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Abstract

Within the framework of street-level bureaucracy and “Dgmmekraft” by Hgilund and Juul this thesis makes
a qualitative exploration of the use and acceptance of coping strategies among frontline workers in a Danish
jobcenter.

The method of the thesis is a synthesis of interviews among caseworkers and the upper management of the
organization and a study of literature regarding the Danish unemployment sector and street-level
bureaucracy.

The interviews identify coping and the caseworkers own assessments of its usefulness, what necessitates
coping, and how despite being a widely acknowledged practice it remains shrouded in secrecy and with very
few fora for the caseworkers to discuss their practice.

The thesis discovers that caseworkers mainly utilize coping that is beneficial to clients while simultaneously
relieving some of the workload pressure on the frontline workers. The practice is known of, but not openly
acknowledged by management, who while interested in a partial legitimization of coping strategies admits
to the organizational dependency on frontline workers breaking the rules.

The final chapter of the analysis explores the need for and requirements of a “reflection space” as a means
of talking about and legitimizing coping strategies for the good of frontline workers, policy-making and
clients.
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Indledning

Det er velkendt, at beskzeftigelsesbranchens frontlinjemedarbejdere (FLM) arbejder under et konstant
krydspres i mgdet med borgerne (Information, 2022; Jyllands-Posten, 2021; TV Midtvest, u.a.). Borgere stiller
krav og forventninger til FLM og har egne gnsker til deres hverdag og fremtid, mens FLM tjener en institution
og et politisk system, der under deekke af empowerment-retorik og en etos om retssikkerhed (Nielsen, 2015)
stiller stadig st@rre krav til ledige borgere om, at de skal sta til radighed samt vaere aktive og ressourcestzerke.
Ofte er der tydelige konflikter mellem de krav, som politikere, lovgivnhingen og den institutionelle
forvaltningspraksis stiller, og hvad borgeren ser sig i stand til at medvirke i — i et system, der bade er dybt
ressourcekraevende og gennemreguleret.

Modsaetningerne far beskaeftigelsessystemet til at fremsta splittet, usammenhangende og meningslgst i
mange lediges gjne — ledige, som blot kan kvittere ved at forholde sig afventende, mens de forsgger at
tilpasse sig nogle institutionelle rutiners logik (Jensen, 2016, s. 66). FLM star ofte overfor en udfordring i at
navigere imellem disse ofte modsatrettede kraefter, og de ma ofte selv finde en Igsning pa paradokset.
Konflikten synes solidt forankret i, hvad der pa den ene side er et neoliberalistisk system, der efter new public
managements (NPM) praeemisser, men uden skyggen af evidens, anskuer de sarbare ledige som en til alle
tider rationelt handlende og kalkuleret “homo economicus” (Busch-Jensen, 2019, s. 132; Pedersen, 2014, s.
24), hvilket sjeeldent er tilfeeldet. Pa den anden side angribes det professionelle skgn fra politisk hold med
hierarkiske kontrolforanstaltninger, praestationsmaling og privatisering (Caswell & Larsen, 2015, s. 17). Selve
systemet er i intern konflikt mellem det intenderede og det situerede (Nielsen & Andersen, 2016, s. 29).
Allerede ved kategoriseringen af borgere som jobparate eller aktivitetsparate opstar udfordringerne
(Nielsen, 2015, s. 54). Kategorierne har veeret under konstant udvikling de seneste 15 ar, og kommunerne
fejler ofte (i cirka 15 % af tilfaeldene) i at forholde sig korrekt til, hvilken kategori de ledige borgere faktisk
hgrer under, hvilket Ankestyrelsen selv konkluderer i sin undersggelse af sanktionspraksis i jobcentrene
(Ankestyrelsen, 2022, s. 28).

Som konsulent i beskaeftigelsesbranchen igennem de sidste 12 ar har jeg selv mattet finde mader at handtere
krydspresset pa, og jeg har tillige bevidnet, hvordan kollegaer har handteret dette. Selv om udfordringen er
kendt, har jeg aldrig oplevet en formaliseret italesaettelse af den. | dette speciale gnsker jeg at dykke ned i
FLM-copingstrategier ift. krydspres, herunder hvad det ggr ved FLM, og hvordan det pavirker deres arbejde.

Specialet tager afsaet i Michael Lipskys teori om street-level bureaucracy og Peter Hgilunds og Sgren Juuls
dgmmekraft-teori.

Specialets empiri bestar af interviews med FLM pa beskaeftigelsesomradet, og der inddrages
forskningsartikler fra velfaerdsforskning for at nuancere analysen og give dybdeperspektiv.
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Problemfelt

Min erkendelsesinteresse for problemfeltet er affgdt af den viden, som jeg i mit uddannelsesforlgb har
tilegnet mig om policy og institutionelle vilkars indvirkning pa sociale interventioner, men er tillige
tilvejebragt igennem mine egne professionelle erfaringer fra beskaeftigelsesbranchen. Jeg har personligt og
gennem kollegaer i branchen oplevet, det krydspres FLM arbejder under. Denne interesse har tidligere
motiveret mine gvrige projekter pa uddannelsen og bliver nu fgrt et skridt videre i dette speciale.

| specialet vil jeg undersgge beskaeftigelsesomradets FLM’s oplevelse af krydspres med seerlig fokus pa de
copingstrategier, som de tager i anvendelse, nar de institutionelle og lovgivningsmaessige rammer kommer i
konflikt med borgernes forventninger og FLM’s egen professionalisme og moral.

| tredje kvartal af 2022 var der ifglge Danmarks Statistik 98.800 modtagere af kontanthjaelpsydelse i Danmark,
hvilket er det laveste, siden man i 2007 pabegyndte at fgre statistikken. Af disse var 19,5 % job- eller
uddannelsesparate, mens den overvejende stgrste part, 79,3 %, var aktivitetsparate (Danmarks Statistik,
2022). Denne sidste gruppe er af seerlig vigtighed i dette studie. Denne borgergruppe bliver ofte betegnet
som en svaer malgruppe, da den kendetegnes ved, at borgerne heri har andre problemer end ledighed sasom
psykiske eller somatiske lidelser eller mangeartede sociale udfordringer. Denne borgergruppe repraesenterer
et vildt problem? for samfundet, og det er derfor ogsa den, som fordrer det stgrste krydspres pa FLM i
beskaeftigelsesbranchen. Socialstyrelsens tal fra 2015 viser bl.a., at feerre end 44 % af de aktivitetsparate
borgere over 30 ar har gennemfgrt en ungdomsuddannelse eller anden kompetencegivende uddannelse, at
over 13 % har veeret i kontakt med psykiatrien, og at 20 % enten selv modtager en social ydelse eller er
forzelder til et udsat barn (Social- og Boligstyrelsen, 2017).

Nar blikket rettes mod de unge ledige, ses de ovennaevnte tendenser genspejlet. | en undersggelse af de
danske langtidsforsgrgede unge foretaget af Dansk Arbejdsgiverforening ses det, at 72 % af de unge
kontanthjaelps- og uddannelseshjeelpsmodtagere visiteres som aktivitetsparate. 24 % af de unge, som er
genstand for DA’s undersggelse, har faet stillet en psykiatrisk diagnose (hvilket er tre gange hgjere end for
deres jeevnaldrende), ligesom de i hgjere grad ogsa har fysiske diagnoser (Dansk Arbejdsgiverforening, 2020).

| dette speciale retter jeg mit blik mod de FLM, som arbejder med netop de aktivitetsparate unge i en
beskaeftigelsespolitisk kontekst. Dette er typisk sagsbehandlere, jobkonsulenter, virksomhedskonsulenter,
vejledere og mentorer (for blot at naevne nogle af de mest gaengse jobtitler). Mange af disse har en
uddannelsesmaessig baggrund som socialradgiver eller socialvejleder, men ofte har disse ogsa andre
uddannelsesmaessige baggrunde. Det er hos disse mennesker, at mgdet mellem borger og system
effektueres — og det er jf. Michael Lipskys teori om street-level bureaucracy (SLB) gennem FLM, at policy
bliver til virkelighed.

! Problemer inddeles af Hanne Kathrine Krogstrup i tamme problemer og vilde problemer. Tamme
problemer lader sig naturligt afgreense og lader sig ligeledes Igse relativt simpelt, hvis blot den ngdvendige
tekniske viden anvendes. Effekten af indsatsen kan derfor ogsa nemt males. Sociale problemer er dog vilde
problemer, der ikke kan klares med en simpel Igsning. Lgsninger vil ofte vaere af specifik karakter rettet
mod en individuel situeret udfordring (Krogstrup, 2007).
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Jeg har valgt at afgraense problemfeltet til at omhandle de strategier, som FLM benytter sig af til at cope med
det krydspres, de oplever i spaendingsfeltet mellem borgers krav og institution/policy samt deres egen
professionalisme og personlige veerdier.

Pa baggrund af ovennavnte viden og overvejelser har jeg formuleret fglgende problemstilling og
arbejdsspgrgsmal:

Problemformulering

Hvordan kommer institutionelle krav til udtryk som fremherskende copingstrategier blandt
frontlinjemedarbejdere i beskaftigelsesomradet, og hvordan kan viden om disse bidrage til at overkomme
indlejrede strukturelle udfordringer i beskzeftigelsesomradet?

Arbejdsspgrgsmal

1. Hvilke copingstrategier benytter frontlinjemedarbejdere sig af for at handtere den kompleksitet,
de oplever i deres arbejde?

2. Hvilke udfordringer forsgger frontlinjemedarbejderne at overkomme i deres anvendelse af
copingstrategier?

3. Hvordan kan italeszettelse og etablering af en faglig refleksiv praksis legitimere
frontlinjemedarbejdernes coping?

Begrebsafklaring

Aktivitetsparate borgere

| det danske beskaeftigelsessystem inddeler man ledige borgere i to kategorier. De job- og uddannelsesparate
borgere og de aktivitetsparate borgere. | en beskaeftigelsesmaessig kontekst har de job- og
uddannelsesparate ingen andre problemer, end at de er ledige eller mangler at pabegynde en uddannelse.
Ud over at mangle et arbejde kaemper aktivitetsparate borgere med komplekse sammensatte
problemstillinger som f.eks. psykisk/somatiske lidelser, manglende netveerk, misbrug, hjemlgshed, eller
manglende grundlaeggende uddannelseskompetencer. Som regel er der tale om en kombination af flere af
disse udfordringer, som i samspil kan veere saerdeles vanskelige at Igse op for, da de som sammenviklet garn
let filtrer sig sammen et sted, mens man forsgger at Igsne op et andet. Dette er indbegrebet af et vildt

problem jf. Krogstrup.

Frontlinjemedarbejdere (FLM)

Fokus for denne undersggelse er FLM og deres copingstrategier. Copingstrategierne vil blive beskrevet
lengere nede i teoriafsnittet. | denne sammenhang er FLM de mennesker, der er leverandgrer af offentlige
serviceydelser. Konkret omhandler det her ansatte i beskaeftigelsesomradet, men begrebet bruges ogsa om
ansatte i socialforvaltninger, laerere, psedagoger, sundhedspersonale, politi m.m. Som leverandgr af
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offentlige ydelser vil man oftest veere tilknyttet en kommunal, regional eller statslig arbejdsplads, men kan
ogsa vaere ansat hos en privat leverandgr pa omradet. Dette kan f.eks. vaere en anden aktgr pa
beskeeftigelsesomradet eller et privat plejehjem.

Nar der tales om FLM i dette speciale, menes der specifikt medarbejdere i beskaftigelsesomradet med
borgerkontakt — bade med og uden myndighedsansvar.

Michael Lipsky kalder FLM for street-level bureaucrats, hvilket vil blive uddybet i teoriafsnittet.

Det sociale interventionsperspektiv

En social intervention er ifglge sociologer ved RUC, Jo Krgjer og Peter Hagedorn-Rasmussen, “at ggre noget,
der andrer retning pa noget, eller Igse noget, et problem eller en udfordring” (Krgjer & Hagedorn-
Rasmussen, 2019, s. 9), og for at man kan betragte en social intervention som vellykket, er det vigtigt, at dem,
som interventionen retter sig mod, oplever den som meningsfuld og dermed “som et veerdifuldt bidrag til
deres hverdagsliv, og dermed evt. ogsa som noget, der er vaerd at involvere sig i” (Krgjer & Dupret, 2016, s.
9).

| dette projekt undersgger jeg interventionsmulighederne i en eksisterende intervention, en meta-
intervention om man vil. Den eksisterende intervention er beskeaeftigelsesindsatsen i det danske
beskaeftigelsessystem. Dette er en massiv social intervention pa makroniveau, som retter sig mod ledige
borgere med det formal at bringe dem i ordinaer beskaftigelse eller bringe afklaring omkring deres
arbejdsmaessige begraensninger, hvis ordinzer beskaeftigelse ikke er en mulighed. Indsatsen er spredt ud til
landets kommuner og varetages i de kommunale jobcentre samt de andre aktgrer (offentlige som private),
jobcentrene samarbejder med.

Ofte diskuteres det, om beskzeftigelsesindsatsen overfor de ledige er meningsfuld. Dette er dog en diskussion
og en meningsforstdelse, jeg vil beveege mig uden om, for meningsfuldhed i de enkelte
beskeaeftigelsesindsatser bygger pa bade en beskzftigelsespolitisk logik og de lediges subjektive forstaelser
af meningsfuldhed. Altsa er det en forstaelse af meningsfuldhed, der bliver til i et dialogisk mgde mellem
beskaeftigelsessystemet og den ledige (Danneris et. al., 2017, s. 26). Den meningsforstaelse, der er relevant i
dette speciale, er centreret omkring FLM og deres virke.

Meta-interventionen i dette speciale er en taenkt social intervention. En ambition, sa at sige, om at
tilvejebringe en forstaelse af FLM’s copingstrategier, som er afledt af deres arbejdsbetingelser, og skabe rum
for, at denne meget vigtige del af deres arbejde bade bliver anerkendt og kan blive genstand for dben
undersggelse og dialog. Som jeg vil pdvise senere, vil en mere 3dben tilgang til FLM’s anvendelse af
copingstrategier kunne lette FLM’s eget arbejde (bade praktisk og fglelsesmaessigt), men ogsa give politikere
og embedsfolk et bedre afsaet til at skabe mere virkelighedsfunderet og baeredygtig policy pa
beskaeftigelsesomradet.

Litteraturreview

Ambitionen med dette afsnit er at afdaekke den viden, som den dag i dag findes indenfor det naervaerende
problemfelt. Opgaven er grebet systematisk an med en tematisk sggning i databaserne ProQuest, UCViden
og Google Scholar. Disse databaser er udvalgt, idet jeg mener, at ProQuest og UCViden er ideelle ift. at opna
akademisk dybde indenfor fagomradet, mens Google Scholar supplerer fuldt ud med akademisk bredde.
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ProQuest er en amerikansk database, der samler afhandlinger, bgger, akademiske artikler, avisartikler, e-
publikationer m.m. pa tveers af biblioteker og universiteter verden over. UCViden er en database, som
samkgrer de danske professionshgjskolers biblioteker og derfor giver en seerlig indsigt i den litteratur, der
knytter sig til de danske velfeerdsprofessioner, hvor saerligt socialradgivere er interessante i dette speciales
kontekst. Google Scholar er en database drevet af sggemaskinen Google og giver som ProQuest adgang til
en ekstremt bred palette af bade danske og internationale peer-reviewede akademiske veaerker.

| sggningen har jeg benyttet de szerligt relevante sggeord beskaeft*, Danish*, Danm*, Dansk*, Denm*,
discretio*, dgmmekraft*, jobcent®, krydspres*, medarb*, mestringsst* og street level bureaucra*. Disse
sggeord er benyttet enkeltvis, i par og tre ad gangen.

Denne stringente tematiske sggning har givet en lang reekke resultater, hvor jeg efterfglgende har laest
abstracts og konklusioner fra de hovedkilder, der forekom mest relevante. De tekster, der herigennem levede
op til mine relevanskriterier, har jeg efterfglgende laest i deres helhed og ladet mig inspirere af til yderlige
mere overfladisk keedesggning gennem de tematikker og de litteraturreferencer, de indeholdt.

Sggningen viser, at der findes meget litteratur, som omhandler SLB indenfor beskaftigelsesbranchen, men
denne beskriver altovervejende forhold udenfor Danmark — typisk UK, USA eller komparative studier mellem
andre skandinaviske lande og UK/USA. Jeg har ikke gnsket at grave mig ned i den angelsaksiske forskning pa
omradet, da det britiske og det Nordamerikanske velfeerdsregime adskiller sig veaesentligt fra det
danske/skandinaviske velfeerdsregime (Esping-Andersen, 1990, s. 27). Der er ligeledes publiceret meget
litteratur, der vedrgrer SLB i Danmark, men dette knytter sig hovedsageligt til andre professionsomrader end
socialradgivere og andre fagomrader end beskzeftigelsesbranchen. Oftest omhandler denne litteratur andre
velfeerdsprofessioner sasom sygepleje- og laererfagene. Endelig, nar vi retter vores opmarksomhed mod
beskeaeftigelsesomradet i Danmark, kan man ligeledes finde meget relevant forskning og litteratur, men kun
ganske lidt, der tager afsaet i FLM’s copingstrategier og SLB, der er det centrale element i dette speciale.
Resultatet af sggningen har altsa afslgret et betydeligt videnshul indenfor det specifikke omrade, der udger
dette speciales problemfelt: beskaeftigelsesbranchen, Danmark og SLB.

Figur 1: Problemfeltets placering

Problemfeltet

Problemfeltet placerer
sig i spaendingsfeltet
mellem street-level
bureaucracy og
beskeaeftigelsesomradet i
Danmark.
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| det fglgende vil jeg redeggre for de mest relevante forskningsartikler, som de ovennavnte sggninger har
fundet.

Kampen mellem styringsparadigmer og praksis

Litteratursggningen har kastet mange eksempler af sig pa, hvordan NPM pavirker vores samfunds politik, og
hvordan denne politik bliver til policy-handlinger i de danske institutioner. Dette geelder naturligvis ogsa det
danske beskaeftigelsessystem, hvor de neo-liberalistiske vidensforstaelser i hgj grad er med til at szette
dagsordenen. Et eksempel pa dette er et bidrag fra sociolog N. B. G. Petersen, som i sin forskningsartikel, der
bygger pa et eksperimentelt kvantitativt survey, viser, at performance-malinger pavirker FLM i
beskaeftigelsesomradet pa uhensigtsmaessige mader, som skaber tvivl om kausale effekter frem for at pavise
dem. | den tilknyttede forskning vises det, hvordan FLM i institutioner, som modtager positive performance-
malinger, er tilbgjelige til at stgtte nye initiativer pa arbejdspladsen, samtidig med at medarbejdere i
institutioner, der modtager negative performance-malinger, kan have tendens til at udgve
identitetsbeskyttende kognitiv adfaerd ved f.eks. at ignorere eller hurtigt at glemme deres performance-
resultater (Petersen, 2020, s. 543). Det er dog ofte muligt at saette fokus pa forskellige performance-
parametre for at fremme stgtten til nye initiativer uafhangigt af organisationens overordnede performance,
og stort arbejdspres motiverer ofte FLM til at ville bryde med status quo (Petersen, 2020, s. 544).

Sagsbehandlere udfordres af de skiftende initiativer ift. policy, aktiveringsprogrammer og institutionelle
forandringer, og de oplever at have feerre ressourcer at imgdega stigende arbejdsmaengder med (Boulus-
Redje, 2018, s. 870). Fra politisk og ledelsesmaessig side mgdes medarbejderne med ¢@gede
dokumentationskrav og datasystemer, som er mere gearet til at sikre borgernes policy-compliance end til at
hjelpe FLM i at Igfte kerneopgaven — altsa at sikre, at den ledige kommer i arbejde (Boulus-Rgdje, 2018, s.
863). Resultatet er, at FLM mister blik for borgernes livsverden og bliver mere optagede af at forfglge den
korteste vej til selvforsgrgelse (Boulus-Rgdje, 2018, s. 858).

Denne fokus fra beskaeftigelsessystemets side skaber svaere vilkar for samskabelse mellem FLM og borgerne,
idet samarbejdet under jobcentrenes sanktionsregime bygger pa konditionalitet — altsa en betingethed
mellem gkonomisk ydelse og deltagelse i aktivering (Larsen & Caswell, 2022, s. 66). | en tid med gget
efterspgrgsel pa samskabelse er forudsaetningen herfor, at der sker forandring af bade policy, forvaltning og
af organisatorisk karakter, og at der skabes bedre samarbejde og en stgrre ansvarsoverdragelse til
civilsamfundspartnerne (Larsen & Caswell, 2022, s. 68). Indtil da vil det stgrste dilemma vaere, at aktivering
ofte forekommer den ledige meningslgs. Sa laenge beskeaeftigelsesindsatserne ikke er korrekt afstemt mellem
FLM og den ledige borger, vil den ledige fortsat opleve mangel pa agens, hvilket hovedsageligt er fremmende
for gensidig mistillid (Larsen & Caswell, 2022, s. 73).

NPM tilbyder ikke veerktgjerne til, at FLM kan skabe de efterlyste resultater i beskaeftigelsessystemet, og at
det som styringsparadigme skaber lige sa mange problemer, som det sgger Igst. Selv om der er en tydelig
tendens til at sgge mod forskellige samarbejder mellem den offentlige sektor, den private sektor og
civilsamfundet i det nyere new public governance (NPG)-styringsparadigme (Torfing & Triantafillou, 2017, s.
25-32), ses det, at NPG sameksisterer med NPM, lige savel som NPM har sameksisteret med den klassiske
offentlige forvaltning (Torfing & Triantafillou, 2017, s. 35). NPM bergrer tilblivelsen af FLM gennem deres
uddannelse og moderne professionalisering. Dette ses tydeligt i litteraturen om guvernmentalisering af FLM.

Lektor i statskundskab Lars Thorup Larsen undersgger f.eks. FLM’s vidensbegreber. Fokus er bredt pa
velfeerdsprofessionerne — ikke kun socialradgivere og ikke kun ansatte i beskaeftigelsesomradet. Det ses i
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forskningen, at policymal bliver en del af FLM’s pensum, og at nye FLM herigennem skoles til at afgive
autonomi (Larsen, 2013, s. 50). Dokumentationskrav synes ikke altid at blive implementeret mhp. styring og
effektivisering, men kan let bruges til dette formal eller til at ‘gennemlaese’ FLM’s arbejde (Larsen, 2013, s.
57). FLM har maske stadig sin dgmmekraft, men stilles overfor krav om dokumentation og beskrivelse, som
er mere handterbare, hvis man fglger de mere almindeligt anerkendte policymal.

Forskere ved henholdsvis Lund og Aalborg Universitet Sara Hultqvist og Iben Ngrup udgav i 2017 en
komparativ analyse mellem det danske og det svenske beskaeftigelsessystem. Undersggelsen bygger pa deres
respektive ph.d.-arbejder, der henholdsvis er kvalitativ og kvantitativ forskning. De to forskere samler i denne
artikel deres viden i et nyt mixed-methods-studie af de to landes beskzeftigelsessystemer samt FLM, og det
afdeekkes, at arbejdsmarkedsrettet aktivering, som fgr var rettet mod raske ledige, i begge lande nu ogsa
rettes mod ledige med andre problemer end ledighed (Hultqvist & Ngrup, 2017, s. 158). | Danmark specifikt
ses der tydeligt en bevaegelse hen mod en homogenisering af de ledige, som betyder, at syge og socialt
udsatte i hgjere grad sidestilles med almindelige ledige og derfor nu skal ggre sig fortjent til deres ydelser
(Hultgvist & Ngrup, 2017, s. 150). Seerligt de danske socialradgivere har gennemgaet en
professionaliseringsproces, hvor de i hgjere grad er en del af det institutionelle statslige apparat, end de er
borgernes forkeempere (Hultqvist & Ngrup, 2017, s. 154). Der er derved sket et skred fra, at staten er aktiv i
at bringe de ledige i arbejde, til at den aktiverer de ledige; den patager sig altsa ikke leengere opgaven om at
traene og opkvalificere borgerne, men derimod at presse og sanktionere dem, for at de selv skal finde vejen
til arbejdsmarkedet (Hultgvist & Ngrup, 2017, s. 157).

En tendens til professionalisering af FLM ses i sociologerne Mathias H. Nielsen og Niklas Andersens artikel
om modmagt i beskaeftigelsesomradet. Artiklen bygger pa et kvalitativt casestudie i et lokalt
beskaeftigelsesrad (LBR). Her undersgges det, hvordan LBR kommer til kort i deres kapacitet som kontrollgrer
af jobcentrene, da jobcentrene gennem stgrre ekspertise pa feltet udgver modmagt overfor dem. Det skaber
diskrepans mellem det politisk intenderede og det praktisk situerede. Modmagt kommer til udtryk som
kreative lokale omsmeltninger af de strukturerede relationer og teknikker (Nielsen & Larsen, 2016, s. 29).

Pa samme made som Nielsen og Andersen viser, at Igsninger ofte bliver til pa lokal og individuel basis, sa
paviser lektor pa RUC Nina Boulus-R@dje ogsa, hvordan det afstedkommer en generel fejlslutning, nar
lovgivningen pa beskaeftigelsesomradet fastholder at anskue de ledige efter den neoliberalistiske antagelse
om the economic man (Boulus-Rgdje, 2019, s. 53). Der argumenteres for, at politiske indgreb pa
beskaeftigelsesomradet i stigende grad indfgres uden reel evidens, at sanktioner ingen pavist positiv effekt
har pa de mest udsatte borgere, og at disse borgere i hgjere grad bgr anskues i den individuelle kontekst, de
befinder sig i (Boulus-Rgdje, 2019, s. 61).

Kategorisering og skgn

| artiklen “Det aktive Menneskes triumf?” blotlaegger M. H. Nielsen den udvikling af ledighedsforstaelsen, der
har veeret i det danske velfaerdssystem. Gennem arene har der vaeret en bevaegelse vaek fra at se ledige som
mennesker i ngd, som havde ret til samfundets stgtte, til at anse dem som ressourcestaerke mennesker, som
skal ggre sig fortjent til samfundets ydelser (Nielsen, 2015, s. 52). Bevaegelsen har betydet, at ansvaret for de
lediges situation i hgjere og hgjere grad lsegges over pa de ledige selv under alibi af, at de er
“ressourcebaerende vasener” (Nielsen, 2015, s. 55).

Dette skred i kategoriseringen af udsatte er ogsa afspejlet i en artikel af organisationsforskere Finn Amby og
Lena Kjeldsen, som bygger pa et komparativt studie, der viser et skred kommunerne imellem i deres
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forstaelse af handicap, og hvilke indsatser ledige med handicap tilbydes (Amby & Kjeldsen, 2022, s. 13). Her
synes at vaere fokus pa FLM’s faglige sk@n i nogle kommuner, mens andre kommuner helt arbejder for at
tilsideszette det individuelle skgn (Amby & Kjeldsen, 2022, s. 14).

Et andet komparativt studie mellem to kommuner viser, at sagsbehandleres skgn er afggrende for
kategorisering af de unge ledige. Dog ses det, at skgnnets vilkar kommunerne imellem er meget forskellige,
og at det saledes i hgj grad er institutionelle logikker, der er styrende for skgnnet. | én kommune er der
saledes fokus pa empowerment samt personlige ressourcer hos den ledige, og der afholdes Igbende status
mellem ledere og sagsbehandlere, hvilket resulterer i en meget dogmatisk regelimplementering (Braun &
Christensen, 2020, s. 11). | den anden kommune er der fokus pa hverdagskontekst og anstandig behandling
af den ledige. Der ses altsa i begge situationer en aktiv italeseettelse af sagsbehandlers skgn, men der er
tydelige forskel pa outcome, som er baseret pa ledelsesstil og sggen efter best-practice (Braun & Christensen,
2020, s. 14). Kontekst, diskurs etc. har altsa afggrende rolle ift. FLM’s forvaltning af eget skgn.

| de omtalte tekster af Braun og Christensen samt Amby og Kjeldsen ses der i mindre udtraekning et SLB-
perspektiv. Dette perspektiv bliver tydeligere i Christensen, Frandsen og Schaldemoses artikel fra 2020, hvori
det konkluderes, at 225-timers-reglen udelukkende har positiv effekt overfor ressourcestaerke ledige, mens
den for aktivitetsparate ledige er kontraproduktiv. Reglen fastholdes i forenklingsreformen ud fra, hvad der
udelukkende kan tolkes som politiske logikker (Christensen et. al., 2020, s. 21). Det ses i artiklen, at FLM
prioriterer tid til andre opgaver med borgerne hgjere end administrationen af denne regel. En gennemgang
af sager tegner et billede af, at reglen i store treek implementeres korrekt ift. de konkrete sager, men at
argumentation og dokumentation i disse forenkles og standardiseres, saledes at reelle forhold ikke fremstar
tilstraekkeligt dokumenterede (Christensen et. al., s. 14). Denne type rutinisering, som beskrives naermere i
specialets teori, er helt central for dette speciale, hvilket vil blive diskuteret mere i den kommende analyse.

| en anden komparativ analyse mellem danske og italienske sagsbehandlere inddrages SLB ogsa. Her er der
saerlig fokus pa copingstrategierne regelbrud og regelbgjning ud fra et retfaerdighedsperspektiv overfor
borgerne. Heraf ses det, at sagsbehandlere i Kgbenhavn er mere fokuserede pa at fglge reglerne og at
afvigelse fra dette betragtes som udemokratisk, hvorimod deres kollegaer i Bologna oplever lovgivning som
mangelfuld og politikere som langsommelige, hvorfor de agerer mere kreativt for at Igse deres opgaver
(Paraciani & Saruis, 2018, s. 21). Dette studie bygger ikke pa arbejdet i beskaftigelsesomradet, men i stedet
pa socialforvaltningens, og det gar ikke til bunds med andre arsager end sagsbehandlernes forstaelse af
retfeerdighed.

SLB-perspektivet pa regelbgjning og regelbrud tages videre i Paw Hansens arbejde, hvor han diskuterer,
hvorfor FLM favoriserer visse borgere frem for andre. Han identificerer, at der er et brud pa det
forvaltningsmaessige ligebehandlingsprincip, og at dette fortrinsvis kommer de steerke og motiverede
borgere til gavn (Hansen, 2022, s. 1-2). Client deservingness-begrebet synes at vaere centralt for denne
prioriteringspraksis (hvilket uddybes i den kommende analyse) og hviler i hgjere grad pa FLM’s oplevelse af
borgerens motivation, end den ggr pa borgerens kompetencer eller sociale udsathed (Hansen, 2022, s. 10).

N. B. G. Petersen behandler ogsa FLM’s evne til at cope med deres opgaver, men antager et perspektiv ud
fra public service motivation-teorien (Petersen, 2019, s. 22). Her viser han, at ogsa etnicitet spiller en
vaesentlig rolle i FLM’s vilje til at bgje reglerne. Det forekommer i den sammenhang, at etnicitet i bestemte
kontekster ses som en faktor for udsathed — sa det at vaere ikke-vestlig indvandrer i Danmark ses som en
faktor for udsathed og vil derfor ofte resultere i mere lempelig behandling fra etnisk danske FLM (Petersen,
2019, s. 21).
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Dorte Caswell beriger litteraturen om SLB med sin artikel Talking policy into being fra 2019. | denne
undersgger hun mgdet mellem borger og FLM og hvordan de to parter taler om og italesaetter szerligt de
virksomhedsrettede beskaeftigelsestilbud. Hun laener sig op ad Evelyn Brodkins arbejde og har interesse for
meningsforhandlingen mellem FLM og borgeren (Caswell, 2019, s. 26). Hun finder, at det ofte er let for
medarbejderen at tale med borgeren om generelle aspekter ift. beskaeftigelse, men at udfordringen opstar,
nar snakken skal konkretiseres. Den generelle snak er legitim indenfor bade en institutionel og en policy-
ramme. Det kraever altsd opmaerksomhed og timing at kunne tale konkret og handlingsorienteret.
Samtalepraksis beskrives som subjektiv, kontekstafhaengig og svaert standardisérbar (Caswell, 2019, s. 34).

| hendes fund handler FLM ikke, som de vil, men som de kan. De er begransede af ressourcer bade med
hensyn til viden, traening og kompetencer (Caswell, 2019, s. 35).

| artiklen Creaming among Caseworkers fra VIVE undersgges det, hvordan sammenhangen mellem creaming
som prioriteringspraksis udmenter sig i beskaftigelsesarbejdet, og hvordan FLM’s forstaelse af deservingness
(Guul et. al., 2021, s. 22) spiller ind ift., at medarbejderen antager et state-agent- eller et citizen-agent-
perspektiv overfor borgeren. Disse forhold begrundes ud fra hgjt arbejdspres og synes tilskyndet i
organisationer, som vaegter performance-malinger hgjt (Guul et. al., 2021, s. 6).

Opsummering

Litteraturstudiet har saledes demonstreret afledte effekter af introduktionen af NPM i det danske
beskaeftigelsessystem. Det har vist, at effekterne ikke blot ses i tilblivelsen af policy, men raekker helt ind i
professionsforstaelsen og den professionalisering, der foregar i FLM’s uddannelse. Det ses ogsa i litteraturen,
at der er vaesentlig diskrepans mellem policy og virkelighed eller, sagt pa en anden made, mellem det
intenderede og det situerede. En made, NPM kommer til udtryk pa, er gennem performancemalinger og den
deraf afledte malforskydning, som bl.a. har afsmittende effekt pa den kategorisering af udsatte borgere, som
foregar i beskaeftigelsessystemet.

Afggrende for implementering af policy er bl.a. FLM’s skgn, som pa godt og ondt er et filter mellem de
politiske krav og hvordan policy udmgnter sig overfor borgerne. Der er i litteraturnedslagene saledes mange
eksempler pad og belaeg for Lipskys teori om SLB og forstaelsen af FLM som leverandgrer, men ogsa som
skabere af policy. Dette er ikke entydigt godt eller skidt, og det bgr derfor veere genstand for yderligere
undersggelse.

Det konkrete interesseomrade, der dakker bade FLM, beskaeftigelsessystemet og den saerlige danske
kontekst, synes at have nogle gabende huller. Der ses her en pafaldende mangel pa interesse for, hvordan
den enkelte FLM oplever og handterer de modsatrettede krav, deres arbejde stiller dem overfor, hvordan
den udbredte anvendelse af copingstrategier pavirker FLM, samt hvordan man kan forene den intenderede
lovgivning med den situerede policy-levering — f.eks. gennem en ny praksis, der er anerkendende og
gennemsigtig.

Hvordan copingstrategierne pavirker FLM selv og organisationernes egen afhangighed af FLM’s
copingstrategier, er heller ikke tydeligt belyst i den eksisterende forskning.

Metode

Metodisk bygger dette speciale pa analysen af primeaer empiri, som er fremstillet gennem kvalitative
interviews, og sekundaer empiri i form af relevante forskningsartikler og publikationer.
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Forskerposition

Ifm. dette speciale har jeg en dobbeltrolle. Dels er jeg forsker, men jeg har samtidig veeret FLM i
beskaeftigelsesomradet siden 2010. Jeg gar derfor til forskningen med et praksisperspektiv, som er en vigtig
del af min forforstaelse. Mit praksisperspektiv betyder, at jeg er engageret i de mennesker, undersggelsen
handler om, og at jeg har en kritisk forstaelse af forskellige policy-tiltags virkning pa problemfeltet. Jeg har
hermed bade en dobbeltposition og en dobbeltrolle.

Under specialeprocessen har jeg veeret ansat som FLM med delvist myndighedsansvar i en enhed i et stgrre
jobcenter. Jeg har i den sammenhang daglig kontakt med savel udsatte ledige samt FLM i tilsvarende
stillinger.

Dette giver mig en szerlig forstaelse af samt adgang til problemfeltet, og det farver uundgaeligt mit blik pa
specialet. Jeg har Igbende forsggt at forholde mig hertil jf. de filosofisk hermeneutiske principper, som jeg
uddyber i det fglgende.

Videnskabsteori

Specialets metode, som jeg redeggr for i dette afsnit, og teori, som jeg redeger for i naeste afsnit, er valgt ud
fra den filosofiske hermeneutik, som informerer min forstaelse af problemfeltet. Ifglge den tyske filosof
Hans-Georg Gadamer skabes erkendelse i interaktion med det undersggte, og man kan ikke traede ud af
verden (Olesen & Monrad, 2018, s. 326). Den filosofiske hermeneutik ses f.eks. i min anvendelse af kvalitative
metoder, hvor mine forforstaelser og tolkninger er centrale for tilblivelsen af mine analytiske pointer. Den
filosofiske hermeneutiks ontologi (menneskets vaeren i verden) og epistemologi (erkendelsen og dens
muligheder) (Juul, 2012, s. 121) udtrykkes i specialet gennem mine egne fortolkninger i en hermeneutisk
cirkel (Ibid; Gadamer, 2004, s. 263-268).

Jeg er som forsker medskabende i problemfeltet med min egen forforstaelser, da der konstant foregar
erkendelser i min interaktion med problemfeltet (Juul, 2012, s. 121-127; Gadamer, 2004, s. 263-268). Dette
understreges i kraft af min egen involvering som praktiker i problemfeltet. | en hermeneutisk forstaelse kan
mennesket ikke treede ud af den verden, det lever i (Juul, 2012, s. 122). Dette forhold skaber det, Gadamer
betegner som en forstaelseshorisont. Forforstaelser kan bestd af normative og deskriptive betragtninger,
som man medbringer, nar man undersgger en problemstilling (Ibid.). | en filosofisk hermeneutisk forstaelse
findes der ikke en endegyldig sandhed, og fordomme og forforstaelser lader sig ikke ngdvendigvis pavise.
Man kan opna ny erfaring ift. problemfeltet, som udfordrer fordommene. Dette kraever abenhed overfor
disse nye erfaringer, som kan fgre til nye forstaelser, eller hvad Gadamer kalder horisontsammensmeltning.
Nar man beveaeger sig mellem fordomme og forforstaelser og disse nye erfaringer, skabes den hermeneutiske
cirkel jf. den filosofiske hermeneutik (Juul, 2012, s. 125; Olesen & Monrad, 2018. s. 325).

Mine fordomme har afggrende betydning for, hvordan jeg fortolker specialets primare og sekundare empiri.
Der sker altsa en interaktionsproces mellem mine forforstaelser og specialets empiri i analysen, hvor mine
fordomme bringes i spil for at udvide forstaelseshorisonten (lbid.). Min forforstaelse er med andre ord
udgangspunkt for min interesse i problemfeltet. Den er med til at formulere problemstillingen, den pavirker
den made, hvorpa jeg interagerer med og fortolker informanternes udsagn — bade i interviewene og sidenhen
i analyseprocessen. | interaktionen med empirien stiller jeg sp@rgsmal til den, som jeg besvarer dels ud fra
min forforstaelse, dels ud fra teorien. Teorien giver bud pa fortolkninger af empirien, som til gengaeld rejser
nye spgrgsmal. | denne rejse mellem teori og empiri opstar den hermeneutiske cirkel.
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Det filosofisk hermeneutisk perspektiv kommer ogsa til udtryk i mit gnske om at undersgge problemfeltet fra
et FLM-perspektiv. Min forforstaelse ift. dette er, at FLM er ngdt til at bryde regler og anvende
copingstrategier uden om deres ledelse for at indfri arbejdsmaessige krav. Samtidig har jeg en antagelse om,
at stgrre abenhed om disse forhold kan skabe en bedre praksis og mindske det psykiske pres pa FLM pa
beskaeftigelsesomradet.

Min tilgang til specialet har endvidere vaeret abduktiv. Mine forforstaelser har vaeret med til at opstille den
problemformulering og de arbejdsspgrgsmal, undersggelsen tager afszet i. Jeg har saledes vaeret interesseret
i at undersgge helt specifikke temaer, og jeg har pa baggrund heraf valgt teori, som jeg mener bedst belyser
problematikkerne. Samtidig har mit arbejde med teorierne trukket min opmaerksomhed mod nye temaer.
Denne vekselvirkning er ikke ulig den, der ses i den hermeneutiske cirkel, hvilket viser et synergistisk forhold
mellem den abduktive og den filosofisk hermeneutiske tilgang.

Videnskabskriterier

Empirien i specialet bestar af kvalitative interviews, som i analysen sammenholdes med sekundar empiri.
Interviewmetodens styrke ligger i at kunne forfglge temaer, som opstar i Igbet af samtalen, mens der er en
empirisk svaghed i, at man automatisk pavirker informanterne. Fordelen ved analyse af sekundaer empiri er,
at det er en ikke-indgribende metode, og at empirien allerede findes, saledes at man ikke selv skal producere
den. En svaghed ved sekundaer empiri er, at den kan kraeve szerlig opmaerksomhed ved selektion, hvilket dog
kan overkommes ved kritisk lzesning. Specialets overordnede konvergensvaliditet styrkes af, at de valgte
tilgange har forskellige styrker og svagheder.

| den filosofiske hermeneutiske videnskabsteori er videnskabskriteriet transparens (Juul, 2012, s. 131). Den
filosofisk hermeneutiske analyses kvalitet vurderes ud fra, om det anerkendte forskningsfeelleskab finder, at
den bade er den bedste fortolkning og at den er logisk, jf. det virkningshistoriske princip. Kvaliteten af en
undersggelse vurderes ud fra en analytisk sammenhaengskraft og hvorvidt argumentationen er
overbevisende (Juul, 2012, s. 133-134). Dette tilstraebes i specialet bl.a. ved at eksplicitere, hvilke
forforstaelser der arbejdes ud fra, og ved at saette disse i spil med stgrst mulig transparens i alle
undersggelsens faser — f.eks. ved fremlaeggelse af forforstaelse, videnskabsteoretisk stasted, teori og
analysestrategi. Derved giver jeg leeseren de bedst mulige betingelser for at vurdere kvaliteten af min
fortolkning.

Specialets forskningsdesign

| specialet anvendes et forskningsdesign, hvor de to valgte metoder anvendes sidelgbende til at skabe en
sammenhangende analyse. Det sidelgbende design kan resultere i fund, der traekker i hver deres retning. |
sa fald er det interessant evt. at kunne forklare modsatrettede resultater. Modsatrettede resultater fordrer
helt nye perspektiver pa forskningen og bgr derfor altid behandles med fuld dbenhed, hvilket eksemplificerer
gennemsigtigheden og skaber validitet.

Data fra de to metoder i specialet samles i én analyse, sa der foregar en Igbende samtale (eller
analyseintegration) imellem interviewenes primare empiri og publikationernes sekundaere empiri.
Samtidig foretages en fortolkningsintegration, saledes ogsa teoriernes perspektiver samles i én logisk
tolkningskaede.
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Data og dataindsamling

Specialets analyse baseres pa semistrukturerede interviews med tre FLM, FLM’s centerchef og en forsker. |
det fglgende vil jeg redeggre for tilblivelsen af interviewene, herunder styrker og svagheder ved det
semistrukturerede interview som metode, samt min anvendelse af sekundeaer empiri for at styrke specialets
analyse. Endeligt vil jeg redeggre for etiske overvejelser ifm. dette speciale.

Semistruktureret interview

Som del af specialets metode er der lavet semistrukturerede interviews. Denne form for interview er “[...] et
interview, der har til formal at indhente beskrivelser af den interviewedes livsverden mhp. at fortolke
betydningen af de beskrevne faanomener” (Kvale, 1997, s. 19) og er derfor i overensstemmelse med den
filosofiske hermeneutiske tilgang. Til denne type interview forberedes sp@rgsmal indenfor mere eller mindre
veldefinerede emner. Der er mulighed for, at informanten selv kan pavirke interviewets temaer og retning
(Kvale, 1997, s. 129). Med en semistruktureret tilgang til interviewene far informanterne mulighed for at
pavirke interviewets temaer og retninger, da deres svar kan vaekke min nysgerrighed og pavirke opfglgende
spgrgsmal. Dermed far interviewet karakter af aben dialog, hvor jeg med informanterne skaber en faelles
forstaelse, mens vores respektive forstaelseshorisonter mgdes. Alle interviews er gennemfgrt personligt pa
informanternes arbejdsplads i aflukkede rum og udenforstyrrende elementer.

Det semistrukturerede interview ggr det muligt at bringe forforstaelser direkte i spil, samtidigt med at
informanten kan svare nuanceret ud fra egne erfaringer (Tanggaard & Brinkmann, 2020, s. 43). Dette er en
fordel i denne kontekst, da objektiv viden og en objektiv forskerposition ikke er mulig i en filosofisk
hermeneutisk forstaelse. Det er altsa en fordel at kunne stille kvalificerede spgrgsmal ud fra en bestemt
forforstaelse. Semistrukturerede interviews kan derfor give perspektiv og kontekstuel viden ud fra
informantens eget perspektiv, ogsa kaldet fgrstepersonsperspektivet (Tanggaard & Brinkmann, 2020, s. 36-
37). Det semistrukturerede interview giver ikke indsigt i det objektive faenomen — kun i informantens
forstaelse af det — og det er derfor heller ikke statistisk generalisérbart. Specialets informanter bidrager med
egentlig ekspertviden gennem deres mange ars praktiske erfaring og dybdegaende viden om problemfeltet
(Kvale & Brinkmann, 2017 s. 201-202).

Interviewguide

Forud for rekruttering af informanterne udfzerdigede jeg en interviewguide pa baggrund af specialets teori
og problemformulering (Kvale & Brinkmann, 2015, s.185). Forud for interviews med FLM foretog jeg et
interview med Leif Kongsgaard som proof of concept og for at fa evt. yderligere inspiration til specialet.

De vigtigste forforstaelser, jeg havde forud for interviewene, var, at 1) FLM i beskaeftigelsesomradet er i vid
udstraekning ngdt til at anvende copingstrategier for at imgdegd kravene i deres arbejde, og 2) denne
copingpraksis foregar i det stille uden en aben italesaettelse.

Interviewguiden er saledes blevet til i en vekselvirkning mellem teori og empiri. Arbejdet med at lave
interviewguiden har derved ogsa vaeret abduktiv. Specialets forskningsspgrgsmal er operationaliseret som
abne spgrgsmal, sa de i stgrst mulig grad ikke er ledende og derved ikke pavirker svarene (Kvale & Brinkmann,
2015, s. 186).

Interviewspgrgsmalene inkluderer bl.a. FLM’s individuelle erfaringer, oplevelser af krydspres og hvilke
handlinger de foretager for at kunne gennemfgre deres arbejdsopgaver.

Interviewguiden findes i bilag 1.
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Informanterne

| specialet er der foretaget fem interviews. De tre af interviewene er med FLM med delvist myndighedsansvar
fra en enhed i et st@rre jobcenter. Disse har Igbende samtaler med de udsatte ledige mindst en gang om
ugen, ligesom de har en koordinerende funktion ift. de enkelte elementer i de lediges aktiveringstilbud og
har ansvar for bl.a. at indstille de ledige til sanktion ved manglende radighed. Disse blev rekrutteret ved en
forespgrgsel over e-mail til deres samlede afdeling, hvor de tre meldte sig frivilligt. Som medarbejder i
informanternes afdeling har jeg selv et personligt kendskab og en relation til dem, og jeg har Igbende gjort
mig forskeretiske overvejelser om bade naerhed og distance til dem.
De tre FLM er:

- Alma: En kvinde pa 33 ar med fem ars erfaring i jobbet.

- Bo: En mand pa 65 ar med ti ars erfaring i jobbet.

- Carla: En kvinde pa 53 ar med seks og et halvt ars erfaring i jobbet.

En fjerde informant er FLM’s centerchef.

Femte og sidste informant er ph.d. Leif Kongsgaard, som netop har afsluttet et forskningsprojekt om faglig
refleksiv praksis pa beskeaeftigelsesomradet, og som samtidig er leder hos en privat andenaktgr pa
beskeaeftigelsesomradet.

Informanterne blev udvalgt til interview pa baggrund af deres respektive positioner ift. problemfeltet, og de
var positive over at kunne bidrage til specialet.

Sekundaer empiri

At veere bevidst om genre, forfatter, forlag og arstal for udgivelse er af betydning, nar man laeser sekundaer
litteratur, sa man kan forholde sig kritisk, nar man udvaelger sine kilder (Andersen et al., 2016, s. 69-70). For
analyse af sekundaer empiri gelder det, at det ” [...] defineres bredt som en systematisk behandling eller
evaluering af dokumenter” (Lynggaard, 2020, s. 185). En analyse af sekundaer empiri kan foretages af bade
et enkelt eller af mange dokumenter. Det afggrende er, hvornar maetningspunktet er ndet. Nar yderligere
dokumenter ikke bidrager med noget nyt, er maetningspunktet naet. Det er med andre ord afggrende, om
de valgte dokumenter giver et fyldestggrende svar (Lynggaard, 2020, s. 190).

| litteraturreviewet praesenterede jeg dokumenter, som er fundet seerligt sigende ift. specialets
problemformulering og som kan bidrage til analysens dybde. De er alle af akademisk karakter og har vaeret
genstand for peer review. Ofte refererer forskerne bag dokumenterne til hinanden indbyrdes og til de samme
forskningsresultater og teorier eller til hinandens publikationer, hvorfor jeg betragter dem som trovaerdige
aktgrer indenfor en feelles vidensskabelse. De rammer i varierende grad det problemfelt, jeg s@ger at belyse,
og jeg tager i min analyse hgjde for, at flere af teksterne pa forskellig vis er informerende om fagomradet
eller om relevante forhold omkring dette. Dertil tager jeg i analysen hgjde for, om teksterne metodisk er
sammenlignelige pa forskellige niveauer med det arbejde, jeg selv udfgrer i dette speciale.

Analyse af sekundaer empiri foretages ved at operationalisere den eller de teorier, som skal svare pa en
problemformulering, og anvende dette til at analysere og fortolke de udvalgte dokumenter (Lynggard, 2020,
s. 194). | denne sammenhang foretager jeg en indholdsdokumentanalyse, hvor det konkrete indhold frem
for diskurs eller argumentationsform i teksterne analyseres. | dette speciale laver jeg teoretisk laesning af
dokumenterne med udgangspunkt i de teoretiske rammer, men yderligere empiri inviteres indenfor. Her
sgger jeg ikke at falsificere en hypotese, men at lave en teoretisk tolkning af teksterne.
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Etiske overvejelser

| specialet forholder jeg mig til de fire etiske retningslinjer for interviewundersggelser som fremlagt af Kvale
og Brinkmann (2015).

De fire etiske retningslinjer ved interviewundersggelser er: “[..] informeret samtykke, fortrolighed,
konsekvenser og forskerens rolle” (Kvale & Brinkmann, 2015, s. 113). De etiske retningslinjer er vigtige at
reflektere over, men kan have varierende betydning alt efter kontekst.

Jeg har faet informeret samtykke mundtligt forud for hvert interview, hvilket er med til at sikre tillid mellem
mig og informanterne, da jeg giver dem kontrol over det producerede materiale og mulighed for at traekke
sig ud af undersggelsen, hvilket kan skabe stg@rre fortrolighed (Kvale & Brinkmann, 2015, s. 115).

Det er desuden vigtigt, at informanterne fgler fortrolighed under interviewet, hvorfor det er vigtigt at
informere om, hvem der far adgang til materialet efterfglgende, og hvad det skal bruges til (Kvale &
Brinkmann, 2015, s. 117). Fortrolighed er bl.a. opnaet ved at sikre informanterne anonymitet. Kun Leif
Kongsgaards identitet er ikke anonym, hvilket er aftalt med ham. Formalet med dette er at gge
trovaerdigheden bag hans ekspertudsagn og validiteten af min analyse.

Det er vigtigt at tage stilling til undersggelsens positive og negative konsekvenser og veje disse op mod
hinanden (Brinkmann, 2015, s. 118). En positiv konsekvens, jeg haber dette speciale kan medfgre, er gget
viden om problemfeltet og en styrkelse af FLM’s arbejde pa omradet. For at mindske risikoen for negative
konsekvenser er informanterne anonymiseret, og sporbarhed er minimeret ved at skjule detaljer om tid,
sted, m.m., som kan bryde denne anonymitet.

I min position som forsker har jeg ansvar for at sikre, at den viden, specialet producerer, indfrier aktuelle
videnskabskriterier for bade interviews og tekstanalyse pa etisk forsvarlig vis (Kvale & Brinkmann, 2015 s.
120).

Teori

| dette afsnit redeggr jeg for specialets teoretiske stasted. Indledningsvis praesenteres Michael Lipskys (1980)
arbejde med street-level bureaucracy (SLB) med seerlig fokus pa krydspres og copingstrategier. Dette
teoretiske apparat vil endvidere blive suppleret med Peter Hgilund og Sgren Juuls teori om dgmmekraft.

Street-level bureaucracy

“Street-level Bureaucracy: Dilemmas of the Individual in Public Services” blev oprindeligt publiceret i 1980 af
Michael Lipsky (professor i politologi ved MIT), og det er senest genudgivet i 2010. | Michael Lipskys forstaelse
varetages den offentlige forvaltning i det yderste led af FLM, som han kalder street-level bureaucrats, og det
er gennem deres praksis, at politik udmegnter sig i reel policy. | sin bog saetter Lipsky spot pa de strukturelle
betingelser, der former FLM’s arbejde i mgdet med borgerne. Michael Lipsky sondrer ikke vaesentligt mellem
de forskellige former for street-level bureaucrats, som inkluderer lzerere, laeger, politibetjente og
socialradgivere blandt mange andre, som man i en dansk sammenhang ville give fellesbetegnelsen
velferdsprofessionelle.
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Frontlinjemedarbejderens skgn

En central praemis for Lipskys forstaelse af SLB er, at FLM’s arbejde i hgj grad praeges af deres individuelle
skgn. Skgnnet er altsa en uundgaelig del af SLB og har betydning for de endelige beslutninger om, hvilke
borgere der har ret til offentlige ydelser, og hvilke borgere der skal sanktioneres (Lipsky, 2010, s. 3).

Den moderne FLM er pa sin vis splittet mellem forskellige idealer. Vedkommende skal bade veere en
menneskelig garant for omsorg og skal samtidig leve op til den weberske bureaukratiforstaelse — eller som
Lipsky formulerer det: “The search for the correct balance between compassion and flexibility on the one
hand, and impartiality and rigid rule-application on the other hand present a dialectic of public service
reform" (Lipsky, 2010, s. 16). Virkeligheden i det moderne SLB er langt fra Max Webers bureaukratiske ideal
om et klart organisatorisk hierarki: at organisationens enheder ledes gennem klare regler, kontrol og
disciplin, samt at beslutningstagen foregar pa baggrund af upersonlig og objektiv sagsbehandling.

Ifglge Lipsky kan offentlige institutioner aldrig give SLB ressourcer nok til at Igfte deres opgaver fuldt ud, og
de mest almindelige mader at rationere ressourcer pa er gennem stgrrelsen pa medarbejdernes
sagsstammer og derigennem den disponible tid per sag. FLM’s arbejde er karakteriseret ved et konstant pres,
hvilket Lipsky begrunder med, at “[...]street-level workers lack the time, information, or other resources
necessary to respond properly to the individual case” (Lipsky, 2010, s. ix).

Der ses saledes et krydspres pa FLM, der pa den ene side bestar af de krav, som systemet stiller til deres
opgaveudfgrelse, og pa den anden side de krav, borgerne stiller, men som ikke star i proportion til de
begraensede ressourcer, FLM har i form af tid, information og gkonomiske midler.

Ifglge Lipsky forsgges det politisk og forvaltningsmaessigt at minimere FLM’s anvendelse af skgn ved
indfgrelse af love og regler, hvilket ofte har den helt modsatte effekt. FLM modarbejder reformer ved at finde
smuthuller i lovgivning og regler, argumenterer Lipsky (Lipsky, 2010, s. 22). Pa denne vis fastholder de deres
mulighed for at foretage skgn ved at bruge “[...]existing regulations and administrative provision to
circumvent reforms which limit their discretion” (Lipsky, 2010, s. 21).

Krav kontra ressourcer

Ressourcemangel er et grundvilkar i FLM’s arbejde:

In an inflationary era the budgetary convention of asking agencies to maintain efforts on the basis of
last year's allocation, while costs for goods, services, and salaries are rising, insures that street-level
bureaucracies will experience their resource position as chronically inadequate" (Lipsky, 2010, s. 39).

FLM’s arbejde vanskeligggres af utilstraekkelige ressourcer, stor arbejdsbyrde og rolletvetydighed (Lipsky,
2010, s. 32). Denne rolletvetydighed fgrer til, at der opstar diskrepans mellem lovgivningen, deres felt er
underlagt, hvilke forvaltningsmaessige praksisser der forfglges og FLM’s eget faglige skgn. Dette skaber
uvaegerligt et krydspres, hvor FLM er ngdt til at ga pa kompromis med deres faglighed, nar de interagerer
med borgeren.

Lipsky mener, at forholdene fgrer til fremmedggrelse af FLM overfor bade opgaven og overfor borgerne

(Lipsky, 2010 s. 72). Fremmedggrelsen resulterer i et mindsket engagement i borgerens sag og derigennem
en generelt forringet udfgrelse af opgaven. Ofte er FLM’s arbejde fremmedgjort overfor dem selv, idet 1) de
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arbejder pa en Igsrevet del af problematikken, 2) de har ikke kontrol over outcome, 3) de har ikke kontrol
over input, og 4) de har ikke kontrol over arbejdstempo.

Lipsky haevder, at politiske beslutninger treeffes pa baggrund af kvantificerbare mal uden hensyn til de
kontekster, opgaverne Igses i (lbid.). Ifglge Lipsky er performance svaert at kvantificere i offentlige
bureaukratier, som ikke kan males pa deres bundlinje. Derfor tages der ofte sakaldte surrogate measures i
brug for at male pa FLM’s performance, hvilket ofte medfgrer malforskydning. Surrogate measures er ofte
kontraproduktive og er med til at fremme adfaerd frem for resultater. Det er pa denne baggrund ofte
vanskeligt at udfgre opgaverne i overensstemmelse med de mange politiske dagsordener og samtidig vaere
tro mod egen faglighed (Lipsky, 2010, s. 12).

Ulige magtforhold

| de offentlige institutioner anvendes client-processing procedures for at sikre et ulige magtforhold (Lipsky,
2010, s. 117), hvilket bl.a. inkluderer symbolikken i de fysiske rammer som f.eks. at isolere borgere fra
hinanden, fremstilling af service og procedurer som godartede m.m.

Borgerne er ofte ufrivillige klienter i systemet. Dette medfgrer, at institutionerne har monopol pa de ydelser,
de leverer, og at borgerne sjeldent har andre alternativer. Jo hgjere grad dette er sandt, des stgrre pris er
borgeren villig til at betale for den pageeldende ydelse, hvorfor magtrelationen kan blive meget skaev til fordel
for FLM. Afbrydes samarbejdsrelationen, vil det ofte tilskrives mangler hos borgeren.

Lipsky mener ikke, at der for FLM er et incitament til at veere fleksible og lydhgre, da det gar imod
universalitetsprincippet, men samtidig gger kravene til arbejdet (Lipsky, 2010, s. 98).

Copingstrategier

Den belyste diskrepans mellem krav og ressourcer og det ulige magtforhold imellem FLM og borger affgder
en raekke forskellige copingstrategier, som pa hver deres made dikteres af FLM’s skgn. To seaerligt relevante
eksempler pa copingstrategier er worker-bias og creaming.

Maden, hvorpa dette sker, kan i nogle tilfaelde veere baseret pa FLM’s praeferencer (eller worker-bias). Lipsky
identificerer tre former for worker-bias. Den f@rste bygger pa, om der opstar sympati eller fijendtlighed hos
FLM (Lipsky, 210, s. 108). Den anden opstar ift. borgerens opfattede vaerdi for samfundet (Lipsky, 2010, s.
109). Og den tredje er, om FLM vurderer, at den indsats, vedkommende leegger i borgerens sag, vil fgre til
det gnskede outcome — denne adfzerd er ofte determineret af triage-taenkning (Lipsky, 2010, s. 111). Worker-
bias er med til at skabe bitterhed hos borgere, nar den bliver synlig.

Creaming gar ud pa at plukke de lavthaengende frugter og er en anden copingstrategi, der finder sted, nar
der for FLM ikke er incitamenter til at tage hgjrisikosager. | disse situationer er det mere arbejdsmaessigt
sikkert at tage sager med hgjere chance for succes — ogsa selvom der matte vaere policy-gnsker om at
opprioritere de vanskelige sager.

Rummet mellem formaen og mal kan ofte kun lukkes ved tilbagetrakning. Mest tydeligt ses dette, nar stres
far FLM til at opsige sin stilling, men maske er det mere almindeligt i en mental tilbagetraekning fra
arbejdsopgaven. Dette kan medfgre ansvarsfralaeggelse, manglende engagement og fravaer. Eller det kan
medfgre en individualiseret definition af mal og strategi (Lipsky, 2010, s. 186).
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Lipsky oplever, at offentlig politik ift. FLM ofte handler om at gge professionaliseringen, og at den offentlige
diskurs ofte handler om hgjere Ign, bedre uddannelse og muligheden for avancement gennem kompetencer.

Kritisk blik pa street-level bureaucracy

Tidsmaessigt er SLB-begrebet blevet til omkring 1980. Pa det tidspunkt var NPM ikke sa fremherskende, som
det er blevet efterfglgende, og som det skitseres af Mathias Herup Nielsen (Nielsen, 2015), er der herhjemme
sket en lang raekke udviklinger i, hvordan den danske velfaerdsstat lader sig definere, hvordan velfaerdsstaten
definerer ledige borgere og ikke mindst hvordan sagsbehandleres professionalisering har udviklet sig.
SLB-teorien er oprindeligt blevet til i USA, som har et velfaerdsregime, der pa meget vaesentlige omrader
adskiller sig fra det skandinaviske (Pedersen, 2014). Hvor vi herhjemme har et arbejdsmarked, der opererer
med flexicurity, og et velfaerdssystem, der bygger pa universalitet, er mange af disse forhold i USA i 1980
smat reguleret og ofte overladt til private aktgrer.

Endnu en udfordring ved SLB er, at den ikke giver bud pa andre faktorer, der kan bidrage til at forme FLM’s
copingstrategier, og ikke mindst at Lipsky betragter FLM som en homogen gruppe og ikke sondrer mellem
skolelzerere og betjente eller mellem laeger og socialradgivere.

Lipskys SLB-teori er fortrinsvis blevet til som en teoretisk gvelse, hvor han opstiller hypoteser om FLM’s
arbejdes natur. Evelyn Z. Brodkin har igennem sine feltstudier i Chicagos beskaftigelsesindsats produceret
en stor mangde empiri, som i vaesentlig grad nuancerer Lipskys SLB-teori. | sine studier paviser Brodkin,
hvorledes ressourcemangel (i form af relevante tilbud og ikke mindst tid) bevirker, at
beskaeftigelsesmedarbejdere undlader at ga i dybden med borgernes behov, sdledes de ikke bliver
konfronteret med ikke at have de forngdne tilbud, der kan mgde borgeren i den individuelle kontekst.
Resultatet af dette er, at det i sidste ende er de forhandenvaerende tilbud, der ender med at definere
borgerens behov (Brodkin, 1997, s. 15).

Den sidste kritik, jeg her vil praesentere, er Lipskys manglende perspektiv for og sondring mellem
borgerorienteret coping og arbejdsorienteret coping. Det er oprindeligt en opdeling foretaget af Tummers,
Bekker, Vink & Musheno, som ses gengivet i Socialrddgiveren i frontlinjen af Anders Bgggild Christensen
(Christensen, 2021, 28-29). Borgerorienterede copingstrategier defineres bl.a. som regelbrud, regelbgjning,
instrumentelle handlinger og prioriteringer, der alle er til fordel for borgeren. Disse star i kontrast til de
arbejdsorienterede handlinger, som fortrinsvis bliver til i en institutionel logik og f@rst og fremmest er til for
at leve op til institutionens produktionskrav. De arbejdsorienterede copingstrategier er saledes rutinisering
og rationering og er dem, som Lipsky primzert omtaler i sit teoretiske apparat. Derved danner de
borgerorienterede copingstrategier, de arbejdsorienterede copingstrategier og endeligt de disciplinerende
copingstrategier et hierarki, der bevaeger sig fra positiv intervention til borgerkraankende adfaerd.

21



Roskilde Universitet 24.03.2023 Sociale Interventionsstudier Diego Winterborg
Speciale:
Kan regelbrud blandt beskeaeftigelsesomradets frontlinjemedarbejdere legitimeres?

Figur 2: Copingstrategiernes hierarki
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Disse kritikpunkter til trods tilboyder SLB-teorien i min optik maske den bedste forstaelsesramme for de
copingstrategier, der dominerer FLM’s praksis. Tillige synes trends i det danske beskaeftigelsessystem med
fokus pa work-first og en gradvis erosion af flexicuritymodellen i det sma at bygge bro til, hvordan
arbejdsmarkedet i andre store globale gkonomier udfolder sig.

Operationalisering af street-level bureaucracy

| specialet anvendes SLB som et perspektiv pa de forskellige kategorier af copingstrategier, som FLM benytter
sig af i mgdet med borgeren. SLB-perspektivet er ogsa synligggrende pa misforholdet mellem FLM’s
ressourcer ift. de krav, arbejdet stiller til dem. Dermed giver SLB en ramme for forstaelse af, hvorfor
copingstrategier er ngdvendige, og hvilke konsekvenser de padrager fagligt, policymaessigt og personligt.
SLB kan saledes svare pa bade spgrgsmalene om, “hvorfor” og “hvad” der definerer FLM’s handlinger i et felt
af kronisk utilstraekkelighed (Lipsky, 2010, s. 39).

Dpmmekraft

Peter Hgilund og Se¢ren Juuls begreb om dgmmekraft tager afsat i Axel Honneths anerkendelsesteori. De
kritiserer anerkendelsesteorien for ikke at forholde sig til, hvordan man prioriterer, nar der opstar konflikt
imellem de forskellige anerkendelsessfaerer. For at impdega dette har Hgilund og Juul udviklet begrebet om
dgmmekraft.

Dgmmekraften defineres som en regulativ idé, der omfatter alt det, som opleves fra et bestemt perspektiv
(Hgilund & Juul, 2015, s. 62-63). Démmekraftbegrebet forudsaetter, at FLM er refleksive og bade kan handle
og andre pa deres omgivelser. Samtidig foregdr der en Igbende forhandling mellem
samfundsinstitutionernes normer og FLM’s samt borgernes vardier. Da jeg i dette speciale anvender den
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filosofisk hermeneutiske videnskabsteoretiske position, opfatter jeg dsmmekraftbegrebet saledes, at den
regulative idé udtrykker en normativitet, som er til, idet FLM er indlejrede i en raekke af bade traditioner og
betydninger, som FLM ikke selv definerer (Juul, 2012). Desuden er jeg opmarksom pa FLM’s brug af sprog
og kompetencer fra et szerligt fagligt perspektiv. Derved opstar der bestemte perspektiver pa og til tider
blinde vinkler i, hvordan FLM handler overfor borgeren (Hgilund & Juul, 2015, s. 63-64).

Magtanvendelse betragtes ikke som tvang eller myndighedsudgvelse, men som en kontrol, der utilsigtet
indfinder sig (Hgilund & Juul, 2015, s. 59). Ifm. denne forstdelse er det de strukturelle magtformer, som
seetter sig i den enkelte, der ggr, at de forstar sig selv og verden omkring dem ud fra et bestemt perspektiv.
Hgilund og Juuls demmekraftbegreb omfatter bade samfund, institutioner og borgere (ibid.), og begrebet er
hermeneutisk, idet det pa en og samme tid belyser, hvordan FLM handler ud fra en historisk kontekst, mens
det muligggr at forholde sig refleksivt til institutionernes indlejrede praksis og logikker (Hgilund & Juul, 2015,
s. 61).

Personlig, social og institutionel dgmmekraft

Hgilund og Juul definerer tre former for dgmmekraft (Hgilund & Juul, 2015, s. 61). Den personlige
dgmmekraft er bl.a. betinget af den enkeltes opvakst, uddannelse og erfaring, som svarer til dennes
forstaelseshorisont. Denne dgmmekraft er et udtryk for personens anskuelser og vurdering (ibid.). Den
personlige demmekraft star aldrig alene og kan pavirkes af det samfund og de institutioner, som den agerer
i. FLM anvender dgmmekraft i arbejdet med en forstaelse af de normer, der findes pa arbejdspladsen. Den
personlige dsmmekraft bliver pavirket af regler og traditioner, som FLM tilegner sig fra arbejdspladsen, men
ogsa af fagligheder, normer og forstaelser, som vedkommende ikke selv er bevidst om (Hgilund & Juul, 2015,
s. 62).

FLM handler ikke alene pa sin personlige dsmmekraft, men er ogsa pavirket af en institutionel dgmmekraft,
der synligggres gennem institutionelle normer og igennem kollegaerne. Det er typisk den institutionelle
dgmmekraft, der danner rammerne for FLM’s beslutninger (lbid.). Den institutionelle dgmmekraft er en etisk
og faglig standard for, hvordan FLM bgr agere overfor borgeren og udgver en vis kontrol over FLM’s
personlige dgmmekraft.

I mgdet mellem FLM og borgeren opstar den sociale dgmmekraft (lbid.). Samtidig er den institutionelle
dgmmekraft med til at seette graenser for den sociale dgmmekrafts udfoldelse (Ibid.). Den sociale
dgmmekraft er dog altid til stede i disse mgder.

Kritisk blik pa dgmmekraft

Overordnet kan dgmmekraftteorien kritiseres for ikke i tilstraekkelig grad at inkludere anerkendelsesteorien.
Dgmmekraft forholder sig primaert til relationen mellem FLM og borgeren. Den forholder sig kun i ganske
ringe grad til FLM’s oplevelse af anerkendelse fra institutionelt og ledelsesmaessigt hold.

Nar jeg alligevel anvender demmekraftbegrebet i dette speciale, er det pga. begrebets egen forklaringskraft
ift. at belyse de forskellige logikker, der er pa spil i mgdet mellem borger og FLM. Dgmmekraftteorien giver
en solid forstaelse for de normer, som definerer den institutionelle kontra den personlige demmekraft,
herunder hvordan de to dgmmekraefter indgar en dialogisk meningsforhandling med omverdenens logikker
(seerligt borgerens), som skaber den sociale dgmmekraft.

Hvor SLB primeaert tilbyder en teoretisk tilgang til feltet, er dgmmekraftteorien forankret i et stgrre empirisk
materiale.
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Figure 3: Demmekraftens omrader

Social Dgmmekraft

Hvor den institutionelle og
personlige dgmmekraft mgder
borgeren og omverdens
logikker opstar den sociale
dgmmekraft

Operationalisering af demmekraft

Som det vil fremga af analysen, findes der helt evidente relationer imellem de forskellige dgmmekraftsformer
og de copingstrategier, der opstar i beskaeftigelsesomradet. Hvor SLB er et godt teoretisk apparat til
forstaelse af konkrete handlinger og de udfordringer, de opstar af, giver demmekraftteorien et indblik i
normer og vardier.

| analysen bruges institutionel dgmmekraftbegrebet til at definere de logikker, der fra ledelses- og politisk
side pavirker FLM’s borgerrettede arbejde, mens FLM’s egne veerdier og faglighed belyses ud fra personlig
dgmmekraft. Samspillet mellem disse dsmmekraefter og det krydspres, der opstar i mgdet med borger og
omverden, tolkes ind i begrebet om social dgmmekraft.

Analysestrategi

| dette afsnit ggr jeg rede for den analysestrategi, jeg har anlagt for projekts empiri.

Analysen i specialet tager afsaet i interviews og analyse af sekundaer empiri for bedst muligt at kunne
nuancere problemfeltet. Det videnskabsteoretiske stasted er grundlag for fortolkning og analyse af empirien.
Analyse og fortolkning af empiri hviler pd bade den valgte teori og min forstdelse. Teoretisk inddrages
Michael Lipskys SLB-begreb samt Peter Hgilund og Sgren Juuls dgmmekraftbegreber. De skaber sammen et
solidt apparat for fortolkning af empirien og derigennem argumentationen i besvarelsen af specialets
problemformulering og arbejdsspgrgsmal.

Transskribering

Til transskribering af interviews har jeg benyttet en online-tjeneste ved navn Avrio.
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| Avrio leegges lydfiler op, som automatisk omdannes til tekstformat. Denne tekst er af svingende kvalitet og
kan have meningsforstyrrende elementer, hvis interviewer eller informant ikke taler tydeligt. Det til trods har
det produceret meget brugbare transskriberinger automatisk.

Interviewene er blevet gennemlaest med lyd, hvilket har givet en staerk kontekstuel forstaelse for
informanternes svar. De uddrag af interviewene, som jeg har valgt et gengive i specialet, har jeg personligt
skrevet ind i rent sprog uden fyldord og meningsforstyrrende pauser eller lyde (Tanggaard & Brinkmann,
2020, s. 50).

Transskriberingerne er renset for navne og detaljer, der kan bryde informanternes anonymitet, hvorved
sporbarhed minimeres. Transskriberingerne kan ses i bilag 2 og 6.

Kodning

Primaer og sekundaer empiri er blevet farvekodet manuelt. Til dette er der brugt en kombination af
teoridrevne og begrebsdrevne koder (Tanggaard & Brinkmann, 2020, s. 55-56). Ved at benytte bade teori- og
begrebsdrevne koder har kodningsprocessen i lighed med de andre elementer i specialet ogsa veeret
abduktiv. Saledes er der opstaet otte overordnede koder og 35 underordnede koder. Disse koder kan ses i
bilag 7. Koderne er yderligere blevet renset ved at sammenlaegge koder, der tematisk er beslaegtede, og ved
at prioritere i de koder, som har haft den hyppigste forekomst. P4 den made har jeg identificeret de
vaesentligste analytiske pointer i empirien, hvoraf nogen var funderet i den valgte teori, mens andre opstod
af informanternes udsagn uafhaengigt af teorien.

Saledes er der til den endelige analyse kun brugt fire overordnede koder og 12 underordnede koder, som
rummer den vaesentligste analytiske substans i empirien. Som det fremgar af bilag 7, er de vaesentligste
overordnede koder dgmmekraft (Hgilund og Juul) og coping (Lipsky), der begge er teoridrevne koder, samt
sk@n og refleksion (Kongsgaard), som er begrebsdrevne koder.

Analyse

Min analyse af specialets empiri peger pa to tydelige sammenhange. Sammenhangene synligggres dels
gennem en korrespondance af temaernes repraesentation i empirien, men ogsa af at informanternes udsagn
ikke klart kunne kategoriseres som hgrende til én frem for en anden kategori.

Den fgrste af disse er sammenhangen mellem personlig démmekraft og borgerorienteret coping, mens den
anden sammenhang er dén, der forefindes mellem institutionel démmekraft og arbejdsorienteret coping.
Disse sammenhaenge vil jeg uddybe i hver deres underafsnit i det fglgende.

Personlig demmekraft og borgerorienteret coping

| det fglgende dykker jeg ned i FLM’s egne udsagn. Her paviser jeg, at FLM fortrinsvis har praeferencer for
anvendelse af borgerorienteret coping, og at dette i vaesentlig grad kan begrundes ud fra deres anvendelse
af personlig dgmmekraft. Dette underbygger jeg endvidere med fund i den sekundzere litteratur.

Den personlige dgmmekraft kommer til udtryk tidligt i interviewene, allerede inden emnet om coping bringes
pa banen. Adspurgt om deres oplevelse af krydspres oplyser informanterne, at de ser sig selvi en dobbeltrolle
som systemadministratorer og som hjalpere for borgerne, hvilket informanten Alma udtrykker i det fglgende
citat:
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“..ialt, hvadvi gar, er [vi] pdvirket af den der dobbeltfunktion eller dobbeltrolle, der er imellem
at skulle have relation til borgeren... og sa de krav, der er fra systemet, og de bestillinger, der
er...” (Alma, 1:50)

Oftest kan informanterne godt se meningen med de mal, som sagsbehandleren udstikker for borgeren, men
finder rammerne for snaerende til at kunne udfgre opgaven pa ordentlig vis. Hermed forstas det, at
prioritering, tempo og midler ikke star i overensstemmelse med borgerens ressourcer, hvilket Alma i det
felgende igen giver udtryk for:

“..derer mange af de ting, som [sagsbehandlerne] bestiller eller beskriver, som ogsa er vigtige
og som skal ggres... Min vurdering handler mere om tempo, tidspunkt... Det er mere, hvorndar
og hvordan og i hvilken raekkefglge.” (Alma, 34:26)

F.eks. kan en bestilling om at afklare borgeren til uddannelse godt give mening i sig selv, men set i et stgrre
perspektiv kan det bringe en sarbar borger under et stort pres, som kan medfgre en regression ift.
vedkommendes udfordringer, hvis ikke det afstemmes med borgerens nuveerende livssituation. Er borgeren
for eksempel ramt af angst, stress eller depression, kan et for tidligt pres resultere i ggede symptomer med
selvisolation og kognitiv forveerring til fglge. De naevnte lidelser medfgrer altsa kognitive vanskeligheder
sasom svaekket hukommelse, koncentrationsbesvaer eller manglende overblik, hvilket let medfgrer, at man
kommer til at fgle sig dum og utilstraekkelig, og derved g@¢r man pageeldende sarbar overfor et tilbagefald
(Psykiatrifonden, u.d., 1:27). Dertil er det middel, der anvendes for at sikre samarbejde i
beskaeftigelsesomradet, altsa gkonomiske sanktioner, ikke altid fordrende for samarbejde. Det kan give et
gget incitament til at mgde op til aktivering pa bestemte tidspunkter (Deloitte, 2016), men kan ofte have
flere negative fglgevirkninger i form af ggede bekymringer ift. at kunne betale udgifter med dertilhgrende
forveerring af sgvnrytme, darligere ernaering og i visse situationer risiko for udszettelse fra egen bolig for blot
at naevne en handfuld mulige konsekvenser (Caswell, Andersen, Hgybye-Mortensen, Markussen & Thuesen,
2011, s. 69-71).

Disse forhold bevirker, at samtlige af de interviewede FLM har modvilje mod at indstille borgerne til sanktion,
selv nar dette er pakreevet af regler, hvormed de ggr sig skyldige i regelbrud.

Konsekvenserne ved gkonomisk sanktion kan vaere sa meget mere voldsomme for borgere, der samtidig har
alvorlige psykiatriske diagnoser sasom skizofreni, eller udviklingsforstyrrelser som
autismespektrumforstyrrelse (ASF), hvilket informanten Carla underbygger i det fglgende:

“... det gavner pd ingen madde, og det saetter dem [borgere med ASF] kun tilbage i processen...”
(Carla, 4:25)

Her spores der en klar forstaelseskonflikt mellem FLM og niveauer hgjere oppe i beskaeftigelsessystemet —
centerledelse, forvaltning, ministerielt. Det ses bl.a. af fglgende citat, at centerchefen ikke deler Carlas
perspektiv fuldt ud:

“Der er indbygget i beskaeftigelsesindsatsen en forstdelse af, at sanktionering [...] har en positiv
effekt. Nar vi kigger sddan statistisk pa det, sG har det ogsa en effekt, at ndr man sanktionerer

folk, sé mader de oftere op.” (Centerchefen, 3:55)

Den forstaelse, lederen her giver udtryk for, genkendes til dels i ministerielle analyser
(Beskzeftigelsesministeriet, 2016). Der er den vaesentlige forskel, at jobparate og aktivitetsparate borgere
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star overfor vidt forskellige udfordringer. Hvor jobparate borgere ofte kan handle deres vej ud af
udfordringer, sa er aktivitetsparate typisk begraensede i deres ressourcer og derigennem deres
handlemuligheder, hvilket betyder, at sanktioner overfor aktivitetsparate borgere kan have bade vaesentlige
og langsigtede konsekvenser. Men selv overfor jobparate ses det, at sanktioner har en begranset eller
diskutabel effekt (Caswell et. al., 2011, s. 72-73). Beskaeftigelsesministeriet beretter, at sanktioner ikke har
nogen effekt ift. at bringe jobparate ledige i arbejde; sanktioner fgrer i hgjere grad til, at jobparate bliver
selvforsgrgende, hvilket med andre ord betyder, at de ryger ud af kontanthjaelpssystemet uden indkomst.
Dette kan pa papiret synes positivt, men da der er et tilbagefald pd 60 % til kontanthjelp blandt
selvforsgrgende ledige og 75 % blandt sanktionerede selvforsgrgende ledige (Beskaeftigelsesministeriet,
2016), er det abenlyst, at dette ikke er en langsigtet holdbar, for ikke at sige bzeredygtig, Igsning pa
ledighedsudfordringen.

At sanktioner blandt ikke-FLM forstds som havende en positiv effekt kan bedst forstds ud fra et NPM-
menneskesyn, hvor kvantitative mal og kortsigtede gkonomiske mal prioriteres hgjere end kvalitativt
underbyggede forbedringer og langsigtede Igsninger for de ledige — eller som Mathias Herup Nielsen
formulerer det: “at de kategorier, der fra centralt hold udvikles, satter de logiske graenser for den virkelighed,
der kvalificeres og dermed erkendes af det politiske system.” (Nielsen, 2015, s.49).

Den institutionelle dgmmekraft og forvaltningen af lovgivningen rummer ikke meget forstaelse for, at
mennesker har individuelle behov og udfordringer, som kraever individuelt tilpassede Igsninger.
Institutionerne forudsaetter ofte, at nar mennesker placeres i en given kategori, sa er der ogsa en
standardiseret Igsning pa dennes udfordringer. Derimod bygger FLM's forstdelse af sanktioners manglende
eller ligefrem negative effekt pa reelle erfaringer og individuelle vurderinger, hvilket informanten Carla
understreger i fglgende udsagn:

“Jeg synes, det er, fordi systemet mangler forstdelse for den her gruppe mennesker!... Om man
er uddannelsesparat eller man er aktivitetsparat som vores borgere, sa er der stadigvaek en
opdeling indenfor aktivitetsparathed. Der er meget stor forskel pd de borgere.” (Carla, 50:38)

Det ses, at arbejdsmarkedsrettet aktivering, som fgr var rettet mod raske ledige, nu ogsa rettes mod ledige
med andre problemer end ledighed (Hultgvist & Ngrup, 2017, s. 158), og at vi i Danmark har bevaget os hen
mod en homogenisering af ledighedsforstaelser, som betyder, at syge og socialt udsatte sidestilles med
almindelige ledige, og at de derved skal ggre sig fortjent til at modtage deres ydelser.

Den beskrevne dobbeltrolle og det krydspres, det medfgrer, er et produkt af mgdet mellem FLM’s personlige
dgmmekraft og systemets institutionelle dgmmekraft. Som Lipsky formulerer det, er lovgivere pa den ene
side interesserede i at begraense og kontrollere FLM’s produktion, men er samtidige afhaengige af, at disse
har mulighed for at udgve egne faglige skgn. Disse skgn er bade i medarbejders og borgers gjne med til at
legitimere bade FLM, men ogsa det system, som FLM repraesenterer:

“The search for the correct balance between compassion and flexibility on the one hand, and
impartiality and rigid rule-application on the other hand presents a dialectic of public service
reform.” (Lipsky, 2010, s.15).

Samtidig er, som Lipsky ogsa formulerer det, ressourcerne, som star til FLM’s radighed, ramt af “kronisk

utilstreekkelighed” (Lipsky, 2010, s. 39), hvis fglgevirkning er, at presset opleves som en konstant i
frontlinjearbejdet.
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FLM’s personlige dgmmekraft kan ses som en barriere imellem den lydighedsetik, som det bureaukratiske
system fordrer (Hgilund & Juul, 2015, s. 66), og borgeren. Det er i dette perspektiv, at vi skal forsta det pres,
som den institutionelle dgmmekraft udgver pa FLM. Ifglge Hgilund og Juul er der i FLM en pligt-etisk modkraft
overfor det bureaukratiske system — et kategorisk imperativ, der byder FLM at behandle borgeren med
anstaendighed eller efter en vis universel moralsk standard, om man vil, som ligger i konflikt med en
institutionel nytteetik, der er mere optaget af gkonomisk, politisk og retslig regulering (Hgilund & Juul, 2015,
s. 70-73).

Uden den personlige demmekraft ville alle hensyn formodes at vige for den institutionelle dgmmekraft.
Saledes ville sanktioner gjeblikkeligt blive implementeret ved borgers non-compliance, og udelukkende
aktiviteter, der var direkte rettet mod indskrivning pa uddannelse eller indtraeden i ordinaer beskeaeftigelse,
ville blive igangsat. Imidlertid er FLM alle udstyret med en personlig demmekraft, som bygger pa praktiske
erfaringer, tilegnet faglighed samt individuelle veerdier. Det er netop i spaendingsfeltet mellem den
personlige og institutionelle demmekraft, at den sociale dgmmekraft opstar. Lige sa vel som det
institutionelle system presser borgeren mod selvforsgrgelse og uddannelse, sa traekker netop FLM'’s
erfaringer, faglighed og veerdier i en anden retning. Mgdet mellem disse to logikker og borgerens levede liv
former den veerdimaessige smeltedigel, som kaldes den sociale dgmmekraft. Her udformes reelle
beslutninger og handlinger ud fra de forhandenveaerende intentioner og ressourcer.

| det fglgende afsnit ser vi, hvordan FLM’s erfaringer, faglighed og vaerdier treeder frem i informanternes
udsagn, hvilket synes afggrende for deres anvendelse af de borgerorienterede copingstrategier.

Erfaring

FLM’s erfaringer har to szerlige udtryk, der er fremtreedende i de foretagede interviews. Det ene udtryk er
FLM’s kendskab til mader at omga systemkrav pa. Visse krav sasom produktionskrav ifm. afholdelse af
samtaler (ogsa kendt som konfrontationstid) og dokumentation af indsatser og rapportering er svaere at
fravige, idet der fra institutionel side er oprettet systemer (szerligt IT-systemer) til at registrere disse. Andre
systemkrav sdsom hyppighed, varighed og indholdet i samtaler og borgers sygemelding er f.eks. under FLM’s
kontrol.

Det ses, at erfarne FLM finder mader at omga visse af disse krav, eller sagt pa en anden made: at bgje reglerne
til borgernes fordel. Eksempler pa dette bringes i citatet herunder af Alma:

“.. jeg er ngdt til at hoppe og danse for at fa det til at passe ind i de her krav, der er fra
systemet... Det g@r jeg for eksempel ved at rykke samtaler eller tage samtaler telefonisk eller
pulje samtaler.” (Alma, 7:44)

Foroven ses det, hvordan de institutionelle krav udfordrer FLM’s samarbejde med borgeren. Altsa hvordan
de institutionelle krav presser medarbejderen til at udfgre en balanceakt for at kunne udfgre arbejdsopgaven
pa en fagligt forsvarlig made, der kommer borgeren i mgde i gjenhgjde. FLM er altsa ngdt til at bgje reglerne
om personligt fremmgde for at sikre, at borgeren ikke ungdigt sanktioneres. FLM arbejder under en
formodning om, at borgerens ressourcer allerede er udfordrede, og at disse risikeres udtgmt, hvis de
institutionelle krav skulle fglges til punkt og prikke.

Men ogsa det at have kendskab til organisationen betyder, at det kan vaere nemmere for FLM at gennemfgre

tiltag, som ellers ville mpgde modstand gennem de traditionelle kommandoveje. Dette synspunkt kommer til
udtryk hos informanten Bo i nedenstaende citat:
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“Jo mere man kender systemerne og alt det, jo nemmere er det ogsd at hdndtere dem...” (Bo,
13:54)

Om det sa kommer af erfaring, eller fordi man har en seerlig faglighed med sig, sa er der konsensus iblandt
de interviewede FLM om, at en god relation til borgeren og dennes tillid er af afggrende betydning i det
udviklingsarbejde, der kendetegner beskaftigelsesindsatserne. Vigtigheden heraf udtrykker Carla i dette
citat:

“Jeg arbejder rigtig meget pa relationen, altsa, der sker intet, f@r relationen pa en eller anden
mdde er pd plads.” (Carla, 13:12)

At arbejde med uvished og med ubekendte faktorer er kendt som en kilde til stress. Det bgr derfor ikke vaere
kontroversielt at sige, at erfaring og viden er med til at begraense oplevelsen af belastning i arbejdet pa
frontlinjen. Med tid bliver opgaver mere velkendte, og Igsninger ligger i hgjere grad pa rygraden.

To i empirien centrale spgrgsmal, som knytter sig til erfaring, er: ‘Hvad kan jeg slippe afsted med?’ og ‘Kender
jeg min leder?’

‘Hvad kan jeg slippe afsted med?’ Hgilund og Juul peger p3, at der i socialradgiveruddannelsen er foregaet et
autoritetstab af juraen, der har medfgrt, at der i den sociale sektor er opstaet en institutionel dgmmekraft,
der ikke tillaegger anerkendelse af borgeren som juridisk person nogen stgrre vaerdi (Hgilund og Juul, 2015,
s. 76). Vi kan forudszette, at jo laengere man har vaeret i en organisation, des flere erfaringer har en given
medarbejder gjort sig om rammerne for opgaveudfgrsien. Konkret bevirker dette, at erfarne FLM i denne
undersggelse i hgj grad er villige til bade at bgje og bryde reglerne for at imgdekomme borgernes behov.
Altsa tilsideseetter de i hgjere grad den institutionelle dgmmekraft, i takt med at de erhverver sig personlig
erfaring med systemet og med borgerens levede liv. Eksempler pa dette er at overse borgerens udeblivelser,
sa de undgar sanktioneringer, og at aendre pa rammerne for samtaler, sdledes at disse kan imgdekommes pa
alternativ vis. Tillige tager FLM i empirien initiativ til forskellige instrumentelle handlinger mhp. at sikre
borgerne mod straf. Denne type handlinger inkluderer at fa sagsbehandleren til at undtage borgeren fra
selvbooking af samtaler og at pulje samtaler, men kan ogsa inkludere greb som at markere borger mod
sanktion — alle instrumentelle handlinger, som er borgerorienteret coping (Christensen, 2021, s.28). Nogle af
de naevnte handlinger kan formodes ogsa at vaere repraesenteret i det arbejde, som en uerfaren, men
risikovillig medarbejder udfgrer, men flere af dem kraever en szerlig indsigt i arbejdet og de institutionelle
rammer, man agerer indenfor, da kun konkrete erfaringer kan afslgre systemernes og ledelsens sensitivitet
overfor disse handlinger.

‘Kender jeg min leder?’ Erfaring straekker sig ud over opgaven ogsa til de enkelte led i organisationen — og
her taenkes der specifikt pa ledelsen. Kendskab til sine ledere — saerligt den naermeste ledelse — er noget, man
ligeledes tilegner sig gennem erfaring. Ledelsens problemforstaelse og menneskesyn er vigtigt at kende til,
inden man kommer pa kant med reglerne og derved bryder eller bgjer disse, hvilket synes at vaere en
problemstilling, som samtlige informanter er bekendt med. Eksempler pa dette ses bl.a. i fglgende citat fra
Alma:

“... [borgerorienterede handteringsmader] er ikke direkte ulovlige, men det er helt sikkert i

grdzonen... [regelbrud] det er det, og jeg er heller ikke sikker pd, at min leder vil synes, det var
helt okay.” (Alma, 46:08)
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Ledelsens position ift. FLM’s coping er i udgangspunktet ikke negativt. De ledere, som er interviewet ifm.
empiriindsamlingen, tilkendegiver begge deres organisationers afhaengighed af medarbejdernes anvendelse
af copingstrategier. De ser ikke realistisk for sig, at opgaverne kan lgses, uden at medarbejderne tager sig
vaesentlige grader af frihed i Igsningen af dem — ogsa selv om disse er pa kant med regler (uagtet om det er
politisk dikterede regler eller forvaltningsmaessige regler, som er indfgrt internt i de respektive
organisationer). Dette udtrykker bade centerchefen og Leif Kongsgaard i de naeste citater:

“Jeg teenker, det falder meget godt i trdd med det, jeg oplever foregar... Jeg lukker gerne gjnene
for det, hvis det er, fordi det saetter borgeren fgrst.” (Centerchefen, 28:19)

“Ledere er afhaengige af, at medarbejdere coper ved at bgje reglerne, fordi hvis de skulle fglge
reglerne, sa ville de ligesom ikke have tid til at udfgre deres arbejde...” (Kongsgaard, 46:32)

For samtlige informanter synes kommunikationen med borgers sagsbehandler at vaere central i savel
forventningsafstemningen som udfgrelsen af instrumentelle handlinger til borgerens fordel. Informanterne
oplyser, at bestillingerne fra sagsbehandlere ofte enten er vage i deres mal for borgeren eller ikke er korrekt
afstemt med borgerens livssituation. Netop her ses den sociale dgmmekraft klarest at komme til udtryk. Som
FLM fremstiller det i interviewene har dette et markant isleet af personlig dgmmekraft. | disse tilfeelde er det
tydeligt, at informanterne har en fast rutine i at opsgge sagsbehandlerne direkte og afstemme med disse, sa
der i den videre beslutning kan tages bedre hensyn til borgers udfordringer. Altsa opstar der her et dialogisk
rum mellem FLM, institution og borger, dog ofte med en af de gvrige parter in absentia. Dette dialogiske rum
er igen et udtryk for den sociale dgmmekraft. Vi ser, at systemets krav om deltagelse i erhvervsrettede
aktiviteter og behandling af FLM oversaettes til en plan, der i hgjere grad star mal med borgerens gnsker og
ressourcer. Generelt involverer det ikke en tilsidesaettelse af bestilling, men rettere en nuancering, hvor f.eks.
stabilisering af behandling eller boligsituation handteres, inden borgeren stilles til ansvar for at skulle deltage
i virksomhedspraktik. Her ses altsa ogsa en vaesentlig udgvelse af dgmmekraft fra FLM’s side, der i trad med
Dorthe Caswells og Flemming Larsens forskning peger pa, at FLM benytter et skgnsmaessigt raderum til at
handtere de individuelle udfordringer, som borgerne star overfor, til trods for politiske krav om
standardisering og indskraenkelse af raderummet — dog ses det i dette speciales empiri, at denne praksis kan
vaere faestnet i en socialfaglig praksiserfaring og ikke i selve socialradgiveruddannelsen, som Caswell og
Larsen ellers papeger (Caswell & Larsen, 2015, s. 18). Lige sa afggrende synes ’aftaler’ at vaere, nar
informanterne forteeller om, at de ‘aftaler’ med sagsbehandleren, at borger ikke bliver sanktioneret grundet
de udfordringer, som dette vil skabe ift. en autismediagnose, eller at borger fritages fra selvbooking af aftaler
for at sikre, at det ikke er borgeren, men FLM, der har ansvaret for borgerens deltagelse i den naste
jobsamtale i jobcenteret o.l.

Erfaring dikterer FLM’s personlige evne til at forholde sig til arbejdsopgaven og borgerens livssituation. | det
naeste citat fortaeller informanten Alma om sine helt personlige erfaringer ift. dette:

“Jeg har lavet masser af fejl igennem min karriere og isaer i starten, hvor jeg involverede mig
for meget personligt, fordi at ndr man bruger sig selv i sit arbejde og bruger sit empatiske
vaesen, og ndr man sidder overfor mennesker, der har det rigtig svaert, som man gerne vil
hjeelpe, nér man er motiveret af grundlaeggende vil hjselpe de her mennesker, sa kan man godt
komme til at ga for langt og glemme at passe pd sig selv.” (Alma, 3:14)
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Informanten giver udtryk for med tid at have formaet at passe bedre pa sig selv og balancere vedkommendes
behov for at hjlpe ift. at Igse den opgave, der ligger i at formidle og forvalte det system og de regler, som
beskaeftigelsesindsatsen overfor borgeren udspiller sig indenfor.

Erfaring og derigennem hjemmevanthed i de faglige systemer, lovkrav og jobcenterets arbejdsgange er
saledes en meget betydelig faktor for FLM’s villighed og evne til at foretage de borgerorienterede coping-
handlinger. Handlinger, som ifglge lederne selv er sa afggrende for at fa Igst arbejdsopgaverne indenfor de
rammer af tid, personale og gvrige ressourcer, som organisationen ligger inde med. En forklaring, som Lipsky
giver herpa, er, at det generelt er sveert for ledelsen i en given institution at stille deres FLM til ansvar for
individuelle beslutninger. FLM har rige muligheder for at forme deres handlinger og dokumentation, sa de
ikke padrager sig opmaerksomhed ved ledelsestilsyn. Samtidig bliver FLM’s handlinger til i meget isolerede
kontekster, der er svaere at reproducere ngjagtigt, hvorfor marginaler kan have betydning for en sags udfald.
Endeligt skal man ikke undervurdere institutionernes afhaengighed af FLM. De serviceydelser, som
institutionerne giver borgeren, er i Lipskys forstaelse FLM’s handlinger, og et forsgg pa at indskraenke
medarbejdernes handlemuligheder formodes dermed at vaere begraensende for institutionens egen evne til
at levere de gnskede serviceydelser (Lipsky, 2010, s. 163).

Med et demmekraftsperspektiv kan dette forklares ud fra det, som Hgilund og Juul kalder en “ubalance
mellem de institutionelle normsystemer”. Hgilund og Juul beskriver, hvordan etik og jura har mistet status
og indflydelse i de institutionelle systemer, og at politiske interesser i vaesentlig grad har koloniseret
retsnormerne. Dette udvisker graensen imellem retspleje og forvaltning, hvilket i sidste ende sveekker
institutionsledelsers moralske og juridiske position overfor FLM (Hgilund & Juul, 2015, s. 77). Det er et
forhold, der bliver mere og mere tydeligt, jo flere erfaringer FLM har gjort sig.

Faglighed

Faglighed tilskrives af informanterne en afggrende betydning for anvendelsen af den personlige dgmmekraft
og i begrundelsen af anvendelse af de borgerorienterede copingstrategier.

Blandt savel FLM som ledere synes der at vaere en bred enighed og forstdelse for begrebet gynger og
karusseller. Begrebet kommer fra talemaden “at tabe pa gynger, hvad man vinder pa karrusellerne” og er en
mentalitet, der gennemsyrer frontlinjearbejdet i beskeaeftigelsesbranchen.

Den underforstaede pointe er, at der ikke er tid nok til, at alle borgere kan fa lige meget tid hele tiden. Derfor
er FLM ngdt til at prioritere mellem borgere. Medarbejderne selv ser ikke dette som et demokratisk problem.
For dem er der ikke et modsigelsesforhold mellem, at der skal vaere lige ret for alle borgere, og at man giver
nogle borgere mere tid og opmaerksomhed end andre. Denne prioritering er oftest begrundet i et fagligt skgn
fra medarbejderens side og ud fra borgerens egen livssituation, hvilket Carla fortaller om:

“..mange af borgerne kan faktisk vaere ekstremt tidskraevende uanset hvad. ... [man] forventer
en eller anden form for indsats, og der ma man sadan ligesom pragve at file lidt.” (Carla, 34:02)

Har borgeren massive problemer, vil det ofte tilskynde en szrlig indsats og deraf stgrre tidsforbrug fra FLM’s
side. Er borgeren derimod relativt selvkgrende og for eksempel i gang med en god praktik, vil vedkommende
typisk fa en opmaerksomhed pa vageblus, mens vedkommende passer sine forpligtelser, hvilket Bo udtrykker
i flgende citat:

“Jeg gar ikke noget, hvis borgeren selv kan, eller hvis jeg kan vejlede borgeren til det.” (Bo,
48:18)

31



Roskilde Universitet 24.03.2023 Sociale Interventionsstudier Diego Winterborg
Speciale:
Kan regelbrud blandt beskeaeftigelsesomradets frontlinjemedarbejdere legitimeres?

Og denne forstaelse vaekker genklang i ledelsen:

“... vi skal veek fra det der med, at alle skal have det samme hver uge... ellers sd er det jo, man
[borgeren] oplever det som meningsligst...” (Centerchefen, 33:27)

FLM afviser, at denne prioriteringspraksis af borgere foregar pa baggrund af sympati eller antipati:

“..uanset om jeg far at vide, at det her er en baryler, sG behandler jeg ham eller hende lige sa

godt, som jeg ville ggre med en, hvor jeg far at vide, at “det her er bare den sgdeste borger”.
(Bo, 49:31)

Prioriteringen tilskrives forstaelsen af, at man ma behandle borgerne forskelligt for at kunne imgdekomme
deres individuelle behov. FLM oplyser samstemmende, at prioriteringspraksissen i hgjere grad bevirker, at
de mest treengende borgere tildeles mere konfrontationstid, og at denne ekstra tid forspges vundet pa at
effektivisere eller rutinisere dokumentationsarbejdet, sdledes at borgerne selv ikke har en oplevelse af, at
den pagaeldende vejleder ikke har tid til dem. Tilsvarende tendens sesi et studie af implementeringen af 225-
timers-reglen, der viste, at FLM overfor udsatte borgere prioriterer tid til borgernzere opgaver hgjere end
administrationen af denne regel (Christensen et. al., 2020). Fglgen heraf er, at argumentation og
dokumentation i sagerne forenkles og standardiseres, saledes at de reelle forhold i sagerne ikke fremstar
veldokumenterede (Christensen et. al., 2020, s. 21). Ift. denne problemstilling ses det, at manglende tid
medfgrer et sammenfald af coping-mekanismer, hvor den personlige dgmmekraft fordrer en praksislogik om
at bruge tiden med borgeren, mens den institutionelle dgmmekraft fastholder anvendelse af 225-timers-
reglen og et konkret dokumentationskrav ved fravigelse af denne regel, som medfgrer en tidsprioritering til
fordel for borgeren og en standardisering af dokumentation.

Hertil ses personlige relationer at pavirke FLM, hvilket er mest tydeligt, nar de tyer til brug af egen tid eller
ressourcer pa borgeren. Dette kan have meget forskellige udtryk. Et typisk eksempel er brug af egne penge
pa borgeren, som for eksempel forekommer, nar FLM kgber kaffe ud af egen lomme til en borger. Dette kan
af FLM begrundes pa forskellig vis: “Det er vigtigt for at skabe en afslappet atmosfaere, hvor borgeren tgr
abne op for samarbejdet”, “vi kan kun mgdes pa neutral grund, sa en café er det mest oplagte” eller
tilsvarende begrundelser, der som udgangspunkt tager afszet i en faglig (psedagogisk, psykologisk) vurdering.

Men ogsa anvendelse af tid udenfor arbejdet forekommer hyppigt, som nar Carla forteller:

“Jeg har en enkelt borger, som jeg stadig stgtter, selvom forlgbet er udlgbet, fordi hun startede
en uddannelse... hun har stadig brug for hjeelp til at strukturere.” (Carla, 37:46)

Denne praksis er langt fra enestaende og er blandt visse organisationer accepteret som en fuldt ud legitim
(dog problematisk) praksis. Den tilskyndes ikke ligefrem og forstdas som problematisk, da den laegger
yderligere tidsmaessig belastning pa medarbejderne. Samtidig er der en forstaelse af, at det at give slip pa en
borger for tidligt, blot fordi en sagsbehandler ikke har formaet at forlaenge et forlgb i tide, eller fordi visse
regler ikke muligggr at forleenge et forlgb, kan have langsigtede negative konsekvenser, der bringer
borgerens progression i fare. Der argumenteres saledes for, at det er i en langsigtet interesse og mhp. en
mere baeredygtig udvikling hos borgeren, at FLM trodser de til tider firkantede bureaukratiske rammer for et
forlgbs varighed. Ogsa selv om det erkendes at vaere en praksis, der er behaeftet med udfordringer. Dette
kommenterer Kongsgaard pa i fglgende citat, ud fra sine erfaringer som leder hos en anden aktgr pa
beskeaeftigelsesomradet:
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“.. den coping gdr faktisk ud pa, at man typisk giver borgeren mere, end der egentligt er
ressourcer til... vi har haft masser af eksempler pa konsulenter, der arbejdere videre pad forlgb,
selv om de er Igbet ud...” (Kongsgaard, 35:25)

Som eksemplificeret tidligere ser de FLM, der er interviewet i dette speciale, sig som vaerende borgerens
veern mod systemet. Altsd star FLM med sin personlige dgmmekraft imellem borgeren og systemets
institutionelle dgmmekraft. Det er i dette m@de af normer, at den sociale demmekraft opstar: som en
dialektisk forstaelse mellem det politisk/institutionelle normsystem pa den ene side, FLM’s faglige og
moralske vardier pa den anden og borgerens gnsker og villighed til samarbejde pa den tredje side.
Vigtigheden af, at FLM udgver individuelle sken og bruger den personlige demmekraft, ligger i, at det er
maden, hvorpa borgerens etiske autonomi bevares: “... socialarbejderen [ma] traede ind i borgerens verden
uden at miste sin egen identitet, og fra denne position udfolde sine faglige kompetencer.” (Hgilund & Juul,
2015, s. 122). Som vi ser det i interviewene, er netop denne fortrolighedskundskab afggrende for bade FLM’s
mgde med borgerne, men maske i lige sa hgj grad for FLM’s egen evne til at kunne bevare deres identitet og
deres etiske stasted i mgdet med den institutionelle dgmmekraft. Pa baggrund af juraens lave status i det
sociale arbejde forekommer der illegitime juridiske magtanvendelser i den sociale demmekraft, som i vaerste
tilfelde kan udmgnte sig i retslige kreenkelser og anvendelse af disciplinerende copingstrategier. Det ses bl.a.
i en undersggelse fra Ankestyrelsen, at szerligt aktivitetsparate borgere sanktioneres pa et utilstraekkeligt
grundlag, og at deri 39 ud af 59 undersggte sager ville forega andring eller hjemsendelse af sagerne, safremt
der havde foreligget en klage (Ankestyrelsen, 2022, s. 19). Dette har ikke vaeret omtalt i interviewene, som
derimod har baret praeg af FLM’s tilkendegivelser af oprigtig vilje og ansvarlighed for at yde en etisk og fagligt
funderet service for borgerne.

Det er veerd at bemaerke, nar der i denne sammenhang tales om faglighed og faglige vurderinger, at disse
ikke refererer til en egentlig socialradgiverfaglighed. Samtlige informanter, der har bidraget til specialets
empiri, har ikke en uddannelsesbaggrund som socialradgivere, og de organisationer, som er inddraget i
undersggelsen, har en meget stor repraesentation af ikke-socialradgiver FLM. Altsa er den faglighed, der er
pa spil i denne sammenhaeng, en faglighed, der bygger pa erfaringer, on the job training, faglig sparring og
en bred palette af kurser og undervisning, som bergrer socialt arbejde, coaching, psykiske diagnoser o.l. Dette
skal ikke ses som en kritik af socialradgiverstanden eller deres uddannelse. Det ses, at socialradgivere i
Danmark har gennemgaet en professionaliseringsproces, hvor de i stadig hgjere grad er en del af det
institutionelle statslige apparat frem for bare at vaere borgernes forkeempere (Hultqvist & Ngrup, 2017, s.
152).

Citatet ovenfor drager vores opmaerksomhed mod betydningen af menneskelige vaerdier i anvendelsen af
personlig dsmmekraft og brugen af borgerorienteret coping.

Veerdier
Menneskelige veerdier eller anskuelser, om man vil, er ogsa en vaesentlig del af den personlige demmekraft
(Hgilund & Juul,2015, s. 61), og for FLM er tillid og relationen til borgeren vaesentlige aspekter af arbejdet,

hvilket informanten Bo attesterer:

“[Jeg] ser det som min mission at fG vundet deres tillid, fordi ellers sG faler jeg ikke, at jeg kan
passe mit arbejde som menneske.” (Bo, 50:19)
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FLM indenfor socialt arbejde far generelt ikke deres 'pay off’ gennem hgj Ign eller social status, men igennem
en identitet som et godt menneske, som hjalper andre, hvilket flere af de ovenstaende citater ogsa peger
pa. Dette vil de fleste kunne nikke anerkendende til, for hvem gnsker ikke at veere et godt menneske eller
seetter pris pa, at andre er ‘gode’ mennesker? Men i denne kontekst kan det kaste tvivl over den egentlige
motivation bag de borgerorienterede copingstrategier. FLM begrunder deres modvilje mod at sanktionere,
deres fleksible tilgang til at afvikle samtaler med borgerne og deres investering af private ressourcer (primaert
tid) ud fra faglige hensyn. Faglige hensyn kan FLM let argumentere for — disse er en del af det
sandhedsregime, som FLM er indlejrede i, og vil sjeeldent kunne blive gjort til genstand for et angreb mod
FLM'’s person. Vil vi forholde os kritisk til argumentet om den faglige vurdering, er vi ogsa ngdt til at stille os
spgrgsmalet, om faglighed kun er en del af svaret pa FLM’s motivation, eller om det maske ligefrem er et alibi
for disses menneskelige veerdier. | dette perspektiv kan det faglige argument vaere en beskyttelse af FLM’s
menneskelige veerdier mod et system, der af borgere ofte opleves som rigidt og upersonligt. Det kan samtidig
virke som en beskyttelse af FLM selv mod den forraelse, som er iboende et rigidt og autoriteert system, hvor
mennesker er genstand for andres magtudgvelse med ligheder til fundene i Stanley Milgrams eksperiment?.

Nar den personlige dgmmekraft kommer under pres fra den institutionelle dgmmekraft, kommer FLM’s
vaerdier ogsa under pres. Dette faanomen beskrives i artiklen Dorthe Birkemose: Alle er i risiko for forrdelse
(Sandahl, 2020), hvor skredet af moral og etik i frontlinjearbejdet beskrives. Her peges pa, at forraelse netop
bedst kan bekaempes gennem breddefaglighed og blotleeggelse af den taenkning og praksis, der affgdes af
den magteslgshed, som FLM kan opleve i deres arbejde. Informanternes faglige argumenter ugyldigggres
altsa ikke hermed, selvom det skal pointeres, at ogsa andre psykologiske mekanismer kan pavirke FLM’s
dgmmekraft, ud over hvad der kan tilskrives erfaring og faglighed.

| denne sammenhaeng svarer Kongsgaard i sin position som leder hos en privat anden aktgr fglgende:

Interviewer: “Ser du eksempler pa forrdelse i beskaeftigelsesomrddet?”

Kongsgaard: “Ja, ja, bestemt! Det, synes jeg, ville veere vildt naivt at sige andet. Det er jo et
felt, der er presset. Det har med folks penge at g@re. Der er mange proceskrav og alt det her.
Sa, det er der. Det er der ogsa hos os selv. Vi prgver i hvert fald at vaere opmaerksomme pad
det igennem sproget og vaere meget opmaerksomme pd, hvordan vi taler om borgeren, ogsa
ndr det glider lidt.” (Kongsgaard, 39:32)

Forraelse er et tema, informanterne i interviewene ikke har kunnet sige meget om, men det har Kongsgaard,
som det ses foroven. Han papeger her det evidente i, at forraelse er en meget reel risiko i frontlinjearbejdet
i beskaeftigelsesomradet. Han understgtter samtidig Dorthe Birkmoses opfordring til at bekaempe forraelsen
med faglighed og gennemsigtighed.

Opsummering

FLM i denne undersggelse tilkendegiver samstemmende, at de anvender de borgerorienterede
copingstrategier. Samtlige af disse strategier er reprasenterede i interviewene — regelbrud, at bgje regler,
foretage instrumentelle handlinger, prioritering blandt borgere samt brug af personlige ressourcer. FLM
argumenterer for brugen af disse ud fra personlige erfaringer og faglige overvejelser, selv om det ikke kan
udelukkes, at menneskelige vaerdier ogsa spiller ind i dette.

2 Milgram-eksperimentet viste, at menneskers lydighed overfor autoriteter og villighed til at pafgre andre mennesker
lidelse er meget stgrre, end mennesker selv tror og ift. deres oplevelse af fri vilje og samvittighed.
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Anvendelsen af de borgerorienterede copingstrategier ses saledes ogsa at vaere koblet sammen med FLM’s
personlige demmekraft, som dannes af deres uddannelse, erfaringer og livsanskuelse.

Institutionel dgmmekraft og arbejdsorienterede copingstrategier

Pa samme made som der i empirien ses en kobling mellem den borgerorienterede coping og FLM’s personlige
demmekraft, ses der ligeledes en kobling mellem den institutionelle demmekraft og tilblivelsen af de
arbejdsorienterede copingstrategier.

Styringsidealernes fordring til arbejdsorienteret coping

| litteraturen ses eksempler pa, at institutionel dgmmekraft bevirker tilblivelsen af forskellige
arbejdsorienterede copingstrategier. Dette forekommer jf. Hgilund & Juul bl.a., fordi “der er sket en
omprioritering, saledes at skonomiske og politiske styringsidealer har faet forrang pa bekostning af etiske og
juridiske.” (Hgilund & Juul, 2015, s. 68).

Det ses tillige i socialradgiveruddannelsens professionaliseringsproces, at der i Danmark er sket et skred fra,
at staten er aktiv ift. at bringe de ledige i arbejde, til at den i stedet aktiverer de ledige. Altsa ikke leengere
patager sig opgaven om at treene og opkvalificere borgerne, men derimod presser og sanktionerer, for at de
selv skal finde vej til arbejdsmarkedet (Hultgvist & Ngrup, 2017, s. 152). Men ogsa at policymal bliver en del
af pensum, og at nye FLM mister autonomi herigennem (Larsen, 2013, s. 44). Dokumentationskrav o.l. er
maske ikke altid mhp. styring og effektivisering, men kan nemt bruges til dette eller til at ‘gennemlaese’ FLM’s
arbejde. FLM har maske stadig sin dgmmekraft, men stilles overfor krav om dokumentation og beskrivelse,
som givetvis er mere handterbare, hvis man fglger et mere almindeligt anerkendt policymal (Larsen, 2013, s.
58).

Et dbenlyst eksempel herpa er igen 225-timers-reglen, som overfor ressourcestarke jobparate ledige synes
at have positiv effekt, mens den overfor de mere udsatte aktivitetsparate ledige viser sig kontraproduktiv
(Christensen et. al., 2020, s. 21). Alligevel fastholdes reglen i forenklingsreformen, alt imens FLM prioriterer
tid til andre opgaver med borgeren hgjere end administrationen af reglen. | Christensen et al.s studie viser
en gennemgang af sager, at reglen i store traek implementeres korrekt ift. de konkrete sager, men at en
gennemgaende standardisering af dokumentation finder sted i sagerne. Denne rutinisering medfgrer en
ugnsket forenkling af dokumentationen i borgerens journal, sadledes at de reelle forhold i sagerne ikke
fremstar veldokumenterede (Christensen et. al., 2020, s. 18). Ofte stilles disse krav fra centralt hold, men det
ses 0gsa, at de internaliseres lokalt, hvilket centerchefen forklarer i de nedenstaende citater:

“[organisationen] bevaeger sig forhdbentlig vaek fra, at vi ogsa laegger mange af sGdan nogen
kontrolinstanser ned over, som i virkeligheden ikke er besluttet nogen steder henne, som er
opstdet af sGdan nogle flow-ting...” (Centerchefen; 2:23)

“Har vi ogsa brug for at skrive et eller andet lidt ligegyldigt administrativt? Der er ikke nogen
lovgivning, der siger det. Der er heller ikke nogen i forvaltningen, der siger, vi skal g@re det.
Der er ingen, der tvinger os til det. Men vi g@r det selv!” (Centerchefen; 8:13)

Centerchefen forklarer sdledes, at der i organisationen forefindes praksisser for dokumentation og kontrol,

der er etableret lokalt i organisationen, og at disse i vaesentlig grad bidrager til medarbejdernes
arbejdspres. Det udtrykkes, at disse er tilblevet Igbende — “opstdet af sddan flow-ting” — og at det ikke
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grunder i en konkret lovgivning. Historisk ses det, at Tilsynet og retorikken (bade pa den politiske scene og
i medierne) har presset for denne udvikling. En udvikling, der kort sagt kan beskrives som, at det politiske
fokus og den populistiske retorik er hurtige til at pege fingre ad de lokale forvaltninger i
beskaeftigelsesbranchen, og at det for mange ledere i jobcentrene har ngdvendiggjort at implementere
kontrol- og dokumentationstiltag, der pa én gang sikrer ledelsen og institutionen mod offentlig kritik, mens
de pa den korte bane og i det daglige arbejde vanskeligggr FLM’s arbejdsvilkar og forringer den
serviceydelse, som borgerne modtager. Hvordan dette pavirker FLM, kan tolkes ud af Almas citat:

“Vi skal se den unge en gang om ugen. Det fylder meget ift. min strukturering af mit arbejde...
Der var en kollega, der kaldte det timetyranniet!” (Alma, 23:52)

Alma er her mere tilbageholden i sin kritik. Hun udtrykker, at det er indgribende ift. hendes strukturering af
arbejdet, men ved at videregive en kollegas karakteristik af forholdene som “timetyranniet” udtrykker hun
ogsa sin egen frustration over de firkantede regler. Det er abenlyst for informanterne, at det er vigtigt at have
en Igbende kontakt med samtlige borgere, men anken fra deres side er, hvorvidt de overordnede rammer
ift. hyppighed og form (personlige, telefoniske eller online mgder) skal dikteres oppefra uden skelen til
borgerens behov og hvad der giver bedst mening rent fagligt i den enkelte kontekst. Sagt pa en anden made
er det her tydeligt, hvordan dokumentationskrav og rigid forvaltningsmaessig taenkning udtrykker en
institutionel dgmmekraft, der pa én gang er i konflikt med FLM’s personlige demmekraft og vanskeligggr
tilblivelsen af en konstruktiv borgerinddragende social dgmmekraft.

Rationering af service

Rationering af service er ogsa en copingstrategi, som kommer til syne i savel litteraturen som i de afholdte
interviews. Lipsky klassificerer bl.a. fglgende former for arbejdsorienterede copingstrategier som
rationeringsstrategier: creaming og worker bias — og disse vil blive drgftet i det fglgende.

| deres forskningsartikel fra 2021 paviser Guul, Pedersen og Petersen effekten af borgerkarakteristikaene
kompetence og motivation pa sagsbehandleres prioritering af borgere. Guul et al. konkluderer, at
sagsbehandlere tydeligt prioriterer borgere, som udviser kompetence eller motivation, over borgere, som
ikke g@r, og at seerligt motivation er udslagsgivende i sagsbehandlernes prioritering (Guul et. al., 2021, s. 5).
Denne prioritering kan anskues ud fra et citizen-agent- eller et state-agent-perspektiv. Anskues det fra en
citizen-agent-vinkel, er prioriteringen et udtryk for, at sagsbehandleres vurdering styres af deres opfattelse
af borgerens vaerdighed ?, og det falder derved ind under worker-bias-fenomenet. Alternativt, hvis
prioriteringen forstas ud fra et state-agent-perspektiv, sa er sagsbehandlernes handling egennyttig og derved
creaming — altsd hvor man hgster de lavthaengende frugter for derved at opna hurtige let kvantificerbare
resultater, som enten tjener et policymal eller er med til at lette sagsbehandlerens arbejdsbyrde. Uagtet
hvilken motivation der ligger bag, sa er det tankevaekkende, at en sa abenlyst udemokratisk praksis finder
sted med sa stor udbredelse iblandt FLM i beskaeftigelsesbranchen.

Som tidligere refereret i afsnittet om faglighed udtrykker informanten Bo (49:31), at han mgder alle borgere
med samme udgangspunkt, uagtet om de er “barylere” eller “de sgdeste borgere”. Dette udsagn forholder
sig ikke til informantens og borgernes videre relation, men udelukkende til det indledende mg@gde. Under
interviewene udtrykker ingen af informanterne eksplicit, at de forskelsbehandler borgere positivt eller
negativt, men samtidig giver de eksempler pa enkelte borgere, hvor de har brugt szerligt mange ressourcer,

3 Deservingness efter Maynard-Moody & Musheno eller worthiness efter Lipsky.
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bade ift. arbejdstid, men ogsa egen fritid. Dette kan tolkes som udtryk for en positiv seerbehandling, der trods
FLM’s gnske om at behandle alle borgere lige viser, at der foregar en prioritering blandt borgerne, der
kommer visse af dem seerligt til gode. Det kan altsa udledes, at informanterne her har en blind vinkel ift.
deres forskelsbehandling af borgere, selv om der ikke er nogen udsagn eller tegn pa, at der er borgere, der
bliver behandlet negativt. Dette understreger, at selv nar man har at ggre med meget professionelle FLM,
der arbejder ud fra hgje etiske standarder, sa er worker-bias stadig en faktor i det borgerrettede arbejde.
Med afsaet i Guul et al.s artikel ser vi altsa, at FLM i disse interviews tager et citizen-agent-perspektiv. Dermed
rejser der sig et spgrgsmal om borgernes veerdighed. Hvad er det, der ggr, at nogle borgere i informanternes
@jne er mere vaerdige? Svaret pa dette spgrgsmal kan udledes af fglgende citater fra bade Carla og Bo:

“Jeg har en enkelt borger, som jeg stadigveek stgtter, selvom forlgbet er udlgbet, fordi hun
startede i en uddannelse ... hun har stadig brug for hjeelp til at strukturere.” (Carla, 37:46)

“Han kunne fa mulighed for at veere i det... hans drégm om at blive recovery-mentor.” (Bo,
37:45)

Feelles for de to eksempler er, at der er noget, borgeren gerne vil. Her er tale om en borger, der forfglger et
uddannelsesmal, og en borger, der har en drgm om at kunne give noget tilbage til andre mennesker. Dette
underbygger Guul et al.s fund om, at saerligt borgernes motivation er udslagsgivende for FLM’s prioriteringer.
Der er i den foreliggende empiri ikke noget belaeg for, at kompetencer spiller en szrlig rolle i prioriteringen.

Informanterne i dette speciale udtrykker med enighed, at bade deres mal og deres metode handler om at
mgde borgerne i gjenhgjde og ud fra deres behov og gnsker. Informanten Alma udtrykker det saledes:

“Det er jo altid med udgangspunkt i, hvad det er, den unge godt kunne taenke sig. Ja, fordi det
kun er der, man skaber progression. Det er kun der, det giver mening ... ndr det kommer fra
den unge. Det er i hvert fald min erfaring.” (Alma, 16:57)

FLM argumenterer for denne fremgangsmade ud fra et fagligt perspektiv om, at “det kun er der, man skaber
progression”. Men argumentet er ogsa ud fra dét, der “giver mening” — underforstaet dét, som er subjektivt
meningsfuldt for borgeren, hvilket underbygger argumentet om et citizen-agent-perspektiv hos de
interviewede FLM.

| det omfattende forskningsprojekt Beskaeftigelses Indikator Projektet (BIP) foretog Veeksthusets
Forskningscenter en omfattende kvantitativ undersggelse over tid blandt en reekke danske kommuner. Det
maske mest opsigtsveekkende fund i deres undersggelse var, at blandt en raekke faktorer var den mest
udslagsgivende sagsbehandlerens tro pa, at borgeren kommer i arbejde (Vaeksthusets Forskningscenter,
u.d.). Dette fund er pa én og samme tid bade glaedeligt, men ogsa bekymrende. Det glaedelige er, at FLM’s
indsats kan have en decideret positiv effekt pa borgernes chance for at komme i arbejde og blive
selvforsgrgende, og at det fra samfundets side godt kan betale sig at have kompetente og dedikerede
medarbejdere i denne vitale funktion. Studiet peger ogsa pa3, at det individuelle og kontekstbaserede samspil
mellem FLM og borger rummer karakteristika, som fortjener yderligere undersggelse, for at vi bedre kan
forsta de udslagsgivende elementer i FLM’s indsats med borgeren.

Samtidig rejser projektets fund ogsa etiske spgrgsmal til FLM’s arbejde. Hvis FLM ingen forudgadende

kendskab har til borgernes kompetencer og motivation, og vi derved lader os overtale til, at der ikke er
etablerede forudsaetninger til stede for creaming, sa ma logikken, vi foroven drgftede, pege pa, at FLM i
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forskningsprojektet er drevet af et citizen-agent-perspektiv og derved er pavirkede af deres forstaelse af
borgernes vaerdighed til at modtage stgtte. BIP afslgrer saledes en demokratisk udfordring i det borgernaere
arbejde i beskeaeftigelsesomradet.

Det, man med en vis grad kynisme kan konkludere, er, at det ligger indenfor FLM’s magt at hjelpe udsatte
ledige i arbejde, og at der enten bevidst eller ubevidst foregar en prioritering af, hvor FLM laegger deres
stgrste indsats. Vi kan saledes ogsa udlede, at FLM’s worker-bias skaber grundlag for en prioriteringspraksis,
og jobcentrenes fokus pa selvforsgrgelse fordrer en creaming-praksis, der i sin essens bade er udemokratisk
og behaftet med en indgroet disrespekt for borgers retssikkerhed.

Lipskys worker-bias-begreb synes ofte at vaere en tvetydig stgrrelse. Som formuleret i hans teori skal det ses
som et element i en rationering af servicepraksis. Det er udtryk for, at FLM finder det mere tilfredsstillende
at arbejde med visse borgere frem for andre pa baggrund af personlige praeferencer (Lipsky, 2010, s. 108).
Samtidig er der tilsyneladende ogsa et relationelt element i det, hvor FLM’s oplevelse af borgers veerdighed
til at modtage hjaelp spiller ind. Altsa er worker-bias udtryk for en klart arbejdsorienteret coping, men det er
samtidig knyttet til den personlige demmekraft. | den sekundaere litteratur ser vi bl.a., at FLM er mere villige
til at bgje regler for borgere, som de oplever at vaere motiverede (Hansen, 2022, s. 10). Hvor Lipsky har klare
sondringer mellem den borgerorienterede coping og den arbejdsorienterede coping, har Hgilund og Juuls
demmekraftbegreb en evne til at forene den personlige dgmmekraft med den institutionelle dgmmekraft i
den sakaldte sociale dsmmekraft. Derved er det sociale dsmmekraftbegreb et mere nyttigt perspektiv til at
forsta worker-bias og borgernes vaerdighed til at modtage hjaelp. Den sociale dgmmekraft kan pa denne
made forklare den forstaelse, at den ‘gode borger’ i det moderne danske velfaerdssystem udmaerker sig ved
at deltage aktivt og ansvarsfuldt i samarbejdet med FLM (Hansen, 2022, s. 12). Det er en forstaelse, for
hvilken grundstenen i dag bliver lagt allerede under socialradgivernes uddannelse (Larsen, 2013, s. 50).

Rutinisering

| sin artikel In Search for the Perfect Pathway: Supporting Knowledge Work of Welfare Workers viser Nina
Boulus-Rgdje, hvordan sagsbehandlere i stort omfang svigtes af de datasystemer, som de pa én gang bade
er underlagt at skulle bruge og samtidig er afhaengige af for at kunne passe deres arbejde. Disse systemer, er
i veesentlig grad den forvaltningsmaessige rygrad i det system, som skal sikre policy-makers kontrol med FLM’s
arbejde. Mens sagsbehandlere udfordres af skiftende policy, aktiveringsprogrammer, institutionelle
forandringer, gget arbejdsmaengde og mindskede ressourcer (Boulus, 2018, s. 847), synes datasystemerne
ikke at sikre, at FLM traeffer de rigtige beslutninger i borgerens beskaeftigelsesforlgb — de sikrer derimod, at
FLM'’s arbejde lever op til visse formkrav, og frem for alt skal systemet sikre borgernes compliance med den
geldende beskaeftigelsespolitik (Boulus, 2018, s. 861). Pa denne made sikres borgernes deltagelse i
aktiveringsindsatser, men ikke at indsatserne faktisk bringer den ledige borger teettere pa arbejde — en
opgave, der for de fleste sagsbehandlere synes udfordrende pa baggrund af et 25-minutters mgde hver 8.
uge.

Problemet saettes yderligere pa spidsen, nar man tager de indholdsmaessige krav til de i forvejen korte
samtaler med i betragtningen. Disse krav opsummerer Alma i dette citat:

“ [Til samtale hos sagsbehandleren] Der er nogle punkter, vi skal igennem. Vi skal oplyse om

225-timers-reglen. Vi skal have lavet et CV. Det kunne lige s godt vaere en knap, der blev
trykket pd, og sd blev den afspillet, den her.” (Alma, 48:32)
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Den begraensede tid, som borgeren tildeles sammen med FLM, er en forhindring ift. at sikre borgernes
inddragelse i deres beskaftigelsesforlgb og dermed, at aktiveringen faktisk giver mening for den ledige
borger (Larsen & Caswell, 2020, s. 66). Nar aktiveringsindsatsen ikke giver mening for borgeren, sikres dennes
deltagelse fortsat gennem sanktioner (Larsen & Caswell, 2020, s. 64). Derved ses det, at den offentlige
drejning mod new public governance og gget inddragelse af borgere og civilsamfundet fortsat er mere en
retorisk gvelse end et reelt skift i styringsparadigmet. Velfaerdssystemet er fortsat drevet af gkonomiske
sanktioner og firkantede styringssystemer, som har deres oprindelse i new public management. Saledes er
beskaeftigelsesindsatsen fortsat drevet af konditionalitet, hvilket giver svaere kar for bade den personlige og
sociale dgmmekraft. Dette oplever informanten Alma saledes:

“... jeg er politisk uenig i det her med radighedspligten. Det her, jeg plejer at kalde frivillig tvang.
Altsa det her med, at vi har relation til borgeren, som er baseret pd samarbejde og tillid, men i
virkeligheden sa sidder borgeren der ogsa, fordi de bliver sanktioneret, hvis de ikke kommer.”
(Alma, 6:37)

Den samme erfaring, der som tidligere vist baner vejen for regelbrud og bgjninger af regler til borgerens
fordel, baner ligeledes vejen for rutinisering af arbejdsopgaver. Dette er noget, FLM ggr, for at kgbe sig mere
tid og for derved bedre at kunne handtere det arbejdspres, de ligger under for. Selv om dette ifglge Lipsky er
en arbejdsorienteret copingstrategi, er det tydeligt, at dette ogsa kan komme borgeren til gode ved at
muligggre mere tid sammen med FLM, hvilket i et borgerperspektiv ogsa er en fordel. Sammenfaldet mellem
copingstrategierne beskriver FLM Carla i dette citat:

“I sidste ende skal man ikke vaere blind for, at det ogsd er med til at smidigggre mit arbejde —
at man mdske kan na laengere pd kortere tid med borgeren, end man elles havde kunnet.”
(Carla, 43:21)

Man skal vaere meget opmaerksom og papasselig overfor den anden side af denne mgnt. For lige som
rutinisering kan forekomme at veere til borgers fordel, som nar FLM bruger strategien til at kgbe ekstra tid til
borgeren, sa kan regelbrud ogsa bruges egennyttigt af FLM. Dette er maske mest tydeligt, nar man taler om
forraelse (Sandahl, 2020). Jf. forskningen kan dette i en beskaeftigelseskontekst have forskellige udtryk, som
Kongsgaard forklarer i fglgende citat:

“Som tilbudsmedarbejder der skal du helt konkret ignorere nogle mennesker, der er der, eller
undga at hjeelpe dem. ... mdden at cope med det pa [som sagsbehandler] er at ‘glemme’ sager
eller ikke at fa dem behandlet feerdig... s de bliver ved med at ligge nederst i bunken.”
(Kongsgaard, 43:49)

Forraelse synes ikke at optraede i de afholdte interviews. Emnet har ikke eksplicit veeret italesat eller spurgt
ind til. En del af samtalen under interviewene har omhandlet den sakaldte disciplinerende coping, der i
essensen er udtryk for forraelse eller et arbejdspres pa FLM, der er sa stort, at de vender deres frustration
mod borgerne. Disciplinerende coping har ikke veeret til stede hos informanterne selv i interviewene, men
det er noget, de har observeret hos andre kollegaer. Der er altsa heller ikke tegn pa forraelse hos
informanterne, selv om denne muligvis kan forekomme hos de mest pressede kollegaer. Dorthe Birkmose
forklarer, at forraelsen kan forebygges med breddefaglighed og en evne (og vilje) hos FLM’s kollegaer til at
lytte til hinanden og ‘svare i dybden’ pa den forpintes afmagt, som leder til selve forrdelsen (Sandahl, 2020).
En slutning, man kunne drage heraf, er, at informanterne reprasenter den mere abne del af
medarbejdergruppen, og at denne abenhed i sig selv er forebyggende overfor forraelse — dette er dog et
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emne, der traeder udenfor dette speciales undersggelsesomrade, og som ngdvendigggr et selvstaendigt
studie for at blive behandlet.

Opsummering

| dette afsnit er det blevet demonstreret, at gkonomiske og politiske styringsidealer har bragt etik og jura
under pres i beskaeftigelsesbranchen, og hvordan dette uundgaeligt fgrer til anvendelse af rutinisering og
rationering af service blandt FLM. Rutinisering er oftest et svar pa tilbagevendende krav om dokumentation
samt et ledelsesmaessigt gnske om kontrol og standardisering, som laegger et gget arbejdspres pa FLM. Tillige
er det pavist, at rationering af service, saerligt i form af worker-bias og creaming, ogsa er til stede. | specialets
empiri er det fortrinsvist worker-bias, der kommer til udtryk, om end denne tilsyneladende har et fortrinsvis
positivt udtryk i, at det ikke har en synlig omkostning for andre borgere. Der er argumenteret for, at dette,
selv ved det positive fortegn, kan repraesentere et demokratisk problem og en udfordring for visse borgeres
retssikkerhed.

Endeligt ses det i sekundaerlitteraturen (men ikke i interviewene), at en drejning mod gkonomiske og politiske
idealer i socialradgiveruddannelsen bringer borgernes retssikkerhed i fare og skaber grobund for forraelse.

Refleksivt rum og legitimering af coping

| interviewene er der ikke fundet eksempler pa disciplinerende coping hos informanterne. De tilkendegiver
at have stgdt pa disciplinerende coping hos kollegaer, hvilket jeg kort vil behandle i det fglgende. Dertil fglger
en diskuterende analyse, hvor jeg vil forsgge at kaste lys over det behov, medarbejderne oplever for at kunne
tale om copingstrategier og den legitimering, som dette bade vil fgre til samt ngdvendigggre.

Abenhed om copingstrategier

Informanterne i dette speciale har i deres respektive interviews haft let ved at tale om borgerorienterede
copingstrategier. Det har ikke kraevet meget opfordring, og informanterne har hurtigt kunnet komme pa bade
konkrete eksempler og overordnede handlinger og strategier fra deres hverdag. De arbejdsorienterede
strategier har de haft mere vanskeligt ved at papege, og om dette er udtryk for, at de ikke finder sted eller
blot er svaerere at identificere, fordi de maske er sa indlejrede i deres daglige produktion, er sveert at afggre
pa baggrund af de forhandenvaerende interviews.

Noget, som samtlige informanter prompte kunne afvise, var brugen af disciplinerende copingstrategier. |
interviewene spurgte jeg konkret ind til rigid regelanvendelse og aggression mod borgeren, som er de coping-
underkategorier, der hgrer under den disciplinerende coping (Tummer et. al. 2015, s. 1101), hvilket de ikke
selv mente at ggre brug af. Konceptet var ikke fremmed for dem, og to af informanterne kunne genkende
det fra kollegaers arbejde eller havde gennem borgerne selv kendskab til, at det kunne forekomme. Dette
attesterer informanten Alma i dette citat om disciplinerende coping:

“...derved jeg, at jeg har nogen kollegaer, som tyer til den her strategi” (Alma, 51:53)
Informanterne haefter sig ved, at saerligt den disciplinerende coping er noget, der sjeldent tales om. Hvor
der ellers hersker en anden abenhed om andre copingstrategier — saerligt de borgerorienterede strategier —
sa synes seerligt den disciplinerende coping at veaere forbundet med skam. Carla beskriver det saledes:

“Det er sveert at tale om, fordi de jo ogsG godt selv indimellem fgler, at de mdske ikke ggar,

hvad der skal til... fordi de ikke magter det... Det er sveert at snakke om. Det er et emne, som
er meget gmtaleligt.” (Carla, 56:47)
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Den manglende repraesentation af denne type copingstrategier i empirien er muligvis indikativ for helt reelle
forhold pa frontlinjen. Selv om der til tider kan forekomme forteellinger om overgreb mod borgere i
beskeaeftigelsesomradet, sa synes der i empirien og i litteraturen at veere en forstaelse af, at FLM som helhed
gnsker at levere en god ydelse og et sobert stykke arbejde, selv nar de presses pa deres ressourcer af de
systemer, de er underlagt. Kongsgaard formulerer det saledes:

“Kommunerne bliver jo rangeret efter, hvor gode de er til at sanktionere, sa der findes jo som
sddan en logik blandt andet i [Styrelsen for Arbejdsmarked og Rekruttering]. Men jeg synes
ikke, ndgr man er ude i frontlinjen, at man ser ret meget af det — naermere det modsatte. Man
kan sige, man gar langt for at fa borgeren med.” (Kongsgaard, 57:57)

Den manglende tendens til disciplinerende coping i specialets empiri kan naturligvis ogsa skyldes selektionen
af informanter og det metodiske valg, der er truffet. Empirien er blevet til gennem semistrukturerede
interviews, og informanterne har alle frivilligt valgt at deltage. Havde empiriproduktionen vaeret baseret pa
observationsstudier, eller havde den bygget pa borgerudsagn eller gennemlasninger af journalnotater, sa
havde billedet maske vaeret anderledes. Til dette speciales formal om at belyse anvendelsen og forstaelsen
af copingstrategier fra et FLM perspektiv synes semistrukturerede interviews af FLM selv at vaere det bedste
valg med de ressourcer, der har veeret til radighed.

Selv ift. de blgdere copingstrategier synes der at veere en mangel pa abenhed iblandt FLM. FLM’s behov for
at kunne tale om deres respektive regelbrud, prioritering af borgere og andre copingstrategier synes at veere
meget individuelle, hvilket informanterne Bo og Almas svar forneden reflekterer:

“Nar jeg star med et problem, sa har jeg brug for at sparre med en kollega her og nu, sa kan
jeg ikke vente seks uger pG at komme til supervision. Supervision ser jeg som en generel
overordnet mdde at tale om ting pd.” (Bo, 59:39)

“.. der har veaeret rum til at tale om det [copingstrategier] i sparringsgrupperne og i
supervision. ... det er jo ikke saerlig ofte, at vi har den slags rum, for ellers sG sidder vi i
storrumskontor, hvor vores ledere sidder, og hvor der altid er kollegaer, der lytter. Sa det
skaber en ret stor begraensning for at tale om de her ting, og det ggr, at man enten taler om
det i krogene med de kollegaer, man er fortrolig med, eller at man slet ikke taler om det.”
(Alma, 56:23)

Hvor Bos behov for at sparre om coping synes at vaere mere akut og rettet mod en en-til-en-dialog, sa synes
Almas at veere bedre opfyldt i et lidt stgrre forum som de 4-6 personer store sparringsgrupper eller de 10-12
personer store supervisionsgrupper, der er pa den pagaldende arbejdsplads. Forskellene til trods er der
enighed om, at samtalen om coping er forankret i et mere snaevert tidsvindue eller mulighedsrum. Det er et
behov, som typisk ikke lader sig udseaette i en til flere uger, men som kraever opmaerksomhed, nar det opstar.

Dertil retter Alma ogsa vores opmarksomhed mod en vis intimitetsfaktor. | citatet foroven og flere gange
under interviewet ytrer Alma, at hun helst ikke vil udtale sig abent om sine copingstrategier overfor sine
ledere, og at der er behov for en vis “fortrolighed” i mangel pa et bedre ord. Ironisk nok er det Almas egen
chef, der spejler denne forstaelser i dette citat:
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“Men hvordan fanden man skal arbejde med det, det ved jeg faktisk ikke. For der er jo ogsa
noget tillid kollegaer imellem, at man faktisk ogsa bliver mgdt med en forstdelse af, at vi ikke
har samme copingstrategi” (Centerchefen, 35:48)

Alma har angiveligt ikke et problem med at tale om coping i et stgrre forum, men har trods alt behov for, at
det ikke foregar i storrumskontoret, hvor den rette opmarksomhed ikke er til stede. Alma formulerer det
ikke selv, men Kongsgaard formulerer fglgende:

“Der mangler et rum, altsa sadan arenaer... det kraever, tempoet bliver sat ned... De skaber
ikke sig selv, sG man skal faktisk designe dem.” (Kongsgaard, 53:06)

Der peges herved pa behovet for at designe en decideret “oase af refleksion” (Kongsgaard, 2022, s. 175),
hvor det er muligt at traekke tempoet i samtalen ned, hvilket kan vaere med til at skabe den fortrolighed, der
er behov for til at kunne udholde ubehaget og uvisheden (Kongsgaard, 2022, s. 259), der er involveret i en
aben drgftelse af de dilemmaer, copingstrategierne er skabt af.

Det refleksive rum

En “oase af refleksion”, som Kongsgaard kalder det, synes pa den ene side at kraeve tid. Kongsgaard
argumenterer for dette med belaeg i Kahnemanns og Tverskys forskning om hjernens analytiske system 2 og
intuitive system 1 samt Hartmut Rosas teori om samfundets acceleration (Kongsgaard, 2022, s. 175). Han
paviser i sin forskning, at der i modvaegt til institutionelle produktionskrav er ngdt til at blive taget tid ud af
produktionen, og at tempoet sankes, for at sikre en refleksiv praksis, hvor dilemmaer foldes ud (Kongsgaard,
2022, s.177). Pa den anden side er der ogsa tegn pa, at en “oase af refleksion” ogsa kraever en meget tydelig
rammesaetning. Denne rammesatning kan dels veere af fysisk karakter, som nar man bringer
refleksionsrummet ud af den institutionelle matrikel, men den kan ogsa vaere rammesat kronologisk ved, at
den er skrevet ind i medarbejdernes kalender (lbid.). | sin afhandling viser Kongsgaard, at en invitation til
‘aben sparring’ ikke er en tilstraekkelig katalysator for medarbejdernes deltagelse, pa samme made som nar
travle medarbejdere trods interesse heller ikke automatisk deltager i uformelle fejringer eller kageordninger,
hvis arbejdspresset er for hgjt.

Jeg veelger her at bruge begrebet fortrolighedsrum for at spejle Almas eget sprog samt de rammer for
refleksion, der er naevnt foroven. Centerchefen forklarer i nedenstdende citat den organisationsmaessige
udfordring, som etableringen af et fortrolighedsrum udger:

“Vihar brug for at gve os pd en mdde at sige det pd, for det, der tit er, det desveerre, er der,
hvor det skal blive helt konkret [...] Der skal vi mdske have noget hjelp til at udvikle det.”
(Centerchefen, 45:18)

Her peger lederen pa, at etableringen af et fortrolighedsrum kraever en kompetence, som er ny for
organisationen. Dette underbygger Kongsgaards tidligere udsagn (Kongsgaard, 53:06) om, at et
fortrolighedsrum ikke bliver til organisk, men at det skal designes. Altsa er det neerliggende, at man
ledelsesmaessigt tager tid ud af medarbejdernes kalendere for at skabe et fortrolighedsrum. Som det er
udtrykt af Bo og Alma, er det ikke formlen at etablere faste sparringsgrupper og supervision. Der er behov
for en mere hyppig og maske mindre formel form, hvor medarbejderne selv er primusmotor, men hvor der
samtidig er en rammesaetning for FLM’s refleksion over copingstrategier. Hvordan dette kan rammesaettes,
kan vi maske udlede af fglgende udtalelser fra interviewet med Kongsgaard:
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“Noget af det handler simpelthen om, hvordan man som gverste chef formidler det. Altsad, taler
man om det her som dilemmafyldt arbejde, som vi tager pa os, eller taler man om det mere
linezert.” (Kongsgaard, 53:49)

Med andre ord kan et ledelsesmaessigt fokus pa arbejdsbetingelserne og de dilemmaer, som er en del af
arbejdet, samt en aben italeszettelse heraf, vaere vejen til at skabe det efterlyste fortrolighedsrum. Dette
betyder, at den institutionelle ledelse abent skal anerkende brugen af copingstrategier blandt FLM. Man skal
italeszette, at man ved, hvad der foregar, og man skal veere konkret. Man skal samtidig veere i stand til at
anerkende, at man som organisation er afhaengig af FLM’s dgmmekraft, deres brug af coping og deres mod
til at traede ved siden af, nar det fremmer borgerens beskaeftigelsesforlgb og er fagligt begrundet i borgerens
levede liv.

Samtidig vil det vaere nyttigt at udfordre NPM’s accountability-krav og STAR’s* snaevre vidensforstaelse.
Forstaet pa den made at man forholder sig kritisk til politiske og styrelsesmaessige ’fakta’. F.eks. ved at sige
‘ja, praktik fremmer den lediges jobmuligheder’, men ogsa at turde fglge det op med ‘... hvis borgeren altsa
er parat til det, og der samtidigt tages hand om andre alvorlige problemer, der matte vaere til stede, samt at
man efterlader kommunale benchmarks udenfor fortrolighedsrummet’.

Fortrolighedsrummets legitimering af copingpraksis

“..sd gdr man med det selv. Og det kan ogsd godt nogle gange vaere forbundet med skam,
fordi at det er jo ikke rart at bryde reglerne. Risikoen for selv at blive opdaget eller at blive
irettesat af sin chef eller blive fanget af et ledelsestilsyn eller selv risikere at blive fyret, fordi
man prgver at passe pa nogle borgere, er jo ikke behageligt.” (Alma, 57:05)

Som tidligere vist er FLM’s copingstrategier ikke noget, man uden videre kan bringe til ophgr uden ogsa at
fjerne FLM’s professionelle autonomi, ligesom det ikke er noget, som i et organisatorisk perspektiv er
gnskeligt at bringe til ophgr, da institutionerne er afhaengige af den fleksibilitet, copingstrategierne bibringer.
Men som Alma udtrykker det i citatet foroven, sa er FLM’s anvendelse af copingstrategier knyttet til negative
folelser som skam og frygt, som i sidste ende kan fgre til psykisk nedslidning af medarbejderne eller — endnu
vaerre — en forraelse, som er til skade for bade borgerne og institutionerne.

| nedenstaende citat fortaeller Alma selv, hvilket udbytte man som medarbejder (og i og for sig som borger
eller institution) vil kunne fa ud af et fortrolighedsrum:

“Det er altid godt, at man tjekker ind, bade om det er okay... Det kan jo ogsa vaere, at man
bryder nogle regler, som ikke skal brydes... altsa, hvor man skal udfordres pd det, og sG kan

o

der veere nogle andre mader at ggre det pa.” (Alma, 59:55)

Sa pa én og samme tid kan fortrolighedsrummet bade vare en arena for sparring, vidensdeling og en
fglelsesmaessig ventil, men det kan samtidig bruges til at ga medarbejderens praksis efter i semmene, sa
man Igbende tager bestik af, om den strategi, man nu anvender for at handtere et dilemma indlejret i
frontlinjearbejdet, faktisk er hensigtsmaessig — bade produktionsmaessigt og etisk — samtidig med at man
kan udvide den fzlles forstaelseshorisont af den opgave, man star overfor i organisationen.

4 Styrelsen for Arbejdsmarked og Rekruttering.
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Ledelsen udtrykker forstaelse for FLM’s anvendelse af coping, og der udtrykkes for neden et gnske om at
legitimere dele af denne praksis:

“Det kunne jo ogsd veere, at det var sG meerkelig en regel, at man skulle sige: ‘Okay, kan vi
finde en legitim madde, s du ikke behgver at taenke, at du bgjer reglerne’. Jeg taenker faktisk
heller ikke, det er sd sjovt altid at gé pd arbejde og taenke: “Jeg er ngdt til at bgje alle reglerne,
for ellers sa kan jeg ikke fa det til at lykkes’ [...] Men er der noget, vi kan ggre ved det — og
nogle gange er der ikke noget, vi kan gdre ved det — men sd kan det jo veere, ledelsen skal
sige: ‘Lige det der er okay, vi bgjer en lille smule. Det vil vi faktisk ogsa godt vaere med til’. SG
har vi jo legitimeret det.” (Centerchefen, 35:01)

Som centerchefen peger pa, kan en legitimering forega ved, at man fra ledelsens side patager sig ansvaret
for handlinger, som ikke stemmer overens med de regler eller den forvaltningspraksis, der tidligere er
etableret. P4 den made kan medarbejderne slippe nogle af de negative fglelser, der er involveret i
anvendelsen af copingstrategierne. Men maske vigtigere er det, at en aben italesaettelse udenfordgmmelse
kan veere legitimerende i sig selv. Legitimitet handler i en snaever forstand om normativitet (CBS, Center for
Civilsamfundsstudier, u.a.), og etablering af copingstrategier som en accepteret norm kraever en aben
italeseettelse og afstigmatisering som praksis. En legitimering af denne praksis vil samtidig bringe
anerkendelse og trovaerdighed, ikke blot til selve praksissen, men ogsa til FLM og institutionen som
forlaengelse (CBS, Center for Civilsamfundsstudier, u.a.). Det er maske gnsketaenkning, men en afledt effekt
af en sadan normdannelse kan vaere en afsmitning pa den offentlige debat og den politiske diskurs, som i sig
selv kan fordre en bredere vidensforstaelse i de relevante styrelser.

Samtidigt med at man fra ledelsens side har forstaelse for FLM’s anvendelse af copingstrategier, ses det
ogsa i naeste citat, at ledelsen i denne sammenhang fastholder retten til at definere, hvad der er en
acceptabel copingstrategi:

“... en coping-mekanisme, vi synes er lidt pd kanten af, hvad vi egentlig gerne vil have. Fordi
vi kan ogsd se, det er ikke sundt, og det fgrer ogsé alt muligt andet med sig.” (Centerchefen,
46:19)

Dette kan veaere bade positivt og negativt alt efter ledelsens position ift. FLM’s dilemmaer. Ledelsen kan
gennem dialogen med medarbejderne varetage rollen som moralsk kompas og derigennem sikre en etisk
praksis, der er i overensstemmelse med samfundets og borgerens egne vardier. Samtidig kan en uetisk
eller fravaerende ledelse blastemple en kraenkende praksis, der i sidste ende kan udmgnte sig i en forraelse
af organisationen.

Opsummering

| denne sidste del af analysen er det vist, at copingstrategier i alle sine afskygninger er forbundet med et
vist tabu, og at det i hgj grad er de borgerorienterede copingstrategier, FLM har lettest ved at tale om.
Derimod har samtalen om den arbejdsorienterede coping og iser den disciplinerende coping meget trange
kar.

Det er belyst, at en aben dialog om beskaftigelsesomradets dilemmaer kraever, at der afsaettes tid til at
sette tempoet ned, og at der foregar en rammesaetning eller et ‘design’ i organisationen for at skabe et
fortrolighedsrum. Der advokeres af FLM for skabelsen af fortrolighedsrum. Dels for at give plads til en aben
dialog og legitimering af FLM’s copingpraksis, dels for at sikre en vital vidensdeling, der bade kan styrke
den gnskede copingpraksis og indskraenke den ugnskede.
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Konklusion

Som pavist ligger beskeaeftigelsesomradets frontlinjemedarbejdere under for omfattende strukturelle krav i
deres arbejde. Konkret har gkonomiske og politiske styringsidealer sat frontlinjemedarbejdernes forstaelse
af etik og jura under pres og truer med at redefinere fagligheden indenfor beskaftigelsesomradet. Dette
fordrer i hgj grad udvikling af rutinisering og rationering af service som praksis, som i hgj grad er til for at
megde et politisk gnske om kontrol og standardisering. Denne udvikling er endvidere fordrende for
frontlinjemedarbejderes anvendelse af creaming og workerbias. Det ses dog, at frontlinjemedarbejderne i
vaesentlig grad er disponeret for at tage et citizen-agent-perspektiv, hvorved workerbias kommer til udtryk i
borgerorienterede prioriteringer. Men praksissen er i sig selv udtryk for et systemisk problem og et
demokratisk underskud, som ukontrolleret bzerer risiko for forraelse og en underminering af borgernes
retssikkerhed med sig.

Denne undersggelse viser, at anvendelsen af de borgerorienterede copingstrategier sdsom regelbrud,
regelbgjning og prioritering til fordel for borgerne er den mest almindelige form for copingstrategi blandt de
adspurgte frontlinjemedarbejdere. Selv om de argumenterer for anvendelsen af disse praksisformer ud fra
faglige overvejelser og borgerhensyn, er det tydeligt, at de ikke er uden omkostning for medarbejderen.
Ombkostningen er til tider udtrykt som skam over ikke at sla til eller frygt for at blive opdaget, samtidig med
at praksissen camouflerer et gennemgribende strukturelt problem. Der mangler ressourcer til at Igse
opgaven — og det er kendt hele vejen til toppen i systemet.

Det fremstar som et klart gnske fra frontlinjemedarbejderes side at kunne tale mere abent om deres
copingpraksis i et fortrolighedsrum, som ikke findes pt. Formalet med dette er at kunne spejle sig i kollegaer
og pa den made finde anerkendelse af det pres, som produktionskravene stiller, men ogsa for at blive
anerkendt for, at de valg man traeffer individuelt i de forskellige borgeres sager ogsa er etisk og fagligt
forsvarlige. Hvis de ikke er dét, sa kan fortrolighedsrummet bidrage til at afdaekke, hvilke andre veje man kan
benytte i et beskaeftigelsesfagligt handlerum, der til tider forekommer den enkelte frontlinjemedarbejder
tiltagende snavert.

Som svar pa dette foreslas et brud med new public managements snavre evidensforstaelse og en villighed
til at bruge bade gkonomiske og ikke mindst tidsmaessige ressourcer pa at designe disse fortrolighedsrum,
hvor frontlinjemedarbejdere 3abent kan drgfte en praksis, der bade er kendt og forventet i den
institutionelle ledelse, men som savner legitimitet. Legitimering af copingstrategier kan smidiggdgre
arbejdet og lette presset pa frontlinjemedarbejderne, og har potentiale til at blive et strategisk veerktgj pa
institutionsniveau. Synligggrelse af copingstrategier har ikke bare et friseettende potentiale overfor
medarbejderne, men kan have implikationer ift. fastholdelse af medarbejdere og udvikling af en bedre
fagligt funderet praksis i ledelsens planleegning af borgerrettede opgaver.
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