”Hvis medarbejderen er ligeglad, flipper man ud. Det
er hendes adfaerd, der ggr, at jeg holder mig i ro.
Forstdelse er vigtigt. Hvis man ikke kan ggre noget,
kan man i det mindste vise forstdaelse”
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Indledning

Styrket Borgerkontakt er en tilgang til kommunikation med borgere, som baserer sig pa
maeglingsteknikker og teorier om konflikthandtering. Styrket Borgerkontakt er et hollandsk
koncept, der har vundet indpas i Danmark — herunder ogsa i Kgbenhavns Kommune, hvor
mange medarbejdere har vaeret pa kursus i tilgangen. | udgangspunktet er tilgangen udvik-
let til at styrke dialogen med borgere, der indgiver negative henvendelser eller klager. Styr-
ket Borgerkontakt i Kgbenhavns Kommune har dog udviklet sig, og er i hgjere grad blevet
en generel tilgang til kommunikation med borgerne.

Erfaringer fra ind- og udland viser, at Styrket Borgerkontakt rummer store potentialer for at
optimere handteringen af negative henvendelser og klager fra borgere. | dansk kontekst er
gennemfgrt et demonstrationsprojekt ved navn ABT-projektet.

ABT-projektet var et demonstrationsprojekt, hvor konsulentfirmaerne VIEMOSE og eBrain
A/S i 2011 og 2012 undersggte brugen og virkningen af Styrket Borgerkontakt i Favrskov
Kommune, Furesg Kommune samt pa Frederiksberg og Bispebjerg Hospital. Projektet blev
stgttet af Fonden for Velfaerdsteknologi. Projektets formal var at afdeekke, hvorvidt man
ville kunne opna samme gode resultater som i et lignende hollandsk projekt foretaget i
2009 i 20 forskellige offentlige instanser'. Hovedkonklusionerne i det danske projekt var, at
brugen af metoden havde positive effekter, der oversteg de hollandske resultater inden for
borgertilfredshed, forbedret arbejdsmiljg samt reduktion af klager. Projektet viste, at sags-
behandlingstiden i de to kommuner blev reduceret med op til 50 %, at klagerne blev lagt
ned i mellem 48 og 80 % af sagerne, og at borgernes tilfredshed med kommunernes sags-
behandling steg med op til 52 %. Endelig viste der sig, bade pad hospitalerne og i de to kom-
muner, en markant forggelse af arbejdstilfredsheden blandt medarbejderne. Det var denne
undersggelse, der 13 til grund for Kgbenhavns Kommunes beslutning om ogsa at implemen-
tere Styrket Borgerkontaktz.

Kgbenhavns borgerradgiver papeger dog, at kommunen ikke har viden om borgernes ople-
velse af Styrket Borgerkontakt, og at det derfor er uvist, om borgerne oplever “respekt, lyd-
hgrhed og fokus pa fair Igsninger og processer”a. Et veesentligt formal med denne evalue-
ring er derfor at fa viden om borgernes oplevelse af kommunens anvendelse af Styrket Bor-
gerkontakt.

NIRAS har gennemfgrt en tvaergaende kvalitativ evaluering, der fokuserer pa at undersgge
borgeres og medarbejderes oplevelser med Styrket Borgerkontakt og derigennem afdaekke
Styrket Borgerkontakts virkning. Evalueringen giver viden om Styrket Borgerkontakt, som
tilgangen opleves af borgere, medarbejdere og andre centrale interessenter. Der er tale om
en tvaergdende evaluering, der har fokus pa faellestraek og tveergdende resultater.

! Rapport om forsgget med Styrket Borgerkontakt, Viemose 2012
2 Rapport om forspget med Styrket Borgerkontakt, Viemose 2012
3 Borgerradgiven 2015: "”Styrket Borgerkontakt” Endelig rapport”s. 6 & 9
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Evalueringens resultater baserer sig pa interview med 43 borgere, der har henvendt sig til
kommunen, og interview med 28 ansatte i forskellige forvaltninger. Evalueringen baserer
sig pa et bredt udsnit af afdelinger i forskellige forvaltninger, men omfatter ikke hele Kg-
benhavns Kommune eller alle de steder, hvor medarbejderne har vaeret pa kursus i Styrket
Borgerkontakt.

Laesevejledning

Efter en kort introduktion til, hvad Styrket Borgerkontakt er, og hvordan Kgbenhavns Kom-
mune arbejder med Styrket Borgerkontakt, fglger en opsummering af evalueringens hoved-
resultater. Derefter fglger evalueringens resultater opdelt i to dele. Fgrste del har fokus pa
Styrket Borgerkontakts virkninger hos borgere, der mgder tilgangen ved henvendelse til
kommunen. Anden del af evalueringen har fokus pa de oplevelser, som kommunens ansat-
te har haft i forbindelse med implementering og brug af Styrket Borgerkontakt. At undersg-
ge Styrket Borgerkontakt fra borgernes synspunkt har kraevet en afklaring og undersggelse
af de erfaringer, de forskellige forvaltninger har med at implementere og anvende Styrket
Borgerkontakt. Medarbejdernes forstaelse og brug af Styrket Borgerkontakt skaber en for-
staelsesramme for de oplevelser, som borgerne har med Styrket Borgerkontakt.

Evalueringens resultater afrundes med et afsnit, der peger pa udviklingsperspektiver for
Styrket Borgerkontakt i Kgbenhavns Kommune. Afslutningsvis fglger en detaljeret beskrivel-
se af evalueringens datagrundlag og design.
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Hvad er Styrket Borgerkontakt?

Styrket Borgerkontakt er et redskab til at supplere de offentlige myndigheders traditionelle
klagesagsbehandling ved i hgjere grad at ggre brug af mundtlig kommunikation®. Styrket
Borgerkontakt er et redskab til at skabe god dialog mellem borger og sagsbehandler og fo-
rebygge samt handtere konflikter for i feellesskab at skabe en Igsning pa situationen. Det
kraever, at sagsbehandleren har hurtig og direkte kontakt med borgeren, anvender maeg-
lingsteknikker, lytter aktivt og er I¢sningsorienteret5. Undersggelser har vist, at anvendelse
af Styrket Borgerkontakt iszer har fglgende effekter:

e  Minimering af ressourcer brugt pa klageomradet
e Stigende arbejdstilfredshed hos medarbejderne
e Stgrre borgertilfredshed6

Dialogen mellem borger og myndighed kan vaere praeget af en ulige magtfordeling7. Iseer i
situationer, hvor der er noget pa spil for borgeren, og hvor sagsbehandlerens beslutning
pavirker vaesentlige aspekter af borgerens liv. Styrket Borgerkontakt skaber fokus pa relati-
onen mellem sagsbehandler og borger. Borgeren inddrages ikke i demokratisk forstand, ved
at fa mere indflydelse pa beslutningerne, men der er fokus pa, hvordan sagsbehandleren
imgdegar og anerkender borgeren og dennes problemstilling. Styrket Borgerkontakt er ud-
viklet som et procesveerktgj, og der forhandles saledes ikke om det egentlige indhold.
Styrket Borgerkontakt eendrer saledes ikke pa det ulige magtforhold, men inddrager borge-
ren ved at stille skarpt pa borgerens pramisser for dialogg.

Styrket Borgerkontakt er en tilgang, der pa tveers af forvaltninger er introduceret i Kgben-
havns Kommune. Flere medarbejdere i Kgbenhavns Kommune har vaeret pa kurser i Styrket
Borgerkontakt. Stgrstedelen af medarbejderne har vaeret pa kursus hos Arbejdsmiljg Kg-
benhavn, mens Socialforvaltningen har uddannet egne undervisere til at undervise i tilgan-
gen. Om kurserne fortaeller Kgbenhavns Kommune:

Kurserne i Styrket Borgerkontakt afholdes af Arbejdsmiljg Kebenhavn (AMK) med undtagel-

se af kurserne i Socialforvaltningen, der har uddannet deres egne undervisere. Inden et nyt .

kursusforlgb startes, afholder underviserne fra AMK et formgde med ledelsen fra den pa-

geeldende afdeling for at klargare, hvad Styrket Borgerkontakt skal bruges til netop der.
Forud for kurset beder AMK deltagerne indsende nogle eksempler pa en case fra deres egen

4 "Rapport om Styrket Borgerkontakt — en proaktiv, Igsningsorienteret metode til handtering af kla-
ger”, oktober 2012, udarbejdet af styregruppen bag et forsggsprojekt stgttet af Fonden for velfaerds-
teknologi, s. 2

s http://styrketborgerkontakt.dk/konceptet/metoderne/

6 http://styrketborgerkontakt.dk/konceptet/derfor/

? http://styrketborgerkontakt.dk/konceptet/derfor/

8 Brasch, Birgitte Baekgaard, Karen Pedersen og Freja Moltke: ”Styrket borgerkontakt — det handler
om at blive hgrt” i "Vi ggr det sammen — brugerinddragelse i arbejdet med at forebygge konflikter og
vold” udgivet af Projekt Vold som udtryksform, Socialt Udviklingscenter SUS, 2015, Prinfovejle, Jellin-
ge Bogtryk
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hverdag, hvorved undervisningens indhold kan tilrettelaegges efter deres specifikke fagom-
rade.

For at favne undervisningsbehovet bedre og mere differentieret i forhold til tidsforbrug og
faglighed er der blevet indfgrt nye undervisningskoncepter med forskellig varighed samt fo-
kus pa forskellige omrdder. Som noget nyt undervises der sdledes i kurser af 2 dages varig-
hed, 1 dags varighed og 3-timers varighed. 2-dageskurset er den grundige og dybdegdende
gennemgang af metoderne. Her far kursisterne mulighed for at afpr@ve metoden i forskelli-
ge gvelser sammen med deres medkursister. 1-dagskurset indeholder en kort introduktion til
metoden samt enkelte gvelser. Dette kursus kan bruges i kombination med e-leering. 3-
timerskurset kan bdde bruges som en generel introduktion til metoderne, eller som fasthol-
delse af metoden for medarbejdere, der tidligere har vaeret pa kursus.

For at tilpasse kurserne yderligere har AMK opdelt kurserne i to overordnede kursustyper,
hvor den ene type fokuserer pa klager og tager udgangspunkt i trekantens tre sider. Den
anden type fokuserer pG samtalen og tager udgangspunkt i lommekortet. Dertil kommer et
nyt 3-timers kursustilbud for ledere samt nye veerktgjer som apps og e-leering udviklet til op-
folgning og fastholdelse af metodernes brug.

Et af redskaberne, som Kgbenhavns Kommune
har anvendt, til treening og brug af Styrket
Borgerkontakt er en trekant, hvis tre sider
modsvarer dialogens faser med borgeren.
Trekanten skal hjelpe medarbejdere og sags-
behandlere til at praktisere Styrket Borgerkon-
takt, og den rummer spgrgsmal, som medar-

bejderne kan stille borgerne for at opna en
god dialog. Trekanten er et af de konkrete redskaber, som medarbejderne har anvendt for
at tilegne sig principperne i Styrket Borgerkontakt. Figuren nedenfor viser de tre sider af di-
alogen.

LAV EN AFTALE

STIL SPARGSMAL,
LYT 0G OPSUMMER

2aYa”?

Figur 1 De tre faser i Styrket Borgerkontakt

KOM GODT | GANG 06 SIG TAK

\%‘

Fase 1 handler om at introducere og komme godt i gang — herunder at formidle formalet
med dialogen med vaegt pa respekt for borgeren. Fase 2 handler om at lytte aktivt. Dette
indebaerer at stille spgrgsmal med fokus pa at lytte til borgerens side af sagen og Igbende
opsummere sagen. Endeligt handler fase 3 om, at samtalen skal afsluttes med tydelig afkla-
ring af, hvem der skal ggre hvad og hvornar samt takke for borgerens tid®. Samlet set er

° http://styrketborgerkontakt.dk/konceptet/trekanten/
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Trekanten et redskab til at praktisere Styrket Borgerkontakt ved at give konkrete eksempler
° ° .. . . 10
pa spgrgsmal, man som sagsbehandler kan anvende i sin kommunikation med borgeren.

Styrket Borgerkontakt er ikke ngdvendigvis et revolutionerende vzerktgj til samtale og kon-
flikthandtering med borgerne, men bygger pa solid viden om god kommunikation. Om til-
gangen fortzeller Kgbenhavns Kommune fglgende:

Om Styrket Borgerkontakt som vaerktgj

Styrket Borgerkontakt er et metodevaerktgj, der kombinerer den faglige indsigt og erfaring,
som medarbejderen i en forvaltning har, med viden om, hvad der virker, nér man vil fore-
bygge eller handtere konfliktfyldte situationer. Der er sdledes tale om et metodeveerktgj,
hvor man ikke forhandler om det materielle indhold i sagen, men fokuserer pa selve kontak-
ten til borgeren. Ved at ringe op til borgeren etableres en hurtig og direkte kontakt, og ved
at lytte og stille Gbne spgrgsmal minimeres fglelsen af asymmetri mellem borgeren og sags-
behandleren, som ofte kan veere til stede i disse relationer. Styrket Borgerkontakt er ”ikke
raketvidenskab”, som underviserne pd kurserne ogsa selv pdpeger. Det handler om anven-
delsen af kendt og veldokumenteret viden om god kommunikation, dialog og konflikthdnd-
tering. Med Styrket Borgerkontakt er denne viden sat i system og gjort enkel ud fra de tre
dele af samtalen. Metoden er understgttet af treening og redskaber, sG man fdr sikret sig, at
alle Igsningsmuligheder kommer i spil. Det “nye” i Styrket Borgerkontakt er sdledes ikke det
at tale ordentligt til folk, men snarere den hurtige etablering af god kommunikation ud fra
en systematisering, der giver overblik og skaber en seerlig reekkefslge i samtalen. Dertil
kommer metodens fokus pa de Gbne spgrgsmdal, der garanterer, at borgeren fgler sig hgrt.

Styrket Borgerkontakt og notatpligt

Selvom Styrket Borgerkontakt handler om den tidlige kontakt via et telefonopkald til borge-
ren, skal samtalen og aftalerne stadig dokumenteres. Notatpligten bortfalder sdledes ikke,
fordi den primaere kontakt er mundtlig og ikke skriftlig. | Kebenhavns Kommune har man
udarbejdet en notatskabelon, som alle, der anvender Styrket Borgerkontakt, skal udfylde ef-
ter endt samtale. Denne skal indeholde en kort beskrivelse af sagen, en beskrivelse af op-
falgningen samt af afga@relsen, hvis der er tale om en afgdrelsessag. Det er ogsa vigtigt at
understrege, at det altid er op til borgeren, om vedkommende gnsker en skriftlig afslutning
pa deres sag — 0ogsa nar Styrket Borgerkontakt er anvendt.

Styrket Borgerkontakt og skriftlighed

Inden for konflikthdndteringsteori anses skriftelighed som vaerende konfliktoptrappende,
idet afsenderen befinder sig i et “socialt aflukket rum”, hvor vedkommende ikke kan afleese
modtagerens reaktioner, og hvor modtageren kan veere i tvivl om, hvilken betydning afsen-
deren tillegger et specifikt ordvalg. Det er disse situationer, Styrket Borgerkontakt vil kunne
afhjeelpe, idet det fgrste skridt er at oprette en god og direkte relation. Herefter vil skrifte-
ligheden, ifglge teorien, vaere mindre problematisk, idet der er oprettet bedre vilkdr for gen-
sidig forstdelse.

1% Bnsker man yderligere viden om Styrket Borgerkontakt, se www.styrketborgerkontakt.dk
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3.1

Hovedresultater

Styrket Borgerkontakt er en tilgang til kommunikation med borgere, og er baseret pa viden
om konfliktlgsning og god dialog. Dette kapitel samler op pa resultaterne af en kvalitativ
evaluering af Styrket Borgerkontakt i Ksbenhavns Kommune. Evalueringen bygger pa inter-
view med 43 borgere, der har henvendt sig til afdelinger i Kgbenhavns Kommune, hvor
medarbejderne har vaeret pa kursus i Styrket Borgerkontakt. Evalueringens resultater base-
rer sig endvidere pa interview med 28 ansatte — et bredt udsnit af kommunalt ansatte i Kg-
benhavns Kommune, herunder ansatte i Kultur- og Fritidsforvaltningen (KFF), Beskaeftigel-
ses- og integrationsforvaltningen (BIF), Bgrne- og ungdomsforvaltningen (BUF), Sundheds-
og Omsorgsforvaltningen (SUF) samt Socialforvaltningen (SOF). De involverede afdelinger
har alle haft medarbejdere pa kursus i Styrket Borgerkontakt.

Borgernes mgde med Styrket Borgerkontakt

Borgernes mgde med Styrket Borgerkontakt er praeget af, at de kommer til kommunen i en
tilstand, der har faellestreek med mennesker, der skal gennemga et overgangsritual. Borger-
ne ved, at deres henvendelse ofte har betydning for deres liv. De henvender sig spaendte og
usikre pa det, de skal igennem. De ved, at det, der sker i kontakten med kommunen, har be-
tydning for, om det lykkedes dem at komme derfra lettede og i en ny livssituation — f.eks.
med et tilskud til en uddannelse, den rette hjzelp til at leve med et handicappet barn eller
med en bestilling af nyt pas. Selvom der er tale om forskellige typer henvendelser, borgere
og forvaltninger, er dette udgangspunkt feelles pa tvaers af forvaltninger og afdelinger.

STIL SPARGSMAL,

(" LYT 06 OPSUMMER (
Borgerens mgde med 2aYa? Borgeren hjzlpes
kommunen og Styrket videre ud i samfundet
Borgerkontakt Borgeren er tilstede i

mgdet, som er
sagsbehandlerens

hjemmebane LAV EN AFTALE
KOM GODT | GANG 06 SI6 TAK

Figur 2 Model til forstaelse af borgerens mgde med kommunen

Principper og teknikker i Styrket Borgerkontakt taler til den situation, borgerne star i, og kan
bruges som en nggle til at koordinere samspillet mellem borger og kommune. Samtidig kan
det veere et veaerktgj til at bygge bro mellem den kommunale systemlogik, som medarbej-
derne repraesenterer, og borgerne. At mgdet mellem borger og kommune ofte er et skel-
settende mgde far falgende betydning for oplevelsen af Styrket Borgerkontakt:

o Den oplevelse af naervaer, som Styrket Borgerkontakt kan give borgeren, er gnsket
og vigtig for borgerne, fordi det giver en oplevelse af opmaerksomhed og kompe-
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tence, som er sa vigtig for borgerne, nar de star overfor en skelsettende begiven-
hed, hvor de ofte er sarbare og usikre i mgdet med kommunen. Det er samtidig
vigtigt at fglge god kommunikation op med handlinger, sa det ikke opleves som
tomme ord.

Nar borgerne oplever at “Komme godt i gang” med henvendelsen skyldes det, at
de mgder imgdekommende medarbejdere, der er velforberedte. Det er vigtigt for
borgerne, fordi de ofte er usikre pa, hvad der skal ske, og ikke fgler sig pa hjemme-
bane. At blive mgdt med forstaelse og spgrgsmal, der giver udtryk for interesse, gi-
ver borgerne en oplevelse af anerkendelse. Det er dog vigtigt at sgrge for, at de
konkrete teknikker ikke far karakter af, at borgerne skal genfortzelle deres sag, da
det giver borgerne en oplevelse af manglende forberedelse fra medarbejdernes
side.

Nar medarbejderne “lytter, spgrger og opsummerer”, og dermed er naervaerende,
veekker det tillid hos borgerne. Hvis borgerne far en oplevelse af en god og lige-
vaerdig dialog, fgler de, at deres henvendelse har haft betydning — i nogle tilfaelde
uagtet udfaldet af henvendelsen. Det er dog vigtigt at veere opmaerksom p3, at
man som medarbejder man anvender den rette spgrgeteknik, sa spgrgsmalene ik-
ke opleves som inkvisitoriske for borgerne — det, der med Styrket Borgerkontakt
kaldes 'verbalt tryk’.

En ”klar aftale” som afslutning pa kontakten giver tryghed for borgerne. Her er det
vigtigt at sgrge for at hjeelpe borgerne styrket “tilbage til samfundet”, sa de ikke ef-
terlades i tvivl om fremtiden.

De tre faser star staerkest sammen: "Kom godt i gang”, "Lyt, spgrg og opsummer”
samt "Lav en aftale og sig tak” opleves alle som vigtige faser, fordi de bidrager til at
guide borgerne gennem en overgangssituation. Fra hver fase er der en ’spill-over
effekt’ til den naeste fase. Derfor er det vigtigt at teenke alle tre faser ind i kommu-
nikationen med borgerne for at sikre, at borgerne hjalpes igennem overgangsitua-
tionen. Her er det relevant at vaere opmaerksom pa, at en fase bare kan veaere to
ord i en simpel henvendelse, og at det ikke behgver at veere en tidskraevende gvel-
se.

Styrket Borgerkontakt i Kebenhavns Kommune

Medarbejderne i Kgbenhavns Kommune tilslutter sig helt overordnet og pa tveers af for-
valtninger principperne bag Styrket Borgerkontakt. Det skyldes, at principperne opleves
som helt grundlaeggende for sagsbehandlernes arbejde og som et vigtigt udgangspunkt for
at skabe en god kontakt med borgerne. Tilgangen mgder dog ogsa modstand. Tilegnelsen af
Styrket Borgerkontakt er preeget af den kultur og de medarbejdere, som arbejder i kommu-
nen. Principperne og teknikkerne i Styrket Borgerkontakt tilegnes og tilgas derfor forskelligt
alt afhaengig af den kultur og praksis, der allerede eksisterer. Det betyder, at nogle medar-
bejdere er mindre modtagelige overfor at arbejde med de konkrete teknikker i Styrket Bor-
gerkontakt. Evalueringen viser, at Styrket Borgerkontakt har fglgende virkninger hos med-
arbejderne:
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3.3

Principperne i Styrket Borgerkontakt opleves som grundleggende for de kommunalt
ansattes arbejde, men de generaliserede teknikker skaber flere steder modstand mod
tilgangen, fordi de menes at negligere de enkelte afdelingers seeregenhed. De ansatte
tilslutter sig tilgangens principper, men kan blive provokerede af Styrket Borgerkontakt,
fordi det kan opleves som en kritik af deres faglighed og arbejde: Nar principperne op-
leves som grundlaeggende for en sagsbehandlers arbejde, kan undervisning i dem ople-
ves som en kritik. Styrket Borgerkontakt giver dog de ansatte et feelles sprog at tale om
kommunikation med, og dét opleves som positivt.

Nar tilgangen anvendes af de ansatte og mgder de ansattes hverdag, sker der en til-
pasning fra teori til praksis. Det har den konsekvens, at Styrket Borgerkontakt oftest
bliver anvendt som en tilgang til generel kommunikation med borgerne og ikke kun til
at kommunikere med utilfredse eller klagende borgere. Styrket Borgerkontakt er derfor
sveer at isolere og adskille fra andre kommunikative greb. Og medarbejderne er min-
dre bevidste om, hvornar de bruger den.

Det betyder ogsa, at det er svaert at dokumentere en effekt i form af besparelser. Et
fokus pa gkonomisk effekt kan spaende ben for at implementere og arbejde med prin-
cipperne. Der er ikke tvivl om, at Styrket Borgerkontakt har potentiale, men den pri-
meere effekt opleves at vaere i form af medarbejder- og borgertilfredshed.

Styrket Borgerkontakt opleves ikke som lige egnet i alle situationer. Principperne om-
favnes, men teknikkerne og redskaberne er ikke altid lige anvendelige.

Det kan vaere sveert at finde den rette balance mellem at vaere myndighed og service-
rende instans. Nogle medarbejdere oplever, at Styrket Borgerkontakt er i modstrid
med det at forvalte en lovgivning, som de ikke altid har raderum inden for, og deres no-
tatpligt og behov for dokumentation. Kravet om notatpligt er selvfglgelig altid geelden-
de, ogsa nar man anvender Styrket Borgerkontakt. Medarbejderne kan dog opleve
uoverensstemmelse mellem metoden og de almindelige sagsbehandlingsregler i for-
valtningsloven.

Medarbejderne bruger Styrket Borgerkontakt til at skabe en god dialog med borgerne
og give borgerne stgrre forstdelse for, hvorfor udfaldet af sagen er, som det er.

Fordi de ansatte ikke altid forstar behovet for at arbejde med Styrket Borgerkontakt, er
det vanskeligt at fastholde fokus pa tilgangen i en travl hverdag. Ogsa selvom de fysi-
ske redskaber er gode vaerktgjer til at huske medarbejderne pa Styrket Borgerkontakt.

Udvikling af Styrket Borgerkontakt i Kebenhavns Kommune

Evalueringen af Styrket Borgerkontakt fra bade medarbejdernes og borgernes side peger pa
folgende udviklingsperspektiver for det videre arbejde:

e  Styrket Borgerkontakt kan vaere en nggle til at skabe og fastholde et afggrende
narvaer og bygge bro mellem systemet og borgeren. Fordi mgdet med kommu-
nen ofte er en overgangsituation i en eller anden grad, skal borgeren hjzlpes bedst
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muligt gennem denne. Henvendelsen er altid betydningsfuld for borgeren, hvilket
er vigtigt som medarbejder at huske.

Alle tre faser af dialogen er vigtige, men det er ogsa vigtigt ikke at fortabe sig i den
enkelte fase. Ingen af faserne ma udelades, fordi det er samspillet mellem den go-
de modtagelse, den aktivt lyttende medarbejder og en klar aftale, der giver borge-
ren en god oplevelse. Det er dog ikke tiden, der er vigtig for borgeren, men naer-
vaeret i tiden, hvilket Styrket Borgerkontakt kan bidrage til.

Styrket Borgerkontakt er et staerkt redskab til mundtlig dialog. Evalueringen viser
ogsa, at borgere ofte har behov for skriftlighed, nar det kommer til aftaler, konsta-
teringer og afggrelser. | teorien skal Styrket Borgerkontakt altid afsluttes med kon-
krete aftaler, som der skal fglges op p3, og borgeren kan valge at modtage infor-
mation om de konkrete aftaler pa skrift.

Et udviklingsperspektiv er at "oversaette” Styrket Borgerkontakt til skriftlig kom-
munikation, som er en ufravigelig del af kommunal sagsbehandling.

Evalueringen peger pd et udviklingsperspektiv, nar det geelder de konkrete
sporgsmal pa Trekanten, sa det sikres, at de ikke far den uhensigtsmaessige konse-
kvens, at borgerne fgler sig ngdt til at genfortzelle deres sag igen og igen.

Det bgr overvejes, hvordan man fremadrettet italeseetter sammenhangen mellem
Styrket Borgerkontakt og gkonomisk effekt. Medarbejderne bliver kritiske over
for Styrket Borgerkontakt, hvis de oplever et fokus pa besparelse. Fordi tilgangen
ikke kan isoleres, opleves det som sveert at dokumentere en gkonomisk effekt, og
det skaber modstand hos medarbejderne.

Styrket Borgerkontakts potentiale udfoldes bedst, hvis Kgbenhavns Kommune ta-
ger klart stilling til, hvordan kommunen som helhed forholder sig til Styrket Bor-
gerkontakt. Det kan f.eks. veere ved at vedtage principperne som en del af en
overordnet kommunikationsstrategi, men lade teknikkerne udfolde og udvikle sig i
de enkelte afdelinger. Herved skabes den ngdvendige opbakning samtidig med at
de enkelte afdelingers seeregenhed respekteres.

11
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4.1

Fra borgerens perspektiv

Principperne i Styrket Borgerkontakt opleves af de ansatte som grundlaeggende og vigtige
for deres arbejde. Netop derfor opleves tilgangen ogsa ofte som banal og sveer at isolere,
fordi medarbejderne har arbejdet med mange andre kommunikative tilgange, som overlap-
per Styrket Borgerkontakt. Interview med ledere og medarbejdere i Kgbenhavns Kommune
viser, at Styrket Borgerkontakt ofte bruges som generel tilgang til kommunikation med bor-
gerne frem for en metode til klagehandtering. Det betyder, at det er vanskeligt at isolere
brugen af Styrket Borgerkontakt, og at en evaluering af Styrket Borgerkontakt ma forholde
sig til denne forudsaetning i interviewene med borgerne“. Nar medarbejderne sjeldent an-
vender Styrket Borgerkontakt fuldstaendigt som foreskrevet, betyder det, at evalueringen
ligeledes ma forholde sig til Styrket Borgerkontakt som en tilgang frem for et konkret klage-
sagsbehandlingsvaerktgj. | interviewene med borgerne er der sdledes fokus pa principperne
i de tre faser af Styrket Borgerkontakt — bade oplevelsen af disse, men ogsa borgerens
holdning til vigtigheden af dem. Det galder blandt andet elementer som at komme godt fra
start, at lytte aktivt og at lave en klar aftale. Evalueringens resultater vil blive gennemgaet
med udgangspunkt i de tre faser i Styrket Borgerkontakt jf. Trekanten og Lommekortet:

STIL SPORGSMAL,
LYT 06 OPSUMMER

LAV EN AFTALE

KOM GODT | GANG 06 SIG TAK

5

2aYa?

Figur 3 De tre faser i Styrket Borgerkontakt

-

NIRAS har talt med 43 borgere fordelt pa forvaltningerne Kultur- og Fritidsforvaltningen
(KFF), Beskaeeftigelses- og integrationsforvaltningen (BIF), Bgrne- og ungdomsforvaltningen
(BUF), Sundheds- og Omsorgsforvaltningen (SUF) samt Socialforvaltningen (SOF). Borgerne
har haft kontakt med en udvalgt afdeling i de fire forvaltninger. Alle interview er gennem-
fort som kvalitative interview — enten ansigt til ansigt eller over telefonen. Borgerne har
haft vidt forskellige henvendelser — fra konkrete forespgrgsler og behov for information til
kommunikation om mere komplekse og livsindgribende sager. Det geelder saledes alt fra
hjaelp til bestilling af nyt pas til foraeldres behov for hjalp til et handicappet barn™.

Et skelsaettende mgde

Nar man som borger henvender sig til kommunen, kan det vaere mere eller mindre livsind-
gribende sager, man gnsker bistand til. Begrebet ”livsindgribende” anvendes her som indi-
kator for, i hvilken grad sagen vurderes at indvirke pa borgerens liv. NIRAS har talt med bor-
gere, hvis henvendelser spreder sig fra simple henvendelser med gnske om information til
mere komplekse, lange sagsbehandlingsforlgb. Dog ggr det sig gaeldende, at det i udgangs-

" NIRAS har haft den tilgang at undersgge borgerens oplevelse af og holdning til de principper, der
ligger til grund for Styrket Borgerkontakt. Evalueringens resultater kan derfor bruges til at sige noget
om tilgangens principper, men ikke ngdvendigvis selve tilgangen, idet medarbejderne maske anven-
der principperne bag, men ikke mener, at de anvender Styrket Borgerkontakt. Se kapitel 5 for uddyb-
ning af medarbejdernes perspektiv pa Styrket Borgerkontakt.
12 . . . . . .

Se kapitel 7 for yderligere information om evalueringsdesignet.
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punktet altid opleves som vigtigt for borgeren, nar han/hun henvender sig til kommunen —
ogsa selvom det kan synes mindre vigtigt fra sagsbehandlerens perspektiv. Selvom forvalt-
ninger, afdelinger, medarbejdere, borgere og henvendelser er forskellige, gar dette felles-
traek pa tvaers af kommunen — borgeren henvender sig med en problematik, der i lige netop
det gjeblik har betydning for borgerens liv. At anvende Styrket Borgerkontakt kan bidrage til
at give borgeren en oplevelse af, at henvendelsen tages serigst, og at borgeren bliver lyttet
til. Dette vil blive uddybet pa de fglgende sider.

“Fordi, nar man er i kontakt med noget med kommunen, sa er det tit noget, der er vigtigt for
ens liv, og sa er det vigtigt at fgle, de er til stede, sG man ikke er i tvivl om, at alting gik, som
det skulle, og de gjorde det ordentligt. At ens henvendelse ikke bare ender i et hjgrne et eller
andet sted.” Kvinde, 31 d@r, KFF

Den nedenstaende figur viser, hvordan borgerens mgde med kommunen kan forstas og
seettes i relation til de tre faser i Styrket Borgerkontakt. Mgdet mellem borger og kommune
kan ses som en tre-trins-proces, hvor der til hvert trin korresponderer en af faserne i Styrket
Borgerkontakt. Modellen kan bruges til at forsta, hvad der sker og er pa spil for borgeren i
forbindelse med henvendelsen til kommunen. Modellen har bade en tidslig og indholds-
maessig dimension. De tre trin sker i den viste raekkefglge, og modellen viser samtidig ind-
holdet i hvert trin i dette mgde.

STIL SPORGSMAL,

4 i, L7 o6 orsukniR (
Borgerens mgde med 2a2Ya"? Borgeren hjxlpes
kommunen og Styrket videre ud i samfundet
Borgerkontakt Borgeren er tilstede i

mgdet, som er
sagsbehandlerens

hjemmebane LAV EN AFTALE
06 SIG TAK

KOM GODT | GANG

Figur 4 Model til forstaelse af borgerens mgde med kommunen

Modellen og det ovenstaende citat fra en borger vidner om et centralt faellestraek ved bor-
gernes personlige kontakt med kommunen uanset afdeling og forvaltning. Det handler om
noget, der er "vigtigt for ens liv’, og henvendelsen skal bidrage til, at borgerne kommer vi-
dere i livet (pa en ny made). Der er ofte tale om et mgde, der kan fa en skelsattende be-
tydning for borgerne. Pa den made har borgernes oplevelse af kontakten til kommunen
nogle traek til feelles med overgangsritualerB, som skal bringe mennesker fra én social til-
stand til en anden, dog uden direkte at kunne kategoriseres som et overgangsritual, da en
henvendelse og et mgde sjeldent medfgrer, at borgeren decideret fgres fra en social til-
stand til en anden. Overgange af en eller anden art er ofte forbundet med spaending, sar-
barhed, usikkerhed og forventning om lettelse. Alt sammen noget, der praeger borgernes
reaktioner og forventninger i forhold til Styrket Borgerkontakt — selvfglgelig i forskellig grad

13 Tilgangen er inspireret af klassiske teorier om overgangsritualer (Van Gennep og Victor Turner)
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alt efter henvendelsens karakter. Ligegyldigt om man som borger har brug for en vugge-
stueplads til sit barn eller tilskud til nye briller, er henvendelsen dog betydningsfuld for bor-
gerens liv i netop det gjeblik. Dette blik pd mgdet mellem borger og kommune kan bidrage
til at forstd borgernes oplevelser med og holdning til Styrket Borgerkontakt pa tvaers af
kommunens afdelinger og forvaltninger.

De tre faser i et klassisk overgangsritual kan bidrage til at forsta, hvad der er pa spil for bor-
geren i forbindelse med en henvendelse til kommunen. Nar en borger henvender sig til
kommunen star vedkommende med et problem eller en udfordring, som han/hun har brug
for hjzelp til at Igse. For at Igse problemet og komme videre i livet ma borgeren bevaege sig
vk fra den verden, hvor de selv er herre over situationen og treeffer beslutninger, for at
bevaege sig ind i den kommunale verden og dennes beslutninger. | et klassisk overgangsri-
tual kaldes dette udskillelsesfasen. Det indledende mgde vil veere der, hvor "Kom godt i
gang” — den fgrste side af Trekanten fra Styrket Borgerkontakt — er relevant for medarbej-
deren at bringe i spil.

Hvad enten det er et telefonisk eller personligt mgde, en kort dialog eller et lengere mgde,
bliver borgeren fgrt ind i en verden, som er den kommunale medarbejders hjemmebane.
Medarbejderen kender spillereglerne og ved, hvordan lovgivning og praksis fungerer. Bor-
geren kan have mere eller mindre erfaring med at mgde kommunen og de ansatte, men vil
altid vaere pa udebane i dette mgde. | et klassisk overgangsritual kaldes dette liminalfasen,
som er der, hvor selve overgangen finder sted — dette er en udsat fase for borgeren. Det er
her medarbejderen med Styrket Borgerkontakt kan stille spgrgsmal, lytte og opsummere.

Nar medarbejderen med Styrket Borgerkontakt i baghanden laver en aftale og siger ’tak’,
skal det have til formal at hjaelpe borgeren styrket videre ud i samfundet — inkorporations-
fasen, hvormed overgangsritualet afsluttes. Borgerens henvendelse afsluttes, maske skal
der fglges op, men under alle omstaendigheder skal borgeren fgres ud af mgdet med kom-
munen og tilbage til sin hverdag — gerne bedre kladt pa, end inden borgeren henvendte sig.

Selvom Kgbenhavns Kommune er en stor arbejdsplads med mange forskellige forvaltninger,
afdelinger, fagligheder, borgere og henvendelser, kan tre-trins-processen inspireret af over-
gangsritualet anvendes til at forsta den situation, som borgeren kommer til kommunen i og
det forlgb, borgeren skal igennem i denne kontakt, samt hvordan Styrket Borgerkontakt kan
bruges til at hjaelpe borgeren igennem og “tilbage til samfundet”.

14
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4.2 Kom godt i gang

At blive godt modtaget af kommunens medarbejdere giver ifglge borgerne et godt afsaet for
samarbejdet og kontakten. Borgerne vaerdsaetter at blive mgdt af imgdekommende og lyt-
tende medarbejdere, mens stressede medarbejdere eller manglende hensyn til borgernes
tid og personlige problemstillinger kan betyde, at kontakten kommer darligt fra start. Med-
arbejderne forventes ligeledes at have sat sig ind i borgernes henvendelse og kunne bringe
deres faglighed i spil i forbindelse med sagsbehandlingen.

Fase 1 i Styrket Borgerkontakt ‘'Kom godt i gang’
handler om at komme godt fra start i kontakten
mellem borger og medarbejder. Der er vaegt pa
at vise borgeren respekt samt at introducere

KOM GODT | GANG

3

PR SAMTALEH — FORBERED 016 G0UT! formalet med samtalen og sikre accept af gen-

1 .

bt . nemfgrsel af samtalen. Det handler om ikke at

Jeg tinger fro.

b komme for hurtigt i gang og samtidig ikke forud-

2 saette, at man som medarbejder ved, hvad sagen

Ringer jeg pd ef passande fidspunkt? . . 14 .

(s ] s o kon e e drejer sig om for borgeren™. Dette geelder isaer

X g i for Styrket Borgerkontakt i sin oprindelige form
og det jeg gerne vil med denne samtoie ex, of tale med dig om, o o o

s b kit on b hvendeieogye —som en made at reagere pa klager pa.

vod dy serigtlmgger vangt p

4 P .

39 o o g, i NIRAS har i interview med borgere blandt andet

spurgt ind til, hvordan borgerne oplevede at

bive taget imod.

Borgernes oplevelser er praeget af, at de star over for et forlgb, hvor de kan vare usikre pa
lovgivningen, spillereglerne for mgdet og hvilken betydning, henvendelsen far for deres
eget liv. Iszer i de livsindgribende situationer er det szerligt vigtigt for borgerne, at kontakten
kommer godt i gang. Fra borgernes perspektiv handler det at komme godt i gang seerligt om
at blive taget godt imod, hvad enten det er telefonisk eller ansigt til ansigt, og om at mgde
en medarbejder, der er velforberedt til samtalen. Disse to dimensioner af at komme godt i
gang vil blive evalueret i de fglgende underafsnit ssmmen med borgernes holdning til en
oplevelse af at skulle genfortzelle deres sag.

4.2.1 At blive taget godt imod giver et godt afsaet for dialog

Nar medarbejderne er imgdekommende over for borgerne, giver det et godt afsaet for kon-
takten. Hvis medarbejderne med Styrket Borgerkontakt in mente tager godt imod borgerne,
afklarer og saetter rammerne for kontakten, ggr det borgerne samarbejdsparate. Det kan
f.eks. have den effekt, at borgerne er mere tolerant i forhold til ventetid. | fgrste fase pa
Trekanten til Styrket Borgerkontakt fremhaeves vigtigheden af ikke at komme for hurtigt i

14 http://styrketborgerkontakt.dk/konceptet/trekanten/
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gang med selve sagsbehandlingenls. Dette stemmer godt overens med borgernes gnske om
at blive taget godt imod, og det giver et godt afsaet for den videre kontakt.

At blive taget godt imod indeholder ifglge borgerne bade en kommunikativ og en hand-
lingsbaseret dimension. Den kommunikative dimension handler iseer om at opleve venlig-
hed, heflighed og imgdekommenhed fra en positiv medarbejder, som mgder borgeren i
gjenhgjde. Hvis borgerne mgdes med positiv kommunikation, giver det dem en fglelse af
nzrveer — en fglelse af at medarbejderne anerkender dem og forholder sig til dem som per-
soner. Den oplevede fornemmelse af, at medarbejderne enten har tid eller tager sig tid, er
vigtig for borgerne. Stressede medarbejdere star ofte som illustration pa det modsatte af at
blive taget godt imod.

Borgerne italesaetter ogsa en handlingsbaseret dimension af den gode modtagelse. Den
handlingsbaserede dimension er de konkrete handlinger, som medarbejderne udfgrer for at
tage godt imod borgerne. Eksempler pa dette er blandt andet medarbejderen, der giver
hand og smiler, og medarbejderen, der starter et mgde fgr tid, fordi borgeren allerede er
ankommet. Igen er det sarligt handlinger, der anerkender borgeren som person og respek-
terer borgerens tid, der opleves positive. At blive taget godt imod er vigtigt, fordi borgerne
henvender sig med noget, der har en betydning for dem, og fordi de er pa ve;j til at traede
ind i et rum — fysisk eller billedligt — hvor de er pa udebane.

“Ndr man mgder en stresset medarbejder, hvor hverdagen haenger dem ud af halsen, {...)
det er ikke rart. Man forstar det godt, men det er ikke rart. Ja, det er klart, det ga@r en for-
skel, det er altid det, der geaelder, ligesom i alle andre situationen. Der kommer en med et
smil pd leeben, og siger: “’Kom med” og giver hdnd, det har en stor betydning, helt klart”
Mand, 57 dr, BIF

“Venlighed i stemmen, det er sveert at forklare, men det kan man jo maerke. Imgdekom-
menhed, det kan man ogsG meerke. Man bliver lidt mere tolerant, hvis man skal vente lzen-
ge.” Kvinde, 63 dr, KFF

“Selvfglgelig er det bedre, at kommunens medarbejdere tager godt imod folk. Det er meget
bedre, at de er modtagelige, smilende, venlige end de er det modsatte [griner, mens han si-
ger det].” Mand, 49 ar, BIF

”Jeg var der 10 min fgr tid, og sG kom sagsbehandleren ud fgr tid, sd jeg stod ikke og vente-
de. Det var rart. Han kom ud, fordi han havde set mig komme, og sagde paent goddag. Han
var i godt humgr, og det var jeg ogsd. Det hjeelper.” Mand, 57 Gr, BIF

Hvis borgeren til gengeeld ikke fgler sig godt taget imod, afspejler det sig i deres indstilling
til den videre kontakt ved, at de bliver mindre samarbejdsvillige. En positiv modtagelse af
borgeren har altsa en ’spill-over’ effekt pa resten af kontakten mellem borger og medarbej-
der, da man som medarbejder her grundlaegger borgerens oplevelse af respekt.

Nar borgeren omvendt ikke fgler sig respekteret og godt modtaget, har det den modsatte
effekt — samarbejdet kommer darligt fra start. Borgere, der ikke fgler sig respekteret i mod-
tagelsen, far sveerere ved at samarbejde i det videre forlgb. En borger giver det eksempel,

1 http://styrketborgerkontakt.dk/konceptet/trekanten/
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at hun oplevede, at der var mangel pa mgdelokaler den dag, hun besggte kommunen. Det
gjorde, at flere borgere havde mgder med sagsbehandlere i venteomradet. En sa simpel
faktor som manglende ledige mgdelokaler kan betyde, at borgerne ikke fgler sig respekte-
ret, fordi de skal drgfte deres personlige og livsindgribende sager i et mere eller mindre of-
fentligt forum.

En anden borger fortzeller om en oplevelse, hvor hun kom for tidligt til en aftale. Efter lang
ventetid spgrger hun i informationen, hvornar mgdet starter. | mellemtiden tager sagsbe-
handleren i stedet imod en anden borger, fordi hun ikke var tilstede i venteomradet. Nar
borgerne pa denne made oplever, at de ikke bliver taget serigst eller modtaget som forven-
tet, skabes der allerede her et darligt udgangspunkt for dialog. En tredje borger beretter, at
vedkommende fglte sig overrumplet af sin sagsbehandler. Idet de star foran dgren til mg-
delokalet, bliver borgeren spurgt, om der ma sidde en studerende med til mgdet. Da de al-
lerede star ved mgdelokalet, fgler borgeren sig ngdsaget til at sige ja. Borgeren fremhaever,
at "det kan man ikke med én som mig”. | begge disse situationer er omdrejningspunktet for
borgerne at blive lagt maerke til i bade konkret og overfgrt betydning. Nar borgerne fgler sig
darligt taget imod, kan samarbejdet blive svaerere — borgerne kan maerke modtagelsen af-
spejle sig i deres indstilling til den videre kontakt. Enkelte borgere udtrykker endvidere, at
det er sa vigtigt for dem at blive taget godt imod, at de helt kan finde pa at undlade at kon-
takte kommunen en anden gang, hvis de oplever en darlig modtagelse. Det, der umiddel-
bart kan taenkes som en selvfglge eller banalitet, og som medarbejderne derfor ikke bruger
kraefter pa at spekulere over, kan for borgerne opleves som afggrende for videre samarbej-
de og kontakt.

“Andre sad lige pludselig og begyndte og tale om sager, mens alle andre var der — de mang-
lede lokaler (...) Det var under al kritik (...) Det ggr man fanme ikke herude i ventevaerelset.
Det gjorde de ogsa ved det andet bord. Jeg var fuldstaendig mallgs.” Kvinde, 44 Gr, SOF

“Selvfalgelig er det en af de vigtigste ting [at blive taget godt imod]. SG har man lyst til at
komme igen, mod pa at komme igen, du ved. Hvis man bliver taget ddrligt imod, sa kan man
ikke samarbejde.” Kvinde, 39 ar, SOF

4.2.2 At mgde velforberedte medarbejdere giver tryghed og tillid

Oplevelsen af en velforberedt og kompetent medarbejder spiller en stor rolle for borgerne.
Nar borgerne mgder en velforberedt medarbejder, far det den virkning, at de fgler sig i
trygge haender og far tillid til medarbejderne. At fgle sig i trygge haender er isaer vigtigt for
borgerne, nar de henvender sig med mere livsindgribende sager, men generelt er det be-
tydningsfuldt, fordi de er pa vej ind i en mere eller mindre usikker situation — en situation,
hvor de er pa udebane. Borgerne i undersggelsen udtrykker generelt, at man som borger
ofte henvender sig til kommunen, nar man skal have hjalp til noget. Styrket Borgerkontakt
indebaerer blandt andet, at medarbejderen som udgangspunkt for samtalen skal have sat
sig ind i henvendelsen, hvis altsa ikke henvendelsen er spontanle. Borgerne italesaetter i
trad med dette, at det er vigtigt for deres oplevelse af kontakten, at medarbejderne har sat
sig ind i deres henvendelse. Hvis anvendelsen af Styrket Borgerkontakt betyder, at medar-

'8 Jf Trekantens fase 1
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bejderne szetter sig ind i henvendelsen fgr en eventuel kontakt, kan tilgangen veaere en vig-
tig nggle til, at bade borgere og medarbejdere oplever et godt afsaet for kommunikation.

Borgerne taler om to former for forberedelse — faktuel og faglig forberedelse. Den faktuelle
forberedelse handler om, at medarbejderen har forberedt sig til kontakten med den enkelte
borger - at medarbejderen eksempelvis har laest borgerens journal, har skrevet mgdets
punkter op pa en tavle eller har sendt mgdets agenda ud til borgeren inden mgdet, sa bor-
geren kan forberede sig. Det er saerligt vigtigt for borgere, der tidligere har vaeret i kontakt
med kommunen i samme sag, at medarbejderen er faktuelt velforberedt og har laest op pa
borgerens sag. Hvis borgeren ved, at kommunens medarbejdere allerede har information
om borgerens situation, men at denne viden ikke aktiveres, sa oplever borgeren frustration
eller vrede. | mindre livsindgribende sager, eller mere simple henvendelser, er det i sagens
natur primaert den faglige forberedelse, der italeszettes som vigtig. Det handler blandt an-
det om at have kendskab til relevant lovstof eller tilbud, der kan vzre relevante for borge-
ren. Det handler om at opleve, at medarbejderne er godt klaedt pa til at seette sig ind i hen-
vendelsen ud fra deres faglige og personlige kompetencer. Borgerne oplever det som vig-
tigt, at medarbejderne har sat sig ind i henvendelsen, men ogsa i hgj grad, at de kan svare
pa borgerenes spgrgsmal.

Som en borger udtrykker det, kan det vaere komplicerede sager, de kommer med, og de er
derfor ofte mere eller mindre pa udebane. Derfor er oplevelsen af velforberedte medarbej-
dere en nggle til at give borgeren tillid til sagsbehandlingen og processen. Nar medarbejde-
ren kan komme med forslag til det videre forlgb eller giver udtryk for forstaelse for borge-
rens formal med henvendelsen, giver det borgerne en positiv oplevelse. En borger giver ud-
tryk for, at det er vigtigt at fgle, at medarbejderne ‘er pa hjemmebane’. Man skal kunne fgle
sig i trygge haender hos en medarbejder. Det hjelper borgerne til at fokusere pa deres side
af sagen frem for, om medarbejderen har styr pa sagens detaljer.

“Men generelt, jeg har mgdt mange andre som mig, altsG andre arbejdslgse, og det stgrste
klagepunkt er, at de aldrig er forberedte. Det er meget utilfredsstillende. Og frustrerende.
De kender ikke min historik, men det stdr jo i deres computer, mand! Lees lige, hvad jeg har
af muligheder, og hvem jeg er!” Mand, 57 dr, BIF

“Altsa hun var forberedt pd, vi skulle tale sammen. Hun havde fundet min sagsmappe frem
og havde computeren taendt og sddan, men hun var ikke forberedt pd alt det, som skulle ske
til mgdet. (...) De bgr vide, hvor de skal indhente viden fra, det er jo dem, der har min sag,
men jeg madtte sidde og forteelle, at de skulle indhente derfra og derfra og derfra.” Kvinde,
47 ar, BIF

“De var sa velforberedte, at de kom mig i forkgbet med de ting, jeg selv havde taenkt pa. Der
var ikke rigtigt noget, der gik skidt. Det hele gik godt. Jeg fik mit gnske opfyldt. De fortalte
mig om de preecise detaljer for det [fremadrettede] rehabiliteringsforlgb, og jeg fik mere in-
formation.” Mand, 38 dr, BIF

“Velforberedte, ja, jeg vil igen sige, det er en afg@rende forskel, at man kan meerke det eks-
tra drive og vilje til, at det lykkedes.” Kvinde, 42 dr, BIF
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“Man skal kunne meerke, at de er pd hijemmebane, og har svarene og er sat ind i tingene. |

”

Man kommer jo med et gnske om afklaring. Langt hen ad vejen er det jo ret kompliceret.
Mand, 57 Gr, SOF

4.2.3 At bede borgeren genfortzelle kan give bagslag

Et element af Styrket Borgerkontakt er at stille spgrgsmal sasom: “Jeg vil hgre, om der er
noget, du gerne vil uddybe?” eller “Hvad vil du gerne opnd med denne henvendelse?” (jf.
Trekantens f@rste og anden side). Pointen med det genfortallende element er ikke at fore-
gribe at vide, hvad sagen handler om, men at give borgeren taletid. At bede borgerne op-
summere, hvad de gerne vil opna, eller uddybe, hvorfor de henvender sig, kan imidlertid af
borgerne blive oplevet som at skulle genfortzlle sin sag. Henvendelsens karakter er selv-
sagt afggrende for, om det giver mening for medarbejderne at stille denne type spgrgsmal.
| de tilfeelde, hvor borgere f.eks. har haft en enkeltstdende kontakt til kommunen i form af
et behov for information, er det ikke relevant. Derfor er det ikke alle borgere, der har mgdt
dette element af Styrket Borgerkontakt.

Evalueringen viser, at sagsbehandlerne skal vaere varsomme med at stille spgrgsmal, der di-
rekte eller indirekte beder borgerne genfortzelle. Det skyldes iszr, at denne type spgrgsmal
af borgerne kan blive opfattet som manglende forberedelse eller indsigt fra medarbejder-
nes side. Det genfortzllende element af Styrket Borgerkontakt forbindes af nogle borgere i
lengere sagsbehandlingsforlgb med darlige oplevelser. Nogle borgere, som alle er i et leen-
gere forlgb med kontakt til kommunen, udtrykker frustration i forbindelse med oplevelser
med genforteelling. Dette relaterer sig til det foregaende afsnit om medarbejdernes forbe-
redelse. Nar kommunens medarbejdere har adgang til information om borgernes sag, kan
det genfortzllende element af Styrket Borgerkontakt virke uhensigtsmaessigt, og som om
medarbejderne er uforberedte. Evalueringen tyder p3, at det kan have den effekt, at bor-
gerne bliver frustrerede og irriterede, dels fordi medarbejderne har adgang til de oplysnin-
ger, som bedes genfortalt. Dels fordi samtalen far karakter af at veere ‘den samme som
sidst’ — dette kaedes i nogen grad sammen med en frustration over ikke at kunne tale med
den samme medarbejder hver gang.

I denne forbindelse udtrykker borgerne nogle gange et gnske om en fast sagsbehandler. At
skulle genfortzelle kan skabe en fornemmelse af at ‘vaere et nummer’ og er et udtryk for et
gnske om en mere menneskelig kontakt, hvor kontakten ikke bliver gentagende. Eksempel-
vis udtrykte en borger, som tidligere har vaeret udsendt som soldat, kontinuerligt at matte
genforteelle sin historie om de samme ubehagelige situationer, hvilket stressede ham yder-
ligere.

“Der kunne jeg godt teenke mig en fast sagsbehandler. Nar jeg snakker med forskellige hele
tiden, gentager jeg tit mig selv, det er frustrerende...... genfortaellingen er frustrerende og ir-
riterende.” Mand, 49 dr, BIF

“Jeg skal forklare det hele igen og igen, fordi det er en ny person hver gang. Det er stressen-

de. Jeg skal forklare de samme ubehagelige situationer igen og igen og igen. Og sd bliver
der ikke fulgt op pa samtaler. Hvordan far det dig til at fale? Som en lille lus i samfundet. Jeg
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4.3

”n

har veeret ude at slas for Danmark, og sa er den sadan: “Tak fordi du keemper, men ja”.
Mand, 35 dr, KFF

”Kunne du taenke dig at fa lov at genfortzelle? Nej, han kunne bare have laest op pG min
sag.” Kvinde, 40 dr, SOF

”Jeg er i chok over, at du hele tiden skal gentage — det burde vaere registreret pd compute-
ren. Hvis [medarbejderen] er sygmeldt, burde han have lagt sagerne pG et andet bord eller
registreret det pd computeren. (...) Det tager en del af ens ressourcer. Det g@r, at man bliver
treet.” Kvinde, 56 dr, SOF

Stil spgrgsmal, lyt og opsummer

Styrket Borgerkontakt kan gg@re en stor forskel for borgeren, fordi en naervaerende og aktivt
lyttende medarbejder er tillidsvaekkende. Evalueringen tyder pa, at dette element af Styrket
Borgerkontakt kan vaere med til at pavirke borgertilfredsheden i en positiv retning. Hvis en
borger oplever en ligevaerdig og god dialog, fgler borgeren, at henvendelsen har vaeret me-
ningsfuld — i nogle tilfeelde uagtet udfaldet. Samtidig vil en god dialog i denne fase fa en ef-
fekt pa naeste fase af kontakten.

Anden fase i Styrket Borgerkontakt saetter fokus pa at

STIL SPORGSMAL,

LYT 0G OPSUMMER undersgge borgerens perspektiver og interesser i kontak-

9 ? 2 ten samt at abne op for, at der kan vaere flere udfald af
. kontakten. Borgeren bliver inddraget i processen gennem

1 . . . .

o g, d ogger sl vt 7 o et it o d? spgrgeteknikker, aktiv lytning og opsummering af mgdet.

Er der andet, du mener jeg skal vide, som har betydining for sagen? . .

Foresldig, o do i medho el i de, s gme i opnd Denne fase skal sikre, at medarbejderen er kommet hele

—vidot s lse ale prolemer? . o . 17

s ekl o e vejen rundt om sagen, og har faet alt af betydning med™".

~ hvod vil det betyde for dig!

Ser du nogen mulighed for en anden lesning?

’ ) | forbindelse med denne fase har NIRAS blandt andet

£ der noget, u vl sparge mig om?

3 stillet spgrgsmal til borgerne om, hvorvidt medarbejder-

Hvod vl du geme opnd med denne henvendelse? .

fvordon i bt hov, o i s bver bebandi? ne var spgrgende og lyttende, samt om medarbejderne

fheengig of o . P . o .

F e AT var gode til at seette sig ind i drsagen til borgernes hen-

Hor du nogen seedige ensker fil, hwordon vi amongerer det?

a vendelse.

Hor du brug for, ot jeg forteeller lidt mere om, hvordon behendEingen
of din henvendelse normalt vil foregd? (forkiar procedtren)

I denne fase er borgerne tradt helt ind i mgdet med kommunen. For borgerne er samtalen
med kommunen ofte praeget af, at de befinder sig et sted og i en situation, hvor de er pa
udebane, og ikke kan falde tilbage pa de spilleregler og den identitet, de har andre steder.
Det er en situation, som forbindes med sarbarhed og usikkerhed i forskellig grad, alt efter
hvor livsindgribende henvendelsen er.

v http://styrketborgerkontakt.dk/konceptet/trekanten/
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4.3.1 En naervaerende medarbejder ggr en verden til forskel

Styrket Borgerkontakt betyder som tidligere naevnt at have fokus pa borgeren og borgerens
interesser i forbindelse med den pagaeldende sag. Et element af dette er at veere naervee-
rende. Naerveer er et sa selvfglgeligt element i den sociale relation mellem to mennesker, at
borgerne ikke altid kan szette ord pd det. Netop dette element i kontakten mellem borger
og medarbejder medfgrte sommetider i interviewsituationen grin fra borgerne, nar de blev
spurgt ind til dette. At medarbejderne er nzrvaerende og lydhgre opleves af borgere og
medarbejdere som grundlaeggende, og derfor kan det anses som banalt. Det er sveert at
vaere uenig i, at en medarbejder i kommunen skal veere naervaerende og lydhgr. At det er sa
selvfglgeligt betyder ogsa, at borgerne forventer det.

Nar borgernes forventninger til dette ikke mgdes, far det derfor markant betydning for bor-
gernes tilfredshed med sagsbehandlingen og for deres oplevelse. Borgerne giver udtryk for
en darlig kontakt, hvis medarbejderen synes fjern i samtalen, f.eks. hvis medarbejderen kun
kigger pa computeren i stedet for at have gjenkontakt, og flere borgere fremhaever den
menneskelige forstaelse som vigtig — mgdet mellem medarbejder og borger er fgrst og
fremmest et mgde mellem to mennesker.

“Jeg falte lidt, at han hellere skulle vaere naervaerende. Det var sddan stikord. Som han efter-
folgende skrev ind (...) Han var ikke naervaerende. Naervaer er, nar han kigger pa en... forstdr,
anerkender og stiller uddybende spgrgsmal. Han sad med hovedet inde i skaermen hele tiden
og plottede ind. Han kiggede ikke pG mig, men han rakte mig da en serviet, da jeg begyndte
at greede.” Kvinde, 39 ar, BIF

“Fgler de forstar en, man kommer jo altid med et budskab. Hvis man taler forbi hinanden, er
det jo lige meget at komme, sG kan man ligesa godt klare det over nettet. Man mgder op,

fordi det er noget, der ikke kan klares over nettet. Den menneskelige forstdelse er vigtig.”
Mand, 45 dr, KFF

Nar borgerne oplever medarbejderne som naerveerende og lydhgre udtrykker de, at “det
nytter”. En borger fortzller, at det er medarbejderens adfzerd, der ggr, at hun holder sig i
ro. Nar hun oplever at mgde forstaelse, far det stor betydning for hende — og saerligt i de til-
faelde, hvor hun oplever, at medarbejderen ikke kan ggre det gnskede. Det naervaerende og
lydhgre element er sdledes afggrende for borgerens oplevelse af at have faet noget ud sin
henvendelse. En naervaerende og lydhgr medarbejder kan i sig selv skabe en oplevelse for
borgeren af at na taettere pa sit mal. Evalueringen viser saledes, at brugen af elementerne i
Styrket Borgerkontakt sdsom at vaere naervaerende og lydhgr er afggrende for borgeren.
Det kan endda have den effekt, at et negativt udfald af sagen opleves mere positivt. Dette
bliver ogsa papeget af de kommunale medarbejdere. De oplever, at borgerne er mere for-
staende over for en negativ afggrelse, hvis de tager sig tid til at kommunikere og vise for-
stdelse i denne proces. Brugen af Styrket Borgerkontakt virker saledes positivt pa borgerne,
fordi de oplever, at de bliver respekteret og forstaet i processen.

Det er svaert at komme udenom, at negative afggrelser og udfald kan betyde utilfredse bor-
gere, men evalueringen tyder alligevel pa, at Styrket Borgerkontakt bidrager til at ggre ne-
gative udfald af sager nemmere at handtere. Nogle borgere kan have svart ved at skelne
mellem kommunikationen og udfaldet af sagen. Det betyder, at manglende mulighed for
hjaelp eller en afvisning kan betyde, at de ogsa synes, at kommunikationen og kontakten har
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veeret darlig. | hvor hgj grad Styrket Borgerkontakt har veeret i spil i disse sager er sveert at
udtale sig om. Det er dog tydeligt, at nar elementer sasom naervaer og lydhgrhed er bragt i
spil, far det betydning for borgernes oplevelse.

”Ja, det er vigtigt med nzervaer og lydhgr — tillidsvaekkende. SG faler man sig jo godt tilpas.
At man bliver hgrt/lyttet til. SG foler man, at man fdr noget ud af det, ogsa hvis man ikke
har faet det resultat, man gerne ville.” Kvinde, 75 dr, KFF

“Hvis medarbejderen er ligeglad, flipper man ud. Det er hendes adfaerd, der ggr, at jeg hol-
der mig i ro. Forstdelse er vigtig. Hvis man ikke kan ggre noget, kan man i det mindste vise
forstdelse.” Kvinde, 56 dr, SOF

“Dér blev jeg taget serigst! Der sidder en medarbejder, som ikke bare taenker “puha det her
skal bare veek fra mit skrivebord!”. Det er super. Man faler, der sidder en person, som tager
dig serigst og vil arbejde med, at man kommer videre i systemet. Det er det vigtigste for
mig. Seette sig ind i min sag og tage sin tid til det.” Mand, 44 dr, BIF

At vaere naervaerende kan ogsa have en handlingsorienteret dimension — at have fokus pa at
hjeelpe borgeren videre. At medarbejderne har fokus pa at hjzlpe er vigtigt for borgerne.
Nar borgerne er i kontakt med kommunen, har de som hovedregel behov for hjaelp med en
given sag. De giver udtryk for god kontakt, hvis de oplever, at de er kommet et skridt naer-
mere deres (for)mal for kontakten. At fa en fglelse af fremgang er vigtig for borgerne i kon-
takten med kommunens medarbejdere. Dette kan darligt adskilles fra det naerveerende og
lydhgre element i Styrket Borgerkontakt, da det ofte vil veere en naervaerende medarbejder,
der giver borgeren en fglelse af at komme naermere sit mal og fa hjzelp.

Hvis man som medarbejder yderligere er i stand til at vaere proaktiv, giver det borgerne en
positiv og i nogle tilfelde overraskende oplevelse. Det er siledes ikke noget, der ngdven-
digvis forventes, men det bidrager til en god kontakt, nar medarbejderen er proaktiv. Med
proaktiv menes f.eks. at have fokus pa at videreformidle ekstra information — f.eks. hvor
borgeren kan sgge mere hjalp eller foresla muligheder, som borgeren ikke vidste fandtes.
At kunne nuancere sagsbehandlingen og tilbyde alternativer i stedet for blot at besvare en
borgerhenvendelse med ’ja’ eller 'nej’, fremhaves som et element i en god kontakt.

“Hun fortalte, at jeg kunne gd pa nettet, der var en opslagstavle pd en hjemmeside, som
hun viste mig. Sa folte jeg, man fik et eller andet med i bagagen (...) Hende her, hun gjorde,
at jeg kom et skridt nsermere mdlet, og det er jo det, man gerne vil. Hvis de taenker pd, at
man har et mal, ndr man ringer og ikke bare svarer og sa lukker ned. Hvis de forestiller sig,
at det er en kamp op ad trappen, ndr man ringer. Der er meget envejskommunikation. De
kunne komme med ideer til, hvad man sa kan ggre.” Kvinde, 26 dr, BUF

Et andet element af naervaer er, at medarbejderne szetter sig ind i arsagen til borgernes
henvendelse. | denne forbindelse naavnes medarbejderne ogsad som vaerende professionel-
le, hvis de er naervaerende. Professionalisme virker derfor til at vaere et elastisk begreb, som
dakker over andet end, at medarbejderen er fagligt dygtig. Naervaer og at udvise forstdelse
i sagsbehandling er i trdd med medarbejdernes egen opfattelse lig professionel sagsbe-
handling.
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4.3.2

Behovet for, at medarbejderne saetter sig ind i borgerens sted er stgrst i livsindgribende sa-
ger. For borgere med lzengere og mere livsindgribende sagsbehandling er det essentielt at
mgde en medarbejder, der kan saette sig ind i arsagen til henvendelsen. Her forventer bor-
gerne mere af medarbejderne. En borger navner bl.a., at medarbejderen ma taenke p3,
hvordan hun har det, og at hun kan have brug for at tale med nogen.

En anden borger, som er i et leengere sagsbehandlingsforlgb om sine fremtidige jobmulig-
heder, fremhaever zerlighed som et udtryk for at kunne seette sig i borgerens sted. At den
pagaldende medarbejder kunne satte sig ind i henvendelsen og fremstod arlig i kontak-
ten, gjorde det nemmere for borgeren at forteelle, hvordan hun havde det. Det kan derfor
tyde p3, at nogle borgere har behov for at mgde forstaelse for sammen med medarbejde-
ren at kunne forholde sig til deres situation.

Det fokus, som Styrket Borgerkontakt har pa at seette sig i borgernes sted, viser sig i praksis
at kunne fa betydning for borgernes oplevelse af kontakten. Hvis borgerne ikke oplever, at
medarbejderne kan szette sig i deres sted, far det betydning far borgernes samarbejdsvilje.
En god oplevelse af en naervaerende medarbejder i denne fase kan saledes fa en ’spill-over’
effekt pa, hvad man kan aftale fremadrettet.

“Hun var meget eerlig, hun ville gerne hjeelpe mig, og jeg kunne falge hende, ndr hun er eer-
lig overfor mig. SG kan jeg forteelle, hvordan jeg har det. Det er en rigtig god ting for mig.
Hun tog det pa en professionel mdde. Hun tager imod mig, som en person, du ved.” Kvinde,
41 dr, BIF

“Seette sig ind i dit problem? Nej, han talte ikke om andet end aktivering. Det handlede kun
om at fa mig i aktivering” Kvinde, 40 dr, SOF

“Jeg kunne huske medarbejderen. Hun hjalp mig for noget tid siden. [Borgeren forklarer,
hvordan hun har faget mere information og yderligere viden] Det hjalp hun med. Det var en
god oplevelse” Kvinde, 72 dr, KFF

“Hvis de er rigtig gode til at saette sig ind i problemet, sa g@r det mig glad.” Kvinde, 44 dr,
SOF

Det virker at spgrge, lytte og opsummere

Borgerne oplever en spgrgende og lyttende medarbejder som essentielt for en god oplevel-
se af kontakten med kommunens medarbejdere, og at ’blive snakket pd’ som den diametra-
le modsaetning. Borgerne kommer med en, for dem, betydningsfuld henvendelse og er i
denne fase af kontakten pa sagsbehandlernes hjemmebane. Derfor oplever borgerne det
som frustrerende ikke at blive lyttet til.

l interviewene stod det klart, at det at blive lyttet til ikke ngdvendigvis er det samme som at
blive hgrt. At blive hgrt er det vigtigste for borgerne, fordi det ofte er ensbetydende med at
blive mgdt med forstaelse. Nogle borgere gav udtryk for, at medarbejdere kan tro, at de lyt-
ter, men at borgerne ikke fgler sig hgrt og forstaet. Forstaelse er afggrende for borgerne, og
det ggr Styrket Borgerkontakt aktuel — netop fordi en af grundpillerne i tilgangen er ikke at
foregribe, at man som medarbejder ved, hvad kontakten handler om for borgeren. Evalue-
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ringen tyder dog samtidig pa, at nogle borgere har en oplevelse af ikke at blive hgrt, hvis de
ikke far det resultat, de gnskede. For nogle borgere kan det som tidligere naevnt veere van-
skeligt at skelne mellem proces og resultat. Evalueringen viser dog ogsa, at borgerne kan
vaere mere positive over for et for dem negativt udfald, hvis de bliver hgrt og mgdt med
forstaelse.

Nar borgerne fgler sig hert, giver det nogle fordele. Borgeren fgler dels, at kontakten er
god, dels giver det dem vished om, at det var vigtigt, at de mgdte op. En meget syg borger
oplever f.eks. at fa det bedre, fordi medarbejderne lytter til hende og er interesserede. Nar
borgerne ikke fgler sig hgrt, giver de udtryk for frustration, og enkelte fgler, at deres kon-
takt med kommunen er decideret nytteslgs og rejser spgrgsmalet: Hvorfor sa keempe?

“Hun synes, at hun lyttede, men {(...) jeg kan ligesG godt snakke til en dgr, hun lyttede ikke.
Sadan har jeg aldrig haft det for med dem, de er altid imgdekommende, men hende her er
godt nok en skrap tante (...) Ubehageligt. Det var nyttelgst — hvorfor skal man sG kaempe?
(...) Jeg faler lidt, hvad skal man bruge dem til, hvis de ikke lytter?” Kvinde, 44 ar, SOF

“Jeg ved, at hun kan forsta mig. Hvis hun ikke lyttede, ville jeg fa det vaerre. Hun ved jo lidt,

hvordan det egentligt er, jeg har det. Man fdr det bedre, ndr man ved, de er interesserede.
Kvinde, 47 ar, BIF

“Hun fortalte mig, hvordan det var, alt det der.... Hvad jeg skulle ggre, du ved, ikke?... Hun
snakkede med mig..... jeg falte mig hgrt, praecis! Det er problemet, det er ikke altid, man bli-
ver lyttet til. NGr man er syg, sd har man brug for det.” Kvinde, 41 dr, BIF

“Det er ikke seerlig rart, vi kunne ligesa godt lade veaere at holde det mgde, fordi de havde
besluttet sig.” Kvinde, 44 ar, SOF

Det kan vaere sveert for medarbejderen at balancere mellem at bruge tid pa at lytte til bor-
geren og at udfgre sagsbehandlingen effektivt. Evalueringen tyder pa, at det ikke i sa hgj
grad er konkret tid, der er vigtig for borgeren, men snarere en oplevelse af tid. Der var in-
gen borgere, der eksplicit naevnte et konkret antal minutter som et springende punkt for
deres oplevelse. Det er snarere en made at ga til sagsbehandlingen pa, hvor Styrket Borger-
kontakt kan hjzlpe medarbejderen med at give en oplevelse af ‘god tid’. Nar borgerne har
en fornemmelse af, at ‘der var god tid’, og at kontakten foregik ’stille og roligt’, har det ofte
veeret fordi, medarbejderen har taget sig tid til at lytte. At der eksempelvis gives plads sik-
rer, at borgeren ikke kommer til at glemme noget vigtigt i kontakten. Denne pointe er vig-
tig, nar det geelder en vurdering af Styrket Borgerkontakts effekt. Hvis man som medarbej-
der bruger tid pa at lytte og spgrge, peger evalueringen p3, at det vil fa den virkning, at bor-
geren fgler sig hgrt. Dette kan betyde en gget borgertilfredshed uanset sagens udfald.

Det spgrgende element af fase to i Styrket Borgerkontakt kan som udgangspunkt indeholde
bade fordele og faldgruber. At stille spgrgsmal til borgeren indbyder til refleksion. En kvin-
de, hvis mand ikke taler sa godt dansk, fortalte, at medarbejdernes spgrgsmal og forstaelse
havde gjort, at hendes mand havde givet udtryk for gnsker, som end ikke hun vidste, at han
havde. Det spgrgende element kan imidlertid ogsa lede til en negativ oplevelse. Hvis borge-
ren oplever ikke at kunne leve op til medarbejderens spgrgende adfaerd. Det er vigtigt, at
spgrgeteknikken anvendes korrekt, og at spgrgsmalene ikke bliver udtryk for et verbalt tryk,

24




f
NIRWN\S

da dette ikke er i overensstemmelse med t Styrket Borgerkontakt, og kan opleves inkvisito-
risk af borgerne.

“Ja, hun tog sig meget god tid til at forklare. Jeg var der sammen med min far, sG det var
rart, at hun tog sig god tid.” Kvinde, 20 Gr, KFF

”Sa man ikke skal forklare flere gange. Det er vigtigt, at de hjselper mig, s man ikke bare fg@-
ler sig som et nummer. Det skal vaere mere menneskeligt. Sa det ikke bare fgles som om, det
er en maskine, der skal ekspedere én hurtigt videre.” Mand, 35 Gr, KFF

”De har fdet ham til at udtrykke gnsker, som jeg ikke var klar over, han havde. De er gode til
at spgrge ind, han kan godt udtrykke sig pa dansk, men ikke sG godt. De betragter det ikke
som en barriere, de taler bare til ham. Han er blevet mere tryg ved at tale i telefon. De ggr
det bare, og det far ham til at fale, ”sG ma jeg jo bare tale tilbage”. Kvinde, 42 dr, BIF

”Da jeg svarede, sa spurgte han bare [om det samme] pa en anden made. Sa blev jeg irrite-
ret. Jeg ved jo ikke, hvor teet jeg er pa at veere klar.” Kvinde, 39 dr, BIF

Medarbejderne italesaetter, at de somme tider fgler, at de saetter blar i gjnene pa borgerne
eller giver dem falske forhabninger, hvis de bruger for meget tid pa at lytte og vaere forsta-
ende over for borgerne. At blive hgrt er dog helt essentielt for borgerne. Nogle borgere ud-
trykker ogsa forstaelse for, at det ikke er den enkelte sagsbehandler, der laver reglerne,
men papeger, at det stadig er vigtigt for dem at mgde forstaelse og fgle sig hgrt pa trods af,
at de ikke ngdvendigvis kan fa det, de gerne vil have.

”Jeg bliver irriteret og sur. Jeg far lyst til at skeelde ud. Men det er jo systemet, som har et
problem.” Kvinde, 56 dGr, SOF

“Men man fdr ogsd det der svar: De lytter, men de kan ikke ggre noget anderledes, for det
er ikke dem der laver reglerne. Men det ggr stadig en forskel, at de lytter.” Kvinde, 47 aGr, BIF

At medarbejderne opsummerer samtalen forbindes med noget positivt for de borgere, der
har oplevet dette. | mindre sager, hvor kontakten til kommunen har vaeret meget let, er den
opsummerende del knapt sa relevant, men den bliver hurtigt meget relevant, iszer i de me-
re komplekse og lengerevarende sagsbehandlingsforlgb. Det skyldes, at borgeren er pa
udebane i dette mg@de, og det er derfor vigtigt, at medarbejderen sgrger for at hjelpe bor-
geren videre. Borgerne gav bl.a. udtryk for, at det kan veere sveert at huske alt, hvad der bli-
ver sagt eller finde "hoved og hale’ i indholdet af samtalen. Det er derfor vigtigt at opsum-
mere det konkrete i slutningen af samtalen —i et klart og jordnzert sprog. Det har betydning
for borgerens videre forlgb, at alle informationer er givet videre, og kan ogsa ggre sagsbe-
handlerens efterfglgende arbejde lettere. Den opsummerende del fgrer naturligt over i
tredje fase af kontakten, som handler om at lave en aftale og sige tak.

“Rart at fa pd plads. Hvad man har snakket om. Man kan jo komme langt omkring i sddan
en samtale. For mig kan det veere sveert at huske det hele. Til sidst er det godt med det kon-
krete.” Mand, 33 dr, KFF
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4.4

44.1

Lav en aftale og sig tak

En klar og fremadrettet aftale som afslutning pa kontakten, giver borgerne ro og tillid til sy-
stemet. Evalueringen viser, at nar medarbejderne afslutter samtalen med at klarggre, hvad
der sker fremadrettet, og hvad der er aftalt, hjelper det borgerne. Borgerne har ofte for-
stdelse for, at de kommunale medarbejdere forvalter en lovgivning, som de ikke altid har et
stort handlerum indenfor, men de forventer alligevel empati og en helhjertet indsats.

LAV EN AFTALE

QhisibiTat Nar medarbejderne arbejder med Styrket Borgerkon-
- takt, er det relevant at have fokus pa at lave en klar

vlmwio] aftale som afslutningen pd kontakten. Det skal tydeligt

e fremgd, hvem der skal ggre hvad og hvornar.

rfm- i det posse dig s, t g ringer flboge omkring det er?

«3;mn_mgm?Hmm Dertil skal medarbejderen give borgeren mulighed for

ez ong? at komme med yderligere spgrgsmal samt sige tak for

;M N samtalen eller mgdet .

e -

i NIRAS har i denne sammenhang blandt andet stillet

Stvrket spgrgsmal til, hvorvidt det stod klart for borgerne, hvad

yBorgerko

ntakt® der ville ske efter deres henvendelse.

Vomiedes Isher e Nvikren

Nar borgerne har henvendt sig til kommunen, er det vigtigt for dem at blive hjulpet videre
ud i samfundet — i overgangsritualet handler det om at blive klaedt pa til at treede ind i en ny
social situation. Det kaldes inkorporationsfasen, og en vellykket overgang er forbundet med
lettelse og glaede. Selvom der ikke altid for borgerens tilfeelde er tale om en ny social situa-
tion i bogstavelig forstand, som vedkommende skal hjalpes ud i, er der flere feellestraek.
Borgeren skal fgres ud af mgdet — gerne bedre klaedt pa til sin efterfglgende hverdag, uan-
set om borgeren har faet hjelp med et nyt pas, sg@gt radgivning om institutionsplads eller
sggt om hjzelp til et handicappet barn. Det er vigtigt for borgernes videre liv, at de kan opna
en form for lettelse og komme videre i livet uanset henvendelsens karakter og den eventu-
elle afggrelse.

Nar der er en klar og fremadrettet aftale, hjaelper det borgeren

Nar medarbejderen sgrger for en klar aftale, hjelper det borgeren. Borgerne udtrykker be-
hov for at vide, hvad der kommer til at ske fremadrettet. Hvis borgerne oplever, at kontak-
ten afsluttes med en klar og fremadrettet opsummering og aftale, giver det tryghed og vis-
hed. De borgere, der er usikre pa det fremadrettede forlgb, har savnet denne afsluttende
opsummering og/eller aftale. Det galder uanset, om deres henvendelse har drejet sig om
en mindre praktisk problemstilling eller om henvendelsen har vaeret pa baggrund af en me-
re livsindgribende sag. Uanset henvendelse er en afsluttende pointering af aftalen vigtig for
borgeren, idet det giver borgeren ro om det fremtidige forlgb, og det hjzlper borgeren til-
bage i samfundet. Det giver tryghed for borgeren, og det er vigtigt selv i mindre sager, hvor

18 http://styrketborgerkontakt.dk/konceptet/trekanten/
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aftalen maske blot handler om, hvornar borgeren kan forvente et svar, og hvem der agerer
pa henvendelsen. | forbindelse med nogle typer henvendelser, f.eks. mgder om borgeres
arbejdsmarkedsparathed, skal borgerne ofte traeffe valg. Derfor er det vigtigt at tydeligggre
konsekvenserne for borgerne i den aftale, der laves, sa valget bliver et informeret valg. At
lave en aftale fremadrettet kan for eksempel virke svaert for en borger, hvis borgeren ikke
kan gennemskue, hvilke gkonomiske konsekvenser aftalen vil fa.

Nar borgere har kontakt med kommunen er det som tidligere naevnt, fordi det i en eller an-
den grad er vigtigt for deres liv. Derfor er fremtiden for borgerne ogsa en del af den nutid,
kontakten bestar i, og borgerne skal ogsa hjelpes fremadrettet. At veere opmaerksom pa
dette er vigtigt for forstdelsen af borgernes oplevelse, og netop denne del kan Styrket Bor-
gerkontakt hjaelpe til at seette fokus pa.

“Det er for mig meget vigtigt at have en plan og udsigt over, hvordan tingene ser ud, sG man
ikke star og ikke aner, hvad der skal ske i fremtiden. Det skal veere overskueligt.” Mand, 44
dar, BIF”

“Sa ville jeg fole mig tryg fremadrettet. Jeg vil gerne sige ’ja tak’ til det forlgb hos en mentor,
men hvad betyder det? Bliver jeg trukket? Jeg ved ikke, hvad der skal ske. Jeg ved intet...

Rart at hgre, ’hvis vi g@r sadan, sa betyder det, og hvis vi ggr sddan her, ja, s betyder det’.
Kvinde, 39 ar, BIF

Borgeren kan opleve utryghed og usikkerhed, hvis der ikke foreligger en klar aftale om,
hvad der kommer til at ske, nar medarbejder og borger siger farvel. Det kan ggre det frem-
tidige samarbejde mellem borger og kommune mere vanskeligt eller give anledning til be-
kymring. Dette element af Styrket Borgerkontakt kan dermed siges at have en positiv effekt
pa borgernes oplevelse af at veere i kontakt med kommunen samtidig med, at det kan sgrge
for, at borgerne har en klar idé om, hvad der forventes af dem fremadrettet, og hvad de kan
forvente af kommunen.

| forleengelse af dette viser evalueringen, at det at indga en aftale kan give borgerne en op-
levelse af, at medarbejderne tager ansvar. Oplevelsen af en god kontakt kan afhaenge af,
om borgeren fgler, at medarbejderen tager ansvar for borgerens sag — at man ikke som
borger sidder med en fornemmelse af, at medarbejderen gerne vil have sagen af sit skrive-
bord. At fgle sig skubbet fra ét skrivebord til et andet er en negativ oplevelse for borgeren.
Hvis en medarbejder derimod tager ansvar for borgerens sag og skaber en oplevelse for
borgeren af at ville hjaelpe borgeren med at komme teettere pa dennes formal med kontak-
ten, giver det borgeren en positiv oplevelse. Dermed kan Styrket Borgerkontakt med sit |@s-
ningsorienterede sigte give borgeren en god oplevelse. Som en borger udtrykker det, for-
venter hun ikke, at medarbejderen kan svinge en fe-stav, men nar det fgles som om, at hun
gar til nogen, der kan hjalpe — hun tager ansvaret pa sig — giver det hende en god oplevel-
se. Det handler séledes ikke altid om, hvad man som medarbejder helt konkret kan ggre for
borgeren, men i ligesa hgj grad, at man forsgger og handler pa henvendelsen. Dette galder
primaert i de mere komplekse, livsindgribende sager, men det er altid vigtigt for borgeren at
fale, at medarbejderen tager ansvar.

| modsaetning til dette fremhaever nogle borgere, at nédr de mgder fine ord og god dialog
uden handling, giver det dem en negativ oplevelse. Selvom Styrket Borgerkontakt handler
om selve kommunikationen mellem borger og medarbejder, er det sdledes vigtigt for til-
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4.5

gangens virkning, at den fglges op af god sagsbehandling og handling. Hvis Styrket Borger-
kontakt blot italeszetter en aftale, men denne ikke gennemfgres, vil virkningen ikke vise sig.
At tage ansvar handler ikke ngdvendigvis om at ggre, hvad borgeren gnsker, men mere om
at tage ansvar for sagens videre haendelsesforlgb.

“Det giver sikkerhed om, hvad der skal ske.” Mand, 38 dr, BIF

”Hun fortalte mig, at nu var det bestilt, hvorndr jeg kunne forvente at fa det, og hun fortalte

0gsd, hvad vi skulle vaere opmaerksomme pd, ndr vi modtog det. Det var god information.
Kvinde, 31 dar, KFF

”I dag viste hun mere sympati. Hun sagde: ”"Det skal der styr pd. Du hgrer fra mig i dag”. Det
kan godt veere, hun ikke kan Igse det, men hun siger, at hun ikke slipper mig. Det er ikke ba-
re en, der har modtaget en besked. (...) Jeg forventer ikke, at hun svinger en fe-stav, men det
skal fales, som om at hun gdr til nogen, der kan g@re noget.” Kvinde, 35 dr, SOF

“Det har stor betydning, at du ved, hvad der skal ske. Det er ligesom, hvis du ved, hvad du
skal have at spise til aftensmad, behgver du jo ikke at spekulere over det.” Kvinde, 56 dr,
SOF

De tre faser star staerkest sammen

De tre faser i Styrket Borgerkontakt star staerkest sammen. Ved brug af principperne i hvert
enkelt trin skabes en ’spill-over’ effekt til naeste led af kommunikationen. Derfor er det vig-
tigt for borgeren at blive mgdt med principperne bag alle tre trin af Styrket Borgerkontakt.
Selvom det kan virke banalt for medarbejderen at arbejde med principperne i Styrket Bor-
gerkontakt, viser evalueringen, at det i praksis kan have stor betydning for borgerens ople-
velse og derfor ogsa borgerens tilfredshed med kontakten.

STIL SPARGSMAL,
4 LYT 0G OPSUMMER E

Borgerens mgde med 2aYa? Borgeren hjelpes
kommunen og Styrket videre ud i samfundet
Borgerkontakt

Borgeren er tilstede i
mgdet, som er
sagsbehandlerens

hjemmebane LAV EN AFTALE

KOM GODT | GANG
S

06 SI6 TAK
-

Figur 5 Model til forstaelse af borgerens mgde med kommunen

Evalueringen viser, at de tre elementer af Styrket Borgerkontakt star steerkest, nar de alle
anvendes. Hvis sagsbehandleren for eksempel er naervaerende og lyttende, men ikke velfor-
beredt, vil det pavirke borgerens oplevelse. Eller hvis for eksempel borgeren ikke oplever, at
der er en aftale om, hvad der skal ske i sagen, kan det ogsa betyde, at tilgangen ikke far den
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4.6

gnskede virkning, idet en darlig afslutning kan overskygge en naervaerende og forberedt
medarbejder.

Evalueringen viser, at der fra hvert trin i mgdet og hver fase af Styrket Borgerkontakt er en
’spill-over’ effekt til naeste trin. At komme godt i gang, lytte og vaere naervaerende og lave en
aftale kan virke basalt og banalt. Evalueringen viser, at alle tre faser af Styrket Borgerkon-
takt er vigtige for borgerne, fordi de tilsammen giver borgerne en god oplevelse med kon-
takten med kommunen. Evalueringen viser ogsa, at man som medarbejder ikke kan udelade
nogle af de tre trin i processen, fordi man sa vil ga glip af den ’spill-over’ effekt, det ene trin
har pa det naeste. Den foregdende fase er sdledes den naestes forudsaetning. Med dette
menes, at den gode modtagelse i form af imgdekommenhed og forberedelse giver et godt
afsaet for hele kontakten. Det er her, borgeren mgder systemet, og henvender sig med no-
get, der er vigtigt for borgeren. Borgernes mgde er praeget af spanding og usikkerhed, idet
de er pa vej til at traede ind i et system, de sjeeldent er pa hjemmebane i. Hvis man ikke
kommer godt i gang, vil det kraeve et stgrre arbejde at skabe en god kontakt mellem borger
og medarbejder. | mgdet er borgeren tilstede i et rum — fysisk eller billedligt — hvor medar-
bejderen er pa hjemmebane. Her bidrager naervaer og aktiv lytning, og dermed Styrket Bor-
gerkontakt, til at fa borgeren til at fgle sig respekteret og fgle, at henvendelsen tages seri-
@st.

Nar borgeren efter samtalen skal hjelpes videre ud i verden er en klar aftale mellem med-
arbejder og borger til stor hjalp. At lave en klar aftale far ikke bare betydning for borgerens
tryghedsfglelse, men kan ogsa tankes at lette medarbejderens arbejde, fordi det ogsa her
bliver tydeligt for medarbejderen, hvad der skal ske i sagen fremadrettet, herunder hvad
medarbejderen kan forvente af borgeren. At en klar aftale har en positiv virkning pa borge-
rens tilfredshed med kontakten, betyder ikke ngdvendigvis, at borgeren forventer, at med-
arbejderen kan hj=lpe eller Igse den givne problemstilling, de har henvendt sig med. Bor-
gerne har forstaelse for, at medarbejderne er underlagt regler og praksis, som de ikke har
indflydelse pa, men forventer alligevel at medarbejderne tager ansvar og hjelper dem sa
godt som muligt. Borgerne forstar i nogle tilfeelde, at medarbejderne skal forvalte en lov-
givning, men de forventer alligevel empati. Alt i alt skal medarbejderne med en klar aftale
hjeelpe borgerne tilbage i samfundet — gerne bedre stillet end fgr mgdet.

Borgerne har behov for naervar, som skal understgttes af doku-
mentation

Borgerne er i udgangspunktet positive over for Styrket Borgerkontakt som tilgang, fordi den
pa grund af den mundtlige dialog bliver ensbetydende med neaerveer mellem borger og
kommune. Mundtlig kommunikation er personligt og giver borgerne taleret og mulighed for
at give udtryk for deres gnsker og holdninger. | forbindelse med klagesager og leengere
sagsforlgb giver borgerne ligesom medarbejderne dog udtryk for, at tilgangen skal under-
stpttes af skriftlig dokumentation af sagen og kommunikationen herom.

Evalueringen tyder p3, at borgerne generelt mener, at Styrket Borgerkontakt er en god til-
gang og et godt tiltag. | interview med borgere har NIRAS spurgt direkte til Styrket Borger-
kontakt som en tilgang til klagebehandling og generel kontakt til kommunen — altsa hvor
kommunen tager hurtig og direkte kontakt til borgerne frem for skriftlig dialog. | denne for-
bindelse kan de fleste borgere se positive elementer ved tilgangen. Borgerne beskrev Styr-
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ket Borgerkontakt som ’alletiders idé’, ‘et fint tiltag’, ’lettere’, "fornuftigt’, og som noget de
gerne ville mgde i deres kontakt med kommunen.

At have en personlig eller telefonisk kontakt blev ofte omtalt som bedre end skriftlig kom-
munikation. Nogle borgere kan have sveert ved at formulere sig skriftligt. Disse borgere er
positivt indstillede over for den mundtlige dialog, fordi det for dem er ensbetydende med,
at deres utilfredshed eller formal bliver udtrykt mere korrekt, og fordi den sidestiller dem
med andre borgere, der er bedre til at formulere sig skriftligt.

Evalueringen tyder p3, at skriftlig kontakt ogsa kan opleves som en stgrre kilde til misfor-
staelser end mundtlig. Pa skrift oplevede nogle borgere at risikere at blive misforstaet — el-
ler at misforsta medarbejderen. Skriftlig kommunikation med kommunen kan blive oplevet
som 'kold’ og som en ‘standardmasse’, mens den personlige og telefoniske kontakt opleve-
des som menneskelig og kaedes sammen med forstaelse for borgeren. Nogle borgere naevn-
te en oplevelse af at fgle sig taget mere serigst, nar de blev ringet op, end nar de modtog en
mail eller et brev. Den mundtlige dialog med kommunen indeholder saledes positive aspek-
ter for borgernes oplevelse af kontakten til kommunen, og disse aspekter tilgodeses bedre
med Styrket Borgerkontakts fokus pa dialog, end nar kontakten til kommunen primaert er
skriftlig.

At klage handler i hgj grad, ligesom den generelle kontakt til kommunen, om at blive hgrt
og mgde forstaelse. Dette sker bedst i dialogen mellem mennesker, hvilket ggr Styrket Bor-
gerkontakt til en relevant tilgang. | den personlige eller telefoniske kontakt udtrykte bor-
gerne, at tradene nemmere kan reddes ud, og at de i hgjere grad fgler sig mgdt med forsta-
else, nar de bliver mgdt med mundtlig dialog. Kommunikationsvirkemidler som toneleje og
humor forsvinder pa skrift, mens personlig og telefonisk kontakt ggr det nemmere at
’komme til bunds’ i sagen.

“Det, synes jeg, lyder som alletiders idé. Det lyder meget anderledes, end det plejer med
kommunen. Kommunen plejer ikke at vaere seerligt gode til at vaere lydhgre og meddelsom-
me. Det ville da veere rart, hvis blev lidt mere sGdan.” Mand, 38 dr, BIF

“Det lyder rigtig godt, fordi tit handler det ikke altid om forkert sagsbehandling, men f.eks.
folelsen af, at der er noget, der ikke er gadet rigtigt til. At man kan komme til bunds. Det er
vigtigt at mgde borgerens behov for at mgde forstdelse i forbindelse med klager.” Kvinde,
31 ar, KFF

“Mere af det! Man skal gé veek fra det elektroniske helvede. Der skal vaere mere nzerveer, og
det skal vaere mere personligt. SG man ikke bare far en kold mail, alting er over nettet i dag.”
Mand, 35 dr, KFF

“Det bedste er selvfglgeligt face-to-face. Allerbedst. Men telefonen er bedre end skrift. Men
det afhaenger af, at der ringes pd gode tidspunkter, ellers er det ikke godt. Jeg foretraekker
at blive ringet op, men ikke ud af det bla. Det kan jeg blive forvirret af, eller det kan virke
skreemmende. Hvis man bliver ringet op af kommunen uden at vide hvorfor, eller hvis man
ringer tilbage og kommer til et call-center, sG kan man ikke finde den rigtige person igen.”
Mand, 33 dr, KFF
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Nogle borgere har kun haft positive ting at sige om Styrket Borgerkontakt som koncept,
mens andre borgere har bemaerkninger til tilgangen. At kunne dokumentere kontakten til
kommunen, specielt i leengerevarende sager, var noget borgerne nzvnte i forbindelse med
diskussionen af Styrket Borgerkontakt. De udtrykte bekymring ved tanken om ikke at have
dokumentation for deres kontakt og aftaler, specielt i forbindelse med klagesager. At have
dokumentation kan ikke lade sig g@re, hvis al kontakt er mundtlig. Skriftligheden er vigtig
for borgerne, fordi de kan have et behov for at kunne dokumentere deres kontakt med
kommunen. Dette er ogsa en problematik, der rejses af Kebenhavn Kommunes Borgerrad-
giver', og som medarbejderne ogs3 har fokus pa (se kapitel 5). Den skriftlige og den
mundtlige kontakt kan med fordel kombineres, da mundlig kontakt anses for mere person-
lig og neerveerende, men ifglge nogle borgere ma det ikke vaere pa bekostning af dokumen-
tation i de sager, hvor den er ngdvendig. Notatpligten saettes som tidligere naevnt heller ik-
ke ud af spil, nar Styrket Borgerkontakt anvendes. Borgeren kan i princippet altid veelge at
modtage en skriftlig afslutning pa deres sag, hvilket selvfglgelig er vigtigt at huske pa som
medarbejder, nar man anvender Styrket Borgerkontakt.

Flere borgere naevner ogsa, at telefonisk og personlig kontakt kan vaere en hamsko for
dem, eksempelvis fordi de har svaert ved at formulere sig mundtligt, eller fordi de synes, det
er ubehageligt, fordi de er konfliktsky. Disse borgere foretraekker skriftlig kontakt, fordi det
giver dem bedre kontrol over situationen.

Evalueringen tyder p3a, at borgerne, ligesom medarbejderne, sagtens kan se de gode ele-
menter ved Styrket Borgerkontakt, men ogsa ser nogle problematikker i forhold til doku-
mentation. Den gode kontakt med kommunen er ofte den, hvor det personlige naerveer og
evnen til at se mennesket i borgeren er i hgjsaede. Det kan Styrket Borgerkontakt i borge-
rens optik bidrage til, men det skal understgttes af dokumentation. Nogle borgere, som
mener tilgangen er god, finder den anvendelig som en generel tilgang til kommunikation og
ikke kun til klagesager.

“Borgere kan have sveert ved at skrive. Hvis man er velformuleret, fGr man en bedre service.
Men det forudseetter, at man fdr en skriftlig rapport bagefter. Der er altid to rapporter af
det, der skete. Nar du og jeg er feerdige med at tale, husker vi ikke denne samtale ens om 5
minutter — dine og mine forudsaetninger. Afggrende ogsd fremadrettet. “Det var ikke sddan
jeg oplevede det”. Det er det ddrlige med at tale. Sa er der intet bevis.” Kvinde, 77 ar, KFF

”Jeg hdaber, de lytter til undersggelsen, men ikke bare lytter, men at man ggr noget ved det.
Vi har nogle [veerktgjer i det private], som det offentlige ogsG godt kan bruge. Vi har jo
veerktgjer til, hvordan man snakker med mennesker og servicerer dem. Jeg taenker nogle
gange, at jeg godt kunne taenke mig at komme ud og undervise dem pa kommunen i, hvor-
dan man ggr. Haha... ” Kvinde, 26 Gr, BUF

“Jamen, det er jo en god tilgang, men mon ikke man skal tage den, inden det nar til en kla-
ge? Det er lidt i en ngddeskal igen med kommunen. Mdske man sa kunne undgd klagen.”
Kvinde, 26 ar, BUF

19 Borgerradgiven 2015: "”Styrket Borgerkontakt” Endelig rapport” s. 7
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“Det lyder sikkert godt, hvis ikke det var fordi, jeg er sGdan en kujon. Jeg er ikke god til at
klage, hvis jeg bagefter skal sidde og tale om det, men jeg kan godt se, at det mdske er me-
get godt. (...) Jeg er ikke god til konfrontation.” Kvinde, 39 dr, BIF

”Det lyder fornuftigt. Sa kan man mdske fG udryddet misforstdelser. FG sat noget pd plads,
hvis vedkommende har opfattet det forkert. Det kan muligvis veere drsag til klager (...) Hvis
jeg sendte en skriftlig klage, s ville det veere fordi, jeg falte, noget var forkert. Sa ville jeg
gerne have svar pa skrift, Mdske man kan tydeligggre i telefonen, men jeg ville ogsd have
det skriftligt. | telefonen er det sveert at vide, hvad der i grunden er blevet sagt og hgrt. Man
kan godt fale sig rendt lidt over ende, det er jo et fglelsesladet spgrgsmdl.” Kvinde, 72 dr,
KFF
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05

5.1

Fra kommunens perspektiv

| dette kapitel evalueres Styrket Borgerkontakt fra Kgbenhavns Kommunes perspektiv — det
vil sige fra et brugerperspektiv. Altsa fra de ansattes synsvinkel. Med det afsaet viser kapit-
let, hvordan Styrket Borgerkontakt er blevet tilegnet i Kgbenhavns Kommune, og hvordan
tilgangen undervejs har @endret sig og taget form efter den organisationskultur, som findes i
kommunens forskellige forvaltninger og afdelinger. Fokus er pa det, der sker med tilgangen
fra den teoretiske forstaelse af Styrket Borgerkontakt til den form, tilgangen tager, nar den i
praksis anvendes over for borgerne.

Nar et koncept som Styrket Borgerkontakt mgder en konkret organisationskultur, vil den al-
tid tage form af dem, der anvender den. Redskaberne kommer til live i medarbejderens
daglige praksis, og i denne proces sker en transformation. Nar Styrket Borgerkontakt skal
anvendes af kommunens ansatte og implementeres i de enkelte forvaltninger, sker der en
transformation og tilegnelse af tilgangen hos medarbejderne. Der sker en “overszettelse” af
tilgangen i mgdet med eksisterende praksis. Dette er interessant at stille skarpt pa, da ma-
den, hvorpa Styrket Borgerkontakt tilegnes, far betydning for de virkninger, bade borgere
og medarbejdere oplever.

Kapitlet baserer sig pa kvalitative interview med ansatte i Arbejdsmiljg Kgbenhavn, Kgben-
havns Borgerradgiver, projektledere pa Styrket Borgerkontakt, ledere og medarbejdere — i
alt 28 ansatte i Kgbenhavns Kommune. | evalueringen indgar fglgende fem forvaltninger:
KFF, SOF, SUF, BUF og BIF. 1-2 afdelinger i hver forvaltning har deltaget i evalueringenzo.

Vi er anderledes i vores forvaltning

At implementere et generaliseret redskab til kommunikation pa en stor arbejdsplads som
Kgbenhavns Kommune giver udfordringer i praksis. Ledere og medarbejdere giver pa tveers
af forvaltninger og afdelinger udtryk for, at deres arbejdsopgaver, borgergrupper og faglig-
heder ggr dem anderledes end andre afdelinger og forvaltninger. Det betyder ofte, at de i
udgangspunktet er forbeholdende overfor Styrket Borgerkontakts potentielle effekt og an-
vendelighed. Det betyder ogsa, at Styrket Borgerkontakt fortolkes og bringes i spil pa for-
skellig vis i de enkelte afdelinger.

Kgbenhavns Kommune er en stor arbejdsplads med over 45.000 ansatte’’. Det betyder, at
medarbejderne besidder vidt forskellige kompetencer og spander over en lang raekke fag-
ligheder. Samtidig betyder det, at arbejdsopgaverne i kommunen spander vidt. Dette viser
sig iseer i diskussionen af Styrket Borgerkontakts effekt og anvendelighed. Det understreges
igen og igen af de ansatte, at saerlige karakteristika i netop deres afdeling pavirker disse to
elementer. Det naevnes bade i form af szerlige arbejdsopgaver, szerligt kendskab til et om-
rade, saerlige borgere og en szerlig faglighed.

0 ge kapitel 7 for yderligere information om evalueringsdesignet
A http://medarbejder.kk.dk/
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Folelsen af at adskille sig fra andre forvaltninger — og ofte ogsa fra andre afdelinger i egen
forvaltning — gar igen. Det betyder, at de ansatte har sveert ved umiddelbart at se, at Styrket
Borgerkontakt kan have en effekt hos dem. Det betyder ikke, at tilgangen ikke opleves som
relevant eller god. De ansatte kan blot have svaert ved at se, hvordan Styrket Borgerkontakt
kan have en indvirkning pa netop deres arbejdstilfredshed, borgertilfredshed og gkonomi.

Nogle medarbejdere oplever at adskille sig fra andre afdelinger, fordi de allerede anser
principperne i Styrket Borgerkontakt for at vaere en essentiel del af lige netop deres seerlige
faglighed. Det galder lige fra myndighedssagsbehandlere i SOF til biblioteksansatte i KFF.
Det pointeres som tidligere navnt ogsa af underviserne, at det ikke er raketvidenskab. At
det opleves som en del af egen faglighed og allerede eksisterende kompetencer giver dog
modstand mod tilgangen, idet der stilles spgrgsmalstegn ved nyhedsveaerdien og potentialet
for en effekt. Medarbejderne oplever, at de allerede arbejder med Styrket Borgerkontakts
principper og elementer, blot under et andet navn. | nogle afdelinger fortzeller de eksem-
pelvis, at de har en mindre “myndighedsagtig” tilgang til sagsbehandling end andre afdelin-
ger. Det gor, at de stiller spgrgsmalstegn ved effekten og behovet for Styrket Borgerkon-
takt.

”Den sagsbehandling og kontakt [vi har] i vores forvaltning adskiller sig.” Leder
”Jeg bruger jo bare, hvad jeg plejer, ikke Styrket Borgerkontakt.” Medarbejder

“Jeg vil tro, at andre steder, hvor man har myndighedsbehandling, som tit ikke er til borge-
rens fordel, og hvor man har haft en “myndighedsagtig” tilgang, der er det mere en gjendb-
ner, end det har vaeret her.” Leder

Alle forvaltninger og afdelinger "fgler sig” specielle, og det pavirker ogsa de ansattes ople-
velse af tilgangens anvendelighed. Det er vanskeligt for flere af dem at spejle sig i en gene-
risk tilgang, hvis de ikke synes, at de konkrete redskaber passer ind i deres hverdagspraksis.
Seerlige arbejdsopgaver, sasom at modtage telefonopkald eller aldrig at handtere klager,
gor, at flere af afdelingerne i mindre grad fgler sig i malgruppen for at bruge Styrket Borger-
kontakt, f.eks. fordi de ikke kan anvende Trekanten direkte i deres arbejde. | forleengelse
heraf oplever flere ledere og medarbejdere, at kurserne har for meget fokus pa klager, hvil-
ket giver ungdvendig modstand fra medarbejdere, der ikke arbejder med klagesager. Det
kan ggre det sveert for medarbejderne at tage tilgangen til sig, hvis de ikke synes, de har en
konfliktfyldt hverdag. Kurser i Styrket Borgerkontakt bgr ifglge medarbejderne have fokus
pa at sikre, at alle borgere bliver imgdekommet, uanset sagens fokus. Dette kan hjzlpe til
at gore medarbejdere og ledere mere imgdekommende over for Styrket Borgerkontakts
anvendelighed. Ifglge Kgbenhavns Kommune og AMK kan man, som tidligere naevnt, vaelge
mellem flere forskellige kursusforlgb, der enten fokuserer pa klager eller er samtaleoriente-
rede. Evalueringen tyder dog p3, at de interviewede ledere og medarbejdere ikke altid op-
lever at vaere kommet pa det rette kursus eller at fokus pa klager stadig er for stort.

Nogle medarbejdere ytrer derfor gnske om flere versioner af tilgangens redskaber, sasom
Lommekortet og Trekanten, sa Styrket Borgerkontakt bliver lettere at anvende ved f.eks.
mere defensiv kontakt, hvor medarbejderen ikke tager initiativ til kontakten. Andre ytrer
gnske om, at kurserne har et mere specifikt fokus pa at anvende Styrket Borgerkontakt som
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et redskab til god dialog frem for klager og konflikt. Evalueringen viser i trad med tidligere
unders¢ge|ser22, at de ansatte har behov for, at Styrket Borgerkontakt tilpasses den enkelte
afdelings borgerkontakt, arbejdsopgaver og faglighed. Dette er ogsa noget, som Arbejdsmil-
j@ Kgbenhavn arbejder med, og det er som naevnt muligt at komme pa forskellige typer kur-
ser alt efter medarbejdernes dagligdag. Evalueringen tyder dog pa, at medarbejderne enten
ikke visiteres til de rette kurser, eller at de trods AMK'’s tilpasning stadig sidder tilbage med
en opfattelse af, at kurserne bgr tilpasses yderligere.

”Vi har defensiv drift, vi er parate til, at du kontakter, og sa virker den lidt skaev.” Leder

“Generelt har der vaeret darlig tilbagemelding. Fordi der var mange herinde, som ikke synes,
det giver mening til vores madlgruppe. Tror ogsG mange taenker, der var fokus pd at ringe op.
Et af kritikpunkterne er, at det gar vi ikke sG meget.” Medarbejder

“Det mdlrettede sig ikke helt efter dem, der kom (...) Fjern fokus fra klager og snak om god
dialog. Det andredes ikke. Rigtig eergerligt, det kunne have gjort en forskel. Underviser
holdt fast i metoden og gode resultater i borgerservice ift. klager og snakkede ikke om den
gode dialog.” Leder

“Det er sveert, hvis man ikke synes, man har en konfliktfyldt hverdag.” Leder

“Der er behov for en del skraeddersyning, nar vi er vaek fra klagesager. Jo laengere vi er ovre
i, at det er frontmedarbejderens gode dialog og godt respektfuldt samarbejde med borger-
ne, sa nytter det ikke, vi har et kursus, der handler om forebyggelse af klage. Hvis ikke der er
klager, skal vi tilrette. Det g@r vi Igbende (...) Der er nogle faggrupper, som burde have det
her pa rygmarven. Sa skal man taenke endnu mere i, hvordan vi tilpasser.” Ansat, AMK

Samlet set viser evalueringen, at en konsekvens af, at alle afdelingerne fgler sig anderledes
end de andre, er, at Styrket Borgerkontakt fortolkes og bringes i spil pa vidt forskellig vis,
hvilket betyder, at medarbejderne ikke ngdvendigvis kategoriserer den samme handlen
og/eller kommunikation som Styrket Borgerkontakt. En udfordring for at diskutere tilgan-
gen er, at det ikke er tydeligt for alle ansatte, hvad Styrket Borgerkontakt er, ligesom med-
arbejderne tager noget forskelligt med sig fra kurset og definerer Styrket Borgerkontakt for-
skelligt.

Styrket Borgerkontakt handler blandt andet om at komme godt i gang ved at veere imgde-
kommende og tage godt imod borgeren. En afdeling naevner derfor, at de pa baggrund af
kurset i Styrket Borgerkontakt har sendret deres modtagelse af borgere ved, at de ikke len-
gere gar foran borgeren hen til mgdelokalet, men i stedet ved siden af borgeren. Ifglge
medarbejderne giver dette et bedre afsaet for kommunikation ved at signalere, at borger og
medarbejder er ligeveerdige. | denne konkrete afdeling har Styrket Borgerkontakt altsa be-
tydet en aendring af praksis, og det at g& ved siden af borgeren kategoriseres som brug af
Styrket Borgerkontakt. | forlengelse af dette handler anvendelse af Styrket Borgerkontakt
et andet sted om, at man fysisk ikke laener sig ind over skranken ved betjening af borgeren.
Et tredje sted handler det om at lade veere med at skrive “kommunesprog”.

2 5e f.eks. ”Katalog om Erfaringsopsamling af Styrket Borgerkontakt i AMK, BIF, KBS og SOF” af Dall,
Nana
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5.2

| forlengelse af dette giver en leder udtryk for, at de egentlig gerne vil brande sig p3, at de
bruger Styrket Borgerkontakt, men kan vaere i tvivl om, hvornar det kan siges at vaere Styr-
ket Borgerkontakt. Dette er en udfordring i alle de afdelinger, der indgar i undersggelsen.

De nedenstaende citater giver pa hver sin vis udtryk for, hvordan medarbejderne fortolker,
forstar og anvender Styrket Borgerkontakt, nar de arbejder med det i praksis. Citaterne
handler om udfordringer med at fgle sig anderledes end de andre forvaltninger, og hvordan
man som medarbejder tager noget forskelligt med fra kurserne.

”Jeg har meget med at gad for taet pd borgeren (...) Jeg skal stG med en vis afstand. Det talte
vi om. Der er nogen, der fgler, at graenserne bliver overskredet. Det skal jeg tage mig selv i.
Nu skal jeg rette mig op.” Medarbejder

”Sa er der mange, hvor det kan fgles som om, man er til eksamen om ens eget liv. “Vi synes
der er en diskrepans”. Borgeren nikker. Vi ved jo ikke om borgeren forstdar, hvad der bliver
sagt. (...) Vi prgver at lade veere med at tale kommunesprog. Vi prgver at bruge almindelige
ord.” Medarbejder

“Jeg har taget det med mig... At jeg skal vaere bedre til at afslutte samtalen, sd borgeren
ved, at nu er sagen afsluttet, sige “hav en god dag”. Pa en eller anden madde afslutte. Ellers
er borgeren sddan: “Er der noget jeg skal?” Jeg er blevet bedre til at ggre det klart. “"Nu er
der ikke mere. Jeg sender det videre”.” Medarbejder

“Det kunne veere fint at brande os og sige pd hjemmesiden, at vi bruger Styrket Borgerkon-
takt. Men de har et hav af metoder. Vi bliver i tvivl om, om vi bruger Styrket Borgerkontakt.
Nogen bruger det ikke. Nogen bruger det uden at vide det. Hvorndr er det Styrket Borger-
kontakt?” Leder

”De siger ikke ordentligt goddag, og sd gdr de foran borgere... som om borgeren er en dum
mggunge... det er uveerdigt. SG nu gar man ved siden af... pa lige fod, ikke? SG at de falger
med (...) Men det er altsa allerede en ddrlig kontakt at gd foran.” Medarbejder

En grundlaeggende tilgang til kontakt og kommunikation med
borgere

Styrket Borgerkontakt opleves af de ansatte som en grundlaeggende tilgang til konflikthand-
tering og kommunikation med borgeren. Tilgangen giver dem et felles sprog til at tale om
kommunikation i. Nar en tilgang anses som grundlaeggende, betyder det, at den opfattes
som en basal og vigtig tilgang. Det betyder ogsa, at medarbejderne ofte har erfaring med at
anvende lignende greb i deres kommunikation med borgerne. Derfor kan Styrket Borger-
kontakt komme til at fremstd banal for de ansatte. Det er saledes ikke altid tydeligt, hvor-
dan Styrket Borgerkontakt adskiller sig fra eksisterende praksis.
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Principperne i Styrket Borgerkontakt opleves som en grundleeggende tilgang til kommunika-
tion med borgerne. Styrket Borgerkontakts bagvedliggende veerdier og principper for kom-
munikation opleves ofte som en helt grundlaeggende tankegang for en kommunal sagsbe-
handler. At tilgangen er grundlaeggende betyder ogsa, at den opleves som vigtig, basal og
banal. Det illustreres i figuren nedenfor.

Vigtig

Grundlaeggende Basal

Banal

Figur 6 Borgerkontakts grundlaeggende karakter

Fordi principperne i Styrket Borgerkontakt opleves som grundlaeggende for en kommunal
ansats arbejde, opleves de ogsad som basale, idet principperne i tilgangen opleves som ele-
mentaer praksis i sagsbehandling. Det betyder dog samtidig, at tilgangen kan opleves som
banal, netop fordi det for mange medarbejdere ikke opleves som nyt eller epokeggrende.
Selvom Styrket Borgerkontakt ogsa “blot” er en systematisering af eksisterende viden, er
systematiseringen saledes ikke nok til, at alle medarbejdere oplever, at tilgangen adskiller
sig fra andre tilgange til kontakt med borgere.

At Styrket Borgerkontakt har en grundlaeggende karakter, betyder ogsa, at principperne op-
leves som vigtige. Medarbejderne stiller saledes ikke spgrgsmalstegn ved tilgangens prin-
cipper om god dialog, men de kan have sveert ved at adskille Styrket Borgerkontakt fra an-
dre veerktgjer til kommunikation med borgerne. Medarbejderne omtaler ofte Styrket Bor-
gerkontakt som noget, de allerede praktiserer — som en naturlig tilgang til deres arbejde og
en del af deres faglighed jf. tidligere afsnit. Nar Styrket Borgerkontakt opfattes som banal
og samtidig vigtig, opfattes undervisning i Styrket Borgerkontakt af nogle medarbejdere
som en kritik af deres faglighed.

Den tidligere beskrevne skepsis mod tilgangens effekt og anvendelighed, som kommer til
udtryk i interviewene, skyldes altsa ikke, at de ansatte vurderer tilgangen som irrelevant. De
har derimod sveert ved at tage systematikken til sig, fordi den pa mange mader minder om
noget, de allerede gor. Derfor er det ogsa svaert for medarbejderne at definere, hvornar de
anvender tilgangen, og Styrket Borgerkontakt er derved sveer at isolere i medarbejderens
praksis. Nar de ansatte far Styrket Borgerkontakt lidt mere ind under huden, er de positive
over for tilgangen, men de har svaert ved at isolere den og adskille den fra andre tilgange til
kommunikation. Det naevnes flere steder, at udbyttet er stgrst, hvis man ikke har arbejdet
med kommunal sagsbehandling fgr.

“Det er sveert at veere uenig i, at det er en god idé at undervise i.” Leder

“Det her er jo ikke ny-opfundet. Jeg kan det her i sgvne. Styrket Borgerkontakt er bare nye
ord.” Medarbejder
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“Det sagde jeg ogsa til min chef. Det har jeg ikke faet noget ud af [kurset]. Jeg havde ikke

brug for, at nogen skulle fortzelle mig, hvordan jeg skulle opfgre mig. Det ved jeg godt. /Ar-

ligt talt.” Medarbejder

Generelt er der positivitet omkring tilgangens principper, men nogle ansatte karakteriserer
det alligevel som ‘gammel vin pa nye flasker’, hvilket underviserne ogsa selv understreger
ved at sige, at det er kendt viden, der er systematiseret og enkelgjort. Nogle ledere og
medarbejdere giver udtryk for, at der ikke er noget nyt i Styrket Borgerkontakt, og at det ik-
ke har andret noget i deres hverdag — Styrket Borgerkontakt har ikke revolutioneret hver-
dagen. Det er dog ikke ngdvendigvis en negativ ting for dem. At blive introduceret for Styr-
ket Borgerkontakt ggr dem opmarksomme pa, at de allerede er gode til at kommunikere
med borgerne. Selvom undervisning i Styrket Borgerkontakt ikke altid ggr, at medarbejder-
ne @&ndrer deres praksis, viser evalueringen, at kurset szetter fokus pa eksisterende praksis,
og hvorvidt denne kan optimeres.

”Vores hverdag har ikke e&endret sig sG meget. Nogenlunde det samme. Kunne sikkert finde
andre gode kurser om det samme, som gav det samme. Det har ikke revolutioneret hverda-
gen.” Leder

”Vi synes, uden at prale, at vi var gode til at handtere situationer, der er ikke sG meget nyt i
det. Det var rart at opleve noget og laere noget nyt og fa feelles grundlag at snakke om det.
Og sa heller ikke sG meget mere. Gammel vin pa nye flasker.” Leder

”(...) Nogle spargsmdlene blev der rystet pd hovedet af — skal vi sige tak for samtalen, det er
da borgeren, der skal sige tak?” Leder

Nar Styrket Borgerkontakt bringes i spil i den eksisterende organisationskultur i kommunen,
pavirkes kulturen i forskellig grad i de forskellige afdelinger. Medarbejdere og ledere nav-
ner ofte, at en falles oplevelse og et felles sprog var en del af det, de tog med sig fra kurset
om Styrket Borgerkontakt. Det falles sprog at tale ud fra i hverdagen fremhaeves som posi-
tivt. Det er vigtigt for medarbejderne, idet det skaber en feelles forstaelse af arbejdsliv og
arbejdsopgaver. Det understreges ofte, at kommunikationskurser af den ene eller anden art
skal til for at minde om, hvordan man kommunikerer, samt hvordan man taler om det at
kommunikere.

”Jeg ved, at jeg har kollegaer, der siger “dh nej nu igen, og det kan vi jo godt”, men det er jo
aldrig skidt at brushe op. Som kursusbetragtning fales det som... halvanden time og en
paptrekant, fordi jeg synes, jeg g@r de samme ting allerede i mit arbejde.” Medarbejder

”Det gjorde vi 0ogsad f@r, nu er det bare skrevet ned. Vi har nu noget at kalde det, men det er
sundt at overveje kommunikationen med borgere, men som koncept bruger vi det ikke.”
Medarbejder

”Jeg synes ikke, det var sG meget nyt under solen. Det er jo selvfalgeligt et feelles ordforrad i
hele organisationen.” Medarbejder

” Feelles sprog. Og ndr alle har vaeret med, og vi ikke er flere, giver det bedre mulighed for at
snakke om det.” Leder
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Tilegnelsen af Styrket Borgerkontakt i Kgbenhavns Kommunes forvaltninger pavirkes af, at
principperne opleves som grundlaeggende for kommunikation med borgere. Derfor har de
ansatte ofte vaeret pa lignende kommunikationskurser. Styrket Borgerkontakt ses mange
steder blot som ét i reekken af kommunikationskurser og ikke som noget szerligt. Det ggr
nogle steder, at brugen af ressourcer pa kurset, opfglgning og evaluering opleves som ufor-
holdsmaessige i forhold til tilgangens potentiale.

Medarbejdere hos kommunen fremhaver altsa Styrket Borgerkontakt som en grundlaeg-
gende tilgang, men ogsa blot som ét veerktgj blandt andre. Forskellige situationer og borge-
re kalder pa forskellige tilgange, og det er medarbejderens faglighed, som ggr dem i stand
til at afggre, hvad der er bedst i situationen. Medarbejderne forklarer, at de tilpasser deres
tilgang til en borgers personlighed og justerer hvilke former for veerktgjer, der skal benyt-
tes. Nogle medarbejdere giver udtryk for, at Styrket Borgerkontakt er et godt vaerktgj, som
dog ikke kan Igse alt. Der kan vaere udfordringer ved at benytte en generaliseret tilgang som
skabelon til alle samtaler, da det kan virke kunstigt eller malplaceret. Styrket Borgerkontakt
er noget, man ma laere at benytte frit, sd kommunikationen kan tilpasses situationer. En le-
der giver udtryk for, at Styrket Borgerkontakts principper er svaere at vaere uenige i, og at
der sikkert ogsa er andre kurser, der kan give det samme.

“Meget lavpraktisk hdndgribeligt kursus .” Leder

“Mdske var vi maette af det (...) Vi kan ikke holde ud at hgre mere om det. Det er et stgrre
set-up, pludselig bliver man meet. Skal vi ikke bare lave vores arbejde?” Leder

“Der er aldrig to borgere, der er ens, og derfor er det ikke altid den samme metode, der vir-
ker. Vil taler jo meget om, hvordan vi taler med borgerne. Det er godt til opdragelse af nye
ansatte” Medarbejder

”Det [Styrket Borgerkontakt] er en del af en veerktgjskasse, som konsulenter har med ind i
en dialog. De har ogsd uddannelse, erfaring og andre veerktgjer. De navigerer i, hvilket
menneske der kommer ind, og hvilke teknikker de sa skal bruge” Leder

Styrket Borgerkontakt er en generel made at kommunikere pa

Evalueringen viser, at Styrket Borgerkontakt i hgjere grad anvendes som tilgang til generel
kommunikation med borgere frem for en made at behandle klager pa. Selvom nogle med-
arbejdere ogsa anvender Styrket Borgerkontakt til at handtere utilfredse eller klagende
borgere pa, anvendes den i ligesa hgj grad som en generel tilgang til kommunikation. Det
skyldes iszer, men ikke blot, de ansattes konvertering af kurset til praksis. Nar Styrket Bor-
gerkontakt mgder de ansattes praksis, implementeres den ofte som en generel tilgang til
kommunikation.

Nar Styrket Borgerkontakt skal implementeres og anvendes i praksis, bliver elementerne of-
tere koblet til en generel borgerkontakt og dialog end til klagesager. Styrket Borgerkontakt
er oprindeligt en made at kommunikere med borgere, der er utilfredse eller har indsendt en
klage (jf. kapitel 02). | Kgbenhavns Kommune er tilgangen dog blevet videreudviklet til ogsa
at kunne anvendes i den direkte borgerkontakt. De ledere og medarbejdere, NIRAS har talt
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med, handterer ikke alle klager, men har alle vaeret pa kursus i Styrket Borgerkontakt. Det
er en medforklarende arsag til, at Styrket Borgerkontakt maske snarere er blevet en tilgang
til generel kommunikation frem for en tilgang til klagesagsbehandling. Samtidig er det ifglge
Kgbenhavns Kommune ogsa tilgangen pa nogle af kurserne. Evalueringens resultater pa
dette omrade er i trdd med andre evalueringer, der ligeledes viser, at tilgangen ogsa benyt-
tes forebyggende og for at undgd klager®. Som en af de ansatte fra Arbejdsmiljp Kgben-
havn udtrykker det, skal principperne ind i det daglige arbejde, hvilket forklarer, at en pro-
jektleder omtaler det som en “kommunikationsmetode”. At komme godt fra start ved at
vaere velforberedt og imgdekommende opleves som relevant, ligegyldigt om der er tale om
en klage eller en anden form for borgerkontakt. Det samme geelder det at lytte aktivt og at
lave en klar aftale om, hvad der videre skal ske.

”Hvis vi far en formel klage, bliver det registreret, hvis Styrket Borgerkontakt har vaeret an-
vendt. Men den bliver jo ogsd anvendt som kommunikationsmetode.” Projektleder

”Du skal ikke bruge metoder med lommekort sa strikst, principper skal ind i arbejdet.” An-
sat, AMK

Styrket Borgerkontakt sattes flere steder i relation til den overordnede vision/mission for
borgerkontakt i den pageeldende forvaltning. | BIF indgar Styrket Borgerkontakt f.eks. som
en del af forvaltningens strategi “Borgeren ved Roret”, hvori man kan se en reference til
den aktive borger. Det fremgar, at jobindsatsen er til for borgeren — ikke omvendt. Strategi-
en handler blandt andet om at @ndre fortidens myndighedskultur til en aktiv servicekultur,
der seetter borgeren ved roret®.

“Det, der har veeret vigtigt, er at tale det ind i de strategier, der i forvejen ligger. F.eks. ‘Bor-
geren ved roret’, ’ Borgeren i centrum’. Alle forvaltninger pd naer @konomiforvaltningen har
et eller andet med borgeren. Det skal tale sammen med det, der i forvejen foregar.” Ansat,
AMK

Styrket Borgerkontakt opleves ikke altid som egnet

Hvorvidt medarbejderen oplever Styrket Borgerkontakt som egnet i den konkrete situation
afhaenger isaer af tre ting. 1. Borgerens ressourcer. 2. Borgerens indstilling og 3. Sagens ka-
rakter. Hvis borgeren er mindre ressourcestzerk, er meget negativt indstillet eller hvis sagen
er meget kompleks, bevirker det, at tilgangen opleves som mindre egnet.

Som de tidligere afsnit har vist, anses Styrket Borgerkontakt som en grundlaeggende tilgang
til generel kommunikation med borgere. Medarbejdere og ledere pointerer dog, at tilgan-
gen i praksis ikke altid er lige anvendelig. Der er forskel pa egnethed og virkning alt efter
borgeren, borgerens tilgang til sagen samt sagens kompleksitet.

= "Rapport om Styrket Borgerkontakt — en proaktiv, Igsningsorienteret metode til handtering af kla-

ger”, oktober 2012, udarbejdet af styregruppen bag et forsggsprojekt stgttet af Fonden for velfaerds-
teknologi
2 https://www.kk.dk/indhold/folder-om-borgeren-ved-roret
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Det italeszettes af nogle medarbejdere, at der er en gruppe borgere, som tilgangen i ud-
gangspunktet ikke er naer sa velegnet til”. Det geelder isaer mindre ressourcestaerke borge-
re, herunder borgere med et lavere kognitivt niveau. Denne gruppe borgere opleves at skul-
le handteres pa en anden made, end den Styrket Borgerkontakt laegger op til. Det er dog re-
levant at veere opmaerksom pa, at de mindre ressourcestaerke borgere kan have ressource-
steerke pargrende, der handterer og hjeaelper dem med deres sag. NIRAS har talt med flere
borgere, hvor sagen reelt drejede sig om en anden person, f.eks. et barn. Selvom en afde-
lings borgere maske ikke umiddelbart vurderes at have gavn af at blive mgdt med Styrket
Borgerkontakt, kan de pargrende sagtens vaere mere ressourcestaerke, og dermed kan tek-
nikkerne alligevel give mening at arbejde med i en sadan afdeling.

Nogle medarbejdere oplever herudover, at Styrket Borgerkontakt ikke fungerer, nar borge-
ren er meget vred eller fast besluttet pa et givent resultat af samtalen. Tilgangens succes
kraever saledes ifglge medarbejderne, at der er en smule spillerum — at medarbejderen op-
lever, at borgeren er modtagelig over for en maegling eller et kompromis. Hvis en borger er
meget vred, oplever medarbejderne, at nogle af de pa forhand formulerede spgrgsmal (pa
Trekanten) kan virke nedladende eller kan fa dem til at fremsta uprofessionelle. Det funge-
rer eksempelvis ikke at stille spgrgsmal sasom “Hvad vil du gerne opna med denne henven-
delse?”, hvis borgeren er meget vred og kreever at tale med en leder. Som en medarbejder
udtrykker det, virker det ikke, nar borgeren har besluttet sig for at veere sur pa systemet.

Hvis borgeren derimod er utilfreds, men medarbejderen oplever, at der er rum for dialog,
er medarbejderne positive over for tilgangens anvendelighed. At lytte aktivt og udtrykke
forstdelse for borgeren giver bade medarbejder og borger en god oplevelse. Her har med-
arbejdere oplevet, at det at lytte, vise forstaelse og takke for borgerens tid giver dem en
positiv oplevelse med en situation, som kunne have varet ubehagelig. Brugen af Styrket
Borgerkontakt kan derfor give medarbejderne en vigtig tilfredsstillelse i deres arbejde. | de
tilfelde, hvor tilgangen har hjulpet medarbejderne til en god dialog, ses det tydeligt, at
Styrket Borgerkontakt kan fremme medarbejderens arbejdsgleede. Eksempelvis fortzeller en
medarbejder, at hun synes, det er fantastisk, at hun blot kan anvende et skema til at give
borgeren en oplevelse af, at der er en ’flink dame’ i kommunen.

”Kan jeg meerke, at rggen er ved at gd af... sG bruger jeg det. Men det giver ikke mening at
blive ved med at spgrge. “Er du dum eller hvad?” SG md man tage den pG den professionelle
mdde. Den duer til en, der kun er mellemsur eller stdr ved skranken og er sur, men man kan
godt hgre forskel pa sur og sursur.” Medarbejder

“Ndr de har besluttet sig for, at de er sure pa systemet, sa virker det altsa ikke.” Medarbej-
der

“Kurset var helt friskt. Jeg blev kaldt ud til en ophidset Ianer (...) Det handlede om gebyrer.
Sd sagde jeg paent goddag, vendte skaermen, farst lyttede jeg. Han havde meget at forteelle.
Men at lytte... med mange er bare det at fa lov at tale... Jeg prgvede at vise forstdelse, viste
hvad det var, det gik ud pa. Han endte med at sige tak, da han gik! (...) Jeg kan huske, jeg
gik ind og sagde: Det virkede! Jeg var helt forundret. Det er ikke normalt, at de siger tak.
Men at bruge det... Det er vi ikke sa gode til.” Medarbejder

> Det papeges ogsa af Viemose . Se Viemose 2015: ”Styrket Borgerkontakt — Forebyggelse og Handte-
ring af Klager — og mere end det” s.44-45
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“[Jeg bruger det] hver gang jeg ringer i brokkesager. Det er ikke det samme som, at de ikke
er utilfredse, men det er en god samtale, nar jeg prgver at forklare. De er ikke tilfredse, sta-
dig sure, men de forstdr godt, hvorfor de er... ikke tilfredse, men de forstdr, hvorfor. Jeg siger
paent tak, sa de bliver helt forvirrede. Spgrger om de har tid, eller jeg skal ringe igen. De er
helt paf. Den virker hver gang. “Der er en flink dame oppe pG kommunen...” Og sG har jeg

bare laest det pd et skema! Ha ha, jeg synes, det er fantastisk!” Medarbejder

Sagens karakter har ogsa indvirkning pa, hvorvidt medarbejderne finder tilgangen anvende-
lig. De ansatte kan opleve, at en kompleks sag kraever skriftlig handtering. Det gaelder f.eks.,
hvis der er tale om en juridisk sag, hvor medarbejderen kan fgle et behov for at dokumen-
tere sagsbehandlingen — ikke blot aftalen, men al kommunikationen om sagen. Hvis der er
tale om en mere omfattende sag, kan den sjeldent klares med en "hurtig tilgang”, som en
leder omtaler Styrket Borgerkontakt som. Det haenger ogsa sammen med medarbejdernes
oplevelse af at skulle forvalte lovgivning og procedurer pa korrekt vis. Dette uddybes i det
folgende afsnit. Styrket Borgerkontakt er dog ikke altid en ”hurtig tilgang”, idet tilgangen
handler om at skabe en god dialog mellem borgeren og sagsbehandleren, hvilket ogsa kan
tage tid.

”Som sagt er det sadan, at ndr vi far en henvendelse fra borgere her, har meget veeret for-

Sagen er ndet dertil, hvor den ikke er klaret med en hurtig tilgang til det.” Leder

s@gt. Vores bidrag vil veere at besvare en juridisk sag, men der behgver ikke veere konflikt. |

Balancen mellem myndighed og service

Medarbejderne papeger, at brugen af Styrket Borgerkontakt kan give dem udfordringer, nar
de skal finde den rette balance mellem at vaere myndighed og servicerende instans. Medar-
bejderne skal forvalte en lovgivning, som de ikke altid har s meget raderum inden for, og
hvor der er graenser for, hvor meget indflydelse borgeren reelt kan have pa sagens udfald.

Sagsbehandlerne i Kgbenhavns Kommune er generelt opmaerksomme pa ikke kun at an-
vende den mundtlige dialog i komplekse situationer, hvor det kan veere mere hensigtsmaes-
sigt at anvende skriftlige svar. At vaere ansat i en myndighed betyder, at man skal forvalte
en lovgivning. Nogle medarbejdere oplever en diskrepans mellem det at vaere ansat i en
myndighed og sa enkelte elementer af Styrket Borgerkontakt. Medarbejderne giver udtryk
for, at de ofte sidder inde med et regelsat, som de skal formidle til borgerne. De oplever, at
Styrket Borgerkontakt er i modstrid med dette, hvis det kommunikeres, at borgeren rent
faktisk har indflydelse pa sagens udfald. Med reference til en kursusgvelse, hvor man fysisk
@ver sig i at skubbe og traekke, oplever medarbejdere, at de giver kgb pa deres faglighed og
viden om lovgivningen, hvis de lader borgerne tro, at de har indflydelse pa de naeste skridt i
sagen eller pa resultatet.

“Nogle gange er det godt at sige “jamen sddan er lovgivningen”, for sé kommer man ikke til
at lave forhabninger.” Medarbejder

Balancen mellem at veere myndighed og servicere borgerne er et fokuspunkt og et dilemma
for medarbejderne i kommunen, nar de arbejder med Styrket Borgerkontakt. Medarbejder-
ne ma kunne balancere pd en knivsaeg mellem forstaelse for borgeren og forvaltning af
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geeldende lovgivning. Denne balance synes pa flere mader sveer for nogle medarbejdere. De
er bange for at give borgeren forventninger til, at de kan andre udfaldet af deres sag — eller
stikke dem blar i gjnene - nar de giver udtryk for forstaelse for borgerens situation. De fgler,
at de taler borgerne efter munden for senere i samtalen at give afslag. Nogle medarbejdere
giver udtryk for, at de jf. Styrket Borgerkontakt skal spgrge, hvad medarbejderen kan ggre
for at g@re borgeren glad, f.eks. give et tilskud, annullere en bgde eller noget lignende, hvil-
ket medarbejderen ikke kan give dem. Det gzelder f.eks. ogsa i tilfeelde, hvor borgeren gn-
sker at blive kontaktet, og medarbejderen ikke kan love, at en anden person ringer borge-
ren op. Derfor bliver resultatet det samme i sidste ende, hvilket kan veaere sveert for medar-
bejderne at handtere.

”Den ting, jeg synes var en udfordring, var, hvor l&enge man skulle nzesten tale borgeren ef-
ter munden. Jeg synes ikke, det er altid, den holder, ogsd fordi vi er myndighedspersoner,
som ogsd har noget at formidle, og nogle gange kan borgerne ikke lide det.” Medarbejder

“Vi har en del, som gerne vil tale med deres faste sagsbehandler, sa ringer de til os, og i nog-
le tilfeelde, hvis man er lydhgr, i de fleste tilfaelde virker det, og de siger tak. Og sa er der
nogle der siger “men det tror jeg ikke pd, der er ikke nogen, der ringer, de ringer aldrig”. Det
er sveert at sidde og love, at nogen ringer, ndr jeg sidder i et telefoncenter, sa er der nogle,
der stadig er sure, ndr de laegger pd. Det er svaert at komme tilbage med noget positivt, for
jeg kan ikke love, at en anden ringer.” Medarbejder

Andre medarbejdere giver udtryk for, at det er vigtigt i kontakten med en borger at aner-
kende borgeren og vise forstaelse for dennes situation. For disse medarbejdere udggr det
ikke pa samme made et dilemma at udvise forstaelse samtidig med, at man forklarer, hvor-
dan lovgivningen er. Disse medarbejdere giver udtryk for, at borgeren ikke ngdvendigvis
bliver glad eller far sin vilje, men at borgeren far en stgrre forstaelse for, hvorfor sagen er
endt med et resultat, de ikke er tilfredse med. Nogle medarbejdere har saledes fundet en
balance mellem at veere myndighed og servicerende instans, mens andre kaeemper med
denne og oplever, at Styrket Borgerkontakt kan vaere i modstrid med det at forvalte en lov-
givning. Nogle medarbejdere giver udtryk for, at de tilpasser Styrket Borgerkontakt til deres
eget sprog, hvilket stemmer godt overens med metoden, som skal ses som et procesvaerk-
toj.

I nogle afdelinger opleves Styrket Borgerkontakt i modstrid med eksisterende mader at ggre
tingene pa, hvilket ikke ngdvendigvis fgrer til, at eksisterende praksis sendres. Det betyder i
hgjere grad, at Styrket Borgerkontakt tilpasses eller helt gar i glemmebogen. Nar man ar-
bejder i en kommunal forvaltning betyder det ogsa, at man som sagsbehandler har notat-
pligt26. Brugen af Styrket Borgerkontakt star ikke i modstrid med notatpligten, men skal ses i
sammenhang med denne jf. kapitel 02. Nogle medarbejdere oplever dog, at metoden
hammer muligheden for dokumentation og foretraekker derfor at skrive til borgeren for at
undga tvivistilfeelde, tolkningsspgrgsmal og konflikter som fglge heraf.

“Jeg har ikke noget imod at ringe. Det er bare ikke sGdan, det er gjort, og sa er der noget
med dokumentation, man kan gad tilbage til i en mail. Med en telefonsamtale for tre uger si-

% http://aktindsigtshaandbogen.dk/sagsdisciplin/notatpligt-13.html
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den... Rent praktisk. Det er ret rart, at jeg kan se, jeg har svaret forkert eller rigtigt.” Medar-
bejder

“Ligesom prgve at finde frem til Iasning, [med borgeren], (...) Og nogen gange give dem ret i,
at selvom jeg sidder fra kommunen, kan jeg godt give dem ret i, at det er noget mgg. ”“Jeg
kan kun veere enig med dig i, at det er uretfaerdigt”. Man kan godt tilkendegive, at man ikke
er skrankepave, der administrerer regler samtidig med, at man ma forklare, at nogen gange
er det bare lovgivning, ikke os der er onde. Det kan folk godt se, ndr vi bruger Styrket Bor-
gerkontakt.” Medarbejder

””Man skal bare ringe i stedet for at skrive”. Jeg ved godt, at vi ma, men jeg kan godt lide, at
jeg ikke kan blive haengt ud. Det er et helt klart hdndfast bevis; jeg har ikke gjort noget
galt... “du sagde jeg ikke skulle betale”. Jeg har det bedst med mail, det er ogsd det, der
fungerer.” Medarbejder

“Vi ggr ikke sG meget [det], som de foreslog med at ringe, det fungerer sgu ikke. Meget af
Styrket Borgerkontakt, som jeg faler ville kunne hjeelpe, er selve det empatiske, men “Hvad
vil du have, fgr du bliver glad?” De vil have, jeg sletter et eller andet eller er utilfredse med
politikken, men det kan jeg jo ikke ggre noget ved. Det er ren kutyme med: “Tak for din hen-
vendelse”. Lige meget om det er en idiot nogen gange. Vi skal ikke veere skrankepaver. Vi
kan godt se, at det er aergerligt, at vi har regler, men ellers skrider det hele, hvis ikke alt bli-
ver kart lige.” Medarbejder

Vanskeligt at dokumentere og isolere effekt af Styrket Borger-
kontakt

Lederne papeger, at hvis man skal vise en effekt af Styrket Borgerkontakt, er man ngdt til at
se pa det store billede pa tveers af afdelinger og forvaltninger, og selv her vil effekten vaere
sveer at pavise. Nar Styrket Borgerkontakt implementeres som en bred tilgang til kommuni-
kation og opleves som en grundlaeggende tilgang, kan effektiviseringspotentialet vaere
sveert at se. Brugen af Styrket Borgerkontakt kan endda betyde, at nogle medarbejdere op-
lever at bruge laengere tid pa sagsbehandling, fordi de har mere fokus pa borgerens behov
og pa at hgre borgerens side af sagen.

Nar Styrket Borgerkontakt betragtes som en forfining af allerede anvendte metoder eller
som en bred kommunikationstilgang, oplever nogle medarbejdere det som urealistisk at
evaluere brugen af Styrket Borgerkontakt og effekten heraf, da der er mange andre meto-
der og strategier pa spil.

Det er pa tveers af forvaltningerne flere af ledernes opfattelse, at formalet med Styrket Bor-
gerkontakt er at effektivisere i afdelingen og give en besparelse. Det opleves af mange som
uheldigt at koble Styrket Borgerkontakt med et mal om effektivisering. Nar Styrket Borger-
kontakt anvendes som en generel tilgang til kommunikation, er det sveert at isolere indsat-
sen og dermed se en besparelse som resultatet af god kommunikation. Nogle lederne for-
teeller, at de synes, at det kan virke umotiverende og kunstigt at skulle spare med brug af
Styrket Borgerkontakt.
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En leder forteeller, at potentialet for effektivisering og forbedring afggres af, om Styrket
Borgerkontakt er struktur- eller handlingseendrende i den pagaeldende afdeling. Hvis Styrket
Borgerkontakt anvendes som en bred tilgang til kommunikation eller et veerktgj til god
sagsbehandling, vil det sjeeldnere lede til helt konkrete og praktiske andringer i arbejds-
gangen, men snarere skabe fokus pa den gode kommunikation. Nogle ledere mener, at der
kan veere stgrre potentialer i form af gkonomisk effekt i de afdelinger, hvor anvendelse af
Styrket Borgerkontakt eendrer medarbejdernes made at handle pa. Det galder f.eks., hvis
medarbejderne bruger Styrket Borgerkontakt som et konkret veerktgj til at reagere pa kla-
ger, eller hvis tilgangen erstatter skriftlig kontakt med mundtlig dialog.

“Det er mdske en ulempe ved metoden, at der ikke fglger en nggle til evalueringen af den
med.” Leder

“Der, hvor det har veeret handicap, er, at det er lanceret som effektiviseringsredskab. Og
noget som andrer ved et henvendelsesmgnster — det ggr det ikke. Det aendrer pd, hvordan
man reagerer. Det kreever, du har noget at lave om.” Leder

“Hvis man har arbejdet med kommunikation i forvejen, tror jeg ikke, der er noget at hente i
forhold til effektivitet.” Projektleder

”Vi kan ikke evaluere pd Styrket Borgerkontakt alene og adskille det fra de andre [tilgange
til god kommunikation].” Projektleder

Det samme kan ggre sig geldende for de afdelinger, der primart har en kort sagsbehand-
ling og enkeltstdende, maske mere lavpraktiske, henvendelser fra borgere. Det kan f.eks.
veere ved skranken i Borgerservice. Her oplever de, at det ved brug af Styrket Borgerkontakt
er sveert at skabe kortere sagsbehandlingstid ligesom det i afdelinger, der har en mere de-
fensiv modtagelse af borgere, ogsa er svaert at se et andet effektiviseringspotentiale end at
skabe bedre kontakt mellem borgere og medarbejdere.

Hvis Styrket Borgerkontakt relateres til at give borgeren en god oplevelse med kommunen,
opleves det ikke som meningsfuldt at vurdere en effekt af tilgangen ud fra et fokus pa gko-
nomi. Fokus pa gkonomisk effekt kan give modstand mod Styrket Borgerkontakt.

| trad hermed understreges det af en leder, at det er en udfordring ved tilgangen, hvis fokus
udelukkende er at foretage besparelser ved at reducere antallet af klager. Borgere har ret
til at klage, og selvom tidligere evalueringer har vist, at en af tilgangens virkninger er at re-
ducere antallet af klager, er det af retssikkerhedsmaessige hensyn vigtigt, at sagsbehandler-
ne ikke har dette som mal.

“Det er introduceret med et forkert afsaet: det er en god kommunikationsform, vi kan knae-
seette den som kommunal standard. Feerdig bum, det er ikke effektivisering (...) Jo bedre vi
bliver til at kommunikere i frontlinje, jo mindre brok og baevl, og det kan give effektivisering
laengere inde i forvaltning (...) Redskabet fejler ikke en skid, men mdden de har fdet til opga-
ve at levere det pd, det giver dem modstand.” Leder

“Det er vigtigt, at budskabet ikke er, at vi skal undga klager. ” Leder

De ansatte oplever flere udfordringer ved at koble Styrket Borgerkontakt til et mal om ef-
fektivisering. En af udfordringerne handler om, at der ofte vil vaere en gkonomisk effekt an-
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5.7

dre steder end der, hvor indsatsen foretages. Et eksempel kan vaere, hvis man i Borgerser-
vice Kvik ikke umiddelbart kan hjalpe borgeren, men skal viderestille til en almindelig Bor-
gerservice. Hvis medarbejderen i dette tilfeelde er mere fokuseret pa borgerens @rinde, lyt-
ter mere og hjaelper borgeren bedre pa vej, vil det ofte tage lsengere tid. Den tid kan man
dog formentligt spare i Borgerservice, da borgeren ved sin naeste henvendelse vil vaere bed-
re forberedt pa f.eks., hvad han/hun skal medbringe. Effekten opstar herved et andet sted
end der, hvor Styrket Borgerkontakt anvendes. Det er derfor et stort regnestykke at pavise
en eventuel effekt.

Som naevnt taler Styrket Borgerkontakt som hovedregel ind i allerede eksisterende tilgange
til god sagsbehandling og kommunikation. Derfor er det for mange ansatte ikke menings-
fuldt at forestille sig, at man kan effektivisere med brug af Styrket Borgerkontakt, eller at
man generelt kan evaluere tilgangen, fordi de ikke altid selv kan identificere, hvornar og
hvordan den anvendes. En leder udtrykker, at en forventning til forandring gar hen og bliver
et handicap for Styrket Borgerkontakt.

”Det tager laengere tid at vaere spgrgende og undersggende.” Leder

“Det, der har veeret sveert, er den her forventning til forandring - koncept laegger op til store
trommehvirvler, og det bliver handicap for dem.” Leder

“Ndr man sidder med et budget, er man lidt tvivlende overfor, at konceptet holder til, at
man i al fremtid har effekt.” Leder

“Jeg har derfor haft sveert ved at vurdere, om jeg bruger veerktgjerne fra Styrket Borgerkon-
takt, eller om jeg blot svarer/agerer, som jeg ellers ville ggre.” Medarbejder

”Hvis der klages over forhold og her unik made: Var det sa fordi det var Mads, eller fordi
Mads kunne Styrket Borgerkontakt? (...) Jeg er ikke sikker pd, at vi skal... evaluere sG skide
meget pd det.” Leder

“Styrket Borgerkontakt er et redskab, som supplerer de redskaber om kommunikation og
konfliktlgsning, som benyttes i forvejen {(...) Ligeledes vil det veere vanskeligt for medarbej-
derne at vurdere det konkrete udbytte af metoden, fordi den er et supplerende veerktgj i de-
res veerktgjskasse.” Projektleder

Det er svaert at skabe forandring, hvis der ikke opleves et behov

At implementere Styrket Borgerkontakt kreever en ihaerdig indsats fra iseer ledelsen. | en
travl hverdag kan det veaere sveert at fastholde fokus pa Styrket Borgerkontakt. Hvis foran-
dring ikke er gnsket fra ledelsen, vil det ligeledes vaere svaert at skabe den gnskede effekt
med Styrket Borgerkontakt. Vedligeholdelse af tilgangen i en travl hverdag kraever, at det er
tydeligt for alle involverede parter, hvorfor det er vigtigt at arbejde med.
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En undersggelse viser, at medarbejderne i Kgbenhavns Kommune oplever en faldende fg-
lelse af indflydelse27. Det kan ogsa ses i den modstand, der opstar mod Styrket Borgerkon-
takt hos bade ledere og medarbejdere i nogle afdelinger. Modstanden kan nemlig have
rgdder i, at fokus pa Styrket Borgerkontakt ofte er bestemt ovenfra eller andetstedsfra i
kommunen. Nogle afdelinger fgler, at kurset er blevet palagt dem, og derfor er det ikke
ngdvendigvis gnsket af hverken ledelse eller medarbejdere. De involverede forvaltninger
forteeller, at de har haft et antal kursuspladser, som de skulle udfylde. Det giver konsekven-
ser for udrulning af Styrket Borgerkontakt og dens effekt — bade oplevet og reel. Denne
modstand mod forandring relaterer sig ogsa til, at afdelingerne sjaeldent har forstaet beho-
vet for forandring.

“Alle forvaltninger havde faet pdlagt, at de skulle finde nogen.” Leder

Zndring af en arbejdskultur kraever en indsats, iseer fra ledelsen. Dette pointeres bade di-
rekte og indirekte flere steder i interviewene. Det fremgar af evalueringen, at de feerreste
afdelinger mener, at de har haft tilstraekkeligt fokus pa at vedligeholde tilgangen i en travl
hverdag. Hvis det gnskes, at medarbejderne @&ndrer adfaerd eller praksis, skal det veere ty-
deligt, hvorfor og hvordan dette skal ske. Nogle afdelinger har brugt mange kraefter pa at
koble det til eksisterende praksis, mens det andre steder virker som om, at der ikke har vae-
ret fulgt op efter kurset. Mangel pa opfglgning betyder, at fokus pa tilgangen ligesa stille
forsvinder. | denne forbindelse bliver det tydeligt, at forandring skal gnskes. Hvis medarbej-
derne og iseer lederne ikke kan se betydningen af Styrket Borgerkontakt i relation til deres
daglige arbejde, bliver det ikke gjort til en prioritering.

Det er en ledelsesudfordring at vedligeholde Styrket Borgerkontakt og fastholde fokus pa,
at det skal bruges, hvilket ogsa papeges af flere af lederne. Lederne stiller spgrgsmal til,
hvordan man holder Styrket Borgerkontakt i live, og medarbejderne giver udtryk for at have
glemt det i deres hverdag, specielt nar der er travlt. Styrket Borgerkontakt omtales som no-
get, der ‘forsvinder lidt’ eller glemmes, nar der er travlt, eller nar hverdagen rammer. Styr-
ket Borgerkontakt opleves som et godt redskab, men hverdag og travlhed kommer i vejen
for at anvende redskabet. Vanens magt bryder igennem, og der kan vare en tendens til, at
Styrket Borgerkontakt ikke bruges sa aktivt og bevidst, fordi der har tilstraekkeligt fokus pa
implementering og vedligeholdelse. Hvis Styrket Borgerkontakt skal ggre en forskel i kon-
takten mellem borger og medarbejder, kraever det en vedvarende indsats.

”Det skal virkelig vedligeholdes, glider over i hverdag. Der hvor vi ikke selv har veeret skarpe
nok pd vedligeholdelse. Tage snakken, husker vi at gagre det. Umiddelbart efter virkede det.”
Leder

“Vi har veeret fordelt pa flere kurser, ikke en feelles oplevelse. Det gar det lidt svaert at samle
op (...) Tror, at det er r@get om i rygseekken sammen med alt det andet. Giver god nytte,
men ikke sadan at de taenker over det. Det er ogsa fordi, vi arbejder med det altid.” Leder

“Jeg kunne have en frygtelig hypotese om, at medarbejderne ikke bruger det eller ikke vil si-
ge det.” Leder

7 https://www.kk.dk/nyheder/trivsel-p%C3%A5-danmarks-st%C3%B8rste-arbejdsplads-0
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“Jeg synes, vi har veeret gode til at putte det ind i det andet. Borgerne siger mdske noget

”

andet. Ha ha! Det er jo ikke bare kursus, vi har virkelig brugt tid pd at implementere det.
Medarbejder

Lige efter medarbejderne har vaeret pa kursus omtaler nogle af dem overraskende oplevel-
ser, hvor en ellers svaer kontakt til en borger er gaet godt, fordi Styrket Borgerkontakt aktivt
blev brugt. Nar medarbejderne har travlt, kan det dog synes svaert at holde fast i regler om
god kontakt. En leder naevner det som en generel udfordring at fa sine medarbejdere til at
blive ved med at huske pa det. Medarbejderne giver udtryk for at forsta vigtigheden og red-
skaberne og kan ogsa retrospektivt se, hvis en samtale gik darligt, fordi kontakten ikke var
god. For nogle medarbejdere fungerer de fysiske redskaber til at udgve Styrket Borgerkon-
takt dog som en reminder i hverdagen. De kigger f.eks. pa Trekanten, inden de ringer til en
borger, og husker sig selv pa elementerne. For nogle medarbejder virker Lommekortet og
Trekanten som remindere pa at huske de basale ting, som udggr den gode kontakt — ogsa
nar det geelder den 20. samtale med borgere samme dag. De fysiske hjelpemidler til brug
af tilgangen virker saledes til at fremme fokus pa elementerne i Styrket Borgerkontakt.

”Ja jeg har altsa ogsd glemt det [i hverdagen], men det md man jo ikke sige.” Medarbejder
“Mange der har kort stdende. Hvis de skal ringe, kigger de lige pa det. Det er gode fif.” Leder

“Det gdr jo sa steerkt i situationen, og sG bagefter “eeej”. Det er gamle vaner “det skulle du
ikke have gjort’”. Medarbejder
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06 Udvikling af Styrket Borgerkon-
takt i Kebenhavns Kommune

6.1

Pa baggrund af evalueringens resultater peger NIRAS pa fglgende udviklingsperspektiver til
det fremtidige arbejde med Styrket Borgerkontakt.

Malrettet arbejde med alle tre faser af Styrket Borgerkontakt

Nar borgerne henvender sig til kommunen, opleves det ofte i en eller anden grad som et
skelseettende mgde, der har fellestreek med et overgangsritual. Evalueringen viser, at det
er vigtigt, at medarbejderne er opmaerksomme pa dette. Borgernes henvendelse er som
hovedregel betydningsfuld for den enkelte borger, og de naermer sig mgdet med kommu-
nen praeget af spanding og usikkerhed. Uanset henvendelsen er det vigtigt at tage hensyn
til dette og huske, at borgeren er pa udebane i mgdet med kommunen. Styrket Borgerkon-
takt kan hjeelpe medarbejderne til at huske pa dette, fordi principperne i de tre faser hjal-
per med at handtere og hjaelpe borgerne styrket igennem denne overgangsituation. Prin-
cipperne kan bygge bro mellem borgeren og den systemlogik, som medarbejderen reprae-
senterer, og udjevne den magtubalance, der er mellem sagsbehandler og borger.

Fordi borgeren er pa udebane, og henvendelsen er betydningsfuld, er kontakten afggrende
for borgerens oplevelse. At kommunikere med udgangspunkt i principperne og de konkrete
teknikker i Styrket Borgerkontakt kan fa stor betydning for borgernes oplevelse — i nogle til-
feelde endda mere end selve udfaldet af henvendelsen. Selvom man som medarbejder ikke
kan andre pa udfaldet af en sag, er det vigtigt kontinuerligt at holde fokus pa at hjalpe
borgeren bedst muligt gennem denne udebanesituation ved at vaere naervaerende. Her kan
Styrket Borgerkontakt vaere en nggle.

Det er vigtigt at vaere opmaerksom pa alle tre faser af mgdet. Det er sammenhangen mel-
lem og anvendelsen af principperne i de tre faser, der ggr, at borgerne kommer godt igen-
nem forlgbet. Ogsa i sma, mere simple, sager er alle tre faser vigtige for at skabe en god
overgang. Nar de enkelte afdelinger tilegner sig Styrket Borgerkontakt, og anvender det, der
giver mening for dem, er det vigtigt at indtaenke alle tre faser, og ikke blot plukke fra en en-
kelt fase.

Nogle medarbejdere gav udtryk for, at samtalerne med borgerne kunne blive meget lange
med brugen af Styrket Borgerkontakt, hvilket ville tage tiden fra andre opgaver. Af denne
arsag er det ogsa vigtigt, at medarbejderne ikke fortaber sig i faserne. Kommunikationen
med borgerne skal igennem alle tre faser, men det er vigtigt hele tiden at sikre fremgang i
kommunikationen, sdledes at Styrket Borgerkontakt ikke opleves som tidskraevende. Tek-
nikkerne skal anvendes Igsningsorienteret. Her er det vigtigt at understrege, at det ikke er
tiden, der er vigtig for borgerne, men oplevelsen af tid. Styrket Borgerkontakt hjselper med
at give borgerne en oplevelse af neervaer, og at der er kommet rundt om alle sider af hen-
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vendelsen. Det er naerveaeret i tiden, men ikke tiden i sig selv, der har betydning for borger-
ne. Styrket Borgerkontakt har en effekt pa borgernes helhedsoplevelse. Styrket Borgerkon-
takt kan ikke omtales som en tilgang, hvis man ikke husker alle tre faser.

6.2 Styrket Borgerkontakt er et godt redskab til dialog, men kan ogsa
styrke skriftlig kommunikation

Styrket Borgerkontakt er et godt redskab til dialog, da det opfylder borgernes gnsker om
nzarveer. Anvendelse af mundtlig dialog frem for skriftlig kan mgde borgernes gnsker og be-
hov, men det er vigtigt, at det ikke er pd bekostning af dokumentationen, nar denne krze-
ves. Evalueringen viser, at Styrket Borgerkontakt er god til mundtlig dialog, men at det er
vigtigt at kombinere metoden med skriftlighed, da notatpligten stadig skal overholdes, og
aftaler, konstatering og afggrelser kan veere bedre at formidle pa skrift. Hvis Styrket Borger-
kontakt anvendes som en made til at reagere pa klager, giver det borgeren en oplevelse af
naervaer og medmenneskelighed i kommunen. Det er dog vigtigt , at mundtlige aftaler, kon-
stateringer og afggrelser ogsa gares skriftlige. En del af Styrket Borgerkontakt er ogsa at gi-
ve borgeren mulighed for at veelge, at de gerne vil modtage noget pa skrift efter samtalens
afslutning. Pa denne made er det tanken , at borgeren ogsa far medindflydelse pa, hvordan
kontakten skal forlgbe fremadrettet. Det kan ggres ved, at medarbejderne efter endt sam-
tale med en borger fglger op pa sagens vigtigste punkter ved at sende en opfglgende, men
kort, mail, der dokumenterer disse. Det er vigtigt at fastholde fokus pa denne del af Styrket
Borgerkontakt.

Evalueringen viser, at Styrket Borgerkontakt tilegnes og tolkes forskelligt i de forskellige af-
delinger. At der hos medarbejderne hersker en fglelse af at vaere anderledes forvaltninger
og afdelinger imellem giver modstand mod tilgangen, men det har ogsa sine fordele, fordi
tilgangen nogle steder far lov at leve pa andre mader, end det maske var teenkt. | enkelte
afdelinger, hvor medarbejderne sjaeldent har mundtlig kontakt til borgerne, har medarbej-
derne i nogle tilfelde teenkt tilgangens principper ind i deres skriftlige kommunikation. Den
skriftlige kommunikation med borgerne er et grundpramis i sagsbehandlerens arbejde, og
et udviklingspotentiale for Styrket Borgerkontakt kan derfor vaere at udvikle veerktgjer af
Styrket Borgerkontakt til brug i en skriftlig kommunikation.

Endelig viser evalueringen ogsa, at nogle af spgrgsmalene pd Trekanten kan fa en uhen-
sigtsmaessig konsekvens, hvis de anvendes pa en forkert made. Dette kan f.eks. ske, hvis
borgerne fgler, at de skal genfortzlle deres sag og give sagsbehandleren en viden, som de
mener, at kommunen allerede burde have. Af kurserne fremgar det, at opsummeringer kan
veere en god idé til at sikre den gensidige forstaelse i en samtale, men hvis dette opleves
som gentagelser kan det virke modsat. Det kan have stor betydning for borgertilfredsheden,
hvis borgerne oplever manglende indsigt i deres sag. Fremadrettet er det derfor vigtigt at
have fokus pa, at spgrgsmalene pa Trekanten ikke far karakter af at bede borgerne om at
genfortaelle.

6.3 Fokus pa italeszettelsen af og det strategiske arbejde med Styrket
Borgerkontakt

Tidligere undersggelser samt denne evaluering tyder p3, at tilgangen sandsynligvis vil have

en gkonomisk effekt overordnet set, fordi den giver borgeren en bedre oplevelse med kon-
takten, og dermed kan resultere i feerre klager, men fordi principperne opleves som grund-
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leggende, er Styrket Borgerkontakt sveer at isolere, og effekten dermed sveer at dokumen-
tere. Man kan forestille sig, at det eksempelvis kan spare ressourcer, hvis medarbejderen
sgrger for at lave en klar aftale med borgeren om det videre forlgb, inden en samtale afslut-
tes. Herved kan man potentielt undga, at borgeren efterfglgende ringer med spgrgsmal til
det videre forlgb. Samtidig kan det lette sagsbehandlerens efterfglgende arbejde, at denne
i samtalen opsummerer og laver en klar aftale. Den 3. fase i Styrket Borgerkontakt hjeelper
saledes ikke kun borgeren videre ud i samfundet, men kan ogsa hjeelpe medarbejderen med
sagsbehandlingen. Samtidig med at Styrket Borgerkontakt er en nggle til at koordinere ak-
tivt naervaer, kan tilgangen ogsa hjaelpe med planlaegning og sagsbehandling, fordi den sik-
rer fokus pa alle sagens aspekter samt sgrger for en klar aftale mellem medarbejder og bor-
ger. Principperne i Styrket Borgerkontakt opleves som veaerdifulde, men et for stort fokus pa
gkonomisk effekt kan spaende ben for medarbejdernes indstilling til principperne og teknik-
kerne. Dette er vigtigt at vaere opmaerksom pa, hvis projektet skal viderefgres i Kgbenhavns
Kommune.

Endeligt peger evalueringen p3, at der er behov for at tage stilling til, hvordan Kgbenhavns
Kommune som helhed forholder sig til Styrket Borgerkontakt. En eventuel tilgang kunne
veere at vedtage de bagvedliggende principper om god kommunikation med fokus pa bor-
geren pa et strategisk plan og ggre disse til en del af en feelleskommunal vision. Principper
er lettere at veaere faelles om, mens de konkrete teknikker til at udleve principperne i hgjere
grad skal tilpasses de enkelte afdeling og forvaltninger. Teknikkerne og redskaberne i Styr-
ket Borgerkontakt kan vokse og tage form i de enkelte forvaltninger og afdelinger, sa det
sikres, at tilgangen implementeres med respekt for eksisterende arbejdsgange og faglige-
forskelligheder. Det er altafggrende for implementeringen af Styrket Borgerkontakt, at til-
gangen mgder lederopbakning. Evalueringen tyder pa, at lederne bakker op om principper-
ne bag Styrket Borgerkontakt, men ved at ggre Styrket Borgerkontakt til en faelles kommu-
nal vision, kan man yderligere motivere ledere og medarbejdere til at ggre en indsats og ta-
ge Styrket Borgerkontakt til sig — hvad enten det er med fokus pa principperne i den daglige
kommunikation eller som et konkret vaerktgj til at reagere pa klager med. Dermed kan man
ogsa gore det muligt for afdelingerne at brande sig pa principperne. Evalueringen under-
streger ogsa, at en preemis er, at en kommunikationstilgang altid tilegnes forskelligt pa
grund af forskelligheder, og pa denne made kan man omfavne denne pramis.
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7.1

07 Evalueringsdesign

Evalueringen af Styrket Borgerkontakt udspringer af et gnske om at opna viden om borger-
nes oplevelse, nar de mgder Styrket Borgerkontakt, samt dokumentere og indsamle viden
om Styrket Borgerkontakts virkninger. Denne viden er opnaet ved at inddrage fglgende to
primare informantgrupper:

1. Borgere, der har henvendt sig til en af de afdelinger i Kgbenhavns Kommune, hvor
medarbejderne har vaeret pa kursus i Styrket Borgerkontakt

2. Ansatte i Kgbenhavns Kommune, der arbejder med eller har veeret pa kursus i
Styrket Borgerkontakt

Dataindsamlingen er foregdet i 2015 med afseet i interview med Arbejdsmiljg Kgbenhavn og
Borgerradgiveren i januar og afsluttende med borgerinterview i oktober og november. Der
er tale om en kvalitativ evaluering, og evalueringens resultater baserer sig pa dybdeinter-
view med de to typer informanter. De fglgende afsnit uddyber evalueringens formal, un-
dersggelsesdesignet samt undersggelsens informanter og aktgrer.

Evalueringsformal

Evalueringens formal er at give Kebenhavns Kommune viden om de virkninger af Styrket
Borgerkontakt, borgere, medarbejdere og andre centrale interesserenter oplever samt
indsigt i arsagerne til virkningerne. Evalueringen har seerligt fokus pa borgernes oplevel-
ser.

Fokus i evalueringen har vaeret pa at afdakke, hvilken betydning brugen af Styrket Borger-
kontakt har pa borgerens oplevelse af mgdet med kommunen. Interviewene med de ansat-
te er uvaegerligt ogsa kommet til at dreje sig om anvendelsen af Styrket Borgerkontakt og
udfordringer i denne forbindelse. Evalueringen ser saledes pa Styrket Borgerkontakt fra to
vinkler — bruger- og borgervinklen — men med fokus pa borgervinklen.

Evalueringen er foretaget pa tvaers af fem forvaltninger i Kgbenhavns Kommune. Dette ggr,
at de alle kan drage nytte af evalueringens resultater. Undersggelsens informanter indgar
anonymt. For at sikre anonymiteten er det ikke muligt at se, hvilken forvaltning eller afde-
ling de forskellige medarbejdere, ledere og projektledere er tilknyttet. Det er dog opgivet,
hvilken forvaltning borgerne har henvendt sig til.

Evalueringen har til formal pa tvaers af forvaltninger og afdelinger at se pa, hvordan borger-
ne oplever mgdet med Styrket Borgerkontakt. Hvor evalueringen har vist forskelle, der kan
henvises til de forskellige forvaltningers seerpraeg, omtales dette, men primaert med fokus
pa, hvad der skaber forskellen — f.eks. typen af henvendelse, sagens kompleksitet eller bor-
gerens ressourcer.
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7.2 Undersggelsesdesign

Nedenstaende figur28 viser de fem involverede forvaltninger samt hvilke omrader, der ar-
bejdes med i forvaltningerne. Hverken @konomi- eller Teknik- og Miljgforvaltningen har vee-
ret en del af evalueringen, da de ikke har arbejdet med Styrket Borgerkontakt i den valgte

periode.

B@rne- og ungdoms-

Kultur- og
forvaltningen

Fritidsforvaltningen

(KFF) (BUF)

Biblioteker Dagpasning (0-5 dr)

Fritidsinstitutioner og
klubber

Folkeskoler

Borgerservice
Folkeoplysning

Folkeregister

draetsanlaeg og halle Specialskoler

Kulturhuse Specialinstitutioner

Paedagogisk
psykologisk
rdadgivning

Museer

Tilskud til teater,

AL L Ungdomsskolen

Events samt
internationalt kultur-
og idreetssamarbejde.

En lang reekke
bydaekkende opgaver
pd 0-18-Grsomrddet

Sundheds- og
Omsorgs-
forvaltningen

(SUF)

Plejeegnede boliger
Hjemmepleje
Hjeelpemidler

Dagtilbud

Omsorgs- &
specialtandpleje

Forebyggende &
sundhedsfremmende
tilbud

Genoptreaening

Rehabilitering over
for kronisk sygdom

Vederlagsfri
fysioterapi

Samarbejde med
Region Hovedstaden
pd sygehus- og
sundhedsomrddet
Kommunens
arbejdsmiljg-
rdadgivning
De grundlaeggende
social- og
undhedsuddannelse

og sygeplejestudiet

Socialforvaltningen
(SOF)

Handicap
Psykisk syge
Misbrug
Hjemlgse
Alkoholbehandling

Boligsocialt arbejde
og boliganvisning

Dggnanbringelser for
bgrn og unge

Fartidspension mv.

Forebyggende sociale
foranstaltninger

Daghgjskoler

Figur 7 Oversigt over evalueringens fem forvaltninger og tilknyttede arbejdsomrader

i http://www.kk.dk/artikel/om-borgmestre

Beskaeftigelses- og
Integrations-
forvaltningen (BIF)

Beskeeftigelsesindsat:
Jobcenter Kgbenhavn
Beskaeftigelsescentre

Ydelsesservice
vedrgrende
kontanthjzelp og
sygedagpenge mv.,
vurdering i forhold til
fortidspension
Tvaergdende
integrationsindsats

Danskundervisning
for voksne

Samspil med
virksomheder og
overvdgning af
rhvervsstrukturen

Kabenhavns
Erhvervs-

service mm.
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Evalueringen af Styrket Borgerkontakt er en kvalitativ evaluering. Det betyder, at formalet
ikke har vaeret at gennemfgre en reprasentativ undersggelse blandt forvaltningens borge-
re, men tvaertimod via den kvalitative metode at komme helt taet pa borgernes oplevelser
og derigennem fa sat ord pa deres oplevelser. En robust forstdelse for virkningerne af Styr-
ket Borgerkontakt opnas bedst gennem den kvalitative metode; ved brug af interview. In-
terviewene har vaeret tilrettelagt, sa de giver en forstaelse for den sammenhang, som Styr-
ket Borgerkontakt indgar i hos de forskellige typer interessenter.

Den primaere metode — dybdeinterview — er suppleret med to gruppeinterview med pro-
jektledere og medarbejdere samt situationsinterview” med borgere i modtageenheder i to
forvaltninger. Undersggelsesdesignet er Igbende tilpasset og udviklet som fglge af de ud-
fordringer, evaluator er stgdt pa i processen. Udfordringerne afspejles ogsa i resultaterne,
og drejer sig om, at tilegnelsen af Styrket Borgerkontakt er praeget af, at Styrket Borgerkon-
takt tilpasses den enkelte afdeling. Det betyder, at nogle ledere ikke ser det meningsfuldt at
evaluere Styrket Borgerkontakt hos dem. Samtidig er det svaert for medarbejdere og ledere
at isolere brugen af Styrket Borgerkontakt, hvilket har gjort det vanskeligt at rekruttere
medarbejdere, der arbejder med tilgangen og borgere, der har mgdt tilgangen i deres kon-
takt med kommunen — nogle steder decideret umuligt. Situationsinterview i to afdelinger
har muliggjort borgerinterview nogle af de steder, hvor medarbejderne ikke har kunnet re-
kruttere borgere til evalueringen. Anvendelsen af situationsinterview skyldes ogsa mang-
lende ressourcer fra medarbejderne, hvorfor det ikke har veeret muligt for dem at indsamle
kontaktoplysninger pa borgereso. Udfordringer undervejs har betydet, at NIRAS har matte
afvige fra planlagt systematik samt anvende flere forskellige former for rekruttering.

Evalueringen er gennemfgrt i afdelinger, der har haft medarbejdere pa kursus efter somme-
ren 2014. Det skyldes et gnske om, at ledere og medarbejdere har kurserne, tilgangen og
vaerktgjerne i frisk erindring. | BIF er dog inddraget afdelinger, der har haft medarbejdere pa
kursus tidligere end dette. Det skyldes, at BIF har gnsket, at evalueringen blev foretaget
her. Alle fem forvaltninger blev tilbudt deltagelse i evalueringen med inddragelse af bade
ledere, medarbejdere og borgere. SUF har dog fravalgt at deltage i evalueringen med med-
arbejdere og borgere, og det er derfor kun projektlederen og en afdelingsleder, der har del-
taget fra denne forvaltning. | to andre afdelinger er der ligeledes gennemfgrt leder- og/eller
medarbejderinterview, men ikke borgerinterview.

Evalueringen af Styrket Borgerkontakt har mgdt udfordringer undervejs, som bade har pa-
virket proces, undersggelsesdesign og resultater. Kgbenhavns Kommune er en stor arbejds-
plads med over 45.000 ansatte®’. Samtidig med at de ansatte har mange kolleger at forhol-
de sig til, er der ogsa tale om en politisk organisation, som de skal navigere i. Det kan bety-
de hyppige organisatoriske a&ndringer, som pavirker medarbejdernes hverdag. Under eva-
lueringen har NIRAS blandt andet mgdt udskiftning af medarbejdere pa centrale poster,
hvilket har haft betydning for processen. Nar projektledere udskiftes, risikeres det, at viden
gar tabt. | relation til denne evaluering har der veeret udfordringer i forbindelse med at fa

| disse interview kan det ikke vides, i hvilken form borgeren har mgdt Styrket Borgerkontakt, eller
om medarbejderen har anvendst tilgangen i sin kommunikation med borgeren. Situationsinterview er
dog gennemfgrt i afdelinger, hvor medarbejderne har varet pa kursus, og hvor der arbejdes med
Styrket Borgerkontakt som en tilgang til borgerkontakten.

* Det var ogsa medvirkende arsag til, at nogle afdelinger ikke gnskede at deltage i evalueringen.

3 http://medarbejder.kk.dk/
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skabt et overblik over, hvem der har vaeret pa kursus i de forskellige forvaltninger. lkke alle
projektledere har overblik over dette samtidig med, at udskiftning af projektledere kan be-
tyde, at denne viden er gaet tabt. Foruden de gennemfgrte interview er der hermed ind-
samlet viden og erfaringer i selve evalueringsprocessen. Denne viden indgar som empiri i
evalueringen.

7.3 Informanter og aktgrer
Evalueringen er tilrettelagt saledes, at der i interviewene med hvert led af informanter ska-

bes viden, som tages med til naeste led informanter. Figuren nedenfor giver et overblik over
de informanter, der har bidraget til evalueringen.

Arbejdsmiljg
Kpbenhavn & | === | Projektledere . Ledere . Medarbejdere . Borgere
Borgerradgiver

Figur 8 Evalueringens informanter

Foruden dette overblik viser figuren ogsa, hvordan evalueringen har bevaeget sig teettere og
tettere pa borgeren ved at bevaege sig gennem de aktgrer, der arbejder med Styrket Bor-
gerkontakt. Samtidig med at de forskellige typer informanter er interviewet, har de ogsa
fungeret som ngglepersoner til at formidle kontaktoplysninger til naeste led informanter.
Undersggelsesdesignet har muliggjort en Igbende tilpasning og justering af selve evalue-
ringsdesignet pa baggrund af den indsamlede viden.

Efter interview med Arbejdsmiljg Kebenhavn og Borgerradgiveren er der gennemfgrt inter-
view med projektlederne pa Styrket Borgerkontakt. Projektlederne har bidraget til at skabe
overblik over, hvilke afdelinger der har haft medarbejdere pa kursus efter sommeren 2014,
samt peget pa, hvor det kunne vaere relevant at sla ned.

NIRAS har derefter gennemfgrt interview med de udvalgte ledere i de fem forvaltninger. De
ledere, der har gnsket at bidrage yderligere til evalueringen, har peget pa medarbejdere,
som efterfglgende er blevet interviewet. Disse medarbejdere har indsamlet kontaktoplys-
ninger pa borgere®, der er blevet mgdt med Styrket Borgerkontakt. Nogle steder har de in-
terviewede medarbejdere indsamlet kontaktoplysninger i samarbejde med kolleger. For at
fglge brugen af Styrket Borgerkontakt var det oplagt at lade medarbejderne rekruttere og

*2 For at Kgbenhavns Kommunes medarbejdere har kunnet tilsende NIRAS kontaktoplysninger, har
det kraevet samtykkeerklaeringer fra borgerne. Disse er enten blevet leest og underskrevet med det
samme i forbindelse med personlig kontakt eller blevet tilsendt borgerne per e-mail. | sidstnaevnte til-
feelde har det vist sig at veere vanskeligt at fa borgerne til at samtykke per mail, idet medarbejderne
ofte oplevede, at borgerne ikke samtykkede, selvom de havde bekraeftet, at de gerne ville deltage i
undersggelsen. NIRAS har understreget over for borgerne, at undersggelsen og interviewet pa ingen
made vil pavirke deres sag, ligesom NIRAS pa forhand ikke har viden om deres sag eller arsagen til de-
res henvendelse. Alligevel er det muligt, at nogle borgere ikke har gnsket at deltage af frygt for, at de-
res sag ville blive pavirket. Det gaelder iszer i de forvaltninger, hvor kommunens medarbejdere selv har
rekrutteret borgere til undersggelsen.
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indsamle borgere til undersggelsen. Dermed kunne de registrere typen af henvendelse, i
hvilken grad de havde anvendt Styrket Borgerkontakt samt deres oplevelse af kontakten.
Det viste sig dog, at det var vanskeligt for medarbejderne at sige, hvornar de anvendte Styr-
ket Borgerkontakt, ligesom manglende tid og ressourcer hos medarbejderne besvaerliggjor-
de dette rekrutteringsarbejde. Evalueringen er derfor nogle steder suppleret med situati-
onsinterview med borgeresg.

Foruden nedenstaende informanter har projektledelsen hos KFF ogsa bidraget til at skabe
viden om Styrket Borgerkontakts implementering og udfordringer.

De forskellige typer informanter, der har bidraget til evalueringen, er uddybet nedenfor:

1. Arbejdsmiljg Kgbenhavn og Borgerradgiveren (4 informanter): Arbejdsmiljp Kgben-
havn underviser i Styrket Borgerkontakt. De er inddraget i undersggelsen for at ska-
be et godt udgangspunkt for evalueringen samt fa viden om Styrket Borgerkontakt.
Ikke alle de involverede forvaltninger undervises af AMK, men har derimod interne
undervisere.

Borgerradgiveren er uafhangig af kommunens forvaltninger og bistar utilfredse bor-
gere i Kgbenhavns Kommune med at behandle klager ved at vejlede i klagesystemet,
hjelpe til forstaelse af afggrelser mv. og tilbyde maegling. Deres input er vasentlige
for at skabe viden om bl.a. de juridiske og etiske problemstillinger, som er centrale i
borgerradgiverens virke, og som dermed ogsa kan pavirke vurderingen af Styrket
Borgerkontakts virkning.

2. Projektledere og andre ngglepersoner (7 informanter): Hver forvaltning har tilknyt-
tet en projektleder, som er tovholder pa Styrket Borgerkontakt. Projektledernes op-
gaver er blandt andet at tilmelde kursister og fungere som bindeled mellem de for-
skellige forvaltninger. Foruden at bidrage til evalueringen ved at give information om
brugen af Styrket Borgerkontakt i deres forvaltning, har de ogsa formidlet kontakt til
relevante ledere.

Andre ngglepersoner er blandt andet dele af KFF’s projektledelse, der har deltaget i
et gruppeinterview.

3. Ledere (7 informanter): De kommunale lederes perspektiv har vaeret afggrende at fa
med, fordi det er dem, der skal sta pa mal for og sikre den organisatoriske forankring
og implementering af indsatsen. Der er udvalgt ledere fra forskellige forvaltninger,
hvis afdelingers arbejdsopgaver og fagligheder spander bredt, ligesom de borgere,
de har kontakt med, ogsa er forskellige. Interviewene er gennemfgrt med afsaet i de
muligheder og udfordringer, som lederne oplever med Styrket Borgerkontakt.

4. Medarbejdere (10 informanter): De medarbejdere, der er i kontakt med borgerne og
anvender Styrket Borgerkontakt er en anden vaesentlig malgruppe i evalueringen.

3 En problematik ved denne form for rekruttering kan vaere, at medarbejderne ikke ngdvendigvis re-
krutterer bredt, men kun de serligt tilfredse borgere. Der har dog vaeret fokus pa at fa skabt en
spredning pa borgernes tilfredshed og den type henvendelse, borgerne har haft.
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Kgbenhavns
Kommune

Udvzlgelsen af medarbejderne er foretaget af lederne. Interviewene har taget afsaet
i medarbejdernes praksis og anvendelse af Styrket Borgerkontakt. Med det afsaet er
der bl.a. diskuteret virkningen af Styrket Borgerkontakt i forhold til borgertilfreds-
hed, arbejdsprocedurer og medarbejdertilfredshed.

5. Borgere (43 informanter): Evalueringens primaere malgruppe er de borgere, der har
mgdt Styrket Borgerkontakt i forbindelse med henvendelser og eventuelt klager. In-
terviewene har taget afszt i den situation og livsverden, som har fgrt til henvendel-
sen/klagen og med det afsaet afdeekket oplevelsen af Styrket Borgerkontakt og Kg-
benhavns Kommune. Nedenstdende figur giver et organisatorisk overblik over de ak-
tgrgrupper, der indgar i evalueringen.

d 3 d 3
Leder Medarbejder
KFF . v . v
Projektleder ( N ( )
Leder Medarbejder Borger
. v . v
a 3
SUF
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Projektleder
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. Leder Medarbejder Borger
Projektleder
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3 d 3 d 3 O —
SOF .
. Leder Medarbejder Borger
Projektleder
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Figur 9 Oversigt over interview og proces

7.3.1 Borgerinterview

| alt har 43 borgere fordelt pa fire afdelinger i kommunen deltaget i evalueringen. | tre afde-
linger har medarbejderne indsamlet kontaktoplysninger pa borgere, de har vaeret i kontakt
med, og hvor Styrket Borgerkontakt i en eller anden grad er blevet anvendt. Disse borgere
har underskrevet en samtykkeerklaering, som gav medarbejderen lov til at videregive deres
kontaktoplysninger, og som informerede dem om undersggelsens formal. | to afdelinger har
NIRAS gennemfgrt situationsinterview med borgere, der fysisk har henvendt sig til kommu-
nen; enten uopfordret eller efter aftale.

Generelt er der en vis spredning pa de fire forvaltninger, saledes at borgere fra alle fire for-
valtninger indgar i undersggelsen. Derudover er der en jeevn spredning pa ken og alder. Der
er primaert gennemfgrt interview med borgere, der har mgdt Styrket Borgerkontakt ansigt
til ansigt med sagsbehandleren. Selvom NIRAS ikke har talt med borgere, der har mgdt
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Styrket Borgerkontakt i forbindelse med en klagesag, har flere borgere haft kontakt med
kommunen pa baggrund af en utilfredshed, eller fordi de tidligere har veeret utilfredse med
deres kontakt med kommunen. Der er endvidere sikret en spredning pa, hvor livsindgriben-
de borgernes sager har vaeret — lige fra den simple henvendelse om et konkret rad til den
komplekse, leengerevarende sag om afggrende hjzlp.
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