiv accept af de rutiner, normer og verdier, som stiller
rammerne for, hvad der er passende adfeerd i den enkelte situation. Den institutionelle magt udgves
heller ikke. Den virker i stedet ved at fastholde en virkelighed, der tages for givet, og som kan vere

til stgrre fordel for nogle end for andre (Christensen & Daugaard Jensen 2001: 17).

Den institutionelle magt opstar, hvis dette adfeerdsmanster fra radgivernes side institutionaliseres og
dermed tages for givet. En forvaltning kan derved udvikle egne institutionelle rutiner, normer og
veerdier for relationen mellem borger og radgiver i sagsbehandlingen. Der kan ligeledes vaere for-
skel pa, hvad der i forskellige perioder opfattes som problemer og begransninger hos en borger
(Jarvinen & Mik-Meyer 2003: 14-15). Aalborg Kommunes Familie- og Beskeeftigelsesforvaltning
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og de tilhgrende Jobcentre™® vil derfor ikke vére *neutrale’, men afspejle en bestemt made at anskue
problemerne og verden pa. De enkelte Jobcentre kan derfor ogsa udvikle egne vaner og rutiner i
forhold til udarbejdelsen af ressourceprofiler, saledes at borgerne far forskellig sagsbehandling alt
efter, hvilket Jobcenter de er tilknyttet. Derudover kan der veere forskel i forskellige radgiveres
behandling af borgerne. Radgiverne opnar igennem deres uddannelse nogle normer, veerdier og
rutiner som institutionaliseres og dermed danner baggrund for deres opfattelse af samspillet med
borgerne i sagsbehandlingsforlgbet. Derfor kan det ogsa have betydning, hvornar radgiverne er
blevet uddannet, da socialomradets normer og verdier samt problemdefinitioner andres over tid
(Jarvinen & Mik-Meyer 2003: 15). Dette antages iszr at have betydning for radgivernes holdning til
borgerinddragelse, da mange radgivere forventes at veere uddannet i den periode, hvor borgere

stadig blev opfattes som ’klienter’.

Magtbegrebet indeholder flere dimensioner og bade kan forstas positivt og negativt, men pa trods af
dette er det en udbredt forstaelse af, at relationen mellem borger og radgiver altid vil vere kende-
tegnet ved et ulige magtforhold, eftersom diagnosticeringen aldrig kan vere fuldstendig neutral. Et
eksempel pa dette er Jarvinen og Mik-Meyer, der mener, at radgiverens beskrivelse af borgeren altid
vil vaere “hyperreal’. Det vil sige, at den altid vil vaere mere rigtig end borgerens egen beskrivelse.
Dette skyldes den faglighed og erfaring som radgiveren besidder, som gar deres tolkning af proble-
met mere afggrende, og at radgiveren altid vil have det sidste ord i sagsbehandlingen. Diagnostice-
ringen, og dermed ressourceprofilen, har til formal at afklare, hvilke processer og initiativer, der
skal seettes i gang for at hjeelpe borgeren. Derfor vil diagnosticeringen tage udgangspunkt i de mu-
ligheder, radgiveren har for at hjalpe borgeren, og dermed vil borgerens egen opfattelse af sig selv
og situationen blive skubbet i baggrunden (Jarvinen & Mik-Meyer 2003: 18-19). Dette star i mod-
setning til det klassiske bureaukrati, hvor embedsmandenes arbejde var praget af et neutralt grund-
lag (Weber 1971)

Det er dog ikke alle, der er enige i dette syn pa magtforholdet mellem borger og radgiver. Skov
Henriksen og Prieur (2004) papeger i en kritisk anmeldelse af Jarvinen og Mik-Meyers bog *At ska-
be en klient’, at radgiverne igennem deres uddannelse laerer at veare bevidste, om den magt de har.
Det ma derfor forventes, at radgiverne har en refleksiv indstilling til viden, som maske ogsa ger
dem i tvivl om, hvad der er det rigtige i en given situation. Desuden er det vigtigt at veere opmaerk-
som pa, at radgiverne ogsa er underlagt magt ovenfra. De skan, de foretager i den enkelte sag, behg-

ves ikke veeret et udtryk for "tavs viden’ (indirekte magt) og normer, men kan skyldes krav ovenfra.

18 De 91 nye Jobcentre over hele landet er den fzlles indgang for jobsggere, ledige og arbejdsgivere (www.jobnet.dk).
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Den strukturelle asymmetri mellem borger og radgiver kommer heller ikke altid til udtryk i praksis.
Radgiveren er nemlig ogsa afhaengig af klienten accept og tillid, hvis sagen skal forlgbe
tilfredsstillende og i forhold til at opretholde legitimiteten. | praksis fungerer socialt arbejde derfor
oftest ved forhandlinger om, hvordan en konkret situation skal defineres, hvordan problemet skal
opfattes, hvad der er den rigtige lgsning m.m. Radgiverens afhengighed af klienten kan fare til, at
radgiveren i visse tilfeelde vender det blinde gje til klientens overtreedelser af aftaler, forsvarer
klienten over for andre myndigheder eller pa anden made forsgger at sikre klienten bedst muligt
(Skov Henriksen & Prieur 2004: 104).

4.3 Borgerne faler, at deres deltagelse har en verdi

Den tredje betingelse er vigtig, for at borgerne faler, at deres deltagelse betyder noget og dermed
ger en forskel (Torpe 2006: 1). Det har derfor stor betydning, om Familie- og Beskeftigelsesforvalt-
ningen bade udadtil og indadtil signalerer, at borgerinddragelsen reelt har betydning for bade borger

og forvaltning og ikke kun udgves, fordi det er et lovkrav.

Nar en borger ansgger om fleksjob eller fartidspension i Aalborg Kommune indkaldes vedkommen-
de til en samtale med radgiveren pa det lokale Jobcenter. Forud for samtalen modtager borgeren et
brev med en raekke spgrgsmal, som vedkommende skal gare sig overvejelser om inden mgdet jf. ka-
pitel 4.1 (Se i gvrigt bilag 5). Denne fremgangsmade er med til at signalere overfor borgeren, at
borgerinddragelsen tages sergst i forbindelse med udarbejdelsen af ressourceprofiler. Ifglge Torpe
(2006: 9) er det afgarende for borgerens motivation, at man fgler, at det har en veerdi at deltage, det
vil sige, at ens bidrag ger en forskel, at det vaerdsattes og at man far noget igen. For at opna dette er
tilliden mellem borger og forvaltning af stor betydning, og den opbygges ved vedvarende positive
oplevelser. Kommunerne har generelt et problem angaende tillid til at blive hart og lyttet til, nar
borgerne henvender sig. "Noget af denne mistillid bunder i en almindelig skepsis til autoriteter,

mens andet danner en reel barriere”” (Torpe 2006: 9).

En af arsagerne til, at det er sveert at opbygge denne tillid kan skyldes, at mgdet mellem borger og
system generelt kan medfgre en raekke paradokser jf. kapitel 4.1. For det fgrste kan der opsta et
paradoks ved, at borgeren gnsker hjelp til en konkret ting, som f.eks. at komme i arbejde eller finde
en bolig, mens radgiveren mener, at borgeren skal have hjalp til personlig udvikling. Settes dette i
forhold til Akerstram Andersens definition af ferste- og anden-ordens-problemer ses det, at
borgerens problem er af fgrste orden, mens radgiveren mener problemet er af anden orden. For det

andet skal personalet ofte arbejde efter to forskellige malsatninger — de skal diagnosticere og kon-
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trollere borgeren, samtidig med de ogsa skal hjalpe og stette vedkommende. For det tredje kan det
veere en svaer balance at tilbyde ensartet behandling og samtidig tage hgjde for det enkelte individs

unikke og saregne situation (Jarvinen & Mik-Meyer 2003: 19).

At borgerne skal fgle, at deres deltagelse har en verdi kan ogsa keedes sammen begrebet magtig-
/myndiggerelse. Som naevnt i kapitel 2 om det moderne bureaukrati, kan anvendelsen af motiva-
tionsstrategien inden for det sociale arbejde ses som en form for maegtig-/myndiggarelse af borger-
ne. Formalet er nemlig, at borgeren bl.a. ved hjelp til selvhjeelp opnar sterre medindflydelse pa sit
eget liv, og derigennem bliver i stand til at tage et ansvar og derved gere sig fri at det sociale sy-
stem. Men problemet er, at den magtiggjorte borger kun kan skabes ud af den magteslase borger,
hvorfor socialpolitikken farst ma producere borgerne som magteslgse, far de kan magtig-/myndig-
gares (Akerstram Andersen 2003: 68-74).

Denne sammenhang mellem socialpolitik og magtig-/myndiggerelse problematiseres ogsa af Bar-
bara Cruikshank (2003). Hun anvender begrebet *medborgerskabsteknologier’, som betegner en
metode til at konstituere medborgere ud af undersatter, og til at gere deres (politiske) deltagelse sa
stor som mulig. Cruikshank er ogsa skeptisk over for den made, hvorpa magtig-/myndiggerelse bli-
ver behandlet som en simpel kvantitativ forggelse i den mangde magt, et individ besidder. Ud fra
den forstaelse bliver formalet med magtig-/myndigggrelsen: “(...) at mobilisere og maksimere sub-
jektiviteten hos de, der opfattes som om de mangler magt, hab, bevidsthed og initiativ til at agere i
forhold til egne interesser”” (Cruikshank 2003: 34). Cruikshank arbejder ud fra en antagelse om, at
de "magteslgse’ ikke eksisterer som sadan fgr anvendelsen af medborgerskabsteknologier; de *mag-
teslgse’ er objektet og resultatet af viljen til magtig-/myndiggerelse. Cruikshank ser saledes ikke pa
strategien til at magtig-/myndiggere, men gnsker at se pa den relation, der er mellem borgeren, og

den der kan magtig-/myndiggere borgeren (Cruikshank 2003: 34).

Cruikshank mener, at magtig-/myndiggerelsen af borgerne er en magtrelation i sig selv pa trods af
de gode intentioner hos de, der sgger at magtig-/myndiggare. Magtig-/myndiggarelsen bliver nem-
lig et redskab for radgiveren til at sikre borgernes fulde medborgerskab. Dette sker ved, at de tre
dele af magtig-/myndiggerelse — bevidsthed, viden, handling — betegner overgangen fra magteslas-
hed til fuldt medborgerskab, og fra underkastelse til subjektivitet. Alligevel formuleres megtig-
/myndiggerelsen ofte som maegtig-/myndiggarelsesrelationer, der netop ikke omtales som magtrela-
tioner (Cruikshank 2003: 30-33). Kaspar Villadsen (2004) skriver om Cruikshank teori i sin genea-
logi. Han mener, at borgeren skal erkende sin subjektivitet: At fa klienten til at indtraede i rollen

som et sadant subjekt er det endemal, som det sociale arbejde uopherligt arbejder for (...) Det af-
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gerende er, at han genkender sig selv som et sadant subjekt” (Villadsen 2004: 231). Subjektivitet
kan saledes tolkes som varende samme skelnen Akerstram Andersen laver, idet han blot kalder

dette for problemer af farste og anden orden.

Ud over Cruikshank er der andre teoretikere, der stiller spargsmalstegn ved det sociale arbejdes fo-
kus pa at magtig-/myndiggere borgerne. Dette er ogsa er gennemgaende tema i Jarvinen og Mik-
Meyers (2003) bog, hvor det ogsa sattes i relation til magtforvridningen mellem borger og radgiver.
Jarvinen og Mik-Meyer mener, at magtig-/myndiggerelse umuliggeres ved, at radgiveren altid vil
have det sidste og afggrende ord. Lars Skov Henriksen og Annick Prieur (2004) er enige i, at en stor
del af det sociale arbejde er et forsgg pa ’empowerment’ eller magtig-/myndiggerelse af borgerne.
Men de mener ikke, at det ngdvendigvis skal opfattes negativt, selvom de er enige i iagttagelsen af,
at borgerne tilpasses de velferdsstatslige institutioner problemkategorier. Kritikken gar pa, at der
ikke umiddelbart findes nogen alternativer. Det er generelt set ofte ngdvendigt for en organisation at
sammenstille handlemuligheder i nogle kategorier for overhovedet at kunne udfare sit arbejde. Det-
te gor sig ogsa gaeldende, selvom det er borgere, der er tale om. Skov Henriksen og Prieur stiller
derfor falgende spargsmal: ”(...) hvad med de tilfeelde, hvor klienten ikke har nogen problemer med
at genkende sig selv i den institutionelle identitet, er enig i den, eller maske endda leerer noget af
den? Er det sociale arbejde ogsa da udtryk for undertrykkelse og dominans?”” (Skov Henriksen &
Prieur 2004: 105). Dette farer tilbage til diskussionen om, hvorvidt magt og indflydelse altid skal

opfattes negativ, eller om det ogsa kan vere positivt. (Christensen & Daugaard Jensen 2001)

| kapitel 2 om det moderne bureaukrati blev det beskrevet, at det moderne bureaukratis legitimitet
bygger pa, at radgivernes uddannelsesmaessige kvalifikationer er ens, hvorved borgerne fagligt set
er sikret en ensartet sagsbehandling. Radgivernes faglighed bygger i hgj grad pa evnen til at diagno-
sticere borgerens problemer og derefter ud fra et fagligt sken velge den rette lgsning mellem dem
forvaltningen stiller til radighed. Derfor bliver madet mellem borger og radgiver ofte til et made
mellem et tilfeelde eller en sag og en administrator. Det vil sige, at klienternes individuelle karakte-
ristika og specielle livssituationer forsvinder ind i de generelle administrative problemkategorier,
som socialforvaltningen opererer med. Udgangspunktet for hjelpen eller statte bliver altsa ikke Kli-
enternes selvoplevede behov, men de tilbud, som forvaltningen rader over (Jarvinen & Mik-Meyer
2003: 18).

Denne form for bokstenkning kan medfare, at borgerne ikke fgler deres deltagelse har en veerdi, da
de alligevel bare bliver gjort til en sag, der skal passe ind i de eksisterende rammer. Bokstaenknin-

gen betyder derfor ogsa, at forvaltningen selv er med til at skabe barrierer for borgerinddragelse,
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fordi det er med til at hindre ligeveerdighed mellem borger og radgiver, nar radgiveren har magt til
at diagnosticere borgerens problemer. Dette problem papeges ogsa af Socialministeriet:
”Brugerinddragelse kraver reel ligevaerdighed mellem brugeren og den professionelle. Det er svert
at praktisere i en situation, hvor brugeren er mere eller mindre afhangig af den professionelles
hjeelp” (Socialministeriet 1997: 6).

Forvaltningen har dog ogsa interesse i, at borgerne faler, at deres deltagelse har verdi, da det er med
til at sikre en mere effektiv sagsbehandling. Derudover er borgerinddragelsen med til at sikre legiti-
mitet til forvaltningen, da der, jf. det moderne bureaukrati, ikke leengere er en klar adskillelse mel-
lem det administrative forvaltningsniveau og det politiske niveau (Kragh Jespersen 1996).

4.4 Myndigheden stiller passende redskaber til radighed for borgerinddragelse
og dialog

For at borgerinddragelsen virker i praksis, er det ogsa vigtigt, at forvaltningen sikrer borgerne de
ngdvendige vilkar. Det er ngdvendigt at myndighederne sikrer, at borgernes mulighed for deltagelse
ikke blot er tomme ord, men at de fglges op med tiltag, eller med Torpes ord, redskaber til ind-
dragelse. Torpe papeger i den forbindelse, at kommunerne i de senere ar har forbedret informatio-
nen til borgerne, hvilket har fert til ansettelse af flere informations- og kommunikationsmedar-
bejdere. Der er dog ikke pa samme vis fulgt op pa kommunikationen den anden vej, det vil sige fra

borgerne til kommunen, som ogsa kraever opmarksomhed og ressourcer (Torpe 2006: 9).

For at forvaltningen kan stille passende redskaber til radighed for borgerinddragelse og dialog, er
det ligeledes vigtigt, at forvaltningen har nok ressourcer til at sikre borgernes mulighed for aktiv
deltagelse ved, at de kender deres rettigheder. Problemet er dog, at forvaltningen ifglge Lipsky altid
vil vaere praeget af ressourcemangel. Som navnt i kapitel 1, vil dette ogsa veere tilfeldet, selvom der
tilfares flere ressourcer, idet det bare vil fa borgerne til at efterlyse flere ydelser, der igen vil fare til
ressourceknaphed (Lipsky 1980: 33). Denne mangel pa ressourcer kan fare til det, der kaldes
"creaming’ eller pa dansk *at skumme flgden’. Det gar ud pa, at radgiverne fokuserer pa de borgere,
hvor det er mest oplagt at opna succes i forhold til bureaukratiske succeskriterier. Denne udvelgelse
kan ske pa trods af formelle regler og lovgivning om, at borgerne skal behandles ligevaerdigt, eller
at der skal tages ekstra hand om de mest ressourcesvage (Lipsky 1980: 106-107).

Creaming opstar, fordi det bureaukratiske system er tilrettelagt saledes, at forvaltningen belgnner

radgiverens succes med borgerne, og ikke giver nogen naevneverdig belgnning for de risici, der er
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taget undervejs. Nar der ikke er tilstreekkelige ressourcer til at servicere alle borgere pa tilfredsstil-
lende vis, bliver forvaltningens indbyggede belgnningssystem afgerende for sagsbehandlingen.
Ressourceknapheden farer desuden til gget arbejdspres for radgiverne, der sammen med et
krydspres fra hhv. borgere og den gverste ledelse, giver radgiverne en tendens til at tage de mindre
komplicerede sager. Det er vanskeligt at ggre noget ved radgivere, der anvender denne form for
selektiv udvelgelse, da det er et omrade, hvor det i forvejen er kompliceret at afgare, hvilke borgere
der er eller ikke er i "hgj risiko’ eller for hvilke borgere, det er mest sandsynligt, at sagsbehand-
lingen vil lykkes. Derfor udvikler radgiverne nye rutiner for at kunne modsta presset; rutiner der
ikke altid stemmer overens med de retningslinjer, radgiverne udstikkes ovenfra. Lipsky papeger, at
creaming ofte finder sted, fordi der ikke er tilstreekkelig fokus pa, hvilke handlinger der belgnnes.
Hvis radgiverne fik belgnning for at tage sig af de mest ressourcesvage borgere, vil de sandsynligvis
rette deres sagsbehandling til efter dette, frem for at fokusere pa de ressourcesterke og ‘nemme’
sager (Lipsky 1980: 106-107; Kragh Jespersen 1996: 65-69).

Hanne Krogstrup taler ligeledes om, det krydspres radgiverne star i mellem de gvre ledelseslags
krav og borgernes krav. Hvor Lipsky mente, at dette ville fare til at radgiverne lavede nye rutiner
for at kunne modsta dette pres, mener Krogstrup, at radgiverne afgiver deres loyalitet til en af par-
terne, oftest er loyaliteten rettet mod ledelsen (Krogstrup 1999; 59). Henriksen & Prieur (2004: 104)
mener dog, at radgiveren er afhengig af borgeren og det ma derfor formodes, at radgiveren i tilfael-
de af krydspres veelger borgeren. Der er saledes uenighed om, hvordan radgiverne handterer

krydspresset.

4.5 Sammenfatning

Formalet med dette kapitel er at besvare forskningsspargsmal 3; Hvilke barrierer findes i forhold til
udevelsen af den sociale retssikkerhedslov § 4? | ovenstdende kapitel er der oplistet en reekke
barrierer for at den sociale retssikkerhedslovs § 4 kan udgves i en forvaltning. Kapitlet er opbygget
ud fra Lars Torpes 4 betingelser for borgerinddragelse. Nedenfor opsummeres barriererne for hvert

af de fire punkter.

De processer som borgerne medvirker i skal veere synlige og gennemskuelige
e Borgerne og radgiverne har forskellige kommunikationssystemer, der kraever oversattelse.
Sker dette ikke, gar borger og radgiver fejl af hinanden, hvorved processen bliver sver at
gennemskue.

e Forvaltningen har to modsatrettede funktioner. Pa den ene side skal de servicere og vejlede
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borgerne, og pa den anden side er de myndighed. Det er altsa ikke synligt, hvilken funktion

radgiveren har i en given situation.

Alle borgere har tilstraekkelige ressourcer til at kunne deltage

Forvaltningen har institutionaliserede vaner, der kan vanskeligggre nye tiltag sasom borger-
inddragelse
Radgiverens ord bliver altid det sidste og afgarende, hvorved der er en skeevvridning i magt-

forholdet mellem borger og radgiver

Borgerne faler deres deltagelse har en veerdi

Borgerne magtig-/myndiggeres ved deltagelse, men magtrelationer mellem borger og radgi-
ver skaber barrierer
Radgiverne skal diagnosticere borgerne, hvorved borgernes individuelle karakteristika for-

svinder

Myndighederne stiller passende redskaber til radighed for borgerinddragelse og dialog.

Radgiverne belgnnes for at fa borgerne gennem systemet, hvorved de 'nemmeste’ sager fo-
retreekkes frem for mere vanskelige

Radgiverne udvikler nye metoder til sagsbehandling for at modsta krydspresset fra borgere
og ledelsen

Radgiverne giver ikke ens information om rettigheder, fordi de er selektive i deres valg af,
hvilke rettigheder borgeren har brug for.

Hermed er de tre bagvedliggende forskningsspgrgsmal besvaret. | det kommende afsnit vil de tre

foregaende kapitler danne grundlag for en operationalisering og opstilling af spargsmal til et spar-

geskema og forskningsinterview. Dette bidrager til en besvarelse af rapportens problemformulering

I hvilket omfang udaves borgerinddragelsen i offentlige forvaltninger.
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Kapitel 5: Operationalisering

| dette kapitel foretages en operationalisering af de teoretiske begreber, der blev
praesenteret i de tre foregaende kapitler. Operationaliseringen har til formal at
opstille spgrgsmal, der indgar i den kvantitative og kvalitative undersggelse, som
henholdsvis bestar af et spargeskema og interview. Kapitlets disposition tager af-
set i Lars Torpes fire betingelse for borgerinddragelse, der ligeledes indikerer, at
der findes nogle barrierer, der er en hindring for det administrative medborger-
skab. Afslutningsvis gennemgas de metodiske overvejelser, der har fundet sted, i
forbindelse med opstilling af spergsmal i henholdsvis spgrgeskemaet og inter-

viewene.

Som bekendt kommer skiftet fra det klassiske bureaukrati til det moderne bureaukrati, ikke blot til
udtryk i de internt arbejdsmaessige strukturer i de offentlige forvaltninger. Skiftet kommer ligeledes
til udtryk i forholdet mellem den offentlige forvaltning og borgerne. De nye udviklingstendenser be-
toner betydningen af, at borgerne inddrages som aktivt deltagende i udarbejdelsen af private anlig-
gender, der lgses i samarbejde med de offentlige forvaltninger. Som tidligere navnt er rapportens
fokuspunkt netop at undersgge, i hvilket omfang borgerinddragelse udeves i en offentlig forvalt-
ning. Sigtet er saledes at undersgge, om en offentlig forvaltning som Familie- og Beskeaftigelsesfor-
valtningen udgver det administrativt medborgerskab, og dermed muligger den selvforvaltende bor-

ger, eller om dette bliver umuliggjort af barriererne.

Den selvforvaltende borger er en forudsatning for det administrative medborgerskab, og derfor er
det borgerinddragelse, der er omdrejningspunktet i denne undersggelse for at kunne undersgge, om
forvaltningen udgver det administrative medborgerskab. Da den selvforvaltende borger bade har ret
og pligt til deltagelse, leegges der i undersggelsen veegt pa borgerens mulighed for at deltage aktivt.
Den aktive deltagelse betones i modsatning til det klassiske medborgerskab, hvor klienten deltog

passivt.
P4 baggrund af dette kaeedes undersggelse af det administrative medborgerskab sammen med Lars

Torpes fire betingelser for, at borgerinddragelse kan udgves i praksis. Det er dog ngdvendigt at re-
definere de fire betingelser i forhold til vores problemstilling, da de tager udgangspunkt i borgerne,
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mens denne rapport undersgger, hvorvidt myndigheden® muligger borgernes aktive deltagelse i
sagsbehandlingen. Denne forskel fremgar iser af anden betingelse, som omhandler, om borgerne
har tilstraekkelige ressourcer til at kunne deltage. Vi gnsker ikke at undersgge borgernes ressourcer,
men derimod om forvaltningen sikrer, at alle borgere far grundlaget til at kunne tilegne sig de

ngdvendige ressourcer til at kunne deltage aktivt.

Lars Torpe opstiller falgende fire betingelser for at borgerinddragelsen kan fungere optimalt:
1. De processer som borgerne medvirker i, skal veere synlige og gennemskuelige
2. Alle borgere har tilstreekkelige ressourcer til at kunne deltage
3. Borgerne faler at deres deltagelse har en vardi
4. Myndigheden stiller passende redskaber til radighed for borgerinddragelse og dialog
(Torpe 2006: 1)

For at kunne anvende de fire betingelser for borgerinddragelse i analysen om, hvorvidt forvaltnin-
gen sikrer borgernes mulighed for borgerinddragelse, er det ngdvendigt at redefinere betingelserne,
sa fokus i stedet er pa myndighedens rolle. Som navnt i ovenstaende, er det isar redefineringen af
anden betingelse, der skal bemarkes. £ndringen skyldes, at det ikke er muligt for myndigheden at
sikre, at borgerne har tilstreekkelige ressourcer til at kunne deltage. Derimod kan myndigheden sik-
re, at borgerne far det bedst mulige grundlag til at kunne tilegne sig de ngdvendige ressourcer til at
deltage aktivt i sagsbehandlingen. Derudover er *dialog’ fjernet fra fjerde betingelse, da dette aspekt
i stedet undersgges under farste betingelse, hvor der ses pa, om processerne omkring borgerind-

dragelse er synlige og gennemskuelige. De fire redefinerede betingelser ser derfor saledes ud:

1. Myndigheden skal sikre, at de processer, borgerne medvirker i, er synlige og
gennemskuelige

2. Myndigheden skal sikre, at alle borgere far grundlaget til at kunne tilegne sig de ngdvendige
ressourcer til at deltage aktivt

3. Myndigheden skal sikre, at borgerne faler, at deres deltagelse har en verdi

4. Myndigheden skal sikre, at borgerne stilles passende redskaber til radighed for borgerind-

dragelse

| det falgende operationaliseres de teoretiske begreber under hver af de fire betingelser for borger-

inddragelse, som danner grundlaget for undersggelsen af det administrative medborgerskab.

9" Begrebet *myndighed’ anvendes i teoretisk sammenhang, mens *forvaltning” henviser til rapportens undersagelse.
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5.1 Myndigheden skal sikre, at de processer, borgerne medvirker i, er synlige
0g gennemskuelige

Som papeget tidligere i kapitel 4.1, er processens tilretteleeggelse afgerende for, i hvilken grad bor-
geren har mulighed for at medvirke i sin sagsbehandling. Processens synlighed og gennemskuelig
omfatter ogsa, at borgeren kender sine rettigheder, hvilket er en forudsatning for, at borgeren kan
deltage aktivt. Medborgerskabets rettighedsdimension understreger netop betydningen af borgernes
formelle og uformelle rettigheder vedrgrende den aktive deltagelse. Ligeledes er det, jf. Niels Aker-
stram Andersen afggrende for processens synlighed og gennemskuelighed, at kommunikationen
mellem borgeren og radgiveren er baseret pa et system, der (sprogligt) er meningsfuldt, og giver
begge parter forstaelse for, hvad der sker. Hvorvidt forvaltningen tilrettela&egger processen, sa denne
fremstar synlig og gennemskuelig, undersgges derfor ved at kigge naermere pa, hvornar i forlgbet
borgerne bliver informeret om deres rettigheder. Dette element vurderes at have betydning, da kend-
skabet til rettighederne er med til at sikre synlighed og gennemskuelighed. Herudover undersgges
det, hvordan borgerne oplever kommunikationen med radgiverne. Da radgiveren er hovedansvarlig
for, at sikre et kommunikationssystem der kan vaere med til at sikre synlighed og gennemskuelig-
hed, er fokus lagt pa radgiverens evne til at kommunikere med borgeren. Dette bliver derfor under-
sggt ved hjelp af nedenstaende spargsmal, der indgar i spergeskemaet, se i gvrigt bilag 2, punkt

spgrgsmal 10 og 14.

Pa hvilke tidspunkter fik du vejledning om dine rettigheder af radgiveren?

- Fer 1. mgde med radgiveren (Pjecer og lignende)
- Pa 1. mgde med radgiveren

- Efter 1. mgde med radgiveren

- Lebende i sagsbehandlingen

- Efter afggrelsen i min sag

- Efter jeg bad om rddgivning

- Ved ikke

I hvilken grad er du enig i fglgende udsagn?

- Radgiveren var precis og tydelig i sit sprog
- Radgiveren var nem at komme i kontakt med
- Radgiveren orienterede mig lgbende om udviklingen i min sag

Et andet aspekt, som har indflydelse pa processens synlighed og gennemskuelighed, er paradokset
der handler om, hvorvidt forvaltningens radgivere patager sig service-rollen eller myndigheds-rol-

len. Problematikken heri kan saledes vaere med til at pavirke processen synlighed og gennemskuel-
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ighed, idet det kan veere vanskeligt for borgeren at gennemskue, hvorvidt radgiveren, i en given si-
tuation, udever service-rollen eller myndigheds-rollen. Denne indflydelse pa processens synlighed
og gennemskuelighed sgges afdakket ved hjelp af interview. Interviewpersonerne bedes saledes
uddybe, hvordan processen har veret, og om de var indforstaet i det der foregik, samt om de har
tilbageholdt informationer af frygt for, hvordan disse bliver brugt efterfalgende. Spgrgsmalene, der
leegger op til uddybende redegarelser af processens synlighed og gennemskuelighed, opstilles i

nedenstaende, se bilag 3.

Hvordan var selve forlgbet under udarbejdelsen af din ressourceprofil

- Kunne du hele tiden se formalet med ressourceprofilen?

- Var forlgbet gennemskueligt?

- Blev du lgbende orienteret om, hvad der videre skulle ske i din sagsbehandling?
- Var du pa noget tidspunkt 'bange for' at sige radgiveren imod?

5.2 Myndigheden skal sikre, at borgerne far grundlaget til at kunne tilegne sig
de ngdvendige ressourcer til at kunne deltage aktivt

| kapitel 4.2 blev fremhavet, at forvaltningen skal skabe de ngdvendige forudsatninger for, at bor-
gerinddragelsen kan finde sted. Forudsztningerne for, at borgerne kan veere aktivt deltagende er, at
borgerne besidder tilstreekkelige ressourcer. Som papeget i det administrative medborgerskab, er
dette medborgerskabsperspektiv et udtryk for borgernes rettigheder og pligter til at deltage i alle
aspekter af deres sagsbehandlingsforlgb. Til trods for den ressourcekapacitet borgerne besidder i
form af uddannelses- og viden, er det af afggrende betydning, at forvaltningen tilvejebringer borge-
ren de tilstreekkelige ressourcer til aktiv deltagelse. Dette er en ngdvendighed, da tilstreekkelige
ressourcer danner grundlaget for borgernes mulighed for at veere aktivt deltagende. En vasentlig
ressource for at kunne deltage aktivt, er at borgerne kender deres rettigheder. Hvorvidt, forvaltnin-
gen har formaet at tildele borgerne tilstreekkelige ressourcer, bliver derfor undersggt ved en nerme-
re undersggelse af, om borgerne vurderer, at de havde et tilstraekkeligt kendskab til rettighederne. Pa

baggrund af dette opstilles i spgrgeskemaet nedenstaende spargsmal, se bilag 2, spgrgsmal 9 og 22.

Fik du den ngdvendige vejledning om dine rettigheder til at medvirke i sagsbehandlingen i forbin-
delse med din ressourceprofil

Beskriv kort, hvordan du opfattede dine muligheder for at medvirke i udarbejdelsen af din ressour-
ceprofil?

Magtrelationen der har indflydelse pa forholdet mellem borgerne og radgiverne, kan saledes udgere
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en barriere for, at forvaltningen kan tilvejebringe borgerne tilstreekkelige ressourcer. Dette skyldes
den institutionaliserede tankegang radgiverne er underlagt, der blandt andet eksisterer i form af in-
stitutionel magt, der afspejler den passive accept af rutiner, normer og veerdier. Herudover skyldes
det dels, at radgiveren udgver diagnosticering af borgerne. Sadanne arbejdsmetoder kan medfare, at
mgdet med borgerne bliver praeget af, at radgiveren har en forudindtaget holdning til tingene, og
derfor ikke veegter borgerens synspunkter. Magtforholdet kommer saledes iser til udtryk i dialogen
mellem borgerne og radgiverne under udarbejdelsen af ressourceprofilen. Hvorvidt denne magtrela-
tion har indflydelse pa, om borgerne gives tilstreekkelige ressourcer for at indga aktivt i sagsbehand-

lingen, bliver i interviewene undersggt ved nedenstaende spgrgsmal, se i gvrigt bilag 3.

Dialogen mellem dig og radgiveren

- Var samtalen praeget af, at I, dvs. du og radgiveren var ligeverdige parter?
- Oplevede du, at radgiveren havde tid nok til samtalerne med dig?

5.3 Myndigheden skal sikre, at borgerne fgler, at deres deltagelse har en veerdi

Som papeget i kapitel 4.3, betoner det administrative medborgerskab borgernes medvirken i egen
sagsbehandling. Derfor ma det ligeledes anses som vaerende betydningsfuldt, at forvaltningen giver
udtryk for, at borgerinddragelsen skal efterleves. Lars Torpes tredje betingelse for, at der kan veere
tale om borgerinddragelse bygger pa, at borgerne faler, at deres deltagelse har verdi. Eftersom det
administrative medborgerskab er udtryk for, at borgerne har ret og pligt til at deltage aktivt, ma det

ligeledes haevdes at veere essentielt, at borgernes deltagelse tillegges veerdi.

Barbara Cruikshank gar opmarksom pa, at meegtig-/myndiggerelse af borgeren anvendes som red-
skab, nar borgeren skal inddrages i deres sagshehandling jf. kapitel 4. Magtig-/myndiggerelsen gar
sig ogsa galdende i forbindelse med udarbejdelsen af ressourceprofilen. Dette skyldes, at borgerne
bliver maegtig-/myndiggjort, og ved at de bliver aktivt inddraget i deres sagsbehandling, og derved
har medindflydelse pa egen livssituation. Magtig-/myndiggarelse som redskab, har dog ogsa betyd-
ning for selve forvaltningen, idet borgernes viden og informationer kan bidrage til en effektivisering
af sagsbehandlingsforlgbet. Det anses derfor for afgerende for magtig-/myndiggerelsen af borger-
ne, at radgiverne signalerer, at de veegter denne magtig-/myndiggerelse af borgerne, blandt andet
ved at veere lydhgre og derved vardsetter borgernes medvirken. Dette bliver derfor undersggt ved

hjelp af nedenstaende spgrgsmal, der indgar i spergeskemaet, se bilag 2, spgrgsmal 11-14.

Da du fik lavet din ressourceprofil, lavede radgiveren en vurdering af din arbejdsevne, som du der-
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efter skulle kommentere.
- Forte dine kommentarer (skriftlige som mundtlige) til endringer i den endelige ressource-
profil?

Fremgik dine kommentarer til ressourceprofilen i den endelige udgave af din ressourceprofil?

I hvilken grad var du tilfreds med dit samarbejde med din radgiver?

I hvilken grad er du enig i falgende udsagn?

- Radgiveren var aben og lydhgr

Som tidligere papeget, er madet imellem borgerne og radgiverne praeget af, at radgiverne diagnosti-
cerer borgernes problemer, som efterfalgende lgses i henhold til forvaltningens handlemuligheder.
Diagnosticeringen af borgerne kan saledes veaere med til, at borgernes individuelle problemstillinger
bliver overgaet af de generelle administrative problemkategorier, hvilket kan vere en hindring for,
at borgernes medvirken tillegges veerdi. Dette fordrer saledes til en undersggelse af, i hvilket om-
fang radgiverne er abne over for borgernes deltagelse. Hvorvidt forvaltningen vardszatter borger-

inddragelsen undersgges derfor igennem interviewene ved at stille fglgende spgrgsmal, se bilag 3.

Hvorvidt oplevede du, at du blev opfordret til at medvirke i din sagsbehandling?

- Opfordrede radgiveren dig til at medvirke

- Virkede radgiveren tilfreds med din medvirken i sagsbehandlingen?

- Oplevede du, at radgiveren tog dig og dine kommentarer serigs?

- Fik du respons fra radgiveren, nar du havde kommentarer?

- Tog radgiveren udgangspunkt i din aktuelle situation og problemstilling?

5.4 Myndighederne skal sikre, at borgerne stilles passende redskaber til radig-

hed for borgerinddragelse

Som preciseret i kapitel 4.4, er der en steerk sammenhang mellem forvaltningens ledelsesmaessige
fokus pa borgerinddragelse, og radgivernes praktiske anvendelse af borgerinddragelsen. Ligeledes
blev pointeret, at radgiverne, i et forsgg pa at balancere mellem de modsat rettede krav, udvalger de
nemme sager samt anvender systematiske, ikke foreskrevne rutiner, ogsa kaldt *creaming’. Det

medfarer, at radgiverne vealger enten at vaegte hensynet til ledelsen hgjest eller borgernes behov.

Det kan ifglge Torpe veere med til at forbedre borgerinddragelse, hvis der ogsa sker forbedringer af
kommunikationen fra borger til forvaltning. Denne informationskanal kan saledes veaere med til at

hjelpe forvaltningen med at stille passende redskaber til radighed. Problematikken vedrgrende rad-
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givernes krydspres bevirker dog til, at radgiverne anvender rutiner, der kan skabe vanskeligheder

for informationskanalen mellem borgerne og radgiverne.

| forbindelse med udarbejdelsen af ressourceprofilen, ma oplysningen om borgernes rettigheder
samt indsamlingen af relevante oplysninger anses som veerende det redskab, forvaltningen anvender
for at sikre borgerinddragelse. Derfor undersgges det, om forvaltningen stiller borgerne passende
redskaber til radighed, sa borgerne sikres mulighed for at medvirke aktivt i egen sagsbehandling.
Nermere bestemt undersgges, i hvilket omfang borgerne har kendskab til deres rettigheder, og
hvorvidt borgerne vurderer at sagen bygger pa tilstraekkelige oplysninger. Herudover undersgges
det, om der kan spores tendenser til, at radgiverne anvender systematiske ikke foreskrevne rutiner,

og bevidst fravaelger visse sager, se i gvrigt bilag 2, spgrgsmal 8, 16, 18 og 21.

Vidste du, at du havde falgende rettigheder, da din ressourceprofil blev lavet?

- At du har ret til en bisidder (dvs. en person der kan hjzlpe dig med at forsta, hvad
der siges pa mgdet)

- At du har ret til at negte, at radgiveren indhenter oplysninger om dig (eksempelvis
lzegeerklaering, psykologudtalelse)

- At du har ret til, at din holdning til radgiverens vurdering skal fremga af ressource-
profilen

- Atdu har ret til at skifte radgiver ved samarbejdsvanskeligheder

- Atdu har ret til at anke afgarelsen

Kan du genkende dig selv i ressourceprofilen?
- Hvorfor / Hvorfor ikke?

Mener du, at alle relevante oplysninger i din sag blev indsamlet?
- Hvis nej — Hvorfor ikke?

Er der andre parter, du gerne ville have haft inddraget i din sagsbehandling?

Hermed er spargsmalene til surveyen og forskningsinterviewene opstillet. Operationaliseringen af
de teoretiske begreber er baseret pa nogle metodiske overvejelser. Disse Vil blive beskrevet i det fgl-
gende.

5.5 Metodiske overvejelser omkring spgrgsmalsopstilling

For at kunne undersgge et begreb er det ngdvendigt at operationalisere dette, sa det bliver malbart.

David De Vaus kalder dette at stige ned af abstraktionsstigen; decending the ladder of abstraction

(De Vaus 2001: 24). Det vil sige, at man gar fra abstrakte begreber ned til mere handfaste begreber,

der kan undersgges empirisk. | denne opgave har det abstrakte begreb saledes veeret det administra-

tive medborgerskab og de barrierer, der kan vere for dette. Inden udsendelsen af spargeskemaet
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blev der foretaget fire pilotundersggelser, der havde til formal at afdekke, om de spgrgsmal og
begreber der indgik i spergeskemaundersggelsen var tvetydige eller uforstaelige (Olsen 2005: 64).

Dette initiativ blev iveerksat med henblik pa at stige ned af abstraktionsstigen, se i gvrigt bilag 1.

Henning Olsen gar opmerksom pa den kognitive magelighed, nar der indsamles information der
kraever, at respondenterne rekonstruerer minderne (Olsen 2005: 185). Olsens papeger saledes, at den
kognitive magelighed isar forekommer, nar man gnsker besvarelse af holdningsspgrgsmal, men kan
ogsa forekomme ved episodiske spargsmal. Olsen pointerer, ’Nar disse udlgser kognitiv mageligh-
ed, skyldes det ofte, at de har stor betydningsvidde og derfor er vanskelige at rekonstruere informat-
ioner i tilknytning til. Desuden stiller mange spgrgsmal om handelser urealistiske krav til episodisk
hukommelse.” (Olsen 2005: 188). Respondenterne, der indgar i denne undersggelse, har, som tidli-
gere navnt, faet udarbejdet deres ressourceprofil i perioden fra primo 2006 til medio 2007. Efter-
som bade spargeskemaundersggelsen og forskningsinterviewundersggelsen handler om responden-
ternes egne erfaringer med udarbejdelsen af deres ressourceprofil, vurderes det at vaere ngdvendigt
at stimulere borgernes genkaldelse af forlgbet. For at genkalde minderne bliver respondenterne stil-
let spargsmal, der er beskrivende, samtidig med at de er oplysende - eksempelvis spgrgsmal 8 og
11, se bilag 2. Ligeledes blev vurderet at abne svarkategorier ville vaere med til, at borgeren begynd-
te at reflektere over forlgbet, og derved ogsa genkalde minderne — eksempelvis spgrgsmal 16, se bi-
lag 2. Herudover blev falgebrevet til spargeskemaet anvendt til at genkalde minderne (Olsen 2005:
189). Udover de mere praktiske oplysninger omkring, hvem der star bag undersggelsen og tidsfri-
ster, stod en kort beskrivelse af, hvad ressourceprofilen er og i hvilken forbindelse, de havde faet en
sadan udarbejdet. Inden for metodefaget diskuteres dog, om sadanne indholdsrige spergsmal er
gnskveerdig eller ej (Olsen 2005: 51). Da denne undersggelse afhaenger meget af respondenternes
hukommelse og "oversattelse’ af de teoretiske begreber, sa respondenterne kan forholde sig til dem,

blev de indholdsrige spargsmal valgt.

Et andet emne Henning Olsen diskuterer, er anvendelsen af lukkede og abne svarkategorier i forbin-
delse med spgrgeskemaundersggelser. | en survey er det nemmest udelukkende af have lukkede
svarkategorier, eftersom disse er nemmere at bearbejde og analysere. Det diskuteres dog i moderne
metodeforskning, hvorvidt brugen af dbne svarkategorier kan bibringe andre aspekter til en survey,
som eksempelvis sammenhznge der ellers ikke var blevet opdaget (Olsen 2005: 54). | denne
undersggelse anvendes saledes enkelte abne svarkategorier, der, udover genkaldelsen af minderne,
anvendes til at se, om der kan veere sammenhange, spgrgeskemaet ikke indfanger. Bilag 2 indehol-
der eksempler pa dette, hvor respondenterne har mulighed for at uddybe, hvorvidt de har kunnet
genkende sig selv i ressourceprofilen. Derudover anvendes en aben svarkategori i spgrgeskemaets
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sidste del, hvor respondenterne kan give deres holdning til, hvordan de mente borgerinddragelsen

havde veeret i deres sagsbehandlingsforlgb.

Robert Yins fem kriterier for en god og valid interviewundersggelse, danner grundlag for opgavens
forskningsinterviewmetode®. For det farste ger Yin opmarksom pa formuleringen af spargsmalene,
interviewpersonen bliver stillet. Spargsmalene skal, jeevnfar den deduktive tilgang, indfange de teo-
retiske begreber opgaven opererer med for at sikre validitet. Dette ger sig ogsa geeldende for spargs-
malene, der opstilles i spargeskemaet. For det andet er det en forudsatning for et godt interviewfor-
lgb, at interviewerne er gode til at lytte til interviewpersonerne. For det tredje bar tilgangen til inter-
viewsituationen veere fleksibel, saledes at utilteenkte situationer opfattes som muligheder frem for
risici. Dog skal undersggelsens hovedformal altid vere i interviewernes hukommelse, sa interviewet
ikke lgber af sporet. For det fjerde er det vigtigt, at interviewerne besidder en dybdegaende viden
om borgerinddragelsen i et sagsbehandlingsforlgb, sa det er muligt at registrere modsatninger og fa
svaruddybelser af interviewpersonen. Og endelig bar interviewerne vaere abne over for andre kon-
Klusioner end teoretisk forventet (Yin 2003: 59-62).

Begrebet kvalitative forskningsinterviews daekker over flere forskellige tilgange; vi har valgt at
anvende semi-strukturerede forskningsinterview®:. Dette defineres saledes: ” (...) et interview, der
har til formal at indhente beskrivelser af den interviewedes livsverden med henblik pa at fortolke
betydningen af de beskrevne f&nomener” (Kvale 1994: 19). Formalet med det kvalitative forsk-
ningsinterview er at forsta temaer i den daglige livsverden ud fra interviewpersonernes eget per-
spektiv (Kvale 1994: 38). Vi gnsker saledes at interviewe tre personer for derved at fa et indblik i,
hvorledes de opfatter Familie- og Beskaftigelsesforvaltningens anvendelse af § 4 i den sociale rets-
sikkerhedslov, der betoner borgerens medvirken i egen sagsbehandling. Ligeledes er det formalet at
fa nogle uddybende svar pa, hvordan interviewpersonerne, altsa borgerne, vurderer at det ideelle

sagsbehandlingsforlgb ber veere (se bilag 2, punkt 5).

| ovenstdende er der redegjort for de metodiske overvejelser, der ligger til grund for spgrge-
skemaundersggelsen og forskningsinterviewene sammen med operationaliseringen af de teoretiske
begreber. | det efterfglgende vil rapportens anden del blive undersggt, nemlig i hvilket omfang en

offentlig forvaltning udgver borgerinddragelse.

20 e gvervejelser om validitet og reliabilitet i bilag 1

2L Kvale anvender betegnelsen det halvstrukturerede livsverdensinterview’ (Kvale 1994: 19).
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Kapitel 6: Analyse

| dette kapitel analyseres det, i hvilket omfang det administrative medborgerskab
er en realitet i Aalborg Kommunes Familie- og Beskaftigelsesforvaltning. Analy-
sen er opdelt efter Lars Torpes fire betingelser for borgerinddragelse, som dog er
blevet redefineret i forhold til rapportens problemstilling. Derudover bliver det

empiriske grundlag kort praesenteret.

Som beskrevet i problemstillingen, bestar denne rapport af to dele, henholdsvis en teoretisk del og
en analytisk del. Det er sidstnavnte, som bliver omdrejningspunktet i det efterfglgende. | rapportens
farste del blev det beskrevet, hvordan der er sket en udvikling i bureaukratiet savel som i medbor-
gerskabet. Disse udviklingstendenser har iseer betydet en stigende anvendelse af borgerinddragelse.
Endvidere blev det belyst, at der er barrierer, der kan hindre denne borgerinddragelse. Rapportens
anden del sgger derimod at afdaekke, i hvilket omfang borgerinddragelsen udgves i en offentlig for-
valtning. Med andre ord betyder det, at rapportens anden del undersgger, om barriererne umuligger
udgvelsen af det administrative medborgerskab. Dette undersgges empirisk ved at inddrage Familie-
og Beskaftigelsesforvaltningen som case. Med udgangspunkt i Bilag 1 redegares der indlednings-
vis kort for empirien, der ligger til grund for de fire delanalyser.

6.1 Kvantitativempiri

Baggrunden for dette og det fglgende afsnit er Bilag 1. Som na&vnt i problemstillingen, er gen-
standsfeltet for denne undersggelse, de borgere der har faet udarbejdet en ressourceprofil i Aalborg
Kommunes Familie- og Beskeftigelsesforvaltning i perioden 1. januar 2006 til 1. maj 2007. Det
blev valgt at indsnaevre feltet til udelukkende at dreje sig om personer, der havde faet tilkendt retten
til fartidspension eller fleksjob. Dermed blev der i alt udtrukket 516 respondenter. Spargeskemaerne
blev herefter udsendt i samarbejde med Aalborg Kommune. Efterfglgende blev der sendt et rykker-
brev ud, der havde til formal at paminde borgerne om at besvare spgrgeskemaet. | alt kom der 218
gyldige svar og 18 ikke-gyldige tilbage, hvilket svarer til en svarprocent pa ca. 47 pct. Denne svar-
procent er umiddelbart ikke serlig stor. Derfor blev der lavet en reekke test pa stikpraven for at sik-
re, at stikpraven ikke adskiller sig vasentlig fra populationen®. De forskellige test viste, at stikpre-

ven var overraskende taet pa populationen. Det vurderes derfor ikke at veere ngdvendigt at veegte re-

22 Dette blev gjort ved at sammenligne stikpraven med udtreek omkring baggrundsdata for den undersggte gruppe af

respondenter — altsd populationen
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spondenternes svar.

En anden test, der er foretaget pa datasattet, er om borgere, der er utilfredse med deres afgarelse,
vil have en mere negativ opfattelse af forvaltningens borgerinddragelse, sammenlignet med de bor-
gere der er tilfredse med deres afgerelse. Det blev derfor testet, om borgere, der er utilfredse med
deres afgarelse, svarer mere negativt pa spergsmal end de gvrige borgere. Testen af spargsmalene
viser, at gruppen med borgere, der er utilfredse med deres afgarelse, ikke svarer mere negativt pa
spargsmalene end de borgere, der er tilfredse med deres afgarelse?. Derudover er der generelt ikke
mange borgere, der er utilfredse eller meget utilfredse med deres afgarelse, dette drejer sig kun om
6,5 pct. Der vil derfor i den kommende analyse ikke blive skelnet mellem borgere, der er henholds-
vis ’tilfreds’ og "utilfreds’ med afgarelsen i deres sag, da det antages, at dette ikke har nogen betyd-

ning for respondenternes holdning til spgrgsmalene.

6.2 Kvalitativempiri

Da det ikke er alle spargsmal, der egner sig til at komme i et spargeskema, er der udfart tre forsk-
ningsinterviews med borgere, der har faet lavet en ressourceprofil i den afgraensede periode. Da
kommunen ikke kan udlevere navnene pa borgerne, kunne respondenterne pa sidste side i spgrge-
skemaet skrive sig pa, hvis de gnskede at medvirke i et opfglgende interview. Det gnskede 125 bor-
gere. Da der i denne undersggelse fokuseres pa borgernes holdning til myndighedens opfyldelse af
krav om borgerinddragelse, foreligger der ikke antagelser om forskellige gruppers holdning til bor-
gerinddragelse. Derfor blev det valgt at lave en tilfeldig udtreekning af tre respondenter. De tre re-
spondenter blev en mand fra 1965, der var blevet tilkendt retten til fertidspension — i denne under-
segelse kaldet P. En kvinde fra 1950 der ligeledes var tilkendt retten til fgrtidspension — i denne un-
dersggelse kaldet D, og endeligt en kvinde fra 1978 der var tilkendt retten til fleksjob, der her kal-

des T?. Interviewene blev lavet ud fra en semistruktureret interviewguide, der kan ses i bilag 3.
For yderligere viden om empiri og valg af metode, se bilag 1 — 3. | det fglgende bliver udarbejdes

de fire delanalyser, som har til formal at undersgge, det administrative medborgerskab i Aalborg

Kommunes Familie- og Beskeftigelsesforvaltning.

6.3 Delanalyse 1: Myndigheden skal sikre, at de processer, borgerne medvirker

2 Se baggrunden for dette i Bilag 1
2+ Se referater af disse interview i Bilag 3
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I, er synlige og gennemskuelige

| dette afsnit analyseres, om de processer, som borgerne medvirker i, er synlige og gennemskuelige,
nar borgerne skal have udarbejdet en ressourceprofil hos Aalborg Kommunes Familie- og Beskefti-
gelsesforvaltning. Indledningsvis undersgges det, pa hvilket tidspunkt borgerne opnar kendskab til
deres rettigheder, efterfulgt af en undersggelse af, hvorvidt borgerens og radgiverne, pa trods af
deres forskellige kommunikationssystemer, alligevel kan kommunikere. Afslutningsvis bliver det
undersagt, om samspillet mellem borgerne og radgiverne har indflydelse pa processens synlighed

og gennemskuelighed.

Som navnt i problemstillingen, er formalet med bekendtgerelse nr. 1402 blandt andet, at ressource-
profilen skal sikre ensartethed og gennemskuelighed i sagsbehandlingen. Anvendelsen af ressource-
profilen er saledes med til at sikre, at forvaltningen synligger og gennemskueligger, de processer
borgerne indgar i. Som navnt i Problemstillingen bliver borgerne preasenteret for skabelonen af

ressourceprofilen, for at sikre at borgerne har et kendskab til ressourceprofilens 12 elementer.

At borgernes kender deres rettigheder er med til at skabe hele grundlaget for, at de kan deltage ak-
tivt i deres sagsbehandling. Uden kendskab til rettighederne er det vanskeligt for borgerne at vide,
hvordan de kan deltage aktivt i deres sagsbehandling. Derved bliver processen ikke synlig og gen-
nemskuelig. Derfor er det ogsa afgarende, pa hvilke tidspunkter borgerne far vejledning om deres
rettigheder. Jo tidligere i processen de far vejledning om rettighederne, jo bedre er borgernes mulig-
hed for aktivt at gere brug af rettighederne i forhold til udarbejdelsen af deres ressourceprofil. | ne-
denstaende sgjlediagram ses resultatet fra spgrgeskemaundersggelsen angaende, hvornar i forlgbet
borgerne fik vejledning om deres rettigheder.
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Figur 2: Pa hvilket tidspunkter fik du vejledning om dine rettigheder af radgiveren?

Pa hvilke tidspunkter fik du vejledning om dine rettigheder af radgiveren?
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Som det ses af sgjlediagrammet, er der flest, der har givet udtryk for, at de fik vejledning pa 1.
made (25,2 pct.) og/eller lgbende i sagsbehandlingen (30,7 pct.). Derudover er der 14,7 pct., der har
givet udtryk for, at de fik vejledning fgr 1. mgde med radgiveren i form af pjecer eller lignende. Til
gengeld er der under 5 pct., der farst fik vejledning efter sagens afgarelse, eller efter de selv bad
om det. At de fleste borgere har faet vejledning om rettigheder lgbende eller tidligt i sagsbehand-
lingsforlgbet betyder, at forvaltningen har gjort et forsgg pa at sikre synlige og gennemskuelige pro-
cesser for borgerne. Det er i den forbindelse isar vigtigt at bemaerke, at det kun er 3,2 pct., der har
givet udtryk for, at de farst fik vejledning, efter de selv bad om det.

6.3.1 Kommunikationssystemer

Et andet aspekt, der er vigtigt for at sikre synlighed og gennemskuelighed, er, at borgeren og radgi-
veren forstar hinanden sprogligt. Som Niels Akerstram Andersen pointerer, anvender borger og rad-
giver ofte hvert deres kommunikationssystem, hvilket kan gere det vanskeligt for dem at kommuni-
kere med hinanden. De forskellige kommunikationssystemer kan komme til udtryk ved, at radgi-
veren taler et fagsprog, som det er vanskeligt for borgeren at forsta. | den udsendte survey blev re-
spondenterne derfor spurgt om, i hvilken grad de var enige i, at radgiveren var preecis og tydelig i sit
sprog. Procentfordelingen ses i det nedenstaende.
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Tabel 1: Radgiveren var precis og tydelig i sit sprog

I hvilken grad er du enig i fglgende udsagn? Procent Antal
Radgiveren var preacis og tydelig i sit sprog

Enig 54,1 111
Delvist enig 26,3 54
Hverken eller 6,8 14
Delvist uenig 2,4 5
Uenig 7,3 15
Ved ikke 29 6
Total 100 205

N =205/ Missing = 13

Samlet set er det cirka 80 pct. af borgerne, der er enige eller delvist enige i, at radgiveren var pracis
og tydelig i sit sprog, hvoraf det er hele 54,1 pct., der har svaret, at de er enige i udsagnet. Pa bag-
grund af surveyen er der ikke umiddelbart noget, der tyder pa problemer i dialogen mellem borger
og radgiver i relation til, at de taler hvert sit *sprog’. Dette billede nuanceres dog, nar de tre forsk-

ningsinterviews inddrages, hvor der ligeledes er spurgt ind til dialogen mellem borger og radgiver.

| interviewet med P fremgar, at han bade har haft gode og darlige erfaringer med forskellige radgi-
vere, og derfor ogsa har oplevet, at kommunikationen mellem ham og radgiveren har vaeret afgaren-
de for, hvor gennemskueligt processen omkring ressourceprofilen fremstod. P fremhaver i den for-
bindelse, at der er stor forskel pa, hvordan de &ldre og yngre radgivere taler til én. Han har iser op-
levet, at det er den aldre generation af radgivere, som bruger meget fagsprog, hvilket for ham bety-
der, at han far falelsen af slet ikke at kunne fglge med. P havde det bedste samarbejde med sin sid-
ste radgiver, der tilhgrte den yngre generation, og som hele tiden gjorde det klart, at han endelig
skulle spgrge, hvis der var noget han ikke forstod. P udtaler i den forbindelse: ’Jeg foler ikke, at
han [radgiveren] sa ned pa mig af den grund, at jeg ikke forstod det ord, eller hvad var betydningen

sddan og sadan, slet ikke, tveertimod™ (Bilag 3.1).

Ligeledes har interviewperson T oplevet radgivere, der har talt meget fagsprog, men hun skelner i
den forbindelse ikke mellem de yngre og eldre radgivere. T har haft mange forskellige radgivere
gennem arene, men det er isa@r den sidste radgiver, som hun har haft en god dialog med. Der har
dog veeret tilfeelde, hvor hun ikke har kunnet forsta sin radgiver, fordi hun talte for meget i fagsprog
(Bilag 3.3).

6.3.2 Samspil med radgiverne
En anden ting, der har betydning for synlighed og gennemskuelighed i processen, er, om borgerne
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oplever, at radgiveren var nem at komme i kontakt med. Det er vigtigt, at borgeren kan komme i
kontakt med radgiveren, hvis borgeren har opklarende spgrgsmal i forhold til processen omkring

udarbejdelsen af ressourceprofilen.

Tabel 2: Radgiveren var nem at komme i kontakt med

I hvilken grad er du enig i falgende udsagn? Procent Antal
Radgiveren var nem at komme i kontakt med

Enig 49,5 100
Delvist enig 22,3 45
Hverken eller 59 12
Delvist uenig 6,9 14
Uenig 12,4 25
Ved ikke 3,0 6
Total 100 202

N =202 / Missing = 16

Resultatet fra surveyen viser, at cirka halvdelen af de adspurgte borgere er enige i udsagnet om, at
deres radgiver var nem at komme i kontakt med. Lagges denne gruppe sammen med dem, der er
delvist enige, kommer tallet op pa 71,8 pct. Det er dog veerd at bemaerke, at der er 19,3 pct., der har
haft sveert ved at komme i kontakt med deres radgiver, og derfor har erklaeret sig delvist uenige eller
uenige i udsagnet. Der er en fare for, at der for respondenterne i denne gruppe nemt kan opsta en di-
stance mellem dem og deres radgiver, hvis de oplever vanskeligheder med at komme i kontakt med
radgiveren. Ifalge Torpe (2006) kan dette let ende i ligegyldighed eller mistillid fra borgerens side,
hvis den manglende kontakt medfarer, at borgerne ikke oplever processen som synlig og gennem-
skuelig. Det kan derfor synes problematisk, at sa stor en andel af respondenterne mener radgiveren
ikke var nem at komme i kontakt med.

| spgrgeskemaet blev borgerne adspurgt om, hvorvidt radgiveren, jf. Forvaltningsloven § 7, oriente-
rede dem Igbende om udviklingen i deres sag. Den lgbende orientering skal sikre
gennemskuelighed i forhold til udarbejdelsen af ressourceprofilen. Resultatet af dette ses i
nedenstaende tabel, som viser nasten samme procentvise fordeling som i ovenstaende tabel. Det er
lidt over halvdelen, nemlig 53,1 pct., der er enige i udsagnet om, at radgivende orienterede dem lg-
bende, mens 19,3 pct. er delvist enige. Derimod er cirka 15,5 pct., der er delvist uenige eller uenige

I udsagnet.

Tabel 3: Radgiveren orienterede mig lgbende om udviklingen i min sag
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I hvilken grad er du enig i falgende udsagn? Procent Antal
Radgiveren orienterede mig lgbende om udviklingen i min sag

Enig 53,1 110
Delvist enig 19,3 40
Hverken eller 6,8 14
Delvist uenig 34 7
Uenig 12,1 25
Ved ikke 53 11
Total 100 207

N =207 / Missing = 11

Der blev ligeledes i de tre forskningsinterviews spurgt ind til, om interviewpersonerne i praksis op-
levede at blive lgbende orienteret i forhold til sagsbehandlingsforlgbet. D svarer ja til dette spargs-
mal og forteller, at det var overskueligt hele tiden (Bilag 3.2), mens P selv matte henvende sig til
forvaltningen: ”Nu star det jo i lovgivningen, at man skal orienteres, ikke. Ja, men det var kun, nar
jeg ringede til dem” (Bilag 3.1). P forteeller videre, at han synes der mangler den gensidige respekt
fra radgiverens side, fordi han fglte, at han skulle overholde radgiverens/forvaltningens aftaler, uden
at det gjaldt den anden vej rundt. T er dog ligesom D blevet lgbende orienteret og inddraget om-
kring ressourceprofilen. Hver gang der blev indskrevet stgrre ting i den, var radgiveren meget op-
merksom pa, at T skulle se det og have mulighed for at kommentere pa det (Bilag 3.3). Der kan sa-
ledes ses, at forvaltningen ikke lever op til at kunne informere borgerne lgbende i deres sager. Efter-
som det ogsa er pavist, at flere respondenter ikke mener, at de ikke i tilstreekkelig grad har kunnet
komme i kontakt med deres radgiver, kan det tyde pa, at forvaltningen pa disse punkter ikke sgrger

for synlige og gennemskuelige processer.

6.3.3 Gennemskuelighed i sagsbehandlingen

Udviklingen af det moderne bureaukrati har medfart, at det til tider kan veere vanskeligt for borger-
ne at skelne mellem forvaltningens rolle som henholdsvis serviceudbyder og myndighed. Borgeren
kan derfor komme i tvivl om, hvornar radgiveren fungerer som en serviceudbyder, der skal vejlede
og statte borgeren, og hvornar radgiveren fungerer som den kontrollerende og besluttende myndig-
hed. Denne uklarhed kan betyde, at der kan veere tilfeelde, hvor borgeren er bange for at kritisere og
sige radgiveren imod. Ud fra de tre forskningsinterviews ser det dog ikke ud til at vere et udbredt
problem. D afviser helt, at det skulle vaere et problem (Bilag 3.2), mens T siger, at hun tidligt i for-
Igbet leerte, at det er ngdvendigt at sige tingene, som de er. Da hun startede med at have kontakt til
forvaltningen, var hun efter eget udsagn ’den flinke pige’, men hun fandt dog hurtigt ud af, at det
ikke nyttede noget, hvis der skulle komme fart pa hendes sag. Dette har dog pa ingen made gdelagt

det gode samarbejde, hun har med radgiveren (Bilag 3.3).
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P er den eneste af de tre, der giver udtryk for, at han til tider har holdt ting tilbage for radgiveren,
fordi han i nogen grad har frygtet reaktionerne. Denne tilbageholdenhed hanger ogsa sammen med,
at P generelt ikke er typen der raber op, ndr noget gar ham imod. Sa hvis en radgiver ikke rigtig har
ladet ham komme til orde, sa har der varet ting, han ikke har faet sagt. Han beklager dog dette, da
han opfatter den manglende kommunikation, som et problem der let kan fare til misforstaelser, hvor
det bliver svert at finde ud af, hvilken situation han som borger rent faktisk star i (Bilag 3.1). P’s
oplevelse af ikke at turde sige radgiveren imod er i trdd med Jacobsens (2003) undersggelse af
klagesager fra kapitel 4.2. Jacobsen papeger, at borgeren ikke finder det *passende’ at sige radgi-

veren imod, hvilket passer med den beskrivelse P har af forlgbet.

D havde efter eget udsagn et rigtig godt sagsbehandlingsforlgb med to dygtige og sgde radgivere til-
knyttet. Hun kunne derfor ogsa hele tiden se formalet med ressourceprofilen. Det eneste hun var i
tvivl om, var slutresultat i hendes sag (Bilag 3.2). P’s forlgb var derimod mere blandet, idet han
havde 11 radgivere i lgbet af 2% ar. Han var mest tilfreds med samarbejdet med den sidste radgiver,
fordi han netop sikrede, at forlgbet blev mere gennemskueligt, sa P kunne se formalet med de enkel-
te tiltag. Den ggede gennemskuelighed hang sammen med, at radgiveren forklarede tingene pa en
helt anden made end de andre radgivere, P havde veeret tilknyttet (Bilag 3.1).

T har veret tilknyttet systemet i knap 15 ar, og har i lgbet af den tid haft 8-10 forskellige radgivere.
De sidste 4-5 ar har hun dog haft den samme radgiver, hvilket hun er meget glad for. Da hun skulle
have udarbejdet en ressourceprofil, havde hun i starten svert ved at se formalet med den. Hun hav-
de et billede af det forventede forlgb inde i hovedet, ligesom hun ogsa forventede, at radgiveren
havde en klar fornemmelse af forlgbet pa baggrund af hendes journal. Derfor forstod hun ikke, at
hele hendes forlgb skulle koges ned i en ressourceprofil. Efterhdnden som den blev brugt i praksis
kunne hun dog godt forsta formalet med den, da den hjalp til at gere det hele meget konkret. T ville
dog gerne have haft mere forklaring til formalet med ressourceprofilen i starten, fordi det ville have
hjulpet til at gare processen mere gennemskuelig for hende (Bilag 3.3). T’s udsagn indikerer, at det
det brev forvaltningen udsender, hvori borgerne kort praesenteres for ressourceprofilen, ikke er til-

straekkeligt til at sikre overblik over processen (Bilag 5.2).

6.3.4 Sammenfatning
Denne delanalyse har undersggt den farste betingelse for borgerinddragelse, det vil sige, om de pro-
cesser, borgerne medvirker i, har vaeret synlige og gennemskuelige. De fleste af spgrgeskemaets re-

spondenter har faet vejledning om deres rettigheder tidligt eller Igbende i sagsbehandlingsforlgbet,
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hvilket er med til at gge den grundleeggende synlighed og gennemskuelighed. De fleste respon-
denter mener ogsa, at radgiveren har veeret pracis og tydelig i sit sprog, men det papeges ogsa af
interviewpersonerne, at radgiverne nogle gange har en tendens til at tale i et fagsprog, som de har
svaert ved at forstd. Interviewperson P har oplevet, at det isar, er de &ldre radgivere, der ofte har en
tendens til at tale i fagsprog, hvilket dog ikke bekreftes af T, der bade har haft &ldre og yngre radgi-
vere, der har anvendt fagsprog.

Starstedelen af borgerne har oplevet, at radgiveren var nem at komme i kontakt med og lgbende
holdt dem orienteret om udviklingen i deres sag. Der er dog henholdsvis 19,3 pct. og 15,5 pct., der
er delvist uenige eller uenige heri. Derudover blev det undersggt, om borgerne oplevede forvaltnin-
gens dobbeltrolle som henholdsvis serviceudbyder og myndighed som et problem. Formodningen
var, at det kunne betyde, at borgeren blev forvirret over radgiverens rolle og derfor har vearet bange
for at sige radgiveren imod. Dette kan dog ikke entydigt bekraeftes, men interviewperson P har til ti-
der frygtet radgiverens reaktioner.

Grundlaeggende viser delanalyse 1, at spgrgeskemaets respondenter og interviewpersonerne oplever
processen omkring ressourceprofilen som synlig og gennemskuelig, men der er stadig plads til for-
bedringer. Iseer ma det fremhzaves som problematisk, at sa mange har haft problemer med at komme
i kontakt med deres radgiver, eller som ikke har faet Igbende orientering. Derudover er det ifglge
interviewpersonerne iser de mange skiftende radgivere og den manglende forklaring om formalet

med ressourceprofilen, som ger forlgbet forvirrende.

6.4 Delanalyse 2: Myndigheden skal sikre, at alle borgere far grundlaget til at
tilegne sig de ngdvendige ressourcer til at kunne deltage aktivt

Sigtet med denne delanalyse er at afdekke, om Aalborg Kommunes Familie- og
Beskaftigelsesforvaltning har *paklaedt borgerne’ til at kunne deltage aktivt i sagsbehandlingen. I
denne analyse er det derfor kendskabet til rettighederne, der ses pa”. Der ses séledes pa borgernes
generelle holdning til, om de havde faet de ngdvendige ressourcer til at kunne deltage aktivt af rad-
giverne. Derudover ses der pa, om borgerne har oplevet den magtrelation, der er mellem borger og
radgiver. Farste del af delanalysen vil omhandle borgernes falelse af at veere i stand til at deltage ak-

tivt i sagsbehandlingen

% Se mere herom i 4. delanalyse
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6.4.1 Forudsatningen for at kunne deltage

Som beskrevet i kapitel 4.2 er det vigtigt, at forvaltningen giver borgerne de ngdvendige mulighe-
der, for at de kan agere som aktive borgere i det administrative medborgerskab. Der blev derfor i
surveyen stillet fglgende spergsmal: Fik du den ngdvendige vejledning om dine rettigheder til at

medvirke i sagsbehandlingen? Nedenfor vises procentfordelingen for dette spgrgsmal

Tabel 4: Fik du den ngdvendige vejledning om dine rettigheder

Fik du den ngdvendige vejledning om dine rettigheder til at Procent Antal
medvirke i sagsbehandlingen i forbindelse med din ressource-

profil?

Ja 56,5 118
Nej 14,8 31

Ved ikke 14,4 30

Jeg fik ingen vejledning om mine rettigheder 14,4 30

Total 100 209

N =209 / Missing = 9

56,5 pct. af respondenterne mener, at de har faet den ngdvendige vejledning om deres rettigheder
for at kunne deltage i sagsbehandlingen. Dette kan synes meget, men samtidigt siger hele 14,8 pct.,
at de ikke har faet tilstreekkelig vejledning, og endnu 14,4 pct. herudover har slet ikke faet nogen
vejledning. Det er altsa knap hver tredje (29,2 pct.), der har manglet vejledning om deres rettighe-
der. At der er sa mange borgere, der enten ikke har faet den ngdvendige radgivning eller slet ingen
radgivning har faet, er problematisk. Disse borgere har altsa ikke kunnet deltage aktivt i sagshe-
handlingen, eftersom de ikke har haft tilstreekkelig viden om, hvornar og hvordan de har ret til at

blive inddraget.

| spergeskemaets sidste del blev borgerne bedt om kort at beskrive deres generelle muligheder for
deltagelse. Her viser der sig samme billede, idet de fleste er positivt stemt overfor deres muligheder
for deltagelse i processen. Eksempelvis skriver en respondent i spargeskemaets abne svarkategori,
”Jeg havde en meget sgd radgiver. Jeg falte virkelig at hun var der for mig. Jeg fik god radgivning,
og hun lyttede til mig. Vi talte stille og roligt om tingene, alt hvad jeg sagde blev skrevet ned. Jeg er
blevet rigtigt godt behandlet ” (Bilag 2, spargsmal 21). Det ses saledes, at denne borger er godt til-
freds med den made, hun er blevet behandlet pa, og synes hun har faet god radgivning af radgi-
veren. Radgiveren har altsa givet borgeren mulighed for at kunne deltage aktivt jf. det administrati-

ve medborgerskab.
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Det er dog ikke alle respondenter, der har veret lige tilfredse med deres deltagelse i processerne.
Der er en del af spgrgeskemaets respondenter, der ikke mener, at de er blevet inddraget pa nogen
made, mens andre mener, at de har haft et forlgb, der kunne forbedres pa mange mader. En borger
skriver eksempelvis; ”’(...) jeg ville dog gnske, at kommunen var flinkere til at holde mig orienteret
om sagen og dens forlgb, og var blevet bedre informeret om ens rettigheder, og om hvad man er be-
rettiget til, ndr man er syg” (Bilag 2, spergsmal 21).

Det ses ud fra de kommentarer respondenterne er kommet med, at starstedelen har veeret udmaerket
tilfredse med deres muligheder for deltagelse i sagsbehandlingsprocessen. Dog mener en forholds-
vis stor del af respondenterne, at forvaltningen ikke har skabt mulighed for, at borgerne kunne del-

tage i udformningen af ressourceprofilen.

Myndigheden skal udover rettigheder sikre, at borgerne har mulighed for at deltage aktivt ved, at
der afsettes tilstreekkelig tid til mgdet med borgeren. Hvis der ikke er tid nok pa maderne, kan det
betyde, at der ikke er plads til, at borgeren kan fa svar pa sine spgrgsmal eller fa forklaret tingene af
radgiveren i flere omgange, hvis det er ngdvendigt. Dette problem forventes isar at gare sig geel-
dende for de ressourcesvage borgere, som kan have sveert ved at forsta radgiverens fagsprog og hele
processen omkring ressourceprofilen®. Der blev derfor spurgt ind til dette i forskningsinterviewene.
Alle tre svarede, at der generelt havde varet tid nok pa mgderne, dog mente P, at radgiverne ikke
havde haft nok tid til at leese hele hans journal igennem, sa han skulle begynde forfra at beskrive sin
situation, nar han fik en ny radgiver (Bilag 3.1). Der fremgar altsa af interviewene, at radgiverne ge-

nerelt har tid nok til at tale med borgerne pa selve mgderne.

6.4.2 Magtforvridningen mellem radgiver og borger

Som beskrevet i det foregaende, er der visse barrierer for det administrative medborgerskab. Det un-
dersgges derfor, om dette kan skyldes magtforholdet mellem borger og radgiver, der blev diskuteret
i kapitel 4. Jarvinen og Mik-Meyer mener, at reel borgerinddragelse ikke er muligt, eftersom forhol-
det mellem borger og radgiver altid vil vere praeget af, at radgiveren har det sidste og afgerende ord
(Jarvinen & Mik-Meyer 2003: 18-19). Christensen og Daugaard Jensen mener derimod, at man ikke
altid skal se indflydelse som et nulsumsspil, bare fordi radgiveren som myndighedsperson har magt,

betyder dette ikke endegyldigt, at borgeren mister magt (Christensen & Daugaard Jensen 2001: 16).

% Sgren Peter Olsen har beregnet pd taletiden borgerne har med forskellige typer rédgivere. Borgerne der har mindst
taletid, taler 28,5 pct. af madet med radgiverne, imens borgerne der har mest taletid, taler 48,5 pct. af madet (Olsen,

2001: 51)
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| interviewene blev der derfor spurgt ind til forholdet mellem radgiver og borger. Interviewperso-
nerne blev saledes spurgt om, hvordan samtalerne mellem dem og radgiveren var forlgbet, og om

samtalen var preaget af, at de var ligevaerdige partnere.

| interviewet med P forteeller han om forlgbet, indtil han fik tilkendt fartidspension. P havde flere
radgivere. Nogle af dem var han ikke tilfreds med. Han beskriver dog den sidste som vearende me-
get behagelig og afslappet i forhold til mange af de andre radgivere: ’Mange andre sagsbehandlere
jeg har haft der har jeg felt, at det var dem der styrede ordet” (Bilag 3.1). | modsetning til dette
mener D, der generelt har haft et godt forlgb, at begge hendes radgivere har veeret gode at tale med,
og at samtalen har kart pa bade hendes og radgiverens premisser (Bilag 3. 2). Der er saledes stor
forskel pa, hvordan de to personer, P og D, har opfattet forholdet mellem dem og radgiveren. | spar-
geskemaets dbne svarkategori har én respondent haft falgende oplevelse af forholdet til radgiveren:
Folte ikke jeg medvirkede, blev bare sat ned og skulle krydse af ved en masse spgrgsmal. Senere
blev jeg kaldt til samtale, hvor min vejleder havde lavet min ressourceprofil som hun laste op for
mig og mente den passede godt pa mig” (Bilag 3, spergsmal 21). Interviewperson T har ligeledes
haft radgivere, der ikke har behandlet hende som en ligevardig part. Hun har fglt, at nogle af dem

har haft en forudindtaget holdning til hende pa grund af hendes unge alder (Bilag 3.3).

En anden respondent beskriver i spargeskemaets abne svarkategorier sit forhold til radgiveren noget
mere positivt: ’Min sagsbehandler var forstaende og havde en god lytteevne. Hun fremstod som til-
lidsfuld og troveerdig, som medfgrte at jeg kunne bidrage med mine relevante synspunkter, og der-
med have medindflydelse pa min ressourceprofil” (bilag 2, spergsmal 21). Der er saledes ogsa her
en forskel i holdningen til, hvordan forholdet mellem borger og radgiver har veeret. Det kunne dog
tyde pa, at der er en vis forskel i magtforholdet mellem radgiver og borger, der skyldes, at radgi-
verens holdning er hyperreal. Dog fremgar af respondenterne, at dette magtforhold ikke er serlig
udbredt, det vil med andre ord sig, at ikke alle interviewpersoner har oplevet, at forholdet mellem
dem og radgiverne har vearet praeget af ulige magtforhold. Da der dog kan spores sma tegn pa magt-
forvridning, undersgges det i det naeste afsnit, om den eksisterende magtforvridning kan skyldes de
institutionelt indlejrede normer, vaerdier og rutiner, der er i forvaltningen og blandt radgiverne; her

defineret som den institutionelle magt.

6.4.3 Institutionel magt

En af diskussionerne i kapitel 4.2 gik pd, hvorvidt den institutionelle magt havde en betydning for,
hvorledes radgiverne agerede. Altsa om der var forskel pa, hvordan borgerne blev behandlet pa de
forskellige jobcentre. For at undersgge dette, laves der en krydstabulering mellem borgernes vur-
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dering af, om de har kendskab nok til at kunne deltage i sagsbehandlingen og pa hvilket jobcenter,
de har faet lavet deres ressourceprofil. Hvis der er en sammenhang, kan dette tyde pa institutionel

magt.
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Tabel 5: Krydstabulering af jobcentrene og vejledning om rettighederne

Fik du den ngdvendige vejledning om dine rettigheder til at

medvirke i sagsbehandlingen i forbindelse med din

ressourceprofil?
Pa hyilketjobcenter/ Jeg fik ingen
omradekontor vejledning
fik du lavet din Ja Nej Ved ikke | om mine Total
ressourceprofil? rettigheder
Centrum, Aalborg Pct. (Antal) | 56,8 (25) 15,9 (7) 11,4 (5) 15,9 (7) 100 (44)
Nordvest Ngrresundby Pct. (Antal) | 45,9 (17) 16,2 (6) 24,3 (9) 13,5 (5) 100 (37)
Nordgst, Gandrup Pct. (Antal) 47,1 (8) 59 (1) 23,5 (4) 23,5 (4) 100 (17)
Sydvest, Skalborg Pct. (Antal) 0(0) 100 (1) 0(0) 0(0) 100 (1)
Sydgst, Storvorde Pct. (Antal) 80,0 (8) 10,0 (1) 10,0 (1) 0,0 (0) 100 (10)
Vest, Aalborg Pct. (Antal) | 60,6 (20) 12,1 (4) 9,1(3) 18,2 (6) 100 (33)
@st, Aalborg Pct. (Antal) | 71,4 (20) 17,9 (5) 3,6 (1) 7,1(2) 100 (28)
Gistrup Pct. (Antal) 50,0 (2) 0,0 (0) 25,0 (1) 25,0 (1) 100 (4)
Svenstrup Pct. (Antal) | 68,8 (11) 6,3 (1) 12,5 (2) 12,5 (2) 100 (16)
Integrationscentret Pct. (Antal) 60,0 (3) 20,0 (1) 0,0 (0) 20,0 (1) 100 (5)
Ungdomskontoret Pct. (Antal) 0,0 (0) 100 (1) 0,0 (0) 0,0 (0) 100 (1)
Ved ikke Pct. (Antal) 20,0 (2) 30,0 (3) 40,0 (4) 10 (1) 100 (10)
Total Pct. (Antal) | 56,3(116) | 15,0(31) | 14,6 (30) 14,1 (29) 100 (206)

N =206 / Missing = 12

Da der, i ovenstéende krydstabulering, er tale om forholdsvist sma subgrupper?’ for hvert af jobcen-
trene, er det for en del af jobcentrene ikke statistisk muligt at sige, om der er stor forskel mellem de
forskellige jobcentres informationsniveau omkring rettigheder. Tidligere blev beskrevet, at de fleste
respondenter mener, at de har faet tilstraekkelige oplysninger om deres rettigheder for at kunne del-
tage i sagsbehandlingen. Der kan dog spores en forskel mellem jobcentrene. Eksempelvis har kun

47,1 pct. af respondenterne, der har faet lavet deres ressourceprofil i Gandrup®® féet information om

%" De Vaus 2001: 187
%8 Jobcenter Gandrup har et godt datagrundlag
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deres rettigheder, mens dette drejer sig om 71,4 pct. i Aalborg @st”. Ligeledes ses det, at hvor 60,6
pct. af de respondenter, der har faet lavet deres ressourceprofil i Aalborg Vest, har faet radgivning
nok, drejer dette sig kun om 45,9 pct. i Narresundby. Tallene viser altsa, at der er vaesentlig forskel
pa, hvor meget borgerne er blevet informeret om deres rettigheder, alt efter hvilket jobcenter de har
veeret tilknyttet. At der er forskel pa Familie- og Beskaftigelsesforvaltningens jobcentre kan skyl-
des, at de enkelte jobcentre har institutionaliseret forskellige normer, vaerdier og rutiner i forhold til
hvordan og i hvilket omfang, borgerne, informeres om deres rettigheder. Da borgernes mulighed for
at deltage aktivt i sagsbehandlingen afhaenger af deres viden om de rettigheder, der knytter sig til
ressourceprofilen, er der forskel pa borgernes mulighed for at agere som den selvforvaltende borger,
alt efter hvilket jobcenter de er tilknyttet.

Interviewene tyder dog pa en anden form for institutionel forskel mellem radgiverne jf. delanalyse
1. Denne forskel er radgivernes alder og derved tidspunktet for, hvornar de er uddannet. Som navnt
i kapitel 4.2, kan der vere en forskel pa, hvordan radgivere med forskelligt uddannelsesmassig bag-
grund opfatter borgerinddragelsen. Radgivere, der er uddannet i den tid, hvor borgerne var klient-
er’, kan vere blevet institutionaliseret gennem deres uddannelse til at se pa borgerne pa én made.
De radgivere, der er uddannet indenfor den sidste arreekke, er derimod uddannet til at inddrage bor-
gerne og kan derved have en anderledes tilgang til borgerinddragelse.

Interviewperson P beskriver, at han har oplevet stor forskel i radgivernes vaeeremade overfor ham,
som efter hans overbevisning afhaenger af deres alder. Hvor de yngre talte til ham som en ligeveerdi-
ge part, har de &ldre mere talt til ham, end med ham — P beskriver dette som at blive behandlet som
et barn (Bilag 3.1). D har udelukkende haft yngre radgivere og siger, da hun bliver adspurgt om,
dialogen har vaeret god, Ja, men han var jo ogsa ny i faget™ og siger derudover “det har jo veret
mit held at det ikke var sadan nogle der var pavirket af systemet” (Bilag 3.2). Det ses altsa, at
begge interviewpersoner er af den opfattelse, at de yngre radgivere har en anden tilgang til
behandlingen af borgerne, der opfordrer mere til borgerinddragelse end de aldre radgivere.

Dette er T dog ikke enig i. Hun har haft ca. 8-10 radgivere, hvor det kun er den sidste radgiver, som
er en kvinde i 50’erne, der har ladet hende deltage aktivt i sagsbehandlingen. Hun har tidligere haft

unge vejledere, og de har ikke inddraget hende i samme grad som den sidste (Bilag 3.3).

Det kan saledes spores en vis grad af institutionel magt. Dette kan konkluderes pa baggrund af

% Jobcenter @st har et godt datagrundlag
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interviewene, krydstabuleringen af jobcenter og hvorvidt borgerne er blevet informeret tilstraekke-
ligt om deres rettigheder. Krydstabuleringen kan pa trods af det spinkle datagrundlag tyde pa en for-
skel i de forskellige jobcentres informationsniveau omkring rettigheder. Interviewene viser, at der
kan vaere en forskel i radgivernes behandling af borgerne, der maske skyldes radgivernes alder eller

uddannelsestidspunkt.

6.4.4 Sammenfatning

| denne delanalyse blev det undersggt hvorvidt myndigheden, Aalborg Familie- og Beskeaftigelses-
forvaltning har sikret muligheden for, at borgerne kan indga som aktive borgere i det administrative
medborgerskab. De fleste af spargeskemaets respondenter mener, at de har faet nok information om
deres rettigheder til at kunne deltage i sagsbehandlingen som aktive medborgere. Dog mener en for-
holdsvis stor gruppe (29,2 pct.), at de ikke har faet information nok eller slet ikke modtaget infor-
mation om rettigheder. Dette skyldtes dog umiddelbart ikke mangel pa tid i radgivernes mgde med
borgerne, da alle tre forskningsinterview viser, at der havde veeret tilstreekkelig tid afsat. Det blev
derefter undersggt, om magtforholdet mellem borger og radgiver kan have betydning for borgernes
mulighed for inddragelse. De fleste har haft gode forlgb, dog faler enkelte, at de er blevet talt ned

til, eller at der er blevet talt over hovedet pa dem.

Analysen af den institutionelle magt viser et andet billede. Der er vis forskel pa respondenters hold-
ning til, om de var blevet tilstraekkeligt informeret om rettigheder, alt efter hvilket jobcenter de har
vaeret tilknyttet. Forskningsinterviewene viser, at det kan vaere de enkelte radgiveres institutionalise-
rede veeremade, der har betydning for, hvordan de informerer borgerne. En enkelt interviewperson
har oplevet stor forskel mellem yngre og eldre radgivers veeremade overfor borgerne, imens en an-
den har en formodning om, at denne forskel har eksisteret. Den sidste interviewperson har dog en
god og forstaende radgiver, som er i 50’erne, og kan ikke bekrafte pastanden om, at der er forskel

pa yngre og &ldre radgivere.

Alt i alt viser delanalyse 2, at der er en raekke barrierer for borgerinddragelsen, dels gennem borger-
nes manglende information om deres rettigheder og gennem jobcentrenes og radgivernes
institutionaliserede normer, veerdier og rutiner for borgerinddragelse. Dog viser analysen overordnet
set, at stgrstedelen af borgerne er godt tilfredse med det grundlag for udvikling af borgernes

ressourcer, som myndigheden stiller til radighed.
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6.5 Delanalyse 3: Myndigheden skal sikre, at borgerne faler, at deres deltagelse

har en veerdi

I denne analyse undersgges, hvorvidt borgerne oplever, at forvaltningen tilleegger deres deltagelse
veerdi. Som bekendt kan borgerne have indflydelse pa opretholdelsen af forvaltningens legitimitet
jf. kap. 2. Derfor har borgernes falelse af, at deres deltagelse har verdi, betydning for forvaltningen
savel som for borgerne. Indledningsvis undersgges det, i hvilket omfang borgerne mener, at de er
blevet hgrt og, at deres kommentarer har fgrt til @ndringer. Herudover undersgges radgivernes
magtig-/myndiggerelse af borgerne i forhold til radgivernes flertydige roller, hvorefter meegtig-
/myndiggerelsen undersgges i forhold til magtrelationen.

6.5.1 Forvaltningens motivation af borgeren

Som preciseret i kapitel 4.3 er der en sammenhang mellem borgernes motivation og tilliden mel-
lem borgerne og forvaltningen, som genereres via en positiv oplevelse af forlgbet. Motivationsstrat-
egien som blev prasenteret i kapitel 2, har saledes til formal at magtig-/myndiggare borgerne, sa de
far starre medindflydelse og medansvar for deres eget liv. | forbindelse med udarbejdelsen af
ressourceprofilen er det vigtigt, at borgerne bliver inddraget bade i dialogen og lgbende i sagsbe-
handlingen. Arbejdsevnebekendtgarelsen 8 7, stk. 8, praeciserer, at borgerne, efter udarbejdelsen af
ressourceprofilen, skal have mulighed for at komme med bemearkninger til beskrivelsen eller vur-
deringen af borgerne. | tilfeelde af, at borgerne har bemarkninger, skal disse indga i den endelige
vurdering af borgerne (Vejledning nr. 105, pkt. 29). Farer borgernes kommentarer til &ndringer, be-
tyder det saledes, at deres deltagelse har haft vaerdi. Hvorvidt borgerne oplever, at deres kommenta-
rer til ressourceprofilen farte til endringer i den endelige ressourceprofil bliver undersggt i det fal-

gende.

Tabel 6: Farte dine kommentarer til &ndringer i ressourceprofilen

Da du fik lavet din ressourceprofil, lavede radgiveren en vur-
dering af din arbejdsevne, som du derefter skulle kommente- Procent Antal
re.

Farte dine kommentarer (skriftlige som mundtlige) til eendrin-
ger i den endelige ressourceprofil?

Ja 37,3 79
Nej 25,9 55
Jeg havde ingen kommentarer til ressourceprofilen 21,2 45
Ved ikke 15,6 33
Total 100 212

N =212/ Missing = 6
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Det fremgar, at der er 37,3 pct. af respondenterne, der giver udtryk for, at deres kommentarer farte
til &endringer, hvilket ma anses som mange respondenter, der har en positiv opfattelse af, at deres
medvirken har haft veerdi. Derimod er det 25,9 pct. af respondenterne, der vurderer, at deres kom-
mentarer ikke farte til @ndringer i den endelige ressourceprofil. Dette ma anses som problematisk,
idet dette udger en forholdsvis stor andel af respondenter, hvis kommentarer ikke er blevet tillagt
veerdi nok til at fore til &ndringer. Der er 21,2 pct. af respondenter, der ikke havde nogen komment-

arer.

Den tidligere nevnte Arbejdsevnebekendtgarelse § 7, stk. 8 praciserer, at kommunen skal tage stil-
ling til, om der er grundlag for at fastholde beskrivelsen og vurderingen i en borgers ressourceprofil
pa trods af en eventuel uenighed. Dette betyder, at skant borgerne har nogle kommentarer til deres
ressourceprofil, medfarer det ikke automatisk s&ndringer i den endelige udgave af ressourceprofilen.
Alligevel ma de 25,9 pct. af respondenterne, som har svaret nej, anses som problematisk for forvalt-
ningen. Dette skyldes, at det administrative medborgerskab netop handler om magtig-/myndigge-
relse, hvor borgerne tildeles et medansvar for sin egen situation for i sidste ende at lgsrives fra det
sociale system. Dog er det relevant i denne forbindelse at gare opmarksom pa, at borgerne, der
modtager ydelser fra det offentlige i form af fagrtidspension og fleksjob, ikke kan gares fuldstendig
frie fra det sociale system. Derimod ma lgsrivelsen ses i lyset af, at borgerne kan patage sig et
medansvar og bidrager til en afggrelse i det igangverende sagsbehandlingsforlgb. Motivationen til
at indga aktivt i behandlingen af egen sag, er dog taet forbundet med falelsen af, at ens deltagelse
bliver tillagt veerdi. For at undersgge, i hvilken grad forvaltningen leegger verdi i borgernes del-
tagelse, undersgges det, hvor mange af borgernes kommentarer fremgar i den endelige ressource-

profil.

Tabel 7: Fremgik dine kommentarer af ressourceprofilen

Fremgik dine kommentarer til ressourceprofilen i den endeli- Procent Antal
ge udgave af din ressourceprofil?

Alle mine kommentarer fremgik 31,8 55
Mange af mine kommentarer fremgik 21,7 48
Fa af mine kommentarer fremgik 8,7 15
Ingen af mine kommentarer fremgik 58 10
Ved ikke 26,0 45
Total 100 173

N =173/ Missing = 45

Det ses saledes, at der er 59,5 pct. af respondenterne, der giver udtryk for, at 'alle’ eller 'mange’ af
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deres kommentarer fremgik. Til gengeeld er 14,5 pct. af respondenterne af den opfattelse, at 'fa' eller
'ingen’ af deres kommentarer er blevet belyst i ressourceprofilen. Det kan formodes, at borgernes
kommentarer til ressourceprofilen er opstaet som falge af, at de er uenige i radgiverens beskrivelse
og vurdering. Det kan derfor ligeledes formodes, at de borgere der tier ogsa samtykker; altsa er eni-
ge i radgiverens beskrivelse og vurdering. Hvis dette er tilfeeldet, ma de 14,5 pct. af respondenterne,
hvis kommentarer kun i begraenset omfang er tilfgjet i den endelige ressourceprofil, anses som et
problem, netop fordi radgiveren via lovgivningen er forpligtet til at medtage borgernes kommenta-

rer.
Hvorvidt magtig-/myndiggerelse af borgerne har bevirket til, at borgerne foler, at deres deltagelse
har veerdi, kan forventes at hange sammen med borgerens samarbejde med radgiveren. Undersg-

gelsens respondenter blev derfor stillet falgende spargsmal

Tabel 8: Samarbejde med radgiveren

I hvilken grad var du tilfreds med dit samarbejde med din

radgiver? Procent Antal
Meget tilfreds 35,8 77
Tilfreds 36,7 79
Hverken eller 12,1 26
Utilfreds 6,5 14
Meget utilfreds 51 11
Ved ikke 3,7 8
Total 100 215

N =215/ Missing = 3

| alt var 72,5 pct. af respondenterne 'meget tilfreds' eller 'tilfreds’ med samarbejdet, hvorimod 11,6
pct. af respondenterne var 'utilfreds' eller 'meget utilfreds'. Det ses saledes, at en stor andel af re-
spondenterne generelt er tilfredse med deres samarbejde med radgiveren. Knap hver tiende mener,
at samarbejdet ikke har veeret tilfredsstillende, hvilket ma betegnes som positivt. Om deres util-
fredshed skyldes, at radgiverne ikke har taget borgernes kommentarer serigst vides ikke.

6.5.2 Radgivernes flertydige roller

| kapitel 4.3 fremhaeves, at borgernes tillid til forvaltningen afhaenger af, at borgerne har en positiv
opfattelse af, at deres deltagelse vardsattes. | forlengelse heraf papeges, at problemerne med at op-
retholde tilliden mellem borgerne og forvaltningen kan veere forarsaget af nogle paradokser. Blandt

de naevnte paradokser fremhaves, at radgivernes malsatninger kan vere flertydige. Denne flerty-
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dighed bestar i, at samtidig med at radgiverne skal diagnosticere og kontrollere borgerne, sa skal
radgiverne ogsa yde borgerne vejledning og stette. P beretter saledes om, at hans radgiver opfordre-
de ham til at medvirke, hvor radgiveren samtidig gjorde klart, at i tilfelde af at P havde forstaelses-
problemer, sa ville han vere P behjalpelig. P forteller, at han fglte, at ’han [radgiveren] var MIN
radgiver, ikke systemets radgiver. Han [radgiveren] tog MIG serigst som person. Det var ikke en
sag, jo selvfglgelig var det en sag, men han vidste godt at, at sagen var god nok, men det var sa-
meend mig han hgrte pa” (Bilag 3.1). | dette tilfeelde har radgiveren den hjelpende og stgttende
funktion. I modsetning hertil har T falt sig som klient. Derfor ger hun det Kklart, at hun mener, der
burde tages udgangspunkt i den enkelte borgers situation og behandle vedkommende som en ’bor-
ger’. Hun forteeller i forleengelse heraf, at man keemper i forvejen i det system, som hun og mange
andre i grunden ikke gnsker veere i (Bilag 3.3). Som praciseret i teoriafsnittet kapitel 4.3, er der en
kobling imellem borgernes falelse af, at deres deltagelse har verdi og den aktive/selvforvaltende
borger. Derimod er klientggrelsen af borgerne kendetegnet som tilhgrende det klassiske bureaukrati
jf. kapitel 2.

Et andet paradoks, som bliver fremhavet i teorien kapitel 4.3, er, at det kan veere vanskeligt at tilby-
de ensartede behandling og samtidig tage hgjde for den enkelte individs situation. T udtrykker i for-
bindelse med, at hun blev spurgt om radgiveren tog udgangspunkt i hendes situation og problemstil-
ling, at hun syntes, at radgiveren var god til at tage hgjde for hendes situation. Alligevel fglte hun, at
radgiveren i nogle tilfeelde havde en forudindtaget holdning til hendes situation. T mener saledes, at
radgiveren pa grund af T’s alder havde nogle forventninger til hende, der ikke harmonerede med T’s
situation (Bilag 3.3).

En forudsetning for, at radgiverne kan tage udgangspunkt i den enkelte borgers situation er, at rad-
giveren er aben og lydher. Ligeledes ma dette anses som en vasentlig faktor for, at borgerne faler,
at deres deltagelse har veerdi. Respondenterne blev spurgt om, i hvilken grad de var enige eller ueni-
ge i udsagnet om, at radgiveren var aben og lydhar.
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Tabel 8: Radgiveren var aben og lydhgr

I hvilken grad er du enig i falgende udsagn? Procent Antal
Radgiveren var aben og lydhgr

Enig 62,4 128
Delvist enig 19,0 39
Hverken eller 4,9 10
Delvist uenig 2,4 5
Uenig 6,8 14
Ved ikke 4.4 9
Total 100 205

N =205 / Missing = 13

Respondenterne gav en overvejende positiv tilbagemelding om, at de mente, at radgiveren var aben
og lydhar. Hele 62,4 pct. var enige i udsagnet, og 19,0 pct. var delvist enige. Det er saledes 81,4 pct.
af respondenterne, som havde en positiv opfattelse af dette. Derimod var der 4,6 pct., der havde en
neutral holdning til udsagnet, imens 8,7 pct. henholdsvis var delvis uenige og uenige. Ud fra under-
sggelsens kvantitative del ser det saledes ud til, at stgrstedelen af borgerne mener, at deres radgiver
har varet aben og lydhar overfor dem. Dette tyder pa, at radgiverne har lyttet til dem og har tillagt

deltagelsen veerdi frem for at afvise borgernes deltagelse.

Interviewpersonerne blev yderligere spurgt om, hvorvidt de var af den opfattelse, at radgiverne tog
deres kommentarer serigst. T giver saledes udtryk for, at hendes radgiver lyttede til hende og tog
hendes kommentarer serigst. Blandt andet fortzeller hun, at der har varet tilfeelde, hvor hun og rad-
giveren har haft forskellige holdninger, men efter at hun har forklaret sin situation, har radgiveren
efterfglgende andret sit synspunkt (Bilag 3.3). Lignende situationer er opstaet i D's sagsbehand-
lingsforlgh. Hendes radgiver foreslog, at hun skulle pa et "opbevaringstilbud™ (beskeftigelsescen-
ter). Det var D ikke enig i og begrundede sin holdning, som radgiveren tog serigst. Hun udtrykker
sig saledes; "Hun [radgiveren] troede pa mig at det ikke var det bedste for mig” (Bilag 3.2). Ifelge
T betyder det meget, at radgiverne tager ens kommentarer serigst, idet det giver en falelse af, at det
kan betale sig at deltage aktivt i sagsbehandlingen. | forleengelse heraf papeger hun, at Hvis ikke
man har en sagsbehandler der gider lytte til en, sa er det nasten lige meget synes jeg” (Bilag 3.3).
Pa baggrund af ovenstaende, ses det, at desto mere borgerne faler, at deres kommentarer bliver taget
serigst, desto mere oplever de, at deres deltagelse bliver tillagt veerdi.
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6.5.3 Magtrelation i magtig-/myndiggarelsen

Som praciseret i kapitel 4.3, undersgger Barbara Cruikshank den made, hvorpa relationen er imel-
lem borgeren, og den der megtig-/myndigger borgerne i dette tilfeelde radgiverne. Cruikshank hav-
der, at der eksisterer en magtrelation imellem borgeren og radgiverne, nar borgeren maegtig-/myn-
diggeres. Skov Henriksen og Prieur ser dog ikke magtig-/myndiggarelsen af borgerne som udeluk-
kende negativt, skent borgerne tilpasses de velfeerdsstatslige institutioners problemkategorier. Dette
handler om, at borgernes problemer bliver opdelt i kategorier, det vil sige, der sker en diagnostice-
ring. Sadan diagnosticering kan medfare, at borgerne tydeligt maerker den eksisterende magtrelation
mellem dem og radgiverne. Trods dette ser Skov Henriksen og Prieur ikke magt som udelukkende
negativt, men papeger, at magt ligesa vel kan opfattes positivt.

T giver dog et mere negativt billede af magtrelationen mellem hende og radgiveren. Hun siger sale-
des; ’Jeg har altid fglt mig stemplet i systemet” (Bilag 3.3). Hun forteeller yderligere, at flere af
hendes tidligere radgivere blot sa hende som en i reekken. ”* (...)[de tidligere radgivere] havde alle-
rede ved at leese min journal dannet sig et billede af, hvordan jeg var’ - et billede som ikke var i di-
rekte overensstemmelse med T’s opfattelse (Bilag 3.3). P har ligeledes oplevet denne magtforvrid-
ning, dog ikke med den sidste radgiver, som ifglge P behandlede ham pa en ligeveerdig made. Han
forteeller sledes, at den sidste radgiver var meget afslappet og behagelig sammenlignet med andre
tidligere radgivere. ”Mange andre sagsbehandler jeg har haft, der har jeg felt, at det er dem der

styrer ordet” (Bilag 3.1).

Dette tegner et billede af, at P og T har oplevet et magtforhold mellem dem og radgiverne, der er
asymmetrisk, dvs. et ulige magtforhold, der har vaeret en hindring i forhold til deres magtig-/myn-
diggerelse. D har til gengaeld haft et meget lige forhold til begge sine radgivere. Om den sidste for-
teeller hun, at de bl.a. talte om bgrn, ferier og andre private emner, hvilket har faet D til at fole, at
der har veeret et meget ligeveerdigt forhold mellem dem (Bilag 3.2). Der er altsa en forskel mellem
interviewpersonernes oplevelse af magtforholdet mellem dem og radgiverne. Hvor P og T har ople-
vet bade symmetriske og asymmetriske magtforhold, har D udelukkende oplevet symmetriske for-

hold til sine radgivere, hvor magtforholdet mellem hende og radgiverne har veeret mindre synligt.

6.5.4 Sammenfatning

I denne delanalyse er tredje betingelse for borgerinddragelse blevet undersggt, nemlig om Familie-
og Beskaftigelsesforvaltningen har sikret, at borgerne faler at deres deltagelse veerdsattes. En stor
del af spgrgeskemaets respondenter mener, at de er blevet hgrt og deres kommentarer har fort til

aendringer og fremgar af den endelige ressourceprofil. Dog giver mange (14,5 pct.) udtryk for, at
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deres kommentarer ikke fremgar af ressourceprofilen. Dette ma, som tidligere navnt, anses som
veerende et problem, da det er lovkrav. Trods dette, er kun en mindre gruppe (11,5 pct.) af sparge-
skemaets respondenter utilfredse eller meget utilfredse, imens over syv ud af ti respondenter er me-

get tilfredse eller tilfredse med samarbejdet.

Forskningsinterviewene viser forskellige tegn pa radgivernes flertydige roller. Disse kommer til ud-
tryk ved, at radgiverne i nogle tilfeelde behandler interviewpersonerne som borgere, imens borgerne
i andre tilfeelde bliver behandlet som klienter. Dog er spgrgeskemaets respondenter overvejende po-
sitive i forhold til radgivernes abenhed og lydhgrhed. Dette understattes ligeledes af

interviewpersonerne.

Magtrelationen, som bliver tydelig i megtig-/myndiggerelsen af borgerne, kommer ifglge inter-
viewpersonernes oplevelse til udtryk pa forskellig vis. Det har vist sig, at der er en stor forskel pa,
hvordan borgerne har oplevet dette. Nogle radgivere har anvendt en tilgang til magtig-/myndigge-
relsen af interviewpersonerne, der har veeret diagnosticerende, mens andre radgiveres tilgang der-

imod har veeret praeget af et mere ligevaerdigt og afslappet forhold.

Alt i alt viser delanalyse 3, at der er flere omrader som udger barrierer for, at borgerne faler, at
deres deltagelse har veerdi. Barriererne opstar, fordi det ikke alle borgeres kommentarer, der med-
tages i ressourceprofilen, og fordi nogle borgere oplever magtforvridning mellem dem og radgi-
veren. Der er dog mange, der er tilfredse med samarbejdet med radgiveren, og der kan ogsa pa flere
andre punkter ses, at Aalborg Kommune Familie- og Beskeaftigelsesforvaltningen formar at sikre
borgernes falelse af, at deres deltagelse vardsattes.

6.6 Delanalyse 4: Myndigheden skal sikre, at borgerne stilles passende redska-
ber til radighed for borgerinddragelse

Denne delanalyses formal er at undersgge, hvorvidt myndigheden - Aalborg kommunes Familie- og
Beskaftigelsesforvaltning - giver borgerne de ngdvendige redskaber for at kunne deltage aktivt i
deres sagsbehandling. Tidligere er det blevet undersggt, pa hvilke tidspunkter borgerne fik oplyst
deres rettigheder. Sterstedelen havde faet radgivning pa farste mgde og lgbende i processen. Ligele-
des har vi set, i hvilket omgang myndigheden gav borgerne mulighed for deltagelse i form af til-
streekkelige ressourcer og oplysning om rettigheder. Det fremgik, at 14,8 pct. af borgerne ikke fglte,
at de havde faet tilstreekkelig radgivning til at kunne deltage, samt at 14,4 pct. af spgrgeskemaets re-
spondenter mente, at de slet ikke havde faet radgivning.
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| denne delanalyse undersgges det, om den manglende radgivning kan skyldes det, som Lipsky kal-
der creaming. Dette sker enten i form af at radgiverne indfagrer nye rutiner eller valger de ’nemme
sager’ for at kunne modsta presset og ressourceknapheden. Dette eksemplificeres via en undersg-
gelse af, om radgiverne er selektive i forhold til at oplyse borgerne om deres rettigheder. En anden
del af de redskaber myndigheden skal stille til radighed er indsamlingen af relevante oplysninger
omkring borgerne. Som naevnt i kapitel 5 ses indsamlingen af relevante oplysninger, som en vigtig
del af borgernes reelle inddragelse i udformningen af ressourceprofilen. Derfor undersgges det ogsa
i denne delanalyse, hvorvidt borgerne mener, at alle relevante oplysninger omkring dem er blevet

samlet.

6.6.1 Creaming i forhold til rettigheder

Som navnt i kapitel 4.4 opstar creaming, nar radgiverne udszttes for pres ovenfra om at overholde
en raekke krav og retningslinjer og et pres nedenfra fra borgere med krav om hensyn til individuelle
behov i sagsbehandlingsforlgbet. Dette sker uden, at radgiverne far flere ressourcer til at klare
krydspresset. Lipskys teori gar ud pa at radgiverne i den slags situationer, derfor vil lave nye rutiner
for at klare dette. Krogstrup mener, at radgiverne i en situation preeget af krydspres vil fglge le-
delsens pres frem for at mgde borgernes pres, mens Henriksen og Prieur heaevder, at radgiverne er sa

afhaengige af borgernes accept, at radgiverne vil reagere pa det pres borgerne palegger dem.

I surveyen blev respondenterne spurgt om, hvilke rettigheder de havde kendskab til. I Forvaltnings-
lovens § 4 stk. 1, star der, at myndigheden er forpligtet til at oplyse borgerne om deres rettigheder i
forhold til sagsbehandlingen. Respondenterne blev preesenteret for en reekke rettigheder, de har i
forbindelse med udarbejdelsen af en ressourceprofil. For hver rettighed skulle de tilkendegive, om
de kendte den pagaldende rettighed eller ej. Dette blev gjort for at undersgge om radgiverne har ud-
fart creaming, altsa om de har lavet nye rutiner for at klare presset; rutiner der indebzrer, at de ikke

oplyser borgerne om alle deres rettigheder. Nedenfor vises fordelingen for dette spgrgsmal.
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Tabel 10: Kendskab til rettigheder

Vidste du, at du havde felgende rettigheder, da

din ressourceprofil blev lavet? Ja Nej* Total
Procent (Antal) Procent (Antal) Procent (Antal)
At du har ret til en bisidder (Person der kan hjelpe 71,6 (154) 28,4 (61) 100 (215)

dig med at forstd hvad der siges pa madet)”®

At du har ret til at naegte at rddgiveren indhenter op- 57,3 (121) 42,7 (90) 100 (211)
lysninger om dig (Eksempelvis leegeerklering, psy-
kologudtalelse)®

At du har ret til, at din holdning til radgiverens vur- 50,5 (106) 49,5 (104) 100 (210)
dering skal fremgér af ressourceprofilen ©

At du har ret til at skifte radgiver ved
samarbejdsvanskeligheder P 43,9 (93) 56,1 (119) 100 (212)

At du har ret til at anke afgerelsen 74,9 (158) 25,1 (53) 100 (211)

A) N =215/ Missing = 3; B) N = 211 / Missing = 7; C) N = 210 / Missing = 8; D) N = 212 / Missing = 6; E) N = 211/
Missing = 7

Overordnet set er der stor forskel pa, hvilke rettigheder borgerne har kendskab til. De fleste kender
retten til at have en bisidder (71,6 pct.) og retten til at anke afgarelsen (74,9 pct.). Dette kan anses
som mere basale rettigheder, idet de generelt geaelder for borgere i forbindelse med mgdet med det
offentlige system. Det store kendskab til rettigheden om at anke afggrelsen kan formentlig haenge
sammen med, at en skriftlig ankevejledning bliver vedlagt, nar borgerne modtager deres afgarelse
(Bilag 5.2). Derimod er der feerre, der kender de mere specifikke rettigheder, der knytter sig til udar-
bejdelsen af ressourceprofilen. Hele 56,1 pct. af respondenterne er ikke klar over, at de har ret til at
skifte deres radgiver i forbindelse med samarbejdsvanskeligheder. 42,7 pct. af respondenterne er li-
geledes ikke klare over, at de kan nagte, at radgiveren indhenter visse oplysninger om borgeren.
Men set i forhold til ressourceprofilen er det graverende, at kun ca. halvdelen af alle borgere er klar
over, at de har ret til, at deres holdning og kommentarer til radgiverens vurderinger indgar i ressour-
ceprofilen. Denne rettighed er en helt essentiel del af borgerinddragelsen omkring ressourceprofi-

len. Det synes derfor meaerkveerdigt, at borgerne ikke har kendskab til netop denne rettighed.

Det ses altsa at mange af borgerne ikke kender de rettigheder, der knytter sig til udformningen af en
ressourceprofil. Seattes dette i forhold til delanalyse 1 og 2, fremstar det som et paradoks, at borger-
ne siger, de har faet tilstraekkelig vejledning om deres rettigheder, og at det er sket pa 1. mgde og/el-

ler lgbende i sagsbehandlingen, nar de reelt ikke kender deres rettigheder. Borgerne tror altsa, at de

% Svaret "ved ikke’ er rekodet til svaret *nej’
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kender deres rettigheder. At borgerne har faet dette indtryk tyder pa creaming fra radgivernes side,
hvor radgiverne sparer tid og andre ressourcer i sagsbehandlingen, mens borgerne faler sig
velinformerede. Derved kan radgiverne hurtigere afslutte den enkelte sagsbehandling samtidig med,

at borgerne er tilfredse med samarbejdet.

6.6.2 Creaming i forhold til manglende indhentning af oplysninger

En anden made, hvorpa creaming kan forega, er ved, at radgiverne ikke indhenter alle relevante op-
lysninger om borgeren, skant dette bliver praciseret i Arbejdsevnebekendtgarelsen § 7, stk. 4 (\ej-
ledning nr. 105, pkt. 27). Det kan veere meget tidskreevende at indhente alle oplysninger om en
borger, og radgiverne kan derfor have en interesse i ikke at indhente alle relevante oplysninger, da
de generelt er pressede. Nedenfor vises procentfordelingen for de svar borgerne gav, da de blev

spurgt, om de mener, alle relevante oplysninger blev indsamlet i deres sag.

Tabel 11: Indsamling af relevante oplysninger

Mener du, at alle relevante oplysninger i din sag blev Procent Antal
indsamlet?

Ja 73,8 152
Nej 11,2 23
Ved ikke 15,0 31
Total 100 206

N =206 / Missing = 12

Det ses at starstedelen, altsa 73,8 pct. af respondenterne mener, at alle relevante oplysninger blev
indhentet i deres sagsbehandling. Kun 11,2 pct. har svaret, at de ikke mener, at radgiveren har ind-

samlet alle relevante oplysninger. De respondenter, der havde svaret nej pa dette spgrgsmal, blev ef-

terfalgende bedt om at svare pa, hvorfor de ikke mente, at alle oplysninger blev indsamlet.

Tabel 12: Hvorfor blev oplysningerne ikke indsamlet

Hvis nej — Hvorfor ikke Procent Antal
Radgiveren indsamlede ikke alle relevante oplysninger 55,9 19
Jeg modsatte mig, at visse oplysninger blev indsamlet 2,9 1
Andet 41,2 14
Total 100 206

N =34/ Missing = 184
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Som det ses ud af tabellen, har 34 respondenter besvaret dette spargsmal®"

. Heraf svarede 55,9 pct.,
at de mente, radgiveren ikke indsamlede alle oplysningerne, der var relevante for sagen, mens kun 1
borger (2,9 pct.) sagde, at dette skyldtes at personen selv modsatte sig, at alle oplysninger blev ind-
hentet. Herudover har respondenterne haft mulighed for at skrive, hvilke andre grunde der var til, at
alle relevante oplysninger ikke var blevet indhentet. Her skriver en af respondenterne i den abne
svarkategori: ”’Det var for dyrt med leegeoplysningerne” (Bilag 2, spargsmal 12). En anden mener,
at alle oplysninger ikke blev inddraget fordi han: ’fglte at sagen var afgjort inden” (Bilag 2,

spargsmal 12).

Det ser saledes ud til, at der er borgere, der mener radgiverne af forskellige arsager ikke havde ind-
hentet alle oplysninger. Det undersgges derfor om respondenterne mener, at der er andre parter de
gerne ville have haft inddraget i sagsbehandlingen. Dette gares for at se, om der er nogle parter rad-
giverne undgar at inddrage. Ud af de der har svaret, at der var andre parter, de gerne ville have haft
inddraget, synes der, at danne sig et billede af, at flere gerne ville have haft et sygehus eller en spe-
cialleege inddraget, dette drejer sig om 12 personer af den samlede stikprave. Det ma dog siges, at
eftersom hele 73,8 pct. mener, at alle de relevante oplysninger er blevet indhentet, synes dette ikke
at have afgerende betydning for, om borgerne har faet de redskaber, de skal bruge for at kunne blive
inddraget i sagshehandlingen. Dog har den ovenstaende analyse vist, at der er borgere, der ikke me-
ner, at alle oplysninger omkring dem er blevet fundet. Om dette udelukkende skyldes creaming kan
dog vere svart at pavise, men eftersom mere end hver tiende respondent mener, at alle relevante

oplysninger ikke er blevet indhentet, kan det tyde pa en form for creaming.

6.6.3 Genkendelse i ressourceprofil

Det er vigtigt, at alle relevante oplysninger bliver indhentet, for at en ressourceprofil kan vere fyl-
destgagrende og vise det sande billede af borgeren og dennes ressourcer. Ovenfor blev det set, at
creaming i form af manglende indhentning af oplysninger, kunne vare en mulig forklaring. Det un-
dersgges derfor, om borgerne mener, at de kan genkende sig selv i ressourceprofilen; altsa om bor-
gerne mener, at ressourceprofilen afspejlede deres personlighed og ressourcer. Dette gares for at se,
om en manglende indhentning af oplysninger medfarer en mindre praecis ressourceprofil for borger-
ne — en ressourceprofil, der ikke viser deres saeregne kendetegn. Nedenfor vises fordelingen for det-

te spgrgsmal.

31 Dette er bemarkelsesvardigt eftersom kun 23 personer burde besvare spargsmélet
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Tabel 13: Kunne du genkende dig selv i ressourceprofilen

Kan du genkende dig selv i ressourceprofilen? Procent Antal
Ja 77,5 158
Nej 6,4 13
Ved ikke 16,2 33
Total 100 204

N =204 / Missing = 14

Hele 77,5 pct. af respondenterne mener, at de kan genkende sig selv i ressourceprofilen, mens kun
6,4 pct. har svaret nej. Det kunne saledes tyde pa, at en eventuel creaming ikke har haft nogen seer-
lig stor betydning for, om borgerne kunne genkende sig selv i ressourceprofilen.

6.6.4 Sammenfatning

Formalet med denne delanalyse var at undersgge om, myndigheden stillede redskaberne til radighed
for, at borgerne kan deltage aktivt i sagsbehandlingen. Mere specifikt blev der set pa rettigheder og
indsamling af relevante oplysninger. Der blev set pa disse to dele, da der i kapitel 4.4 blev diskuter-
et, om radgiverne for at kunne handtere krydspresset laver nye rutiner, der ikke er i overensstem-
melse med de krav og retningslinjer, myndigheden har fastlagt. En anden teoretisk diskussion var,
om radgiverne i stedet valgte at overse borgernes krav og valgte at veere loyale mod myndighedens

krav.

| forhold til rettigheder ses det, at mange af spgrgeskemaets respondenter ikke kender de rettighe-
der, de har i forbindelse med udarbejdelsen af ressourceprofilen. Dette kan derfor tyde pa creaming,
eftersom myndigheden gnsker, at radgiverne oplyser borgerne om deres rettigheder. Derimod findes
der ikke entydige tegn pa creaming i forbindelse med indhentning af relevante oplysninger. Om-
kring hver tiende respondent mener dog ikke, at alle relevante oplysninger blev indsamlet. Star-
stedelen af disse respondenter mener samtidig, at denne mangel skyldes radgiverne. Dette ser ikke
ud til at have indflydelse pa, om borgerne kunne genkende sig selv i ressourceprofilen, da der kun
er 6,4 pct. af respondenterne, der mener, at ressourceprofilen ikke afspejler dem. Dette viser derfor,
at der ikke er sasmmenhang mellem manglende indhentning af oplysninger, og at borgerne ikke kan

genkende sig selv i ressourceprofilen.

Grundleggende  viser denne delanalyse, at Aalborg Kommunes Familie- og
Beskaftigelsesforvaltning ikke i tilstreekkeligt omfang stiller redskaberne til radighed for borgerne,
hvad angar rettigheder, eftersom borgerne ikke kender de basale rettigheder. Dette kan skyldes

creaming, altsa at radgiverne har udviklet nye rutiner, hvor de ikke informerer om alt. Derudover
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viser analysen, at der er mange borgere, der ikke mener, at alle de relevante oplysninger om dem er
blevet indhentet, hvilket ogsd kunne tyde pa creaming, men denne antagelsen ma afkraftes,
eftersom de manglende oplysninger ikke kan havdes at have medfart, at borgerne ikke kan

genkende sig selv i ressourceprofilen.

Hermed er rapportens analyse blevet udarbejdet. Pa baggrund af analysens resultater, diskuteres i

det fglgende, i hvilket omfang borgerinddragelsen udgves i offentlige forvaltninger.
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Kapitel 7: Diskussion

| dette kapitel diskuteres, i hvilket omfang der udgves borgerinddragelse i Aalborg
Kommunes Familie- og Beskeftigelsesforvaltning. Diskussionen sammenstiller
rapportens teoretiske del; udviklingen i bureaukratiet og det administrative med-
borgerskab samt barriererne for udevelsen af borgerinddragelse, med analysens
empiriske resultater. Derfor vil der farst ske en kort opsummering af undersg-

gelsens hidtidige resultater.

| rapportens begyndelse blev udviklingen fra det klassiske bureaukrati til det moderne bureaukrati
pavist. De klassiske bureaukrater er blevet aflgst af de professionelle, ligesom en rekke nye strate-
gier for at fa borgerne til at deltage mere aktivt er fremkommet. | takt med dette forventes det, at
borgerne indtraeder i en ny rolle; som den selvforvaltende borger. Ud fra et medborgerskabsperspek-
tiv kan de klassiske former for medborgerskab ikke deaekke dette nye syn pa borgerne. | stedet er det
ngdvendigt at se pa en nye form for medborgerskab, der betegnes *det administrative medborger-
skab’, hvor den selvforvaltende borger netop er en forudsaetning. | kapitel 3 blev det administrative
medborgerskab defineret til, at myndigheden skal muliggere den selvforvaltende borger med ud-
gangspunkt i dennes rettigheder og pligter. Da omdrejningspunktet for det administrative medbor-
gerskab er borgerinddragelse, er der med udgangspunkt i Lars Torpe opstillet fire betingelser for, at
borgerinddragelse kan realiseres, som derefter er blevet problematiseret i forhold til en offentlig for-

valtnings sagsbehandling.

Der er et spand mellem rapportens teoretiske retninger. Den ene retning peger pa, at det administra-
tive medborgerskab, herunder ogsa borgerinddragelse, er en realitet. Den anden teoriretning pointer-
er, at borgerinddragelse, der er en del af det administrative medborgerskab, er en utopi, eftersom der
er for mange barrierer i en forvaltning, til at dette kan lade sig gare. Det er derfor gennem et sparge-
skema og forskningsinterviews blevet undersggt, hvordan det reelt star til med borgerinddragelsen i
Aalborg Kommunes Familie- og Beskeftigelsesforvaltning, nar borgerne skal have udarbejdet en
ressourceprofil. Analysen viser, at borgerne generelt er positivt stemt overfor deres inddragelse i
sagsbehandlingsforlgbet, men at der er punkter, hvor grundlaget for inddragelsen kan forbedres. |
det folgende diskuteres derfor, i hvilket omfang Familie- og Beskaftigelsesforvaltningen udgver

borgerinddragelse.

7.1 Institutionelle rammer

Et gennemgaende tema i denne rapport har veeret magtforholdet mellem borger og radgiver. Det ad-
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ministrative medborgerskab tager udgangspunkt i den selvforvaltende borger, som tager (med-) an-
svar for sin egen situation og deltager aktivt i sagsbehandlingen. Analysen viser dog, at borgeren
ikke i alle tilfelde fungerer som den selvforvaltende borger. Dette skyldes til dels, at radgiverne
ikke fuldt ud har tilpasset sig de &ndrede lovkrav og retningslinier til sagsbehandlingen, hvor ind-
dragelse af den enkelte borger er essentiel. Dette kan haeenge sammen med, at det ofte er vanskeligt
at endre de institutionaliserede normer og veerdier, der er tilknyttet forvaltningen og det kan derfor
tage adskillige ar fer nye regler og love er fuldt ud implementerede i en forvaltning.
Ressourceprofilen blev farst indfart i 2003, og kan derfor veere en del af forklaringen pa, at borger-
inddragelsen endnu ikke udgves i praksis af alle radgivere. Men da den sociale retssikkerhedslovs §
4 allerede blev et lovkrav i 1998, har borgerinddragelsen veeret omfattet af lovgivningen i 9 ar. Lov-
givningen er desuden blevet til pa baggrund af lzengere tids gget fokusering pa borgerinddragelse i
sagsbehandlingen, som derfor allerede inden lovens ikrafttreden kan have pavirket de
institutionelle normer og verdier, der ger sig geldende for sagsbehandlingen. Implementeringen af
borgerinddragelsen bgr derfor veere institutionaliseret i Familie- og Beskeeftigelsesforvaltningen og

ikke vere en arsagsforklaring pa den manglende borgerinddragelse.

Det kan iszr for de &ldre radgivere vere svaert at omstille sig i forhold til den udvikling, der er ken-
detegnet ved skiftet fra klient til selvforvaltende borger — altsa skiftet fra det klassiske til det moder-
ne bureaukrati. Det skyldes, at de under deres uddannelse og oplering har tilleert sig en bestemt
made at ggre tingene pa. Som navnt i delanalyse 2 har isar interviewperson P oplevet en forskel
mellem de yngre og @ldre radgivere, hvor han oplevede, at de &ldre radgivere var mere gammel-
dags’ fordi han falte, de talte ned til ham og grundleggende behandlede ham som en klient frem for
en borger. Dette viser, at selvom den ggede fokusering pa borgerinddragelse er sket over en lengere
arraekke, kan det stadig veere sveert for radgiverne at tilleegge sig nye arbejdsvaner og normer for
sagsbehandlingsforlgbet. Det behgver dog ikke kun at veere et problem for de aldre radgivere, efter-
som de nytilkomne radgivere ogsa bevidst eller ubevidst oplares i de vaner, der knytter sig til det
enkelte Jobcenter. Dette perspektiv papeges ogsa af en af de interviewede T, der har haft en fornem-
melse af, at de unge radgivere har haft for lidt erfaring til at have deres egen mening om hende, sa

de derfor har set meget pa, hvad andre radgivere har sagt i tidens lgb.

De indlejrede normer og veerdier pa det enkelte Jobcenter betyder, at der internt imellem Jobcentre-
ne kan vere forskel pa sagsbehandlingen. Dette viser sig ogsa i delanalyse 2, der i nogen grad viser
en sammenhang mellem, hvilket Jobcenter borgerne var tilknyttet, og om de fik den ngdvendige
vejledning om deres rettigheder til at medvirke i sagsbehandlingen i forbindelse med deres ressour-
ceprofil. Dette kan skyldes, at de indlejrede normer, verdier og rutiner fastholdes og tages for givet.
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Radgivernes adfaerd er saledes udtryk for den institutionelle magt Christensen og Daugaard (2001)
fremhaever. Samtidig kan det tyde pa, at radgiverne anvender den indirekte magt, som Peter
Bachrach og Morton Baratz taler om, idet radgiverne bestemmer dagsordenen ved at tilbageholde

informationer om borgernes rettigheder.

Denne rapports undersggelse viser i lighed med Rambglls rapport, at radgivernes anvendelse af rets-
sikkerhedsloven vanskeliggeres af det krydspres radgiveren star i mellem ressourceknaphed, ny
lovgivning og forvaltningens krav samt kravet om individuelle sagsbehandlingsforlgb jf. Lipsky. Da
der pa omradet, desuden er tilknyttet delvis metodefrihed, prioriterer radgiverne dele af lovgivnin-
gen frem for andre (Rambgll, 2004: V). Metodefriheden kan pa denne made veere med til, at der op-
arbejdes og dermed institutionaliseres nye vaner, rutiner og normer, som adskiller sig fra dem for-
valtningens ledelse har fastlagt, med udgangspunkt i lovgivningen. Dette kan saledes veere en
barriere for borgerinddragelsen og dermed ogsa den selvforvaltende borger, som diskuteres i det fal-

gende.

7.2 Den selvforvaltende borger

Det administrative medborgerskab bygger pa ideen om den selvforvaltende borger, der deltager ak-
tivt i sin sagsbehandling. For at borgerne kan patage sig denne rolle, er det vasentligt, at de kender

deres rettigheder i forhold til udarbejdelsen af deres ressourceprofil.

Det har igennem denne rapports undersggelser vist sig at veere et grundleeggende problem, at mange
borgere ikke kender til deres rettigheder i forbindelse med udarbejdelsen af deres ressourceprofil.
Af delanalyse 2 fremgar det, at 56,6 pct. af de adspurgte borgere mener, at de har faet den
ngdvendige vejledning om deres rettigheder. Ligeledes viser delanalyse 1, at de fleste borgere siger,
at de er blevet vejledt om deres rettigheder tidligt og/eller lgbende i sagsbehandlingsforlgbet, hvil-
ket styrker deres muligheder for at deltage aktivt i sagsbehandlingen. Alligevel viser det sig i del-
analyse 4, at mange af borgerne reelt ikke kender deres rettigheder, nar de mere specifikt blev bedt
om at pracisere, hvilke rettigheder de har kendskab til. Sa selvom borgerne far vejledning af deres
radgiver, er denne vejledning abenbart ikke fyldestgerende. Dette er ligeledes problematisk i for-
hold til, at det administrative medborgerskab betoner betydningen af rettighedsdimensionen, der
omfatter de formelle rettigheder og den uformelle faktiske mulighedsstruktur. Det manglende kend-
skab til rettighederne reducerer saledes de faktiske muligheder for at deltage aktivt i sagsbehand-

lingen.
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Den manglende radgivning om rettigheder er endvidere problematisk for Aalborg Kommunes Fami-
lie- og Beskaftigelsesforvaltning, da det er radgivernes pligt at informere borgerne om de rettighe-
der, de har i forbindelse med udarbejdelsen af ressourceprofilen. Muligheden for at veere en selvfor-
valtende borger der deltager aktivt, formindskes i og med, at borgerne ikke ved, at de har ret til, at
deres kommentarer fremgar af den endelige ressourceprofil. Desuden er det vigtigt, at borgeren ken-
der sine rettigheder, da de er afgerende for identitetsdimensionen i det administrative medborger-
skab. Hvis borgeren ikke kender sine rettigheder og pligter, vil borgerens identitet veere klient frem

for den selvforvaltende borger (se figur 1, kapitel 3).

Spergsmalet ma derfor vere, hvorfor radgiverne ikke vejleder borgerne nok om deres rettigheder.
En mulig forklaring kan vaere fanomenet creaming, som ifalge Lipsky (1980) handler om, at radgi-
verne fokuserer pa de borgere, hvor de hurtigt og nemt kan opna succes, selvom det i nogen tilflde
tilsideseetter, at borgerne skal behandles ligeverdigt (se i gvrigt kapitel 4.4). Den manglende vejled-
ning om rettigheder kan derfor skyldes, at radgiverne mener at sagsbehandlingen treekker ud og
kompliceres, hvis borgeren kender sine rettigheder. Borgeren kan f.eks. nagte radgiveren at indhen-
te oplysninger, at fa sine kommentarer med i ressourceprofilen eller til at skifte radgiver, hvis sam-
arbejdet ikke fungerer. Pointen er altsa, at den manglende vejledning om rettigheder kan skyldes, at
radgiveren grundleggende opfatter borgerinddragelsen som besverlig og spild af tid. Det er dog i
den forbindelse ngdvendigt ogsa at papege, at radgiverne ofte oplever et ledelsesmaessigt pres oven-
fra i form af gget arbejdsbyrde. For den enkelte radgiver betyder det, at de har ansvar for en stor
mangde sager. Det pres, som radgiverne oplever pa grund af arbejdsbyrden, kan medfgre, at radgi-

verne ikke har overskud til en omfattende borgerinddragelse.

Det er vigtigt for forvaltningen at vise, at borgerinddragelsen tillegges veerdi, og at den netop ikke
er spild af tid. Det moderne bureaukrati har medfert, at radgiverne og forvaltningen ikke leengere er
sikret legitimitet ved at henvise til, at de falger politisk bestemte retningslinier og love, da forvalt-
ningens arbejde i modsatning til tidligere er praeget af et professionelt sken i den enkelte sag. Som
papeget af Kragh Jespersen (1996), kan gget borgerinddragelse i sagsbehandlingen veere en ny
made, hvorpa forvaltningen kan sikre sig den forngdne legitimitet. Derfor er det uheldigt, hvis rad-
giverne ikke signalerer over for borgerne, at deres deltagelse paskgnnes. Dette haenger sammen med
deltagelsesdimensionen i det administrative medborgerskab, som ogsa papeger vigtigheden af, at
myndigheden er lydhgr. Analysen viser dog ogsa, at mange borgere har haft et godt sagsbehand-
lingsforlgb, hvor borgerinddragelsen har fungeret godt, og de derfor har veeret glade for samarbejdet

med deres radgiver.
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Den mangelfulde vejledning om rettigheder kan ogsa haeenge sammen, at mange borgere har haft ad-
skillige radgivere tilknyttet deres sagsbehandling. Dermed stiger risikoen for, at radgiverne ikke er
bevidste om, hvad der er blevet oplyst borgeren, og hvad der ikke er. Problemet med de mange rad-
givere fremhaves isar af interviewpersonen P, der i lgbet af 2% ar har haft 11 forskellige radgivere.
Han har oplevet, at radgiverne ikke altid har haft tid nok til at satte sig ind i hans journal, hvilket
har betydet, at han har brugt meget energi pa at forklare sin situation pa ny, hver gang han fik en ny
radgiver (delanalyse 1). | sadan et tilfaelde vil det veere hensigtsmaessigt, at der er mere kommunika-
tion imellem radgiverne i forbindelse med skift af radgivere. T fortzller, at hun har haft den modsat-
te oplevelse. Hun har oplevet, at radgiverne har haft en forudindtaget holdning til hende og hendes
situation (delanalyse 3). Hvis sadanne forudindtagne holdninger skyldes kommunikationen mellem
radgiverne, vil kommunikationen veare mere skadelig end gavnlig. Derfor er det afgarende, at der er
kommunikation mellem radgiverne, men alt efter hvad der tales om, kan det bade have positiv og

negativ indflydelse pa sagsbehandlingen

Den selvforvaltende borger handler dog ikke kun om borgerens rettigheder i sagsbehandlingen, men
i lige sa hgj grad om de pligter borgeren har i forhold til at deltage aktivt i sin sagsbehandling. Dette
er saledes ogsa baggrunden for udviklingen af den gkonomiske ansvarligggrelsesstrategi, som ifgl-
ge Akerstram Andersen (2003) er et af kendetegnene for den seneste udvikling inden for socialpoli-
tikken. Den gkonomiske ansvarligggrelsesstrategi bygger pa, at bade handling og manglende hand-
ling har effekter eller konsekvenser for en selv og andre. Dermed betones borgerens pligter i forhold
til sagsbehandlingen, hvor noget-for-noget tankegangen betyder, at ydelser fra det offentlige er be-
tinget af borgerens aktive deltagelse. Dette geelder saledes ogsa for udarbejdelsen af ressourceprofi-
len, hvor der som regel skal finde en arbejdsprgvning sted, som er med til at afklare borgerens

ressourcer.

Af forskningsinterviewene fremgar det, at to af interviewpersonerne har veret i arbejdsprevning og
umiddelbart har haft en god oplevelse af det. Der er i hvert fald ingen af dem, der kommer med kri-
tikpunkter pa det omrade. Borgerens pligt til deltagelse fremgar ogsa af den pjece fra Arbejdsmar-
kedsstyrelsen, som borgerne modtager sammen med den farste indkaldelse til samtale (Bilag 5).
Under overskriften "Felles ansvar’ papeges det, at det ikke kun er radgiverens ansvar at finde frem
til borgerens ressourcer, men at det er vigtigt, at borgeren selv bidrager aktivt til at finde sine styrker
og muligheder. Derfor er det ogsa vigtigt, at der er et godt samspil mellem borger og radgiver, hvil-

ket diskuteres i fglgende afsnit.
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7.3 Samspil mellem borger og radgiver

Det vellykkede sagshehandlingsforlgb afhaenger i hgj grad af dialogen imellem radgiverne og bor-
gerne. Det kan dog vaere svert for borger og radgiver at fa en god dialog, da de, ifalge Akerstram
Andersen (2003), oftest anvender hvert deres kommunikationssystem, altsa hvert deres *sprog’. Af
delanalyserne 1 og 3 fremgar det, at ca. 80 pct. af de adspurgte borgere er enige eller delvist enige i,
at radgiveren var precis og tydelig i sit sprog samt aben og lydhar. Dette viser, at stgrstedelen af
borgerne har haft et godt udgangspunkt for at fa et godt samspil med radgiveren, idet dialogen har
fungeret. At dialogen er vigtigt for samarbejdet mellem borger og radgiver fremhaeves ogsa af inter-
viewpersonen T, der udtaler, at hvis ikke man har en radgiver, der gider lytte til en, sa virker del-
tagelsen ligegyldig (delanalyse 3). Af interviewene fremgar det, at interviewpersonerne til tider har
oplevet, at radgiveren har talt i et fagsprog, som de ikke forstod. I nogle tilfeelde medfgrer radgi-
verens fagsprog til, at borgerne oplever det som, at radgiveren talte hen over hovedet pa dem. Det
fremhaves ellers af Arbejdsmarkedsstyrelsens elektroniske vejledning til borgerne®, at det i forhold
til samarbejdet i sagen er vigtigt, at sagsbehandlingen ikke sker hen over hovedet pa borgeren. Lige-
ledes papeges det, at samspillet og kontakten mellem borger og radgiver kan have stor betydning for
en tillidsfuld dialog. Som naevnt i kapitel 4.3 hanger tilliden mellem borger og radgiver ogsa sam-
men med, om borgerne faler at deres deltagelse har verdi. Hvis ikke dette er tilfeldet, opstar der
nemt en skepsis og mistillid fra borgerens side i forhold til radgiveren. Sproget og dialogen mellem
borger og radgiver er derfor vigtigt for at fa et ligevardigt samarbejde mellem borger og radgiver.

Det ligevaerdige samarbejde mellem borger og radgiver kan keedes sammen med begrebet om den
selvforvaltende borger i det administrative medborgerskab, da borgernes ret og pligter til at deltage
forudsattes af, at der er et samarbejdet. Samarbejdet vil dog aldrig veere praeget af fuldsteendig lige-
vaerdighed, da radgiveren altid vil have myndighedsrollen og dermed skal treeffe den endelige afge-
relse i borgerens sag. Som papeget i delanalyse 3, vil rddgiveren altid have denne en dobbeltrolle i
forhold til at skulle diagnosticere og kontrollere samtidig med, at de skal yde borgerne hjelp og
statte (Jarvinen & Mik-Meyer 2003). At radgiveren skal diagnosticere borgerens problemer haenger
sammen med udviklingen af det moderne bureaukrati, hvor legitimiteten bygger pa radgivernes ud-

dannelsesmaessige kvalifikationer, som sikrer ensartethed i sagsbehandlingen (se kapitel 2). Af del-

% Arbejdsmarkedsstyrelsen star bag hjemmesiden www.minarbejdsevne.dk, som henvender sig til borgere der skal
have beskrevet og vurderet deres arbejdsevne. Pa hjemmesiden kan borgerne laese om reglerne for omradet, om

arbejdsevne og om ressourceprofiler.
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analyse 3 fremgar det, at de adspurgte borgere i nogen tilfeelde foler, at radgiveren har en forudind-
taget holdning om dem, séledes at diagnosticeringen medfarer at de faler sig sat i "bas’. Men, som
tidligere navnt, viser analysen ogsa, at ca. 80 pct. har oplevet radgiveren som aben og lydher, og

derved formodes at have taget hgjde for den enkelte borgers situation.

Diagnosticeringen kan skabe en risiko for creaming, da det i mange tilfeelde er op til radgiveren,
hvilke tiltag der skal settes i veerk i den enkelte borgers sagsbehandling. Det kan f.eks. tenkes, at
der hurtigere bliver truffet afggrelse i en sag, hvis radgiveren ikke indhenter alle relevante oplysnin-
ger, sa sagen dermed forbliver mere “simpel’ og hurtigere kan overstas. @nsket om at na igennem sa
mange sager som muligt, kan skyldes et ledelsesmassigt pres pa radgiverne for at fa en hurtig og ef-
fektiv sagsbehandling. Da der ofte ogsa er et pres fra borgerne, kan radgiverne derfor ofte komme
til at std i en situation preeget af krydspres, hvor de ma afveje ledelsens og borgernes krav. Ifalge
Henriksen & Prieur (2004) kan radgiverens afhaengighed af borgeren i nogle tilfelde fare til, at rad-
giveren "forsvarer” borgeren, eller pa anden made sikrer borgeren mest muligt. Mange af borgerne
har saledes ogsa veret glade for samarbejdet med deres radgiver. Af delanalyse 3 fremgar det, at
72,6 pct. er meget tilfredse eller tilfredse med samarbejdet med radgiveren. De tre interviewperso-
ner giver dog udtryk for, at den radgiver der har afsluttet deres sag, ogsa er den, de har haft det bed-
ste samarbejde med. Dette kan selvfalgelig umiddelbart tilskrives, at de generelt er mest tilfredse
med den radgiver, der har bevilliget dem den gnskede hjeelp i form af fleksjob eller fartidspension.
Det kan imidlertid ogsa ses som et tegn pa, hvor meget det betyder for forlgbet, at der er et godt

samarbejde mellem borger og radgiver.

Udviklingen af det moderne bureaukrati har ligeledes givet forvaltningen en dobbeltrolle, der bety-
der, at den fungerer som serviceudbyder, samtidig med den ogsa skal leve op til sin myndighedsroll-
e. | delanalyse 1 blev det derfor undersggt, om denne dobbeltrolle gjorde borgerne utrygge, sa de
var bange for at tale radgiveren imod, hvis de var i tvivl om radgiverens rolle. Analysen viser, at det
pa baggrund af de tre interviewedes udsagn er svert at sige noget entydigt om radgivernes dobbel-
trolle. Men pa baggrund af P’s udtalelser, kan det ikke afvises, at borgerne til tider er utrygge ved
deres radgiver og der derfor er ting, de ikke fortaller vedkommende. Radgiverens myndighedsrolle
betyder ifglge Jarvinen og Mik-Meyer (2003), at forholdet mellem borger og radgiver altid vil veere
preeget af magtforvridning. Derfor fungerer borgerinddragelse reelt set heller ikke i et sagsbehand-

lingsforlgb, da radgiveren altid vil have det sidste og afgerende ord i forhold til sagens afgarelse.

Som naevnt i ovenstdende mener Henriksen & Prieur (2004) ikke altid, at den strukturelle asymme-
tri behgver at komme til udtryk i praksis. Det skyldes, at radgiveren ogsa er afhaengig af borgerens
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tillid og accept, for at opna et godt sagsbehandlingsforlgb. Derfor mener Henriksen & Prieur, at hele
processens omkring diagnosticering og lgsning af borgerens problemer er kendetegnet ved forhand-
linger mellem borger og radgiver — hvilket saledes star i kontrast til Jarvinen og Mik-Meyers opfat-
telse af samspillet. Eftersom det administrative medborgerskab forudsaetter en aktivt deltagende
borger, har det stor betydning, i hvilken grad samarbejdet mellem borger og radgiver er praeget af
asymmetri. Hvis samarbejdet mellem borger og radgiver er praeget af magtforvridning, kan der stil-

les spargsmal ved, hvor deltagende borgeren reelt kan veere i sagsbehandlingsforlgbet.

Af analysen fremgar, at bade respondenterne fra spagrgeskemaet og interviewpersonerne har oplevet
det asymmetriske magtforhold, hvor graden af dette skeeve magtforhold har veeret mere udpreeget i
nogle sagsbehandlinger end andre. Dette antages at heenge sammen med den selvforvaltende borger,
idet den aktive deltagende borger via forhandlingen kan veere med til at pavirke, i hvilken grad den
strukturelle asymmetri omsattes i praksis. Den selvforvaltende borger kan derfor veaere med til at re-
ducere det skeeve magtforhold, men det forudsatter altsa, at borgeren er aktivt deltagende. Dette
skyldes, at borgerens passive rolle opfordrer radgiveren til at anvende magt og udgve diagnostice-
ring. | det fglgende diskuteres borgerens magtig-/myndiggerelse, som i nogle tilfelde kan medfare
magtforvridning i samarbejdet mellem borger og radgiver, hvis det hovedsagligt er radgiverens og
ikke borgerens eget gnske, at borgeren skal magtig-/myndiggares.

7.4 Borgerens magtig-/myndiggerelse

| det moderne bureaukrati har formalet med det sociale arbejde udviklet sig til, i stigende omfang at
handle om at motivere og magtig-/myndiggare borgeren, sa denne kan tage et stgrre ansvar for sit
eget liv. Ressourceprofilen skal derfor ses i denne kontekst, da den netop har til formal at inddrage
borgeren i sin egen sagsbehandling og dermed give borgeren et starre ansvar. Dermed er det ogsa et
centralt aspekt af ressourceprofilen, at borgerens kommentarer skal fremga af ressourceprofilen,
selvom de ikke ngdvendigvis farer til andringer. Nar borgerens egne kommentarer fremgar af
ressourceprofilen, er det ogsa med til sikre borgeren ejerskab og indflydelse pa egen livssituation,
som er kernepunktet i det administrative medborgerskab. Dette kan bade vare en motiverende fak-
tor, men det kan ogsa betyde, at borgeren i starre grad accepterer og har forstaelse for forvaltnin-

gens afgarelse, sa sagsbehandlingen ikke treekker ud.

Delanalyse 3 viser, at cirka 2/3-dele af borgerne siger, at "alle’ eller ‘mange’ af deres kommentarer
fremgik af ressourceprofilen. Den resterende 1/3-del giver udtryk for, at *fa’ eller "ingen’ af deres
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kommentarer blive inddraget. Derudover mener 37,3 pct. af spgrgeskemaets respondenter, at deres
kommentarer har fert til @ndringer i den endelige ressourceprofil. Nar det trods alt er sa mange, der
oplever, at deres kommentarer farer til &ndringer, er det med til at sikre borgerne motivation til ak-
tivt at deltage i sagsbehandlingen. Derfor kan ressourceprofilen ogsa ses i sammenhang med mo-
tivationsstrategien, der handler om at motivere borgeren til at tage en mere aktiv rolle i det igang-
veerende sagsbehandlingsforlgh. Formalet er at megtig-/myndiggere gere borgeren, sa denne far
starre indflydelse pa sit eget liv og dermed nemmere kan gare sig fri af det sociale systems afhaeng-
ighed (se kapitel 2 og delanalyse 3). Her ses saledes ogsa koblingen til det administrative medborg-
erskabs begreb om den selvforvaltende borger, der gennem aktiv deltagelse tager (med-) ansvar for
sin egen situation. Muliggarelsen af og motivationen til at agere som selvforvaltende borger, bliver
dog nedtonet, da radgiverne ikke selv inddrager borgernes kommentarer i ressourceprofilen, som de
via lovens bestemmelse er forpligtet til. Dette er sdledes en vasentlig barriere for det administrative
medborgerskab og ma ligeledes siges at veere et problem, som kan gere sig geldende i sagsbehand-
linger i Familie- og Beskeeftigelsesforvaltningen.

Det er dog ikke alle, der er lige begejstret for den betydning, magtig-/myndiggerelsesstrategier har
faet inden for det sociale arbejde. Cruikshank (2003) papeger det ngdvendige i at erkende, at maeg-
tig-/myndigggrelsesrelationer faktisk i sig selv er magtrelationer, pa trods af de gode intentioner
radgiverne kan have i forhold til at magtig-/myndiggere borgerne. Problemet er, at det sociale ar-
bejde farst ma konstruere borgerne som magteslgse og umyndige, fer de kan magtiggeres og myn-
diggeres som nogen, der tager ansvar for sig selv (Akerstram Andersen 2003). Der kan derved opsta
en magtforvridning mellem borger og radgiver, hvis det hovedsagligt er radgiveren, der mener, at

borgeren har brug for magtig-/myndiggarelse for at kunne tage ansvar for sit eget liv.

Dette er et af de paradokser, som Jarvinen og Mik-Meyer (2003) opstiller. Paradokset bestar i, at
borgeren gnsker en konkret form for hjelp, f.eks. hjelp til at komme i arbejde (behov af farste or-
den), mens radgiveren i stedet mener, at borgeren skal have hjelp til personlig udvikling (behov af
anden orden). Paradokset opstar, fordi det i hgj grad er gjort til socialpolitikkens mal at afhjeelpe
problemer af anden orden, mens borgerne stadig sgger hjelp hos det offentlige for at fa hjelp til
problemer af farste orden. Socialpolitikkens fokusering pa problemer af anden orden kan ogsa ses
ud fra den bekendtgarelse, der er tilknyttet ressourceprofilen (BEK nr. 1402). Ifglge bekendtge-
relsen skal radgiveren under behandlingen af ressourceprofilens 12 elementer se pa, hvordan der
kan ske en yderligere udvikling af borgerens ressourcer og sgrge for at fjerne eller reducere eventu-
elle vanskeligheder for borgeren med at anvende eller udvikle ressourcerne. Af interviewet med T
fremgar det, at hun i starten havde svert ved at forstd, hvad ressourceprofilen skulle bruges til, nar
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hun allerede havde sin journal. Journalen viser, hvilke sygdomme og problemer T har — dvs. den be-
skriver T’s behov af farste orden — mens ressourceprofilen i hgjere grad fokuserer pa behovene af
anden orden. Dette er derfor et eksempel pa farnavnte paradoks, hvor T fokuserer pa behov og pro-
blemer af farste orden, mens radgiveren med udgangspunkt i ressourceprofilen fokuserer pa T’s

behov og problemer af anden orden.

| det foregaende er analysens resultater blevet diskuteret, hvilket ligeledes betyder, at rapportens an-
den del er udarbejdet. Som det fremgar af diskussionen, er der forskellige omrader praeget af barrie-
rer for borgerinddragelsen i Familie- og beskeftigelsesforvaltningen. | den fglgende kapitel konklu-

deres pa rapportens resultater.
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Kapitel 8: Konklusion

| dette afsnit praesenteres rapportens konklusioner. Formalet med rapporten var at besvare problem-

formuleringen, der lyder: I hvilket omfang udgves borgerinddragelse i offentlige forvaltninger?

Undersggelsen af ovenstaende problemformulering bygger pa tre forskningsspgrgsmal. Der er argu-
menteret for, at bureaukratiets udvikling har bevirket til udviklingen af medborgerskabsbegrebet; til
det sakaldte administrative medborgerskab, hvor borgerinddragelsen er essentiel. Pa den anden side,
er der argumenteret for, at der eksisterer barrierer, der ger det umuligt at tale om et administrativt
medborgerskab i en offentlig forvaltning.

Resultatet af undersggelsen er, at det generelt star godt til med borgerinddragelsen i forvaltningen.
Borgerne oplever, at de bliver inddraget i sagsbehandlingen, og over 70 pct. af borgerne var enten
tilfredse eller meget tilfredse med samarbejdet med deres radgiver. Der er dog punkter i forvaltnin-
gens arbejde, der kan forbedres for at gge borgerinddragelsen. Dette kan gares ved at @ge borgernes

muligheder for at veere selvforvaltende borgere.

De institutionelle omgivelser for borgerinddragelsen er yderst vigtige, eftersom det er pavist, at der
er forskellige mader hvorpa der udarbejdes en ressourceprofil i sagsbehandlingen. Dette skyldes
ikke udelukkende radgivernes alder, men der kan antydes en forskel i kommunes jobcentres metode
til sagsbehandlingen. Dette kan eksemplificeres ved om radgiverne taler til eller med borgerne samt
graden af information om rettigheder. Netop denne information om rettigheder er et andet punkt,
hvor muligheden for at skabe selvforvaltende borgere kan gges. Undersggelsen viser, at borgerne
tilsyneladende mener, de kender deres rettigheder. Ved et naermere eftersyn af borgernes kendskab
fremgar det, at det kun er en mindre andel af borgerne, der kender til de specifikke rettigheder, der

knytter sig til udarbejdelsen af en ressourceprofil.

Spergsmalet er, hvorfor borgerne sa ikke far information om deres rettigheder. Analysen indikerede,
at det kunne skyldes creaming fra radgivernes side, pa grund af det evige krydspres radgiverne star
i. Dette krydspres medfarer, at radgiverne indfgrer nye rutiner, som eksempelvis ikke at oplyse bor-
gerne om deres rettigheder, for at sikre en hurtig og nemmere sagsbehandling. Dette fgrer saledes
tilbage til diskussionen om de institutionelle omgivelser, som indikerer, at der pa de forskellige job-

centre kan veere indfgrt en norm om, at borgerne ikke behgver at kende alle deres rettigheder.

Det er ikke uden konsekvens, at myndigheden ikke sikrer, at borgerne kan deltage aktivt i sagsbe-

handlingen. Konsekvensen bliver, at alle de gode intentioner om at maegtig-/myndiggere borgerne
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gennem aktiv deltagelse ikke kan fuldfgres. Borgernes magtig-/myndiggarelse haenger sammen
med bevagelsen fra klient til borger. Hvor borgere er magtig-/myndiggjorte via deres deltagelse, er
klienter passive deltagere i en sagsbehandling. Det kan derfor stilles spgrgsmalstegn ved, om
borgerne séaledes virkelig er borgere, eller om de stadigt skal betegnes som klienter, eftersom de
uden at kende deres rettigheder ikke har mulighederne for at kunne deltage aktivt. Ligeledes viste
undersggelsen, at radgiverne, i et forsgg pa at 'matche’ borgerens situation med et af forvaltningens
geeldende tilbud, overser borgernes individuelle behov. Dette bidrager ogsa til borgernes klientga-

relse, eftersom borgernes aktive deltagelse derved ikke tilleegges veerdi eller bliver overfladig.

Konklusionen pa denne rapport bliver saledes, at forvaltningen i store treek inddrager borgerne i
deres sagsbehandling. Dog kunne inddragelsen gges ved at laegge mere vagt pa at sikre, at borgerne
kan blive selvforvaltende ved hovedsageligt at kende deres rettigheder; altsa sgrge for at borgerne

er borger af gavn og ikke kun af navn.
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Kapitel 9: Perspektivering

I denne perspektivering vil undersggelsens konklusioner blive omdannet til anbe-
falinger til at forbedre borgerinddragelsen i Aalborg Kommunes Familie- og Be-
skeeftigelsesforvaltning. Afsnittet afsluttes derfor med en raekke konkrete anbefa-

linger.

Som beskrevet i konklusionen star det generelt godt til med borgerinddragelsen i Aalborg Kommu-
nes Familie- og Beskaftigelsesforvaltning. 72,6 pct. af borgerne var enten tilfredse eller meget til-
fredse med samarbejdet med deres radgiver. Dog kan udviklingen af en reekke omrader vaere med til
at @ge borgerinddragelsen. Eksempelvis viser undersggelsen, at borgerne ikke kender deres rettighe-
der tilstreekkeligt, hvilket ger det sveert for dem at deltage aktivt i sagsbehandlingen. Radgiverne har
altsd ikke i tilstreekkelig grad oplyst borgerne om deres rettigheder. Et andet omrade der bar fokuse-
res pa, er radgivernes sprog, da enkelte interviewpersoner navner, at de havde problemer med at
forsta deres radgiver. Endeligt viste undersggelsen, at radgiverne i nogle tilfeelde satte borgerne i
bas frem for at se pa deres individuelle treek. Altsa alt i alt en reekke omrader, der kan vare med til
at forbedre borgerinddragelse.

Kendskabet til rettigheder er essentielt for borgerinddragelsen og derved borgernes muligheder for
at deltage aktivt i sagsbehandlingen. Eksempelvis har borgerne ret og pligt til at deltage i udform-
ningen af ressourceprofilen. | den pjece® forvaltningen sender ud til borgerne, star der ikke noget
specifikt om borgernes rettigheder. Der henvises i stedet til hjemmesiden *Min arbejdsevne’*, hvor
der star en rakke oplysninger omkring udarbejdelsen af ressourceprofilen, bl.a. ogsa oplysninger
om rettigheder. Borgerne skal saledes selv ud at opsgge information for at kende deres rettigheder.
Dette kan vere problematisk, da den gruppe borgere, der skal have udarbejdet en ressourceprofil,
ofte befinder sig i en sveer situation og derfor kan mangle overskud til at gare dette. Der kan dog ar-
gumenteres for, at for at borgerne skal vere selvforvaltende borgere, ma de ogsa vaere med at opsg-
ge information. For at sikre, at borgerne kan deltage aktivt i sagsbehandlingen - som er den vigtigste
del af borgerinddragelsen - kan forvaltningen gge borgernes muligheder ved at oplyse borgerne om
deres rettigheder. Dette kan ske ved en udvidelse af den oplysende pjece, der udsendes til borgerne

inden farste made i sagsbehandlingsforlgbet finder sted.

¥ Brochuren kan ses i bilag 5.1

* www.minarbejdsevne.dk
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Et andet fokuspunkt, der kan vare gavnligt for borgerinddragelsen i Familie- og Beskeftigelsesfor-
valtningen, er, at forvaltningen leegger gget fokus pa at sikre informationskanalen mellem borgerne
og forvaltningen. Det vil sige, at forvaltningen ikke alene sikrer denne informationskanal ved at
anvende materiale fra Arbejdsmarkedsstyrelsen, men ogsa udarbejder sit eget, som dermed kan til-
passes forvaltningens egne forhold. Dette kunne eksempelvis vere i form af, at forvaltningen udar-
bejder egne retningslinjer for radgiverne om borgerinddragelse samt pjecer til borgerne, der handler

om, hvordan borgerne deltager aktivt.

En tredje made, hvorpa mulighederne for borgerinddragelse kan gges, er ved at sikre, at radgiverne
er bevidst om deres ansvar for borgerinddragelse i sagsbehandlingen. Som tidligere naevnt, er feltet
praeget af manglende ressourcer, men det kan have stor betydning for borgernes falelse af ind-
dragelse, hvis radgiverne andrer enkelte rutiner. Eksempelvis kan radgiverne blive mere opmaerk-
somme pa deres sprog, nar de henvender sig til borgerne. Altsa sgrge for, at de ikke taler over
hovedet pa borgeren og kombinerer deres fagsprog med talesprog, sa der ikke opstar misforstaelser.
Derudover har flere respondenter givet udtryk for, at deres kommentarer ikke fremgar af den endeli-
ge ressourceprofil. Hvorvidt dette har betydning for sagsbehandlingsforlgbet, og selve udar-
bejdelsen af ressourceprofilen, kan vare usikkert, da borgerne farst ser den endelige ressourceprofil
sidst i forlgbet. Alligevel indikerer denne manglende inddragelse af borgernes kommentarer, at rad-

giverne ikke falger lovens bestemmelser og er lydhgre overfor borgerne.

Samarbejdet mellem borger og radgiver kan ogsa forbedres ved at veere mere opmarksom pa borge-
rens oplevelse af overgangen til en ny radgiver. Borgerne har ofte mange radgivere i lgbet af et
sagsbehandlingsforlgb, og flere viser forstaelse for, at det ikke altid kan lade sig gare, at de har den
samme radgiver fra start til slut. Overgangen til en ny radgiver kan dog forbedres ved, at radgiverne
internt bliver bedre til at kommunikere, sa borgeren ikke faler, der sker tilbageskridt i sagshehand-
lingen. Derudover er det vigtigt at informere borgerne, nar de har faet tildelt en ny borger, sa de
ikke fgrst opdager det, nar de mader op pa jobcentret, eller undrer sig over et nyt navn pa mgdeind-

kaldelsen.

Undersggelsen viser, at borgerinddragelsen i forvaltningen kan forbedres ved, at radgiverne i hgjere
grad ser borgerne som et individ frem for en sag. At forbedre fokus pa den enkelte borger er i trad
med Familie- og Beskaftigelsesforvaltningens eget vaerdigrundlag fra december 2006, hvor star der,
at en af deres verdier er; At mgde borgerne som ligevaerdige og med respekt for det enkelte menne-
skes forskellighed, seeregenhed og udviklingsmuligheder (Verdiggrundlag for Familie- og Beskafti-

gelsesforvaltningen 2006).
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Som beskrevet i diskussionen har den sociale retssikkerhedslov eksisteret siden 1998 og ressource-
profilen har vearet anvendt siden 2003. | forvaltningens veerdigrundlag star der, at de har fglgende
veerdier: At veere abne for nye idéer og nye mader at gere arbejdet pa herunder at tilegne sig ny vi-
den samt nye feerdigheder og kompetencer samt At vaere indstillet pa at aflegge foraeldede vaner og
rutiner. Forvaltningen leegger saledes op til, at de er omstillingsparate og ikke haenger fast ved gam-
le vaner. Da selve retssikkerhedslovens § 4, der handler om borgerinddragelse, har veeret geeldende i
ni ar, er det dog problematisk, at forvaltningen ikke har tilegnet sig disse feerdigheder og inddraget
borgerne i starre omfang. Forvaltningen skal derfor have gget fokus pa efterlevelse af egne vardier,
og derved @ndre de institutionaliserede vaner i forvaltningen, samt skabe bedre vilkar for borgernes

inddragelse.

Pa baggrund af rapportens resultater kan fglgende anbefales:

e At forvaltningen fortsat udvikler det gode arbejde omkring borgerinddragelse

e At forvaltningen sikrer, at borgerne har kendskab til deres rettigheder

e At forvaltningen ikke alener anvender fagsprog, men kombinerer dette med almindelig tale

e At forvaltningen sikrer, at borgerne i hgjere grad behandles som borgere end som klienter

e At forvaltningen sgrger for at informere borgerne om skift af radgiver

e At forvaltningens pjecer indeholder de oplysninger, borgerne skal have kendskab til, saledes at
borgerne ikke selv skal opsgge de oplysninger, de har brug for

e At forvaltningen tilpasser retningslinjer og pjecer til Familie- og Beskeftigelses-forvaltningen
veerdier og problemstillinger

e At forvaltningen laegger gget fokus pa lovens bestemmelse om, at borgernes kommentarer skal

fremga af ressourceprofilen
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Bilag 1: Metode

| dette afsnit redeggres der for undersggelsens metodevalg og fremgangsmader. Farst prasenteres
hvordan problemstillingen og valget af ressourceprofilen blev truffet. Herefter opstilles de metodi-
ske overvejelser, der ligger til grund for respondenternes og interviewpersonernes medvirken i den-
ne undersggelse nermere bestemt anonymiteten. Derudover indgar andre metodiske valg, hvad an-
gar test af spargeskema og bortfaldsanalyse. Afsnittet afsluttes med en diskussion af reliabilitet og

validitet herunder single case studie.

Indsnavring af problemstilling og valg af ressourceprofil

Inden genstandsfeltet for denne undersggelse blev valgt, var der en del korrespondance imellem os
og vores samarbejdspartner Familie- og Beskaftigelsesforvaltningen® Korrespondancen, som bade
var omfattet af mgder og e-mails, omhandlede saledes vores samarbejde, herunder hvilke forvent-
ninger der var til samarbejde og i forhold til undersggelsen. Endvidere blev der korresponderet,
hovedsageligt med Kvalitetschef Poul Erik Jensen, med hensyn til yderligere information om faktu-
elle oplysninger. Det var pa et af disse mader, at det blev aftalt, at det er ressourceprofilen, som dan-

ner grundlag for undersggelsens genstandsfelt.

Denne beslutning blev truffet pd baggrund af, at ressourceprofilen er et af de redskaber forvaltnin-
gen anvender, hvor borgerinddragelse virkeligt er i fokus. Ressourceprofilen laves pa personer, der
har ansggt om fartidspension, revalidering, fleksjob og pa personer, der skal arbejdspraves. Oprin-
deligt gnskede vi at inddrage alle personer, der havde faet lavet en ressourceprofil i 2006. Eftersom
forvaltningen havde tekniske vanskeligheder med at udtreekke data pa de forskellige gruppers ord-
ninger, blev undersggelsen afgreenset til at undersgge sager der omhandlede fartidspension og
fleksjob. For at opna et tilstreekkeligt grundlag for undersggelsen blev det besluttet, at udvide perio-
den fra blot at omfatte kalenderaret 2006, til ogsa at omfatte perioden indtil 1. maj 2007. Herved

blev der udtrukket 516 respondenter.

Inden arbejdet med at finde teori og empiri til opgaven blev der derudover holdt et mgde med soci-
al-faglig konsulent, Hanne Kristensen, der havde indsigt i de problemstillinger radgiverne stod
overfor i forbindelse med inddragelse af borgerne. Dette magde havde to formal, hvor det farste for-
mal var at fa afklaret, hvilke problemstillinger der kunne vere interessante i forhold til borgerind-
dragelse. Derudover var formalet med madet ogsa at fa mere faktuelle oplysninger omkring praksis

% Mere specifik blev der afholdt mgder med Kvalitetschef Poul Erik Jensen og Sekretariatsleder John Andersen og

endelige kontorchef for juridisk kontor Allan Ramsgaard
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for sagsbehandling og for borgerinddragelse. Informationerne madet bragte, blev derefter sat ind i
opgavens kontekst og farte bl.a. til spargsmalet der handler om, hvorvidt borgerne kunne genkende

sig selv i ressourceprofilen (Se spgrgsmal 15).

Det var herefter ngdvendigt at afgare, hvilken tilgang der skulle anvendes til processen. @nskede vi
at undersgge et felt for sa derefter at kunne opstille en teori omkring dette, altsa en induktiv tilgang.
Eller gnskede vi at efterprgve en teori en deduktiv tilgang (De Vaus 2001: 5-6). Som beskrevet i
problemstillingen blev det valgt at opstille en teori omkring det administrative medborgerskab samt
de barriere for dette, hvorefter dette undersgges gennem en survey og opfelgende interview. Denne
undersggelse har saledes en deduktiv tilgang.

Anonymitet

Kvaliteten af denne undersggelse afhanger meget af, om de svar respondenterne og interviewperso-
nerne giver, er sa teet pa virkeligheden som muligt. Det er derfor vigtigt, at borgerne sikres anony-
mitet i forhold til deres svar, sa de ikke er bange for senere uoverensstemmelser med kommunens

radgivere pa grund af de svar de har afgivet i undersggelsen. Henning Olsen beskriver dette saledes;

”En anbefaling, som jeg bifalder, er sikringen af anonymitet og fortrolighed, idet nogle undersggel-
ser viser, at malinger af socialt ugnskede tilstande og adferdsformer bliver mindre problematiske,
nar respondenterne ikke drager anonymiteten i tvivl”

(Olsen 2005: 192)

Det er derfor tydeliggjort bade i spergeskemaet, falgebrevet og rykkerbrevet samt i de senere inter-
view, at undersggelsen er anonym samt at ingen personlige oplysninger fremgar i undersggelsen el-

ler blive viderebragt til forvaltningen.

Test af spgrgeskema

| forbindelse med udsendelsen af spgrgeskemaet blev der foretaget kvalitetsfremmende tiltag. Hen-
ning Olsen skriver, at test af spgrgsmalene (eksempelvis i form af en pilotundersggelse) er en god
made at afklare kvaliteten af spargsmalene (Olsen 2005: 64). Inden udsendelsen af spgrgeskemaet
blev det tilsendt forvaltningen, sa forvaltningen kunne undersgge om der var faktuelle og forsta-
elsesmassige problemer. Herudover blev der inden udsendelse af spgrgeskemaet, lavet kvalitetstest
af spargeskemaet ved hjzlp af en pilotundersggelse. Denne havde til formal at sikre, at der ikke var
spargsmal, borgerne vurderede var uforstaelige eller tvetydige. Pilotundersggelsen fandt sted pa to

jobcentre (Vejgaard og Ngrresundby). Pilotundersggelsen foregik ved, at spgrgeskemaet blev udle-
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veret fire borgere, der var tet pa at afslutte deres sagsbehandlingsforlgb omkring ressourceprofilen
samt til en pargrende, der havde varet bisidder. Efter disse borgere havde besvaret spgrgeskemaet
blev de adspurgt, om spgrgsmalenes indhold, leengde og hvordan de forstod spargsmalene. Efter
pilotundersggelsens afslutning, blev enkelte spergsmal @ndret. Eksempelvis blev ordet sags-
behandler andret til radgiver, idet flere borgere forstod ordet sagsbehandler bredere end blot at vaere
den person, der udarbejdede ressourceprofilen. Foruden at afdekke uforstdelige og tvetydige
spgrgsmal, var formalet med pilotundersggelsen at sikre, at spergsmalene var formuleret i et

hverdagssprog, saledes at alle respondenter kunne forsta spgrgsmalene (Olsen 2005: 43-44).

Survey

Som tidligere naevnt er der 516 borgere i Aalborg Kommune der i perioden 1. januar 2006 til 1. maj
2007 havde faet tilkendt enten fartidspension eller fleksjob pa baggrund af en ressourceprofil. Deraf
fik vi 218 gyldige svar og 18 ikke gyldige svar. De ikke-gyldige svar var eksempelvis borgere, der
havde sendt spgrgeskemaet tilbage uden at besvare det, borgere der var dede i mellemtiden og folk
der havde skiftet adresse uden at meddele det til Folkeregistret. Bortfaldet udregnes ved hjelp af

David De Vaus' udregning:

Response rate = Number returned X 100

N in sample — (ineligible + unreachable)

(De Vaus 2002; 127)

Seettes denne undersggelse ind i ligningen fas fglgende svarprocent
236 X 100 = 47,39 pct.
516 — (12+6)

Svarprocenten for denne undersggelse er saledes 47,78 pct.. Flere teoretikere, eksempelvis Merete
Watt Boolsen, 2004 anvender nedenstaende inddeling til at afgare om en svarprocent er acceptabel
eller ej;

Mindre end 50 pct.  Uacceptabelt

50 -60 pct. Mindre acceptabelt
60 -70 pct. Akkurat acceptabelt
70 -85 pct. Udmeerket
Hgjere end 85 pct.  Stralende

(Watt Boolsen 2004)
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Da vores svarprocent er pa 47,39 pct. er den ifglge ovenstdende opdeling uacceptabel. Dette pa
trods af, at der er gjort tiltag for at fa en hgjere svarprocent, da der er blevet udsendt et rykkerbrev

til respondenterne fa dage fer den oprindelige svardato, hvor svardatoen blev rykket nogle dage.

Til trods for denne svarprocent synes denne undersggelses stikpragve alligevel tilneermelsesvis re-
praesentativ for undersggelsens population. Dette baseres pa en sammenligning af data fra Aalborg
Kommunes Familie- og Beskaftigelsesforvaltning omkring de borgere, der har faet lavet en
ressourceprofil i perioden 1. januar 2006 til 1. maj 2007 (populationen) og undersggelsens data
(Sample/stikprave). Det ideelle sammenligningsgrundlag havde veeret at sammenligne populationen
og stikprgven pa ken, alder og uddannelsesniveau samt pa hvilket jobcenter borgeren har faet lavet
en ressourceprofil. Forvaltningen opger imidlertid ikke deres baggrundsdata pa uddannelsesbag-
grund og jobcenter, sa denne sammenligning baserer sig udelukkende pa kgn og alder. Den farste

variabel der efterpraves er kan.

Kgn Population Sample/stikprave
Mand 53 pct. 58,1 pct.
Kvinde 47 pct. 41,9 pct.
Total 100 pct. 100 pct.
Kilde: Bilag 5.3

Det ses af ovenstaende tabel, at populationen og vores undersggelse cirka adskiller sig med 5 pro-
centpoint for begge kan. Dette er en forskel, der kan tilleegges at have en vis betydning. Dog synes
forskellen ikke stor nok til at skabe en skavvridning 1 datasettet. Sammenlignes

alderssammensatningen derimod fremtraeder der et andet billede pa sammenligneligheden.
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Alder
Population Sample/stikprgve

- 29 &r 6,5 pct. 5,7 pct.
30-394r 14,7 pct. 10,0 pct.

40 - 49 ar 28,8 pct. 29,0 pct.

50 - 59 ar 39,7 pct. 39,5 pct.

60 + ar 10,3 pct. 15,7 pct.
Total 100 pct. 100 pct.
Kilde: Bilag 5.3

Sammenlignes populationens alderssammensatning med stikpragvens ses det, at der ikke er den sto-
re forskel mellem de forskellige sub-grupper. Stikprgven indeholder dog lidt flere *&ldre’ respon-
denter end populationen dvs. gruppen af 60 + er starre i vores prgve end i populationen. Derudover
er der feerre fra de yngre aldersgrupper i stikpragven end i populationen. De mellemste (og starste)
grupper af borgere er stikprgven og populationen meget lig hinanden, da der er for aldersgruppen 40
— 49 ar er 28,8 pct. i populationen og 29 pct. i stikpraven mens der for gruppen 50 -59 ar 39,7 pct. i

populationen, mens der er 39,5 pct. i stikpraven.

Ved at sammenligne populationen og stikpreven fremgar, at der er vis forskel i kennenes fordeling,
imens der for de forskellige aldersgrupper er en vis lighed mellem grupperne. Der synes saledes at
veare en sammenhang, mellem det udsnit af populationen vores undersggelse viste og populationen

af borgere, der havde faet foretaget en ressourceprofil.

Test af tilfredshedsgrad og holdning

For at teste om undersggelsens resultater kan veere pavirket af, at de borgere, der ikke er tilfredse
med afgarelsen i deres sag, og derfor eventuelt svarer negativt pa spgrgsmalene, undersgges denne
gruppes svar. Der laves derfor en krydstabulering mellem baggrundsspargsmalet (6)var du tilfreds
med den endelige afgarelse, som din ressourceprofil fgrte til og to af de mere holdningspraegede
spgrgsmal (9)Fik du den ngdvendige vejledning om dine rettigheder til at medvirke i din sagsbe-
handling i forbindelse med din ressourceprofil? og (15)Kan du genkende dig selv i ressourceprofi-
len? Det undersgges derefter via gammatest, om der kan findes en sammenhang mellem de to
krydstabulerede spargsmal. For at teste dette anvendes Lars @rum Andersens inddeling af gamma-

veardier.
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Gamma Tolkning
+/-0,1-+/-0,2 Svag sammenhang
+/-0,2-+/-0,3 Moderat sammenhang
+/- 0,3 eller numerisk hgjere Steerk sammenhang

(Andersen 2004; 92-93)

Nedenfor vises fordelingen for disse to krydstabuleringer samt deres gammatest. Den farste er
krydstabuleringen af spgrgsmalet Fik du den ngdvendige vejledning om dine rettigheder til at med-
virke i sagsbehandlingen i forbindelse med din ressourceprofil krydset med Var du tilfreds med den

endelige afgarelse, som din ressourceprofil farte til?
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Fik du den ngdvendige vejledning om dine rettigheder til at
medvirke i sagsbehandlingen i forbindelse med din
ressourceprofil?
Jeg fik
) ingen
Var du tilfreds med Ja Nej Vedikke | vejledning Total
den endelige afgarelse, om_mine
som din ressourceprofil farte til? rettigheder
Procent (Antal) 73,5 (61) 8,4 (7) 13,3 (11) 4.8 (4) 100 (83)
Meget tilfreds
Pct. af total 29,5 34 53 1,9 40,1
Procent (Antal) 58,5 (48) | 17,1(14) 8,5 (7) 15,9 (13) 100 (82)
Tilfreds
Pct. af total 32,2 6,8 3,4 6,3 39,6
Procent (Antal) 13,3 (2) 33,3(5) 26,7 (4) 26,7 (4) 100 (15)
Hverken eller
Pct. af total 1,0 2,4 19 1,9 7,2
Procent (Antal) 37,5(3) 12,5 (1) 12,5 (1) 37,53) 100 (8)
Utilfreds
Pct. af total 1,4 0,5 0,5 1,4 3,9
Procent (Antal) 12,5(1) 33,3(2) 33,3(2) 12,5(1) 100 (6)
Meget utilfreds
Pct. af total 0,5 1,0 1,0 0,5 2,9
Ved ikke Procent (Antal) 7,7 (1) 15,4 (2) 38,5(5) 38,5 (5) 100 (13)
Pct. af total 0,5 1,0 2,4 24 6,3
Procent (Antal) 56,0 (116) | 15,0 (31) | 14,5(30) 14,5 (30) 100 (207)
Total
Pct. af total 56,6 15,0 145 14,5 100
N =207 / Missing = 11
Gammatest
Asymp. Std.
Value Error(a) Approx. T(b) Approx. Sig.
Ordinal by Ordinal Gamma ,494 ,070 6,210 ,000
N of Valid Cases 207

a Not assuming the null hypothesis.

b Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.

Som det ses af ovenstaende tabel, er der ikke den store sammenhang mellem de der har varet me-

get utilfredse med deres afgarelse og hvem der har svaret nej til, at de har faet den ngdvendige vej-

ledning om deres rettigheder. Dette kan desuden ses ud fra gammatesten, hvor signifikansen er nul,

dvs. der er ingen sammenhzang mellem de to spgrgsmalssvar. Det kan dog siges, at svarkategorierne

til spargsmalet fik du den ngdvendige vejledning om dine rettigheder til at medvirke i sagsbehand-
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lingen i forbindelse med din ressourceprofil ikke umiddelbart er ordinal-skaleret. Det er dog valgt at
anvende Gamma som test, da svarkategorierne kan siges at vare skaleret efter *grad af vejledning’ -
hvor svaret 'jeg fik ingen vejledning om mine rettigheder' antages at vere det “mest negativt svar’.
Desuden kan det ses ved gennemgang af krydstabuleringen, at det er meget fa der er enten utilfredse
eller meget utilfredse med udfaldet og at starstedelen af de, der har veeret utilfredse med udfaldet af
deres sagsbehandling har svaret ja til spargsmalet omkring hvorvidt de har faet den nedvendige
radgivning om rettigheder. Det ses saledes at det kun i faktiske tal er 3 respondenter ud af hele
dataseettet, der har svaret de er utilfredse eller meget utilfredse og samtidig har svaret nej til om de
har faet radgivning nok. Dette svarer kun til 1,5 % af hele stikprgven. Da dette anses for at vere en
meget lille del af det samlede dataset, antages det ikke at have betydning for resultaterne af
undersggelsen. Men for at checke om dette kun geelder for ovenstaende spgrgsmal laves samme

gvelse med fglgende spargsmal Kan du genkende dig selv i ressourceprofilen?

Kan du genkende dig selv i ressourceprofilen?

Var du tilfreds med den endelige afggrelse, som din Ja
ressourceprofil farte til? Nej Ved ikke Total
Meget Procent (Antal) 92,8 (77) 1,2(8) 6,0 (5) 100 (83)
tilfreds

Pct. af total 38,1 0,5 2,5 41,1

Procent (Antal) 78,2 (61) 6,4 (5) 15,4 (12) 100 (78)
Tilfreds

Pct. af total 30,2 2,5 5,9 38,6

Procent (Antal) 33,3 (5) 13,3 (2) 53,3 (8) 100 (15)
Hverken eller

Pct. af total 2,5 1,0 4,0 7.4

Procent (Antal) 42,9 (3) 14,3 (1) 42,9 (3) 100 (7)
Utilfreds

Pct. af total 1,5 0,5 1,5 35

Procent (Antal) 33,3(2) 33,3(2) 33,3(2) 100 (6)
Meget utilfreds

Pct. af total 1,0 1,0 1,0 3,0
Ved ikke Procent (Antal) 61,5 (8) 15,4 (2) 23,1 (3) 100 (13)

Pct. af total

4,0 1,0 1,5 6,4

Procent (Antal) 77,2 (156) 6,4 (13) 16,3 (33) 100 (202)
Total

Pct. af total 77,2 6,4 16,3 100

N =202 / Missing = 16
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Gammatest
Asymp. Std.
Value Error(a) Approx. T(b) Approx. Sig.
Ordinal by Ordinal Gamma ,599 ,080 5,545 ,000
N of Valid Cases 202

a Not assuming the null hypothesis.
b Using the asymptotic standard error assuming the null hypothesis.

Som ved forrige spargsmal geelder det ogsa at gammakoefficienten er 0. Det vil sige at der ikke er
sammenhang mellem spargsmalet omkring genkendelse i ressourceprofilen og baggrundsvariablen
omkring tilfredshed med udfald af sagsbehandling. For dette geelder det samme som ved sidste
spergsmal, at svarkategorierne ikke er en traditionel ordinal skala, men for denne er svarene ’grad
af genkendelse i ressourceprofilen’, hvor *ved ikke’ antages at vare det 'mest negative svar'. Desu-
den ses det pa svarene i tabellen, er fa der generelt har sagt, de er utilfredse med udfaldet og at det
igen er meget fa der har svaret nej til dette spgrgsmal vedrgrende genkendelse i ressourceprofilen.

Igen er dette kun 3 respondenter der har svaret dette, altsa 1,5 pct. af stikprgven.

Det ses altsa af de to test, der ikke er nogen signifikans mellem spagrgsmalene og baggrundsvariab-
len var du tilfreds med den endelige afgarelse, som din ressourceprofil fgrte til. Det antages derfor,
at borgere, der har haft en darlig oplevelse eller er blevet skuffede i forbindelse med sagsbehand-

lingen, ikke er mere negative overfor borgerinddragelsen end andre borgere.

Interview- opstilling af spegrgsmal til spgrgeguide

| opstillingen af spgrgeskemaet blev det klart at visse spargsmal ikke var mulige at afdeekke gennem
spergeskemaet. Dels er der sammenhange der ikke umiddelbart lod sig undersgge via mere
standardiserede spargsmal. Endvidere er der spgrgsmal af mere penibel karakter, der ikke egner sig
til et spgrgeskema. (Olsen 2005: 43).

Den tilfeldige udvelgelse af interviewpersonerne fandt sted pa baggrund af spargeskemaet. Pa
grund af borgernes retssikkerhed kunne kommunen ikke udlevere adresser pa respondenterne. Der-
for blev respondenterne, i slutningen af spgrgeskemaet, inviteret til at deltage i interviewene. Re-
spondenterne blev saledes opfordring til at oplyse navn og telefonnummer, saledes at vi kunne sette

os i kontakte med dem, for at lave uddybende interview. Af de 218 gyldige svar der kom tilbage,
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havde 125 borgere valgt at skrive sig pa som villige sig til at medvirke i interview. Der blev i alt
udvalgt 3 personer til de uddybende interview; 1 mand fra 1965, der havde faet tilkendt retten til
fartidspension; en kvinde fra 1950, der ligeledes havde faet tilkendt retten til fortidspension og
endeligt en kvinde fra 1978, der havde faet tilkendt retten til et fleksjob. Se i gvrigt referater af

interviewene i Bilag 3.

Da spargsmalene som navnt i interviewene var af en vis personlig karakter gnskede vi at foretage
besggsinterview for bedre at opna en kontakt med de interviewede. Forvaltningen var ikke enig i at
denne metode var at foretreekke, eftersom de var af den opfattelse, at respondenterne ville verge sig
mod at fa rippet op i deres sagsbehandlingsforlgb ved et besgg. Derimod mente de, at telefoninter-
view ville vere bedre, da respondenterne ikke ville fgle dette som sa stort et indgreb i deres
hverdag. Vi valgte dog at foretage besggsinterview, da en del af interaktionen mellem interviewer
og svarperson mindskes gennem telefonen. (Olsen 2005: 121). Respondenter blev dog adspurgt om
de gnskede besag hvilket alle indvilgede i, dog blev et interview foretaget pa Aalborg Universitet af

praktiske grunde.

Validitet og reliabilitet

| dette afsnit diskuteres undersggelsen validitet og reliabilitet. Der tages udgangspunkt i Henning
Olsens (2005), Robert Yins (2003) og David De Vaus’ (2001 & 2002) teorier om disse to begreber.
Der er stor uenighed om, hvad de to begreber indeholder. Derfor beskrives de retninger indenfor va-
liditet og reliabilitet, der er relevante for denne undersggelse. Farst diskuteres undersggelsens relia-
bilitet.

Reliabilitet

Grundlaeggende henviser en undersggelses hgje reliabilitet til, at undersggelsen ville fa samme re-
sultat, hvis den blev gentaget. Olsen benavner dette som, at undersggelsen ikke har “tilfeeldige ma-
lefejl” (Olsen 2005: 24). | denne undersggelse er det saledes interessant at se pa, om diverse meto-

devalg har minimeret de problemer som kan veere forbundet med reliabilitet.

Grundlaget for denne undersggelse er casen Aalborg Kommunes Familie- og Familieforvaltning.
Mere specifikt er det valgt at lave en spgrgeskemaundersggelse og forskningsinterview med borge-
re, der har faet udarbejdet en ressourceprofil i perioden 1. januar 2006 til 1. maj 2007. Da undersg-
gelsen omhandler borgernes holdning til borgerinddragelse i forvaltningen, kan det veere svert at
opna hgj reliabilitet. Dette skyldes, at en holdning til et begreb kan veare sveart at male eftersom
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holdninger er pavirkelige og omskiftelige. Et af de springende punkter for denne undersggelse er
spgrgsmalene i surveyen, der skal afdekke de forskellige dele af begrebet borgerinddragelse og
derigennem det administrative medborgerskab. Omkring spgrgsmals reliabilitet skriver David De
Vaus saledes: “The question should be answered in the same way on different occations if given to
the same person” (De Vaus 2002: 96). Det vil sige, at vores undersggelses enkelte spargsmal ved en
eventuel gentagelse skulle besvares pa samme made af de samme respondenter. Det kan umiddelbart
vaere svert at sige noget entydigt om dette, men spgrgsmalene i undersggelsen er blevet
"kvalitetstestetede’, for at checke om spgrgsmalene kunne vere tvetydige, og derved kunne
besvares forskelligt alt efter, hvilken kontekst respondenten stod i. Altsd om spgrgsmalene fik
respondenterne til at teenke og svare i en anden retning end hensigten var med spgrgsmalet. Testen
viste bl.a., at der var spgrgsmal og ord, der kunne fortolkes pa en anden made end hensigten. Disse

blev herefter omformuleret.

Interessant for denne undersggelses reliabilitet er den sakaldte interne konsistens-reliabilitet. Olsen
beskriver denne saledes: "Intern konsistens er en indikator for, hvor godt forskellige spgrgsmal ma-
ler det samme” og beskriver endvidere ’Den anvendes ikke pa enkeltspgrgsmal, men pa grupper af

spargsmal, der mener at male forskellige aspekter af samme begreb” (Olsen 2005: 25).

| denne undersggelse er det det administrative medborgerskab, der er omdrejningspunktet. Den
interne konsistens-reliabilitet skal saledes sige noget om, hvorvidt de spargsmal, der er opstillet in-
denfor begrebet virkeligt maler det samme. Gennem operationaliseringen af begreberne er der taget
udgangspunkt i Lars Torpes 4 kriterier for borgerinddragelse. Hver af disse betingelser er sa blevet
operationaliseret med udgangspunkt i de teoretiske begreber, til spgrgsmal, der hver maler en del af
begrebet borgerinddragelse / det administrative medborgerskab. Robert Yin beskriver, hvordan man
opnar en hgjere reliabilitet saledes; ”The general way to approaching the reliability problem is to
make as many steps as operational as possible” (Yin 2003: 38). Som beskrevet i kapitel 5 er hver
del af begrebet operationaliseret ned til hvert enkelt spgrgsmal for at kunne male pa begrebet. Dette
er selvfalgeligt ikke en garanti for, at hele begrebet borgerinddragelse dermed er indfanget, men ef-
tersom vejen ned af "abstraktionsstigen™ (De Vaus 2001: 24) er beskrevet ud fra de fire betingelser,

er det muligt at fglge hele vejen fra det abstrakte begreb til et mere operationelt plan.

Alt i alt afhenger denne undersggelses reliabilitet i hgj grad af, hvorvidt der er begaet malefejl pga.
undersggelsens operationaliseringer. Malefejlene vil komme til udtryk hvis undersggelsen ikke kan
gentages med samme resultat pga. operationaliseringerne. Da der gennem hele undersggelsen har
veeret stor fokus pa det teoretiske apparat, og da der er taget skridt ned af’ abstraktionsstigen i ope-
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rationaliseringen i kapitel 5 mener vi, at grundlaget for undersggelsens reliabilitet er forholdsvis
hgj. | det folgende afsnit diskuteres undersggelsens validitet.

Validitet

“Validitet handler (...) om, hvorvidt en given maling er en gyldig indikator pa det sociale faanomen
der gnskes belyst(Olsen 2005: 26). Saledes definerer Henning Olsen begrebet validitet. Han mener
saledes at validitet omhandler sammenhangen mellem et givent begreb, og det der rent faktisk er
blevet malt pa i undersggelsen. Denne udlaegning er David De Vaus enig i, eftersom han skriver: ”’a
valid question is one that measures what we think it does™ (De Vaus 2002: 96).

For denne undersggelse omhandler det saledes, hvorvidt der er en sammenhang mellem borgerind-
dragelse og undersggelsen af borgernes oplevelse af borgerinddragelsen i forvaltningen. Robert Yin
opdeler validitet i hhv. construct validity (begrebsvaliditet), Internal validity (intern validitet) og
external validity (ekstern validitet) (Yin 2003: 34). Begrebsvaliditet er forholdet mellem en under-
sggelses faktiske og teoretisk forventede resultat (Olsen 2005: 23). Det kan ofte veere svert at afge-
re, hvilken del af et begreb, der skal undersgges, og mindst ligesa vigtig hvilke dele der ikke skal.
Yin mener, at en forsker kan sikre en hgj begrebsvaliditet ved at gere det meget klart fra starten af
hvilken del af begrebet forskeren gnsker at undersgge, og derefter sgrge for at undersggelsen virke-
ligt undersagger denne del af begrebet (Yin 2003: 35). | denne undersggelse er det begrebet det ad-
ministrative medborgerskab, der undersgges. Dette gares ved at se pa forudsaetningen for, at det ad-
ministrative medborgerskab kan eksistere; nemlig borgerinddragelse. Det er valgt, at det er borger-
inddragelsens betingelser, der ses pa i henhold til medborgerskabet rettigheds-, deltagelses- og iden-

titetsdimension. Sa tilsyneladende lever undersggelsen op til Yins krav om begrebsvaliditet.

Hvad angar den neeste form for validitet, intern validitet, defineres dette hos Yin som “Establishing
a causal relationship, whereby certain conditions are shown to lead to other conditions™ (Yin 2003:
34). Yin mener séledes, at den interne validtet omhandler, hvorvidt forskeren har oprettet en kausal

sammenhang mellem de teoretiske begreber. David de Vaus supplerer denne definition med:

“Internal validity is the extent to which the structure of a research design enables us to draw unam-
biguous conclusions from the results. The way in which the study is setup (...) can eliminate altern-
ative explanations for our findings. The more the structure of a study eliminates these alternative
interpretations, the stronger the internal validity of the study” (De Vaus 2001: 28).

De Vaus mener, at den interne validitet er afhaengig af at undersggelsens metode udelukker alle an-
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dre forklaringsmuligheder end de af Yin navnte kausale sammenhange. | denne undersggelse der
handler om borgernes oplevelse af borgerinddragelse i et sagsbehandlingsforlgb, er der forsggt at
lave tiltag for at sikre, at der ikke findes andre logiske forklaringsmuligheder pa holdningen til bor-
gerinddragelsen end de i konklusionen navnt. Som beskrevet tidligere i dette bilag er det undersggt
om borgere, der ikke har faet den afgarelse i deres sag, som de gnskede, er mere negative overfor
forvaltningens borgerinddragelse end andre borgere. Som sagt viste testen, at dette ikke var til-
feeldet. Et andet tiltag har veeret, at der i undersggelsen er taget hensyn til at radgivernes omverden
er praeget af ressourcemangel. Derved udelukkes en mulig forklaring pa en eventuel manglende bor-

gerinddragelse; nemlig den evige ressourcemangel i danske forvaltninger.

Den sidste form for validitet som Yin beskriver, er den eksterne validitet. Han definerer dette
saledes: External validity: demonstrating that the domain to which a study’s findings can be gener-
alizing (Yin 2003: 34). Den eksterne validitet er altsa betinget af, at undersggelsen kan udbredes til
andre felter end blot det undersggte felt. En af de store kilder til manglende ekstern validitet er ifgl-
ge David De Vaus manglende reprasentativitet i stikpraven. Altsa at stikprgven ikke er repraesenta-
tiv ifht. populationen. Denne undersggelses stikprave var forblgffende teet pa populationen, hvorved
denne undersggelse kan leve op til denne del af den eksterne validitet. Det er dog ogsa vigtigt for
den eksterne validitet, at den anvendte case ger det muligt at udbrede konklusionen til andre omra-
der.

Som navnt tidligere anvendes Aalborg Kommunes Familie- og Beskeeftigelsesforvaltningen som
case for at undersgge, i hvilket omfang borgerinddragelse udgves i offentlige forvaltninger. Vi har
valgt at lave et single case studie, da det abner op for muligheden for at generere viden i den kon-
tekst, hvori den er indlejret. Vi vil saledes, ved at ga i dybden med denne ene case, fa et indblik i,
hvordan en offentlig forvaltning udever borgerinddragelse. Pa baggrund af dette haber vi altsa at
kunne opna specifik viden, der kan sige noget mere generelt om de offentlige forvaltningers borger-
inddragelse. Som navnt i ovenstaende, ger den eksterne validitet sig gaeeldende i single case studier.
Dette er ligeledes et tungtvejende kritikpunkt af case studier, og iser single case studier. Kritikken
gar pa de vanskeligheder, der er forbundet med et single case studie der sgger at foretage generalise-
ringer pa baggrund af en enkelt case. Det er dog muligt at foretage sakaldte "analytiske generalise-
ringer’. Det betyder, at der ikke kan formuleres almengyldige og universelle regler, men i stedet kan
det bidrage til en videreudvikling af allerede eksisterende teorier pa omradet (Yin 2003: 37). Som
beskrevet i de ovennavnte afsnit har de navnte overvejelser om reliabilitet, validitet og single case-
design ligget til grund for denne undersggelses overvejelser vedrarende metode og design.
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Bilag 2: Spgrgeskema

Dette spgrgeskema har til hensigt at undersgge, hvorledes borgere der har faet lavet en ressource-

profil i Aalborg Kommune faler der er blevet inddraget i udarbejdelsen af denne.

Ressourceprofilen er den vurdering af din arbejdsevne, som din radgiver lavede af dig, inden du fik

tilkendt retten til et fleksjob eller fgrtidspension.
Besvarelsen af dette spgrgeskema er anonymt.

Tak fordi du ville deltage.

Spgrgsmal 1

1. Kgn
d Mand
O Kvinde

Frekvenstabel: Spargsmal 1

Kgn Procent Antal
Mand 41,9 90

Kvinde 58,1 125
Total 100 215

N =215/ Missing = 3

Spegrgsmal 2

2. Fadselsar (skriv f.eks. 1950)
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Frekvenstabel: Spgrgsmal 2

Alder

Procent Antal
- 29 &r 57 12
30 -39 &r 10,0 21
40 - 49 &r 29,0 61
50 — 59 &r 39,5 83
60 + ar 15,7 33
Total 100 210
N =210/ Missing = 8
Spergsmal 3
3. Hvad er dit hgjest afsluttede uddannelsesniveau?
O 9. klasse eller 10. klasses afgangseksamen
O  Erhvervsfaglig uddannelse
O Gymnasial uddannelse (Gymnasium, HF, HTX, HH, HHX og lign.)
Q Kortere videregdende uddannelse (1-2 ar)
O Mellemlang videregaende uddannelse (3-4 ar)
Q Lang videregdende uddannelse (5 ar eller mere)
O Andet
O Vedikke
Frekvenstabel: Spgrgsmal 3
Hvad er dit hgjeste afsluttede uddannelsesniveau?

Procent Antal
Folkeskolen 37,2 80
Gymnasial uddannelse 6,0 13
Kortere videregaende uddannelse (1-2 ar) 11,6 25
Mellemlang videregéende uddannelse (3-4 ar) 17,2 37
Lang videregéende uddannelse (5 ar eller mere) 3,7 8
Erhvervsfaglig uddannelse 20,5 44
Andet 0,5 1
Ved ikke 3,3 7
Total 100 215

N =215/ Missing = 3
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Spgrgsmal 4

4. Hvilken af fglgende ordninger blev du tilkendt i 2006/20077?

O  Fleksjob
U  Fartidspension
O  Andet

Frekvenstabel: Spgrgsmal 4

Hvilken af fglgende ordninger blev du tildelt i 2006/2007?

Procent Antal
Fleksjob 44,4 95
Fartidspension 50,5 108
Andet 51 11
Total 100 214

N =214/ Missing = 4

Spgrgsmal 5

5. Pa hvilket jobcenter/omradekontor fik du lavet din ressourceprofil?

Centrum, John F. Kennedys plads, Aalborg
Nordvest, Nygade 3, Narresundby
Nordgst, Borgergade, Gandrup
Sydvest, Hobrovej, Skalborg
Sydgst, Stationsvej, Storvorde

Vest, Badehusvej, Aalborg

@st, Vejgaard bymidte, Aalborg
Gistrup, Roden

Svenstrup, Tingstedet 10
Integrationscentret, Kastetvej 26
Ungdomskontoret, Kayergdsgade 39

ooooooooooo
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Frekvenstabel: Spgrgsmal 5

Pa hvilket jobcenter/omradekontor fik du lavet din ressource-

profil? Procent Antal
Centrum, John F. Kennedys plads, Aalborg 21,1 45
Nordvest, Nygade 3, Ngrresundby 18,3 39
Nordgst, Borgergade, Gandrup 8,0 17
Sydvest, Hobrovej, Skalborg 0,5 1
Sydgst, Stationsvej, Storvorde 4,7 10
Vest, Badehusvej, Aalborg 16,0 34
@st. Vejgaard bymidte, Aalborg 141 30
Gistrup, Roden 19 4
Svenstrup, Tingstedet 10 75 16
Integrationscentret, Kastetvej 26 2,3 5
Ungdomskontoret, Kayergdsgade 39 0,5 1
Ved ikke 5,2 11
Total 100 213

N =213/ Missing =5

Spgrgsmal 6

6. Var du tilfreds med den endelige afgerelse, som din ressourceprofil farte til?

U Meget tilfreds
Q  Tilfreds

O  Hverken eller
QO  Utilfreds

U  Meget utilfreds
O Vedikke

Frekvenstabel: Spgrgsmal 6

Var du tilfreds med den endelige afggrelse, som din ressource-

profil farte til Procent Antal
Meget tilfreds 40,7 87
Tilfreds 39,3 84
Hverken eller 7,0 15
Utilfreds 3,7 8
Meget utilfreds 2,8 6
Ved ikke 6,5 14
Total 100 214

N =214/ Missing = 4
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Spgrgsmal 7

7. Hvad havde du forventet at fa tilkendt?

Revalidering

Fleksjob

Fartidspension

Jeg havde ingen forventninger
Andet

Ved ikke

o000 0

Frekvenstabel: Spgrgsmal 7

Hvad havde du forventet at fa tilkendt?

Procent Antal
Jeg havde ingen forventninger 145 31
Revalidering 1,4 3
Fleksjob 31,3 67
Fartidspension 40,2 86
Andet 5,6 12
Ved ikke 7,0 15
Total 100 214

N =214/ Missing = 4

De naeste spgrgsmal i spergeskemaet handler om den radgivning og vejledning du modtog i

forbindelse med sagsbehandlingen af din ressourceprofil.
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Spgrgsmal 8

8. Vidste du, at du havde falgende rettigheder, da din ressourceprofil blev lavet?

Ja
At du har ret til en bisidder
(Person der kan hjelpe dig 0
med at forsta, hvad der siges
pa madet)

At du har ret til at negte at

radgiveren indhenter

oplysninger om dig u
(Eksempelvis laegeerklering,
psykologudtalelse)

At du har ret til, at din

holdning til radgiverens 0
vurderinger skal fremga af
ressourceprofilen

At du har ret til at skifte
radgiver ved u
samarbejdsvanskeligheder

At du har ret til at anke 0

afnarelsen

Nej

Ved ikke

Frekvenstabel: Spargsmal 8 (svaret *ved ikke’ er rekodet til svaret 'nej’)

Vidste du, at du havde faglgende rettigheder, da

din ressourceprofil blev lavet? Ja Nej Total
Procent (Antal) Procent (Antal) Procent (Antal)

At du har ret til en bisidder (Person der kan hjelpe 71,6 (154) 28,4 (61) 100 (215)

dig med at forstd hvad der siges p& madet)®

At du har ret til at neegte at radgiveren indhenter op- 57,3 (121) 42,7 (90) 100 (211)

lysninger om dig (Eksempelvis legeerklaering, psy-

kologudtalelse)®

At du har ret til, at din holdning til radgiverens vur- 50,5 (106) 49,5 (104) 100 (210)

dering skal fremgar af ressourceprofilen ©

At du har ret til at skifte radgiver ved

samarbejdsvanskeligheder P 43,9 (93) 56,1 (119) 100 (212)

At du har ret til at anke afggrelsen © 74,9 (158) 25,1 (53) 100 (211)

((A) N =215/ Missing = 3), ((B) N =211/ Missing = 7), ((C) N =210/ Missing = 8), ((D) N = 212 / Missing = 6), ((E)

N =211/ Missing = 7).
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Spgrgsmal 9

9. Fik du den ngdvendige vejledning om dine rettigheder til at medvirke i sagsbehandlingen i
forbindelse med din ressourceprofil?

oooo

Ja

Nej

Ved ikke

Jeg fik ingen vejledning om mine rettigheder (Ga til spargsmal 11)

Frekvenstabel: Spgrgsmal 9

Fik du den ngdvendige vejledning om dine rettigheder til at

medvirke i sagsbehandlingen i forbindelse med din ressource- | Procent (Valid Percent) Antal (Frequency)
profil?

Ja 56,5 118

Nej 14,8 31

Ved ikke 14,4 30

Jeg fik ingen vejledning om mine rettigheder 14,4 30

Total 100 209

N =209 / Missing = 9

Spgrgsmal 10

10. P4 hvilke tidspunkter fik du vejledning om dine rettigheder af radgiveren? (St gerne fle-
re kryds)

co00oopoo

Far 1. mgde med radgiveren (Pjecer og lignende)
Pa 1. magde med radgiveren

Efter 1. mgde med radgiveren

Lgbende i sagsbehandlingen

Efter afgerelsen i min sag

Efter jeg bad om radgivning

Ved ikke
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Sgjlediagram: Spgrgsmal 10

Pa hvilke tidspunkter fik du vejledning om dine rettigheder af radgiveren?
(set gerne flere krydser)
100 -
90
80
~ 10
& 60 -
8 50 ~
= 40 - 30,7
o | 25,2
30 147 20,6
20
10 - 5 41 3,2 @ Valgt
0 ‘
S -O — —~~
88 Bz £z § 5. se ¢
= o S o = - c B2 T o X~
v 23 S O - S o = [ o £ =
T - = 2 © s L T T __ s 2 =
QT o g > g o S S5o > v o> 2
ESS =) o 2 2 &Y wc pali=) >
dz22 R -2 =B 5 E 3
595 F S g 3 e E °©
L .3 O T g w

(2) N =32), ((b) N = 55), () N = 11), ((d) N = 67), ((¢) N = 9), () N=7), ((9) N = 45).

De naeste spergsmal i spargeskemaet handler om borgernes ret til lsbende inddragelse i sags-

behandlingen.

Spgrgsmal 11

11. Da du fik lavet din ressourceprofil lavede radgiveren en vurdering af dine arbejdsevner,
som du derefter skulle kommentere.

Forte dine kommentarer (skriftlige som mundtlige) til eendringer i den endelige ressourcepro-
fil?

Ja

Nej

Jeg havde ingen kommentarer til ressourceprofilen (ga til spargsmal 13)
Ved ikke

o000
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Frekvenstabel: Spgrgsmal 11

Da du fik lavet din ressourceprofil, lavede radgiveren en vur-
dering af din arbejdsevne, som du derefter skulle kommente-
re.

Forte dine kommentarer (skriftlige som mundtlige) til &ndrin-
ger i den endelige ressourceprofil?

Procent (Valid Percent)

Antal (Frequency)

Ja 37,3 79
Nej 25,9 55
Jeg havde ingen kommentarer til ressourceprofilen 21,2 45
Ved ikke 15,6 33
Total 100 212

N =212/ Missing = 6

Spegrgsmal 12

12. Fremgik dine kommentarer til ressourceprofilen i den endelige udgave af din ressource-

profil?

Alle mine kommentarer fremgik
Mange af mine kommentarer fremgik
Fa af mine kommentarer fremgik
Ingen af mine kommentarer indgik
Ved ikke

o000

Frekvenstabel: Spgrgsmal 12

Fremgik dine kommentarer til ressourceprofilen i den endeli-
ge udgave af din ressourceprofil?

Procent (Valid Percent)

Antal (Frequency)

Alle mine kommentarer fremgik 31,8 55
Mange af mine kommentarer fremgik 21,7 48
Fa af mine kommentarer fremgik 8,7 15
Ingen af mine kommentarer fremgik 5,8 10
Ved ikke 26,0 45
Total 100 173

N =173/ Missing = 45

De naste spgrgsmal handler om samarbejdet mellem dig og din radgiver, som lavede din

ressourceprofil.
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Spgrgsmal 13

13. I hvilken grad var du tilfreds med dit samarbejde med din radgiver?

O Meget tilfreds
O Tilfreds

O Hverken eller
O  Utilfreds

O Meget utilfreds
O Vedikke

Frekvenstabel: Spgrgsmal 13

I hvilken grad var du tilfreds med dit samarbejde med din

radgiver? Procent (Valid Percent) Antal (Frequency)
Meget tilfreds 35,8 77
Tilfreds 36,7 79
Hverken eller 121 26
Utilfreds 6,5 14

Meget utilfreds 51 11

Ved ikke 3,7 8

Total 100 215

N =215/ Missing = 3

Spgrgsmal 14

14. 1 hvilken grad er du enig i felgende udsagn?

Enig
Radgiveren prgvede at se 0
sagen fra min side
Radgiveren var aben og .
lydher
Radgiveren var precis og Q
tydelig i sit sprog
Radgiveren var nem at 0
komme i kontakt med
Radgiveren orienterede mig
lgbende om udviklingen i min (W
sag

Delvist Hverken Delvist

eni

Q

Q

g

eller uenig

a a
Q a
a a
a a
Q a

Uenig Ved ikke

Q

Q

a

Q
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Frekvenstabel: Spgrgsmal 14.1

I hvilken grad er du enig i fglgende udsagn?
Radgiveren prgvede at se sagen fra min side

Procent (Valid Percent)

Antal (Frequency)

Enig 53,1 111
Delvist enig 23,9 50
Hverken eller 3,8 8

Delvist uenig 3,3 7

Uenig 9,6 20
Ved ikke 6,2 13
Total 100 209

N =209 / Missing =9

Frekvenstabel: Spgrgsmal 14.2

I hvilken grad er du enig i fglgende udsagn?
Radgiveren var aben og lydhgr

Procent (Valid Percent)

Antal (Frequency)

Enig 62,4 128
Delvist enig 19,0 39
Hverken eller 4,9 10
Delvist uenig 2,4 5

Uenig 6,8 14
Ved ikke 4.4 9

Total 100 205

N =205/ Missing = 13

Frekvenstabel: Spgrgsmal 14.3

I hvilken grad er du enig i fglgende udsagn?
Radgiveren var pracis og tydelig i sit sprog

Procent (Valid Percent)

Antal (Frequency)

Enig 54,1 111
Delvist enig 26,3 54
Hverken eller 6,8 14
Delvist uenig 2,4 5

Uenig 7,3 15
Ved ikke 2,9 6

Total 100 205

N =205 / Missing = 16
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Frekvenstabel: Spgrgsmal 14.4

I hvilken grad er du enig i fglgende udsagn?
Réadgiveren var nem at komme i kontakt med

Procent (Valid Percent)

Antal (Frequency)

Enig 49,5 100
Delvist enig 22,3 45
Hverken eller 5,9 12
Delvist uenig 6,9 14
Uenig 12,4 25
Ved ikke 3,0 6

Total 100 202

N =202 / Missing = 16

Frekvenstabel: Spgrgsmal 14,5

I hvilken grad er du enig i falgende udsagn?
Réadgiveren orienterede mig lgbende om udviklingen i min sag

Procent (Valid Percent)

Antal (Frequency)

Enig 53,1 110
Delvist enig 19,3 40
Hverken eller 6,8 14
Delvist uenig 34 7

Uenig 12,1 25
Ved ikke 5,3 11
Total 100 207

N =207 / Missing = 11

Spgrgsmal 15

15. Kan du genkende dig selv i ressourceprofilen?

a Ja
O Nej
O  Ved ikke

Frekvenstabel: Spargsmal 15

Kan du genkende dig selv i ressourceprofilen?

Procent (Valid Percent)

Antal (Frequency)

Ja 775 158
Nej 6,4 13
Ved ikke 16,2 33
Total 100 204
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Spgrgsmal 16

16. Hvorfor/Hvorfor ikke?

Aben svarkategori: Spgrgsmal 16

(Af hensyn til leesevenligheden, er svarene grupperet i fglgende kategorier: positivt; negativt og neutralt — egen gruppe-

ring)

Positivt

Alle mine klager, ansggninger om fgrtidspension og mine udtalelser var naevnt i profilen

Alt blev taget med denne gang (gennem 2 ar - 3 mdr.)

Alt relevant er med

Alt var gennemarbejdet og formuleret ved fzelles hjelp. Jeg havde en rigtig god radgiver, som formaede at
seette ord pa alt det jeg havde sveert ved at udtrykke

Arbejdsforlgbet var godt beskrevet. Mine ressourcer hjemme og pa arbejdet var rigtigt beskrevet

Beskrevet klart og tydeligt

Da det, som det senere fremgar pd side 7, var mig selv der skrev den/mest mine ord

Den beskrev preacis det forlgb jeg var igennem de 3 ar fra jeg kom til skade pa arbejde, bade hvad angar ho-
spitals operationer + opfglgning pa disse samt genoptraningsforlgb pa revalideringscenter, hvor min sagsbe-
handler fulgte mit forlgb tet sa hun hele tiden var pa forkant med situationen

Den er beskrevet som den person jeg er. Radgiver har virkelig skrevet en rigtig god beskrivelse af mig og jeg
har faet alle mine kommentarer med. En rigtig god ressourceprofil

Den farste radgiver havde jeg ingen kontakt til for der kom nye hele tiden. men da jeg fik den nye radgiver da
skete der noget i min sag og hun var nem at snakke med og man kunne godt forsta hvad hun sagde

Den passede og beskrev meget godt min person og min situation

Den stemte overens med fakta oplysningerne

Der blev lyttet til mig og mine kommentarer. Det var virkelig en serigs radgiver, jeg felte mig fint og serigst
behandlet

Det er korrekt udfaert/beskrevet

Det fremgik tydeligt hvem jeg er

Det hele stod klart og tydeligt

Det var alt sammen noget vi havde talt om, det var/er dog nogle forkerte arstal og lidt er skrevet pa en méde
som jeg ikke har ment sddan, men det blev ikke rettede da jeg ikke magtede det. Det var sma fejl der heldigvis
ikke skadede udfaldet af min sag

Fordi at det var mine ord

Fordi det beskriver fint min situation

Fordi det beskriver mig precist

Fordi den passede

Fordi det stemmer overnes med det jeg har fortalt

Fordi jeg aldrig har fa ressourceprofilen fra sagsbehandling og jeg synes der er meget rod i sagshehandlingen
Fordi jeg har det sadan som beskrevet i ressourceprofilen

Fordi jeg har rettet den - der var mangler og fejl

Fordi jeg kender mig selv godt - sagsbehandleren har lyttet til mig. Fagfolkene der udtalte sig rammer meget
fint

Fordi jeg og min arbejdsplads gennem hele forlgbet har vaeret objektive og fair i forhold til sagsbehandlingen
Fordi jeg synes det stemmer overens med mig selv
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o Fordi jeg var psykisk treet og kunne ikke koncentrere mig i nogen slags aktivering eller andet

o Fordi meget af det havde jeg selv fortalt

o Fordi mine synspunkter og kommentarer blev hgrt.

e Fordi mit samarbejde med min radgiver var 100 % og vi snakkede meget inden sddan hun vidste hvem og
hvordan jeg er

o Folte virkeligt at der blev lyttet til mig, men i sagens forlgb lidt overrasket over at erfare at jeg var mere syg
end jeg vidste (Ville erkende)

e  Godt samarbejde

e  Har selv veeret med til at lave den

e Jeg er realistisk i min made at opfatte og forstd mig selv. Har en fornuftig intuition for, hvad jeg selv magter
fysisk og psykisk, og derfor sggte jeg om at fa et fleksjob og er glad for, at jeg i dag har arbejde jeg kan klare,
sa jeg er meget tilfreds og glad for den hjaelp og statte, jeg har faet af min sagsbhehandler.

e Jeg er tilfreds

e Jeg er enig i nasten alt der blev skrevet

e Jeg fik lavet min ressourceprofil af Gistrup afdelingen. den var jeg meget utilfreds med, men | Vejgaard fik jeg
mine rettigheder osv. at vide og det var helt i orden til UG

e Jeg havde lavet en skriftlig profil af mig selv og det meste af det var med i den skriftlige ressourceprofil som
sagsbehandleren lavede. Vi havde et perfekt samarbejde

e Jeg syntes, at ressourceprofilen gav et meget reelt billede af situationen, som den var, og jeg fik jo muligheden
for a &ndre pa det, inden den endelig blev skrevet.

e Jeg var med i forlgbet og den ramte plet

e Jeg var meget tilfreds med behandlingen pa pensionskontoret

e Meget passer

e Pga. min indflydelse pa profilen

e  Profilen var udfyldende

o Ressourceprofil beskriver ganske godt mit forlgb

e Ressourceprofilen gav et godt opsummeret indtryk af min situation. Genkendte mig selv i den, fordi jeg jo
selv var med til at lave den

e  Svarer til min situation

e  Udarbejdet pa baggrund af mine udtalelser

e Var selv med i arbejdsprocessen og kan derfor sté inde for det der stér i den

Negativt

Da det er nogle ar siden er det svert helt at huske, men jeg ved at jeg var ngdt til at f& hjalp af socialradgi-
veren pa smerte-klinikken, og overlaegen pga. min utroligt darlige radgiver

Der blev skrevet noget om, hvad hun mente jeg kunne holde til, som jeg overhovedet ikke havde udtalt mig
om

Der star det vi har aftalt

Der var nogle oplysninger om, jeg havde for mange sygedage i jobtreening som de skrev skyldtes min mands
sygdom. Det er ukorrekt, da det var pa grund af smerter og min mand pa det tidspunkt ikke var svaekket af sin
sygdom s& udtalelsen er ukorrekt.

Det har vaeret et meget langt forlgb. Har haft 6 forskellige sagsbehandlere. Min sag blev farst afsluttet efter 2
Y% ar. Det synes jeg er for lang tid.

Det vi snakkede om og hendes notater stemte ikke overens med det endelige. Det er som jeg er i dag/dengang
far ulykken og nu. Indeholder de problemer/begraensninger som jeg besidder

Fordi hendes ord ikke er mine ord

Hun var meget lydhgr og forstaende over for mig og tog jeg skulle bruge til at forklare mig. Da min hukom-
melse ikke er hvad den har veeret efter blodpropperne i hjertet sa undskylde jeg ikke kan huske alting

Jeg faler at min farste radgiver holdt mig hen og lovede ting som ikke blev til noget

Jeg har ikke set en 'ressourceprofil', var ikke klar over at sadan en har veeret lavet

Jeg har selv veeret med til at rette den til - men den endelige afgarelse blev taget pd baggrund af min profil
udelukkende, da jeg aldrig havde mgdt min sagsbehandler personligt - hun var min sagsbehandler nr. 4 i forlg-
bet

Jeg havde i forlgbet 2 radgivere, da den 1. blev sygemeldt. Den 2. radgiver rodede noget rundt i de forskellige
problemstillinger. Jeg folte ikke hun var kompetent til opgaven

Jeg var indlagt pa sygehus. Jeg var ikke med i proceduren

Min sagsbehandler synes, at jeg ikke sa mig selv pa arbejdsmarkedet. Det er direkte usand jeg er meget syg -
bekreaftet af egen laege. Der hele var direkte kassetenkning

Radgiveren havde mest travlt med at forteelle om loven omkring emnet end at hgre mit billede. Mine special-
leege-erklaeringer 4-5 stykker, g hvordan jeg havde det, hvad det ger i en familie hvor manden ikke kan ar-
bejde fra han er
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Neutralt

2

De har nogenlunde forstaet hvad jeg fejler og hvad jeg har ressourcer til og hvilke arbejdsomrader de kan til-
byde arbejde indenfor

Den er pa mange mader sand

Den ressourceprofil der blev lavet i 2006 var en revidering af den farste der blev lavet i 2003 i Aabybro - i tet
samarbejde med mig. Revideringen kom i veerk, da jeg havde anket en til amtet i 2006 og kommunen ‘opdage-
de' at de havde 'glemt' at falge op pa ressourceprofilen

Der er gaet naesten to ar, sa jeg husker ikke ret meget om ressourceprofilens tilblivelse

Der stod de oplysnhinger om mig, som jeg kunne genkende, men fgler samtidig, at man som borger alligevel er
meget alene og skal sette sig ind i mange ting selv, da kommunen er darlig til at informere.

F.eks. at jeg var ufagleert (Maler - heelebar-bestyrer)

Fordi det er en gammel sag.

Fordi jeg ikke kan laese eller skrive

Fordi kommunikationen med indledende radgiver var god - og hun var talmodig i forhold til jeg var usikker,
radvild og pa 4. ar i "fysikken" vold - psykisk pavirket af tab/ og havde ringe hukommelse, matte have repete-
ret og have fa klare meddelelser pr. made. Det forstod nr. 1 radgiver ikke. Nr. 2. som "overtog" sagen netop
som tilfredsstillende profil foreld (Har hun leest den? - Teenkte jeg da den skulle udmgntes).

Fordi man har prgvet det (desveerre)

Har ikke en kopi af min ressourceprofil

Havde 4 sagsbehandlere - havde veeret bedre med 1

Husker darligt, sveert at sige.

Ingen kommentar

Jeg er meget syg, og der var ingen mulighed for at komme pa arbejde med min sygdom. Jeg har sa senere efter
afgerelsen haft en blodprop i hjernen som jeg har men af.

Jeg er nok sa smat ved at acceptere min situation.

Jeg har darligt ved at huske

Jeg kan ikke huske noget.

Jeg kan se de styrker og svagheder jeg har og de hensyn, der skal tages fra arbejdspladsens side for at jeg kan
fungere optimalt.

Jeg var nede og sgge om tilskud til mit glutenallergi, og sa var jeg nede for at f& min folkepension og ikke an-
det. Da jeg blev pensionist faldt mit tilskud vaek, det kan jeg ikke forsta da de ting jeg skal kabe ikke er blevet
billigere.

Jeg ved ikke om den blev lavet. Jeg fik ikke tilkendt retten til fleksjob eller fartidspension og det klare indtryk
at jeg kunne vente pa alm. Folkepension. Kraft var ikke noget man dgde af i dag

Nar man bliver alvorlig syg og er ved at dg pa hjerteafdelingen, er der ikke sd meget at veere i tvivl om.

Pga. at det er leenge siden jeg sidst har laest den, jeg har en darlig hukommelse

Underligt spargsmal. Naturligvis - ellers var den elendigt lavet.

De naste spegrgsmal i spargeskemaet handler om de oplysninger, der blev indsamlet i din sag,

for at radgiveren kunne vurdere din arbejdsevne
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Spgrgsmal 17

17. Mener du, at alle relevante oplysninger i din sag blev indsamlet?

a Ja
U Nej
O Ved ikke

Frekvenstabel: Spgrgsmal 17

Mener du, at alle relevante oplysninger i din sag blev indsam-
let?

Procent (Valid Percent)

Antal (Frequency)

Ja 73,8 152
Nej 11,2 23
Ved ikke 15,0 31
Total 100 206

N =206 / Missing = 12

Spgrgsmal 18

18. Hvis nej - Hvorfor ikke

O Radgiveren indsamlede ikke alle relevante oplysninger
O Jeg modsatte mig, at visse oplysninger blev indsamlet

O  Andet

Frekvenstabel: Spgrgsmal 18

Hvis nej — hvorfor ikke?

Procent (Valid Percent)

Antal (Frequency)

Radgiveren indsamlede ikke alle relevante oplysninger 55,9 19
Jeg modsatte mig, at visse oplysninger blev indsamlet 2,9 1
Andet (se 18a) 4.1 14
Total 100 34

N =34/ Missing = 184

125




Politik & Administration, Aalborg Universitet 2007

Aben svarkategori: Spgrgsmal 18a

De tidligere radgivere manglede meget, og harte ikke pa mig

Det blev ikke tydeliggjort hvorfor jeg fik det darligt

Det var for dyrt med leegeoplysningerne

Fysisk helbred pt. manglede

Folte, at sagen var afgjort inden

Jeg kan ikke huske, hvad der sket

Jeg matte selv ggre opmarksom pa nogle oplysninger de burde hente
Laegebesag

Ved ikke

Ved ikke jeg burde nok have haft en radgiver

Spgrgsmal 19

19. Hvilke parter blev inddraget i din sagsbehandling? (Set gerne flere kryds)

Min lege

Kommunens laegekonsulent
Anden speciallzege

Min psykolog

Kommunens psykolog

Min fagforening
Kommunens arbejdsmarkeds konsulenter
Min arbejdsplads

Min familie

Andre

Ved ikke

oo ooo
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Sgjlediagram: Spgrgsmal 19

Hvilke parter blev inddraget i din sagsbehandling?
(seet gerne flere krydser)
100
88 178,4
S L3 11 49,1°87
S 20 30,7 27,5
o %g 7 16,111’9 H 11 17,9 H 15,6 55
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((@) N =171), ((b) N =107), ((c) N = 128), ((d) N =35), ((e) N = 26), ((f) N = 67), ((9) N = 24), ((h) N =39), ((i) N =
60), ((j) N = 34), (k) N = 12).

Aben svarkategori: Spgrgsmal 19, Andet

(Af hensyn til lesevenligheden, er svarene grupperet i fglgende kategorier: sygehuset; kommunale radgiver /

konsulenter; eksterne konsulenter; mig, min familie og mit netvaerk; ved ikke; ingen praeferencer — egen gruppering)

Sygehuset

At der var blevet lyttet til min lege og sygehuslaegerne
Eksempelvis onkologisk afdeling
Hjerneskadecenter +specialister
Ja personer fra Brovst sygehus
Ja, den lege der fejlopererede mig
Ja, en mere samling fra leeger samt hospital om de mange forskellige ting jeg fejler
Jeg foreslog specialleegen pa sygehuset, da han har det bedste kendskab til min sygdom og mit forlgb
Laegen fra sygehuset i Frederikshavn
Massgr og kiropraktor med rgntgenbilleder
Ville gerne have haft min leege med
e  Psykiater, specialleeger og muskelsvindfonden
Kommunale radgivere/konsulenter

Ja min tidligere kontakt person i Billund kommune
Jeg kunne godt have brugt en samtale med leegekonsulenten (kommunens) Altsa en fagmand. Da jeg selv er
spl. (Sygeplejerske?) er der ikke let for kommunens ansatte at forsta hele situationen
e Min tidligere socialradgiver gennem flere ar som kendte mig godt. Ham der lavede min ressourceprofil havde
jeg ikke madt far.
Eksterne konsulenter

e Setibakspejlet ville det vaere en idé at stressforeningen var med, da de har erfaringen
e  Min fagforening og min leege
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Mig, min familie og mit netvaerk

e  Mig selv!
e Mig
e MIN familie
Ved ikke
e Det ved jeg ikke.
o ?
o \ed det ikke
o Ved ikke
Ingen preaferencer
Nej
Nej

Nej, jeg var godt tilfreds med den behandling jeg fik, bade af kommunens sagsbehandler og Revas sagsbe-
handler. Sa jeg har kun ros for den behandling, jeg har faet.

Ikke specielt jeg havde stor tiltro til min sagsbehandler arbejde meget professionelt med min sag

En ting jeg ikke kan forstd, er at kommunens leegekonsulent er ham, der skal afgare om man far pension eller
skal prgve at arbejde. Det er en jeg aldrig har snakket med.

I min uvidenhed ved jeg ikke hvem man kan fa hjeelp af og hvordan man fgrer sddan en sag. Havde jeg vidst
det havde jeg nok faet fgrtidspension nu

Jeg kan ikke finde ud forskellig sagsbehandling

Jeg vil gerne have haft at vide, hvem der afger sagens slutning

Man burde vare mere lydhgr og serigs mht. revalideringens udtalelser/bedgmmelser samt min laege - det er
dog ham der kender mig og mit sygdomsforlgb bedst

Nej - jeg valgte at stole pd min sagsbehandler, hun lyttede til mig 100 procent. Nu fremover vil jeg keempe for
at bevare mit fleksjob pa 16 timer pr. uge. Jeg har allerede forstaet, at det godt kan blive vanskeligt og har net-
op bedt om statte fra min fagforening FOA for at beholde mit fleksjob. Jeg er ikke bare en belastning for sam-
fundet, jeg kan bidrage med lidt arbejde selv nu, hvor jeg er 59 r.

Spgrgsmal 20

20. Er der andre parter, du gerne ville have haft inddraget i din sagsbehandling?
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Aben svarkategori: Spgrgsmal 20

(Af hensyn til leesevenligheden, er svarene grupperet i falgende kategorier: sygehuset; kommunale radgiver / konsul-

enter; eksterne konsulenter; mig, min familie og mit netveerk; ved ikke; ingen praferencer — egen gruppering)

Sygehuset

At der var blevet lyttet til min lege og sygehuslaegerne

Eksempelvis onkologisk afdeling

Hjerneskadecenter +specialister

Ja personer fra Brovst sygehus

Ja, den leege der fejlopererede mig

Ja, en mere samling fra laeger samt hospital om de mange forskellige ting jeg fejler
Jeg foreslog speciallzegen pa sygehuset, da han har det bedste kendskab til min sygdom og mit forlgb
Laegen fra sygehuset i Frederikshavn

Massgr og kiropraktor med rgntgenbilleder

Ville gerne have haft min leege med

Psykiater, specialleger og muskelsvindfonden

Kommunale radgivere/konsulenter

e Jamin tidligere kontakt person i Billund kommune
o Jeg kunne godt have brugt en samtale med lzegekonsulenten (kommunens) Altsd en fagmand. Da jeg selv er
spl. (Sygeplejerske?) er der ikke let for kommunens ansatte at forsta hele situationen
e Min tidligere socialradgiver gennem flere ar som kendte mig godt. Ham der lavede min ressourceprofil havde
jeg ikke mgdt far.
Eksterne konsulenter

e Setibakspejlet ville det veere en idé at stressforeningen var med, da de har erfaringen
e Min fagforening og min laege
Mig, min familie og mit netveerk

¢ Mig selv!

e Mig

e  MIN familie
Ved ikke

e Detved jeg ikke.

o ?

e \ed det ikke

o Ved ikke
Ingen praeferencer

o Nej

o Negj

e Nej, jeg var godt tilfreds med den behandling jeg fik, bade af kommunens sagsbehandler og Revas sagsbe-
handler. Sa jeg har kun ros for den behandling, jeg har faet.

o lkke specielt jeg havde stor tiltro til min sagsbehandler arbejde meget professionelt med min sag

e Enting jeg ikke kan forstd, er at kommunens leegekonsulent er ham, der skal afggre om man far pension eller
skal prgve at arbejde. Det er en jeg aldrig har snakket med.

e I min uvidenhed ved jeg ikke hvem man kan fa hjelp af og hvordan man fgrer sédan en sag. Havde jeg vidst
det havde jeg nok faet fgrtidspension nu

e Jeg kan ikke finde ud forskellig sagsbehandling

o Jeg vil gerne have haft at vide, hvem der afgar sagens slutning

e Man burde vaere mere lydhgr og serigs mht. revalideringens udtalelser/bedgmmelser samt min laege - det er
dog ham der kender mig og mit sygdomsforlgb bedst

e Nej - jeg valgte at stole pA min sagshehandler, hun lyttede til mig 100 procent. Nu fremover vil jeg kaeempe for
at bevare mit fleksjob pa 16 timer pr. uge. Jeg har allerede forstaet, at det godt kan blive vanskeligt og har net-
op bedt om statte fra min fagforening FOA for at beholde mit fleksjob. Jeg er ikke bare en belastning for sam-
fundet, jeg kan bidrage med lidt arbejde selv nu, hvor jeg er 59 ar.
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Spgrgsmal 21

Beskriv kort, hvordan du opfattede dine muligheder for at medvirke i udarbejdelsen af din
ressourceprofil?

Aben svarkategori: Spgrgsmal 21

(Af hensyn til lesevenligheden, er svarene opdelt i positiv, negativ og neutral eller bade og — egen gruppering)

Positive

Det var et godt spgrgeskema som jeg kunne lave/ ga ud fra, da jeg lavede en profil af mig selv. Det gav mig
mulighed for at beskrive mine gode og svage sider, men ogsa mig selv som person

1. gang sad vi og snakkede roligt om det - da var jeg ikke helt p& toppen endnu og det virkede lidt uvirkeligt at
radgiveren skal vide s& meget om mig der aldrig har veeret syg. 2. gang i forlgbet ved en ny radgiver mener jeg
at der blot blev (tilsagt?) mig da radgiveren havde meget travlt pga. sygdom osv. Da radgiveren var hzngt op
ville jeg ikke give dem skylden. Men en mere serigs behandling gennem forlgbet ville vare at fortreekke. her
teenker jeg pa de meget personfglsomme oplysninger, der er i sddan en sag. Neuropsykologens svar givet
telefonisk, det er sa spgrgsmalet om hvem der siger der skal ....men det er ikke et sarligt overskueligt system
der arbejdes med.

Acceptabelt

Aktiv deltagelse af ressourceprofilen

arbejdsgangen gik hurtigt og alle mine rettelser (fa) blev taget til efterretning

De er gode til at lytte og harer hvad jeg siger og snakker ikke ned til mig.

De var fine jeg var glad for min sagshehandler

Den blev lavet i samarbejde med mig

Den farste sagsbehandler var jeg ikke tilfreds med, men heldigvis fik jeg en ny og forstaende radgiver pa for-
valtningen. Revalideringens arbejdspragvning var sveer at gennemskue, og der var for kort tid til at gennemlaese
min profil eller rette misforstaelser. Vi der har handicap vil gerne arbejde, det svere er at finde noget vi kan
klare og hvor mange timer en arbejdsgiver vil ngjes med, men i dag er jeg glad og haber det varer ved.

Den var i orden

Der blev lyttet til mig

Der stod ikke noget i profilen, som jeg ikke havde varet med til

Der var god tid til at lave min ressourceprofil og jeg kunne til enhver tid og bede om hjelp af min sagsbeh-
andler

Det er ikke meget jeg kan huske af det hele forlgh, men det var godt nok, da det hele gik igennem. Det tog lidt
tid men nu gar det fint

Det var der ikke problemer med

Efter mange ar i 'systemet’ har jeg fundet ud af hvordan tingene fungerer. Man er ofte ngdt til selv at presse pa,
tage initiativ mv. derfor var mine muligheder fine og med en dygtig og erfaren sagsbehandler gik det fint.

Fine

Forlab tilfredsstillende

gode jeg var med og fik a&ndret det som jeg ikke synes var helt rigtigt

Gode (2stk) /god (1 stk.)

Gode muligheder. Blev i hele sagsforlgbet orienteret lgbende.

Gode nok pé nar med vikaren
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Godt

Godt samarbejde. Samlede pa spargsmalene og havde mulighed for at medvirke

Havde muligheder - men overlod det til andre, da jeg ikke selv havde ressourcer dertil.

Helt Ok. Gennemgik sammen med min sagsbehandler alt hvad der blev skrevet efter hver samtale og fik lov
til at rette det til hvis jeg mente det vat misfortolket

Ingen problemer

Ingen problemer hermed

Jeg bidrog med det jeg kunne

jeg blev behandlet pant og blev lyttet til hvad jeg havde a fortzlle

jeg blev hele tiden spurgt om det var i orden det hun skrev

Jeg blev indkaldt til samtale, sagsbehandleren var god til at Iytte, gav mig tid til at forteelle om de ting der &n-
drede mit liv totalt efter det overfald jeg havde veeret ude for

Jeg er blevet hart hele vejen igennem og har mgdt stor forstaelse

Jeg falte at jeg var fuldt inddraget i hvad der skete

Jeg har gennem hele mit sagsforlgb kunne komme med oplysninger og har kunnet kontakte sagsbehandler lg-
bende

Jeg havde alle muligheder - blev opfordret og skrev selv til den

Jeg havde alle muligheder for at medvirke, og sagsbehandleren var lydhgr

Jeg havde en meget sgd radgiver. Jeg falte virkelig at hun var der for mig, jeg fik god radgivning og hun lyt-
tede til mig. Vi talte stille og roligt om tingene alt hvad jeg sagde, blev skrevet ned. Jeg er blevet rigtigt godt
behandlet.

Jeg leaeste den jo igennem og havde mulighed for at tilfaje noget eller &ndre pa noget, inden den endelig blev
skrevet, og det syntes jeg var helt fint, det kunne ikke ggres bedre. Sa jeg har vaeret meget heldig med den
sagsbehandler, jeg havde.

Jeg opfattede at der blev taget hensyn til mine skavanker i arme og skuldre samt ryg

Jeg opfattede mine muligheder som rimelige gode

Jeg opfattede min ressourceprofil som meget god og fyldig og jeg synes sagsbehandlerne har gjort et rigtigt
flot stykke arbejde til jeg har faet min fartidspension i dag og vil godt takke Jane Hansen og Lise Bondgaard
Jeg opfattede muligheden som god, fordi sagsbehandleren hele tiden talte til mig og herte pa min opfattelse af
sagen inden der blev nedfzeldet noget pé papir

Jeg oplevede det som en god proces, hvor jeg fik lov at komme med de ting, jeg mente var vigtige og relevan-
te

Jeg skiftede med 3 sagsbehandlere men alle var meget lydhare og skrev ned hvad jeg sagde

Jeg synes at min medvirken og de oplysninger jeg fik, var gode og er godt tilfreds

Jeg synes jeg blev godt informeret, jeg havde en god radgiver

Jeg synes jeg blev inddraget i udarbejdelsen

Jeg synes, at jeg har veeret pa linie med min sagsbehandler, og at jeg ogsa er blevet hart.

Jeg syntes at jeg havde gode muligheder. Pa grund af en god radgiver og bisidder.

Jeg syntes, at det gik fint. Bade med arbejdsprgvning i Mou 1. gang i et af husene. 2. gang i aktiviteten,

Jeg tror, at jeg havde gode muligheder for at medvirke, fordi min sagsbehandler var dben og venlig og lyttede
til, hvad jeg havde at sige. P.S. Jeg skiftede sagsbehandler flere gange undervejs. Det var jeg utrolig ked af,
nar det skete, men det viste sig hver gang, at den nye var lige sa sgd og rar som den forrige, sa det var ikke
noget problem.

Jeg var lgbende i kontakt med radgiver og kunne give min mening til kende

Jeg var selv med til at beskrive min situation

Lavede selv grundressourceprofil. Blev lgbende orienteret i videre forlgb via aktindsigt el. mundtligt. (Re-
spondenten er selv socialradgiver. red.

Med en god, tdlmodig og grundig radgiver (se pkt. 16) var det en god oplevelse - som jeg i situationen opleve-
de utrolig langsommelig og frustrerende! Nu, hvor det er landet har jeg forstaelse for at en radgiver har flere
opgaver end "min".!

Meget almindelig tilfredsstillende - ellers ingen kommentarer

Meget fint

Meget gode

Meget gode muligheder da min radgiver lyttede til hvad jeg fortalte hende

Min profil var jeg selv med til at pavirke, fordi der blev indhentet mange oplysninger forskellige steder fra.
Min sagsbehandler var forstaende og havde en god lytte-evne. Hun fremstod som tillidsfuld og troveerdig, som
medferte at jeg kunne bidrage med mine relevante synspunkter, og dermed have medindflydelse pa min
ressourceprofil.

Mine muligheder for at medvirke var rigtige gode

Mine muligheder har veeret der hele tiden og jeg har medvirket med det som min sagsbehandler og jeg talte
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om til vores mgder i kommunen

Mine muligheder opfattede jeg som gode, da jeg havde undersggt mine muligheder ang. udarbejdelse af min
ressourceprofil farst

Mine muligheder var optimale, da jeg var med hele vejen igennem.

Muligheden for at deltage i udarbejdelsen af min ressourceprofil: min radgiver var god til at indkalde mig, s&
vi kunne ga den igennem

Muligheden for medvirken var til stede

Mulighederne gode

Mulighederne gode med en aben og imgdekommende sagsbehandler

Mulighederne var gode, men jeg ville gnske jeg havde haft det bedre sa jeg havde haft overskud til at deltage
noget mere, i stedet for bare at acceptere hvad der blev skrevet

Opfattede mulighederne gode, da min daveerende sagsbehandler var rigtig god til at ringe og indkalde nar der
var noget.

Perfekte muligheder

Ressourceprofilen blev i allerhgjeste grad udarbejdet pa baggrund af mine udtalelser.

Ret gode, men de sma detaljer (f.eks. kropssprog - tydelig halten osv.) mangler

Rimelig god

Socialradgiveren gav mig den tid jeg skulle bruge samt pjecer og foldere. Hun var kompetent person.
Ressourceprofilen lavede vi sammen. Virkelig imgdekommende kvinde

Ok

Tilfredsstillende

Udmeerket medvirken

Var hele tiden orienteret om forlgbet i min sag og min radgiver var meget obs pa hele tiden at tage hensyn til
mit helbred og om jeg havde noget at indvend i sagen.

Var meget positivt overrasket over sagsbehandlingen og mine muligheder for at medvirke. Frygtede at jeg
skulle kastes rundt i det kommunale system uden nogen form for medindflydelse

Vi snakkede om det, og jeg leeste det inden jeg skrev under

Negative

Alle muligheder var dbne, da jeg ikke fik nogen hjelp fra kommune. Heldigvis har jeg familie som kunne
hjeelpe.

Den blev lavet ud fra en enkelt samtale. Jeg ville gerne have haft mulighed for at laese den igennem med réad-
giver evt. rettet eventuelle fejl. Give kommentarer til profilen. jeg fik den sendt med posten

Det var en meget trels og langsommelig affeere i Gistrup afdelingen. Jeg blev farst overflyttet til Vejgaard 2 ar
efter jeg havde sagt til dem at jeg var flyttet s jeg tilharte Vejgaard, men jeg blev bare syltet i en skuffe men i
\Vejgaard skete det bare i en fart.

Darlig

Efter 1. made fik jeg et tomt skema med hjem - standard skema til ressourceprofil. Fik besked pa selv at ud-
fylde det til naeste mgde, hvor sagshbehandleren ville skrive hans kommentarer. MEN det blev hovedsagligt
bare mine ord som blev andret hist og pist; "jeg" blev rettet til "klienten" og lign., s det sa ud som om det var
hans ord/arbejde. Derudover havde han nogle personlige vurderinger, som jeg falte tegnede et forkert billede,
men ikke noget der pavirkede den endelige vurdering/afggrelse. To gange under "processen” (farcen) fik jeg
pludselig ny socialrddgiver, uden at vaere blevet informeret om det. Den sidste ringede op og sagde: "Ja! Du
ved jo nok at vi har tilkendt dig pension...". eller lign, og jeg vidste ikke engang at de havde sendt ansggnin-
gen af sted! Det var i det hele taget et utrygt og absurd forlgb!

Falte ikke jeg medvirkede blev bare sat ned og skulle krydse af ved en masse spargsmal. senere blev jeg kaldt
til samtale hvor min vejleder havde lavet min ressourceprofil som hun laste op for mig og mente at den passe-
de godt pa mig

Gennem god samtale men for meget bgvl og skriverier, for nogle mennesker er bare for svage eller syge til at
blive slebt igennem systemet.

Har jeg en ressourceprofil?

Ikke ret meget, da jeg blev tvunget til at ga til samtale med psykiater, da det var sagsbehandleren der henviste
til pension.

Ingen - sagshehandlerne (6 stk.) mente at jeg lavede rent skuespil. Farst efter 2% ar pa sygedagpenge, 2 speci-
alleger og en scanning troede sagsbehandleren pa mig. Min ryg er blevet darlig pga. lang og hard arbejds-
pravning.

Ingen mulighed

Jeg fortalte ting og sa blev jeg korrigeret af radgiverne og de tog de ting de syntes. Men min sidste radgiver
hgrte og alt med. TAK.

Jeg folte at det jeg skrev i farste ressourceprofil blev omformuleret og ting udeblev i den endelige ressource-
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profil

Jeg falte min ressourceprofil [mindende] var skrevet inden jeg blev inddraget og der ikke har veret meget
hjeelp og hente fra virksomhedscenter i jobsggning og min sagsbehandler har lavet med og fra lzege i mig min
ledigheds ydelse hvilket ogsa er psykisk belastende i min hverdag

Jeg har aldrig faet ressourceprofilen fra sagsbehandling

Jeg har ikke medvirket i udarbejdelsen af min ressourceprofil

Jeg havde igen mulighed. Min sagsbehandler havde besluttet hvordan det skulle ende. Hun trak tiden med vil-
je sa jeg blev folkepensionist inden jeg kunne anke

Jeg synes den var for darlig, idet min sagsbehandler ikke skrev det jeg sagde. Faler at sagsbehandleren ikke
troede pa hvad jeg sagde.

Jeg var ikke Klar over jeg selv kunne vare med far nu.

Jeg var nok en del forvirret og vidste nok ikke rigtigt hvordan man takler det ellers dik det meget pa hvordan
lovgivningen var blevet strammet og ellers meget negativ i forhold til min sag i stedet for at hgre min sag og
forhold

Jeg vidste ikke at de oplysninger jag gav, blev brugt til en ressourceprofil

Kan ikke beskrives da jeg ikke mener at jeg har haft muligheden for at se og gennemlase min ressourceprofil
Laese korrektur pa kommunens/sagsbehandlerens forslag/oplaeg

Mener ikke jeg havde nogen indflydelse

Ok, dog vil jeg gnske, at kommunen var flinkere til at holde mig orienteret om sagen og dens forlgb, og var
blevet mere informeret om ens rettigheder og om, hvad man er berettiget til, ndr man er syg osv

Opfattede egentligt ikke at jeg havde mulighed for at medvirke i udarbejdelsen af ressourceprofilen. Jeg blev
spurgt om forskellige ting og svarede pa det og en del fremgar da ogsa af profilen. Der har veeret flere sagsbe-
handlere involveret og det synes jeg er uhensigtsmassigt. Nogle havde forstaelse, én af de andre ikke og det
har hele tiden veeret et problem for mig

Oplevede at mine muligheder var sterkt begreensede og at det alene var kommunens leegekonsulenters ord der
var afggrende.

Ringe jeg er syg

Sagsbehandler var ikke lydhgr

Synes at der blev snakket over hovedet pa en og der var lang sagsbehandling, som var medvirkende til at man
fik det darligt.

Synes at muligheden var relativ lille at starte noget nyt i den alder jeg har og det sma ressourcer jeg har

Syntes at jeg kunne have faet mere indflydelse pa min sag.

Til sidst blev jeg hart

Trods det at jeg selv indhentede mange papirer for at nedsztte tiden, sé tog det alligevel sa lang tid at mange
leegeudtalelser méatte fornyes

Udarbejdelsen af min ressourceprofil tog alt for lang tid (flere ar) med flere sagsbehandlere, som aldrig orien-
terede mig om udviklingen.

Var klar over mine muligheder, men havde ikke de store personlige ressourcer. Tiden virkede knap og stor ud-
skiftning i radgivere - man gnsker ikke at vere til besver.

Neutrale eller bade og

Blev indkaldt til mgde om hvordan sagsbehandleren ville udferdige min profil, Jeg forlangte at fae den til-
sendt til gennemlaesning og evt. rettelse hvilket jeg fik rettelser indgik i ressourceprofilen.

den blev skrevet under samtale med mig og rettet til derefter

Det kan jeg ikke huske.

Det tog over % ar at fa lavet min ressourceprofil matte selv rykke for den flere gange. Har skiftet sagsbehand-
ler 6 gange under forlgbet. Sagsbehandlere var lydhgre overfor hvad jeg sagde.

Efter hvert made fik jeg referat fra mgdet, hvor jeg kunne komme med kommentarer. Ved udarbejdelsen af
ressourceprofilen fik jeg tilsendt forslag fra radgiver, hvorefter jeg kunne skrive mine kommentarer inden pro-
filen endelig blev fardig

Efter udarbejdelsen fik jeg den til gennemsyn og kunne komme med kommentarer

Idet jeg ikke kender til profilen sa er det sveert at beskrive mine muligheder for deltagelse

Jeg beklager, at jeg ikke kan beskrive noget.

Jeg blev kontaktet telefonisk et par gange og fik sendt papirer sa jeg kunne kontakte radgiver, hvis jeg mente
noget var forkert. Min sidste radgiver var ok (Men absolut ikke alle de andre)

Jeg fik stillet en masse spgrgsmal

Jeg fortalte selv hvad jeg mente jeg kunne klare og sa habe det var det rigtige

Jeg fortalte, hvordan jeg selv sd mig selv i forhold til at komme videre, og at jeg godt vidste, at jeg var vur-
deret til mindre timer end det kraeves for at fa fleksjob, men at jeg gnskede at arbejde.
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Jeg husker darligt fra gang til gang og har derfor ikke god erindring om hvordan det foregik.

Jeg husker ikke meget om udarbejdelsen af profilen

Jeg kan desveerre ikke erindre, der nogensinde er lavet en ressourceprofil af mig. Jeg kontakter kun min sags-
behandler nar det er yderst ngdvendigt, derfor ikke serlig ofte. D.d. er det sveert at vide hvem man skal kon-
takte, og det er frustrerende. Sket efter ssmmenlagningen.

Jeg kom pa Revacentret til arbejdsprgvning

Jeg kunne ikke forsta spargsmalet

Jeg opfattede min rolle som den der skulle udsparges for at give stof til ressourceprofilen

Jeg synes at jeg blev spurgt for lidt i starten af min sag men den sidste radgiver blev det lidt bedre

Jeg synes at mine muligheder for at medvirke var nogenlunde

Jeg sa ressourceprofilen bagefter og skulle godkende den

Jeg ville gerne genoptage mit arbejde, men matte indse ikke kunne lade sig gere. derefter gik det hurtigt med
udarbejdelsen af profilen og tilkendelsen af pension

Kursus pa RCA trak mig med i forlgbet

Lidt langtrukken, men det tager jo nok den tid

Lidt sveerere situation

Ok, men jeg orkede ikke at narlaese udkastene - de var sd nedslaende.

Ret gode, men efterfalgende har jeg haft alt for mange sagsbehandlere

Ret passiv indflydelse

Samtale med sagsbehandler

Udfylde det tilsendte skema

var til samtale med sagsbehandleren og udfyldte skema om egne ressourcer
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Tak fordi du svarede pa dette spargeskema.

Resultaterne af spgrgeskemaet og de uddybende samtaler anvendes til at forbedre borgerind-
dragelsen i sagsbehandlingen i Aalborg Kommunes Familie- og Beskaftigelsesforvaltning. For at
undersggelsen kan give et reelt billede af borgernes oplevelse af sagsbehandlingen, er det vigtigt, at

mange Vil deltage i de uddybende samtaler. Se neermere herom i fglgebrevet.

Hvis du gnsker at deltage, bedes du skrive dit navn, telefonnummer og underskrift.

Navn

Telefonnummer

| Indarcl-rift
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Bilag 3: Interviewguide

Semi-struktureret spgrgeguide til forskningsinterviews
Vil du starte med kort at beskrive, hvordan dit forlgb har veeret?

De farste spgrgsmal handler om, hvorvidt du oplevede, at du blev opfordret til at medvirke i din
sagsbehandling.

- Virkede radgiveren tilfreds med din medvirken i sagsbehandlingen?

- Oplevede du, at radgiveren tog dig og dine kommentarer serigs?

- Fik du respons fra radgiveren, nar du havde kommentarer?

De naste spgrgsmal handler om dialogen mellem dig og radgiveren
- Var samtalen praget af, at | — dvs. du og radgiveren var ligevaerdige parter? (autoritetsfor-
hold + fagsprog vs. almindeligt sprog)
- Var du pé noget tidspunkt "bange for’ at sige radgiveren imod? (Hvorfor)
- Tog radgiveren udgangspunkt i din aktuelle situation og problemstillinger? Pa hvilken
made? (Bas)

- Oplevede du, at radgiveren havde tid nok til samtalerne med dig?

De naeste spgrgsmal omhandler selve forlgbet under udarbejdelsen af din ressourceprofil
- Var forlgbet gennemskueligt?
- Blev du Igbende orienteret om, hvordan din sagsbehandling skulle forlgbe?

- Kunne du hele tiden se formalet med ressourceprofilen?

Det sidste spgrgsmal omhandler det ideelle sagsbehandlingsforlgb
Hvad ville du gerne have at der havde veeret anderledes eller hvad ville veere det ideelle sagsbe-
handlingsforlgb?

- Flere mgder/feerre mader?

- Bedre dialog?

- Enanderledes optraeden af sagsbehandleren? Hvordan?

- Andet
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Bilag 3.1: Interview med ’P’ - mand fra 1965

Beskriv kort hvordan dit forlgb har veeret?
P, kom i kontakt med systemet i 1984, hvorefter P igen kom pa arbejdsmarkedet. Siden 2001 kom P
igen ind i systemet, pa grund at en kronisk ryglidelse. P's oplevelse af hele sagsbehandlingsforlgbet

har veeret negativ.

P har sggt pension siden marts 2005. Den gik tilkendt 13. juli 2007 — og “det har veeret en kamp™. P
kan forsta, at man er tilknyttet en radgiver, og at radigiveren ikke kan fglge én person gennem hele
processen, det er til at acceptere. Men da man hver maned skal skifte radgiver er det spild af
ressourcer, bade for radgiverne og samfundet. P har veeret projektmedarbejder i kommunen, og ken-
der derfor deres arbejdsgang. Men maske man burde falge en klient eller borgeren laengere, hvor

man bakker op om borgerne og feerdiggere det grundleeggende. Personligt gik P ned psykisk.

Har haft flere forskellige radgivere. Sagsbehandlingen har veret preeget af, mange skift af radgiver,
som har betydet, at P hver gang matte starte forfra med at forteelle om sin situation. Selvom P havde
papirerne i orden, sa har ”... de [radgiverne] abenbart ikke vidst hvor jeg skulle sluses ind, selvom
jeg abenlyst har haft papirerne i orden. Det er der jeg mener der er en masse spild, ogsa for mit
eget vedkommende™. Indenfor de sidste 2% ar har P haft 11 radgivere. Det har taget hardt pa ham,
fordi hver gang skulle han starte forfra. Kan forsta at radgiverne ikke har tid til at sette sig ind i og
eller gennemga hans sagsmappe, fordi den er meget tyk og det ma man acceptere. Men samtidig in-
dikerer P at nar man skifter radgiver, bar radgiveren som grundlag sette sig ind i de grundleeggende
ting, men “hvis bare de sider var gaet igennem og det har jeg oplevet mange gange ikke er gaet
igennem, altsa at den person ikke har lest det grundleeggende, og sa skal jeg ud med historien

igen”.

P mener det er vigtigt, at der er en kommunikation imellem radgiverne i forbindelse med skift af
radgiver. Den manglende kommunikation medvirker, at P/man faler, at der ikke sker noget i sin sag
og det er frustrerende. Der kan ogsa nemt opsta misforstaelser, fordi man/borgeren ikke fa fortalt
alle aspekter hver gang. Det er ikke radgiveren personligt, fordi de ogsa skal felge retningslinjer og
regler, som er udstukket ovenfra.

P fortzller, at han har fglt at hvis de, altsd radgiverne/forvaltningen presser ham, sa kan de stille
ham til side for et stykke tid. Derfor kan han ikke forsta, hvorfor systemet vil have alle de oplysnin-

ger af os og sende os til alle mulige undersagelser, f.eks. speciallaeger, hvis det er, at de ikke bruger
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oplysningerne og ikke kigger efter hvad der star i oplysningerne. Han har altid indvilliget i at gar
det, radgiveren har anbefalet, sa det er ikke pa grund af ham, at sagen har taget sa lang tid.

P synes, ikke at sddan en behandling af en person, hvor man bliver kastet rundt i systemet, er en
veerdig behandling af en person. P forteeller at han og keresten er gaet fra hinanden, at han ogsa har
haft kontroverser med sin vennekreds og gik ned psykisk, dette skyldes ifglge P's vurdering, at sy-
stemet har kert ham sa langt ned. Det haenger saledes sammen med, at P faler, at systemet ikke tror
pa ham, selvom han altid har gjort det de har gnsket. | bagklogskabens lys kan P se, at han maske

skulle have rabt op.

Den sidste radgiver P havde, kom fra en anden kommune end Aalborg Kommune, og det var ligele-
des ham der sgrgede for, at der kom gang i sagsbehandlingen, og fik den udarbejdet sa langt at den
kunne blive afsluttet. Dog var det ikke muligt for ham at gennemfare forlgbet fuldt ud pa grund af
nyt arbejde — det er alligevel den sidste radgiver P har haft kontakt med.

Opfordrede radgiveren dig til at medvirke?

Til spergsmalet om radgiveren opfordrede P til at medvirke i sagsbehandlingen, svarer P, "at det
gjorde ham, og han gave mig ogsa oplysningerne™. P fortzller ogsa, at han fik tilsendt nogle op-
lysninger, og at radgiveren sagde til ham, at hvis det var noget han ikke forstod, sa skulle han ende-
lig sparge. P giver udtryk for, at han faler, at ”han [radgiveren]var MIN radgiver, ikke systemets
radgiver. Han [radgiveren] tog MIG serigst som person. Det var ikke en sag, jo selvfglgelig var det
en sag, men han vidste godt at, at sagen var god nok, men det var samand mig han hgrte pa”.

Var radgiveren tilfreds med din medvirken

P folte at radgiveren var tilfreds med at hans medvirken. Radgiverens arbejde er at hjelpe andre, og
selvfglgelig har radgiveren nogle regler han skal overholde, men P fglte at han gjorde det godt. P
fortzeller ogsa, at radgiveren var meget behagelig og afslappet i forhold til mange andre radgivere.
Det ger ogsa, at man kommer ud pa en anden made. For P betyder det meget, at radgiveren er
afslappet og behagelig, han fortzeller sdledes "mange andre sagsbehandler jeg har haft, der har jeg
fglt, at det er dem der styrer ordet™. P gar opmarksom pa, at nar man ikke er sa frembrusende, sa er
det ligesom at nogle radgiver har en tendens til at putte ordene i munden pa en.

P's radgiver var meget imgdekommende og behandlede ham ligeverdigt, der var ingen tegn pa at
radgiveren virkede som en autoriter overfor P Derimod vurderer P at det er de @ldre radgivere der
det. P siger at det er de radgiver der har varet i systemet i over 20 ar. Det skyldes at de er af en an-
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den skole ende de nyere radgivere. | forleengelse heraf siger P at "det bliver et generationsskifte pa
et tidspunkt™. Igennem de mange ar P har vaeret inde i systemet, mener han, at han har kunnet meer-
ket forskel. De aldre radgivere har en tendens til, at behandle voksne som bgrn/unge. P har selv ofte
oplevet, at radgiverne ikke tog en som en voksen person. Samtidig siger P at denne tilgang ligger pa

radgivernes rygrad, og at de som er af den gamle skole, kender lovgivningen pa en anden made.

Udover forskellen pa de &ldre og de nyere radgive, forteller P, at borgerne ogsa selv har en anden
tilgang til sagsbehandlingen. ”Nu om dage tror jeg der er der mange [borgere] som setter sig ind i

paragrafferne. Det har de ikke veeret i stand til far™.

Der er ogsa forskel pa hvordan de &ldre og de nyere radgiver taler til en. Det er iser den a&ldre ge-
neration af radgivere som anvender meget fagsprog, og der er det man faler, at man slet ikke kan
folge med. P fortzller, at den sidste radgiver, som tilhgrer den yngre generation, sagde til ham hver
eneste gang P, jeg vil hellere have, at du sparger tre gange, end at du ikke forstar det. Jeg [P] faler
ikke at han [radgiveren] s& ikke ned pa mig af den grund, at jeg ikke forstod det ord eller hvad var

betydningen sadan og sadan, slet ikke tvaert imod”’.

Dialogen mellem P og radgiveren var baseret pa en meget afslappet made og radgiveren forstod P's
mening. Derfor mener P selv, at han kom ud med meget mere, sammenlignet med andre radgivere.
P mener derfor ogsa, at det har betydning for sagsbehandlingen, fordi radgiveren samtidig laerer P at
kende. Hvis kommunikationen eller dialogen ikke er afslappende, s& reagerer man ogsa pa en ander-

ledes méade.

Var du pa noget tidspunkt ‘bange for' at sige radgiveren imod, pa grund af reaktionerne

| det tilfeelde hvor der har vearet en radgiver der ikke har ladt mig komme til orde, s& kan det ske at
man ikke kommer ud med nogen ting. Nar kommunikationen ikke fungerer, sa kan der opstar mis-
forstaelser, hvor det bliver svert at finde ud af hvilken situation borgeren rent faktisk er i. Det for-
teeller P at han har veeret bange for. Det er den &ldre generation, "det er som om man ikke kan kom-
me til orde. Hvis du er den aldre generation og du farte ordet for mig, sa er jeg ikke gennemtreen-
gende nok, og det vil sige, at fra starten, allerede fra starten, sa har jeg det sadan at min stemme
ikke gar igennem, men hvis du siger, hvad ér, sa siger jeg kun ja og nej til de ting du sparger mig,
ikke ogsa, set i forhold til, at du har en sadan afslappet made”. Den sidste radgiver var saledes ken-
detegnet af at vere afslappet, og han cuttede telefonen af, nar der var mgde, "han tog sig tid”. P har
dog ogsa oplevet, at der er blevet banket pa daren, og sa har tidligere radgiveren gaet udenfor, som
har resulteret i, at han har siddet alene i 10 minutter. ”Sa er det jeg faler, hva' er jeg ikke serigs
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nok™. Man har mere tillid til radgiveren nar man faler, at vedkommende tager sig tid.

Var forlgbet gennemskueligt i forhold til udarbejdelsen af ressourceprofilen?

Det var isar igennem den sidste at forlgbet blev gennemskueligt, og P kunne se formalet med det
hele. Det hang ogsa sammen med, at radgiveren forklarede det pa en helt anden made sammenlignet
med de andre. P synes dog, at de ting. der skal udfyldes i forbindelse med udarbejdelsen af ressour-
ceprofilen kan veere lidt misvisende, fordi linjen, som preciserer hvad man skal beskrive, f.eks. fa-

milien eller fritid, ikke siger noget om, hvor meget information han skal levere.

Blev du lgbende orienteret om, hvordan din sagsbehandling skulle forlgbe?
’Nu star det jo i lovgivningen at man skal orienteres, ikke. Ja men det var kun nar jeg ringede til
dem”. Der mangler den gensidige respekt, fordi man fgler, at man skal overholde de aftaler radgi-

veren/forvaltningen laver, men det geelder ikke den anden vej rundt.

Det ideelle sagsbehandlingsforlgh?

Det ideelle sagsbehandlingsforlgb ville vare, at man kom ind til en radgiver, som fra starten af kun-
ne pracisere, hvad man havde behov for, og sa derefter blive sluset videre til specialiserede radgi-
vere, der skulle afslutte forlgbet. Det ville bade gare det nemmere for borgeren og systemet, fordi

det ville ga hurtigere.
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Bilag 3.2: Interview med *D’ - kvinde fra 1950

Beskriv kort, hvordan forlgbet har vaeret:

Den farste kontakt var at D. blev kaldt ind til en samtale med henblik pa ressourceprofil

De snakkede bare ud af landevejen og D fik det af vide hun ville vide. Herefter sa fik D den tilsendt

til gennemsyn og skulle se om den var i orden

Der var én ting D synes der skulle laves om i profilen — og det blev det. Sa fik D den endelige hjem

eller derinde (D kan ikke huske hvor) for at skrive den under efter at have least den.

D synes generelt hun har haft et godt forlgb

Var Radgiveren glad for D’s deltagelse?
Meget positiv — Radgiveren foreslog et *opbevaringstilbud’ (beskeftigelsescenter) som D absolut

ikke ville. Det tog radgiveren serigst og ...”Hun troede pa mig at det ikke var det bedste for mig”.

D har altid gaet pa arbejde og aldrig veeret rodet ind i det offentlige system, men synes det har veeret
positivt. D var meget overrasket over dette eftersom man harer det er bavlet.

D havde to samtaler med den farste radgiver sa fik D en ny mandlig radgiver. Dette blev D oplyst
om. Der blev ringet og D fik et brev om at den tidligere radgiver skiftede job og der skulle komme

en ny. D synes ogsa han var sgd og rar.

D forteeller at man bliver opfulgt med en raekke samtaler.

D vidste godt at man matte have en med, sa hun fik Socialradgiveren fra fagforeningen med til
mgderne. Fagforeningens radgiver var meget effektiv, og talte med D’s kommunale mandlige radgi-
ver — og farte D’s sag ved at sige at D ikke skulle i arbejdspravning i det private — bedre at komme

pad REVA. De tenker ikke pa gkonomi. Det var kommunens mandlige radgiver ogsa med pa.

Herefter sggte den mandlige radgiver om at D kunne blive arbejdsprgvet pA REVA. Inden D star-
tede blev der afholdt en samtale mellem den mandlige radgiver, D og REVA’s radgiver. Den mandli-
ge radgiver tilbed selv at tage med. D syntes det var trals at det var en arbejdstid fra 7 -15, men det

blev aftalt at D kunne komme det hun kunne holde til. ”De har taget alle mine kommentarer for
141



Politik & Administration, Aalborg Universitet 2007

gode varer” Men D’s leegelige papirer var entydige at D ikke kunne klare et job.

Fik du respons nar du kommenterede afggrelser/profilen?

D siger at den mandlige radgiver var rigtig god. D har talt mere med ham siden — D siger han er rar

Var i Ligeveerdige partnere i samtalerne?

D siger at det var de

Blev der talt i et almindeligt sprog;

D siger ja

Var der ting du ikke ville bringe frem.
D siger Nej

Tog radgiveren udgangspunkt i din situation:

D siger ja, han satte hende ikke i bés

Havde radgiveren tid nok;
D siger Ja han havde tid nok — D gik endda en engang derind uden tidsbestilling og havde en samta-

le med den mandlige radgiver.

Var forlgbet gennemskueligt?
D mener det var overskueligt til trods for at D troede hun skulle i Fleksjob. Gode radgivere bade i
forvaltning og pa REVA

D’s mandlige radgiver skulle skifte job sa han fik fremskyndet D’s sag sa den mandlige radgiver
kunne lave slutevalueringen. Den mandlige radgiver og radgiveren pa REVA gjorde virkeligt noget
for at give D det bedste forlgb.

Blev du Igbende orienteret?

D siger Ja det var overskueligt hele tiden

Kunne de hele tiden se formalet med ressourceprofilen?
D siger ja ressourceprofilen, men D kunne ikke hele tiden se hvilket slutresultat hendes sagsbehand-
ling ville fgre ud i.

142



Politik & Administration, Aalborg Universitet 2007

D siger at alle involverede var sgde — D fik bl.a. bevilliget taxa — det var de to socialradgivere (fag-
foreningens og den mandlige) der fandt ud af det sammen

Det sidste spgrgsmal omhandler det ideelle sagsbehandlingsforlgb - Kunne noget vaere anderle-
des?
D siger nej

D mener den eneste part der kunne vaere bedre var D tidligere arbejdsplads

Flere eller faerre mader
D mener der var nok mgder. D og den mandlige radgiver fandt hurtigt ud af at meget kunne ordnes

via telefon. Den mandlige radgiver tilbgd at komme til mgderne pa REVA.

Var dialogen var god?

D siger dialogen var rigtig god ”Men han var jo ogsa ny i faget” og D siger om den farste kvindeli-
ge radgiver at "Ja hun var ogsa ret ung — det har jo veeret mit held at det ikke var sadan nogle der
var pdvirket af systemet” D mener det siger noget om dem (de to radgivere) at de tog veek

derfra/skiftede job, D tror ikke det er serligt speendende sted at veere.

....(interviewer) ja de (Radgiverne) vil behandles ordentligt

D siger ’ja og de vil have lov til at behandle folk ordentligt”

D siger at hun og den mandlige radgiver snakkede veldigt ogsd om ham og hans bgrn og hvor han
skulle pa ferie.

@nskede du en anderledes optreeden fra radgiveren?
D siger Nej

Overordnet set var forlgbet godt?
D siger JA

D kunne godt forsta at hun skulle praves af — efter evalueringen var ferdig var de 14 dage tilbage af
arbejdspravningen — det synes radgiveren pa REVA hun skulle fortsatte med. D synes det var fjollet

men gjorde det — "der skal ikke veere noget”.

D synes at det gik ret hurtigt med forlgbet. Der gik 1 ar fra start til slut.
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D satte et stykke i BT for at forteelle at hun syntes at forlgbet var godt

REVA radgiveren ringede 3 maneder efter for at hgre om forlgbet var gaet godt eller skidt.

D’s fagforening har vaeret meget med gennem hele processen D ringede selv til fagforeningen der

radede hende til en masse
Har du noget til slut du synes skal veere med i evalueringen.
D siger ja at forvaltningen skal lytte til brugerne og tro pa at det, de siger, er rigtigt og sa arbejde ud

fra det. D siger "Der er blevet lyttet til mig hele vejen igennem”.

D er sa glad for sin fgrtidspension
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Bilag 3.3: Interview med *T’ - kvinde fra 1978

Beskriv kort, hvordan dit forlgb har veeret?

Har faet tildelt fleksjob pr. 1. august 2006. Kom i marts 2006 pa revalideringscenter RTA. T har 3
forskellige ryglidelser/sygdomme. Fik ryg-stabiliserende operation dvs. skruer og steenger opereret
ind i rygsgjlen. Operationen gik dog ikke sa godt, sa T har efterfglgende faet flere smerter. Men den

var ngdvendig for at gare hendes ryg mere stiv.

T har forsggt at leese til socialradgiver, og har fuldfert en HF selvom det tog lang tid. Men hun (og
radgiveren) indsa til sidst, at det nok ikke var muligt for hende at fa ud og fa et alm. job. Kom efter
barsel pa RTA med ekstern praktik i 3 maneder. Har forholdsvis hurtigt faet bevilliget fleksjob — ud
fra hvad hun har hert fra andre. Hele forlgbet har veeret siden hun var 15-16 ar pga. ryglidelserne,

men det at fa fleksjob har taget ca. 1 ar.

Opfordrede radgiveren dig til at medvirke?

Har haft sin nuvearende radgiver i 4-5 ar, men har indtil da haft flere forskellige. Hendes nuvaerende
radgiver har veret god til at inddrage T i sagsbehandlingen og opfordre hende til at veere aktiv. Rad-
giveren har veeret guld veerd, og T er meget glad for at have haft hende. ”Hun har helt klart opfor-
dret mig til at vaere meget med og meget ind over og har altid, ogsa hvis vi har veeret uenige, sa har
hun altid noteret at jeg har sagt sddan og sadan™. Radgiverne har taget T’s holdning og kommenta-
rer serigst. Der har veeret tilfeelde, hvor radgiveren havde én mening om tingene, men hvor T har
faet overbevist radgiveren til at have en anden holdning. T mener, at radgiveren har ret til at have
sin egen mening om tingene, men at radgiveren netop har faet en anden forstaelse for tingene ved at
tale med T. Det gar ogsa, at hun har en fornemmelse af, at det nytter noget at deltage aktivt i sagsbe-
handlingen. Hvis ikke man oplever at radgiveren tager en serigst, sa giver man tabt pa forhand. Det
er i forvejen et vildt hardt system. Sa gider man ikke, orker nasten ikke. Har jo i forvejen sd meget
at bekymre sig om og smerter m.m. Man har en uvis fremtid og ved ikke, hvordan det skal ga med
gkonomi osv. "Hvis ikke man har en sagsbehandler der gider lytte til en, sa er det nasten lige me-

get synes jeg”.

T er lgbende blevet inddraget omkring ressourceprofilen. Hver gang der er indskrevet starre ting, sa
har radgiveren veeret meget obs pa, at T skulle se den. Hvis der var noget T ikke brad sig om i den

eller kommenterede, sa blev det medtaget i ressourceprofilen.

Dialog
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T har haft en god dialog med sin radgiver, men der har varet nogle gange, hvor hun ikke har kunnet
forsta hende, fordi hun talte fagsprog. T far morfinlignende smertestillende, hvilket slgver og derfor
i nogen tilfeelde kan gare det svart for hende at falge med. Sa det kan have noget med det at gore, at
T har haft sveert ved forstd nogle af tingene. Men T mener dog ogsa det i hgj grad har skyldtes fags-
proget. Radgiveren har dog veeret flink til at prave at forklare tingene i et mere almindeligt sprog,
nar T har papeget det.

Var du pa noget tidspunkt bange for at sige radgiveren imod?

Nej, men det er fordi T har leert, at det er ngdvendigt at sige tingene som de er. Da hun startede med
at have kontakt til forvaltningen, var hun meget den flinke pige, men fandt ud af at det ikke nyttede
noget. Hun kom ikke nogen vegne med sin situation osv. Har fglt at hun nogle gange har veeret ngdt

til at sige fra, hvilket radgiveren ogsa har syntes har veeret fint nok.

Tog radgiveren udgangspunkt i din situation?

T synes at radgiveren har varet god til at tage udgangspunkt i hendes situation. Men radgiveren
kunne dog godt nogen gange have en generalisering af T mht. alder, at T burde kunne klare noget
mere fordi hun er ung. Men sa har de haft en god dialog om det og har fundet ud af, hvad der skulle

gares ud fra den situation T var havnet i.

Der har generelt veeret god nok tid til mgder m.m. Der har veret nogle enkelte gange, hvor de er
blevet forstyrret, fordi der er kommet en akut sag, men ellers ikke. "Jeg har i hvert fald falt, nar jeg
er gaet derfra, at jeg er blevet hgrt...””. Og de har naet det de skulle. ”I kan godt hgre jeg har haft
en god sagsbehandler”.

Var forlgbet gennemskueligt i forhold til udarbejdelsen af ressourceprofilen?

| starten havde T svert ved at forsta, hvad ressourceprofilen skulle bruges til. Hun havde forlgbet
inde i hovedet, og radgiveren havde jo journalen. T syntes det var lidt meget at koge hele hendes
forlgb ned i en ressourceprofil. Men efter hun kom ud pa RTA og kunne se, at de ogsa brugte den
derude, sa kunne hun godt forsta det og kunne se, at den hjalp til at gere det meget konkret. S med
tiden kunne hun forsta formalet med ressourceprofilen. Ville gerne have haft mere forklaring i star-
ten. Hun ved ikke, om hun ikke har hegrt godt nok efter eller ikke har forstaet det.

Det ideelle sagsbehandlingsforlgh?
T ville gnske, at der ikke blev brugt trusler. T har veeret meget pa kontanthjelp under forlgbet, og
har hver 3. maned modtaget “trusselsbreve” om at hvis ikke man inden 8 dage indsender de rette pa-
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pirer, s3 mister man retten til kontanthjeelp. Det er trals at fa de breve ind af deren. Hun kan godt
forsta formalet med dem, men bryder sig ikke om tonen i dem. ... "man tager udgangspunkt i, at
det ikke er nogen ordentlige mennesker man taler med”. Og ”Jeg har altid fglt mig stemplet i syste-
met”. T har falt sig som en klient. Der kunne hun godt teenke sig, at man i stedet tog udgangspunkt i
den enkelte person. Det har hun fglt, at hendes radgiver har gjort, men hun har oplevet mange andre
radgivere farhen, som absolut ikke har gjort det. Man keemper i forvejen i det system — det er jo
ikke et sted, man gerne vil vaere. T ville hellere end gerne ga pa universitetet, hvis hun kunne. ”Sa
nar man i forvejen har alle de har ting at teenke pa, og sa kommer ind og lige pludselig skal til at
keempe for at forklare sin sag mod en, som ikke ser en som en person — som den jeg nu er - men som
ser en, som endnu en klient... som maske ikke gider arbejde, eller hvad ved jeg™. T har selv veret i
arbejdspragvning i en af kommunens pensionsafdelinger og har set de der klienter, men synes stadig
ikke, at man skal demme folk ud fra det og tage det som udgangspunkt. Det er meget nedvardi-

gende.

Har der veeret nogen bestemt forskel pa de radgivere der har veeret hhv. gode/darlige? Uddan-
nelse, alder, ken m.m.?

Hun har haft en radgiver, der var omkring i halvtredserne, hvilket hendes nuvarende radgiver ogsa
er, som sa hende som endnu en i reekken. "Hun havde allerede ved at leese min journal dannet sig et
billede af, hvordan jeg var™. Et billede der slet ikke passede pa T’s egen opfattelse. | modsatning til
ressourceprofilen, har T ikke haft indflydelse pa, hvad der star i hendes journal og hvad de enkelte
radgivere har skrevet til. Radgiveren sa ikke T som en ung pige med rygproblemer, hun s& hende

som et problem der hurtigst muligt skulle videre. ”Pa den made, kan det sa ikke vaere alderen...”

T har ogsa haft unge radgivere, der har samme tendens til at se mere pa journalen end hvem T
egentlig er. Det er fint nok, at radgiveren skimmer journalen og sa danner sig det endelige indtryk
efter at have mgadt borgeren. Det har hendes nuveerende radgiver veeret god til. Radgiveren har selv
et handicap, hvilket maske har hjulpet pa radgiverens forstaelse. ”Jeg kan forestille mig, at de havde
for lidt erfaring til ligesom at have sin egen mening om, hvordan jeg var”. Og ... maske kunne de
have vaeret mere selvstendige og holde fast i, at nu danner jeg mig en mening om T og hvad hun
skal gere i den her situation frem for at se pa, hvad andre har sagt i tidens lgb”. T har samlet set
haft 8-10 forskellige radgivere og hun synes det har veeret traels at skulle forklare tingene hver gang
hun har faet en ny. Har dog som sagt haft den samme de sidste 4-5 ar. "Det har ogsa noget med

kemi at gare, hvordan man lige svinger™.

Der ma jeg @rligt sige, at det [at der var tale om reelt borgerinddragelse, red.] har jeg ikke falt ved
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nogen af de andre overhovedet. Det er udelukkende ved hende jeg har nu™. T ved ikke om det skyl-
des radgiverens erfaring, alder eller andet. ”Men der har jeg i hvert fald ikke fglt mig som en i raek-
ken. Der har jeg fglt mig som den jeg er””. Man kan ogsa nogen gange se pa en radgiver, nar de ikke
rigtig tror pa det man siger — f.eks. kan det nu passe at hun ikke kan arbejde 25 timer, at hun har s&

ondt som hun siger.
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Bilag 4: AMB metode

ABM - Metode til beskrivelse, udvikling og vurdering af arbejdsevne

Administrationsgrundlag

o Beskaftigelsesministeriets bekendtgarelse nr. 552 af 19. juni 2003 om beskrivelse udvikling og

vurdering af arbejdsevne. Ikrafttraedelse 1. januar 2003

o Beskeeftigelsesministeriets vejledning nr.112 af 11. november 2002 — vejledning til bekendtga-

relse om beskrivelse, udvikling og vurdering af arbejdsevne.

e Socialministeriets vejledning nr. 28 af 3. april 2003 om fertidspension far den 1. januar 2003 pkt.
1.

o Socialministeriets vejledning af 23. oktober 2002 om fgrtidspension fra 1. januar 2003, pkt. 19.

Generelt om metoden
Formalet med metoden jf. bekg. 88 1 og 2 er at

e styrke borgerens retssikkerhed

sikre at borgeren far mulighed for at spille en aktiv rolle i sagsbehandlingen

sikre dokumentationsgrundlaget for den socialfaglige vurdering og afgarelse

sikre ensartethed og gennemskuelighed i sagsbehandlingen

forbedre grundlaget for valg af de aktiviteter, som kan belyse eller udvikle borgerens arbejdsevne

Som redskab og ramme for en beskrivelse og vurdering af borgerens ressourcer, udviklingsmulighe-
der og barrierer i forhold til at kunne indga i en jobfunktion pa arbejdsmarkedet skal der udarbejdes
en ressourceprofil af borgeren, jf. § 6. Ressourceprofilen bestar af 12 elementer, som skal beskrives
i starre eller mindre grad, afhaengig af deres relevans for belysningen eller udviklingen af borgerens

arbejdsevne, jf. 8 7, stk. 6.

Processen i arbejdsevnemetoden
Et forleb, hvor den samlede vurdering ikke kan foretages, far man har foretaget en analyse af
sagens oplysninger, veret i dialog med borgeren herom og vurderet/forsggt udviklingsmuligheder.

Arbejdsevnen
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Er evnen til at kunne opfylde de krav, der stilles pa arbejdsmarkedet for at kunne udfare forskellige
konkret specificerede arbejdsopgaver med henblik pa at opna en indteegt til hel eller delvis selvfor-

sgrgelse, jf. 8 16 og 8 20 i lov om social pension og bekg. § 4.

Borgerinddragelse

Det er centralt, at borgeren er krumtappen i processen. Borgeren skal ikke blot hares — men er ogsa
medansvarlig. Det betyder, at punktet ”Borgerens egen vurdering af betydning af ressourcer og bar-
rierer” er centralt, bade for at respektere egen vurdering og for at afdakke eventuel uenighed eller
ubeskrevne omrader i et udviklingsperspektiv.

Gennemskuelighed i sagsbehandlingen

De faglige vurderinger skal hvile pa synlige preemisser. Eventuel uenighed eller forskellighed i op-
fattelse af situationen skal traede tydeligt frem i vurderinger og afggrelser.

Ressourceprofilen er bade et verktgj til den rette arbejdsplacering og et grundlag for en forvalt-

ningsafgarelse.

Anvendelsesomrader
1. Sygedagpenge, nar arbejdsevnen er truet, og det forventes, at der er behov for iveerksattelse af

en erhvervsmaessig foranstaltning.
2. Kontanthjalp, nar revalidering, fleksjob eller fartidspension overvejes eller sgges.
3. Revalidering der pabegyndes eller andres efter 1. januar 2003, se ogsa SM A-40-03.

4. Fleksjob der pabegyndes efter 1. januar 2003, eller nar arbejdsevnen senere revurderes, se ogsa
SM R-9-03.

5. Fartidspension der er pabegyndt efter lov om fartidspension fra 1. januar 2003. Se SM P-4-04
0g P- 6-04.

6. Som procesverktej i sager, hvor der senere skal treeffes afgarelse om arbejdsevne.

Situationer, hvor ressourceprofilen kan undlades

1. Nar foranstaltning er ivaerksat for 1. januar 2003 og fortsetter usendret.

2. Nar sag om fartidspension er pabegyndt far 1. januar 2003, iflg. Lov om hgjeste, mellemste for-

hgjet almindelig og almindelig fertidspension mv.

3. Sager uden aktuel indsats, f. ex. visiteret til kontaktforlgb for sarlige persongrupper.
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Situationer, hvor ressourceprofilen ikke kan undlades

1. Ved anmodning om pensionssagsbehandling, Pensionsloven 8§ 17, stk. 1, 2. pkt. - sager, hvor af-

garelsen treffes pa det foreliggende dokumentationsgrundlag. Det betyder, at der ikke arbejdes
processuelt med profilen, men at elementerne beskrives og vurderes pa baggrund af eksisterende

sagsoplysninger, eller (ved nyhenvendelser) pa baggrund af en enkelt samtale.
Nar det er abenbart, at der skal pabegyndes sag om pension - § 18.

Ved anmodning om revalidering.

Ved anmodning om fleksjob.

| dagpengesager, nar der ivaerksattes virksomhedspraktik

| dagpengesager, nar dagpengeudbetalingen stopper, og der skal tages stilling til arbejdsprav-

ning eller andre afklarende foranstaltninger, revalidering, fleksjob eller fartidspension.

Ressourceprofilens 12 elementer, § 6, stk. 2

Uddannelse
Arbejdsmarkedserfaring

Interesser

Sociale kompetencer, herunder konfliktberedskab
Omistillingsevne

Indleeringsevne, herunder intelligens
Arbejdsrelevante gnsker
Praestationsforventninger
Arbejdsidentitet

Bolig og gkonomi

Sociale netveerk

Helbred
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Ressourceprofilens og journalens funktion

Ressourceprofilens funktion
Profilen har to funktioner. Den er et dynamisk veerktgj, der skal bidrage til at beskrive, udvikle og
vurdere arbejdsevnen. Desuden skal den skabe dokumentationsgrundlag for afgarelser, det vil sige

tjene som grundlag for myndighedsudgvelse.

Ressourceprofil som beslutningsgrundlag

Nar en ressourceprofil skal bruges som et beslutningsgrundlag, skal den udskrives og leegges i
sagen som dokumentation. Det betyder, at der kan ligge flere ressourceprofiler i en sag, men hvis
man orienterer sig i sagen, kan man normalt ngjes med at laese den seneste. Man ma aldrig udskrive

en ressourceprofil og legge den i sagen med en anden radgivers navn.

Journalens funktion

I modsatning til ressourceprofilen er journalen statisk.

Journalen skal pa en overskuelig og korrekt made belyse kommunikationen med borgeren og om
borgeren. | journalen noteres oplysninger, der har betydning for den lgbende sagsbehandling. Ind-
holdet skal sikre, at trufne afgerelser kan kontrolleres, og at de forvaltningsretlige regler er
overholdt. For at undga dobbeltnotater og gentagelser udskilles de oplysninger, der skal indga i en
ressourceprofil og overfares med det samme dertil. Afgarelser skal sta i journalen, savel bevillinger
som afslag.

Journalens indhold kan opdeles i

1. Ansggninger / forespargsler / meddelelser. Formen kan veaere personlig, skriftlig, telefonisk eller

elektronisk.
2. Afgerelser, klagesagsbehandling.
3. Vurderinger, kategoriseringer, opfalgning, justering.

4. Forvaltningsretlige regler og god sagsbehandlingsskik, herunder notatpligt, aktindsigt, partshe-
ring, begrundelse for afgarelser, angivelse af retsgrundlag, oplysning om rettigheder, genvur-

dering (remonstration).

Administrativ fremgangsmade — brug af ressourceprofil
Adgang til ”profil”
Der er oprettet en genvej til ressourceprofilen via skrivebordet” pa computeren, sa alle, der har be-

hov for dette verktgj, har adgang til det. Se ikonet “ressourceprofil”. Brugernavnet er indtastet pa
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forhand. Indtast adgangskode. Ferste gang systemet anvendes, er adgangskoden "aev”. Herefter
skal adgangskoden andres. Det ggres i menuen “Filer”. ” Profil” er et hjelpevaerktgj — ikke et
elektronisk dokument. Modsat andre worddokumenter ma oplysningerne gemmes i over 30 dage.
”Profil” er forsynet med vejledninger, som skal fglges. Dialogboksene skjules inden udskrivning af
dokument: Tast ALT+S og derefter M.

Hjeelpetekster
Der er udarbejdet standardbreve til brug ved indkaldelse til borgersamtale inkl. guide til borgerens
forberedelse.

e Indkaldelse af borger, der har modtaget kontanthjalp

e Indkaldelse af borger, der har anmodet om fleksjob/pension

Borgerpjece ” Din arbejdsevne. Dine muligheder” om profil findes pa http://www.arbejdsevnemeto-

de.dk/ under samarbejdspartner, publikationer borgerpjece”.

Nyhenvendelser

Handtering af den elektroniske profil”

Er der tale om en ny sag, pabegyndes en ny profil. Er der tale om en lgbende sag, skrives der videre
i den aktive profil. En afsluttet sag bliver til en ny sag, hvis der opstar en ny social begivenhed.

Nar en sag pabegyndes, gar man ind i ressourceprofilsystemet for at se, om der eksisterer tidligere
udfyldte ressourceprofiler. Man kan evt. kopiere fra den tidligere til den nye. Der er ingen forplig-
telse til at gemme den tidligere udarbejdede tekst i systemet.

Hvis man kopierer, er man selv ansvarlig for oplysningerne. Profilen udskrives og fremsendes til

borgeren.

Registrering af pabegyndelse og &ndringer

Forsiden

Profilens farste side indeholder navn, civilstand og bgrn under 18 ar og en oversigt over processen i
arbejdsevnevurderingen.

Det skal fremga:

1. Hvornar ressourceprofilen er pabegyndt, hvad arsagen var, og hvem der har pabegyndt.
2. Hvornar der er lavet arbejdsevnevurdering, og hvem der har vurderet.
3. Hvornar der er udarbejdet plan og af hvem.

4. Hvornar planen er justeret og af hvem.,
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Datoangivelse af beskrivelser og vurderinger i tekst- og datofelterne

Hvis der indgar nye oplysninger under arbejdet med ressourceprofilen, indskrives datoen i tekstfel-
tet. Nye beskrivelser, der har betydning for vurderingen skrives i tekstfeltet. F.eks.: "har den
1.12.2004 afsluttet RCA-forlgb med folgende resultet...” eller "Efter knaoperation den 1.12.2004
kan hun nu bgje og streekke benet, og hun er smerefri. Iflg. ortopaedkirurgens journal efter sidste
kontrol vil der veere skanehensyn for arbejde, der belaster knaeet, f.eks. at arbejde i hugsiddende stil-

ling, gang pa hardt gulv. Hun skal desuden bruge fornuftigt fodtaj.”

Generelt

Ressourceprofilen som dokumentationsgrundlag

Ressourceprofilen skal udarbejdes af radgiveren i samarbejde med borgeren i en fremadrettet pro-
ces. Hvis ressourceprofilen ikke er udarbejdet af radgiveren, kan den ikke bruges som grundlag for
en gyldig afgerelse om revalidering, fleksjob eller fortidspension. Ankestyrelsen leegger vaegt pa, at
udarbejdelse af ressourceprofilen er en myndighedsopgave, som ikke kan uddelegeres, jf. SM-P 36-
04.

Modellen bygger pa borgerens beskrivelse, oplysninger fra andre og radgiverens faglige vurdering.
Beskrivelse og vurdering skal adskilles. Der skal foretages en delvurdering for hver af de 5 hoved-
kategorier og pa den baggrund en analyse og radgivers endelige vurdering. Er borgeren uenig i vur-

deringen, skal savel uenigheden som betydningen heraf fremga.

Beskrivelse
Beskrivelsen er de faktiske oplysninger fra borgeren eller andre samt centrale vurderinger fra andre.
Beskrivelsen er relevant, saglig, konkret, neutral og preecis. Nar andres vurderinger indgar, skal det

veere essensen af, hvad der er relevant for vurderingen.

Socialfaglig vurdering

Den socialfaglige vurdering er radgiverens bedemmelse af de oplysninger og den dokumentation,
der er indhentet til afklaring af borgerens ressourcer i forhold til arbejdsmarkedet. Den er baseret pa
borgerens og samarbejdspartnernes oplysninger, analyseret og sammenholdt med radgiverens soci-
alfaglige viden og praksiserfaring. Vurderingen skal hvile pa fagligt relevante preemisser, som skal

veere synlige.
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Den samlede ressourceprofil
En afvejning og vaegtning af beskrivelser og vurderinger under de 5 hovedkategorier. Undga at lave
resumé eller at inddrage ny oplysninger. Ressourceprofilen er grundlaget for udarbejdelsen af ar-

bejdsevnevurderingen.

Arbejdsevnevurdering

Beskrivelse og vurdering af borgerens faktiske ressourcer, der kan anvendes ift. arbejdsmarkedet.
Beskrivelse og vurdering af mulighederne for yderligere udvikling af borgerens ressourcer ift. ar-
bejdsmarkedet.

Beskrivelse og vurdering af mulighederne for at reducere eller fjerne barrierer, der kan gare det
vanskeligt for borgeren at anvende eller udvikle sine ressourcer pa arbejdsmarkedet.

Beskrivelse og vurdering af, hvilke jobfunktioner borgerens ressourceprofil kan omszattes til.
Beskrivelse og vurdering af, hvorfor arbejdsevnen ikke kan forbedres, sa borgeren kan opna be-

skeeftigelse til fuld eller delvis selvforsgrgelse.

Plan for indsats pa baggrund af arbejdsevnevurderingen
Planen har 2 funktioner:

1. Aftale mellem borgeren og kommunen om udvikling og evt. behandlingstilbud

2. Konkret bestilling, nar der er behov for udvikling via samarbejdspartner, f.eks. revalideringsin-

stitution eller projekt, f.eks. jobkonsulent, Klinikprojket, VIA.

Den samlede ressourceprofil, arbejdsevnevurderingen og planen for indsats kan herefter anvendes
som jobplan/”bestilling” til samarbejdspartneren som fuldt tilstreekkeligt grundlag for udviklings-
indsatsen, saledes at det ikke er ngdvendigt at medsende hele ressourceprofilen eller legeakter.
Hvor det er begrundet, kan udvalgte elementer fra ressourceprofilen felge bestillingen til samar-

bejdspartneren. Se vejledning til jobplan (under udarbejdelse).

Henvisning til revalidering, herunder virksomhedspraktik og revali-

deringscenter

Der opstilles en kravspecifikation pa baggrund af relevante elementer i ressourceprofilen. Radgiver
udfeerdiger en beskrivelse af:

1. Det overordnede formal med forlgbet.

2. Det forventede indhold af forlgbet samt varighed
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3. Huvilke ressourcer borgeren skal udvikle/afklare med brug af ressourceprofilens elementer

4. Evt. hvilke barrierer borgeren skal overvinde, se revalideringsinstruktion.

Skema: “Jobplan for malgruppe 4-7” skal altid anvendes ved henvisning til samarbejdspartnere
(f.eks. VIA og RCA).
Planen er opbygget sadan, at den indholdsmaessigt kan opfylde kravene i LAB § 27 og § 28 stk. 3.

Kravene til samarbejdspartneren kan kopieres ind i jobplanen, som underskrives af borger og radgi-

VEr.

Eksempel pa profil

Der er konstrueret en ressourceprofil med arbejdsevnevurdering og plan, som kan bruges til inspira-

tion.

Differentieret anvendelse af metoden

Udvelgelse af elementerne og omfanget af beskrivelsen afpasses efter situation og formal. Ikke alle
elementerne skal beskrives lige meget. Udarbejdelsen og anvendelsen af ressourceprofilen skal tage
udgangspunkt i en samtale med borgeren. Denne dialog er afgagrende for, hvilke elementer i ressour-
ceprofilen, det er relevant at arbejde videre med, og i hvilket omfang elementerne skal beskrives og
vurderes i forhold til kravene pa arbejdsmarkedet, jf. bekg. § 7.

Det betyder, at radgiveren kan beskrive nogle elementer meget kort og veelge nogle fa elementer,

der skal arbejdes med.

Eksempel:

Efter en indledende samtale om elementerne laves der en kort beskrivelse i profilen. Denne viser, at
de faglige og praktiske kompetencer er uproblematiske, ligeledes gkonomi og netveerk samt ar-
bejdsmarkedsperspektivet. Problemet er helbred og omstillingsevne/sociale kompetencer. Dette kan
indfares i den indledende samlede vurdering. Der arbejdes malrettet videre med disse punkter. Der
afsluttes med en aktuel vurdering af ressourcer og barrierer og en aktuel arbejdsevnevurdering. Pa
den baggrund opstilles en handleplan, som kan veere optagelse i aktiveringsprojekt, forrevalidering
eller anden udviklingsaktivitet. Processen fortsatter. Der kan dukke nye barrierer op. Sa skal der
arbejdes med disse. Lykkes det ikke at nedbryde barriererne eller at udvikle ressourcerne, begrun-
des det, og sagen kan ende med fleksjob eller pension. Profilen er dynamisk, og ferst nar udvik-
lingsmulighederne er udtgmte, udarbejdes den endelige arbejdsevnevurdering. Fokus er eventuelt
flyttet undervejs, og profilen er vokset.
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Dokumentationskravene til fleksjob og pension vil veere starre end til aktiveringsindsats.

Mindstekrav til en ressourceprofil

1. Henvendelse/dialog med borgeren (kan undlades, hvis borgeren er sterkt svaekket).

2. Kort beskrivelse af elementerne med hovedvagt pa enkelte elementer. Udvalgelsen begrundes i
den samlede vurdering (hos sterkt svaekkede kan nogle forhold udelades, og det skal under de

enkelte elementer fremga, hvad arsagen til udeladelsen er).
3. Dokumentation for de vaesentligste barrierer, f. eks. helbredserkleringer.
4. Faglig vurdering af de udvalgte elementer.
5. Samlet faglig vurdering af ressourcer, udviklingsmuligheder og barrierer.
6. Hering af borgeren.
7. Endelig vurdering af arbejdsevnen.

Herefter treeffes der afgarelse efter relevant lovgivning.

Abenlyse afggrelser

Der vil veere en del sager, hvor processen bliver ret kort, idet enkelte eller flere elementer tilsammen
viser barrierer, som ikke kan mindskes eller fjernes, og som giver grundlag for en afgarelse om
fleksjob eller fartidspension. Eksempler:

1. Fleksjob. I lov om Aktiv Beskaftigelsespolitik 8 70 beskrives betingelserne for at tilbyde

fleksjob, nar alle relevante foranstaltninger skal vere afpravet for visitation. Undtagen er tilfzl-
de, hvor det er abenbart formalslgst at gennemfare de navnte foranstaltninger forud for visita-

tionen.

2. Fartidspension. | lov om social pension § 18 fremgar, at sag om pension kan pabegyndes, hvis

det pa grund af sarlige forhold er helt abenbart, at pagaeldendes arbejdsevne ikke kan forbedres.

De gamle sager

Der er langvarige sager med mange sagsakter, hvor det er arbejdskraevende at udfylde profilen. Det-
te er ngdvendigt, hvis en kontanthjelpsmodtager skal i gang med revalidering, fleksjob eller pen-
sion. Profilen bliver herved bade et resume og en status. Her kan falgende retningslinier falges:

1. Brug profilen til at lave resume i sagen.

2. Udelad elementer, der ikke er beskrevet i journalen.
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Lav meget korte resumeer i hovedpunkterne, f. eks. helbred/revalideringsforsgg, med veegt pa

konklusioner.
Lav korte delvurderinger.

. Se om der er noget, der falder i gjnene, f. eks. manglende forsgg pa behandling, arbejdsoptrae-

ning — haenger sagen sammen — er der en indre logik?

Lav en forelgbig vurdering — gerne med uafklarede spgrgsmal til dialog med borgeren. Herved

skabes der muligheder for en struktureret samtale med fokus pa relevante udviklingsomrader.
. Dialog med borgeren.

. Samlet vurdering.

Serlige opmarksomhedspunkter

1. Metoden er en specifik metode til afklaring af arbejdsevnen. Derfor medtages kun de forhold,

der har indflydelse pa arbejdsevnen.

. Under elementet socialt netveerk er det vigtigt at veere opmarksom pa, hvilke hemmende og
hvilke arbejdsfremmende forhold der findes i det netveerk, borgeren er omgivet af, og om der er
noget, der kan &ndres. Elementet er vesentligt i dialogen med borgeren. Det er ikke givet, at
borgeren ser det samme som radgiveren. Nar uenigheden er afdeekket, er der grundlag for at ga

mere i dybden, ikke for at opna enighed, men for at arbejde med den.

. Der skal foretages en analyse indenfor hver af de 5 kategorier: Materielle forhold, Faglige og
praktiske kompetencer, Personlige kompetencer, Helbredsmassige forhold, Borgerens eget ar-
bejdsmarkedsperspektiv. Hvilke ressourcer, udviklingsmuligheder og hvilke barrierer i relation
til arbejdsmarkedet. Til sidst foretages en samlet analyse af de 5 kategorier. Analysen er en vur-
dering af ressourcer og barrierer, deres indbyrdes sammenhange og betydning for arbejdsevnen
(ressourceprofilen). Herefter foretages en vurdering af arbejdsevnen aktuelt samt af udviklings-

muligheder og arbejdsperspektiv.

. Borgerens beskrivelse er hendes/hans egen "forteelling” og opfattelse af den arbejdsmaessige be-
tydning af det beskrevne under hver enkelt kategori og under den samlede vurdering af arbejds-
evnen. Det er de faktiske forhold, som borgeren beskriver dem. Indgar andres vurderinger, skal
det tydeligt fremga, ligesom det skal fremga, hvordan borgeren forholder sig til disse. Se eksem-

pel pa opbygning af helbredslelement.
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Helbred som element

Det er de helbredsoplysninger, der har betydning for arbejdsevnen, der skal beskrives og vurderes.
Det er vigtigt at fa borgerens egen vurdering af betydningen for dermed at kunne fokusere pa ned-
brydelse af de helbredsmaessige barrierer, og hvis det ikke kan lykkes, da at fa betydningen for net-
op denne borger udlagt. Der skal ikke veere tale om en gentagelse at undersggelsesresultater, men
om et relevant uddrag af betydningen af en lidelse eller tilstand, behandlingsmuligheder og progno-
se. F. eks. struktureret sadan:

1. Borgerens egen forteelling om helbredet og helbredets betydning i hverdagen.

2. Huvilket legeligt dokumentationsmateriale, hvilken betydning — ferst fra erklaeringerne, sa leege-

konsulentens vurdering. Konsulentnavne refereres ikke.

3. Herefter vil det vise sig, om borgeren er af samme opfattelse. Det er i det felt, det skal vise sig,
om der er mulighed for at nedbryde barrierer, herunder for at finde en jobplacering, hvor eventu-

elle skanehensyn eller barrierer kan indpasses.

Eksempel

NN fortzller, at hun siden efteraret 2002 har haft tendens til at blive forpustet og treet. Ligegyldigt
hvad hun skal foretage sig, er der vanskeligheder. Hun forsggte at klare de 20 timers arbejde, men i
december md. 2002 sygemeldte hun sig. Havde nogen tid veeret meget treet om morgenen. Fik det
bedre op ad dagen, men matte leegge sig, nar hun kom hjem. Kan ikke klare nogen form for husligt
arbejde derhjemme, og i alt, hvad hun foretager sig, gaelder det, at det skal ga meget langsomt. Selv
ved kreative ggremal som syning og lign., bliver hun traet og svedig og ma give op.

Far medicin ..., som har hjulpet noget pa tendens til forpustethed, men slet ikke sadan, at hun kan
forestille sig at sidde i kassen i .... Derhjemme nusser hun lidt rundt og forsgger at fa lidt struktur
pa dagen. Hun oplever sig i gvrigt som en normal 59-arig med lyst til livet.

Var i perioden ... indlagt pa ... for undersggelse af, om der var hjertepavirkning. Under nuverende

sygeperiode desuden undersggt pa Lungeklinikken den ... og den ...

Der foreligger:
Udskrivningsbreve fra ... af ..., hvoraf det fremgar (kort f. eks. om ny kontrol, afslutning el. lign. re-
levant i forhold til den aktuelle situation).
Statusattest af ... fra (leege), hvoraf det fremgar ... (kort om hvad hun fejler, og hvilken behandling).
Laegekonsulenten har i vurdering af ... udledt, at det drejer sig om en kronisk obstruktiv lungeli-
delse, som er velbehandlet. Der vil veere blivende falger bestdende i ... | forhold til arbejde skal der
tages hensyn til...
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Borgerens vurdering:

NN er af den opfattelse, at hun ikke kan komme tilbage til arbejde, hverken som kasseassistent eller
ved andet arbejde. Selv om hun betegner arbejdet ved kassen som fysisk belastende og med hgijt ar-
bejdstempo, kan hun ikke forestille sig, hvad hun skulle kunne klare af andet arbejde. Hun har den
oplevelse, at helbredet er steerkt forringet over en arrakke, og at hun har holdt ud sa lenge, som
hun overhovedet magter det. Hun ser selv helbredet som den eneste arsag til, at hun ikke leengere

kan arbejde.

Radgiverens faglige vurdering:

De helbredsmassige forhold spiller en veesentlig rolle i vurderingen af NNs™ arbejdsevne. Iser den
hurtige treetbarhed og ... betyder, at der i en jobfunktion skulle tages hgjde for..., hvilket vil veere en
vaesentlig barriere. Der er behov for en neermere udredning, far det er muligt at vurdere, om der er

tale om en varig tilstand, og hvad den betyder...

Forskellige situationer under sagsforlgb

Overlevering mellem omrader/kontorer
Der udarbejdes ressourceprofil nar:
e Arbejdsevnen er truet og der skal tages stilling til forrevalidering, revalidering, fleksjob eller far-

tidspension.

e Der skal laves hel eller delvis ressourceprofil afhaengigt af, hvor langt man er i processen. Profi-

len skal veere fort ajour med seneste oplysninger.
Der udarbejdes i stedet overleveringsnotat nar:
e Arbejdsevnen ikke er truet
e Der ikke er ivarksat forrevalidering, revalidering eller pabegyndt vurdering af fleksjobgrundlag.

Et overleveringsnotat skal indeholde en kort redegerelse for hidtidig indsats pa journalark eller
ressourceprofil, begge med angivelse af aktuel handlingsplan.

Klageadgang

Ressourceprofilen indgar i klagesager pa de lovbestemte omrader revalidering, fleksjob og fartids-
pension. Klagemyndigheden efterpraver kommunens afgarelse pa baggrund af ressourceprofilen.

Undladelse af at udarbejde ressourceprofil vil betyde, at kommunens afggrelse vil blive erkleret
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ugyldig, se SM R-9-03.

Kompetence

Se de enkelte lovomréder.

Henvisninger

« Journalmodel til visitation til kontaktforlgb for serlige persongrupper

Indkaldelse af borger, der har modtaget kontanthjeelp

Indkaldelse af borger, der har anmodet om fleksjob/pension

Jobplan til personer med problemer ud over ledighed

Konstrueret ressourceprofil med arbejdsevnevurdering og plan
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Bilag 5: Jobcenterbrev

Senderbro 12
9000 Aalborg
TIf. 9931 3131

www.jobnet.dk

Direkte tif.:

Samtale om din arbejdsevne

23.01.2007
Du har henvendt dig med anmodning om fleksjob/pension.

Ixxx
I den forbindelse indkaldes du til samtale her pa kontoret:

<s_indtast>, den <s_indtast>, klokken <s_indtast>, hos <s_indtast>.

Samtalen har til formal at finde ud af dine fremtidige muligheder for arbejde eller uddannelse, og hvordan
kommunen eventuelt kan statte dig heri. Vi skal derfor drgfte, hvilke ressourcer du har, og hvad du selv ser
som dine muligheder i fremtiden. Der er derfor vedlagt nogle spargsmal, som du anbefales at gennemga, som

forberedelse til samtalen.

Der vedlaegges desuden en pjece fra Arbejdsmarkedsstyrelsen, hvor du kan leese mere om baggrund for og

indhold af samtalen.

Hvis du ikke har mulighed for at deltage pa ovenstaende tidspunkt, kan du kontakte forvaltningen pa telefon
99 31 <s_indtast> for at fa en anden aftale.

Venlig hilsen

Afsender

Jobcenter Sekretariat
Familie- og Beskaftigelsesforvaltningen
Aalborg Kommune
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Bilag

Forberedelse til samtale om arbejdsevne

Din forestilling om dig selv pa arbejdsmarkedet

1. Hvordan vil du gerne tjene penge?

2. Nar du teenker pa dig selv pa en arbejdsplads, hvad ville s& passe til dig? Teenk pa forskellige typer af
jobs.

3. Hvis du har haft arbejde, sa taenk pa, hvad du har varet glad for, og hvorfor netop det eller de opgave har
passet dig.

4. Huvis du ikke har haft arbejde, eller hvis det er lenge siden, sa teenk pa, hvad du befinder dig godt med at

lave, og hvorfor det er sadan.

Hvad synes du, at du er god til?

6. Hvad forlanger du af dig selv, for at du synes, at du er en god arbejdskraft?

o

Dine praktiske og faglige feerdigheder

1. Hvornar gik du ud af skolen? Hvilken klasse? Har du en uddannelse, kurser og lignende? Hvilke?
2. Har du haft arbejde, hvilket, hvor og hvornar?
3. Hvad kan du lide at beskeeftige dig med? Hvad er dine interesser?

Dine personlige evner og omgang med andre mennesker

Hvordan trives du med at arbejde sammen med andre mennesker?

Hvordan tror du, at andre mennesker oplever dig i samarbejdet?

Hvad synes du om at &ndre pa arbejdsgange og gare tingene pa en ny made?

Har du nemt ved at leere noget nyt? Hvis ja — hvad ger det nemt? Hvis nej — hvad ger det sveert?
Hvordan reagerer du pa vanskeligheder i arbejdet eller samarbejdet med kolleger/leder?

aprwdPE

Bolig, skonomi og socialt netveerk

1. Har du en bolig, du er tilfreds med?
2. Hvordan er din gkonomi?
3. Har du familie eller andre, der vil stgtte dig i at komme i gang med et arbejde?

Helbred

1. Hvad godt kan du sige om dit helbred?
2. Erder noget ved dit helbred, der skal tages hensyn til i et arbejde?
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Bilag 5.1: Borgerpjece

Din arbejdsevne

Revalidering

Fleksjob
Fertidspension

" —

Dine muligheder

" +
s
"
]% .
o
o

4 oy
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r
Arbejdsevne

Der er kommet nye regler for
kemmunens sagsbehandling i
sager om revalidering, fleksjob
og fartidspension.

De nye regler satter fokus pa
din arbejdsevne - din evne til
at klare et job. De skal give dig
flere muligheder for at beholde
aller fa et arbejde.

Alle mennesker skal have
mulighed for at amvende deres
evner pa arbejdsmarkedet.
Derfor bliver din arbejdsevne
nu den rede trad i kommunens
sagsbehandling.

r
Vurdering af

din arbejdsevne

Du skalvaere med til sammen
med sagshehandleren at
beskrive og vurdere din
arbejdsevne — i samarbejde
med andre uden for kommu-
nen. Det kanvare din lage,
din fagforening eller andre,
der kender til de evner, du har.

Det handler om at overvinde

de forhindringer, der gor, at det
kan vaere svart at beholde eller
fd et arbejde. Du og sagshe-
handleren skal i fellesskah
undersege, om du kan udvikle
din arbejdsevne. Og finde de
resurser, du har.

Udvikling af arbejdsevne kan
blandt andet ske gennem
kurser, uddannelse, statte og
behandling — eller maske reva-
lidering eller fleksjob.

@konomi

og
netveerk
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r
Teenk pa styrkerne

- ikke svaghederne

Alle mennesker har sterke
og svage sider. Men det er
styrkerne, vi skal fokusere pd
— mulighederne.

Det er udgangspunktet for de
nye regler: at satte fokus pa
arbejdsevnen, din evne til at
arbejde — og ikke pd de mang-
lende evner til at arbejde. Det
ar styrkerne, ikke svaghederna,
derer i centrum, nar arbejds-
evnen skalvurderes.

Arbejdsperspektiy
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Falles ansvar

Og styrkerne kan vaere mange:
lige fra erfaringer fra tidligere
arbejde, uddannelse og kurser
til fritidsinteresser og serlige
talenter. Det er sagsbehand-
lerens opgave at tegne et
billede af din arbejdsevne,

en resurseprofil. Hvad den kan
indehaolde, kan du se pa bag-
siden af denne folder.

Men det er ikke kun sags-
behandlerens ansvar. Det er
vigtigt, at du selv bidrager
aktivt til at finde dine styrker
og muligheder.

Din egen vurdering skal altid
indgd i den samlede vurdering
ogvaere udgangspunktet for
sagshehandleren. Det er
grundlaget for at tilrettelgge
den rigtige statte til dig.

Fertidspension

Det kan vise sig, at du ikke
kan udvikle din arbejdsevne til
at klare et job eller fleksjob.
Sé skal kommunen g4 i gang
med at vurdere din mulighed
for at fa fartidspension.

For at fa fartidspension skal
din arbejdsevne vaere varigt
nedsat i forhold til ethvert
erhverv.
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De nye regler
galder fra
1. januar 2003

Folketinget har besluttet, at
de nye regler for revalidering,
fleksjob og fartidspension skal
gelde sager, der startes fra

1. januar 2003.

Personlige ferdigheger

r
Ga pa nettet,

og las mere om
arbejdsevne

Pd www.minarbejdsevne.dk
kan du laase mere om de nye
regler, om arbejdsevne og om
resurseprofiler. Her kan du
0gsa fa svar pa de spergsmal,
du matte have.
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Hvor har du dine styrker og muligheder?
- og hvad betyder det for din arbejdsevne?

Din samtale med sagsbehandleren i kommunen kan blandt andet
handle om de resurser, som er navnt her:

Faglige og praktiske Personlige fardigheder
LSS Handler om din evne
til at samarbejde og

Handler om din
skolegang og omgés andre

uddannelse mennesker

Din evne til at

Din joberfaring og leere mye ting

fritidsinteresser

Arbejdsperspektiv

Handler om dine forventninger

til at veere i et job

Din tro pd, at ting kan lykkes

Pkonomi og Helbred
netvark .

Handler om din
Handler om din gkonomi og boligsituation fysiske og psykiske styrke
Den stgtte og hjelp du kan f& Om sundhed
fra familie og venner

BEy
1-‘ a-l-

&
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Bilag 5.2: Mail fra Hanne Kristensen

Fra: Hanne Kristensen [mailto:hk-jobcenter@aalborg.dk]
Sendt: to 02-08-2007 14:17
Til: Maria Frederiksen / Regionssekretariatet / Regionshuset / Region Nordjylland

Cc: Poul Erik Jensen
Emne: VS: Opklarende spgrgsmal

Du og din gruppe har sendt nogle opklarende spargsmal til Poul Erik Jensen, som jeg er blevet bedt

om at svare pa.

Da jeg ikke er klar over, hvilket materiale | har faet tilsendt allerede, sender jeg den pjece om

fleksjob, som kan udleveres eller sendes til borgeren.

Endvidere far borgeren en indkaldelse til samtale om arbejdsevnen, hvor der er vedlagt en pjece fra
Arbejdsmarkedsstyrelsen, hvor borgeren kan leese mere om baggrunden for og indholdet af samta-

len. Er ogsa vedlagt.

Vedr. spgrgsmalet om anke er der sammen med afggrelse altid vedlagt skriftlig ankevejledning.

Haber det kan hjeelpe jer med at feerdiggere opgaven.

Venlig hilsen

Hanne Kristensen

Konsulent

Jobcentersekretariatet

Familie- og Beskeftigelsesforvaltningen
Aalborg Kommune

TIf. 9931 2724

E-mail: hk-jobcenter@aalborg.dk
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Bilag 5.3: Statistiske udtraek fra Familie- og Beskaftigelsesforvaltningen

Pension

Kgn
Aldersinterval K M | alt
-29 ar 7 9 16
30-39 ar 13 28 41
40-49 ar 49 39 88
50-59 ar 68 61 129
60+ ar 17 34 51
| alt 154 171 325
Pension

Kgn
Aldersinterval K M | alt
-29 ar 5% 5% 5%
30-39 ar 8% 16% 13%
40-49 ar 32% 23% 27%
50-59 ar 44% 36% 40%
60+ ar 11% 20% 16%
| alt 100% 100% 100%
Pension

Kgn
Aldersinterval K M | alt
-29 ar 44% 56% 100%
30-39 ar 32% 68% 100%
40-49 ar 56% 44% 100%
50-59 ar 53% 47% 100%
60+ ar 33% 67% 100%
| alt 47% 53% 100%
Visiteret til
fleksjob

Kgn
Aldersinterval K M | alt
-29 ar 13 5 18
30-39 ar 24 11 35
40-49 ar 36 26 62
50-59 ar 49 29 78
60+ ar 3 3
| alt 122 74 196
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Visiteret til
fleksjob

Kgn
Aldersinterval K M | alt
-29 ar 11% 7% 9%
30-39 ar 20% 15% 18%
40-49 ar 30% 35% 32%
50-59 ar 40% 39% 40%
60+ ar 0% 4% 2%
| alt 100% 100% 100%
Visiteret til
fleksjob

Kgn
Aldersinterval K M | alt
-29 ar 72% 28% 100%
30-39 ar 69% 31% 100%
40-49 ar 58% 42% 100%
50-59 ar 63% 37% 100%
60+ ar 0% 100% 100%
| alt 62% 38% 100%

Fleksjob, kontanthjeelp og sygedagpenge, alle personer/sager pr. 30/4-07

Kgn
Aldersinterval K M Hovedtotal
-29 ar 23% 23% 23%
30-39 ar 27% 23% 25%
40-49 ar 27% 26% 27%
50-59 ar 20% 23% 21%
60+ ar 3% 4% 4%
Hovedtotal 100% 100% 100%

Fleksjob, kontanthjeelp og sygedagpenge, alle personer/sager pr. 30/4-07

Kgn
Aldersinterval K M Hovedtotal
-29 ar 58% 42% 100%
30-39 ar 61% 39% 100%
40-49 ar 59% 41% 100%
50-59 ar 55% 45% 100%
60+ ar A47% 53% 100%
Hovedtotal 58% 42% 100%
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Bilag 6: Eksempel pa ressourceprofilen
NAVN: Niels Andersen
CIVILSTAND: Fraskilt 1997

BORN U. 18 AR: 1. fedt i 1994

Pabegyndt dato: 10.02.2005 | Radgiver: Maren Madsen

Arsag: Dagpengeopfalgning efter 26 uger

Arbejdsevnevurdering dato: | 15.03.2005 | Radgiver: Maren Madsen

Plan Udarbejdet dato: 01.04.2005 | Radgiver: Maren Madsen

AEndringer

RADGIVER: Justeret dato Arbejdsevnevurde | Plan udarbejdet
ring dato dato

Maren Madsen Pabegyndt 15.06.2005 | 20.06.2005 20.06.2005

MATERIELLE FORHOLD OG NETVZARK MED RELEVANS FOR ARBEJDSEVNEN

Bolig

Har i 8 ar boet i 2-veerelses lejlighed i &ldre, almennyttigt byggeri i den centrale bydel
teet ved tog - og busstoppesteder. Der er gode trafikale forbindelser til enhver tenkelig
arbejdssituation. Han er vokset op i omradet, og befinder sig godt her. Har aldrig haft
ambitioner om at vaere husejer. Har det bedst med en fast husleje og med ikke at teenke

pa vedligeholdelse af hus og have.

gkonomi
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Overtog %-delen af et forbrugslan, som han og den tidligere &gtefellen optog. Betaler
en manedlig ydelse pa 800 kr. Snart galdfri. Nettohuslejen er pa 3.000 kr. Betaler nor-
malbidrag til barnet. Med den nuvarende dagpengeindtaegt klarer han sig udmarket.

Har ikke noget seerligt stort forbrugsbehov og er god til at gkonomisere.

Sociale netveerk

Blev gift som 25-arig med jevnaldrende kvinde. De mgdtes pa deres felles arbejds-
plads, hvor hun arbejdede i gardinafdelingen. De har sammen en 10-arig sgn. Blev se-
pareret for 8 ar siden, og siden skilt. Parret havde i nogle ar haft problemer, som han
iseer henfgrer til, at han begyndte at isolere sig og efterhanden ikke havde energi til at
leve op til, hvad han mener, man ma forvente af en mand eller far. Ekshustruen er gift
igen, og bor i hus i nerheden. De har feelles foreeldremyndighed, og har ingen proble-
mer med det. Drengen besgger ham mindst en gang om ugen, men overnatter efterhan-
den sjeldent. Han har sa mange interesser og kammerater, og keder sig maske lidt ved
bare at sidde og se pa en far, der ingenting orker. Er en glad og rask dreng. Begge for-
&ldre narmer sig efterlgnsalderen, og er stadig i arbejde. Han har et godt forhold til
dem, men ser dem ikke sa ofte. Han vil ikke belemre dem med sine problemer, og han
faler sig lidt flov over ikke at have et arbejde, som er det normale i hans familie. Har en
bror og svigerinde i Brgnderslev, som han kun ser i forbindelse med fgdselsdage og
hgjtider. Fra egteskabet har han 2 vennepar, som en gang imellem inviterer ham til
middag. Havde tidligere nogle gamle fodboldvenner, som han spillede kort med, men
det er hert op, fordi han har trukket sig. Han orker ikke at opdyrke ny forbindelser. Da
han havde det godt, havde han nok i at have arbejdskammerater og den nare familie.

Radgiverens vurdering af betydning for arbejdsevnen

Dato Ressourcer

15.03.2005 | NA befinder sig godt i sin bolig. Beliggenheden er god, og den svarer til hans forvent-
ninger og gkonomiske situation, som forholdene er nu. Hans netveerk er spinkelt, men
jeg finder, at det er et netveerk, som er stgttende, socialt som moralsk i forhold til at
komme i arbejde. Samtidig er det en ressource, at han har tillid til de fa personer, han
omgas, og at han har veeret i stand til at opretholde nogle af de nzre forbindelser.

Dato Udviklingsmuligheder

15.03.2005 | Hans neere netvaerk vurderer jeg som moralsk stgttende i forhold til at vende tilbage til
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arbejdsmarkedet. Det er en norm i hans familie, at man arbejder. Det er min vurdering,
at han kan bevare det som sadan, og at han ville vare i stand til at udvide sit netveerk,
hvis han fik naturlige relationer til kolleger og mennesker, han havde interesse- eller ar-
bejdsfeellesskab med. Interessefellesskab kunne f. eks. vere i foreningssammenhange

eller i fritidsundervisning.

Dato Barrierer

15.03.2005 |Barrieren kan vare, at han opfatter sig selv som en, der ikke har sa meget at bidrage
med i omgang med andre mennesker. | hvert fald ikke, som han ser sig selv lige nu.

Dato Borgerens bemeaerkninger til vurderingen

15.03.2005 | NAssiger, at han egentlig aldrig har teenkt over sammenhangen mellem at miste arbejde

og at fa behov for andre menneskelige kontakter, men at det jo nok er rigtigt, at det kan
forholde sig sadan. Lige nu kan han ikke finde overskud til at optage eller genoptage

tidligere interesser, men han haber, at det kommer..

FAGLIGE OG PRAKTISKE KOMPETENCER | RELATION TIL ARBEJDSMARKEDET

Uddannelse

1983: Folkeskolens 10. kl. Gik i den samme skole fra 1.-10. kl. Klarede sig normalt,
bedst i matematiske fag. Har ingen problemer med hverken at laese, stave eller skrive.
Var ikke serlig interesseret i fremmedsprog. Skolen var for ham noget, man skulle. Sa-
dan er han opdraget. Han var hverken serlig flittig eller serlig doven. Ingen serlige
problemer i forhold til leerere eller elever. Da han var faerdig med skolen, vidste han
ikke rigtig, hvad han ville. Sggte lereplads indenfor forskellige handveerksfag, men fik
ingen.

1983-1987: EFG. levnedsmiddel. Fik en praktikplads som butiksslagter i Superbrugs-
en. Klarede sig godt pa skolen og i praktikken, dog uden den store entusiasme.

2001: Begyndte pa HG. Klarede sig godt fagligt, men stoppede pa grund af begynden-
de angstsymptomer, som accelererede midt pa uddannelsesaret, da han skulle afleegge
forskellige praver.

Har altid oplevet sig selv som en middelelev, der havde orden i tingene. Har aldrig haft

ambitioner om at haeve sig over dette niveau.
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Arbejdsmarkedserfaring

Da han havde afsluttet slagteruddannelsen, havde supermarkedet ikke brug for flere
svende. Det passede ham egentlig godt, da han ikke var helt sikker p4, at han var havnet
pa den rigtige hylde. Han fandt arbejdet til tider ret stressende, og tonen skarp. Rent

fagligt klarede han sig godt.

Fra 1987-1989 ledig. Sggte hvad der var at sgge.

Fra 1989-1997 arbejde han som gulv- og teppemontar i stort bolighus. Befandt sig
godt. Kunne lide arbejdet, og fik ros af kunder og leder. Han var iser god til at lytte til
kunderne og til at imgdekomme deres gnsker. Desuden oparbejdede han efterhanden en
faglig viden, som gav ham en tilfredshed i jobbet. Der var en vis afmatning. Kunderne
stillede krav. Han arbejdede ofte over, og alligevel fglte han altid at veere bagud. Pa
hjemmefronten kunne han maerke, at han blev irritabel, og til sidst valgte han at sige op.

Var ledig i 3 uger. Sggte, hvad der bad sig.

Fra maj 1997- februar 1998 havde han arbejde pa en leedervarefabrik. Det sagde ham
ikke s& meget, men han var godt tilpas med det reguleere i arbejdet. Ogsa her fik han
ros, blandt andet for at veere meget ngje med sit arbejde. Han sagde op, da han ef-
terhanden oplevede, at han ikke kunne klare tempoet og monotonien. Det var det sam-
me hver dag, og i tilleg begyndte virksomheden at skrante, hvilket medarbejderne
skulle lzegge gre til naesten dagligt. Gik ledig %2 ars tid, og fik ingen respons pa de hen-
vendelser, han rettede til forskellige virksomheder. Gik til AF og bad om at komme i
jobtilbud sa hurtigt som muligt. Han kunne ikke klare ledigheden, og var ved at blive
desperat ved tanken om at skulle blive langtidsledig og maske glide helt ud af arbejdsli-
vet. Kom i fremrykket jobtilbud

Fra november 1998-august 1999 : Kom i kommunalt jobtilbud, hvor han arbejde med
smareparationer pa skoler. Arbejdet sagde ham ikke sd& meget, men han gennemfarte
det, og fik sa den erfaring med. Det generede ham at vare “jobhenvist”. Var lidt flov
over ikke at kunne skaffe sig normalt arbejde. Da han var feerdig med det, blev han gre-
bet af mismod, og hans energi rakte kun til ganske fa jobsggninger,. hvilket beted, at

han igen blev "langtidsledig”.

September 2000-juni 2001: Kommunalt jobtilbud ved Parkvasenet. Arbejde i et sjak

med 4, som skulle renholde gader og anlag. Det sagde ham ikke sa meget. Fglte sig til
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overs, men befandt sig godt ved et arbejde, der var udendgrs, og som ikke stressede
ham. Han var efterhanden ved at give op. Falte sig ligeglad med det hele. Pa et tids-
punkt luftede han sin oplevelse af hablgshed overfor en fagforeningsmedarbejder, som
foreslog ham at ga i gang med en handelsuddannelse. Det gjorde han, og han begyndte
sa smat at opleve, at der var en vej ud af den utilfredsstillende situation. Nar han tenker

tilbage, er han stadig skuffet over, at han gav op.

Han synes, det er hans force, at han har stiftet bekendtskab med flere omrader, at han er
i stand til at skifte fra et jobomrade til et andet, og at han kan arbejde bade med frem-
stilling og med service.

Revaliderings- og aktiveringsforlgb

1.04.-15.06.2005:Virksomhedspraktik hos firmaet ”Vestbyens Glarmester”. Fir-
maet har eksisteret i omkring 50 ar, og beskaftiger sig med savel bygningsarbejde som
med billedindraming og salg af rammer m.v. Der er beskeeftiget i alt 7 personer, incl.

mester.

Ved den aftalte opfglgning den 10.06.2005, hvor mester og den svend, NA har haft
som vejleder, deltog, fremdrages felgende, som er udtryk for savel arbejdsgivers som

NA’s vurdering.

Arbejdstid og fremmegde:
Har arbejdet 37 t. ugl. mandag til fredag. Intet sygefraveer.

Arbejdsopgaver:

Arbejdede i begyndelsen pa vearkstedet, iseer med tilskeering af billedrammer og glas.
Begyndte efterhdnden at treede til med ekspeditioner i den tilhgrende butik, hvor der
iseer modtages bestillinger pa indramninger, selges rammer og indrammede billeder, og
afgives bestillinger pa mindre glarmesteropgaver. Savel pa veerkstedet som i butikken,

gik han farst som "fgl”. Kom kun sjeeldent i faglige vanskeligheder.

Praestationer:

Han har udvist stor pracision i sit arbejde pa verkstedet, hvorfra man vurderer, at han
har handelag, kritisk sans, og at han er meget interesseret i det produkt, der bliver frem-
bragt. | butikken var han i begyndelsen tilbageholdende. Trak sig hurtigt, hvis der op-

stod tvivl i en situation, eller hvis kunderne efterspurgte rad. Det viste sig dog ret hur-
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tigt, at han havde sans for at vejlede kunderne, og at han i langt de fleste situationer

kunne fremsta som en kompetent fagperson.

Overfor kollegerne har han socialt set holdt sig i baggrunden, men i det faglige har han
optradt, som det ma forventes af en ny medarbejder. Overhovedet ingen tegn til proble-

mer med samarbejde.

NA har ikke overfor arbejdsgiveren hverken talt om helbredsmaessige problemer, eller
udvist tegn herpa. Ved mgdet siger han, at han i begyndelsen var helt "feerdig”, nar han
kom hjem fra arbejdet, og at han oftest faldt i sevn til de tidlige aftennyheder. Det gar
bedre nu, og kun i enkelte situationer, hvor han blev stillet overfor nye opgaver, eller
nar han har fornemmet tidspres, har de tidligere symptomer igen optradt. Det har han
ikke talt med andre om. Han oplever at vare blevet godt modtaget, introduceret og vej-
ledt, samtidig med, at han er blevet regnet med som en arbejdskraft. Det har veeret godt,

og det har han stadig behov for.

Vurdering fra arbejdsstedet og jobkonsulenten:
Det vurderes, at han, efter endnu en periode pa 2-3 mdr., vil veere i stand til at arbejde

helt pa lige fod med de gvrige ansatte, savel pa varkstedet som i butikken.

Interesser

Har tidligere veret glad for at lave mad, bade hjemme og nar venner og bekendte havde
brug for en hjeelpende hand. Har altid veeret meget bevidst om fadevarekvalitet, men er
kommet ud af treening med at praktisere sin hobby. Har ogsa en interesse i gode mgbler
og godt handveerk. Har tidligere veeret aktiv som fodboldspiller, og har i perioder vearet
i klubbestyrelse. Han lgber lidt og cykler, for ikke at ga helt i sa. Dyrker ingen

interesser sammen med andre

Hans gamle interesse for madlavning ser han ikke som omszttelig pa arbejdsmarkedet,
men i bedste fald som en evne, der kunne anvendes, hvis hans liv sa anderledes ud, her-

under at han havde mere social omgang med andre.

Radgiverens vurdering af betydning for arbejdsevnen

Dato

Ressourcer
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15.03.2005

NA har 10 Kkl., og klarede sig normalt, en faglig uddannelse, som kan veere relevant af-
st for beskaftigelse savel i fadevareindustri som i servicesektoren, og erfaringer fra
sit arbejde som gulvmontgar, som kunne veere et godt afsat for en beskeftigelse, hvor
han kunne kombinere sin uddannelse og erfaringer. Det er min vurdering, at han har
veeret en stabil arbejdskraft, som har udfert sit arbejde til savel arbejdsgivers som kun-
ders tilfredshed.

Dato

Udviklingsmuligheder

15.03.2005

Det er min vurdering, at NA ville kunne ga direkte ind i jobfunktioner indenfor
ovenstaende omrader. Da han har varet ude af arbejde i flere ar, og da der in-
denfor de fleste fagomrader stilles nye krav, kan der opsta behov for at deltage i
fagrelaterede kurser, f. eks. pa AMU eller fagskoler. Der er intet, der taler imod,
at han skulle have ressourcer til at gennemfare det, eller at deltage i en konkret

opleering i en virksomhed

20.06.2005

Det forelgbige resultat af virksomhedspraktikken er, at NA har brugbare ar-
bejdsmaessige kompetencer, og at han er i stand til at udvikle disse, savel gene-
relt i forhold til et bredere jobomrade som specifikt indenfor et bestemt omrade,
som her indenfor en branche, han ikke har direkte erfaring indenfor.

Dato

Barrierer

15.03.2005

Det er ngdvendigt at veere opmeerksom pa, at NA er tilbgjelig til at lgbe linen ud i en

jobsituation, frem for at forsgge at fa jobkravene justeret.

Dato

Borgerens bemaerkninger til vurderingen

15.03.2005

NA er enig. Han tror dog, at han er sakket agterud pa arbejdsmarkedet, og at hans kom-
petencer ikke er meget veerd. Han tror ogsa, det vil blive meget vanskeligt for ham at
komme pa niveau, selv om han gar pa kursus, for slet ikke at tale om, om han kan klare

at gennemfare kurser.

20.06.2005

NA er selv overrasket over, at han efter sa lang tids fraveer er faldet ind i rytmen pa ar-
bejdspladsen, og at hans erfaringer i den grad kan bruges. Han fgler dog stadig, at han
har et hul i sit arbejdsforlgh, og at han pa den made vil fa vanskeligt ved at fremsta som

en eftertragtet arbejdskraft.
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PERSONLIGE KOMPETENCER TIL AT KUNNE INDGA | SOCIALE OG JOBMASSIGE
RELATIONER

Sociale kompetencer, herunder konfliktberedskab

Har altid kunnet tilpasse sig sine omgivelser, og har sjeldent veret centrum for kon-
flikter. Har der veeret optraek til problemer eller konfrontationer, har han veeret tilbgjelig
til at treekke sig. Det har veeret sadan, sa lenge, han kan huske, savel privat som i ar-
bejdslivet. Har ikke oplevet det som et problem, men nar han fortzller sin historie kan

han se, at det er et treek hos ham, der er blevet mere markant med &rene.

Han opfatter sig selv som en god og stabil arbejdskraft og som en person, der er god til

at omgas savel ledelser, kolleger som kunder

Omstillingsevne

Har haft let ved at omstille sig til nye jobudfordringer. Tanken om at omstille sig til an-

dre omrader end de kendte forskrakker ham ikke.

Indleeringsevne, herunder intelligens

Har aldrig haft problemer med at lzere nyt. Betegner sig selv som mere matematisk end
sproglig, og laerer bedst ved iagttagelse. F. eks. da han var gulvmonter, var han med
som "fgl” i en uge, sa havde han hold pa, hvordan arbejdet skulle udferes. Han husker
godt, nar han farst har forstaet en opgave. Hans gennemsnit fra 10. kl. er 7.5 — bedst i
matematik. Lavest i engelsk og skriftlig dansk. Pa fagskolen klarede han sig over mid-

del pa alle omrader. Fik ros til svendepraven.

Radgiverens vurdering af betydning for arbejdsevnen

Dato Ressourcer

15.03.2005 |Det er min vurdering, at NA uden vanskeligheder vil falde ind pa en arbejdsplads, at
han vil kunne omstille sig til nye jobfunktioner, og at han hurtigt vil veere i stand til at
leere at klare nye opgaver.

Dato Udviklingsmuligheder

15.03.2005 | Det er vigtigt for NA at veere opmarksom pa, hvad det kan betyde, at han er tilbgjelig
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til at traekke sig, nar der er optreek til konflikt, iseer hvis det angar de krav, der stilles til

ham. Han skal arbejde med at vaere tydelig i sine @nsker og opfattelse af de krav, der

stilles til ham.
Dato Barrierer
15.03.2005 | Nar omverdenskravene stiger, er han tilbgjelig til at treekke sig.
Dato Borgerens bemeaerkninger til vurderingen
15.03.2005 | Opfatter ikke sig selv som konfliktsky, men maske er der noget om det.

HELBREDSMASSIGE FORHOLD | RELATION TIL ARBEJDSMARKEDET

Helbred

NA beskriver sig selv som en, der altid har veeret fysisk rask. Aldrig bange for at tage
fat, og sjeldent legesggende. For nogle ar siden, da han var teppemonter, begyndte
han at fele sig anspandt i visse situationer. Nar han var overkart af arbejdet, blev han
treet, irritabel og neertagende. Somme tider oplevede han, at "det kogte inde i hovedet”,
og at alt omkring ham blev taget. Han blev mere og mere irritabel, bade pa arbejdet og
derhjemme. Da han ikke orkede at veere sammen med andre mennesker end konen og
drengen efter arbejdstid, begyndte familien at leve mere isoleret. P4 et tidspunkt satte
konen ham stolen for dgren og forlangte, at han skulle sgge laege. Han gik til en raeekke
undersggelse, men man fandt ingen forklaring pa hans symptomer. Efterhanden blev
det s umuligt for ham at passe arbejdet, sa han sagde op. Det er ikke blevet bedre si-
den. Sa snart han skal klare andet end dagligdagen, kommer den trykkende og snurren-
de fornemmelse i hovedet. Han kan ikke se, hvordan han skulle kunne klare et arbejde
under disse omstaendigheder. Mener ikke, at en arbejdsgiver kan vare tjent med at give
ham fuld lgn, nar han ikke kan veere fuldt effektiv. Er ind imellem bange for at fejle

noget alvorligt, og tror ikke helt pa leegernes vurderinger.

Statusattest fra neurolog NN oktober 2004
Der ikke har fundet nogen forklaring pa symptomerne. Der er tale om spandin-
ger, og der er ikke fundet forslag til behandling.
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GHA af 20. januar 2005 fra egen leege.
Det fremgar, at NA er fysisk sund og rask, og at der ikke er fundet nogen forklaring pa
symptomerne. Psykologbehandling kunne vere en mulighed, uden man dog kan sige

noget sikkert om effekt af behandling.

Laegekonsulenten vurderer den 1. februar 2005:

At der ikke kan peges pa behandlingsmuligheder, bortset fra eventuelt psykolog-
behandling. Der er ikke serlige skanehensyn, bortset fra opmerksomhed pa,

hvornar symptomerne optraeder.

Radgiverens vurdering af betydning for arbejdsevnen

Dato

Ressourcer

15.03.2005

NA er fysisk sund og rask. Bortset fra den tristhed, han nu udstraler, er han at se som en
alderssvarende mand med et helt naturligt udseende. Subjektivt opleves han som solidt

bygget, velholdt og i god form.

Dato

Udviklingsmuligheder

15.03.2005

Det er min hypotese, at der kan vaere en sammenhang mellem ydre belastninger, ar-
bejdsmaessige krav, egteskabets oplgsning og hans symptomer. Han har mistet fodfee-
stet pa arbejdsmarkedet, og hans familie, som han satte stor pris pa, er gaet i oplgsning.
Han lever i en utilfredsstillende situation uden fremtidsperspektiv. Det er min forelgbi-
ge vurdering, at det vil vaere muligt at stette ham i at fa fodfeeste igen, f. eks. ved pa en
gang at fglge op med samtaler og at leegge en plan, der har et arbejdsmaessigt sigte.
Indtil videre vil jeg vurdere, at jeg fagligt er i stand til at patage mig disse samtaler.

Tiden ma vise, om behovet overstiger, hvad jeg fagligt og ressourcemassigt formar.

Dato

Barrierer

15.03.2005

Det kan veare en barriere, at hans teerskel for ydre belastninger er lav, og at han oplever

sig som syg.
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Dato

Borgerens bemaerkninger til vurderingen

15.03.2005

NA tror ikke, der findes hjeelp til ham. Han har ingen searlig tillid eller tiltro til psyko-

loger eller terapeuter.

BORGERENS EGET ARBEJDSMARKEDSPERSPEKTIV

Arbejdsrelevante gnsker

NA betegner sig selv som en arbejderdreng, der er vokset op med, at man skal klare en-
hver sit. Som ung var han ikke bleg for at kaste sig ud i noget. Det var lidt tilfeldigt, at
det blev slagterbranchen, han gik i gang med. At han begyndte pa HG skyldtes, at han
ikke ville fortsztte i slagterbranchen, og at han gerne ville have papir pa, at han kunne
noget. Han var ogsa pavirket af, at langvarig arbejdslashed var en trussel for ham, og

ikke mindst for hans kone.

Nu har han ikke mod pa at komme i gang. Siger, at han end ikke ville vare i stand til at
tage telefonen og sparge pa en stilling. Det er lenge siden, han holdt op med at kigge

pa stillingsannoncer.

Skulle han i dag gnske sig noget arbejdsmassigt, sa skulle det vaere med noget, hvor
han ikke skulle hange i en klokkestreng, og hvor han skulle lave noget, der var pant. F.
eks. kunne han tenke sig at arbejde med megbler eller andet boligudstyr. Hvis ikke det

var fordi, det er en stresset branche, kunne det ogsa vare noget med fadevarer.

Praestationsforventninger

Er ikke bange for faglige udfordringer, men for igen at blive presset og at fa det endnu

veerre. Tror lige nu ikke pa, at han kan klare at komme i arbejde igen.

20.06.2005: NA har, til nogen overraskelse for ham selv, oplevet det at komme pa en
arbejdsplads igen, som helt selvfglgeligt. Mener selv at have oparbejdet en forestilling
om arbejdsmarkedet som utilnaermeligt, og teenkt pa sig selv som for altid udelukket pa
grund af manglende duelighed. Det at det gik sa hurtigt, og at han oplevede opbakning
fra radgiver og jobkonsulent, teenker han pa som medvirkende til, at det er gaet sa godit.
Han er dog stadig noget usikker pa, hvordan det ville ga, hvis han skulle sta helt pa

egne ben. @nsker derfor at fortseette en tid endnu i optraening, inden han sgger arbejde.
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Arbejdsidentitet

Grundlaeggende betragter han sig som faglaert lgnarbejder. Det har pint ham meget at
skulle praesentere sig som arbejdslgs eller sygemeldt, bade overfor sin familie, hvor det
er normen, at man arbejder, og overfor det gvrige samfund. Lige nu har han mistet tro-

en pa, at han kommer tilbage og at blive i stand til at tjene sine egne penge pa arbejde.

Radgiverens vurdering af betydning for arbejdsevnen

Dato Ressourcer

15.03.2005 |Jeg ser det som en ressource, at NA har bevaret en vis tro pa en faglighed, og at han
grundleeggende har en arbejdsidentitet som selvforsgrgende.

Dato Udviklingsmuligheder

15.03.2005 |Jeg vurderer, at der er et godt fundament at bygge pa, og at der skal holdes fast i hans
grundleeggende arbejdsidentitet og faglige bevidsthed.

Dato Barrierer

15.03.2005 | Der er iser tale om lave prastationsforventninger, og det ma forventes, at det vil veere
en leengerevarende proces at fa ham bibragt den selvtillid, der er ngdvendig.

20.06.2005 | Det er min vurdering, at der er behov for yderligere at styrke hans selvtillid, og at det
bedst sker ved en fortsattelse af virksomhedspraktikken.

Dato Borgerens bemaerkninger til vurderingen

15.03.2005 | NA synes pa den ene side, at min vurdering er for optimistisk, og at jeg har for meget
fokus pa hans ressourcer og glemmer hans problemer. Pa den anden side kan han se, at
han i mange ar fungerede godt pa arbejdsmarkedet, at han formentlig har et langt liv
foran sig, og at han gerne vil blive i stand til at klare sig uden samfundets hjelp. Dette
ikke mindst af hensyn til hans selvrespekt og hans gnske om at veere en far, som “dren-
gen kan vare bekendt.”

20.06.2005 | Enig.
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ANDET AF BETYDNING FOR BORGERENS TILKNYTNING TIL ARBEJDSMARKEDET

Andet af betydning for arbejdsevnen

Nej

Radgiverens vurdering af betydning for arbejdsevnen

Dato Ressourcer

15.03.2005 Ikke bemarket

Dato Udviklingsmuligheder

15.03.2005 Ikke bemarket

Dato Barrierer

15.03.2005 Ikke bemarket

Dato Borgerens bemeaerkninger til vurderingen
15.03.2005 | Enig

DEN SAMLEDE RESSOURCEPROFIL

Radgiverens sammenfattende beskrivelse, analyse og vurdering af:

Dato

Ressourcer

15.03.2005

Pa de materielle, faglige og personlighedsmaessige omrader finder jeg overvejende, at
der er tale om ressourcer, som bgr vere fremmende for en tilbagevenden til arbejds-

markedet.

Materielt er der gode ressourcer i form af en god, velbeliggende bolig, stabil gkonomi
og et familienetvark, der ma anses som stattende, savel falelsesmaessigt som arbejds-
moralsk.

Fagligt har han savel uddannelsesmaessig som erfaringsmassig kompetence som fag-
leert butiksslagter, som teknisk kyndig og erfaren fra arbejdet som gulvmontgr. Han har
desuden arbejdsrelevante gnsker, som svarer til disse kompetencer.

De personlige ressourcer ses iszr pa evnen til at omgas kolleger, til at leere nyt ad den
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praktiske vej, matematisk forstaelse og evnen til at omsztte denne til arbejde, der kree-
ver akkuratesse.

Helbredsmaessigt er han fysisk rask.

Hans arbejdsmarkedsperspektiv er for tiden forstyrret af, at han feler at have mistet
fodfeaestet. Grundlaeggende har han en lgnarbejderidentitet karakteriseret ved, at arbejde
er en norm, at arbejde giver identitet og at det er igennem arbejde, en betydelig del af
de sociale behov deekkes. Hans forventninger til at have arbejde er, at arbejdet skal go-
res godt. Man skal veere sin lgn vaerd, men skal samtidig have ordentlige forhold.

Dato

Udviklingsmuligheder

15.03.2005

Det er overvejende hans prastationsforventninger og hans lave tolerance for ydre og
indre pres, der skal arbejdes med. Hans grundlaeggende, men noget indskraenkede net-
veaerk, er der basis for at styrke og udnytte, og hvis han genvinder fodfaeste og selvtillid,
vil han utvivlsomt selv veere i stand til at sege nye kontakter og til at betragte sig som

fuldgyldig og ligeveerdig i samvar med andre.

20.06.2005

Jeg vurderer, at der fortsat kan arbejdes pa at gge hans prastationsforventninger, og at
det bedst sker ved, at han far en oplevelse af at have nogle brugbare arbejdsmaessige

kompetencer.

Dato

Barrierer

15.03.2005

Hans lave egenforventninger og den latente risiko for forveerring af symptomerne er
forhold, der spiller en betydelig rolle. Det er is@r vigtigt at veere opmarksom pa, at det
er en tilstand, der har staet pa i nogle ar, og at det ikke er sandsynligt, at han overvinder

denne barriere uden en relevant professionel hjelp

Dato

Borgerens bemaerkninger til den samlede ressourceprofil

15.03.2005

NA har ikke set sig selv som en person med mange ressourcer, siden han forlod ar-
bejdet pa leedervarefabrikken. Igennem de samtaler, vi nu har haft, har han maske flyt-
tet sig lidt. Han siger, at hvis han sa sig selv udefra, kunne han godt se nogle ressourcer,
men sa snart han begynder at teenke pa, hvordan det skulle ga til at komme i arbejde
igen, ser han sig selv som hablgst udenfor, og bliver bange for, hvordan han vil tackle
arbejdsmarkedets krav. Han har veeret afvisende overfor hjelp af psykologisk art, men
efter at have tenkt over det i den sammenhang, vi har talt, har han faet et andet syn pa
det. Han kan se, at det er ngdvendigt for ham at fa sat ord pa nogle af de falelser, han
har lukket ude. ”Jeg tror, jeg skal lzeere mig selv bedre at kende, for at komme videre.”

20.06.2005

Enig.
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ARBEJDSEVNEVURDERING

Dato

15.03.2005

Med de faglige og personlige forudsztninger vil NA kunne arbejde indenfor mange
omrader. Mest narliggende ville det vere at teenke pa omrader, hvor ferdigheder som
handelag, sans for kvalitet og akkuratesse, er i hgjsedet. Det er sandsynligt, at der bli-
vende skal tages hgjde for, at han ikke skal udsattes for arbejde, hvor der er konstant
tids- og preestationspres, og at han har behov for et arbejde, hvor opgavedefinitionen er
klar, og hvor der kommer synlige resultater ud af indsatsen. Endelig er det min vur-
dering, at det vil veere bedst, hvis han kommer til at arbejde med opgaver, der afsluttes

fra dag til dag, sa han ikke belastes af opgaver, der ikke kan lgses.

Det er min vurdering, at han er belastet af det lange fraveer fra arbejdsmarkedet, og at
han har behov for at fa hgjnet sine prastationsforventninger. Det kunne pa kort sigt ske
ved, at vi sammen fandt frem til, hvilken fagperson, han kunne stgtte sig til under et ar-
bejdsmarkedsforlgb. Det kunne vaere egen leege, mig, en selvhjelpsgruppe, eller en

kombination.

Arbejdsmassigt kunne der til en begyndelse vare tale om en arbejdsplads, hvor han
kunne anvende sine faglige ressourcer, og hvor der er vilje til at opleere ham og vurdere,

hvad han har behov for for at komme i gang igen.

20.06.2005

Det forelgbige resultat af virksomhedspraktikken har blandt andet betydet, at NA igen
har et arbejdsmarkedsperspektiv. Dette er iseer opnaet ved, at han har erfaret, at han har
brugbare arbejdsmassige kompetencer, og at har er i stand til at honorere de faglige
krav, der stilles. Jeg vurderer, at han, efter yderligere en optraeningsperiode, vil vere i
stand til at arbejde indenfor tilsvarende omrade som i nuveerende virksomhedspraktik.
Det vil sige, at han kan arbejde savel med opgaver af handvarksmaessige art, som in-

denfor serviceomrader, som indebarer kundekontakt.

Dato

Borgerens bemeerkninger til arbejdsevnevurderingen

15.03.2005

Pa en made enig, men tror, at min vurdering er for optimistisk. Det tiltaler ham dog, at
han far tid til at komme i gang, og at han kan fa indflydelse pa arten af arbejdsplads. En

form for professionel stgtte er efterhanden ved at tiltale ham.
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20.06.2005

Enig.

PLAN FOR INDSATS PA BAGGRUND AF ARBEJDSEVNEVURDERINGEN

Dato

01.04.2005

Malet er, at NA kommer tilbage til arbejde pa normale vilkar. Hans grundleggende fag-
lige og personlige kompetencer skal udnyttes. Det vil veere muligt, hvis der arbejdes pa
at bibringe ham et arbejdsmarkedsperspektiv igen. Som det ser ud nu, er det isgr hans

praestationsforventninger, der skal arbejdes med.

Det kan bedst ske ved, at han igen kommer til at opleve, at hans faglige kompetencer er

brugbare, og at han kan fungere, nar han far passende opgaver.

Han er stadig bange for, at han igen far de symptomer, der bevirkede, at han meldte sig

syg, hvilket skal tages i betragtning i den forelgbige plan, som er:

At der etableres en virksomhedspraktik indenfor et arbejdsomrade, hvor hans faglige
kompetencer kan udnyttes. Det er vigtigt, at der treeffes klare aftaler om formalet med
praktikken, og at arbejdsstedet forstar, at arbejdsopgaverne skal veere passende udfor-
drende.

Det er desuden vigtigt, at der mellem NA og arbejdsstedet er en gensidig forstaelse af,
at der ma tales om problemer, som matte opsta, og at NA skal have respons pa de opga-

ver, han udfarer.

Praktikken aftales til 13 uger: Herefter vurderes, om der er behov for yderligere indsats.

Radgiver aftaler 2-3 samtaler med NA, inden det vurderes, om der sidelgbende med
praktikken er behov for en yderligere indsats som understgttende for jobplanens gen-
nemfgrelse. Formalet med disse samtaler er, dels at gge hans forstaelse af ydre belast-
ningers indflydelse pa hans symptomer, dels at stgtte ham, sa han bliver bedre til at
handtere disse belastninger - f.eks. vaere med til at forberede en samtale med arbejdsgi-
veren, hvis hans arbejdsopgaver bliver for lidt eller for meget udfordrende. Endelig vil

jeg via samtalerne kunne vurdere, om der er eller vil blive behov for yderligere statte.

20.06.2005

Virksomhedspraktikken forleenges med det sigte, at NA bliver i stand til at arbejde pa
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normale vilkar. Der skal fortsat arbejdes pa at @ge hans prastationsforventninger. Ar-
bejdsgiveren skal veere indstillet pa at stille NA over for passende og maske stigende
udfordringer. Samtidig skal der vaere opmarksomhed pa NA’s behov for forstaelse og

respons - pa samme made, som da praktikken blev etableret..

Dato Borgerens bemaerkninger til planen

01.04.2005 | Enig. Vil helst kunne klare forlgbet uden at skulle i ”seerlig behandling”, men er samti-

dig tilfreds med, at der sker noget, og at han bliver taget alvorligt.

20.06.2005 | Enig.
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