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ENGLISH ABSTRACT
This project enables the reader to get an insight into the opportunities that exists for the professional social worker in a jobcentre in working with involvement and recognition.
The project will work the idea that the social worker can not work with involvement without recognition and the social worker can not recognize without involvement. 
The starting point of the project is a hypothesis that involvement and recognition are difficult with the tendency within standardization and method control in the employment area within the job centres.

The question is if it is possible for the social worker to maintain professionalism and at the same time with the ability of meeting the institutional demands. Our research question is as follows:  

How does the social worker in a jobcentre work with involvement and recognize?

The conclusion to our study shows that the social worker makes independent and individually choices that makes the methods not controlling in their work with the citizens. The social worker does not let the administrations logics overshadow their professionalism. The social worker has an ability to reflect and critically take position to how the administration demands fulfils contemporary with their professionalism and integrity is maintained because it is the citizens meeting with the system that matters.
In the interaction with the citizen it is important that the social worker does not act with basis on procedure rationality, but instead concentrates on applying a more constructive practical logic, where the social worker thinks creative in order to find opportunities within the limitations. These methods can act as the tools which makes it easier to achieve involvement and recognition.
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PROJEKTETS OPBYGNING
Dette projekts omdrejningspunkt er inddragelse og anerkendelse i socialrådgiverens arbejde. Der arbejdes ud fra en forståelse om at socialrådgivere ikke kan inddrage uden at anerkende, og ej heller anerkende uden at inddrage. Dette vil være nærmere beskrevet i følgende indledning.

Projektet består overordnet af tre dele; en redegørende del, herunder problemfelt, en undersøgende del, herunder teori, caseprofil og metode samt en analyserende del, herunder analyse, konklusion og perspektivering.

Første del giver en bredere indføring i inddragelse og anerkendelse i socialrådgiverens arbejde. Først og fremmest i forhold til udviklingen af den sociale lovgivning, det vil sige et historisk-juridisk tilbageblik. Dette vil føre til et mere konkret eksempel; udviklingen på beskæftigelsesområdet. Herefter kigger vi nærmere på hvad socialrådgivere skoles i, i forhold til inddragelse og anerkendelse. Dernæst vil der være et kapitel indeholdende en definition af sociale problemer og en diskussion af dette i relief til projektet.

Den teoretiske del af projektet vil indeholde en redegørelse af Axel Honneths teori om behov for anerkendelse og Erving Goffmans teatermetaforiske arbejde med rolle, linje og ansigt. Der er således valgt, at anvende teori på både makrosociologisk og mikrosociologisk perspektiv.

Dernæst vil vi bevæge os videre til en diskussion af magt og anerkendelse i socialt arbejde, for at indføre læseren i den problematik der er mellem anerkendelse og magt.

Projektets metodiske del vil indføre læseren i de metodiske overvejelser der er gjort i forbindelse med undersøgelsen. Endvidere vil der være en caseprofil af jobcenteret og en operationalisering af de i analysen anvendte begreber.

Dernæst vil den indsamlede empiri analyseres og diskuteres i forhold til det anvendte teoriapparat.

Slutteligt vil der konkluderes på de generelle mønstre, der ses udspillet i analysen, samt en opstilling af handlingsforslag på baggrund af analyse og konklusion.

God læselyst!
1. INDLEDNING
Der er i socialt arbejde gennem det sidste årti kommet et øget fokus på inddragelse af borgere i sociale sager og anerkendelse i mødet mellem sagsbehandler og borger, for eksempel gennem stigende lovgivning på området og i undervisningen af kommende socialrådgivere. Spørgsmålet er dog imidlertid, hvad disse to begreber, inddragelse og anerkendelse, har med hinanden at gøre.

For at besvare dette, er der i nærværende projekt taget udgangspunkt i Peter Høilund og Sørens Juuls (2005) fremstilling af borgeren som etisk og juridisk person i bogen Anerkendelse og dømmekraft i socialt arbejde. Heri argumenteres der for, at en reel anerkendelse af borgeren som etisk person er betinget af, at denne også anerkendes som juridisk person. Anerkendelse af den etiske person er den såkaldte moralske anerkendelse, altså en anerkendelse af borgerne for deres særlige kvaliteter. Anerkendelse i juridisk forstand betyder samme ret for alle til beskyttelse mod overgreb og vilkårlig behandling fra myndighedernes side (Høilund og Juul 2005: 42 ff.). I forhold til dette argumenterer de for, at anerkendelse af borgerne som juridiske personer ofte ikke forekommer i det sociale arbejde. Dette skyldes ikke så meget lovgivningen, men nærmere den manglende implementering i de sociale myndigheder. Som et eksempel på dette nævner de Retssikkerhedslovens § 4. 

Det er netop med udgangspunkt i denne fremstilling, at der i projektet arbejdes ud fra en norm om, at man ikke kan inddrage uden at anerkende og ej heller anerkende uden at inddrage.

2. PROBLEMFELT
Med ovenstående for øje vil vi nu bevæge os hen og kigge på, hvorfra det øgede fokus på netop inddragelse og anerkendelse udspringer. Først og fremmest i forhold til udviklingen af den sociale lovgivning, altså et historisk-juridisk tilbageblik. Hvordan er Danmark nået til det velfærdssystem, vi har i dag, hvor der er stort fokus på borgerens medvirken og medinddragelse samt anerkendelse? Herefter vil vi se nærmere på, hvad det er, socialrådgivere skoles i, i forhold til især at anerkende.   

2.1  Historisk-juridisk tilbageblik på den sociale lovgivning
Der kan argumenteres for, at velfærdssystemet som vi kender det i dag, har sin spæde start med Socialreformen fra 1930’erne. Denne reform dannede præmisserne for medvirken i lovgivningen. Retten til rådgivning blev formuleret allerede i Lov om offentlig forsorg og senere hen styrket i Mødrehjælpsloven fra 1939 og Revalideringsloven fra 1960. Med Bistandsloven i 1976 udbyggedes denne rettighed til rådgivning og vejledning gældende for alle borgere, og med Serviceloven defineres retten til rådgivning for specifikke målgrupper. Endvidere med bestemmelsen om vejledning i Forvaltningsloven og vægten på helhedsorienteret vurdering og endvidere rådgivning og vejledning i Retssikkerhedsloven (Bech Hansen, Nørrelykke & Sjelborg 2006: 48).

I 1990’erne blev det indarbejdet som et lovkrav, at udarbejdelse af handleplaner, erhvervsplaner og jobplaner skulle ske i samarbejde med borgeren. Endvidere er der efter årtusindeskiftet kommet lovbestemte, bekendtgørelsesfastsatte metoder for sagsbehandlingen; her kan for eksempel nævnes arbejdsevnemetoden, hvor hovedsigtet blandt andet er at styrke borgerens mulighed for medvirken. 

Således har udviklingen af processuelle regler for sagsbehandling via Forvaltningsloven og Retssikkerhedsloven været væsentlige forudsætninger for styrkelsen af borgerens ret til medvirken (Ibid.).

Det egentlige fundament for velfærdssystemet, som vi kender det i dag, må dog siges at være kommet med Socialreformen af 1970’erne, hvor der for alvor ses et øget fokus på medinddragelse i myndighedsudøvelsen. Endvidere er der med Socialreformen af 1998 sket en forøgelse af de processuelle regler i relationen mellem sagsbehandler og borger. Foruden dette er der også sket en forandring i vores generelle menneskesyn, hvor den enkelte ses som et selvstændigt og ansvarligt individ, som er i stand til at tage vare på sig selv, og der fokuseres på ressourcer frem for begrænsninger (Dyring 2007: 6). Og hvor social klient før var kendetegnet ved en passiv modtagerrolle, hvor borgeren blev set som et objekt for myndighedsafgørelser, har vi nu bevæget os hen mod at forholde os til borgeren som et subjekt, der skal ses, høres, anerkendes og respekteres for det han/hun er.

Med den sociale lovgivning op gennem 1990’erne er der kommet et stadigt større fokus på borgerens ret til medvirken og medinddragelse i sociale sager, og denne ret fik konkret lovfæstelse med den lille socialreform i 1998, hvor det blev direkte nedskrevet i Retssikkerhedslovens § 4 (Bech Hansen, Nørrelykke & Sjelborg 2006: 22).
Det er derfor uundgåeligt at kigge nærmere på Retssikkerhedslovens § 4, når der tales om inddragelse af borgere i egen sag og anerkendelse af borgeren. Her fremgår det at:

”Borgeren skal have mulighed for at medvirke ved behandlingen af sin sag. Kommunen tilrettelægger behandlingen af sagerne på en sådan måde, at borgeren kan udnytte denne mulighed”

Nogle vil dog mene, at bestemmelsen er vagt formuleret, og at det derfor kan være vanskeligt at gennemskue, hvordan denne medinddragelse skal ske i praksis. Bestemmelsen giver da heller ikke anvisninger på den konkrete udførelse af medinddragelsen (Bech Hansen, Nørrelykke & Sjelborg 2006: 116). På trods af dette er der tale om en egentlig stadfæstelse af den enkeltes rettigheder. Endvidere suppleres denne bestemmelse af andre regler og bestemmelser om inddragelse i sagsbehandlingen, for eksempel regler i forbindelse med visitation og individuelle kontaktforløb. Stadfæstelse af ovenstående bestemmelse giver altså borgeren ret til medvirken i egen sag og myndigheden pligt til at tilrettelægge behandling af sager på en sådan måde, at denne medvirken kan lade sig gøre. Der er hermed tale om fastsættelse af et procesretligt perspektiv, idet borgeren skal have mulighed for indflydelse på sin sag forud for en afgørelse (Dyring 2007: 9). 

For at kunne forholde sig til, hvad borgerens stigende adgang og rettighed til medinddragelse og det stigende krav for sagsbehandlerens måde at imødekomme borgeren betyder, er det nødvendigt kort at forholde sig til de forskellige former, som medinddragelse kan antage. Guldager og Roth Hansen (2002) opererer med følgende definitioner af medinddragelse:

· Medindflydelse. Borgeren oplyser om sin situation, som vedkommende selv ser den, ligesom borgeren tilsvarende oplyses fra sagsbehandlerens side om, hvorledes denne vurderer klientens situation, retlige stilling osv.

· Medbestemmelse. Borgeren giver sin mening til kende om sin situation og er med til at træffe valg om den fremtidige indsats.

· Selvbestemmelse. Borgeren definerer selv karakteren af sine problemer og ressourcer og træffer selv, inden for lovgivningens rammer og på baggrund af dialog om mulige konsekvenser af forskellige valg, beslutning om hvad der skal sættes i værk med henblik på løsning heraf (Bech Hansen, Nørrelykke & Sjelborg 2006: 105ff.).

Ovennævnte giver forskellige synsvinkler på inddragelse, og hvilken karakter indflydelsen kan have i sagens proces samt afgørelse. Den form for medinddragelse, der anvendes i Retssikkerhedslovens § 4, må siges klart at tilhøre den første, altså medindflydelse. Det betyder, at borgeren har ret og pligt til at oplyse om sin sag, og i dialog med socialrådgiveren, får borgeren en indsigt i, hvordan socialrådgiveren vurderer sagen. Argumentationen for, at medbestemmelse ligeledes er indlejret i Retssikkerhedslovens § 4, ligger i, at borgerens egen mening om situation kan være med til at påvirke den fremtidige indsats. Argumentationen for, hvorfor sidstnævnte, selvbestemmelse, ikke er indlejret i Retssikkerhedslovens § 4 er, at det fortsat er sagsbehandleren, der har kompetence til at træffe afgørelser (Dyring 2007: 9). Det vil sige, at var der tale om selvbestemmelse, ville det bevirke en egentlig myndiggørelse i stedet for ansvarliggørelse.

2.1.1 Et eksempel: beskæftigelsesområdet

Beskæftigelsesområdet er netop et af de områder, hvor der gennem indførelse af standardiserede metoder er kommet et øget fokus på inddragelse og anerkendelse af borgeren.
Vi skal derfor i det følgende kigge nærmere på de standardiserede metoder, der er indført på beskæftigelsesområdet, herunder jobcentrene. Vi skal se nærmere på, hvilke redskaber og metoder, der er indført for blandt andet at sikre inddragelse og anerkendelse af borgeren.
Arbejdsevnemetoden er vedtaget ved lov og blev implementeret fra januar 2003, og den skal anvendes i alle sager om revalidering, fleksjob og førtidspension. 

Det centrale værktøj i Arbejdsevnemetoden er ressourceprofilen. Ressourceprofilen udpeger fem områder, hvor der i et samarbejde mellem socialrådgiver og borger skal indsamles information for at klarlægge den arbejdsløses arbejdsevne (Caswell 2005: 39). Disse områder er som følger:

· Borgerens eget arbejdsmarkedsperspektiv (arbejdsrelevante ønsker, præstationsforventninger og arbejdsidentitet)

· Faglige og praktiske kompetencer i relation til arbejdsmarkedet (herunder arbejdsmarkedserfaring, uddannelse og interesser)
· Personlige kompetencer til at kunne indgå i sociale og jobmæssige relationer (herunder sociale kompetencer, omstillingsevne og indlæringsevne)
· Helbredsmæssige forhold i relation til arbejdsmarkedet (herunder helbred)
· Materielle forhold og netværk med relevans for arbejdsmarkedet (herunder bolig og økonomi, samt sociale netværk).

Arbejdsevnemetoden er et eksempel på en metode, der fra politisk side blev indført for at sikre borgerens inddragelse i sagsbehandlingen (Beskæftigelsesministeriet 2001: 5).

Efterfølgende er der udviklet en Visitationsværktøjskasse, som i modsætning til Arbejdsevnemetoden retter sig mod samtlige arbejdsløse, både forsikrede og ikke-forsikrede. Visitationsværktøjskassen indeholder en såkaldt dialogguide, der opridser fem opmærksomhedspunkter, som dialogen mellem socialrådgiver og borger skal styres efter (Caswell 2005: 40). Disse opmærksomhedspunkter er samstemmende med de ovenfor skitserede områder i ressourceprofilen. Caswell (2005) argumenterer for, at disse metoder er et udtryk for en generel tendens til metodestyring af det sociale område, og dette åbner op for en række problemstillinger. Denne standardisering rummer en mulighed for, at administrative logikker tager overhånd og således udfordrer socialrådgiverens faglige rolle. Der er altså en risiko for, at metoderne i praksis bliver anvendt som en manual eller standardiseret rutine, uden tilstrækkelig kritisk og refleksiv stillingtagen fra socialrådgiverens side. 

Dette åbner op for socialrådgiverens faglighed og kvaliteten i socialt arbejde. For at forstå, hvordan disse metoder udfordrer socialrådgiverens faglighed er det interessant at se nærmere på, hvad socialrådgiverens faglighed består af.
2. 2 Inddragelse og anerkendelse på socialrådgiveruddannelsen
De fire fællesmetodiske principper, som kommende socialrådgivere bliver undervist i, er et redskab til at blive bedre udrustet i mødet med borgeren. Disse principper er bestående af henholdsvis helhedssyn, etik, kommunikation og systematisk sagsarbejde. De fire fællesmetodiske principper er vigtige og hænger uløseligt sammen, da socialrådgivere er praktikere og skal kunne omsætte helhedssynet systematisk, forståeligt og etisk forsvarligt (Guldager 2001: 46).
Helhedssyn i socialt arbejde giver anledning til at se den enkelte borgers situation, og derefter reflektere over, hvilket konkret problem den enkelte borger har, set i forhold til samfundsmæssige sammenhæng. Helhedssyn i socialt arbejde anvendes ved at se på borgeren som helhed (Guldager 2001: 33 ff.). 

Etik: I den etiske vejledning fra Dansk Socialrådgiverforening findes det etiske helhedssyn, som Dansk Socialrådgiverforening mener, at socialt arbejde skal bygge på, hvor der også ses en kobling af helhedssynet.

I etik vejledningen lægges der stor vægt på værdien af deltagelse samt samarbejde med borgeren. Endvidere at socialrådgiveren bestræber sig på at skabe ligevægt samt respektfulde rammer i arbejdet og i mødet med borgeren, således at borgeren i det omfang, det er muligt, selv kan deltage i løsningen af sine problemer (Dansk Socialrådgiverforening). 

Systematisk sagsarbejde. Ud over helhedssyn og etik bygger socialt arbejde også på metode, altså det der kaldes systematisk sagsarbejde. Systematisk sagsarbejde indeholder meget mere end blot journalskrivning eller anden form for skriftlig kommunikation. Det er en forudsætning, at socialrådgiveren har indsigt i borgerens livssituation som helhed, som danner grundlag for anvendelse til beskrivelse af problemet, hvorefter en faglig vurdering kan foretages. 

Den faglige vurdering danner grundlag for planlægning af den handling, som skal afhjælpe det problem, borgeren måtte have.  Det er vigtigt, at der i beskrivelsesprocessen af borgerens problem og i den faglige vurdering ikke kun indhentes skrivelser og udtalelser om borgeren fra andre faggrupper, men at sagen også baseres på borgerens egen fortolkning og fortælling etc. vedrørende egen situation (Egelund & Halskov 1984). 

Kommunikation. Samtidig med at socialrådgiveren skal arbejde systematisk, helhedsorienteret, samt have etiske overvejelser i forhold til mødet med borgeren, skal socialrådgiveren også bestræbe sig på, at kommunikationen er i højsæde. Al interaktion i mødet med borgerne bygger på kommunikation. Det gælder både verbal og den nonverbale kommunikation.

I uddannelsen bliver de studerende undervist i den professionelle samtale. Den professionelle samtale er vigtig i mødet med borgeren, da samtalen i høj grad handler om både at lytte aktivt og også om engagement. Her kan igen drages en kobling til helhedssynet, da kommunikation/den professionelle samtale i bund og grund handler om, at socialrådgiveren har en evne, samt engagement til at være aktivt lyttende. Endvidere til at kunne sætte sig selv i borgerens sted og borgens måde at opfatte sig selv og sine problemer på (Egelund & Halskov 1984).
Vi har med ovenstående afsnit fået indsigt i nogle principper, som er udviklet på baggrund af viden om teorier i arbejdet med mennesker. Fagligheden i socialrådgiverprofessionen handler om at arbejde med mennesker med sociale problemer eller sociale afvigelser. Socialrådgiverprofessionen handler om at få mennesker, sociale problemer, organisation og socialpolitik til at forenes under de vedtagne lovgivningsmæssige rammer (Hillgaard & Egelund 2004: 139 ff.).

For at være bekendt med, hvilken kontekst socialrådgiverne fagligt arbejder i, vil det være relevant at se nærmere på sociale problemer og på, hvordan sociale problemer anskues i dette projekt. 

3. PROBLEMSTILLING
Med ovenstående søger vi at problematisere det øgede fokus, der er kommet på inddragelse og anerkendelse af borgeren i den sociale lovgivning gennem en række årtier. Indenfor de sidste år er det særligt beskæftigelsesområdet, herunder jobcentrene, der er ramt af en tendens til metodestyring. Tendensen til metodestyring og ensartethed udfordrer socialrådgiverens faglige og professionelle rolle i mødet med borgeren. Fagligheden indeholder principper om, at borgeren ikke lader sig sætte i bås, men at borgerne alle er forskellige. Standardiseringen derimod, søger at placere borgere i kasser, for at imødekomme de institutionelle krav om at alle skal behandles ens.

Vi har altså på den ene side, de standardiserede metoder, og på den anden side, socialrådgiverens faglige og professionelle værdier, med fokus på emnerne inddragelse og anerkendelse. Det der imidlertid vækker en undren er, om det er muligt for socialrådgivere at bevare deres faglighed og professionalitet i mødet med borgere, når standardiserede metoder vinder mere og mere indpas i det daglige arbejde. 
4. PROBLEMFORMULERING

Dette leder os frem til nedenstående problemformulering:

”Hvordan arbejder socialrådgivere på et jobcenter med at inddrage og anerkende borgeren”

For at forstå omdrejningspunktet for ovenstående problemformulering vil det efterfølgende bestå af en begrebsforklaring, hvor det søges at definere de betegnelser, der anvendes i problemformuleringen og hele vejen gennem projektet.
4.1.1 Bruger, borger eller klient 

I litteraturen inden for socialt arbejde anvendes betegnelserne bruger, borger og klient ofte i flæng, og nogle steder ses endda brug af dobbeltbetegnelse. Hos nogle er det tilfældigt, hos andre afhænger det af, hvilken gruppe man beskæftiger sig med, og andre igen træffer et bevidst valg alt afhængig af, hvad det er, man vil signalere i forhold til den ønskede relation mellem system og borgere (Bech Hansen, Nørrelykke & Sjelborg 2006: 112). Det har for os været vigtigt at begrænse os til anvendelse af kun én betegnelse for ikke at skabe unødig forvirring; om ikke for læserens, da for egen skyld.

Betegnelsen klient blev hurtigt fravalgt. Dette fordi det for os signalerer en inaktivitet og en afhængighed af det offentlige system, og dette strider således imod essensen i problemformuleringen, nemlig inddragelse og anerkendelse. 

Betegnelsen bruger blev egentlig anvendt i startfasen af projektet. Denne blev dog fravalgt, da det blot skabte forvirring, når der for eksempel i Retssikkerhedsloven anvendes betegnelsen borger. Endvidere anvendes betegnelsen borger, som oftest også i det offentlige system, og det vil derfor gøre det nemmere i forbindelse med empiriindsamlingen at anvende denne betegnelse. Således anvendes betegnelsen borger i dette projekt. 

4.1.2 Socialrådgiver eller sagsbehandler

I projektet er det valgt at anvende betegnelsen socialrådgiver, når der tales om medarbejderne på jobcentret. Denne betegnelse anvendes ligeledes generelt, når der tales om medarbejdere i socialt arbejde. 

Med betegnelsen socialrådgiver ønsker vi altså at henlede tanken på en specifik gruppe, som er uddannet til at arbejde med mennesker med sociale problemer og sociale afvigelser. Sagsbehandler er for os en bred betegnelse, der henleder tanken på flere forskellige faggrupper og uddannelsesbaggrunde.
5. DEFINITION AF SOCIALE PROBLEMER

Dette kapitel har til sigt at redegøre for, hvad sociale problemer er, og at diskutere dette i relief til projektet; altså hvordan det vi undersøger betragtes som et socialt problem.

I socialt arbejde er der forskellige antagelser om sociale problemers natur, og begrebet er ikke skarpt afgrænset i sin anvendelse. Blandt andet bliver det brugt til at beskrive karakteregenskaber eller adfærd hos individer eller grupper, og i andre tilfælde relateres det direkte eller indirekte til misforhold i samfundet. Helt overordnet er sociale problemer relateret til en social tilstand, som fra politisk side defineres som uønsket, og som gøres til genstand for social indgriben (Caswell 2005: 21). Sociale problemer kan således anskues på et samfunds- eller individniveau.

Sociale problemer på samfundsniveau er afhængige af om problemerne er synlige, altså således at et socialt problem bliver til et emne, som optager politikere og andre offentlige myndighedsudøvende personer. Et socialt problem på samfundsniveau vil ofte blive defineret som velfærdsproblemer, arbejdsløshedsproblemer, forsørgelsesproblemer og lignende. Samfundsniveauet vil have indflydelse på et socialt problem ved, at det offentlige har et ansvar for, et socialt problem på et overordnet niveau ved at skabe nogle rammer og regler om, hvordan myndighedsudøvende personer kan agere (Meeuwisse & Svärd 2002). På samfundsniveauet vil det altså sige at den sociale situation afviger fra det normale som samfundet vil kunne definere som et socialt problem.

Det er nødvendigt at det offentlige griber ind på området og regulerer, således at den sociale situation bedres indenfor de rammer og ressourcer der er til stede.

Sociale problemer på individniveau betyder, at det er individets oplevelse af, hvad der er problematiske livsformer eller situationer, hvilket specielt kan være indenfor økonomiske, sociale, og arbejdsmæssige forhold i samfundet. 

Indenfor de forskellige områder, kan det have store personlige konsekvenser for individet, familien og dets omgivelser. Et sådant socialt problem kan øge risikoen for marginalisering. Marginalisering er en proces, hvor man uønsket bliver udelukket fra en eller flere dele af det samfundsliv man deltager i og er en del af. At være marginaliseret på forskellige områder på forskellige livsområder medfører det ikke at individet bliver marginaliseret på andre livsområder (Meewisse & Svärd 2002). 
Den måde, hvorpå vi anskuer vores undersøgelse som et socialt problem, er i forhold til den målgruppe, vi anvender i dette projekt; matchgruppe 4
, og hvordan socialrådgiverne på et jobcenter oplever inddragelse og anerkendelse i mødet med disse.

Et af de sociale problemer, der ofte skabes i rummet mellem individet og samfundsstrukturerne, er ledighed og manglende evne til selvforsørgelse, hvilket leder os frem til det sociale problem, projektet handler om.

5.1 Matchgruppe 4
I Danmark har vi et velfærdssystem, hvor det offentlige yder støtte i en periode, hvis man af en eller flere årsager ikke kan forsørge sig selv. Målet er at bringe den arbejdsløse tilbage på arbejdsmarkedet så hurtigt som muligt. Der, hvor problematikken opstår, er hvis den ledige har problemer ud over ledighed, for eksempel psykisk sygdom eller har et misbrug, hvilket medvirker til, at de ikke kan møde op i normal aktivering (kaldes i jobcentrene Match 4). Ofte ses det, at den ledige i mange år bliver en del af det sociale system (Arbejdsmarkedsstyrelsen). 
Som skrevet ovenfor gælder det om at bringe den ledige tilbage i ordinær beskæftigelse så hurtigt som muligt, fordi man definerer arbejdsløshed som et socialt problem. Dette er bestemt fra politikernes side, hvor det er Jobcentrets opgave at bringe den ledige tilbage. Dette er ofte en opgave, som kan være svær at administrere både fra det sociale systems side og også for den ledige (Ibid. og Aktivloven). 

Som tidligere nævnt er det match 4, som har svært ved fastholdelse på arbejdsmarkedet. Det er et krav fra regeringens side, at for at modtage kontanthjælp skal borgeren have en tilknytning til arbejdsmarkedet. Det betyder, i kraft af match 4’s ringe tilknytning til arbejdsmarkedet, at de vil opleve yderligere pres, da ydelsen vil blive nedsat eller helt bortfalde, hvis ikke de møder i aktivering. Der er bred enighed om, at folk, som er ledige i lange perioder, står parkeret i en blindgyde, hvorfor de er i risiko for at ende i en marginaliseret situation. Det vil sige, at gruppen af kontakthjælpsmodtagere, som står svagest, er i reel fare for at opleve social eksklusion. Forslaget fra regeringens side om at motivere de langtidsledige kan ende med, at netop denne gruppe vil opleve, at der bliver sat urealistiske forventninger til deres arbejdssituation; ikke mindst når de i forvejen befinder sig i en marginal position i samfundet. Langtidsledighed har en række menneskelige konsekvenser, såsom forringet økonomi, og ikke eksisterende netværk. Match 4 er i forvejen en skrøbelig gruppe, så hvis deres personlige forhold bliver sat over for økonomiske sanktioner, kan det få betydelige konsekvenser for denne gruppe (Arbejdsmarkedsstyrelsen). 

5.2 Ledighedsydelse

I følgende kapitel vil et individuelt kontaktforløb med henholdsvis ledighedsydelse og kontakthjælp kort blive beskrevet for at give læseren et indblik i, hvad de fem opmærksomhedspunkter i Dialogguiden indebærer, som senere nævnes.
I henhold til Lov om aktiv beskæftigelsesindsats kapitel 13, §73a står der:

For personer, der er visiteret til fleksjob, og som modtager ledighedsydelse eller særlig ydelse efter lov om aktiv socialpolitik, tilrettelægges og gennemføres der et individuelt kontaktforløb, med henblik på at personen hurtigst muligt kommer i fleksjob.

Stk. 2. Under kontaktforløbet skal der afholdes individuelle jobsamtaler med personen, senest hver gang personen, i sammenlagt 3 måneder har modtaget ledighedsydelse eller særlig ydelse regnet første gange fra visitationen til fleksjob. Perioder med ledighedsydelse eller særlig ydelse under barsel medregnes ikke.

I henhold til Lov om aktiv beskæftigelse indsats kapitel 7, §18 står der endvidere:

 For personer der er omfattet af § 2, nr. 3 4 og, skal den individuelle jobsamtale efter § 16 afholdes, seneste hver gang personen i sammenlagt 3. måneder har modtaget offentlig forsørgelsesydelse eller har deltaget i tilbud efter kapitel 10-12. Hvis det skønnes nødvendigt for at bringe personen tættere på arbejdsmarkedet, skal kontakten være hyppigere 

De individuelle kontaktforløb bliver afholdt for at vurdere, om borgeren stadig står til rådighed for beskæftigelse. Socialrådgiverne har et værktøj, Dialogguiden, som anvendes før, midt eller efter samtalen. Dialogguiden består af fem opmærksomhedspunkter som er følgende:

1. Eget arbejdsmarkedsperspektiv 

2. Personlige kompetencer 

3. Faglige/praktiske kompetencer 

4. Netværk/Økonomi

5. Helbred. 

Ud fra disse fem opmærksomhedspunkter skal socialrådgiveren vurdere det fremtidige beskæftigelsespotentiale ved at lave en samlet vurdering. 

De fem opmærksomhedspunkter er omdrejningspunktet gennem hele forløbet. Formålet med Dialogguiden er at få skabt en dialog og vurdering af borgens beskæftigelsespotentiale, således at der er mulighed for at iværksætte beskæftigelsesfremmende aktiviteter/tilbud for borgeren.

Vurdering ud fra disse fem punkter er en hjælp til socialrådgiveren for at kunne lave en helhedsvurdering af borgens situation. Med værktøjet Dialogguiden sikres det, at beskrivelserne og vurderingerne systematiseres og dokumenteres i forhold til de fem opmærksomhedsområder (Arbejdsmarkedsstyrelsen).
6. TEORI

Dette kapitel har til formål at belyse de teoretiske analyseapparater, vi vil bruge i undersøgelsen.
6.1 Axel Honneth - Anerkendelse 

Det følgende afsnit omhandler Axel Honneths teori om anerkendelse. I afsnittet bliver der primært taget udgangspunkt i Peter Højlund og Søren Juuls tilgang til teorien i bogen Anerkendelse og dømmekraft i socialt arbejde (2005), samt Axel Honneths bøger Behovet for anerkendelse (2001) og Kamp om anerkendelse (2006).
Axel Honneths anerkendelsesteori er en videreudvikling af anerkendelsestanken, som kan føres tilbage til den tyske filosof G.W.F. Hegel (Høilund & Juul 2005: 22).

Axel Honneth er tysk socialfilosof og var elev af Habermas. Han begyndte i 1980’erne at beskæftige sig med Hegels anerkendelsestanke, hvor han derigennem ønskede at udforske kampen for anerkendelse som et selvstændigt teoretisk felt inden for en ny kritisk teori. 

Axel Honneth er sammen med Habermas den vigtigste repræsentant for kritisk teori (Høilund & Juul 2005: 22 ff.). 

Honneth havde til hensigt at udvikle en tilgang, hvor man medinddrog et aspekt, som ikke kun omhandler anerkendelse mellem to mennesker, men også vedrører anerkendelsen mellem strukturer som institutioner og individer. Individets drivkraft er dets manglende sociale anerkendelse, som vil kunne igangsætte moralsk motiverende kampe. For at individet kan udvikle en positiv relation til sig selv, er det afhængigt af bekræftelsen af autonomi og individualitet (Høilund & Juul 2005: 26 ff.).

Honneth anvender tre former for anerkendelse, og disse tre redegøres der for i følgende.

De tre former for anerkendelse er en forudsætning for hinanden, men også en forudsætning for et fuldt integreret samfund. Hvis individet ikke anerkendes og ikke opnår at få følelsesmæssig støtte og respekt, risikerer individet at miste det positive forhold til sig selv (Høilund & Juul 2005: 25 ff.).
Den første anerkendelsessfære er privatsfæren. Her skabes den basale selvtillid gennem kærlighedsforhold. Det vil altså sige, at anerkendelsen baseres emotionelt, eller for at bruge Honneths ord, affektivt. Anerkendes individet i denne sfære, dannes der basis for at indgå i et hvilket som helst intersubjektivt forhold (Høilund & Juul 2005: 26).
Et eksempel på anerkendelse i den private sfære er den relation mellem mor og barn, hvor barnet oplever moderens anerkendelse ubetinget, selv om barnet er vanskeligt. Det er i denne sfære, at anerkendelse danner fundament for selvtillid og gør individet i stand til at handle, kommunikere og tage del i fællesskaber. (Honneth 2001:15).
Den anden anerkendelsesform er den retslige sfære. Her skabes anerkendelsen igennem selvagtelsen. Denne form er knyttet til ret og rettigheder. Anerkendelsen sker gennem individets evne til autonom handling. Individet opnår anerkendelse gennem selvstyre, samt selvbestemmelse i egen sag. Honneth mener, at respekt for individet ikke knytter sig til et abstrakt retssystem, men at dette må forstås konkret som respekt for individets rettigheder i praksis. Selvagtelsen kan kun udvikles fuldt ud, hvis individet anerkendes som autonomt, hvis det er medlem af samfundets retsfællesskab. Denne anerkendelse består af universel ligebehandling, hvor alle tillægges den samme moralske tilregnelighed som andre (Honneth 2001:16). 

Den tredje anerkendelsesform er den solidariske sfære. Her skabes anerkendelsen igennem social værdsættelse. Det enkelte individ stræber efter prestige og anerkendelse. Anerkendelsen afhænger af, om individet i kraft af egen præstation og evner får muligheden for at føle sig værdifuld inden for et bestemt fællesskab. Det handler om, at individet bliver set, hørt og forstået inden for fællesskabets rammer. Hvis individet opnår anerkendelse inden for fællesskabet, føler det ære, som gør det i stand til at præstere noget samt føle sig værdifuld for samfundet (Høilund & Juul 2005: 26 ff.).
Naturligt nok har Honneth søgt at efterprøve sin teoris gyldighed eller holdbarhed ved empirisk at efterspore negationen af sine fund, det vil sige forskellige former for mangel på anerkendelse (Nørgaard 2005: 65). Vi skal derfor bevæge os videre til at se nærmere på de tre sfærers krænkelsformer.

6.1.1 De tre former for anerkendelse i forhold til i forhold til krænkelse.

Som skrevet følger der til hver af de tre sfærer en krænkelse. Disse krænkelser truer med at nedbryde den personlige identitet eller det positive selvforhold. 

Honneth sammenfatter de tre former under tre overskrifter (Højlund og Juul 2005:27): kropslige krænkelser, nægtelse af rettigheder og nedværdigelse af livsformer, hvilket forklaringen som følger nedenfor også er opdelt efter. 

Den første form for krænkelse er rettet mod individets kropslige identitet. Der kan være tale om voldelige overfald, tortur, voldtægt med videre, og individet får således et negativt spejlbillede af kærligheden. Det er sådanne tilfælde af krænkelser, som volder skade på den fysiske integritet og den grundlæggende selvtillid. Det bevirker, at individet sætter spørgsmålstegn ved kærlighedens kontinuitet, altså sammenhæng. Dette udgør hos individet en bevidsthed om ikke at blive anerkendt, og dermed opstår der en moralsk krænkelse af individet (Højlund og Juul 2005: 28)   

Den anden form for krænkelse er rettet imod et retstab, som påvirker individets sociale integration. Det vil eksempelvis sige, at der kan være tale om frakendelsen af tilhørsforholdet til en bestemt gruppe, baseret på køn, alder, etnicitet og lignende. Hvis dette sker, medvirker det til, at individet mister sin status som et værdigt og ligeberettiget individ. En sådan krænkelse medfører, at individets autonomi nedbrydes. (Højlund og Juul 2005: 28)

Den tredje og sidste form for krænkelse er rettet mod stigmatisering, hvor livsformer og virkelighedsopfattelsen nedbrydes og tilskrives en lavere status, i stedet for at opnå anerkendelse og understøtte disse som mulige og acceptable leveveje. Disse krænkelser nedbryder individets selvværd, idet det ikke bliver værdsat, som det det er, og individet reagerer ofte med skam, indignation og vrede (Højlund og Juul 2005: 28).
Der er kort redegjort aspekter af Honneths teori om behovet for anerkendelse, og hvor denne er en universel og primært en makrosociologisk teori, vil vi nu bevæge os videre til at se på en mikrosociologisk teori, nemlig Erving Goffman. Vi ser det nemlig nødvendigt at kæde Honneths teori sammen med en mere substantiel teori, således at det bliver muligt at komme tættere på den empiriske virkelighed 

6.2 Erving Goffman   

Vi har valgt at arbejde med Goffman, da hans teoretiske arbejde er en måde, hvorpå social handling og social praksis kan forstås i et mikro-sociologisk perspektiv. 

Michael Hviid Jacobsen og Søren Kristiansen diskuterer i Erving Goffman: Sociologien om det elementære livs sociale former, Goffmans teorier. Blandt andet skriver de, at Goffman ofte blev kritiseret for at skrive på en måde, som både stimulerer og provokerer. Goffman bliver desuden kritiseret for metoden bag at indsamle data. Hviid og Kristiansen nævner i bogen at, det mest af alt virker som om Goffman, har anvendt det som han synes har været anvendeligt til at understøtte sin teori, uden videnskabeligt at kunne bevise det. Goffmans teorier og analyser beror mest af alt på hypoteser og snak, hvilket kan opfattes som om hans undersøgelser har et vis præg af tilfældighed (Ibid:170).

Desuden henvender kritikken af Goffman sig også imod, det kyniske menneskesyn, hvor den sociale interaktion bærer præg af at mennesket er et manipulerende og strategisk væsen, med skjulte dagsordener, samt for opretholdelse af facader (Ibid).

På trods af denne kritik vælger vi, at anvende Goffmans teori, til at anskue hvad der sker i interaktionen imellem socialrådgiver og borger, og forsøge at forstå og reflektere over, hvilke reaktionsmønstre der opstår, når og hvis rolle, ansigt og linje, bliver udfordret. Goffmans beskrivelse af roller og interaktion er stadig gældende, da rollebeskrivelserne er trivielle spørgsmål om hverdagslivet.

Rollebegrebet er et klassisk sociologisk begreb, der har rødder i blandt andet Parsons. Goffman arbejder med en udvidelse af begrebet og indtænker flere variationer og nuancer end tidligere set. Goffman sondrer mellem fire former for forhold til de roller, som individet enten spiller eller bliver tildelt, henholdsvis:

· Role commitment (rolleforpligtelse), som henviser til de roller, individet spiller, fordi det er nødt til det, og fordi rollen er blevet tildelt det.

· Role attachment (rolletilknytning), som henviser til de roller, individet ønsker at spille.

· Role embracement (rolleomfavnelse), som henviser til de roller, individet lader sig opsluge af, og som individet indtræder i ganske frivilligt.

· Role distance (rolledistance), der beskriver, hvordan individer kan indføre en distance mellem sig selv og den socialt situerede rolle, altså den rolle, individet fra omgivelsernes side forventes at spille. Dette udtryk refererer hermed til de roller, vi er i, men som vi ikke lever os ind i (Jacobsen & Kristiansen 2002: 114).

Goffman argumenterer for, at når individet deltager i en social relation og må forholde sig til den rolle, der gives i den pågældende situation, anlægger det en linje af enten bevidst eller ubevidst karakter. Den linje, der anlægges, vil være afgørende for, hvordan de øvrige deltagere opfatter og reagerer på vedkommende. På denne måde er linjen medvirkende til at muliggøre, eller blot gøre det lettere, at udfylde den rolle, der er blevet tildelt. Individet vælger en linje i forhold til at ville opfylde eksakte forventninger knyttet til eksakte roller, og hermed er linjen både socialt og konventionelt orienteret (Christensen 2000: 13ff.).

Forbundet med begreberne roller og linje er begrebet ansigt. Ansigtet er et udtryk for, i hvor vid udstrækning individet er i stand til at bekræfte sig selv i den valgte linje. Det essentielle er altså, om individet er i stand til at få de andre deltageres anerkendelse og bekræftelse på, at linje og rolle er i overensstemmelse med hinanden. 
Goffman argumenterer for, at man som individ lever i en verden af sociale møder, hvor man bliver inddraget ansigt til ansigt. I disse sociale møder opstår kontakter, som kaldes linje. Med dette menes, at der i mødet mellem individerne opstår et mønster af verbale og nonverbale handlinger, der udtrykker individets opfattelse af det pågældende møde, og at der derigennem opstår en vurdering fra individets synsvinkel omkring mødet, og ikke mindst vedrørende individet selv. Linjebegrebet, som Goffman arbejdede med, betyder den måde, hvorpå en samtale mellem to parter forstås, hvilket både foregår verbalt samt nonverbalt. Goffman mener, at linjen kan være med til at udfylde individets rolle lettere. Eksempelvis i rollen som socialrådgiver vil linjen være at imødekomme borgerens ønsker og realisere disse, dog inden for de lovmæssige rammer, som er gældende. Linjen vælges for at opfylde forventninger til en bestemt rolle. Selv om det ikke er individets mening at arbejde ud fra en linje (Jacobsen & Kristiansen 2004: 39).
Begrebet ansigt er et selvbillede, der aftegner sig ved anerkendte sociale træk. Det er et billede, andre kan dele, når en person stiller sit erhverv eller sin religion i et godt lys ved selv at gøre sig heldig bemærket. Ansigt er den fremstilling, individet ønsker at give af sig selv. Ansigtsbegrebet omhandler, hvordan mennesker opretholder en social facade (Ibid.).
Goffman mente at, individet følelsesmæssigt er tilknyttet til et ansigt. Individets og andres ansigter er konstruktioner af samme karakter, og det er gruppens regler og definitioner, der afgør, hvor mange følelser man skal nære for ansigtet, og hvordan følelserne skal fordeles mellem de involverede (Jacobsen & Kristiansen 2004: 40). 

Goffman mente, at individerne opretholder forskellige ansigter i forskellige sammenhænge.

Når et individ besidder eller opretholder et ansigt, vil det sige, at individet føler sig veltilpas i sin rolle. Når et individ besidder et ansigt vil, det typisk reagere med at udvise selvtillid og selvsikkerhed (Jacobsen & Kristiansen 2004: 42).    

Når individet opretholder et ansigt for sig selv ved at give udtryk for sin overbevisning, løse problemer, give oplysninger som kan føre til nedvurderinger af andre og udfører opgaver, er det typisk, at dette kan forenes med opretholdelsen af ansigtet. Når individet opretholder ansigt, vil det sige, at den linje, som anlægges, gengiver et billede af individet, som fornuftigt bliver støttet af vurderinger fra de andre deltagere, og som bliver bekræftet af vidnesbyrd fra upersonlige instanser i situationen (Jacobsen & Kristiansen: 40).
Når et individ taber ansigt, er det fordi, individet er knyttet følelsesmæssigt til sit eget selvbillede, som udtrykkes på grund af stolthed og ære, eller på grund af den magt som individets angivelige status tillader at udøve over for andre deltagere i mødet. Grunden hertil kan være, at individet forsøger at bevare andres ansigt, fordi individet er følelsesmæssigt knyttet til et billede af deltagerne i mødet, eller fordi individet mener, at de andre deltagere har et moralsk krav på beskyttelse, eller fordi individet vil undgå at tabe ansigt over for de andre deltagere. For at opretholde sit eget ansigt, og for at undgå at tabe ansigt over for de andre deltagere, kan individet føle sig forpligtet til at tage hensyn til den linje, som de andre deltagere følger (Jacobsen & Kristiansen 2004: 45).
At bære et forkert ansigt eller at være uden ansigt vil sige at individet ikke føler sig tilpas i sin rolle. Hvis linjen i en samtale ikke stemmer overens med det selvbillede, som individet har af sig selv, bevirker det, at individet bærer rundt på et forkert ansigt eller er uden ansigt. I de situationer, hvor dette forekommer, vil individet føle skam eller blive flov som reaktion på, at den linje, som individet havde forventet ville blive fulgt. Individet vil typisk i de situationer, hvor det opfatter at bære rundt på et forkert eller intet ansigt, føle sig dårligt tilpas. Fornemmelsen af mangel på anerkendende støtte i mødet kan overraske og forvirre (Jacobsen & Kristiansen 2004: 42).
Når et individ bærer det forkerte ansigt, vil det sige, at der på en måde forekommer oplysninger om individets sociale værd, som end ikke med besvær kan forenes med den linje, som opretholdes. 

Når et individ er uden ansigt, vil det sige, at kontakten med andre ikke er i besiddelse af en linje af den slags, deltagere i sådanne situationer forventer at anlægge (Jacobsen & Kristiansen 2004: 41).  

Begreberne ansigt, rolle og linje er tæt forbundet. Man kan sige, at ansigt er den position, man tager i en given social sammenhæng, og linje er en handling, man kan tage i den sammenhæng.  Ansigt er et udtryk for, hvordan individet bekræfter sig selv i forhold til linjen, hvilket betyder, at individet er i stand til at opnå andres accept og bekræftelse på, at linjen og rollen, som spilles, er i overensstemmelse med hinanden (Jacobsen & Kristiansen 2004: 39).
Inden vi bevæger os videre i projektet, har vi valgt at inddrage et afsnit om magt og anerkendelse, da vi mener, det er relevant for projektet og giver læseren en indførelse i de institutionelle rammer som er i socialt arbejde. Vi mener, det er vigtige elementer i forhold til at beskrive og diskutere inddragelse og anerkendelse for vores projekt.  

7. MAGT OG ANERKENDELSE

I følgende kapitel vil der blive beskrevet det ulige magtforhold mellem socialrådgiver og borger, og hvordan magt forholdet skal forsøges forenet med anerkendelse.

Et skævt magtforhold er en åbenlys del af socialt arbejde hvor hjælp og myndighedsudøvelse er sammenblandet. Det er socialrådgivere der med loven på sin side kan foretage alvorlige indgreb i en borgers liv (Høilund & Juul 2005:152).

Ifølge Høilund og Juul skal magt, eller institutionel dømmekraft, ikke afskaffes i socialt arbejde. Begrebet institutionel dømmekraft udgør en faglig moralsk kode for, hvordan socialrådgiveren bør handle overfor borgeren. Den vigtigste påvirkningsmekanisme er den kontrol, som institutionaliserede rutiner og tænkemåder, driver socialrådgiverens dømmekraft. I mødet med borgeren opstår og forvaltes det, der vil betegnes som social dømmekraft (Høilund & Juul 2005: 69). Magten kan være en betingelse for, at den svage borger kan bringes videre i livet og bruges til at sætte grænser for, hvad det sociale system vil være med til. Uden grænser kan borgeren miste grebet om virkeligheden (Høilund & Juul 2005:152).

Høilund og Juul argumenterer for, at magtanvendelse hverken er etisk eller uetisk, men mener at magten kan forvaltes på enten en etisk eller uetisk måder. Socialrådgiverens arbejde er at imødekomme borgerens ønsker, men hvis socialrådgiveren i kraft af sin faglighed er overbevidst om at der ikke vil komme noget godt ud af at imødekomme borgerens ønsker, kan det ikke forsvares (Ibid.). Den uetiske magtanvendelse er at usynliggøre borgeren og visitere dem til aktiveringsprojekter, som medfører at der ikke bliver taget hensyn til deres egen selvforståelse og perspektiver.

Ofte er socialrådgiveren i mødet med borgeren ikke opmærksomme på, at de forvalter magt, og forstår sig selv som neutrale forvaltere, og mener at ud fra deres faglighed kan se hvad der er det bedste for borgeren, hvilket medvirker til at de ikke er bevidste om magt, som institutionel dømmekraft sætter dem bag ryggen (Høilund & Juul 2005:153). 

Høilund og Juul mener at i situationer, hvor det handler om at socialrådgiveren skal have noget fra borgeren, og borgeren skal have noget af socialrådgiveren, opstår der ofte krænkelser og uretfærdighedsfølelse hos borgeren og dermed også vanskelige vilkår for socialt arbejde (Ibid.).

Socialrådgiveren skal kæmpe en kamp for både anerkendelse samt institutionel dømmekraft, hvor det handler om at få skabt et fællesskab. Socialrådgiveren har i mødet med borgeren adgang til, at se og høre borgen. Samtidig skal socialrådgiveren være opmærksom på som ansat i et offentligt system, at repræsentere magt overfor borgeren og handle inden for institutionel drømmekraft (Ibid.).

Høilund og Juul argumenterer for, at institutionel dømmekraft i en udstrækning kan være en barriere for en udvikling af fortrolighed, som de mener at socialrådgiveren bør kæmpe for at forandre (Ibid.).  

For at vende tilbage til det førnævnte fællesskab mener Høilund og Juul, at det handler om at socialrådgiveren og borgeren gensidigt anerkender hinanden. Ansvaret for at et anerkendelsesfællesskab kan opstå, påhviler både socialrådgiver og borger, men socialrådgiveren bør som er den ressourcestærke part, kæmpe lidt mere for at borgeren føler, at de ressourcer som han/hun har, bliver anerkendt (Høilund & Juul 2005:154).  

Ifølge Høilund og Juul er det vigtigt at socialrådgiveren ser og hører borgeren, da det for borgeren skaber tryghed og ro (Ibid.). Vellykket socialt arbejde afspejler sig ved, at socialrådgiveren ikke på forhånd skal have en opfattelse af hvad der er det bedste for borgeren, da det let kan virke som et styrende element i samtalen og virke som en skjult dagsorden. Socialrådgiveren bør fremlægge relevante faglige dagsordener, og diskutere hvilke muligheder borgeren har, hvilket medvirker til at få skabt en god dialog (Høilund & Juul 2005:156).

Godt socialt arbejde sigter altså på at styrke borgens selvbestemmelse i egen sag.

De institutionelle betingelser skal være til stede. Det er vigtigt at der sker en dialog imellem top og bund, hvor der interageres en fælles forståelse for anerkendelse i hele institutionen (Høilund & Juul 2005: 149 ff.).     
8. METODE

Dette afsnit har til hensigt at redegøre for de metodiske overvejelser, vi har gjort os i forbindelse med vores projekt. Det vil forsøges at identificere potentielle fejlkilder i undersøgelsens metode samt at behandle de metodiske elementer, som kræver særlig opmærksomhed.

8.1 Videnskabsteoretisk metode
Der er i projektet taget udgangspunkt i den videnskabsteoretiske tilgang, symbolsk interaktionisme. Det følgende vil derfor indeholde en redegørende del for symbolsk interaktionisme og en diskussion af denne i forhold til projektet: det vil sige, hvordan denne anskuelse påvirker undersøgelsen.

Symbolsk interaktionisme er en handlingsteori introduceret ved Herbert Blumer, og som ligger i forlængelse af den amerikanske filosof George Herbert Meads arbejde (Andersen & Kaspersen 2002: 196). Symbolsk interaktionisme baserer sig på en grundtanke, der siger, at betydningen af sociale kendsgerninger, situationer og forhold erkendes gennem en symbolsk formidlet proces, bestående af interaktion og kommunikation.

Levin og Trost (2005) argumenterer for at der i symbolsk interaktionisme findes fem elementer, der er grundlæggende for forståelsen af symbolsk interaktionisme som perspektiv:
· Definition af situationen, som indebærer, at det et individ opfatter, ikke bare er dets virkelighed, men at det også bliver bestemmende for personens adfærd. Det vil altså sige, at hændelsen er én ting, men betydningen eller meningen er afhængig af, hvilket perspektiv vi har, og det er afhængigt af os selv.
· Social interaktion anses som den vigtigste hjørnesten i symbolsk interaktionisme. Interaktion er at kommunikere, ikke bare ved at tale med munden, men også gennem kropssprog.
· Symboler, hvor ord nok er de mest åbenbare symboler. Gennem opvæksten lærer vi, at ord ikke bare er en lyd, men en lyd med mening, og det er på denne måde, de bliver symboler. Det er dog ikke nok, at de har en mening for os selv; de må også have en mening for andre i vores nærmeste omgivelser. Først her er der tale om symboler.
· Mennesket er aktivt, hvor aktiv indebærer at være med i en proces; intet er ubevægeligt, og vi er alle foranderlige.
· Individet handler, opfører og befinder sig i nuet. Individet er i nuet og definerer situationen i nuet; individet interagerer med symboler i nuet (Levin & Trost 2005: 9 ff.)  
Symbolsk interaktionisme er en måde at forstå på, et perspektiv og et udgangspunkt for en analyse af den sociale virkelighed, og søger ikke at forklare årsag og virkning. Når det søges at forklare, bestræber man sig på at finde kausalforbindelser, mens man, når man vil forstå, er mere opmærksom på indføling, altså at sætte sig ind i menneskers forestillingsverden (Jacobsen & Kristiansen 2005: 131). Det er hovedsageligt også derfor, vi i dette projekt har valgt dette perspektiv, da vi ikke forsøger at forklare, hvorfor socialrådgivere arbejder med inddragelse og anerkendelse, som de gør. Vi ønsker at forstå, hvordan de arbejder med inddragelse og anerkendelse i mødet med borgeren.
8.2 Casestudie

Der er i dette projekts metode valgt at tage afsæt i casestudier, og derfor vil det efterfølgende afsnit redegøre for den generelle forståelse af et casestudie, i forhold til projektet. 
Det særlige ved et casestudie er, at det undersøger hele spektret af sociale fænomener inden for et miljø. Casen undersøges og forstås altså som en helhed. Objektet for en case kan hovedsageligt være stort set alt, eksempelvis en begivenhed, gruppe eller en organisation (Harboe 1999: 41ff.).  

Robert E. Stake fremfører tre forskellige former for casestudie, som følger:

· Introvert casestudie har fokus på den enkelte case og konteksten heri
· Instrumentel casestudie forsøger at belyse et generelt fænomen eller en generel tendens. Casen anvendes derfor blot som et eksempel på tendensen eller fænomenet.
· Kollektiv casestudie er et studie af flere forskellige cases med henblik på at belyse et specifikt fænomen som eksisterer i casene.
I projektet er der anvendt en instrumentel fremgangsmåde, da vi ikke umiddelbart anser casen som værende unik men, som skrevet i ovenstående, anser det som et eksempel på et samfundsfænomen (Denzin 2003: 136 ff.). 
8.3 Observationsstudie

Indsamlingsmetoderne i et casestudie er hovedsaligt af kvalitativ karakter; altså i form af enten observation eller interview. Disse metoder arbejder primært med indføling og oplevelse, dog kan der med fordel også anvendes kvantitativ, hvis målet er at generalisere, altså i form af spørgeskema. I forhold til nærværende projekt er der dog valgt at anvende observationsstudie, da projektet har til hensigt at belyse en menneskelig samværssituation, som i dette projekts tilfælde er mødet mellem sagsbehandler og borger (Harboe 1999: 43 og Riis 2005: 77).

I forbindelse med observationsstudier er det centralt at være bevidst om, hvilke fejlkilder der kan have indvirkning på den indsamlede empiri, herunder at være bevidst om hvad man skal observere i situationen. Der vil forekomme mange sanseindtryk i observationsstudiet, og det er derfor hensigtsmæssigt at udarbejde en metode, der sorterer mellem de forskellige sanseindtryk (Riis 2005 78 ff.). Dette kunne for eksempel være via en observationsguide.
 Vi har valgt at lave en semistruktureret observationsguide, hvor vi forsøger at holde os neutrale og observerer på i forvejen bestemte kendetegn. Målet er at holde os neutrale i det felt, vi skal observere, og observationen vil være åben, da vi både er synlige for borgeren og socialrådgiveren.
Med observationsstudie opnår vi ikke at få en dybere indsigt i deltagernes kommunikationsmønstre, da vi observerer på det, der sker i nuet. Vi har derfor valgt at supplere observationerne med interviews af socialrådgiverne, således at der er mulighed for at spørge mere ind til dennes oplevelse. Der skal redegøres nærmere for fremgangsmåden for interviewene i det efterfølgende afsnit.
Helt praktisk har vi foretaget tre observationer, og vi har begge været til stede under observationerne. Herudover blev observationerne optaget med diktafon, og vi noterede undervejs. Borgeren er på forhånd adspurgt, oplyst om og indforstået med vores tilstedeværelse, af socialrådgiveren. Vi udleverede, forinden samtalen, et af os underskrevet brev,
 hvori projektets formål, anvendelse af empiri med mere, er beskrevet.
8.4 Interviews

Målet med kvalitative interviews er at få en dybere indsigt i socialrådgiverens opfattelse og erfaring med inddragelse og anerkendelse. Først og fremmest i forhold til det pågældende møde mellem denne og borgeren, men også hvordan socialrådgiveren generelt oplever at arbejde med inddragelse og anerkendelse.

I forbindelse med udførelsen af interviews vil vi anvende en semi-struktureret interviewguide
. Dette giver socialrådgiveren mulighed for at afvige fra de stillede spørgsmål, såfremt at socialrådgiveren ønsker at inddrage perspektiver, som ligger uden for spørgsmålene. Med andre ord kan der altså fremkomme ny viden, som der ikke umiddelbart var fokus på ved projektets begyndelse (Riis 2004: 96ff.).
Et perspektiv, der er vigtigt at tage i betragtning ved anvendelse af et såkaldt ekspertinterview (i dette tilfælde er socialrådgiveren ekspert), er, at eksperten i visse tilfælde kan være præget af eksempelvis profession og politisk overbevisning. Det kan påvirke svaret, såfremt de ønsker at fremstille et godt billede af sig selv og deres virke. I relief til projektet vil det primært være socialrådgiverens normer og værdier, der kan være styrende for svaret. Ligeledes kan de organisatoriske normer og værdier, som præger det billede, der ønskes fremstillet af institutionen, have indvirkning på svaret. Dette skal dog ikke betragtes som en fejlkilde; blot skal det fremhæves, at dette er taget i betragtning (Riis 2004: 95).
I forlængelse af de tre observationer foretog vi ligeledes tre interviews af socialrådgiverne. Vi var igen begge til stede under interviewet, og den ene interviewede, og der var således mulighed for at den anden kunne byde ind, hvis dette var nødvendigt. Som med observationen blev også interviewet optaget med diktafon.
8.5 Empiriindsamling

Empiriindsamlingen foregik på et jobcenter i Nordjylland. Indsamlingen foregik over to omgange. Ved det første besøg blev der foretaget en observation og et efterfølgende interview med socialrådgiveren. Ved det andet besøg blev der foretaget to observationer og efterfølgende interviews med henholdsvis socialrådgiverne Dorthe og Hanne.

To af borgerne var på forhånd blevet spurgt, om vi måtte observere, og den sidste blev først adspurgt på selve dagen. Alle borgere var positive omkring vores tilstedeværelse. Der er til alle borgere udleveret et underskrevet brev, hvori vi fortæller om formål med observation, oplysning om fortrolighed med mere.

Alle observationer og interviews er foretaget på socialrådgivernes kontorer, og dette har givetvis skabt nogle trygge rammer for socialrådgiverne, i forhold til interviewet.

8.6 Analysestrategi

I nærværende projekt tages der udgangspunkt i en abduktiv analysestrategi. Abduktion er en fremgangsmåde, hvor der genereres en hypotese, som eventuelt medvirker til en ny forståelse og ny viden. Den hypotetiske problemstilling i dette projekt er, at inddragelse og anerkendelse er vigtige elementer i socialrådgiverens arbejde, men at det må være besværligt at udføre under jobcentrenes nuværende betingelser. Det er på baggrund af denne hypotese, vi ønsker at skabe ny viden.
At der tages udgangspunkt i abduktion betyder helt praktisk for analysen, at der tages udgangspunkt i det empiriske, altså observationer og interviews, og herefter vil vi forsøge at identificere det, der må ligge bag disse observationer (Olsen & Pedersen 2004: 151ff.).

Vi har foretaget tre observationer med supplerende interviews af socialrådgiverne. Vi vil først og fremmest diskutere det, vi ser som det centrale fra det observerede. Hver observation vil blive analyseret og diskuteret ud fra Goffmans teorier om rolle, linje og ansigtsarbejde med parallel til Honneths teori om behovet for anerkendelse for at se om det spil, der foregår mellem socialrådgiver og borger er anerkendende.

Opsamlende på hver case vil vi inddrage interviews for at se, om det observerede stemmer overens med socialrådgiverens opfattelse af inddragelse og anerkendelse.

Analysen vil berøre tre niveauer af tolkning, henholdsvis selvforståelsesniveauet, common sense og teoretisk niveau. Selvforståelsesniveauet indebærer en tolkning og sammenfatning af, hvad den interviewede selv forstår ved det, der bliver sagt, sådan som forskeren, altså vi, forstår det. Common sense refererer til inddragelse af mere almen viden og går ud over, hvad respondenten selv oplever og mener om et tema. Det teoretiske niveau inddrager et begrebsapparat og en teoretisk forståelsesramme for tolkningen af meningen i interviewet, som de interviewede ikke nødvendigvis vil kunne genkende og anerkende (Glavind Bo 2002: 53ff.).

Endelig vil vi lave en samlet konklusion på de gennemgående resultater af analysen.
8.7 Validitet og reliabilitet
Som udgangspunkt er realibiliteten i kvalitative tilgange, som observation og interviews må siges at tilhøre, lav, idet disse sjældent lader sig gentage med samme udfald (De Vaus 2001: 31). Eftersom de kvalitative interviews er baseret på respondenternes meningstilkendegivelse i en kontekstbestemt situation, vil respondenternes svar ændre sig over tid og kontekst (Kvale 2004: 167). Det samme kan siges at være gældende for observationer, hvor det er vores tolkning, der træder frem. Endvidere har vi i situationen fået øje på nogle ting, mens andre ting, ikke. Det skal dog fremhæves, at formålet med den kvalitative tilgang ikke er at generere reproducerbart materiale, men snarere at få en dybere indsigt i det fænomen, der behandles (Kvale 2004: 45).
Når vi taler om, at vi som interviewer indvirker på respondenten, sammen med kontekst og tid, skal det ikke forstås på den måde, at den kvalitative tilgang er uvidenskabelig. Tværtimod. Forudsat at der er rettet opmærksomhed på dette, og det erkendes, at interviewer og genstandsfelt ikke kan adskilles, er det medvirkende til et mere nuanceret billede af genstandsfeltet, og dermed til en højnelse af undersøgelsens validitet (Kvale 2004: 45 ff.).
8.8 Etiske overvejelser

I denne undersøgelse søges det at forske i overensstemmelse med de etiske retningslinjer fremført af Statens Samfundsvidenskabelige Forskningsråd:

”Det påhviler samfundsforskeren at udføre sin forskning under hensyntagen såvel til de personer og befolkningsgrupper, som er genstand for forskningen som til andre grupper, der kan blive berørt af forskningsarbejdet og dets resultater. Forskeren må undgå at volde unødig besvær og ulempe eller unødig at krænke andres privatliv.” (Statens samfundsvidenskabelige Forskningsråd 2007: 1)

Herudover er der helt konkret taget stilling til, hvordan vi indhenter observationspersonernes, herunder især borgernes, samtykke til at deltage i undersøgelsen, hvordan vi klargør, at de involveredes meddelelser under observationen er fortrolige, og hvordan vi sikrer denne fortrolighed (Kvale 1997: 117). Dette har vi gjort gennem et kort, men præcist brev i underskrevet stand, som udleveres til borgeren forud for samtalen. Dermed har borgeren mulighed for at stille spørgsmål, og vi sikrer, at borgeren er indforstået med formål, anvendelse af empiri med mere.
Vi har endvidere valgt at anonymisere ved at anvende synonymer for navne og steder.  
9. CASEPROFIL

Dette kapitel har til hensigt at introducere casen. Først og fremmest den overordnede organisationsstruktur, herefter specifikt undersøgelsescasen samt en beskrivelse af respondenterne; henholdsvis socialrådgivere og borgere.
Vi har valgt, at vores undersøgelse skal foregå på et jobcenter i en kommune i Nordjylland.

Denne kommune dækker et geografisk område af fire tidligere kommuner,
 som dog ikke skal benævnes her af hensyn til anonymitet. Den administrative ledelse er fordelt på de i alt otte forvaltningsområder og afdelinger:

· Økonomisk forvaltning

· Ledelsessekretariatet

· HR-afdelingen

· Borgerservicebutikker

· Beskæftigelses- og Socialforvaltning

· Børne- og Skoleforvaltningen

· Sundhedsforvaltning

· Teknik og Miljø Forvaltning

· Kultur- og Fritidsforvaltning
9.1 Jobcenteret
Jobcenteret i denne kommune tilbyder en fælles indgang til beskæftigelsesområdet, en del af Beskæftigelses- og Socialforvaltningen, for såvel forsikrede som ikke-forsikrede ledige samt virksomhederne (Strukturreform 2004: 39).

På jobcenteret varetages en beskæftigelsesfremmende indsats for kontanthjælpsmodtagere og støtte til at sygemeldte kan vende tilbage til arbejdsmarkedet. Endvidere ydes der rådgivning til virksomheder.

Jobcenteret er opdelt i følgende teams:

· Jobbutikken. Varetager primært visitering af borgere til nedenstående teams.

· Job- og afklaringsteamet. Her varetages de borgere, som i den fælles visitation er matchkategoriseret som ikke arbejdsmarkedsparate. Det vil sige match 4 og 5.

· Sygedagpengeteamet. Her betjenes alle sygedagpengemodtagere.

· Virksomhedsteamet. Varetager primært arbejdsfastholdelse.

Revalideringsindsatsen varetages af både Job- og afklaringsteamet og sygedagpengeteamet. Vores undersøgelse foregik blandt medarbejderne i Job- og afklaringsteamet.
9.2 Respondentbeskrivelse

Dette afsnit har til hensigt kort at redegøre for de tre socialrådgivere og borgere, der interviewes og observeres i forbindelse med undersøgelsen. Det skal fremhæves, at de navne, der er anvendt i denne beskrivelse, og senere i analysen, er anonyme dæknavne. 
I den første case har vi at gøre med socialrådgiveren Anne og borgeren Bente.

Anne er uddannet socialrådgiver og har otte års erfaring inden for faget. Anne har arbejdet inden for integrationsområdet, med kontanthjælpsmodtagere over 30 år, og med matchgruppe 4 og 5. Hun har forinden uddannelse til socialrådgiver arbejdet som syerske og var i dette fag i tyve år, men på grund af en skade blev hun revalideret til socialrådgiver. Anne har arbejdet på pågældende jobcenter siden januar 2008 med match 4 og 5.

Borgeren, altså Bente, kom på sygedagpenge i 2008. Bente blev tilkendt fleksjob i oktober 2006, men blev afskediget januar 2008. Bente har svære smerter og begyndende gigt. Vi har dog ikke set i journal, hvad det helt nøjagtigt drejer sig om, og spørger heller ikke til det, da vi ser dette som irrelevant for projektet. Endvidere fortæller Bente under samtalen med Anne, at lægen vil have hende på anti-depressiv medicin. Bente har ’været i systemet’ i otte år. Til mødet har Bente taget sin samlever med, som vi kalder Carsten. Carsten er førtidspensionist.
I den anden case møder vi socialrådgiveren Dorthe og borgeren Else. 
Efter endt uddannelse i 2008 blev Dorthe ansat på pågældende jobcenter. Dorthe er således nyuddannet og har ikke arbejdet på andre områder. Hun arbejder på stedet med matchgruppe 4 og 5.

Else har tre hjemmeboende børn. Hun er på kontanthjælp og har været det siden 1996. Else har i perioder været i beskæftigelsestilbud, dog kun kortvarigt. Hun er fritaget for beskæftigelse på nuværende tidspunkt, på grund af psykiske problemer. Da der er mistanke om, at Else har diagnosen ADHD, skal hun udredes for dette.
I den tredje og sidste case møder vi socialrådgiveren Hanne og borgeren Grethe. 

Hanne er uddannet sygeplejerske og var i dette fag i mange år, men fik en skade og blev revalideret til socialrådgiver. Hanne blev færdig med denne uddannelse i 2000 i en alder af 50 år. Hun har kort arbejdet i en Børne-Familie afdeling, men dette var absolut ikke noget for hende, og hun kom derefter, i 2001, til en af de forhenværende kommuner inden for beskæftigelsesområdet. Hun flyttede med, da det blev til pågældende kommune i 2007.

Grethe har været på sygedagpenge siden 2004 og kom så i 2007 i fleksjob. Her blev hun dog afskediget og er nu på ledighedsydelse. Grethes liv er præget af korte jobforløb og lange ledighedsperioder.

10. OPERATIONALISERING

I det følgende kapitel vil vi forsøge at danne bro mellem undersøgelsens teoretiske og empiriske niveau, via en beskrivelse af hvordan begreberne identificeres og klassificeres. Det skal dog fremhæves, at denne operationalisering ikke forekommer som traditionelt for samfundsvidenskaberne. Denne operationalisering vil derimod være en indikator for, hvordan teoriernes begreber ses i den sociale virkelighed. Blumer argumenterer i den forbindelse for, at man i stedet for at arbejde med forudbestemte eller fastlåste begreber skal arbejde med det, Blumer kalder for sensibiliserende begreber, som hjælper os til at forstå, i hvilken retning vi skal se, og denne fremgangsmåde tilslutter vi os (Jacobsen & Kristiansen 2005: 126).

10.1 Rolle, linje og ansigtsarbejde

Begrebet rolle identificerer, hvilke roller individerne i interaktionen enten spiller eller er blevet tildelt. Et konkret og simpelt eksempel herpå er, at rollerne socialrådgiver og klient på forhånd er tildelt, og der følger så visse mønstre med til de disse roller.

Linje er et udtryk for individernes formål med samtalen, henholdsvis socialrådgiverens formål og borgerens formål med samtalen, samt om rolle og linje stemmer overens.

Ansigtsarbejde, herunder opretholdelse af ansigt, forkert ansigt og tabe ansigt vil være et udtryk for, om individerne føler sig tilpas i interaktionen, og om de opnår anerkendelse og bekræftelse på, at rolle og linje er i overensstemmelse med hinanden. Gør de ikke dette, kan det for eksempel resultere i tab af ansigt.

10.2 Anerkendelse

Anerkendelse, herunder krænkelse, anvendes i forlængelse af Goffmans teatermetaforik og er et udtryk for, hvordan interaktionen enten tolkes som anerkendende eller ikke anerkendende, og om der er en gensidig anerkendelse. Honneths teori om behov for anerkendelse er en indikator for, hvordan individet opnår anerkendelse og/eller anerkender, og hvilke krænkelser der medfølger, hvis dette ikke opnås. Anerkendelse er en vigtighed for individets mulighed for udvikling af selvtillid, selvrespekt og selvværdsættelse, og individet ville gå neden om, hvis ikke anerkendelse finder sted. Ved anerkendelse opstår der en forståelse for den enkelte, som således tillægger individet en identitet, som også giver individet en anerkendelse af at være individ. Anerkendelse skaber relationer, som skaber rum for forskellighed, som individerne er. Anerkendelse handler om, at man udviser respekt for den enkeltes holdning og oplevelse af verden.

11. ANALYSE

Dette afsnit har til hensigt at diskutere, og analysere det empiriske materiale. Som det blev beskrevet i afsnittet, om analysestrategi, vil hver observation, først og fremmest blive diskuteret, og analyseret ud fra Goffman og Honneths teoretiske begreber. Opsamlende på hver case, vil vi inddrage, interviews for at se om det observerede stemmer overens, med socialrådgiverens opfattelse af inddragelse og anerkendelse. Slutteligt vil vi på hver case, fortage en delkonklusion.

11.1 Case 1

Her møder vi socialrådgiveren Anne og borgeren Bente. Som det er skrevet i et tidligere afsnit. er Anne uddannet socialrådgiver, og har otte års erfaring indenfor området.

Bente blev tilkendt fleksjob, i oktober 2006, men blev afskediget herfra, i januar 2008. Herefter kom hun på sygedagpenge. Bente har svære smerter og begyndende gigt. Til mødet har Bente taget sin samlever, Carsten, med, der er førtidspensionist.

Borgeren bliver hentet, ude i forhallen, der også fungerer som venteværelse. Anne hilser på Bente og herefter på Carsten. Ved ankomst til kontoret, anviser Anne dem to pladser, placeret overfor hendes skrivebord. Der er således kun et skrivebord imellem dem. Der er øjenkontakt mellem Anne og Bente hele vejen igennem samtalen. Anne læner sig ofte frem mod Bente, for at vise interesse, for det Bente fortæller om. Andre gange læner Anne sig tilbage i stolen med armene over kors. Vi observerede at, det mest af alt var, når Carsten overtog samtalen og når Bente taler i længere tid. Vi tolker ikke umiddelbart, Annes arme over kors, som værende negativt, for eksempel i forhold til at arme over kors signalerer lukkethed. Til dels på grund af Annes stemmeføring, og det lader heller ikke til at have indvirkning på Bente. Umiddelbart blev Carsten heller ikke påvirket af det.

Formålet, altså linjen, med denne samtale er, for socialrådgiveren opfølgning på ledighedsydelsesmodtagere. Endvidere vil Anne, gerne have oplysninger om, Elses fremtidige arbejdsperspektiv.

Elses linje er, at høre om hendes muligheder for førtidspension.

Samtalen indledes med, at Anne oplyser om mulighed for kursus, hvor man kan få hjælp til at søge fleksjob. Bente har ikke umiddelbart hørt om dette tilbud. Anne spørger herefter:

Anne: ”Har du selv søgt noget?”

Bente: ”Nej, det er da håbløst. Hvor skal jeg dog finde noget?”

Anne: ”Nej…”
I ovenstående uddrag, ser vi at den rolle og linje, Bente har lagt og forsøger at udfylde, anerkendes og bekræftes af Anne. Anne anerkender altså, Bente i at det kan være svært at finde et fleksjob. Dette spil, observeres flere gange gennem samtalen, hvor Anne gentagne gange anerkender og bekræfter, Bentes oplevelse af at det er svært, at finde fleksjob, når hun fysisk og psykisk ikke er ovenpå. Bente opnår altså anerkendelse, i den solidariske sfære, og i og med at hun mødes med denne anerkendelse udvikles selvværdsættelse.

Dette eksemplificeres i nedenstående uddrag:

Bente: ”Der er egentlig meget i vejen med mig”

Anne: ”Ja, det er der da efterhånden. Og ved du hvad jeg tænker?”

Carsten: ”Om aftenen skal hun til at spise Tylol…”

Som sagt bekræfter og anerkender Anne, Bentes rolle og linje. Endvidere ses det også i uddraget, at Carsten medvirker til, at styrke Bentes selvbillede samt opretholde ansigt. Carstens bekræftelse af Bentes linje, ses ligeledes gentagne gange. På trods af at Carsten afbryder Anne, fortsætter Anne fra før hun blev afbrudt.

Bente: ”Det lyder som en beklagelse” (griner og kigger hen på observatørerne)

Anne: ”Nej, det gør ikke. Det lyder som det skal.”

Her ses det igen, at Anne anerkender og bekræfter Bentes selvbillede. Bente har et negativt selvbillede, og er bange for at tabe ansigt, men fordi Anne anerkender og bekræfter Bentes udtalelse søger Anne at bevirke til at Bentes selvbillede bliver opfattet positivt. Her medvirker Anne, til at Bente opretholder ansigt. At Bente griner usikkert, og kigger hen på os, kan indikere at Bente er usikker, ved at vi sidder med ved mødet, og søger endog anerkendelse og bekræftelse af rolle og linje hos os, for ikke at tabe ansigt. Anne træder dog ind, og anerkender og bekræfter Bente og samtalen fortsætter.

I forlængelse heraf argumenterer, Honneth for at hvis individet ikke anerkendes, og ikke opnår at få følelsesmæssig støtte og respekt, risikerer individet at miste det positive forhold til sig selv. Bente har et negativt forhold til sig selv, men Anne søger at anerkende Bente, ved at møde pågældende i en mere positiv selvforståelse. Bente oplever netop, anerkendelse og respekt fra Anne og Bente oplever hermed at føle sig værdifuld og føle sig set, hørt og forstået.

Endnu et eksempel på anerkendelse samt inddragelse, ses i nedenstående citat:

Anne: ”Er du orienteret om at du er berettiget til seks ugers selvvalgt uddannelse?”

Bente: ”Har jeg det? Med så få timer?”

Anne: ”Ja, det har du. Hvis du finder et eller andet der kan være med til at opkvalificere den arbejdsevne du har tilbage, så har du ret til det.”

Vi ser altså en anerkendelse i den retslige sfære jævnfør Honneth, hvor Anne oplyser Bente om ret og rettighed. Bente opnår anerkendelse, i form af autonomi handling, det vil sige gennem medbestemmelse i egen sag.
Hvis vi igen går tilbage til Carsten har vi observeret, som også tidligere skrevet, at Carsten bidrager til at understøtte Bentes selvforståelse. Vi observerede, at når der enten blev spurgt ind, til eller fortalt om Bentes psykiske, og fysiske tilstand, herunder behandlingsformer, at Carsten tog over. Dette ser vi ikke som negativt, altså at Carsten forsøger, at styre og overtage, men nærmere som et forsøg på at være medvirkende til at Bente opretholder ansigt, samt anerkendelse og bekræftelse af rolle og linje. Vi observerede, at Carsten støtter Bente i, at hun befinder sig i en svær situation, hvilket eksemplificeret i nedenstående uddrag:

Anne: ”Har du gået til fysioterapi?”

Bente: ”Ja, det har jeg, men det er lang tid siden.”

Carsten: ”Og det er håbløst! Det lindrer smerter mens man er i behandling, men når du er færdig får du ondt igen.”
Samtalen fortsætter med at Anne spørger ind til, hvad Bente får tiden til at gå med, når hun går derhjemme. De taler om Bentes fritids interesser.

Bente: ”Jeg syer, strikker og hækler… og snakker med kattene. Vi har tolv katte.”

Anne: ”Hvad har I? Tolv?”

Bente: ”Ja, jeg kan sagtens få tiden til at gå.”

Anne: ”Bare jeg måtte have én… Men så skal jeg vist flytte.”

Vi ser her, at Anne giver plads til at tale personligt. Anne anerkender, at Bente har behov for at tale om andre ting, end lige beskæftigelse og der opstår et personligt forhold mellem Anne og Bente. Selv om Anne besidder rollen, som professionel, formår hun også at spørge anerkendende indtil Bentes fritid. Anne opnår altså et personligt forhold til Bente, samtidig med at de institutionelle krav opfyldes, punktet personlige kompetencer i Dialogguiden. .
Mødet mellem Anne og Bente afsluttes med følgende bemærkninger:

Anne: ”Har du ellers noget?”

Bente: ”Hvad skal jeg sige? Jeg synes jeg er så fortabt i det hele.”

Anne: ”Synes du det?”

Bente: ”Ja, det har jeg syntes længe.”

Anne: ”Det kan jeg godt forstå. Det har heller ikke været i orden… vi skulle have haft noget mere kontakt.”
Ovenstående viser, at der fra Bentes side udvises en sårbarhed, med risiko for at tabe ansigt. Bente udspiller et selvbillede af, at være fortabt, hvilket Anne imødekommer ved, at være forstående og anerkender denne sårbarhed, og hjælper hermed Bente med opretholdelse af linje. 

Vi har, nu trukket de centrale pointer frem fra observationen. Efterfølgende vil vi, opsamle på observationen i forhold til, inddragelse og anerkendelse ved at inddrage interview; altså stemmer vores opfattelse af interaktionen mellem Anne og Bente overens med Annes egen opfattelse. 

Opsamlende ses det, at inddragelse og anerkendelse lykkedes i mødet mellem Anne og Bente. Denne opfattelse ses også hos Anne, da Anne fortæller:

”Der skal nogle samtaler til før man fornemmer den tillid…

Det handler om ikke at tage en masse beslutninger, men om at lytte til hvad borgeren har at sige”

Anne arbejder, altså med at anerkendelse først kan opnås, når der er skabt tillid og dette mener Anne ikke kan ske i det første møde med borgeren. I det første møde, er det nærmere et spørgsmål om, at få opbygget tillid. Anerkendelsen ligger i at Anne, er klar over at det tager mere end et møde, at få skabt tillid.  Anne mener at, der skal flere samtaler til, hvor borgeren får lov til at fortælle om sig selv og Anne udviser derfor respekt for det individ der er til samtale og ikke er så ressourcestærk.

Endvidere svarer Anne til spørgsmålet om det lykkedes at inddrage borgeren:

”Jeg synes det lykkedes godt med den dagsorden jeg har, hvor det også handler om måske at vide hvad der er af muligheder…”

I forhold til Annes fornemmelse om Bente følte sig anerkendt under mødet, svarer Anne:

”Jeg tror Bente her havde det rimelig godt med det, fordi vi i dag ikke laver en fast plan…

Det hjælper også lidt at jeg indrømmer at det er ikke optimalt det jeg gør, du skulle jo have været inde for længe siden.”

Da vi spørger ind, til anerkendelse og inddragelse med henblik på den problematik, der er fremført i problemfeltet, svarer Anne, at metoderne opleves som et godt redskab til at opnå anerkendelse og inddragelse. 

De fem opmærksomhedspunkter i Dialogguiden kunne Anne dog godt undvære, og dette begrunder hun med følgende:

”Jeg føler at jeg godt kunne være foruden de her standardiserede opfølgningssamtaler. Der er fem forskellige punkter, der skal siges ja eller nej til, og så går borgeren igen. Borgeren bliver spurgt om noget konkret, i stedet for bare at snakke. Dem vil jeg gerne være fri for.”

Der er altså en risiko, for at en metode som denne blot udarbejdes for at leve op til de institutionelle krav, med mulighed for at det personlige præg i mødet med borgeren forsvinder. 

I det store hele, oplever Anne dog at de førnævnte metoder, er gode redskaber til at opnå inddragelse og anerkendelse, da borgere her har en mulighed for at fortælle hvad de er gode til.

 ”Jeg gør meget ud af deres kommentarer, når jeg laver ressourceprofil, hvor jeg siger til dem: ’Vi skal nødvendigvis ikke være enige. Det vi skal være enige om når vi skriver under, det er at vi begge to ved hvad der står.’  Det synes jeg har hjulpet.”

Anne oplever, at selv om en borger kan skælde ud, opleves anerkendelsen stadig. Anne oplever vreden mod systemet, men ikke som noget personligt, som Anne udtrykker det:

”Selvom de skælder ud, kan jeg da godt mærke anerkendelsen. De kommer tit med ’det er ikke dig jeg er sur på’. Nej! Jeg får min løn for at repræsentere det system du er sur på.”

Vi kan altså med ovenstående se, at Annes generelle opfattelse af, inddragelse og anerkendelse i mødet med borgere, også ses gennem mødet med Bente.

11.1.1 Delkonklusion

Ud fra ovenstående kan vi konkludere, at Anna inddrager og anerkender, Bente og at der opstår en gensidig anerkendelse. Vi kan konkludere, at Annas generelle opfattelse af arbejdet med, inddragelse og anerkendelse også stemmer overens med det vi observerede.

Anna arbejder ud fra en forudsætning, om at der ikke skal tages en masse beslutninger, men at det nærmere handler om at lytte til borgerens behov. Annas bestræbelse på at opnå anerkendelse i mødet med borgeren handler om, at der skal skabes tillid, og det mener hun ikke kan ske, hvis der fra første møde træffes store beslutninger. Borgeren skal inddrages i beslutningerne og i sagsbehandlingen generelt.
11.2 Case 2

Her møder vi socialrådgiveren Dorthe og borgeren Else.

Dorthe er nyuddannet fra 2008, og blev umiddelbart herefter ansat på pågældende jobcenter.

Bente er på kontanthjælp og har været det siden 1996. Hun er fritaget for aktivering, da det er vurderet at hun ikke kan magte aktivering på nuværende tidspunkt. Bente har i perioder været i beskæftigelse, dog kun kortvarigt.
Dorthe går ud og henter Else i forhallen, mens vi venter på kontoret. Derfor vides det ikke, hvordan der hilses. Dorthe anviser Else, en stol der er placeret overfor skrivebordet, således at de sidder overfor hinanden. Der er øjenkontakt gennem hele samtalen. Dorthe sidder uroligt i stolen, læner sig ofte tilbage, for derefter at læne sig frem igen og sidder til tider også skævt i stolen. Placeringen af armene forekommer også uroligt, enten er de krydsede eller også den ene arm ved ansigt. Dorthe vipper meget med fødderne. Umiddelbart lader det ikke til, at Else bliver forstyrret af det. Else sidder gennem hele samtalen i samme stilling; med benene let spredt og armene ned ad siden. Dette ses som et tegn på selvsikkerhed. Endvidere har Else en høj og til tider ophidset stemmeføring.

Socialrådgiverens linje for denne samtale er den lovpligtige opfølgning på kontanthjælpsmodtagere. Det er altså først og fremmest dette, der er formålet med samtalen. Dorthes linje er, at hun har nogle punkter hun gerne vil have oplysninger omkring. Hvordan det går Else derhjemme, og om Elses situation er i bedring, således at der kan blive tale om aktivering. 

Elses linje er for samtalen er, at hun også har nogle punkter hun gerne vil have oplysninger omkring, primært i forhold til processen i sagen.

Samtalen indledes med:

Dorthe: ”Du skal til læge?”

Else: ”Ja”

Dorthe: ”Hvad er der galt, det er hælen?”

(…)

Dorthe: ”Hvor er det, det gør ondt henne i hælen?”

Ud fra ovenstående citat oplever vi, at linje er anlagt og rollerne tildelt. Dorthe indtræder i rollen, som aktivt lyttende, og lader Else fortælle. Dette oplever vi, som et forsøg på at opnå bekræftelse og anerkendelse, at den valgte linje og rolle er i overensstemmelse med hinanden. Vi ser tegn på, at dette forsøg lykkes i første omgang og at Dorthe og Else indtræder i et fælles spil med en gensidig bekræftelse og anerkendelse på at linje og roller stemmer overens med hinanden. Det fælles spil oplever vi i og med at Dorthe som myndighedsperson, har en interesse i at vide, hvordan det går med Else og Else har en interesse i at fortælle om sig selv og sin situation. Det skal senere uddybes hvad der menes, med at den gensidige anerkendelse og bekræftelse i første omgang er tilstedeværende.

Ovenstående anlagte linje og de roller der udspilles gælder også for efterfølgende uddrag:

Dorthe: ”Hvordan går det med dit temperament overfor din datter?”

Else: ”Jamen, det kan godt køre helt op.”

Dorthe: ”Ja, og så får du dårlig samvittighed og så bliver du ked af det?”

Else: ”Ja, ja, ja!! For så er det jo ikke meningen det skulle have været så alvorlig, eller hvad skal man sige…” (fortæller videre om situationen med børnene).

Dorthe: ”Hvorfor er det svært med din datter? Har du talt med Louise om hun måske også har en diagnose?”

I dette uddrag spørger Dorthe, hvordan det går med temperamentet overfor datteren og indtræder i rollen som den aktivt lyttende og anerkendende. Dorthe anerkender og bekræfter, at denne situation med datteren kan give dårlig samvittighed og gøre Else ked af det, og Dorthe lader Else uddybe og fortælle. Dorthe anerkender at Else er i stand til at handle og kommunikere og tage del i det nære fællesskab, altså familien. I kraft af, at Dorthe udviser anerkendelse og forståelse, for Elses situation, medvirker pågældende til at Else ikke taber ansigt, som ellers kunne være udfaldet, når der tales om et følsomt emne som temperament overfor datteren.

Det spil der foregår, i ovenstående uddrag med Dorthe som den interesserede og aktivt lyttende samt anerkendende, og Else som den der fortæller og oplyser, om hvordan det går, udspiller sig i et stykke hen i samtalen, men den anlagte linje og rollerne, bliver pludselig udfordret, og vi skal nu vende tilbage til det førnævnte.

I det efterfølgende uddrag, tales der om fritagelse fra aktivering. Else har været i et aktiveringstilbud, men på grund af psykiske problemstillinger, blev pågældende fritaget. Der er tilsyneladende sket en fejl i kommunikationen mellem Dorthe og medarbejderne på aktiveringstilbuddet, da sidstnævnte ikke havde fået besked om, at Else ikke længere skulle møde op. Else kan ikke forstå, hvorfor Dorthe ikke har givet førnævnte medarbejdere besked, og Dorthe forsøger at forklare:

Else: ”Så det var en mandag du skulle sende det?”

Dorthe: ”Ja, men der var jeg ikke på arbejde.”

Else: Nej, nej… nå, nå.”

Dorthe: ”Så får du et brev fra den der psykolog her i byen, så kan du…”

(…)

Else: ”Jeg tænkte nemlig om du overhovedet havde gjort noget, for jeg kan ikke forstå det skal tage så lang tid.”

Dorthe: (afbryder) Sådan en speciallægeerklæring kan godt tage lang tid. Det kan godt tage et par måneder.”

Else: Nå! Der må da komme et brev på om de har modtaget nogen, så jeg ved der er sket noget i sagen.”

Dorthe: ” Jamen, så plejer jeg jo at ringe og fortælle det.”

Vi oplever, at Else er frustreret over, at hun ikke har nogen fornemmelse for, om der er sket noget i sagen eller ej. Vi oplever, at Else udfordrer Dorthes tildelte rolle, som den professionelle og den der har styr på processen i sagen, og endog at roller bliver byttet om; Else som den styrende og overlegne, og Dorthe som den underdanige. Dorthe definerer situationen på ny, og indtræder i en ny rolle ved, at forsvare sig selv i et forsøg på, ikke at tabe ansigt. Dorthe forsvarer sig selv, ved at undskylde med, at en speciallægeerklæring tager tid, og at det derfor ikke skyldes at Dorthe ikke har gjort noget i sagen. Dette forsøg lykkes dog ikke, da Else ikke anerkender Dorthes rolle, da Else er meget bestemt i stemmeføring, og flere gange stiller spørgsmålstegn ved om Dorthe overhovedet har gjort noget i sagen. Ved at stille spørgsmålstegn ved dette, bliver Dorthes rolle udfordret, og vi oplever, at Dorthe taber ansigt.

I nedenstående uddrag, bliver roller igen udfordret. De taler om medlemskab, af en forening for enlige mødre. Denne forening kan blandt andet hjælpe med rejser med mere. Det er et forholdsvist lavt månedligt beløb, der skal betales for medlemskab, men Else kan ikke se der er råd til det, i den ellers så stramme økonomi, og dertil svarer Dorthe med ironi i stemmen:

Dorthe: ”Jamen, så må du lade være med at købe den ene pakke cigaretter om måneden.”

Else: ”Jamen, jeg køber ikke cigaretter…”

Dorthe: ”Nej, men så må lade være med at købe den ene pakke tobak.”

Else: ”Jamen, det kan du godt nok sige at jeg kan, men det er mange penge for mig.”

Dorthe: ”Ja, det ved jeg godt, men jeg kan jo ikke gøre for at det koster penge.”

Vi oplever at Dorthe, i stedet for at spille den anerkendende medspiller, spiller rollen som den autoritære myndighedsperson. Vi oplever at, Dorthe ikke anerkender, Elses økonomiske situation og på trods af Dorthes ironi, oplever vi ikke at Else forstår ironien. Således bliver linje og roller udfordret.

Vi vælger, at medtage et uddrag fra interviewet, der netop fremhæver vores pointe med at det vi observerede i ovenstående tilfælde ikke stemmer overens med det Dorthe udtaler i interviewet:

 ”At drille hende lidt med; det koster penge at være med i enlig mor og så kan du bare lade være med at ryge den ene pakke cigaretter. Hun ved godt jeg laver sjov med hende.”

Ud fra dette uddrag, ser vi at, Dorthe oplever at anerkende Else ved at være ironisk, og på den måde lave sjov. Vi oplever, at Dorthe antager, at Else forstår ironien, men i situationen, oplever vi ikke, at Else forstår det ironiske i det. Elses rolle, bliver således udfordret, da Dorthe ikke spiller den anerkendende medspiller, og det resulterer i forkert ansigt, jævnfør Goffman. Som vi ser i ovenstående, er Dorthe af en helt anden opfattelse. De har altså forskellige opfattelser af situationen.

Samtalen afsluttes med:

Dorthe: ”Nå, ja det var det.”

Else: ”Ja.”

Dorthe: ”Det klarede du jo fint, ingen problemer.”

Else: ”Jeg er træt nu, jeg vil ikke forstyrre dig.”

Dorthe: ”Velbekomme.”

Else: ”Jeg siger, jeg vil ikke forstyrre dig mere.”

Dorthe: ”Velbekomme.”

Else: ”Nå?”

(der gives hånd og Dorthe giver et Else et let skulderklap)
Igen ser vi, at Else ikke opfanger Dorthes forsøg på at være humoristisk. 

Som det også ses i ovenstående uddrag oplever vi, at det observerede ikke stemmer overens med det respondenten udtaler, når vi spørger ind til emnerne inddragelse og anerkendelse. 

I efterfølgende svarer Dorthe, da vi spørger ind til hvordan det lykkes at inddrage borgeren:

”Det synes jeg lykkes rigtig godt. Jeg lytter meget til deres behov. Jeg har ikke sendt hende ud i noget lige nu, for jeg kan mærke på hende, at hun ikke kan magte det(…)

Jeg forsøger at inddrage hende, da hun har en familie og eget helbred at tænke på.”
Hvis vi stiller denne udtalelse op imod det vi oplevede i observationen, er det ikke overensstemmende. Hermed ikke sagt, at essensens i denne udtalelse ikke er anerkendende, for det er jo netop anerkendelse, at lytte til Elses behov, om at pågældende ikke kan magte aktiveringstilbud på nuværende situation. Vi oplever det, bare ikke i observationen, hvor vi nærmere oplever, at Dorthe spiller en rolle som en autoritær, og til tider passiv, myndighedsperson.

I nedenstående uddrag spørger vi ind til Dorthes forståelse af anerkendelse, hvortil der svares:

”Konkret med Else at anerkende at det kan være svært at være enlig moder. Det er svært at være på kontanthjælp. Det kan godt være hun synes at hendes stue er beskidt, og at jeg ikke synes, men derfor kan jeg godt forstå det er træls for hende, og forstå hendes følelser og forstå hendes behov. Forstå de ting hun synes er svære.”

Igen gælder det at selve essensen og ordene i det sagte er anerkendende, men at vi ikke oplever det i observationen. Her oplever vi, at Dorthe for så vidt anerkender, men det lykkedes hende ikke at kommunikere det til Else. Dorthe laver sjov med at det er et symbolsk beløb, men Else opfanger ikke Dorthes forsøg, på at være humoristisk.

Da vi spørger ind til, hvordan det generelt er, at arbejde med inddragelse og anerkendelse, i forhold til betingelserne på jobcentrene, herunder de standardiserede metoder svarer Dorthe:

”Det får ikke lov at hæmme mit arbejde (…)

Som socialrådgiver kan du jo selv bestemme, hvor meget du vil ligge i det (…)

Der er jo de fem opmærksomhedspunkter, som man skal igennem, men er der ikke nogle ændringer skriver man det jo ikke.”

Vi ser altså, at Dorthe generelt arbejder ud fra et princip om, at der i socialrådgiverfaget, er plads til at træffe selvstændige valg, så længe de institutionelle krav opfyldes. 
Spørgsmålet er imidlertid hvorfor, det observerede ikke stemmer overens med det, den interviewede udtaler. Svarene kan være mange. Alvesson (1999) opstiller flere mulige forklaringer på dette, for eksempel, hvad respondenten antager intervieweren gerne vil høre, og at respondenten som den loyale medarbejder, gerne vil fremstille sig selv og sit virke, i jobcenterets interesse. Dette er da også forklaringer, vi kan tilslutte os og ser som sandfærdig netop i denne observation. Som uddannet socialrådgiver, for ikke at nævne at Dorthe er nylig færdiguddannet, er pågældende bevidst om den betydning anerkendelse har i det sociale arbejde. Derfor er en mulig forklaring på, hvorfor observation og interview ikke stemmer overens, at pågældende ønsker at fremstille sig selv på en positiv og idealistisk måde, eller simpelthen ikke har redskaberne til, at kommunikere anerkendelse, i mødet med borgeren.

11.2.1 Delkonklusion

Ud fra analyse af case 2 kan vi konkludere, at Dorthe forsøger at anerkende Else, men det lykkedes ikke altid for hende at kommunikere denne anerkendelse. Dorthe forsøger sig med ironi, men Else forstår det ikke. Vi kan konkludere at Else ikke opfanger, at Dorthe forsøger at anerkende hendes økonomiske situation. 

Vi kan konkludere at selv om der undervejs i samtalen opstår disse misforståelser, ses der et generelt forsøg på opnåelse af inddragelse og anerkendelse fra Dorthe.

Ud fra analyse af denne case konkluderer vi, at Dorthe ikke har redskaberne til at kommunikere anerkendende og/eller aflæse borgerens forskelligheder og de forskellige situationer; nogle borgere forstår ironi og andre gør ikke.

Vi kan konkludere, at Dorthe generelt arbejder med at lytte til borgerens behov, og med dette inddrager og anerkender borgeren. Vi ser i casen, at Else ikke kan magte aktivering på nuværende tidspunkt, og dette behov respekterer og anerkender Dorthe ved ikke at sende hende i aktivering.

11.3 Case 3

Her møder vi socialrådgiveren Hanne og borgeren Bente. 

Hanne er uddannet socialrådgiver fra 2000, og har arbejdet indenfor pågældende kommune siden 2001.

Grethe har været på sygedagpenge siden 2004, og kom så i 2007 i fleksjob. Her blev hun dog afskediget fra, og er nu på ledighedsydelse. Grethes liv, er præget af korte jobforløb og lange ledighedsperioder.

Denne samtale er påvirket af, at Hanne er forvirret omkring Grethes fremmøde, og hun kommer i tvivl om der er sendt brev om indkaldelse ud til Grethe. Hanne kigger efter Grethe ude i venteværelset, men da hun ikke kan se Grethe, konkluderer hun at Grethe ikke er mødt op, og heller ikke gør det. I stedet interviewer vi Hanne. Det viser sig dog, at Grethe er mødt op, og hun sidder og venter udenfor kontoret. Da vi forlader kontoret efter et kort interview, smutter Grethe ind på kontoret, og lukker hurtigt døren. Vi afventer indtil, døren igen går op, og vi bliver budt ind af Hanne. Vi ved derfor ikke, hvordan der hilses mellem Hanne og Grethe.

Vi oplever, at Grethe med dette er ovenpå fra start af, og i og med at Grethe har noget på Hanne er den ulige magt pludselig ligelig fordelt. Grethe føler sig tilpas i samtalen, til tider oplever vi da også at det er hende der er den styrende og overlegne i samtalen. Dette skal vi vende tilbage til senere.

Hanne og Grethe er placeret direkte overfor hinanden med skrivebordet mellem dem. Hele vejen igennem samtalen er der øjenkontakt. Grethe sidder med benene let spredt og armene hviler på armlænene. Hanne sidder med krydsede ben, og ofte med ansigtet hvilende i den ene hånd. Vi oplever at, Grethe føler sig tilpas under mødet, og ofte oplever vi, hun er den overlegne i interaktionen. Således står udfyldelsen af klientrollen i stærk kontrast til den idealtypiske klientrolle, hvor borgeren er den svagere part i interaktionen.

Samtalen starter med, at der pjattes med Hannes forvirring omkring Grethes fremmøde.

Formålet med samtalen, er lovpligtig opfølgning på ledighedsydelsesmodtagere, og for Hanne handler det om at høre, hvordan det går og om Grethe har fået søgt fleksjob. Hanne starter med at spørge Grethe:

Hanne: ”Hvordan går det?”

Grethe: ”Det går som det plejer.”

Hanne: ”Som det plejer? Hvordan plejer det at gå?”

Grethe: ”Hovedet op og benene ned. Jeg laver lidt derhjemme og så går tiden jo med det.”

Hanne: ”Det er jo godt nok.”

Vi oplever her at linje er anlagt, og roller tildelt. Hannes linje er at høre, hvordan det går og om der er sket noget siden sidst. Hanne spiller her rollen som myndighedsperson. Vi oplever, at Grethe følger Hannes linje, ved at give de oplysninger Hanne spørger til, og Grethe udfylder, således rollen som klient. Vi oplever, at der er en gensidig anerkendelse, og bekræftelse på at linje og rolle er i overensstemmelse med hinanden, jævnfør Goffman.

Den anlagte linje og de tildelte roller oplever vi også komme til udtryk i nedenstående: 
Hanne: ”Men nu går du så hjemme og det trives du godt med? Så meget at du ikke har lyst til at komme ud igen?”

Grethe: ”Nej det har jeg sådan set. Men jeg har sådan set også været rundt nogle forskellige steder; nede ved den lokale købmand. Men igen, de der tre skide timer jeg kan holde… det er jo ikke nemt”

Hanne: ”Nej.”
Hanne spørger mere ind til hvordan det går og på den måde drejes samtalen ind på om Grethe har søgt fleksjob. Vi oplever med dette, at Grethe anerkender og bekræfter den valgte linje.

I dette uddrag oplever vi også, at Hanne anerkender Grethe ved at bekræfte hende i at det godt kan være svært at få beskæftigelse med tre timer om dagen. Grethe bliver altså set, hørt og forstået.

Samtalen fortsætter med, det fælles opnåede udgangspunkt, som vi har set i ovenstående: Hanne skal have oplysninger, om hvordan det går med Grethe, og om hun har fået søgt fleksjobs, og Grethe giver disse oplysninger. Vi oplever, at dette er det centrale tema i samtalen.

Socialrådgiverens rolle, bliver dog udfordret i nedenstående uddrag, hvor der tales om et firma, hvor Grethe har søgt fleksjob. Firmaet er for nylig gået konkurs.

Grethe: ”Vidste du ikke det?”

Hanne: ”Jeg er ikke lokal, skal jeg lige sige, men derfor burde jeg måske have hørt om det her på jobcentret.”

Grethe: ”De sagde det rent faktisk i den landsdækkende radioavis” griner højt

Hanne: ”Okay… det må du undskylde”

Vi oplever her, at Hannes rolle, som myndighedsperson, bliver udfordret, og det resulterer i forkert ansigt. Vi oplever, at Grethe føler sig overlegen i form af at hun besidder en viden, som Hanne ikke har. Rollerne bliver byttet om, således at det er Grethe der er den styrende og Hanne den underdanige i interaktionen. Hanne accepterer og anerkender, at Grethe er den styrende ved at undskylde for hendes manglende viden.

Samtalen fortsætter med, at Grethe styrer interaktionen, og hun kommenterer ikke på Hannes undskyldning, men går blot videre i samtalen ved at fortælle om et andet sted hun har søgt fleksjob.

Hanne definerer situationen på ny, og træder igen ind i rollen som myndighedsperson ved at spørge:

Hanne: ”Når du fortæller at du nogen gange har været til fleksjobkursus, hvor mange gange er det så?”

Grethe: ”Det kan jeg da ikke huske”

Hanne: ”Nåååh?”

Vi oplever, at Hanne søger at genoprette ansigt ved at indtræde i rollen, som styrende myndighedsperson, og dermed vender hun tilbage til den før anlagte linje. Da Grethe svarer på spørgsmålet med, at hun ikke kan huske det, åbner der sig en mulighed for Hanne, for at få Grethes udtalelse til at falde ind under betegnelsen forkert ansigt. Hanne betvivler Grethes svar ved, at Hanne stiller spørgsmålstegn ved, om Grethe taler sandt eller om hun skjuler noget. Dette kan være Hannes strategi til aktivt at styre interaktionen.

Vi oplever, dog ikke umiddelbart at Grethe falder ind under betegnelsen forkert ansigt, men vi oplever at denne udfordring genopretter asymmetrien i samtalen, og de går tilbage til de i forvejen tildelte roller, hvor Hanne er den styrende i interaktionen og Grethe klient. Dette ser vi i nedenstående: 

Hanne: ”Det er sådan at når du har været ledig i et halvt år, så SKAL man i henhold til lovgivningen henvises til det man kalder en 2. aktør. Har du hørt om det?”

Grethe: ”Næ.”

Her oplever vi, at Hanne indtræder i rollen som myndighedsperson ved at oplyse om ret og rettighed, og Grethe indtræder igen i rollen som klient, der lytter og supplerer med de oplysninger socialrådgiveren søger. Grethe opnår her anerkendelse i den retslige sfære, da hun af Hanne bliver oplyst om ret og rettighed. De når frem til at Grethe skal henvises til anden aktør.

Dette samme gør sig gældende i efterfølgende uddrag:

Hanne: (..)”Du ved godt du er berettiget til godtgørelse, når du kommer i tilbud og fleksjobbutikken? Men du har kun otte kilometer (til fleksjobbutikken)?”

Grethe: ”Ja.”

Hanne: ”Ja, du skal udover fireogtyve kilometer.”

Hanne spiller rollen som myndighedsperson, ved at oplyse om ret og rettighed, og Grethe opnår anerkendelse i den retslige sfære. 

Samtalen bliver pludselig afbrudt da telefonen der ringer, og her oplever vi at Hannes rolle igen bliver udfordret:

Hanne tager røret og smækker det på.

Grethe: ”Det der er ikke pænt”

Hanne: ”Er det ikke pænt?”

Grethe: (ler)”Nej.”

Grethe: (fortsætter fra før) ”Nej, men det synes jeg… det må du gerne det der (refererer til at Hanne skal undersøge om mulighed for pc kursus).”

Vi oplever at Hannes rolle bliver udfordret og opretholdelsen af ansigt trues. Der er endog en mulighed for Hanne at udvise forkert ansigt eller tabe ansigt, da Grethe fortsætter med at anfægte Hannes rolle:

”Det kan da godt være du er ved at blive senil.”

”Ja, det er jeg også bange for jeg er. Men der er nogle der siger jeg har fungeret sådan altid.”

Hanne vælger dog ikke, at tage kampen op, men anerkender situationen, og svarer med et smil at sådan har hun fungeret altid. Det er altså en måde, for Hanne at vise at hun ikke er en utilnærmelig myndighedsperson, men et menneske som Grethe kan være ligeværdig med.

Hanne fortsætter samtalen fra ovenstående ved at spørge:

Hanne: ”Nå, jeg skal lige høre om en sidste ting: dit helbred. Der er ikke noget der er forværret siden du fik tilkendt (fleksjob). Det er det samme? Du har en dårlig ryg og…?”

Vi oplever, at Hanne på trods af at Grethe udfordrer hendes rolle, formår at opretholde den anlagte linje og den rolle der spilles. Hun definerer situationen, og i stedet for at tage udfordringen op, lader hun det ligge, som beskrevet i ovenstående.

Samtalen fortsætter med at Grethe fortæller, om sin fysiske situation og således anerkender og bekræfter Hannes linje og rolle.

Samtalen afsluttes med at Grethe igen søger at styre interaktionen. Dette eksemplificeres i efterfølgende uddrag:

Grethe: ”Nej, men… jeg er ved at dø af varme” (sætter samtidig afsæt i stolene, som for at signalere at mødet for hende er slut)

Hanne: ”Ja, det er vi jo i den her alder”

Grethe: ”Ja, det er ikke engang løgn”

Hanne: ”Men vi har en aftale? Jeg henviser til x (anden aktør) (…) og så hører jeg om det pc-kursus. Det hører du lige om. Det er godt nok.”

Hanne: ”Det siger vi.”

Som det blev beskrevet i ovenstående oplever vi at da Grethe slutter mødet, signalerer dette igen et ligeværd. Hanne optræder ikke i den idealtypiske rolle som myndighedsperson, hvor det er hende der bestemmer, hvornår mødet er slut, men giver plads til Grethe og tilfører hende ressourcer. Hanne anerkender altså, Grethes behov for at afslutte mødet, ved at bekræfte hende i at mødet er slut.

Opsamlende om ovenstående analyse af interaktionen, mellem Hanne og Grethe, oplever vi, at Hanne inddrager Grethe ved først og fremmest at oplyse om ret og rettighed. Endvidere oplever vi, at hun lytter til Grethes behov og anerkender Grethe for den hun er. Dette oplever vi også kommer til udtryk i interviewet, hvor Hanne udtaler til spørgsmålet om det lykkedes at inddrage Grethe:

”Jeg synes det gik helt efter planen. Altså, hun var ikke svær at inddrage. Hun er en snakkende person, på den måde hun nu snakker.”

På trods af den skæve start, og at Grethe udfordrer Hannes rolle for at opnå anerkendelse som ligeværdig, oplever vi, at Hanne formår at anerkende Grethe for den hun er. Vi oplever, at Hanne formår at vende tilbage til den rolle hun ønsker at spille og den anlagte linje, og således anerkender at Grethe er ovenpå. Denne oplevelse, ser vi også komme til udtryk i interviewet, hvor Hanne udtaler:

”(…) Altså jeg følte hun følte sig anerkendt også, fordi hun på en måde også var ovenpå fra starten, fordi jeg var så forvirret over at hun kom, selvom jeg havde troet jeg havde glemt at sende brevet. Så på den måde havde hun jo ligesom noget på mig.”

Hanne er altså bevidst om, at Grethe er ovenpå fra start, og at Grethe har noget på Hanne. Hanne tager stilling til dette og definerer situationen, og indtræder i interaktionen med et forsøg på at inddrage og anerkende Grethe.

Vi oplever, i overensstemmelse med Hanne, at Grethe fra start er ovenpå, og dette er faktisk med til at skabe ligeværd i samtalen. De idealtypiske roller med socialrådgiver som den styrende og borgeren som den underdanige og føjelige, er altså ikke gældende for denne samtale. Den bærer præg af socialrådgiverens bevidsthed om det asymmetriske forhold der er mellem socialrådgiver og borger, og dette er netop med til at skabe ligeværd i samtalen.

I forhold til, hvordan Hanne generelt oplever at arbejde med inddragelse og anerkendelse udtaler Hanne:

”At der er ligeværd i sagsbehandlingen. Det er selvfølgelig ikke det samme, som at man behandler alle borgere ens, men at man gør sig virkelig umage med at behandle dem ud fra deres forudsætninger, og finde et sprog der passe lige til den enkelte (…) lede efter dagsordenen, også deres dagsorden, i stedet for bare at have min egen.”

Det er netop disse værdier, der ses udspillet i interaktionen mellem Hanne og Grethe; altså at Hanne gør sig umage for at behandle Grethe ud fra hendes forudsætninger. Hanne giver rum for at også borgeren skal være med til at sætte dagsordenen. Vi oplever, at Hanne anerkender Grethe, på trods af de udfordringer der opstår i interaktionen.

I forhold til den problematik, der fremstilles i problemfeltet, kommer Hanne med en interessant udtalelse, som ses i nedenstående:

”Det (ressourceprofilen) var vi jo sådan nogle modstandere af dengang det kom frem, og hvad var nu det for noget (…)

Den samtale jeg har haft nu, som handler om et kontaktforløbssamtale med ledighedsydelsesmodtagere, der har vi en skabelon som vi lige har fået og vi skal så have nogle møder om vi skal bruge den skabelon. Jeg er ikke i tvivl om at den bliver vedtaget, og den er helt fuldstændig… Det hele er skrevet på forhånd og man skal så bare fylde ind. Det føler jeg er begrænsende.”

Dette citat signalerer for os en modstand til ’det nye’, for eksempel da ressourceprofilen blev indført. Men da det er et lovpligtigt redskab finder socialrådgiveren, altså Hanne, en måde at arbejde med den, så både hun, borger og revision er tilfreds. Spørgsmålet er imidlertid om det samme ikke vil gøre sig gældende, for den interne metode hun taler om i dette tilfælde.

11.3.1 Delkonklusion

Ud fra ovenstående analytiske arbejde, kan vi konkludere, at det på trods af en skæv start og udfordringer undervejs i interaktionen, alligevel er muligt at inddrage og anerkende. Det handler om at definere situationen, og tage udfordringen op og anerkende, at der kan forekomme skævheder. Endvidere kan vi konkludere, at selvom borgeren udfordrer og ikke anerkender socialrådgiverens rolle, så er det ikke ensbetydende med at anerkendelse ikke er mulig. Socialrådgiveren har stadig mulighed, for at anerkende borgeren og den situation de befinder sig i. 

12. KONKLUSION

I dette kapitel søger vi at foretage en samlet konklusion for de tre cases, med baggrund i den hypotetiske fremstilling i problemfeltet og analysen. Dette kapitel vil altså give et samlet svar på, hvordan socialrådgiverne på pågældende jobcenter arbejder med at inddrage og anerkende.

I projektet arbejdedes der ud fra en hypotetisk fremstilling om, at inddragelse og anerkendelse er blevet besværliggjort med den tendens til standardisering og metodestyring, der er på beskæftigelsesområdet, herunder jobcentrene. På baggrund af det analytiske arbejde med de tre cases kan vi konkludere, at socialrådgiverne træffer nogle selvstændige og individuelle valg, der gør at metoderne ikke bliver styrende for deres arbejde i mødet med borgeren. Socialrådgiverne lader ikke de administrative logikker overskygge deres faglighed. Vi kan altså konkludere, på baggrund af de selvstændige og individuelle valgt, at socialrådgiverne arbejder med refleksivt og kritisk at tage stilling til, hvordan disse krav opfyldes, samtidig med at deres faglighed og integritet bevares, for det er først og fremmest borgerens møde med systemet, der er i højsædet.

Vores udgangspunkt i, at socialrådgiveren ikke kan arbejde med at inddrage uden at anerkende, og omvendt heller ikke arbejde med at anerkende uden at inddrage, er med undersøgelsen blevet bekræftet. Vi kan konkludere, at socialrådgiveren ved at inddrage borgeren også anerkender, at borgeren har et behov for at blive inddraget og hermed at blive anerkendt for disse behov. Ud fra inddragelse og anerkendelse medvirker socialrådgiverne til, at borgeren ikke blot bliver set og hørt, men også at de bliver inddraget i egen sag, hvilket medfører, at borgerne føler og opnår et medansvar i egen sag Vi kan således konkludere, at disse begreber i praksis ofte følges ad.

Vores hypotetiske antagelse om, at standardiseringen på beskæftigelsesområdet besværliggør inddragelse og anerkendelse, er således blevet afkræftet. Vi kan konkludere, at socialrådgiverens arbejde i pågældende jobcenter er baseret på vurderinger og skøn, hvilket skaber handlerum til, at socialrådgiveren kan bruge de metoder og procedurer, der er på området til at understøtte deres faglighed.

13. HANDLINGSFORSLAG
Vi vil nu præsentere de handlingsforslag, vi på baggrund af analysen foreslår. Det skal dog betones, at vi ikke ser grund til markante ændringer i den måde, socialrådgiverne arbejder med netop inddragelse og anerkendelse. Som undersøgelsen peger på, ser vi, at socialrådgiverne på pågældende jobcenter formår at inddrage og anerkende. Med dette sagt vil vi dog alligevel komme med vores bud på handlingsforslag, da der altid er plads til forbedring.

Vores handlingsforslag vil først og fremmest berøre den enkelte socialrådgiver, men også handlingsforslag for jobcentret som helhed.

Det handler om, at den enkelte socialrådgiver refleksivt forholder sig til mål og værdier for, hvordan borgeren inddrages og anerkendes, og hvordan disse indfries under de betingelser, der arbejdes med på et jobcenter. Det er i mødet med borgeren, at socialrådgiveren ikke skal handle på baggrund af administrative logikker; i stedet skal den enkelte socialrådgiver indtage en mere optimistisk og konstruktiv praksislogik og tænke kreativt med henblik på at finde mulighederne mellem begrænsningerne. Vores forslag er altså, at den enkelte socialrådgiver fortsat tænker kreativt i sit daglige arbejde med administrative logikker og ser muligheder frem for barrierer, for standardiseringen vil sandsynligvis fortsætte og udvikles. 

Vores forslag til pågældende jobcenter generelt er, at der skabes rum for dialog omkring inddragelse og anerkendelse, hvor det er muligt for den enkelte socialrådgiver at drøfte faglige beslutninger, metoder og redskaber med udgangspunkt i de handlemuligheder, der stilles fra lovgivningens og organisationens side. 

14. PERSPEKTIVERING
Idet projektskrivning er en læreproces har dette kapitel til hensigt at diskutere, hvilke refleksioner vi har gjort os, i forhold til hvordan en undersøgelse af inddragelse og anerkendelse vil kunne have set ud med et andet perspektiv.
Igennem projektet har vi erfaret, at idealet om ren anerkendelse til tider kan være problematisk i en professionel relation. Socialrådgiveren er underlagt et handlingsimperativ om, at skabe forandringer for deres borgere. Det er oplagt at en alkoholiseret kontanthjælpsmodtager ikke kan anerkendes for at drikke sig ihjel, for socialrådgiverens opgave er jo netop at forandre og bearbejde borgerne, og ikke bare anerkende, at de er som de er. Vi støder altså ind i et dilemma, hvor den rene anerkendelse kan synes umulig.

Ovenstående leder os frem til at tale om andre perspektiver på inddragelse og anerkendelse.

 I mødet mellem socialrådgiver og borger er magten altid til stede. Socialrådgiveren sidder i en rolle som systemets repræsentant med mulighed for sanktioner, og den der i sidste ende træffer beslutningerne. På trods af formaninger om borgerens ret til at medvirke i egen sag, er det i sidste ende socialrådgiveren der træffer beslutningerne, så uanset hvor meget socialrådgiveren arbejder for ligeværd i mødet med borgeren, vil der altid være en ulige magtfordeling.
Socialrådgiveren sidder således i klemme mellem idealet om den sociale dømmekraft og den institutionelle dømmekraft. At socialrådgiverne anerkender borgeren hjælper imidlertid ikke, hvis ikke socialrådgiveren anerkendes af institutionen. Det er den institutionelle dømmekraft der sætter rammerne for den sociale dømmekraft og den sociale dømmekraft underlægges således bestemte politiske diskurser og økonomisk regulering. Hvis vejen til forandring går gennem institutionelle anerkendelseskampe om værdier, tænkemåder og praktikker, er det disse der skal være fremherskende i institutionen. En kamp om idealer, må kæmpes på forskellige niveauer og i sidste ende være fundamenteret i de svagtstillede borgeres erfaringer, for det er trods alt dem og deres liv det handler om. 

Vi har i vores projekt haft fokus på selve interaktionen mellem socialrådgiver og borger, og hvad der sker i mødet i forhold til, inddragelse og anerkendelse. Vi har således ikke haft, de institutionelle krav, samt det asymmetriske forhold, mellem socialrådgiver og borger for øje. Det kunne have været spændende at inddrage perspektiver som disse, i forhold til netop inddragelse og anerkendelse, men resultatet af, undersøgelsen ville da være anderledes.  
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16. BILAG

Bilag 1 – brev til borgerne
Aalborg d.10. november 2008

Hvem er vi

Vi er to socialrådgiverstuderende fra Aalborg Universitet, der er i gang med at skrive vores afsluttende projekt. 

Hvad vil vi

I forbindelse med vores projekt vil vi gerne undersøge, hvordan socialrådgivere arbejder med at inddrage og anerkende borgere. Dette søger vi at svare på gennem observationer af samtaler mellem socialrådgiver og borger og et kort interview af socialrådgiveren.

Hvad lover vi dig

Vores arbejde vil automatisk medføre at (hele eller dele af) projektrapporten er fortrolig. Det vil altså sige at vi lover dig fuld diskretion og anonymitet. Dette indebærer for eksempel at dit navn eller andre personfølsomme oplysninger ikke vil anvendes i projektrapporten.

Undertegnede studerende erklærer sig indforstået med de regler der vedrører behandling af fortrolige oplysninger, herunder indsamling, registrering, opbevaring, brug med mere. 

Dato/underskrift:
__________________________________
____________________________________

Charlotte Offersøy


Susanne Kjærgaard

Bilag 2 – observationsguide
Dato og tidsrum________________________
Lokalitet_____________________________

Er aktørerne bekendt med vores opgave________________________________________________

Formål med mødet mellem borger og socialrådgiver – foreligger der ’dagsorden________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Opmærksomhedspunkter under observation

Deres adfærd, herunder bevægelser, kropssprog og mimik _____________________________________________________________________

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Hilser de på hinanden?_____________________________________________________________

Har de øjenkontakt under samtalen?___________________________________________________

Er borgeren tilpas under mødet?______________________________________________________

Hvordan er henholdsvis borger og socialrådgiver placeret i mødet?__________________________

Hvordan siges der farvel?___________________________________________________________

Bilag 3 - interviewguide

1. Hvordan oplever du at samtalen gik?

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
2. Hvordan synes du, det lykkes at inddrage borgeren?
________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

3. Hvad forstår du ved anerkendelse?

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

4. Hvordan tror du borgeren følte sig anerkendt under mødet?

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

5. Hvordan oplever du generelt at arbejde med anerkendelse og inddragelse? Særligt i forhold til standardiseringen på området.

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

� Når den ledige vil kunne varetage jobfunktioner på nedsat tid og/eller med få krav til kvalifikationer, som for eksempel ufaglærte job. Der er ikke tale om et specifikt antal timer, den ledige kan eller ikke kan klare (Beskæftigelsesministeriet).


� Se bilag 2.


� Se bilag 1.


� Se bilag 2.


� Refererer til kommunerne før kommunesammenlægningen pr. 1. januar 2007.
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