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Forord

Interessen for brugerinddragelse og brugerindflydelse i social service er stor.
Mange steder er indflydelsen styrket gennem brugerréd, ligesom det kan ses,
at brugere far lejlighed til at ytre sig og vaere med pa forskellig made.

Arbejdet med brugerinddragelse og brugerindflydelse er sket i forskelligt
omfang i de enkelte kommuner og amter. Socialministeriet er gennem pro-
grammet "Kvalitet gennem brugerinddragelse” géet ind i denne udvikling
ved at organisere forsgg med brugerindflydelse pa fire sociale omrader, &ldre,
revalideringsinstitutioner, narkobehandling og barnesager.

Forsggsprogrammet blev afviklet i perioden 1995-97. Som del af dette pro-
gram skulle Socialforskningsinstituttet inddrages, dels for at beskrive pro-
cessen, dels for at vurdere om programmets sigte blev opnaet.

Med dette program betradte man et omrade, hvor man ikke var i stand til at
udpege preecise malsatninger for forsgget. Der kunne derfor ikke blive tale
om at foretage en evaluering i dette ords snavre forstand, men udgangs-
punkt matte tages i en beskrivelse af processen for at fa en viden om, hvad
man her forsggte sig frem med.

Undersggelsen blev foretaget samtidig med programmets afvikling og af-
sluttet nogle maneder efter. Dens farste del formede sig som en beskrivelse
af forsggene med det formal at na frem til et samfundsvidenskabeligt be-
grebsapparat. Denne beskrivelse er viderefgrt og udgivet som arbejdspapir
(Elvang & Hjorth, 1997b).

Undersggelsens anden del bestod i fortsat deltagelse i mgder og kon-
ferencer, interview med medvirkende i forsggene, indsamling af skriftlige
materialer og endelig besvarelser af et omfattende spargeskema, som var
udformet pa baggrund af erfaringerne fra projektets farste del.

Vurderingen, af om projektets sigte er lykkedes, baserer sig i hgj grad pa
system- og organisationsteori og inddrager samtidig de naevnte empiriske
materialer. Empirien relaterer sig til programmet som helhed, mens det ikke



har veeret sigtet at evaluere effekterne i hvert af de atten forsgg, der indgik

i programmet.

Rapporten konkluderer, at forsgg med brugerindflydelse kan veere en metode
til at udvikle organisationen pé de sociale omréder. Ved det teoretiske per-
spektiv der anlaegges, koncentreres interessen om organisationsniveauet, og
programmet viser sig at vaere et forsgg med styring af indhold i stedet for

form.

Undersggelsen er gennemfart af seniorforsker Steen Bengtsson, stud.scient.
adm. Zakia Elvang og stud.scient.adm. Christian Hjorth. Manuskriptet er
desuden leest og kommenteret af lektor Erik Albak, Institut for Statskund-
skab ved Aarhus Universitet. Instituttet takker for de nyttige kommentarer.
Undersggelsen er finansieret af Socialministeriet som en del af Kvalitetspro-
grammet.

Kgbenhavn, november 1997
Jorgen Sgndergaard
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Kapitel 1

Hovedresultater fra Social-
ministeriets Kvalitetsprogram

Forsgg med brugerindflydelse er en metode til at udvikle organi-
sationen i de administrationer, der har med social service at gare,
og denne metode viser sig at have et stort potentiel pa vidt
forskellige sociale omrader. Projekterne, der indgik i programmet,
viste, at der er mange forskellige mader at arbejde med
kvalitetsforbedring gennem brugerindflydelse pa, og der er ofte
store sidegevinster, idet der bliver lejlighed til at udvikle bedre
samarbejde mellem personalegrupper, styrke ledelsesfunktionen
generelt og gennemfare en positiv udvikling af organisationens
kultur. Der skabes saledes muligheder, men hvis et faktisk resultat
skal opnas, ma disse muligheder gribes og udnyttes, og det er
vanskeligt at bedgmme, i hvor hgj grad det sker. Personalet
oplever, at brugerne kan noget, og det pavirker den generelle
holdning til dem. Pa de serviceomrader, hvor der er et indslag af
kontrol med brugeren, har forsgget medvirket til at afklare disse
indbyrdes modstridende elementer i det offentlige tilbud og i det
mindste i nogle tilfelde na frem til et bedre samarbejde.

1.1. Kvalitetsprogrammet

Forsggsprogrammet, som her vurderes, handler om kvalitetsud-
vikling gennem brugermedvirken og brugerindflydelse pa
forskellige sociale serviceomrader. Programmet er startet med et
initiativ fra socialministeren, som gnskede, at brugerne skulle have
en mere central rolle og i den forbindelse pointerede, at ogsa de
svage brugere havde "lov til at mene noget". Der skulle derfor
praves nye former for brugerindflydelse, hvor der ikke sigtedes pa
formel indflydelse, men pé en indflydelse gennem deltagelse.
Socialministeriet designede forsggsprogrammet og orienterede om
det pa et mgde med kommuner og amtskommuner i landstings-
salen pa Christiansborg december 1994.



Der blev godkendt i alt 18 projekter til deltagelse i forsggsprogram-
met, fordelt pa fem sakaldte "cirkler". To cirkler pa &ldreomradet,
og desuden cirkler pa omraderne tilbud pa narkoomradet, revalide-
ringsinstitutioner, og forlgb forud for anbringelse af bern. Cirkler-
ne fik tilknyttet konsulenter, en af &ldrecirklerne og barnecirklen
fra Kommunernes Landsforenings konsulentservice, de gvrige fra
det private konsulentfirma PLS. Derngst gik man i gang med at
konkretisere projekterne og s&tte dem i gang over et toarigt forlgb
1995-97, samtidig med at projekterne i den enkelte cirkel regel-
maessigt mgdtes til sakaldte cirkelmgder for at udveksle erfaringer,
og Socialministeriet med mellemrum udsendte et nyhedsbrev. End-
videre afholdt ministeriet et startseminar og en midtvejskonferen-
ce i Odense, og forsgget sluttede med en konference i Kebenhavn
med ministerens deltagelse.

Socialministeriet har lagt vaegt pa, at sigtet med forsggsprogram-
met ikke blot var at indhente erfaring, men farst og fremmest at
efterprave en model for indflydelse pa sociale omrader, som galder
indholdet i den sociale indsats, dens filosofi og de sociale appara-
ters kultur. Vurderingen af projektet hviler pa en lang reekke iagt-
tagelser undervejs, skriftlige materialer fra hvert enkelt forsgg og
fra ministeriet, interview (ofte i form af telefoninterview) med en
rekke af de medvirkende, og en udfarlig besvarelse fra det enkelte
forsag af et spargeskema, som er udformet pa grundlag af det
farste ars undersggelser.

1.2. Resultater pa alle omrader

Forlgbet af forsggsprogrammet viser, at der er mange muligheder
for at udvikle kvaliteten i tilbudene pa alle programmets omrader
gennem at arbejde med forsgg med brugerindflydelse. Det gealder
pa @ldreomradet, hvor forsggene tilskynder til at lgse velkendte
problemer, men ogsa pa de gvrige omrader, hvor den sociale ind-
sats er kombineret med en ikke uvasentlig grad af kontrol. Pa de
sidstnavnte omrader peger forsaget ligesom megen af de sidste ars
litteratur pa, at denne kontrol hidtil i hgj grad har blokeret for en
egentlig hjzlpeindsats.



Et formal med forsggsprogrammet var at efterprave, om bruger-
indflydelse kunne praktiseres pa omrader, hvor brugerne generelt
star svagt, og om brugerindflydelse i det hele taget kunne vere til
gavn for svage brugere. Selv om mange brugere er for svage til selv
at deltage i de forskellige former for brugermedvirken, og det star-
ste antal slet ikke benytter de forskellige lejligheder, der er skabt,
til at medvirke og fa medindflydelse, kommer de @ndringer i til-
rettelzeggelsen af den sociale service og den generelle @ndring af
personalets holdning, der er resultatet af projekterne med at udvikle
brugerindflydelse, alle brugere til gode. Det er ofte nogle sma
ting, som det viser sig meget afgarende for brugerne at fa endret.
Det viser sig i gvrigt, at der kan udvikles metoder til at na fx man-
ge &ldre, der ikke er i stand til at deltage i mgder, mens andre dog
er for demente til at kunne inddrages. Der er saledes ingen grup-
per, der er for svage til at fa gavn af, at der arbejdes med bru-
gerindflydelse. For de svageste grupper er der dog ogsa eksempler
pa, at der ikke kan opnas bedre service gennem forsgg med bru-
gerindflydelse.

Pa de serviceomrader, hvor brugerne star svagt, fordi indsatsen er
en blanding af hjelp og en ikke ringe del kontrol med brugerne,
ser vi imidlertid de mest bemarkelsesverdige resultater af forsage-
ne med brugerindflydelse. Pa disse omréader gives der ofte udtryk
for, at det kommer helt bag pa socialarbejderne, hvor lidt kontakt
de har haft med deres klienter, og hvor umuligt det i virkelighe-
den er at kommunikere, nar magten er sa entydigt pa den ene
side. Ogsa her er der grupper, hvor situationen er sa belastet, at
det i dette program viste sig umuligt at drage dem selv aktivt med
i brugerindflydelsen, hvilket dog ikke ngdvendigvis betyder, at
dette er umuligt. Saledes lykkedes det ikke at fa inddraget nogen
af de foraldre, der fik tvangsfjernet deres barn. Alligevel er der al
grund til at antage, at ogsa disse grupper vil fa nogen gavn af det
arbejde, som er gjort med at give brugere indflydelse pa kvalitets-
standarder, og &ndre indholdet af tilbudet under indtryk af de
deltagende brugeres reaktioner. Der er fx al grund til at tro, at de
lzgger lige s& meget vagt som de sterke brugergrupper pa at fa
besvaret breve, fa telefonopringninger og lignende. Nar man i
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socialpolitisk sammenhang ofte har fortrengt, at et element af
kontrol i serviceydelsen kan hindre en hjelpeindsats, er det for-
mentlig, fordi man ikke har haft nogen lgsning pa dette problem.

Er der sa former for brugerindflydelse, der er i stand til at lgse
det? Det kan vi ikke konkludere ud fra erfaringerne fra
forsagsprogrammet, for vi har ikke set, hvordan de forskellige
former for brugerindflydelse virker pa brugerne og heller ikke
fulgt dem over en lengere periode, hvor organisation, kultur og
holdninger far tid til at tilpasse og udvikle sig. Hvad vi kan
konkludere er, at disse forsgg med at udvikle brugerindflydelse
har peget pa en rekke varktgjer, der i gjeblikket kan bruges i en
proces til at forbedre systemet pa disse punkter. Om det ogsa vil
veere tilfeldet pa leengere sigt, kan vi ikke sige, idet det handler
om komplicerede systemsammenhange.

Nogle spgrgsmal, man altid vil stille til fornyelser pa det sociale
omréde, er

om de betyder gget udgiftspres,
om det gar ud over retferdigheden og
om hvad de betyder for legitimiteten af det sociale system.

Til det farste er at bemzrke, at selvfalgelig koster det nogle perso-
naletimer at samarbejde med brugerne pa disse formaliserede ma-
der, men mange af de forslag brugerne stiller, koster det ifglge de
deltagende projekter ikke noget at gennemfgre, samtidig med at
de farer til en kvalitetsforbedring af servicen og sandsynligvis der-
ved bedre resultater af indsatsen. Omkostningerne til organisation
og tvaerfagligt samarbejde kan formentlig holdes inden for den
ramme, der i forvejen er for den type udgifter. Med hensyn til
retfeerdighed og lige adgang kan bemarkes, at det der sker i hgj
grad synes at veere, at der fjernes en reekke barrierer mellem bruge-
re og apparater, hvilket ma betyde, at servicen bliver mere tilgen-
gelig for dem, der fagr oplevede den starste modstand. Om legiti-
miteten ma man sige, at det neppe skader den, hvis hjelpeindsat-
sen treenger bedre igennem og far mindre karakter af kontrol.



Den vurdering der her foretages af, om programmet har naet sit
sigte, hviler staerkt pd samfundsvidenskabelig teori. Arsagen hertil
er ikke blot fravaeret af operationelle mél for forsggsprogrammet,
men primart at det ma anses for ngdvendigt for at give resultater-
ne en vis reekkevidde. Vi har saledes trukket pa organisations- og
systemteori, fordi det viste sig, at styringsproblematikken var den
vigtigste. Forsggsprogrammet handler om at pavirke organisatio-
ner, og vi ved meget om disses evner til at opbygge immunitet
over for forandringer, saledes at de resultater, der eventuelt opnas
i en startfase, ikke holder, hvis man blot fortsetter med de samme
tiltag. Blot det at komme i kontakt med en organisation er et kom-
pliceret problem, som Willke papeger (se kap 3.1) i en analyse
som ogsa har konsekvenser for mulighederne for at designe bru-
gerindflydelse. Vi har desuden fundet det ngdvendigt at opbygge
en vis teoretisk forstaelse af begrebet social service, for at forsta
hvad der kendetegner disse omrader, og hvordan man kan op-
summere deres vigtigste egenskaber.

Den teoretiske orientering har gjort, at vi ikke pa forhand har
afskaret de mere generelle erfaringer, der er gjort i forsggspro-
grammet. Den vigtigste erfaring er maske at programmet har
givet en model, der har stimuleret forsggene i de enkelte kommu-
ner og amter, givet dem mere struktur og mere opmarksomhed,
og medvirket til at den kommunale eller amtslige styring ikke
blot bliver en styring af rammer suppleret med lidt enkeltsagsaf-
garelser, men kommer til ogsa at dreje sig om filosofi og kultur.
Forsggsprogrammet har ogsa — ligesom andre forsggsprogrammer
— pavirket i retning af at gere forsggsaktivitet til et mere centralt
element af den enkelte myndigheds styring. Der er selvfglgelig
kun tale om krefter, som virker i disse retninger, og som i virke-
lighedens verden kommer til at virke sammen med utallige andre
kreefter. Men det er bemarkelsesveerdigt, at denne hgjnelse af sty-
ringen i den enkelte enhed i programmet ikke kommer i modstrid
med, men tvertimod falges med en styrkelse af den centrale poli-
tiske indflydelse pa filosofi og kultur i den sociale indsats.

11
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| resten af dette kapitel gar vi lidt mere i detaljer med resultaterne
i et generelt samfundsvidenskabeligt perspektiv, kapitel 2 redegar

for metoden i vurderingen af forsggsprogrammet, teorien om so-

cial service og den benyttede organisations- og styringsteori, mens
opsamlingsafsnittet i kapitel 3 opsummerer de konkrete resultater
af dette forsgg.

1.3. Forsgg og organisationsudvikling

Vurderingen af kvalitetsprogrammet viser pa det funktionelle ni-
veau at det har fungeret som det forsegsprogram det var tenkt
som. Tiden mellem det igangsattende orienteringsmgde og dead-
line for kommuners eller amters tilmelding var sa kort at det for
en stor del blev allerede igangsatte eller planlagte projekter der
kom til at indga i forsgget. Alligevel viste det sig at forsagsprogram-
mets tankegang var i stand til at prage disse projekter afgarende,
saledes at temaerne brugerindflydelse og kvalitet kom til at sta
steerkere, ja i nogle tilfelde ligefrem blev introduceret i projekter
der oprindelig havde haft helt andre temaer. Projekterne blev ogsa
mere strukturerede og vandt i det hele taget ved at de kom med i
programmet, der saledes ikke blot blev en pengemaskine for de
deltagende projekter men virkelig kom til at styre hvad der foregik.

Ogsa set som organisationsudvikling har forsgget fungeret. | ne-
sten alle projekterne har frontarbejderne i den pagaldende service
faet en hovedrolle, og de blev ofte overraskede over de positive
erfaringer. Ledelsen har udfyldt den for en ledelse naturlige rolle
at sgrge for at forudsatningerne for at gennemfare projektet var
til stede. Kravet om at hvert projekt skulle have en styregruppe
har betydet at det ellers velkendte problem, at et forsggsprojekt
far lov at sejle af sted uden at interessere ledelsen synderligt, her er
undgaet helt. Den skepsis der mange steder var hos frontarbejder-
ne med hensyn til om brugerne ville eller kunne medvirke, og den
modstand mod forandring eller mistro til intentionerne bag for-
sggsprogrammet der var nogle steder, er i alle tilfeelde overvundet
i en tidlig fase. En effekt af programmet er saledes en styrkelse af
organisationen med hensyn til ledelse og kommunikation pa en
made der er dben over for forsag og projektarbejde.



Konsulenternes medvirken mener mange har veeret central. Fra et
stort antal projekter understreges at de har veeret de mest afgaren-
de for at det er lykkedes at gennemfare projektet. Man har benyt-
tet deres professionalitet med hensyn til at lave projekter, og man
har brugt deres metoder, som kvalitetsvarksteder, dialogmader,
temamader, paneler og hvad de ellers kalder det. Alle disse teknik-
ker er nu samlet i en lettilgeengelig handbog (Handbog i bruger-
inddragelse 1997). Desuden har tovholderne benyttet konsulen-
terne som stgtte iser i den forste periode af projekterne. Denne
sidste funktion, at skabe trygge rammer omkring forsggsvirksom-
hed, er nok sa vigtig for at projekter gennemfares. Det er afgaren-
de at topledelsen ser forsgg som en vigtig aktivitet den ma
engagerer sig personligt i.

Tilfredsheden med konsulenterne begrundes iser med, at de kan
handvzrket, men deres betydning har nok primart varet at give
tovholderne i projekterne statte og tryghed. Her kan man spgarge,
om denne tryghed ikke i nogle tilfelde er kabt for dyrt, i den for-
stand at konsulenterne har faet lov at overtage projekterne i den
fase, hvor de blev formet. Kun fra et enkelt projekt kritiseres
konsulenterne for at have spillet en for stor rolle og for ogsa at
have blandet sig i indholdet og skrevet projektet. | flere tilfelde
har de maske lagt for meget til rette og derved forhindret projekt-
medarbejderne i at lzre det, de ellers kunne, af processen. Hvis
tryghedsfunktionen kunne placeres i den enkelte kommune eller
amt, og handvarksbistanden spredes mere ud, ville deltagerne i
projekterne leere meget mere af processen, og samarbejdet i de
sakaldte "cirkler" ville ogsa fa mere mening. Endvidere ser det ud
til, at skal man virkelig have glede af brugen af konsulenter, krz-
ver det en tilsvarende stor teoretisk viden om forsgg og forvalt-
ning hos forvaltningens topledelse og projektets tovholder. Er-
faringerne fra nogle af projekterne viser, at et engagement i pro-
jektet pa hgjt ledelsesplan plus en tovholder med kompetence i
samfundsvidenskab og forvaltning giver de optimale betingelser
og er forudsatningen for, at man kan bruge konsulenterne som
sparringspartnere og ikke lader dem overtage projektet i den for-
ste usikre fase.

13
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Der er en forskel pa store og sma serviceomrader: Pa et lille omra-
de vil frontarbejderne som regel blive orienteret gennem de ufor-
melle kanaler, selv om vi ogsa her i nogle tilfelde kan se en forskel
mellem de frontarbejdere, der er med i projektet og entusiastiske,
og dem der er udenfor og mere skeptiske. Pa et stort omrade er
der afstande mellem afdelinger, og der ligger en selvsteendig opga-
ve i at kommunikere projektet og dets resultater ud til resten af de
frontarbejdere, der virker pa omradet. Denne formidlingsopgave
har man i mange tilfzlde taget op i de deltagende kommuner, sa
man har undgaet, at projekterne er blevet isoleret i deres egen
organisation.

1.4. Erfaringer med brugerindflydelse

| forsgget er der gjort erfaringer med brugermedvirken og bruger-
indflydelse pa mange forskellige mader. I nogle tilfzlde har oplag-
get vaeret abent, og brugere er samlet til et vaerksted en dag eller i
et panel, der har holdt et antal mader, for pa egen hand at na
frem til et antal kvalitetsmal for et givet omrade eller til en opfat-
telse af, hvad god kvalitet er. Derefter er disse brugersynspunkter
sa kommet i dialog med personalets eller med andres synspunk-
ter. Her er brugernes synspunkter blevet formuleret skarpest. |
andre tilfelde har det vaeret mere styret af de ansatte, bestemte
temaer er sat op, og brugerne er fra starten kommet i dialog med
personalet og andre grupper.

Andre former der har varet benyttet, er en spgrgeskemaundersg-
gelse af starre brugergrupper, mens man i mange tilfelde har be-
nyttet interview til at na srlig svage grupper, der ikke var i stand
til at besvare skemaer eller deltage i mader, som fx beboere pa et
plejecenter. Endvidere har der varet holdt dbne mader, hvor alle
interesserede i kommunerne kunne deltage. I alle tilfzlde har der
imidlertid vaeret tale om en kombination af metoder, der matte
forstas som en helhed. Forsgget har ikke varet designet til at
vurdere de forskellige formers effektivitet i forhold til hinanden,
og dette er formentlig ogsa umuligt at gare generelt, fordi der er
tale om systemer, der reagerer pa enhver ny erfaring og tilpasser



sig til nye betingelser. Det viser imidlertid, at der er et stort ud-
viklingspotentiel i at forsgge sig frem med kombinationer af de
forskellige former.

Forsgget viser en forskel mellem omrader, der nermer sig ren ser-
vice (i programmet reprasenteret ved &ldreomradet), og omrader
der indeholder en blanding af service og myndighedsudgvelse (i
programmet mest udpraget reprasenteret ved bgrneomradet).

Pa det rene serviceomrade mener man, at de problemer, som
brugerne peger p4, er de velkendte problemer, og det er et godt
spargsmal, hvorfor man s ikke har gjort noget ved dem forlaengst.
Selv om vi ser, at brugernes holdninger, som de kommer frem
med de i forsggsprogrammet benyttede teknikker, undertiden kan
overraske personalet, er det efter vores vurdering is@r den dyna-
mik, der bringes ind ved at etablere en starre begivenhed bestaen-
de af brugervarksteder, temamgder, dialogmgder, offentlig op-
marksomhed om, hvad der foregar og — pa hele denne baggrund
— politikernes medvirken som forsgget viser, kan benyttes til at fa
skred i tingene. Det er i det mindste opfattelsen hos de medarbej-
dere vi har talt med i forbindelse med forsgget.

Pé de blandede omrader har personalet i meget mindre grad gjort
sig klart, hvad det er i det offentlige system, der far brugerne til at
fale sig darligt behandlet og mindrevardige. Her foregar projek-
terne i de fleste tilfeelde mere stilferdigt og betyder farst og frem-
mest et samarbejde mellem brugergrupper og professionelle. Le-
delsen af den sociale service opdager nogle rutiner, der bar &ndres
for at undga brugernes folelse af at blive administreret, men der-
udover vil forholdet mellem brugere og myndighed andre sig af-
garende, alene fordi et dialogforum oprettes, iser hvis dette gares
permanent. | nogle tilfelde ser vi dog ogsa pa disse omrader, at
politikerne engageres, og endog at der etableres en vis offentlig-
hed omkring projektet. Her kan offentlighed bruges til at afdra-
matisere emnet, en virkning nogle af projekterne ogsa sgger at
opna med brugerdeltagelsen.
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Farst og fremmest star der efter forsggsprogrammet en raekke
klare billeder af mgder, hvor vi har oplevet, at de medvirkende
brugere under den ene eller anden form er naet frem til nogle
holdninger og har konfronteret personalet i den pagzldende ser-
vice med disse. Vi har givet nogle af billederne i det arbejdsnotat,
der udsendes samtidig med rapporten (Elvang & Hjorth, 1997b)
og andre er gengivet i forskellige numre af nyhedsbrevet, der blev
udsendt under programmet. Et af resultaterne i denne forbindelse
er den personlige veekst i selvtillid, det ifglge mange udsagn har
givet de pagzldende brugere, og denne personlige vaekst har i
almindelighed stattet det formal, der i gvrigt var med den pagzl-
dende service. Et andet resultat er den ggede forstaelse for bruger-
nes situation, som personalemedlemmerne har faet, og den udvik-
ling af fagligheden der falger heraf.

1.5. Implementering og styring

Nogle af de punkter, der har varet fremme hos brugerne og dis-
kuteret i en dialog med personale, har fart til &ndringer, som alle-
rede er implementeret i tilretteleggelsen af den pagaldende ser-
vice. Nar man anvender undersggelsesresultater pa en sa kontant
og firkantet made i en levende organisme er der dog altid den
risiko, at dét, der i dag virker pa én made, i morgen i en ny sam-
menhang vil virke helt anderledes. En mere radikal made at im-
plementere forsggets resultater pa er at gere selve brugerdeltagel-
sen permanent, saledes at det bliver en tilbagevendende begiven-
hed, at brugerne er med til at udarbejde kvalitetsmal og at falge
op pa forvaltningens implementering heraf. Dette sidste er ogsa
sket i nogle tilfelde og vil formentlig ske i mange flere. | de tilfal-
de, hvor implementering endnu ikke er sket eller endnu ikke er
sket fuldstzendigt, vurderes det i projekterne, at der netop nu er
stor mulighed for at fa resultaterne implementeret, fordi der har
veret stor opmarksomhed omkring kvalitetsprogrammet, og
fordi politikerne i de fleste tilfelde har haft det nart inde pa livet.

Nar man begynder at tale om, at brugerne skal udforme kvalitets-
normer for en service, viser det sig i alle tilfelde, at der straks
dukker flere grupper op, som projekternes tovholdere og medar-



bejdere mener, ogsa bar komme ind i billedet. Det kan vare kom-
mende eller tidligere brugere eller pargrende til brugere, altsa
grupper pa linie med brugerne, hvoraf nogle godt kan kaldes
potentielle brugere eller indirekte brugere. Det er iser pa aldre-
omradet disse indirekte og potentielle brugere og borgere i almin-
delighed bringes ind i billedet, og der ser vi, at de har en naturlig
plads, nér vi taler brugerindflydelse. I det hele taget kan der pa et
sadant serviceomrade vindes meget ved at give bredere grupper en
mere aktiv rolle, som det illustreres af det engagement, der skabes
ved at benytte metoden "zldre interviewer @ldre". Det er imidler-
tid lige s vigtigt, at fagkundskaben er til stede i de tilfelde, hvor
den ikke kan undveres, det illustreres af, at nevnte metode viser
sig ikke at sl til, nar det er senil-demente, der skal tales med.

I mange tilfeelde ser vi imidlertid, at det er personalegrupper fra
det pagaldende eller fra andre sociale tilbud, som man i mange af
projekterne i en startfase har blandet sammen med brugerne og fx
betegnet som sekundzre brugere. Det er naeppe tilfeldigt at det er
pa omrader, hvor der er tale om en blanding af service og kontrol,
at man har tendens til at udnavne andre myndigheder til "bruge-
re". Nar disse grupper af ansatte i andre typer service kommer ind
i billedet, er det imidlertid ikke, fordi de kan betragtes som
brugere, men fordi kvalitetsbegrebet gar pa tvars af professioner-
ne og opdelingerne mellem serviceomrader og stiller et krav om
gget tveerfagligt samarbejde.

Ud over brugerindflydelse og brugerdeltagelse har man da ogsa i
de fleste af projekterne opdaget nogle veje til et bedre samarbejde
mellem de forskellige faggrupper, der har med servicen at gare.
Baggrunden herfor er, at nar brugerne formulerer gnsker til en
service, holder de sig ikke inden for de granser, der bestemmes af
personalegruppernes uddannelse — maske kender de ikke engang
disse. Forsaget med brugerindflydelse er sdledes ideelt til at afslgre
det kunstige i de faggrenser, der ngdvendigvis ma komme, nar
man uddanner et personale. Og som navnt ovenfor viser behovet
for det tveerfaglige samarbejde sig allerede, nar man begynder at
planlegge en brugerindflydelse.
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Det har ofte veret debatteret, om den nardemokratiske og orga-
nisatoriske gevinst ved decentraliseringen blev kabt for dyrt, hvis
prisen var, at den centrale styring gik tabt. Vi ser da ogsa en raek-
ke initiativer til at styrke retssikkerheden for den enkelte borger.
Forsggsprogrammet giver et bud pa en anden made at styrke
centralstyringen pa. Det viser et eksempel pa, hvordan man kan
vere ledende i en indsats, der sztter en retning for udviklingen af
kulturen i de sociale myndigheders arbejde, og pa hvordan man
kan fa stor reel indflydelse pa, hvad der faktisk sker, uden at be-
nytte formelle midler. Samtidig foregar den centrale indsats her
pa en made, der styrker en udvikling af de sociale myndigheders
organisation i retning af projektorganisation og en central pla-
cering af forsggsvirksomhed.

1.6. Svage punkter

Efter forsegsprogrammets afslutning kan man selvfalgelig godt se
nogle ting, der kunne vare gjort anderledes og bedre med henblik
pa at opna de gnskede resultater. Oplaegget fra Socialministeriet
til programmet tiltrak til orienteringsmgdet deltagere fra mere
end 100 kommuner og amtskommuner, i mange tilfelde pa hgijt
niveau. Det viste en forsggsparathed i kommuner og amtskom-
muner og en interesse i at deltage i forsgg af denne art i samarbej-
de med ministeriet, som kunne udnyttes meget mere. Tilmeldin-
gen til kvalitetsprogrammet blev alligevel lavere end forventet, og
de fleste af projekterne var allerede igangveerende eller planlagte
projekter. Det skyldtes, at der kun var fa maneder til deadline for
deltagelse og at dette var alt for kort tid i de tilfeelde, hvor ideen
til projektet fgrst kom efter inspiration fra orienteringsmadet.

Mens alle projekter har varet tilfredse med de overordnede ram-
mer for programmet, med mgderne med de andre projekter i de
sakaldte "cirkler" og iser med konsulentbistanden, har der varet
en del utilfredshed med ministeriets egen indsats, efter at forsags-
programmet var sat i sgen og cirkelmgder og konsulentbistand i
gang. Det er vort indtryk, at problemet i denne fase har veeret, at
ministeriet stadig segte at gere en saglig indsats ligesom i farste
fase. Farst sent blev det klart, at det projekterne nu efterspurgte,



var en repraesentativ statte. Saledes sggte ministeriet at gare ny-
hedsbrevet interessant for tovholderne, hvilket viste sig at vare en
nasten umulig opgave. Det, der var behov for, var et regelmassigt
udkommende nyhedsbrev, som man kunne vise frem til politikere
og kredse i periferien af projekterne. Efter at ministeriet begyndte
at satse pa at udfylde en mere repreasentativ funktion, gik denne
del af indsatsen betydelig bedre.

1.7. Perspektiv: Central ledelse i et decentralt system

Et andet og videre perspektiv i forsggsprogrammet ligger i den
udviklingsmetode for kommuner og amter, som det tegner. De-
centraliseringen af det sociale omrade til farst og fremmest kom-
muner som skete med kommunalreformen 1968-70 og 1970'er-
nes socialreform, gav den enkelte kommune og det enkelte amt
store muligheder for at udvikle deres sociale omrader, bade hvad
angar udformningen af de sociale tilbud og udviklingen af det
sociale arbejde, og hvad angar organisationen og styringen af det.
I 1970'erne blev denne frihed iszr brugt til at udvide det sociale
tiloud, men af gkonomiske grunde matte den kvantitative udvik-
ling standses omkring 1980. Siden begyndelsen af 1980'erne har
kommuner og amter mere og mere udnyttet mulighederne for at
omorganisere det sociale tilbud, dels gennem yderligere decentra-
lisering, dels gennem omstruktureringer af de administrative
systemer.

I den forbindelse har forsagsvirksomhed spillet en rolle. Der har
dog ikke altid veeret nogen direkte forbindelse mellem udviklin-
gen i den enkelte kommune eller det enkelte amt og en systema-
tisk forsggsvirksomhed i dette. Der kan dog nevnes eksempler pa,
at det har veeret tilfeldet, fx pa den made at en kommune har haft
en egen forsggsfond som en del af budgettet gennem en lengere
arrekke og anvendt denne systematisk til at bane vejen for den
gnskede udvikling. Det almindelige billede er imidlertid, at for-
sgg og udvikling har vearet to mere adskilte verdener. Mange
udviklinger er foretaget uden at veere forberedt gennem forsag,
ligesom mange forsag har veeret foretaget uden at veere tenkt som
led i nogen udvikling. Dette gelder saledes de omfattende Sum-
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forsgg i arene 1988-91. Sum var dog bemarkelsesveerdigt ved sin
"lydhgrhed over for de borgere, frontmedarbejdere, frivillige
organisationer, fremsynede bureaukrater m.fl. som matte gnske at
deltage", som Hulgaard (1997) formulerer det. Sum kan betegnes
som "de mange blomsters" metode, de gav mange lyst til at forsg-
ge noget nyt og skabte saledes en generel forsggskultur.

Siden Sum har de statslige forsggsfonde koncentreret sig om
specielle omrader og den direkte effekt af forsagsvirksomheden
varet starre. Det har veret omrader, hvor man fra centralt hold
har ment, at der manglede en udvikling af tilbud hos de sociale
myndigheder, som pa psykiatri og hjemlgshedsomradet. Formalet
er at stimulere en udvikling af den sociale indsats pa disse nye
omrader, hvor der ikke er det store valgerpres for en udvidelse af
tilbuddet. 1 forhold til Sum har de senere fonde saledes fungeret
mere malrettet. De kan ses som en styrkelse af de specielle omra-
der, som man centralt finder ngdvendig, men hvor der kan vere
tvivl om de lokale myndigheders virkelige motivation for at gare
tilstreekkelig meget.

Med det forsggsprogram, der her vurderes, tegnes en tredje type
statslig forsggsvirksomhed. Ideen er her at ga ind i et samarbejde
om at udvikle filosofien bag den sociale indsats i en bestemt ret-
ning. Der er tale om en udvikling, som mere eller mindre "ligger i
luften”, og som mange lokale politikere, administratorer og soci-
alarbejdere har lyst til at ga ind i. Der er saledes ikke det element
af mulig interessekonflikt, som kan anes i de specielle fonde. Nar
kommuner og amter gar med i et program som dette, er det ikke
for at fa penge til et omrade, men fordi de ser mulighederne for at
fa den professionelle hjelp af konsulenterne og den gensidige in-
spiration fra de andre projekter, samtidig med at ministeriet enga-
gerer sig pa omradet med den politiske opmarksomhed, det bety-
der. I forhold til tidligere forsgg er programmet endnu mere mal-
rettet, idet det s&tter fokus pa det sociale borgerskab, forstaet som
de muligheder den enkelte borger reelt har pa det sociale omrade,
og i overensstemmelse hermed er det langt sterkere styret, end
man tidligere har gjort.



Alt i alt viser erfaringen med forsggsprogrammet, at nar Socialmi-
nisteriet etablerer en dialog med kommuner og amter om at ud-
vikle det sociale tilbud i retning af brugerindflydelse, sattes en
proces med store potentialer i gang. Selv om der skal samles bety-
delig starre erfaring med metoderne, for det kan evalueres, om
det faktisk resulterer i starre brugerindflydelse og bedre kvalitet af
servicen, er erfaringen fra programmet tilstreekkelig til at pege pa,
at der her er en metode til central styring af forhold, der ikke sa
let kan kvantificeres. Denne metode er interessant derved, at den
ikke sigter til at begrense, men tvertimod til at gge den lokale
politikers indflydelse, styrke det faglige arbejde og inddrage bru-
geren i en aktiv medbestemmende rolle.
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Kapitel 2

Metoder og begreber
| vurderingen af Social-
ministeriets Kvalitetsprogram

Kapitlet indledes med en kort beskrivelse af forsggsprogrammet
og forlgbet af vurderingen. Dernast redegares for metoden. Der
har varet tale om en meget aben tilgang, hvor den farste opgave
var at tolke programmets sigte. Denne abenhed har gjort vurde-
ringen spaendende fra et forskningssynspunkt, fordi den har givet
mulighed for at fglge en udvikling i stedet for at vurdere et fer-
digt resultat. Endelig redegar kapitlet for begreberne bruger og
brugerinddragelse, som spillede en stor rolle i fastleeggelsen af pro-
jekterne. Der opereres endvidere med to former for social service:
Service i ordets almindelige betydning som en ren tjenesteydelse,
og den kontrolpragede service som flere af forsggene drejede sig
om. Det er en forskel, som ofte overses, men som er meget
vaesentlig. Endelig gar vi ind pa det teoretiske grundlag for den
vurdering, der foretages i kapitel 3, som er system- og
organisationsteori.

2.1. Lidt om forsggsprogrammet

Heeftet "Socialministeriets Kvalitetsprogram — Information™ fra
december 1994 siger om programmet at "Det overordnede formal
er at udvikle og videreformidle de erfaringer, der indhgstes med
forskellige metoder til brugerinddragelse i kvalitetsudvikling." Til
forskel fra meget af Socialministeriets tidligere forsggsvirksomhed
blev dette program mere styret, idet der blev organiseret et sam-
arbejde mellem 3-4 forsgg, i programmets jargon kaldet "cirkel-
samarbejde" og tilknyttet konsulenter. | kontrakter med de
deltagende myndigheder forpligtede disse sig til at ansette en
seerlig "tovholder" i projektet, det vil sige en projektansvarlig, og
nedsette en styregruppe. Ministeriet havde mulighed for at
fortzlle konsulenterne direkte, at brugerindflydelse var det
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centrale i kvalitetsprogrammet, og ad den vej pavirke forlgbet.
Udogiften til tovholder og konsulenter deltes ligeligt af den delta-
gende kommune eller amtskommune og Socialministeriet inden
for fastlagte rammer.

De 18 projekter var som navnt i farste kapitel fordelt pa omra-
derne &ldre, narko, revalideringsinstitutioner og bgrn. Projekter-
ne er i nedenstaende liste fordelt pa samarbejdsgrupper, de sakald-
te "cirkler™:

2 cirkler pa @ldreomradet:

Haslev, Holbak, Hgje-Tastrup og Vejle Kommune — konsulenter
fra Kommunernes Landsforening (KL).

Bramming, Fuglebjerg, og Svendborg Kommune samt Kage Kom-
mune i samarbejde med Roskilde Amt — konsulenter fra PLS.

Cirklen pa narkoomradet:
Kalundborg og Arhus Kommune, samt Greve Kommune i samar-
bejde med Roskilde Amt — konsulenter fra PLS

Cirklen pa omradet revalideringsinstitutioner:
Ringkebing, Storstrams, Vestsjellands, og Arhus Amtskommune
— konsulenter fra PLS

Cirklen pa berneomradet:
Albertslund, Ishgj og Redekro Kommune — konsulenter fra Kom
munernes Landsforening.

Mange af forsggene var allerede i gang eller planlagt, men ved ind-
traeden i programmet blev de ligesom de nystartede projekter be-
skrevet og der blev lagt veegt pa brugermedvirken. Konsulenterne
medvirkede meget sterkt i denne formuleringsfase, ligesom de
kunne varetage forskellige funktioner i forbindelse med mader og
undersggelser i det videre forlgb.

Selve forsggene var meget forskellige, ogsa inden for den enkelte
cirkel, idet de forskellige elementer kunne sammenszttes pa man-



ge mader. | flere af projekterne indgik undersggelser af forskellig
type: Starre undersggelser med spargeskema, hvor bl.a. tilfredshe-
den med forskellige sider af servicen blev belyst. Interview med
brugere enkeltvis, hvor en variant var "bruger interviewer bruger".
Gruppeinterview, hvor flere brugere blev interviewet sammen sa-
ledes at der blev en slags samtale. Undersagelserne blev brugt som
baggrund for projekterne, og hvad angar interviewene ogsa til at
udpege indsatsomrader.

De fleste af projekterne indeholder imidlertid meget mere end en
brugerundersggelse. Der indgik desuden en raekke forskellige ty-
per mader, hvor brugerne mere direkte havde mulighed for at kom-
me til orde og komme med kritik af den service, det drejer sig om,
og forslag til at forbedre denne. Kvalitetsvarksteder er mader, hvor
brugere af en service klargar og udvikler deres holdninger til den-
ne og eventuelt kommer med forslag. Hvis de gentages med mel-
lemrum kan de kaldes brugerpaneler, og der er eksempler pa lig-
nende mgder for andre grupper, fx personalet. | en anden type
mgder sgger man at fa en dialog mellem forskellige grupper, ty-
pisk brugere og personale. De kaldes fokusmgder, dialogmgader
eller konsensuskonferencer efter den nermere form og funktion
de har, som beskrives i "Handbog i brugerinddragelse”. Denne
type mader kommer i nogle af projekterne efter, at man har ladet
brugere og personale og eventuelt andre grupper finde deres hold-
ninger pa egen hand, mens andre projekter lige fra starten lader
brugerne komme i dialog med personalet.

Efter en undersggelsesfase hvor man séledes har fundet frem til
indsatsomrader og problemer, falger ofte nedsxttelsen af arbejds-
grupper der skal udarbejde forslag til forandringer. Pa dette punkt
er der ogsa forskelle mellem projekterne, idet disse grupper kan
besta af udelukkende personalemedlemmer, eller tillige kan inde-
holde brugere.

Felles for projekterne var et princip om, at almindelige brugere

skulle have mulighed for at komme til orde og ikke blot valgte re-
presentanter og formand for organisationer. De forskellige typer
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mgder var i reglen abne for alle, eller man sggte at kontakte et
stort antal brugere. I flere af projekterne fandt man dog samtidig
nogle roller for de valgte reprasentanter, saledes at forsgget ikke
fik karakter af at ville ga uden om dem.

De 18 projekter er i gvrigt beskrevet nermere i det arbejdspapir,
der udsendes samtidig med rapporten, ligesom de fleste af dem be-
skrives undervejs af deres tovholdere i artikler i det nyhedsbrey,
som Socialministeriet udsendte med fem numre under program-
met. Sigtet med narverende undersggelse var ikke at evaluere det
enkelte forsgg og dets effekter, men at vurdere programmet som
helhed.

Forlgbet af vurderingen. Vurderingen har veeret inddelt i fire faser:
falgefasen, erfaringsopsamlingen, vurderingen og rapportskrivnin-
gen.

Folgefasen er forlgbet gennem sidste halvdel af 1995. Formalet har
veeret at fa afdekket, hvilke dele af den sociale service der har varet
i fokus, hvorledes afgrensningen finder sted, under indflydelse af
hvilke aktgrer og med hvilke argumenter. Datagrundlaget i denne
periode har veret projektbeskrivelserne, der er blevet udviklet af
projekterne selv i samarbejde med proceskonsulenterne, SFI's del-
tagelse i de sakaldte "cirkelmgder", interview med proceskonsulen-
terne samt med Socialministeriets Analysekontor.

Erfaringsopsamlingsfasen er forlgbet gennem 1996. Formalet har
veeret at se pa, om de opstillede malsztninger fastholdes, eller om
der sker glidninger i hensigterne. Med andre ord, hvilke processer
de forskellige projekter gennemlgber. Datagrundlaget har veesent-
ligst veeret baseret pa deltagelsen i cirkelmgderne. Herud over har
SFI deltaget i en reekke ad hoc-arrangementer: konferencer, kvali-
tetskurser og seminarer. Sidst har det veret tilstrabt fra SFI's side
at gennemlase og anvende store dele af det skriftlige procesma-
teriale fra alle projekter i analysen.



I vurderingsfasen, der forlgber i farste halvdel af 1997, har forma-
let veeret at belyse, om brugerinddragelsen er slaet igennem. Om
brugerne har veret inddraget i de enkelte projekter, samt om bru-
gerinddragelsen har givet sig udslag i 2ndringen af rutiner eller
normer i serviceproduktionen. Her kommer spgrgsmal om erfa-
ringernes potentielle forankring i de kommunale og amtslige in-
stitutioner ogsa pa tale. Datagrundlaget har her veeret SFI's fort-
satte deltagelse i de sakaldte "cirkelmgder". Herud over er der ble-
vet udfzrdiget en sakaldt manual med en raekke kvalitative spargs-
mal, som projekterne har besvaret ved projektets afslutning. Sidst er
alle projektmedarbejdere blevet interviewet telefonisk i starten af
1997.

Rapportskrivningen er sket i sommeren 1997. Til grund for rappor-
ten ligger de beskrivelser pa grundlag af Easton (1965) der er ud-
feerdiget i de tidligere faser, hvoraf beskrivelserne fra vurderings-
fasen i vidt omfang indgar i arbejdsnotatet (Elvang & Hjorth,
1997b). Desuden er de besvarede spargeskemaer benyttet. | juni
1997 er de dele af det foreliggende rapportudkast der vedrarte det
enkelte projekt, sendt til dette, ligesom Socialministeriet har haft
lejlighed til at kommentere det foreliggende udkast specielt med
henblik pa tolkningen af dets egen ageren i forsggsprogrammet.
Rapporten er derefter ferdiggjort sidst i august.

Vi har sggt at basere vurderingen pa forskellige datamaterialer,
dog med den begrensning at der, inden for den tidsmaessige og
arbejdskraftmassige ramme vi havde for projektet, var ret snavre
greenser for, hvor meget vi var i stand til at deltage pa arrangemen-
ter i de enkelte projekter. Vi har dog deltaget i de fleste cirkelmg-
der, hvor Socialministeriet i gvrigt ogsa har veeret til stede. Som
det fremgar af beskrivelserne i naste kapitel og af materialeover-
sigten i bilaget, har vi ogsa deltaget pa en rekke mgader i projek-
terne. Vi havde dog gnsket at gare dette i betydelig starre omfang,
og ser da ogsa i besvarelsen af spargeskemaet, at nogle af projek-
terne ligeledes havde forventet vores deltagelse.
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Deltagelsen i dialogmgder, temamgder og lignende i projekterne,
hvor vi har observeret, hvad der er sket og umiddelbart efter mg-
derne udarbejdet referater, har givet nogle af de sterkeste billeder
af de ting, der sker, nar brugerne drages ind og formulerer mal-
setninger for social service. Vi har imidlertid som navnt veret un-
derlagt nogle begransninger i tidsforbrug, der har gjort, at vi mest
har vaeret ngdt til at stgtte os til interview af medarbejdere og til
skriftligt materiale fra projekterne.

Den farste fase, fglgefasen, blev afsluttet med, at vi udarbejdede
en forelgbig beskrivelse af projekterne med det formal at gare os
klart, hvilke samfundsvidenskabelige begreber der var ngdvendige
for at forsta hvad der skete i disse. Denne metode er udtryk for, at
vi gnskede at stille os dbent til forsggsprogrammet, men den var
samtidig nedvendiggjort af, at der egentlig ikke eksisterede nogen
formuleret malsetning for dette eller formuleringer i gvrigt, der
kunne lede os pa sporet af, hvilke begreber der matte vare veesent-
lige i denne sammenhang.

Den forelgbige beskrivelse og det begrebsapparat der udsprang af
denne, blev sa anvendt i de falgende faser. Den la farst til grund
for det spargeskema (kaldet: "manual™) med 31 spargsmal, som vi
gav alle projekterne pa midtvejsseminaret, og som vi pa dette tids-
punkt annoncerede, vi ville have udfyldt den farste maned, efter
at projektet var afsluttet (sa vel gik det dog ikke i alle tilfzlde!).
Den la dernast til grund for iagttagelserne af, hvad der skete pa
cirkelmgder og andre arrangementer i projekterne, for leesningen
af de skriftlige materialer vi modtog fra disse, og for de beskrivel-
ser der blev udferdiget i vurderingsfasen og nu ligger til grund for
denne rapport.

2.2. Metode i vurderingen

Begrebet evaluering kan daekke alt lige fra en ngjagtig maling i
forhold til forud fastlagte kriterier, hvor man kan stille spgrgsma-
let: "Blev malet opnaet?”, til en ren beskrivelse af hvad der er sket
i et forsgg med en vurdering pa et common-sense grundlag. Gra-
ham Room (1995), som anvender begrebet sa bredt, anfarer i en



oversigt over anvendelsen af evalueringer, at hvad man end forstar
herved, ma den i hvert fald omfatte fglgende fire punkter:

gere klart hvad det er, man praver at gere i forsgget
vurdere i hvor hgj grad dette lykkes

identificere de forhindringer der kan begranse succesen
drage en mere generel lzre af forsgget

> wbdh e

Evalueringsmetoden ma tilpasses det forsag, der skal vurderes. |
det her foreliggende forsggsprogram er vi meget langt fra et klas-
sisk eksperiment, og meget n@rmere ved en opdagelsesrejse. Der
er ikke gjort noget som helst forsgg pa at standardisere hverken
udgangsposition eller de nye elementer der indfares i organisatio-
nerne, ej heller pa at indrette forholdene s det bliver muligt at
male pa en ensartet made. | den situation ma hovedindsatsen i en
vurdering ligge pa punkt 1: at forsgge at gare sig en forestilling
om hvad man praver pa, og hvad der sker. Vi har anvendt en me-
get aben model, en sakaldt "malfri evaluering" (Quinn Patton,
1984), en form, som mange ikke vil kalde evaluering, idet der jo
ikke er nogen malestok at relatere sig til. Vi har imidlertid veeret
henvist til denne model, fordi der er tale om et meget abent for-
sagsprogram, hvor man ikke pa forhand har kunnet opstille be-
stemte malsatninger, der sgges opnéaet, men snarere om en generel
sagen efter erkendelse pa et ukendt omrade.

Det forhold, at Kvalitetsprogrammet bestar af projekter pa sé for-
skellige serviceomrader og med et abent kommissorium i forhold
til de metoder, der har mattet anvendes, har abnet bade for mulig-
heder og vanskeligheder i forbindelse med vurderingen. Erfarings-
materialet har en potentiel meget bred relevans. Men det samme
forhold har ogsa vanskeliggjort en direkte sammenligning af de
metoder, der er benyttet til at gennemfgre brugermedvirken i de
enkelte projekter. Derfor er den opsamling pa metoderne, der er
relateret specifikt til de enkelte projekter, ogsa ngdvendigvis en
opsamling, der tager hensyn til det enkelte projekts kontekst. Det
vil sige, hvilken service der er tale om, hvilken brugergruppe, hvil-
ke medarbejdere osv.
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Vurderingen har haft tre formal,

1. at beskrive processen hvorunder brugerinddragelsen har fundet
sted,

2. atvurdere, om programmets sigte er lykkedes og

3. at overveje anvendeligheden og perspektiverne ved brugerinddra-
gelse i et bredere samfundsstyringsperspektiv.

For det farste formal har det varet ngdvendigt at opstille et analy-
seapparat. Det er muligt at opstille sddanne bade ud fra teoretiske
og mere erfaringsbaserede forstaelser. Vi har forsggt at vekselvirke,
saledes at begrebsudviklingen er en slags informeret erfaring. Det
vil sige, at vi har opstillet nogle kategorier, som vi inddeler og ana-
lyserer brugerinddragelsesmetoderne i forhold til, kategorier der
béde er afledt af teori, og af den viden vi har indsamlet i lgbet af
denne vurdering. Dette analyseapparat praesenteres detaljeret i det
arbejdspapir, der udsendes i forbindelse med rapporten (Elvang &
Hjorth, 1997b). Det er udviklet pa baggrund af en beskrivelse, vi
har foretaget af projekterne efter et ar, og spgrgeskemaet, som tov-
holderne skulle besvare efter forsggets afslutning, er udformet pa
det grundlag.

Det andet formal, at vurdere om programmets sigte er naet, er ngd-
vendigvis af mere diskuterende karakter. For at fa et udgangspunkt
for vurderingen her er det ngdvendigt at have en anden form for
teoretisk udgangspunkt. For at forsta hvad der sker i det enkelte
projekt, er det ngdvendigt at have et begrebsapparat omkring so-
cial service, dens funktioner og brugere. Det har saledes veret et
sigte i programmet at fa belyst, i hvilket omfang og pa hvilke ma-
der det er muligt at inddrage brugere i fastsattelsen af indhold og
kvalitet af de sociale serviceydelser. Her er det interessant, at de
brugergrupper der er pa tale i kvalitetsprogrammet, i mange til-
felde ligger uden for de omrader, hvor der normalt har varet ind-
draget brugere, idet der iser er tale om svage brugergrupper. Ved
hjeelp af de opstillede begreber ses det, at der er flere typer svage
brugere, og at der er en speciel problematik, nar brugernes svag-



hed har sin baggrund i, at der er tale om en service med et betyde-
ligt element af kontrol med brugeren.

Vurderingen, af om sigtet med programmet som sadant er naet,
har imidlertid sin hovedvagt pa styringsplanet. Det er derfor iszer
ngdvendigt at have et begrebsapparat, der formar at afbilde de rela-
tioner, der er, fra Socialministeriet, som definerer og starter pro-
grammet, over de enkelte projekters organisation og enkelte med-
arbejdere og ud til brugeren. En vurdering, af om programmets
sigte er lykkedes, ma forholde sig til, om der i dette system findes
mekanismer, der forbinder den centrale indsats i programmet
med brugermedvirken i den konkrete sociale service.

Det tredje formal er perspektiverende, og vi diskuterer mulighe-
derne for at anvende erfaringerne fra Kvalitetsprogrammet i andre
sammenhange. Her er det bl.a. interessant, hvor meget det er mu-
ligt at overfare fra arbejdet med forsagsprojekter af denne art til
offentlige organisationers mere generelle udviklingsproblemer.
Denne diskussion forholder sig ogsa til nogle af de problemer ved
den offentlige styring, som brugerinddragelse kan tenkes at have
betydning for.

Vurderingsperspektiver pa Kvalitetsprogrammet. Formalet med igang-
settelsen af Kvalitetsprogrammet var at udvikle og videreformidle
erfaringer med forskellige metoder til kvalitetsudviklingen gen-
nem brugerinddragelse. Det vil sige, hvilke metoder til brugerind-
dragelse der er velegnede under forskellige forudsatninger (fx ser-
viceomrader og brugergrupper). Derfor er vurderingen en rede-
gerelse for de barrierer, der har veeret for brugerinddragelse, fx i
de offentlige organisationer, og pa samme made en redegarelse for
de muligheder der er kommet til udtryk. Vurderingen af Kvalitets-
programmet er pa denne made en vurdering, der har et l&rings-
og forbedringsperspektiv, som Vedung (1991) betegner det.

Med leringsperspektiv mener Vedung, at hensigten med vurde-

ringen er at bidrage til forstaelse af grundlaggende processer — og
ikke mindst viderebringelsen af denne viden. | denne vurdering
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betyder leeringsperspektivet, at vi ved at teste teoretiske forstaelser
og ved en eksplorativ begrebsudvikling sager efter ny kundskab
om mulighederne og problemerne i at kvalitetsudvikle den sociale
service gennem forsgg med brugerinddragelse. Ved det andet per-
spektiv, forbedringsperspektivet, er hensigten at bidrage til en for-
bedring af indsatsomradet, det veere sig i relation til fx effektivitet
eller brugeres tilfredshed. Her er det forstaelse, der er i fokus, sa-
ledes at de spargsmal, der sgges besvaret, fx er: Hvad er det for
faktorer, der er afggrende i relation til denne indsats, hvad hindrer
gennemfarelsen, hvad kan gares bedre? Veasentligt er det at poin-
tere, at forbedringsperspektivet i denne vurdering ikke retter sig
mod en faglig opkvalificering af de forskellige typer social service,
men mod styringen og organiseringen af denne serviceproduktion.

Da organisationer udvikler sig, leerer og tilpasser sig, og udvikler
komplicerede afvaergemekanismer, er det umuligt at opstille simp-
le lovmaessigheder for, hvordan de kan pavirkes. Midler, der vir-
ker i dag, kan de blive immune over for, nar disse er blevet mere
kendt, og organisationer ma derfor holdes i en stadig udvikling,
hvis de skal kunne tjene deres formal og arbejde effektivt. Det har
falgelig veeret ngdvendigt at haeve fokus for interessen ved vur-
dering af dette forsggsprogram fra niveauet: de specielle redskaber
til brugerindflydelse og deres virkning og op pa det hgjere niveau:
de muligheder forsgget kan vise for at videreudvikle kvaliteten i
det offentlige servicetilbud ved at forsgge sig frem med forskellige
former for brugerindflydelse.

Den valgte vurderingsmodel. Som navnt var det pa forhand ude-
lukket at foretage en egentlig effektevaluering og at foretage nogen
som helst vurdering af de enkelte forsgg, og dette var heller ikke
opgaven. Der var derimod tale om et samlet program, som skulle
evalueres, og om en vurdering af om sigtet med dette var naet. Sam-
tidig var det ikke pa forhand klart, hvad dette sigte precis var, bort-
set fra det der kan lases af programmets titel "Kvalitet gennem
brugerindflydelse”, modificeret ved meldinger fra Socialministeri-
et om, at brugerindflydelse — trods titlen — blev set som det vigti-
ge, mens kvalitet ikke skulle betragtes som et formal i sig selv.



Det var derfor ngdvendigt at veelge en vurderingsmodel, som be-
stod af to led. Det ene er en systemmodel, som sgger at rumme de
aktarer, der kan identificeres i programmet, fra Socialministeriet
over de sakaldte "cirkler" og konsulenter til de enkelte projekter,
deres medarbejdere og brugere og deres indbyrdes relationer. Frem-
stillingen af denne model indleder resultatafsnittet, kapitel 3, og
den afsluttes med en argumentation, som bygger pa den tyske
teoretiker Willke (1987), som drejer sig om mulighederne for at
intervenere i et system. Det ses i den forbindelse, at programmets
opbygning er i overensstemmelse med Willkes ideer om mulighe-
der for pavirkning.

Det falgende led er en beskrivelse af forsggene eller aspekter ved
forsagene, ud fra fem vinkler: organisationsudvikling, kvalitetsud-
vikling, brugerinddragelse, forskelle mellem sociale omrader og
styring af den sociale indsats. Ogsa her traekkes der pa den teoreti-
ske systemforstaelse. Pa baggrund af iagttagelser, interview, skrift-
lige materialer og spergeskema falges forsagene under de fem
navnte vinkler, og mulighederne for at udvikle kvalitet gennem
brugerindflydelse belyses derved.

Det skal understreges, at mens den valgte metode er skannet vel-
egnet til at vurdere mulighederne for at udvikle kvalitet gennem
brugerindflydelse, er der ikke tale om noget forsgg pa at bevise, at
der i de atten konkrete forsgg virkelig udvikles nogen rimelig grad
af brugerindflydelse. Dette vil ikke vare muligt uden at inddrage
undersegelser pa brugerniveau, hvilket ville blive et projekt af en
helt anden starrelsesorden, end der her har varet tale om. | farste
omgang er det interessant i sig selv, om de involverede kommuner
og amter overhovedet abner op for at udvikle kvalitet gennem bru-
gerindflydelse.

En realisering af brugerindflydelse, og en forbedring af servicetil-
buddet i sammenhzang hermed, vil formentlig vere sterkt afhaen-
gig af, med hvilken ledelsesmassig kompetence denne bliver gen-
nemfart. Det vil veere yderst vanskeligt at forestille sig en rimelig

made at foretage en effektevaluering, der kan have interesse og re-
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levans i denne forbindelse. Den valgte vurderingsmodel, og det
vurderede forsggsprogram, kan derfor ikke blot anses som en halv-
darlig erstatning for et "rigtigt" eksperiment, men har vret en ri-
melig og fornuftig made at afprgve en metode pa til udvikling af
en organisation som den omhandlede.

2.3. Begreber anvendt i vurderingen

Kvalitetsprogrammet bergrer seks centrale emner, idet program-
met kan beskrives som et forsgg med: (1) Brugerinddragelse i (2)
service pa det (3) sociale omrade med henblik pa (4) kvalitetsudvik-
ling, som sker i en (5) organisation inden for (6) det offentlige. Den
falgende gennemgang af begreber falger disse punkter. Mens be-
grebet "bruger" i relation til det offentlige har veeret diskuteret
meget de senere ar, og organisation er et kendt socialvidenskabe-
ligt begreb, er man farst for nylig begyndt at udvikle begreber om
fenomenet social service. Det er fx ved at ske i forbindelse med
internationale sammenligninger og med organisationsudvikling pa
det sociale omrade, derunder kvalitetsudvikling. Det begrebsset,
der prasenteres her, blev farst ridset op i et indleg pa en konfe-
rence om Kvalitetsudvikling i Social Service, som blev afholdt af
European Centre og Stakes i Helsinki i april 1996, og er medtaget
i en publikation af udvalgte indleg herfra (Bengtsson, 1997b). |
konferencepapiret er der is@r lagt vegt pa den logiske sammen-
haeng mellem begreberne.

Individrolle: Fra borger til bruger. "Bruger" er en ret ny betegnelse
for individet i relation til det offentlige. Begrebet peger pa den en-
kelte, som bruger af en ydelse som det offentlige stiller til radig-
hed, og udskiller derved en bestemt gruppe personer, som formo-
dentlig har en serlig interesse i den pagaldende ydelse, fra alle de
andre medlemmer af samfundet.

Betegnelsen for individets generelle rolle i forhold til staten er bor-
ger. Begrebet borger har et meget omfattende indhold som gar til-
bage til den historiske udvikling i Europa fra absolut til demokra-
tisk stat i 1700 og 1800-tallet, og den statsteoretiske diskussion der

ledsagede den. En borger i en demokratisk retsstat er sikret visse



rettigheder, fx privat ejendomsret og stemmeret, men har ogsa
mere eller mindre formaliserede pligter over for staten. Blandt de
formaliserede pligter er at overholde loven og saledes respektere
andres rettigheder. Blandt dem som er vanskeligere at formalisere,
er at deltage i det offentlige liv og bidrage til lgsningen af samfun-
dets felles anliggender.

Med udviklingen af den sociale sikkerhed i 1900-tallet fgjes et
socialt borgerskab til det traditionelle liberale borgerskabsbegreb. |
velfeerdsstaten er der nemlig indfart en reekke rettigheder ved siden
af de farnavnte, ofte benavnt sociale rettigheder, som kan tage
form af sociale kontantydelser eller social service. Tilsvarende er
individets pligter udvidet til ogsa at betale til de udgifter, det of-
fentlige matte have i forbindelse med at sikre borgerne sociale ret-
tigheder, hvilket typisk sker gennem forskellige former for skat. |
princippet er der ikke noget nyt i det, men med de nye statslige
forpligtelser far de en helt anden starrelsesorden end tidligere, og
dermed reelt en anden karakter. | og med at fellesaktiviteter bliver
sa omfattende i forhold til de enkelte borgeres aktiviteter, bliver
det ogsa et spegrgsmal om billedet af samfundet som en slags aftale
mellem borgere stadig giver mening.

| forbindelse med modtagelsen af sociale ydelser er der fgjet nye
betegnelser pa individet, i farste omgang "klient", som egentlig
betyder kunde, men som med tiden pa dansk har faet en negativ
klang pé det sociale omrade, idet det er blevet synonymt med en
person, der passivt modtager sociale tilbud. Ordet "klientgarelse"
dakker over den utilsigtede virkning af en social kontantydelse
eller service, at modtagerne fokuserer mere pa, om de fortsat er
berettigede til at modtage ydelsen, end pa om den nu har hjulpet
dem sa vidt, at de kan undvare den. Denne klientggrelse kan vare
et direkte resultat af det afhaengighedsforhold til det offentlige,
der ofte reelt er tale om (Bogason, 1995a, 1995b).

Med Bistandsloven indledtes et kulturskifte i den offentlige forvalt-

ning, hvor man neddempede myndighedsfunktionerne, og dette
forsteerkedes, da man i 80'erne begyndte at fremhave det offentli-
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ges rolle som yder af service. Den private service blev pa mange
mader taget som forbillede, og i den forbindelse introduceredes
ordet "kunde" som aflgser for klient. Modtageren af offentlige
ydelser skulle i hgjere grad betragtes som en aftager pa et marked,
hvor magtfordelingen mellem producent og aftager i hgjere grad
er i sidstnavntes faver, som det ligger i udtrykket "kunden har
altid ret". Selv om der ikke er tale om noget egentligt marked, og
som regel ikke engang er en mulighed for at valge mellem forskel-
lige leverandarer af service, prevede man at finde mader, hvorpa
brugernes oplevelser og holdninger alligevel kunne prage det of-
fentlige tilbud, farst og fremmest brugerundersggelser. Der kan,
som vi skal se, rejses indvendinger mod kundebegrebet i forbin-
delse med offentlige ydelser, ikke mindst sociale. Omvendt er det
fremfart, at forholdene pa offentlige serviceomrader har @ndret
sig sa meget, at de klassiske begrebssat ikke lengere er tilstreekke-
lige (Eriksen et al., 1993).

I 1990'erne har man i vid udstrekning udskiftet "kunde" med
"bruger" som betegnelse for modtagere af offentlige ydelser. Det
kan der veere politiske grunde til: Ordet "kunde" hgrer til pa det
private marked, og brugen af det kunne let forstas som en antyd-
ning af, at der var tale om privatisering af serviceleverancer. En
holdningsmassig baggrund for at ga bort fra ordet "kunde" kunne
vaere, at man fandt det for konsumistisk, hvis man ser en funda-
mental forskel mellem privat forbrug og social indsats, som vi ne-
denfor skal argumentere for. Men der kan ogsa veere den simple
grund, at det kan forekomme noget kunstigt at insistere pa at bru-
ge ordet "kunde", nar vi rent faktisk er sa langt fra det ideelle frie
marked, som det er tilfeldet med social service. | ordet "kunde"
ligger ikke blot, at der er mulighed for at valge en anden leveran-
dar af produktet, men ogsé at der er mulighed for at pavirke det
totale udbud. Det sidste kan nzppe komme til at ske over et mar-
ked, hvordan det end indrettes, det farste er ikke sarlig udbredt,
hvad angar offentlig indsats. Undertiden ser man dog alligevel or-
dene "bruger"” og "kunde" benyttet nermest synonymt i en afstand-
tagen til "klient"-begrebet (Brydensholt (red.), 1993).



Ordet "bruger" signalerer ikke, at en exit-mulighed skal veere til
stede. Ordet betegner blot, at der er tale om en person, der mod-
tager en offentlig ydelse, og ordet har derfor kun mening, nar man
samtidig specificerer den ydelse, der er tale om. Brugerens magt-
massige placering i forhold til denne ydelse siger udtrykket imid-
lertid intet om, i modsatning til borger, klient eller kunde. Bru-
gerbegrebet er desuden vaerdimassigt neutralt, idet det heller ikke
udtrykker nogen idealforestilling om, hvordan relationen mellem
individ og system burde veere (Beck Jargensen, 1992). Alligevel
ligger der vel i afskaffelsen af ordet "klient" en holdning, der gar
pa, at forholdet mellem den offentlige serviceyder og den borger,
der bruger eller kunne bruge ydelsen, skal vare et andet, end vi er
vant til, at man skal vaere mere lydhar over for brugeren (Stivers,
1994), og sage at kommunikere bedre (Hegner, 1980).

Hvem er brugere? Idet en social indsats aldrig bestar i at gere pre-
cis, hvad brugeren gnsker, men derimod i at opfylde det anerkendte
behov, er det i mange tilfzlde ikke helt klart, hvem brugeren af
den egentlig er. Som regel kan man pege pa nogle direkte brugere,
de personer som indsatsen direkte gares over for, og som vi med
den socialpolitiske sprogbrug siger "har behovet". I mange tilfelde
er familien imidlertid indirekte brugere, idet den faler sig involve-
ret og forpligtet og ville vaere udsat for en reekke belastninger, hvis
den sociale indsats ikke var der. Familien er den vigtigste indirek-
te bruger af social service, men der er en lang rekke andre:
arbejdsgivere er indirekte brugere af revalidering, de, der faler sig
generet af en s&rlig gruppe, som narkomaner, er indirekte brugere
af tilbud til denne gruppe.

Tilsvarende kan vi udskille endnu en gruppe, der ogsa er relateret
til specifikke sociale ydelser, som vi kalder interessenter. Det er in-
divider eller grupper af sddanne, der har en direkte interesse i ydel-
sen, men som ikke er brugere. Det kunne fx veere personer, der
na&rmer sig en situation, hvor de nemt kunne fa behov for ydelsen,
og som saledes opfatter sig som mulige kommende brugere. Man
kan ogsa undertiden tale om en gruppe personer, som ikke er bru-
gere, skant de efter de flestes mening burde veere det, fx narkoma-
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ner der ikke sgger afvaenning. | forhold til denne gruppe er proble-
met, hvordan man kommer i kontakt med dem, og her kunne der
veere grund til at sege en bredere kontaktflade. Der er ingen speci-
el grund til at skelne skarpt mellem direkte og indirekte brugere,
eller potentielle brugere, da en social service er til for alle disse
grupper, og alle borgere i sidste ende ma betragtes som potentielle
brugere.

| programmets startfase blev det ved forskellige lejligheder draftet,
om der ogsa var offentligt ansatte, der matte betragtes som brugere.
Var sagsbehandlerne i kommunerne fx ikke brugere af revalide-
ringsinstitutionernes tilbud? Det kunne da se sadan ud, for det
var dem, der besluttede, om tilbudet skulle bruges. Der er imid-
lertid gode teoretiske grunde til at holde de forskellige kategorier
af brugere skarpt adskilt fra de forskellige grupper af personale,
som det begrundes i Bengtsson (1997b). Det offentlige sociale
tiloud ma ses som et hele, og personalegrupperne kan derfor ikke
betegnes som brugere. De indgar heller ikke i denne sammenhzang
i egenskab af borgere og potentielle brugere, selv om de selvfglge-
lig ogsa er dette, idet arbejdsforholdet fuldsteendig dominerer, nar
deres position skal bestemmes. Personalets stilling ma forstas i rela-
tion til den organisation, der star for den sociale indsats.

En organisation er jo et redskab, der benyttes til forskellige formal,
og kan samtidig ses som en ramme, der indeholder adskillige red-
skaber, som forskellige grupper kan benytte til det ene og det an-
det (Perrow, 1986). En privat organisation, der producerer ser-
vice, har det hovedformal at tjene et overskud hjem til ejerne, og
som middel hertil produceres service som kan afsattes pa marke-
det. En organisation, der producerer et offentligt gode, har ikke
det samme klare ejerskab, og her er formalet at fa bestemte aktivi-
teter til at forega sadan som det gnskes af det flertal af borgerne,
der star bag socialpolitikken.

En farste forudsatning, for at organisationen kan opna sit formal,
er dog, at den eksisterer, og det gar den kun i kraft af, at den inde-
holder reproduktive mekanismer, det vil sige aktivt arbejder for at



opretholde sig selv. Selv om det er en ngdvendig funktion, er en
organisation, der udelukkende arbejder for at opretholde sig selv
ikke s& meget veerd for den, der "ejer" den, som Bengtsson (1997b)
udtrykker det med ord fra den private verden. Der er saledes en
naturlig interessekonflikt mellem ejer og personale. Samtidig fun-
gerer personalet imidlertid som ejerens repraesentanter over for
brugeren og skal sikre, at servicen benyttes til at sikre netop de
aktiviteter, der gnskes, og ikke bruges til andre formal, som bru-
geren kunne tenkes at gnske. Der er saledes tale om et komplice-
ret forhold mellem myndighed, personale og bruger, hvor desig-
net af en indflydelsesstruktur kan bruges til at na en passende ba-
lance og sikre, at formalet med servicen opnas.

Hvad er brugerinddragelse? Umiddelbart betyder ordet brugerind-
dragelse blot, at en gruppe individer, i kraft af at de er brugere af
konkrete offentlige ydelser, inddrages pa én eller anden méde af
"nogen andre", hvilket som regel vil veere offentlige instanser, da
produktionen af offentlige opgaver i Danmark langt overvejende
ogsa er lagt i offentligt regi. Allerede med den semantiske betyd-
ning af ordet inddragelse udtrykkes dermed det forhold, at bru-
gerne skal inddrages i noget, der allerede er i gang eller allerede er
mere eller mindre defineret pa forhand (Brikner & Alrg, 1993).

Brugernes egen interesse i at vaere med beror omvendt pa, at servi-
cen ikke er helt defineret pa forhand, at der med andre ord er ve-
sentlige forhold, der stadig lader sig pavirke. Brugeren er for det
farste interesseret i, at udfaldet af afggrelser og indholdet af ydel-
ser bliver det, som hun eller han gnsker og kan bruge. Brugeren er
desuden interesseret i, at den ydes pa en made, som giver dem og
deres n&ermeste magt over situationen, og ikke pa en made, der bi-
drager til at gare dem magteslgse (Beresford et al., 1997).

Brugerinddragelse kan ses i sammenhang med den organisations-
udvikling, der er sket omkring social service gennem de sidste tre-
dive ar, som det seneste trin i en proces af fortsat decentralisering,
der startede med, at Kommunalreformen 1968-70 flyttede en stor
del af de offentlige opgaver til kommunerne ved den sakaldte 1. de-
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centralisering. Efterhanden som det kommunale omrade blev ind-
arbejdet og ekspanderede, stod det klart, at ogsa dette var for stort
og centralt til at varetage den sociale service tilstreekkeligt fleksibelt.
2. decentralisering indebar en udlzgning af kompetence fra radhu-
sene til de institutioner, der varetager de offentlige opgaver, og
hvor man direkte stilles over for brugernes reaktioner og gnsker.
En side ved decentraliseringen var, at man gik fra en mere fagori-
enteret arbejdsform i de store enheder til en mere tvarfaglig ar-
bejdsform, som det var naturligt og nemmere at opna i de sma.
Selv om det ikke betad nogen flytning af magt fra personale til
klienter, var der alligevel tale om en arbejdsform, som satte klien-
tens behov mere i centrum (Bengtsson, 1984).

Denne s&tten klienten i centrum reprasenterer en styrkelse af
ejerens interesser i den sociale organisation, idet den styrker for-
malet med den sociale indsats. Imidlertid kan man ogsa sige, at
den tveerfaglige arbejdsform i sma enheder pa mange mader styr-
ker personalet, iser i forhold til brugeren, som man nu kender fra
flere vinkler. Der er séledes brug for en afbalancering, sa brugeren
gives en passende grad af indflydelse. Dette sker med den sakaldte
3. decentralisering, som fortsatter linien med at lzegge indflydelse
pa social service ud, og denne gang helt til brugerne. Der er dog
tale om en lidt anden form for indflydelse end ved de to farste
decentraliseringer, idet den ikke sa meget dakker over et juridisk
indhold i form af formel magtafgivelse, men primart omfatter
mere uformelle former (Prahl, 1993). Den brugerinddragelse, der
her er tale om, behgver ikke at tage form af formelle retningslinier
for kompetencefordeling, men kan ogsa tit tage form af uformelle
indflydelseskanaler, og heraf falgende &ndrede personaleholdnin-
ger og @ndrede principper for tilretteleeggelse af den offentlige
opgavevaretagelse.

Den definition af brugerinddragelse eller brugerindflydelse, vi ar-
bejder med, er saledes helt aben. Ved brugerinddragelse eller bru-
gerindflydelse forstar vi, at direkte, og muligvis indirekte og poten-
tielle, brugere er med i en proces, hvor de faktisk pavirker resulta-
tet og far en indflydelse pa den service, der gives nu eller i fremti-



den, mens der ikke er tale om formelle rettigheder eller valgte re-
prasentanter. Det er netop Kvalitetsprogrammets formal at fa
kendskab til forskellige mader, hvorpa brugere kan inddrages, og
dermed fa mere indhold i dette begreb, samtidig med at vi far ek-
sempler pa, hvordan de forskellige méader fungerer i praksis.

Social service — en kombination af frivillighed og myndighedsudavel-
se. | praksis er vi naeppe i tvivl om, hvad social service er, men der
er alligevel grund til at definere de to begreber "social” og "service"
som udgangspunkt for at vurdere forsggsprogrammet.

En service kan generelt defineres som et produkt, der bliver pro-
duceret og forbrugt pa samme tid og sted og i samme proces. En
service kan saledes ikke produceres til lager. Som fglge af dette
forhold er det ikke lige sa enkelt at standardisere og kontrollere
kvalitet som ved materielle produkter (Normann, 1983). Pa en-
gelsk bruger man tit udtrykket "personal social service™ for at un-
derstrege, at det er en service til brugerens person, men det er lige
sa vigtigt at understrege den generelle egenskab ved service, at den
ydes af personer. Servicens "her-og-nu*-karakter gar producenter-
ne til en del af produktet, og giver dem en mulighed for at defi-
nere og variere servicens karakter alt efter kontekst og vurdering.

Af samme grund er modtageren af servicen af lige sa stor betyd-
ning i produktionen af den som producenten, idet det jo ikke er
muligt at adskille produktion og modtagelse af en service. Modta-
gerens medvirken er en vigtig side ved sa godt som al social ser-
vice, i mange tilfelde den vigtigste determinant for om servicens
resultat bliver succesfuldt. Det galder ikke mindst for en service,
hvor formalet er at stgtte modtageren i bestemte aktiviteter eller at
gere det muligt for denne at udvikle sig i en bestemt retning.

De sociale omrader, der er taget op i projekterne i Kvalitetspro-
grammet, kan alle karakteriseres som serviceomrader. P4 a&ldre-
omradet er et projekt med madordning dog delvis en undtagelse,
idet selve maden er materiel, kan lagres, og derfor ikke bliver
produceret og forbrugt pa samme tid og sted. | dette tilfzlde er
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det kun leveringen, der kan kaldes service. Dette betyder blandt
andet, at madens kvalitet kan defineres mere ngjagtigt og males,
og det er derfor lettere at opstille standarder for denne service pa
forhand, mens brugerens betydning for produktionen ikke i sam-
me grad er afgarende. Vi ser da ogsa, at kvalitetsproblemet i dette
tilfelde gribes noget mere handfast an end i de andre projekter.

Det er vanskeligt teoretisk at afgranse det sociale omrade, med-
mindre man vil ngjes med at sige, at det drejer sig om en offentlig
aktivitet i forbindelse med bgrn, familie, arbejdslgshed, fattigdom,
sygdom, handicap og alderdom. | stedet for offentlig aktivitet
kunne man lidt mere generelt sige, at det drejer sig om kollektive
ordninger. Som Eurostats definition siger "ydelser uden samtidig
modydelse af tilsvarende vardi, som del af en ordning der er obli-
gatorisk for den enkelte".

Men hvorfor kan de navnte syv omrader ikke blot vere overladt
til den enkelte eller til familien, hvad gar dem specielt sociale?
Der er tale om omrader, hvor problemerne bergrer hele vores
eksistens som mennesker, og hvor de derfor vaeekker megen med-
falelse. Hvis der ikke er statslige eller andre kollektive ordninger,
vil der opsta en privat godgerenhed omkring disse, idet mange
mennesker finder, de er centrale for et samfund. Staterne har der-
for undertiden taget sociale opgaver op for at legitimere systemet,
0g man ser, at de sociale ordninger der findes, har en meget hgj
grad af legitimitet og tilslutning i befolkningen. (Goul Andersen,
1997). Alligevel kan der argumenteres for, at det sociale omrade
ikke kan reduceres til legitimationsomrade for magteliten (Bengts-
son, 1997a).

En almindelig opfattelse af det sociale omrade er, at det drejer sig
om at opfylde folks elementzre behov, og der er gjort forsag pa at
udarbejde en omfattende teori i denne retning (Doyal & Goff,
1991). Begrebet behov bruges meget i den sociale sprogbrug, men
det ma som navnt noteres, at der ikke er tale om at opfylde behov,
sadan som folk selv forstar dem. Nar ordet behov benyttes i den
sociale sprogbrug, menes der altid de basale standardbehov, sadan



som systemet definerer og anerkender dem, modsat den made or-
det behov bruges pa i psykologien og i dagligdagen. Der er altsa
tale om, at de sociale aktiviteter er sadanne, som man fra samfun-
dets side er indstillet pa at statte folk med. Social service kan der-
for heller ikke opfattes som en type forbrugsgoder, som samfundet
stiller til radighed for bestemte grupper. Det er nemlig aldrig helt
Klart, til fordel for hvem en social service foretages. Vi var inde pa
dette forhold ovenfor, hvor vi argumenterede for, at der kan tales
om bade direkte og indirekte brugere.

Om forstaelsen af det sociale omrade som en form for indkomst-
udjevning, eller den narliggende opfattelse, at det simpelthen er
en form for kollektivt forbrug, kan det ligeledes siges, at selv om
disse opfattelser peger pa nogle funktioner, far de ikke de vigtigste
med og bidrager dermed ikke til nogen forstaelse af, hvorfor dette
omrade er opbygget (Bengtsson, 1997a). Den mest rammende be-
skrivelse af det sociale omrade, som tager i betragtning, hvad det
handler om, far man med den relationelle opfattelse, som siger, at
det essentielle ved en social indsats er, at den sgger at bevare eller
etablere de fundamentale relationer, som vores eksistens og funk-
tion i et udviklet samfund er helt afhengig af (Donati, 1996). Den
sociale service kan saledes karakteriseres, som opgaver der mulig-
gar alles deltagelse i samfundet, og dermed en menneskelig eksi-
stens. | overensstemmelse hermed kan man opfatte sociale ordnin-
ger, som noget der bade skal tjene den enkelte modtager og sam-
fundet.

Social service er derfor kendetegnet ved en dobbelthed, idet den pa
samme tid giver brugerne noget og stiller krav til dem: Nar sam-
fundet betaler, er det, fordi flertallet gnsker, at aktiviteten skal ud-
fares. Men der er varierende grader af krav i de forskellige typer af
service. Nogle bliver stort set oplevet som goder, andre oftere op-
levet som krav til brugerne. Der er tale om en gradsforskel, som
hanger sammen med, om de sekundare brugere har de samme
interesser i servicen som de primare brugere, eller om der er tale
om forskellige interesser og dermed en mulig interessekonflikt.
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Eksemplificerer vi dette med Kvalitetsprogrammets serviceomra-
der, befinder "anbringelser af bgrn og unge uden for hjemmet" sig
klart i den ene kategori, som en service der potentielt set indehol-
der et element af tvang og mulighed for, at brugeren far et fjende-
billede af den sociale myndighed, selv om den ogsé langt hen ad
vejen kan veere baseret pa frivillighed. De sekundare brugere er i
dette tilfelde naboer og andre, der kommer i kontakt med famili-
en, og som i almindelighed ma antages at fa det meget darligt ved
at se bgrn vantrives. | den anden kategori finder vi den praktiske
bistand til &ldre, som er en service, der i hgjere grad er kendeteg-
net ved frivillighed, idet s at sige alle aldre, der ikke l&ngere selv
kan klare de forskellige daglige garemal, vil gnske sig en bistand
til disse. Her er de sekundzre brugere de familiemedlemmer, der
ville fale sig forpligtet til at yde indsatsen, hvis det offentlige til-
bud ikke fandtes. Ogsa her er der dog tale om et element af styring
af indsatsen, idet man ikke blot vil give brugerne det, som de selv
gnsker, men definerer, hvad der gives hj&lp til.

Hvis social service betragtes som udtryk for solidaritet, kan den
klassificeres i typer pa baggrund af Homans (1962) teser om, hvor-
dan der skabes solidaritet i interaktion (Bengtsson, 1997a). Ho-
mans analyse af en raeekke klassiske forsag med arbejdsgrupper vi-
ser, at solidaritet er et almindeligt produkt af interaktion, og at
der skabes mere solidaritet, jo hyppigere interaktion der er tale
om, dog forudsat at det drejer sig om en interaktion preaget af po-
sitiv og ikke ambivalent holdning. Der indgar séledes to faktorer:
Interaktionens hyppighed og den holdning der prager den, og
hver af disse faktorer giver en dimension af solidariteten.

Hovis vi forestiller os, at den almindelige holdning til en gruppe
med sociale problemer dannes ved en slags generalisering ud fra
de interaktioner, hvor man mgder de pagzldende personer eller
pa anden vis treeffer pa problemet, farer Homans teser til, at vi ma
skelne mellem 1) almindelige og sjeldne problemer, og 2) proble-
mer hvortil holdningen er positiv, og problemer hvortil den er am-
bivalent. Den positive holdning gelder, nar det handler om at
hjeelpe nogle, som ikke helt magter at veere med, vi kan tale om



"pane" behov, fx @ldre der skal hjelpes med husholdningen, mens
den ambivalente gelder, nar det drejer sig om at fa nogle med i
sammenhzngen, som muligvis ikke selv viser tilstreekkelig vilje til
dette, "prekare" behov, fx ndr man hjelper unge mennesker med
at fa job.

Skismaet mellem frivillighed og myndighedsudgvelse er serligt in-
teressant, hvad angar service, idet man som nzvnt ofte er afhan-
gig af modtagerens positive medvirken. Forholdet mellem den so-
ciale myndighed og brugeren er meget forskelligt ved de to typer
service, hvilket ogsa far betydning for brugernes medvirken og
indflydelse, iser er der en betragtelig forskel, hvad angar de indi-
rekte brugeres stilling:

HOLDNINGEN:
- er rent positiv, - er ambivalent,
det angdr folk, der det kan veere folk,
ganske uforskyldt der selv melder sig
PROBLEMET: risikerer isolation ud af samfundet
- er et almin- eldre- aktivering
deligt problem, service af unge
vi kender nok
alle en hel del, barne- arbejds-
der har dette pasning lgshed
- er et ualmin- problem-
deligt problem, handicap- familier
vi kender naeppe service
nogen med det hjemlgshed

Nar det handler om "pane" behov, som fx &ldreservicen er et svar
pa, har de direkte og de indirekte brugere som navnt de samme
interesser, nar det gelder de "prekare"” behov, som fx narkotilbud
og forlgb forud for anbringelse af barn er svar pa, kan interesserne
i nogle tilfelde veere mere forskellige. Revalideringsomradet indta-
ger en midterstilling i forhold til denne klassificering, idet der ofte
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er en sterk modsatning mellem sagsbehandler og klient i spargs-
mal som pension eller revalidering, eller hvilken uddannelse der
kan stattes, men langt starre muligheder for et positivt samarbejde
nar disse spargsmal er lgst. Det viste sig da ogsa i kvalitetsprogram-
met, at i projekterne pa eldreomradet var der en tendens til ikke
bare at inddrage de direkte brugere, men ogsa forskellige grupper
af indirekte brugere, interessenter og borgere i almindelighed,
mens man i projekterne pa de gvrige omrader kun inddrog direk-
te brugere, samt sadanne grupper af indirekte brugere som helt
klart havde falles interesser med de direkte brugere.

Skant al social service egentlig har denne sammensatte karakter,
ser man kun sjeldent en ordentlig forstaelse af den sociale service,
der kombinerer en hjalp til klienten med en kontrol af klienten.
Fra politisk side hgrer man ofte, at der ma kraves noget af alle, og
rettigheder ma forbindes med pligter, hvis et socialt system skal
kunne legitimeres, idet den sociale sikring forstas som en slags
kontrakt mellem den enkelte og samfundet (Jelved, 1997). Fra
synsvinklen socialt arbejde er kontrol og magt over klienten et
forstyrrende element, som hindrer den kommunikation, der ofte
ses som en forudsetning for alt socialt arbejde. Det viser sig imid-
lertid, ndr man undersgger, hvad der faktisk sker mellem sags-
behandler og klient i en kontrol-service, at folk ikke kommuni-
kerer abent og tillidsfuldt og ikke engang opfarer sig i overens-
stemmelse med kontraktmodellen (Uggerhgj, 1995), men snarere
efter det vi i samfundsvidenskaben plejer at kalde en rationel mo-
del for social adferd. De har ikke oplevet at der er indgaet nogen
kontrakt, men for dem er socialforvaltningen et sted som alle andre,
hvor det drejer sig om at finde ud af, hvilken type adferd der er
den rigtige her eller betaler sig bedst. De har ikke pa forhand en
politisk moral i den forbindelse, men forholder sig abent og flek-
sibelt.

Selv om man til dels slarer forskellen mellem de to omréader ved i
alle tilfeelde at tale om behov, hjelp og bistand, er der i realiteten
stor forskel i den made de sociale myndigheder behandler de to
omrader pa. P4 omradet med rent positiv holdning er det mere



oplagt at det er brugerne man hjalper, pa omradet med en mere
ambivalent holdning kan det undertiden se ud, som om elementet
af kontrol bliver det dominerende, og man ger en indsats mod
brugeren i samarbejde med forskellige andre myndigheder. For-
skellen viste sig i kvalitetsprogrammet, ved at det var netop i den-
ne type projekter, man talte om at betragte andre myndigheder
som brugere af servicen.

Brugerindflydelse eller brugeraccept? Umiddelbart kan det forekom-
me ulogisk at tale om brugerindflydelse, nar der er tale om en so-
cial service, der indeberer starre eller mindre grad af myndigheds-
udevelse over for den enkelte. Der er jo ikke tale om lige parter,
og der er ikke kun tale om hjalp, men ogsa om pression over for
den enkelte bruger. Man kan vel ikke forestille sig, at folk selv skal
til at veere medbestemmende om, hvorvidt deres sag udmunder i
pension eller revalidering, eller om deres bgrn skal fjernes?

Nar man taler om brugermedvirken eller brugerindflydelse inden
for omréader praget af myndighedsudgvelse, er det naturligvis ikke
sadanne spgrgsmal, man forestiller sig, der skal vere indflydelse
pa, og det har der heller ikke veret tale om i programmet. En for-
udseetning for brugermedvirken pa disse omrader er, at brugerne
forstar og accepterer myndighedernes rolle og forpligtelser til at
forvalte loven pa disse omrader. En sadan forstaelse fra brugerens
side er forudsatning for, at der kan etableres en f&lles forstaelse
mellem borger og myndighed, hvis ogsa myndigheden viser en
positiv vilje til at ga ud af den "sikre" rolle, som ren myndigheds-
udgver. Levinsen (1994) foreslar derfor, at man pa disse omrader
ngjes med at tale om "brugeraccept".

Levinsen understreger, at det i dag ikke er nok, at myndigheden
begrunder sin behandling af borgerne med den formelle autoritet,
idet det vil skabe fremmedgarelse og negativ holdning til staten.
Nar man giver folk valgmuligheder og medindflydelse pa de kon-
trolsvage omrader, er det ogsa rimeligt at vise en starre imgdekom-
menhed, nar det drejer sig om myndighedsudgvelse. Det man kan
gare, er efter Levinsens opfattelse at behandle borgerne sadan, at
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de forstar myndighedernes dispositioner som meningsfulde, og at
der opnas en felles forstaelse mellem myndigheder og borger, det
som Levinsen kalder "brugeraccept”.

En fzlles forstaelse opstar imidlertid ikke af sig selv. Myndighe-
den har umiddelbart den opgave at fa borgerens situation passet
ind i en af de kategorier, der defineres af lovgivningen, sa den ved,
hvad den skal stille op. Men disse kategorier giver sjeldent me-
ning for borgeren, som definerer sin situation ud fra sine egne
forestillinger og begreber. Som lovene ser ud pa de fleste omrader,
har de der administrerer en myndighed, mulighed for at forvalte
pa en made, der formelt set er korrekt, men samtidig undlade at
tage i betragtning, hvordan borgerne oplever det der sker med
dem. Borgeren efterlades nemt med indtryk af at have varet et
"nummer"”, der har faet en standardbehandling af en myndigheds-
maskine, der blot producerer afgarelser og ydelser ved hjelp af pa
forhand eksisterende behandlingsrutiner og metoder med bor-
gerens situation som ramateriale.

Brugermedvirken og brugerindflydelse i dette forsggsprogram be-
tyder dog noget andet og mere end brugeraccept. Selv om der
ikke er tale om indflydelse pa selve myndighedsudavelsen, er der
alligevel tale om et aktivt medarbejde, dels i egen sag, dels i en
proces, hvor arbejdsmetoderne i det hele taget tages under behand-
ling. Brugeraccept bgr vere et af resultaterne af brugermedvirken
og brugerindflydelse i denne forstand, men ambitionerne er hg-
jere, idet man ogsa forestiller sig at behandlingen af sagen og ud-
viklingen af den bliver bedre, og borgeren bedre i stand til selv at
tage vare pa situationen som fglge af denne indflydelse.

Under arbejdet med projektet stillede vi spgrgsmalet, om bruger-
indflydelse skulle tjene til at tilslgre det element af tvang og pres-
sion, der er i den sociale service i forhold til "prekere™ behov
(Bengtsson, 1997h). Ved en narmere betragtning ser det dog ud
til, at denne kritik kun kan risikere at ramme dem, der ngjes med
at sikre brugeraccept, dvs. dem der i virkeligheden beslutter ud fra
lovens "kasser", men blot samtidig serger for, at folk faler, der bli-



ver lyttet til dem og forklarer dem, hvad der sker i forhold til
deres egen beskrivelse af situationen. Hvis man derimod giver
klienterne en reel medindflydelse pa, hvordan der administreres,
er det ikke rimeligt at tale om forsgg pa tilslgring, for sa bliver
tvangselementet ngdvendigvis mindre.

Sigtet med en social indsats er at hjelpe den enkelte med den inte-
gration i det felles samfund som vi gar ud fra svarer til alle men-
neskers egentlige behov. Brugerindflydelse kan sa ses som en er-
kendelse af, at brugerens egen aktive medvirken er ngdvendig for
at opna det erklarede formal. Brugeren vil under alle omstendig-
heder veaere med til at bestemme, om hun eller han vil lade sig in-
tegrere, har sa at sige et "veto", forstaet pa den made at brugeren
til enhver tid vil veere i stand til at sabotere indsatsen og forhin-
dre, at den far en egentlig social karakter, at der etableres et sam-
arbejde, og den kommer til at fungere som en hjlp, sadan som
det var intentionen. Selv om en sadan reaktion pa ingen made er
en fordel for brugeren, er den bade narliggende og naturlig, og
det vil veere klogt af myndighederne at erkende dette faktum og
lade det afspejle sig i de strukturer af indflydelse, der bygges op
omkring servicen.

Kvalitetsudvikling — precisering af forventninger. Kvalitetsudvikling
er betegnelsen for én af de aktuelle mader organisationer, i mange
tilfeelde bistaet af konsulentfirmaer, forsgger at skabe fortsat dyna-
mik pa og samtidig imgdega nogle af de problemer med produk-
tet, man ofte lgber ind i. Socialministeriets Kvalitetsprogram har
med henblik pa at gare erfaringer med brugermedvirken pa en
reekke serviceomrader knyttet an til denne metode til organisations-
udvikling. Lad os derfor se lidt nermere pa, hvad dette begreb
indeholder.

| 60'erne og nogle ar efter 1970 skete den store udbygning af det
danske velferdssystem. I de ar var tendensen, at nar der kunne
peges pa et socialt behov, var det ikke svert at skaffe starre bevil-
linger. Der hgrtes ikke sa mange protester i de ar, hvor man skulle
vaenne sig til det. Efter at massearbejdslgsheden satte ind, har det
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veret noget mere vanskeligt at skulle acceptere den mere normale
situation, at budgetter altid er for sma.

Den offentlige sektor blev tvunget til at ga ret pludseligt fra vaekst-
politik til omstillingspolitik som fglge af den statsfinansielle krise
(Foss Hansen, 1991), hvor holdningen bley, at en granse for ud-
gifterne til sociale formal var naet. Dette kombineret med oplevel-
sen af at de sociale problemer ikke blev mindre, selv om der blev
brugt flere ressourcer pa dem, gjorde plads til et opger med den
offentlige sektors styring og opgavevaretagelse. Offentlige myn-
digheder skulle ligesom private virksomheder til at praeges af dyna-
mik, udgiftsstyring og hurtig omstilling. Organisationsudviklin-
gen har introduceret kvalitetsudvikling, som et af de nyere skud
pa stammen.

Kvalitetsteori blev oprindeligt udviklet i relation til den private
sektors produktion af industrielle produkter. Metoden til at ud-
vikle kvaliteten var baseret pa opfyldelsen af tekniske standarder
og prototyper, pa anvendelsen af statistiske metoder til at registre-
re defekte produkter, og pa at producenten gennem sin faglige
ekspertise definerede, hvad kvalitetsmalet var (Karlf, 1992). Be-
grebet kvalitet er i denne forbindelse uden det normative indhold,
som man legger i det i dagligsproget, nar man sxtter kvalitet lig
med god kvalitet. Det handler ikke ngdvendigvis om at forage
kvaliteten af et produkt, men om at s@tte bestemte standarder for
det, som det derefter er mélsetningen at leve op til for den lavest
mulige omkostning (Larsen, 1997). Kvalitet kan saledes siges at
veere nar et produkt lever op til forskellige aktgrers forventninger
til det. Kvalitet ma ses i forhold til marked og gkonomi, formalet
er at fa produceret en vare, der kan afsettes pa markedet og give
en maksimal indtjening.

Kvalitetsteorien, som den blev formuleret af Deming (1982) og
senere af den japansk inspirerede organisationsteori (Ouchi, 1982),
legger op til, at alle dele af en organisation skal vare med til at
fastsatte kvalitetsmal og deltage i kontrollen, af om disse overhol-
des og i udpegelsen af de svage punkter. Kvalitet skal efter Total



Quality Management teorierne gares til hovedprincippet for le-
delse (Martin, 1993; Morris 1994). Kvalitetsudvikling er den
proces, hvor der formuleres og fastsattes eksplicitte og operatio-
nelle normer og standarder for en serviceydelse, som organisatio-
nerne sa skal forsgge at efterleve (Pollit & Bouckaert, 1995). Det
kan dog indvendes, at der altid er normer og standarder for vare-
tagelsen af forskellige opgaver, og at det ikke er noget nyt. Det nye
er, at disse mal gares eksplicitte, samt det forhold at andre end de
professionelle potentielt har indflydelse herpa.

Mens kvalitet i privat produktion som navnt simpelthen vil sige
afsettelighed pa et marked, hvor kundernes samlede efterspgrgsel
bliver bestemmende, for hvor meget der produceres, er der ikke
de samme mekanismer, nar det drejer sig om produktionen af et
offentligt gode. Her vil kvalitet sige en definition af det produkt,
der gnskes fremstillet. Der er imidlertid ingen pris i forhold til
nytte-betragtninger, der kan begranse gnskerne om at fa mere af
disse produkter. En del af baggrunden for kvalitetsdiskussionen i
den offentlige sektor er netop uklarheden i den offentlige service,
hvor politikerne ofte beskyldes for at love mere, end det er muligt
at holde inden for de gkonomiske rammer, der sattes, eller hvor
professionelle omvendt beskyldes for at liste en sakaldt "standard-
glidning" umarkeligt igennem. Disse problemer er foreslaet lgst
ved sakaldte "servicedeklarationer”, det vil sige beskrivelser, som
fastseetter klare standarder for en service, sa alle kender det pracise
krav til indholdet.

Det er dog kun en lille del af problemerne, der lgses ved at give
folk realistiske forventninger, for der er naturligvis ogsa den starre
ambition at udvikle en bedre service inden for de gkonomiske ram-
mer, man har. Det er i den forbindelse oplagt at forsage sig med
kvalitetsmetoderne, som de kendes fra det private omrade. Et kva-
litetsarbejde i offentlig service mé ses som en made at lede og ud-
vikle den offentlige organisation pa (Oppen, 1997). Som Evers
(1996, 1997a) fremhaver, er der imidlertid den vasentlige forskel
mellem det private og det sociale omrade, at det sidste drejer sig
om felles funktioner i et samfund. Det giver nogle muligheder for
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kvalitetsudvikling, som man ikke kender pa det private omrade,
sasom at fremme det folkelige engagement og frivilligt arbejde og
at styrke lokalsamfund og fallesskab. Familien og netverket be-
nyttes ofte som co-producent, og i forbindelse med brugerindfly-
delse er det derfor ogsa naturligt at teenke pa disse som co-beslut-
tere. | den forbindelse mé det nevnes, at der i en del af litteraturen
advares mod at "produkt"-tankegangen gar ud over den menne-
skelige side af omsorgen (Nass & Waerness, 1977).

En meget videregaende tolkning af brugerindflydelse, som ser den
som en fornyelse af demokratiet, findes hos Elshtain (1996). Den
skal vi dog ikke ga ind pa her.

Kvalitetsudvikling af social service gennem brugerinddragelse. Der
kan gemme sig meget forskelligt indhold bag aktuel kvalitetsud-
vikling af offentlig service, men sammenfattende kan vi for det
farste sige, at sadan som den har veeret anvendt i Danmark, er det
en form for styring, der inddrager andre aktgrer end de professio-
nelle i fastleeggelsen af de substantielle krav til og forstaelsen af,
hvad der er kvaliteten af en service. Det kan veere politikere, em-
bedsmand og brugere. Kvalitetsudvikling er en made at abne de-
batten pa, om hvad en service skal omfatte pa et mere indholds-
maessigt niveau end det den i en arraekke har beveeget sig pa, idet
kvalitetskriteriet ikke pa fornand er defineret som "det fagligt set
bedste". P& den méde kan det vare et godt redskab til at finde en
anden balance mellem faglige krav, almene interesser og brugernes
behov, som vi ovenfor pointerede vigtigheden af. Westh (1994)
understreger saledes, at brugerbestyrelser kraver yderligere og
anderledes kvalifikationer af personalet, men kan vare en fordel
for alle parter, nar man har lert at fungere med det.

For det andet involverer kvalitetsudvikling en form for standard-
fastsettelse. Heri ligger der noget potentielt set vanskeligt i forhold
til megen social service, hvilket haenger sammen med, at det er
vanskeligt at sette standarder for noget, der bliver produceret i et
teet samspil mellem producent og modtager. Derud over kan der
siges at veere en indbygget modsatning mellem brugerinddragelse



og standardfastsattelse, idet standarderne risikerer at fastlase servi-
cens indhold og dermed minimere den enkelte brugers indflydelse
pa serviceproduktionen. Dette forhold ger sig geldende, uanset
om brugeren selv har varet med til at formulere de overordnede
standarder, eller om andre brugere har veret involveret. Kvalitets-
fastsattelsen mindsker saledes potentielt det rum, der er for indi-
viduelle tilpasninger af servicen mellem udfgrer og modtager.

Et af de interessante punkter i vurderingen er derfor, hvordan —
og om — projekterne kan imgdega disse vanskeligheder ved at
kombinere begreberne kvalitetsudvikling og brugerinddragelse i
den sociale service pa en made, sa begrebet brugerinddragelse
bliver hovedpunktet.
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Kapitel 3

Erfaringer fra Social-
ministeriets Kvalitetsprogram

| dette kapitel inddrager vi de empiriske materialer og tolker dem
i lyset af de begreber, der er udviklet i projektets forste fase som
omtalt i kapitel 2. De anfarte eksempler i dette kapitel kommer
fra iagttagelser pA mader, interview, skriftlige materialer samt fra
besvarelsen af spargeskema ved projektets afslutning. Resultaterne
har veret forelagt de enkelte projekter, hvilket dog kun farte til
sma &ndringer. Der redegares mere fyldigt for det enkelte projekt
i det arbejdspapir der samtidig udsendes (Elvang & Hijorth,
1997h).

Erfaringerne fra programmet diskuteres fra seks vinkler,

1) organisationen som ramme om forsggsprocessen,
2) udvikling af serviceorganisationen,

3) udvikling af kvaliteten,

4) brugerinddragelse,

5) de fire serviceomraders sertrak,

6) programmet set under en styringssynsvinkel.

Et afsluttende afsnit vil samle: erfaringer fra forsgget — alt i alt.

3.1. Organisationen som ramme om forsggsprocessen

Hvis en organisation i overensstemmelse med Luhmann (1993)
defineres som et system af kommunikation, der definerer en
grense, ud over hvilken egentlig kommunikation ikke kan forega,
kan programmet begribes som et kompleks af organisationer, der
griber ind over hinanden. De enkelte institutioner og servicesyste-
mer, der deltager i forsgget, er organisationer, som sgger at @ndre
pa deres struktur. Med dette formal er forsggsprogrammet bygget
som en reekke ad hoc organisationer, der kun skal eksistere for en
tid, til deres formal er opnaet. Ligesom alle andre organisationer
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bestér forsggets forskellige elementer af sociale situationer (en-
counters), forbindelser mellem aktarer, verdier man kan male
efter, emner der opleves som relevante.

De nye indholdselementer — og dermed de nye veerdier og emner
— der indfares, er kvalitetsudvikling og brugermedvirken. Maden,
man indfgrer dem pa — og dermed de nye sociale situationer og
forbindelser mellem aktarer — er selve Socialministeriets Kvalitets-
program. Inden for dette program kan vi skelne mellem fire ele-
menter, Socialministeriets egen medvirken til at starte programmet
og falge det undervejs gennem reprasentanter pa mader, nyheds-
brev, seminarer og direkte kontakter, samt nogle midlertidige
"institutioner", som far deres eget liv, nar de farst er sat i sgen, de
tilknyttede konsulenter, som fungerer i forhold til hvert enkelt pro-
jekt, det sakaldte "cirkelsamarbejde" mellem 3-4 projekter inden
for samme omrade, hvor projekterne kan udveksle erfaringer
indbyrdes og statte hinanden, og tovholderens funktion som sgges
styrket, fordi den anses for central for det enkelte projekts liv.
Desuden har vi fra Socialforskningsinstituttet deltaget i mader og
talt med tovholderne fra projekterne, men det har vi sggt at gere
pa en made, sa det greb mindst muligt ind i processerne i gvrigt,
idet det ikke har varet tanken, at vurderingen skulle veere en aktiv
del af forsggsprogrammet.

Udtrykket "cirkel" om en gruppe forsggsprojekter pa et bestemt
socialt omrade der arbejder sammen, er speciel for programmet —
og det er et af de signaler, der viser deltagerne, at de er medlem-
mer af et lille fellesskab, fordi ordet ikke umiddelbart forstas eller
accepteres af udenforstaende. Et ord som "tovholder" er derimod
et ord, der er felles for hele forsggskulturen pa det sociale omrade
og kan derfor hgjst markere et tilhgrsforhold der.

| dette afsnit skal vi ga ngjere ind pa hvert af de seks fremhavede
punkter og vise, hvordan de repraesenterer forskellige "verdener"
og "kanaler", som programmet betjener sig af i hab om at na sine
mal. Vi holder os i disse afsnit inden for det organisationsteoreti-
ske begrebsst og ser derfor kun pa virkeligheden som systemer af



kommunikation og deres relationer, mens indholdet heraf gemmes
til senere afsnit. Her vil vi blot tegne et billede, af de kredslgb for-
sgget skaber og de verdener, der forbindes gennem disse.

Kvalitetsudvikling som organisationsudvikling. Fra en organisations-
teoretisk synsvinkel ma begrebet kvalitetsudvikling karakteriseres
som det mest feengende begreb i dagens organisationsudvikling,
og dermed som et ord der er egnet til at vekke interesse i de orga-
nisationer, der star for social service. Det er af samme grund ngg-
len til de teknikker, der benyttes til organisationsudvikling, til de
vaerktgjer der i den sammenhang er til radighed, eller mere kon-
kret formuleret, som en "historie™ konsulenter bruger. Man kun-
ne veere fristet til at betegne det som den aktuelle fortelling, som
man hgrer hos konsulenterne. Konsulenternes situation er jo, at
de star over for en organisation, der fungerer som et hele, hvor de
tilbyder sig, som nogle der er i stand til at skabe &ndringer af en
bestemt art. Da det er umuligt at "bryde ind" i en organisation, er
de ngdt til at etablere et udvekslingsforhold, et ad hoc-system,
hvor nogle af organisationens medlemmer deltager sammen med
dem. De ma arrangere nogle sociale situationer med aktiviteter,
der opleves som udbytterige. Dertil har de brug for en "historie™,
de kan fortzlle, med begreber og sammenhange der opleves at
handle om det, man allerede kender, men som alligevel giver et
nyt perspektiv pa dette for de involverede.

Der er mange grunde til at konsulenternes historier ma skifte over
tid. Konkurrencen ger, at man ma udskifte terminologien, sa det
virker som noget nyt, men ogsa indholdet ma &ndre sig med
mellemrum: Situationen er en ny og problemerne andre, eller den
gamle metode er simpelthen blevet for velkendt, sa organisatio-
nerne allerede har gjort de fleste af de ting, man kan med den, og
udviklet forsvarsmekanismer mod resten. Den model-historie, der
bruges her, kvalitetsudvikling, er ikke helt ny (Larsen, 1997; Kar-
16f, 1987), og den er som de fleste konsulentmodeller i dag taget
fra det private omrade. Grunden til at modellerne tages fra det
private omrade er nok, at dette er det helt dominerende i den vest-
lige verden — for der er tale om en kultur, der er fzlles for Europa
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og Nordamerika. Man kan derfor gare sig overvejelser over, om
der er szrlige forhold, som gar, at man ma tenke anderledes pa
det offentlige omrade.

Felles for konsulenternes historier er, at de ma have en eller an-
den form for forandringspotentiel, sa kunden, der bruger det, har
en god chance for at opleve en effekt. Virksomhedskultur kan
saledes bruges som en historie, for lykkes det at indbygge bestemte
elementer i en virksomheds kultur, vil disse elementer dermed fa
stagrre styrke i virksomheden. Selve arbejdet med at skabe en virk-
somhedskultur vil desuden kunne gge det almindelige sammen-
hold og korpsand i foretagendet. P4 samme made kan kvalitetsud-
vikling have forskellig virkning. Hvis man maler en eller anden
egenskab og ger resultatet kendt, vil det altid have den effekt, at
man pa netop det punkt beveeger sig hen i retning af det gnskede
— det er jo nu blevet sa klart synligt. Men selv om man ikke kan
male s&rlig ngjagtigt, som det ofte vil vare tilfeldet med service,
kan der skabes en gget dynamik baseret pa, at de professionelle nu
ikke leengere er helt sikre pa, at det er dem, der definerer situatio-
nen.

Hovis vi skal give vores fortolkning af den rolle begrebet kvalitets-
udvikling spiller i forsggsprogrammet, peger meget pa, at dette
begreb farst og fremmest har fungeret som maden at fa kommu-
ner og amter i tale pa, og samtidig fa konsulenterne og deres pro-
fessionalitet med hensyn til at skabe forandringer i organisationer
koblet ind og udnyttet i programmet. Interessen for at bruge
forsaget til at fremme kvalitetsudvikling som sadan og de serlige
metoder, der markedsfares hertil, forekommer at have varet min-
dre fremtraedende. | den farste fase af konsulenternes medvirken,
hvor deres historier ngdvendigvis ma spille en vis selvstendig
rolle, fordi de bruges til at etablere udvekslingssystemet, ser vi
ministeriet gang pa gang understrege, at det er brugermedvirken
og brugerindflydelse, der er hovedsagen i forsggsprogrammet,
mens begrebet kvalitet skal ses som mere underordnet.



Brugermedvirken i programmet. Med begrebet brugermedvirken er
vi i en helt anden verden, det ma fra en organisationsteoretisk syns-
vinkel karakteriseres som en nggle til politikernes verden, eller i
hvert fald som et begreb der har sit naturlige tilknytningspunkt
her. Parallelt med begrebet kvalitetsudvikling kan man sige, at be-

grebet brugermedvirken er et meget nyt og aktuelt politisk begreb.

Indenrigsministerens udvalg om fornyelse og effektivisering i den
kommunale sektor (Betenkning 1268, 1994) skriver saledes, at
der fra begyndelsen af 1980'erne til i dag er sket en betydelig ud-
vikling med hensyn til at inddrage brugerne i tilretteleggelsen af
de kommunale servicetilbud. Systemet har saledes udviklet sig i
retning af at komme brugeren mere i mgde. I den forbindelse ma
det antages at der er et behov for at vide noget om, hvor brugeren
befinder sig, men det er stadig sjeldent at se madet mellem klient
og sagsbehandler udforsket fra klientens synsvinkel, som Berg
Sgrensen (1995), Uggerhgj (1995) og Hajholt (1993) ger.

Brugerrad og brugermedvirken kan ved siden af at tjene sit pri-
mare formal ogsa fungere som politikernes og den administrative
ledelses direkte kanal til at fa et indtryk af, hvad der sker i det kom-
munale eller amtskommunale servicetilbud, og hvordan brugerne
oplever deres egen situation og vurderer det offentlige tilbud i re-
lation hertil. Brugermedvirken kan saledes betragtes som en "sko-
le" for politikere og administrativ ledelse — i det omfang de delta-
ger i denne — hvor de laerer om problemer og situationer, de nor-
malt ikke ville kende til. Der skabes lejligheder, hvor reprasentan-
ter for brugere mader politikere og embedsmand pa en gang i sy-
stemet og samtidig uden om de mellemled dette ellers indeholder
(Betznkning 1268, 1994).

Der er en forskel pa, hvordan central (og formel) brugerindflydel-
se og decentral (direkte og uformel) brugerindflydelse fungerer.
Med central brugerindflydelse i form af et socialt forbrugerrad,
@ldrerad, handicaprad mv. (Hindsbo et al., 1992) ligger vagten
pa beslutninger og indflydelse. Med decentral brugerindflydelse
pé den enkelte institution eller pa det enkelte serviceomrade for-
skydes vagten i retning af, at det er selve oprettelsen af nye kom-
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munikationskanaler og feedback til ledelse og politikere, der har
betydning.

Det er den decentrale, uformelle og direkte brugerindflydelse, der
er tale om i kvalitetsprojektet, og fra en organisationsteoretisk syns-
vinkel kan det meget vel tenkes, at kommunikation betyder en
steerkere og mere sikker pavirkning end beslutning. Det sidste er i
hvert fald meget afhaengigt af muligheden for at kontrollere og
falge op.

1980'erne og 1990'erne har veret en tid preget af omstrukture-
ringer i de sociale myndigheder. Brugermedvirken og brugerind-
flydelse bringer nye relationer ind i organisationen og s&tter alter-
native veerdier op, ogsa nar det benyttes i de svagere former som
fx brugerundersagelser. Brugerindflydelse far derfor en placering i
det spil, der foregar omkring udviklingen af strukturen i en social
myndighed, mellem politikere, topledelse, mellemledelse, front-
medarbejdere, faglige organisationer, grupper af borgere og inter-
essenter. Brugermedvirken er saledes en metode til at dbne spillet,
hvor det har lukket sig om de gvrige aktagrer og deres positioner,
og give mulighed for at udvikle den sociale service.

Socialministeriets egen medvirken. Socialministeriet er centrum for
programmet, betragtet som et system af kommunikation. Ministe-
riet er kommet med oplagget, har holdt orienteringsmgde for
kommuner og amter, faet projektforslag fra interesserede kommu-
ner og amter og givet kommentarer hertil og udvalgt de projekter,
der skulle veere med i forsgget. Efter at forsggsprogrammet er kom-
met i gang, har ministeriet deltaget med reprasentanter pa de
sakaldte "cirkelmgder", udsendt et nyhedsbrev med 5 numre og
arrangeret en midtvejskonference og en afsluttende konference,
samt kommunikeret direkte med projekterne i forskellige anled-
ninger.

Socialministeriets direkte medvirken kan opdeles i to faser: En
konstitutionsfase som varer, indtil projekterne er kommet rigtigt i
gang og "karer", og en representativ fase som varer i resten af



programmets lgbetid. | den konstitutive fase er der mange kon-
takter mellem ministeriet og kommuner og amter, bade dem der
senere kommer til at deltage i forsgget og mange andre. Vi kan se,
at der i den periode skete en steerk pavirkning af de deltagende
projekter, og selv om det i hgj grad blev allerede planlagte projek-
ter, der kom til at deltage i programmet, blev disse steerkt pavirket
af oplaeegget. Brugerdeltagelsen og brugerindflydelsen blev som
falge heraf styrket i projekterne, i nogle tilfelde var deltagelse i
forsggsprogrammet endog anledningen til, at brugerindflydelse i
det hele taget blev gjort til en del af projektet.

I overgangsfasen, hvor konsulenterne kommer ind i billedet, mg-
derne mellem projekter starter, og projekterne kommer i gang,
arbejder Socialministeriet for at fastholde brugerindflydelse som
det centrale og undga, at det bliver underordnet eller blot ligestil-
let med begrebet kvalitet i forsgget. Efter at programmet er kom-
met rigtigt i gang, er centrum for den eksterne pavirkning af pro-
jekterne flyttet fra ministeriet og over pa de srlige kanaler, der
nu er etableret med forsaget: konsulenterne og de andre projekter
som de var knyttet sammen med i de sakaldte "cirkler". Forvent-
ningerne til ministeriet forskyder sig i denne periode i reprasenta-
tiv retning: at der udsendes et nyhedsbrev og arrangeres passende
begivenheder, hvortil politikere og andre kan sendes, som fx slut-
seminar med deltagelse af ministeren. Selv om disse aktiviteter
ikke betyder noget videre for projekternes indhold og udvikling,
er der alligevel tale om forventninger, der stilles fra dem.

De tilknyttede konsulenter. Efter at forsegsprogrammet er sat i gang,
og konsulenterne tilknyttet, er de af vasentlig betydning for pro-
jekterne, og det pa mere end en made. Selv om deres "historie"
om kvalitetshegrebet og kvalitetsmaling ikke bliver hovedtema i
mange af projekterne, synes den at tjene det formal at etablere en
kontakt og et feelles sprog mellem projekter og konsulenter. Til
gengeld bliver deres "vearktajskasse” med de konkrete verktajer
brugt flittigt: kvalitetsveerksteder, dialogmgder, temamgder, bru-
gerundersggelser i form af interview eller i form af spargeskema,
etc. | nogle af de sakaldte "cirkler" bliver projekterne pafaldende
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ens, fordi de bruger de samme varktgjer, som foreslaet af konsu-
lenterne, selv om emnerne kan vere vidt forskellige.

Brugen af konsulenter andrer sig flere steder undervejs, saledes at
de i starten bliver taget med til alle mgder, men da man ser, at de
tildelte timer pa den made hurtigt bliver brugt, gar man over til
en mere selektiv brug. Der er ingen tvivl om, at konsulenterne fra
begge de medvirkende firmaer er en vasentlig stgtte for projekter-
ne og giver dem en identitet i kKommunen og tovholderen en stgt-
te til at holde fast i en projekt-virkelighed, der adskiller sig fra og
maske kommer pa tveers af den virkelighed, der omgiver projektet.
Netop fordi konsulenten ikke er nogen anden offentlig myndig-
hed, men en ekspert som er hyret til at bista i projektet, kan hun
eller han fungere som en statte for tovholderen og dermed styrke
projektets identitet i organisationen (amtet eller kommunen).

For at forsggets metoder og erfaringer kan komme kommende for-
s@g til gode, har ministeren bedt de to firmaers konsulenter om i
fellesskab at udarbejde en Handbog i brugerinddragelse (1997),
som omtaler de forskellige vaerktgjer og fortaller, hvordan man
bruger dem, og hvad man skal passe pa. Denne handbog kan dog
kun erstatte den rent tekniske side af konsulentens funktion. Den
erstatter ikke stgttepersonen udefra, der kan komme med en vis
autoritet og med begreber, man ikke helt kender, og give projek-
terne den pondus, der skal til, for at de kan overleve i en omver-
den, der hele tiden truer med at sluge dem.

Cirkelsamarbejde og tovholder. Tovholdernes funktion i forsggspro-
grammet set som et system af kommunikation har pa en made
veret symmetrisk med ministeriets, idet tovholderen i det enkelte
projekt har veeret den samlende figur med ansvaret for, at det en-
kelte projekt kunne opretholde en identitet og dermed indga i det
samlede program, selv om det samtidig var del af en organisation
(kommune eller amt) med ansvaret for at varetage det sociale om-
rade lokalt.



Ligesom projekterne har brug for en statte, som her i forsgget kom
udefra, men som ogsa godt kunne komme fra et passende hgit sted
i organisationen, er det ogsa nasten en livsbetingelse for dem, at
de har en lokal tovholder, der kan samle denne stgtte op og holde
projektet fast. Projektets identitet star og falder med, at det skiller
sig ud fra sine omgivelser, ellers bliver der blot tale om en registre-
ring af nogle forhold. Det har derfor veret et vasentligt element i
programmet, at Socialministeriet har forlangt, at der var ansat en
tovholder i hvert projekt. Konsulenterne har som ovenfor omtalt
fungeret, ikke alene som en teknisk stgtte for tovholderne, men i
mange tilfelde ogsa som en statte for det, der vel burde veere
tovholdernes hovedfunktion, at holde projektet i live.

Tanken med samarbejdet, som blev organiseret mellem 3-4 projek-
ter pa samme felt i de sdkaldte "cirkler", har veret, at projekter pa
samme omrade ma kunne give hinanden noget. Samarbejdet har
veeret tilrettelagt omkring mader, som i nogle af cirklerne var meget
store med deltagelse af politikere, brugere, styregrupper etc., i andre
cirkler meget sma ofte kun med deltagelse af tovholderne, konsu-
lenter og ministeriet. Cirkelmgderne har siledes tjent vidt forskel-
lige funktioner: | fgrste tilfeelde har de veeret repraesentative lejlig-
heder, hvor der er kommunikeret ud i periferierne af projekterne,
i sidste tilfeelde har de mere lignet arbejdsgrupper, hvor tovholder-
ne fik en statte fra hinanden til at komme videre og havde lejlig-
hed til at kommunikere med Socialministeriets repraeesentanter og
konsulenterne pa en uformel made.

Den gennemgéaende melding om de store cirkelmgder er, at de
ikke har givet projekterne ret meget, bortset fra den stgtte tovhol-
derne har kunnet hente hos hinanden. Nogle projekter anfarer, at
de andre ikke har turdet omtale deres svage punkter, hvilket ma-
ske kunne hange sammen med den omfattende deltagerkreds. An-
dre anfarer, at projekterne var for ens, fordi de alle brugte konsu-
lenternes model. Et eksempel pa en gruppe dannet pa tvars af to
cirkler, hvor de deltagende projekter dermed havde forskellige kon-
sulenter, blev saledes en succes, fordi projekterne her kunne give
hinanden mere.
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En anden grund, til at cirkelmgderne fungerede mindre godt i star-
ten af projektet var, at man endnu ikke havde gjort sig klart, hvad
man ville med dem. Spgrgsmalet var, om man skulle satse pa det
kommunikerende eller reprasentative sigte, eller om de skulle fun-
gere som tovholdernes og de centrale medarbejderes varksted, og
at man derfor kom til at s&tte sig mellem to stole, saledes at ingen
af delene fungerede rigtigt.

Pavirkning af en organisation. Hvis en organisation opfattes som et
system af kommunikation som er afgraenset over for en omverden
og karakteriseret ved en vis stabilitet, ligger det i begrebet at man
ikke kan kommunikere med den udefra, og at den vil have en ten-
dens til at modsette sig forandring (Willke, 1987). Forsggspro-
grammet, som vi vurderer her, setter sig imidlertid netop det mal
at pavirke de sociale myndigheder til at finde metoder til bruger-
indflydelse og brugermedvirken med det formal at gare den socia-
le service bedre. Men er det overhovedet muligt at pavirke nogen
med forsgg, konsulenter og indbyrdes samarbejde, hvis vi anskuer
det rent systemteoretisk? Desuden handler selve den sociale ind-
sats ogsa i mange tilfelde om at &ndre pa brugerens situation, det
geelder udpraget for narkobehandling og pa en lidt anden made
om revalidering, men ogsa om sagsbehandling forud for anbrin-
gelse af barn. Her kan man med Willke stille ngjagtig det samme
spergsmal, hvordan er det muligt at kommunikere og skabe for-
andring udefra, nar vi forstar forholdene fra en ren systemmaessig
synsvinkel?

Et forsag pa pavirkning af et system starter som regel med en dia-
gnose, men en diagnose siger normalt meget mere om det system,
der stiller den, end om det den skal forestille at handle om. Den
karakteriserer fx det fag, den stilles i, og den synsvinkel der prager
dette. En diagnose er derfor yderst primitiv og siger normalt ikke
klienten noget som helst. Dette forhold falger allerede af meget
simple betragtninger, der bygger pa en sammenligning af klientsy-
stemets kompleksitet i forhold til mulighederne for kommunika-
tion, samt af ngdvendigheden af at opbygge begreber og kommu-
nikere inden for et fag. Et menneske med problemer har — som



andre mennesker — et astronomisk hgijt antal hjerneceller, og psy-
kologernes faglige kommunikation og faglige begrebssystemer er
ngdvendigvis helt anderledes simple og formar derfor kun at afbil-
de problemerne pa en yderst grov made. Men skant der er tale om
elementere forhold, fortreenges disse kendsgerninger normalt, fordi
de forstyrrer det billede af autoritet, vi har opbygget omkring en
faglighed. Systemmaessigt betragtet ma vi imidlertid indremme, at
et behandlersystems muligheder for at erkende funktioner og sam-
menhange, som de fungerer i klientsystemet, er meget sma.

Hvis man derefter sgger at gribe ind i et system og fremme en for-
andring i en bestemt retning, stader man pa det problem, at mens
den menneskelige erkendelse er indrettet sadan, at man har gode
evner for intuitivt at forsta systemers struktur, er den fuldstendig
ude af stand til at forsta deres dynamik. Simulerede forsgg viser,
at mennesker er meget darlige til at styre komplekse systemer, idet
de koncentrerer sig om enkelte problemer og negligerer sideeffek-
ter og i almindelighed kommer til at skabe en lang raekke sekun-
dare problemer, som de helt mangler fornemmelse for og over-
blik over.

Derfor foreslar Willke at man, nar man skal gribe ind over for sy-
stemer, enten det er radgivning af enkelte mennesker eller af orga-
nisationer, anlegger en mere ydmyg stil og ngjes med at gare det
lettere for systemerne at @ndre sig selv, idet man stimulerer selvini-
tierede forandringer. I stedet for at forsgge at kommunikere med
systemet, hvilket principielt er umuligt, skal man indse, at det
man ggr, er at konstruere et falles system, hvori man kan kom-
munikere. | stedet for at bygge pa en diagnose som malsystemet
med rette finder absurd, skal man hgre, hvad de selv mener og
tage sit udgangspunkt i forskellen pa selv-diagnose og ekspert-
diagnose.

Set i forhold til emnet for det forsagsprogram vi her vurderer, bru-
gerindflydelse og brugermedvirken, kan vi bemarke at den adfeerd
fra behandlersystemets side, som Willke her betegner som at "rad-
give" og "forsgge at kommunikere" fra et standpunkt af bedre vi-
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den og "stille en absurd diagnose”, kun kan lade sig gare, hvis vi
har et behandlersystem, der er udstyret med en vis magt eller auto-
ritet over for klientsystemet, og det forudsetter endvidere, at
klientsystemet anerkender denne autoritet. Det er saledes i de
sociale apparater, der har veret tale om disse tilgange til radgiv-
ning, mens konsulentbranchen, der skal szlge sin radgivning til
kommuner og amter, for leenge siden har fundet ud af at konstru-
ere et felles system, hvor de kan kommunikere, og at lytte til de
selv-diagnoser, som klientsystemerne selv har.

Det er vaerd at marke sig, at Willkes rent systemteoretiske overve-
jelser over muligheder for at gribe ind i systemer saledes peger pa
brugermedvirken i selve det sociale arbejde som en made at for-
bedre kvaliteten af dette pa, og dermed statter nerverende pro-
grams grundtanker. Her har vi dog primert taget Willkes ideer op
for at se pa mulighederne for at vurdere betingelserne for at gen-
nemfgre selve forsggsprogrammet og eksperimentere med bruger-
medvirken og brugerindflydelse i kvalitetsudviklingen. Vi ser, at
programmet i hgj grad tager hgjde for de navnte forhold. Social-
ministeriet giver en meget hgj grad af frihed til at designe de en-
kelte projekter, og som vi har set, benytter konsulenterne netop
metoden med at oprette et felles system med projekterne med hen-
blik pa at kommunikere med dem. lagttagelsen af programmets
forlgb giver klart det indtryk, at programmet ved at lade det en-
kelte projekt komme med bud p4, hvordan brugerindflydelse kan
virkeliggares, og ved at etablere fora, hvor der er interesse for at
drefte disse erfaringer, har skabt et engagement i det enkelte pro-
jekt for at arbejde med brugerindflydelse.

Der er uden tvivl en ner sammenhazng mellem brugermedvirken i
selve det sociale arbejde og forsaget med brugermedvirken i kvali-
tetsfastseettelse. Der er neppe heller tvivl om, at efterhanden som
et rent professionelt baseret socialt arbejde, der bygger pa en form
for metodefrihed, udvikles til et socialt arbejde, hvor der foregar
en form for ledelse, der stimulerer en indholdsmaessig bevidsthed
og udvikler en bevidst filosofi, og socialarbejderen derfor ogsa selv
bliver udsat for radgivning, kan dette, hvis det gennemtankes, og-



sa gge forstaelsen for klientens situation, nar denne stilles over for
gode rad.

3.2. Udvikling af serviceorganisationen

Initiativet til kvalitetsprogrammet kom fra Socialministeriet, som
udformede en generel ramme med cirkler og konsulentmedvirken,
og i den forbindelse betalte en del af udgifterne, mens en anden del
skulle betales af kommunen eller amtet. De enkelte kommuner og
amtskommuner, som kunne tenke sig at deltage i forsgget med
projekter, skulle sa legge billet ind, hvorefter et antal ville blive ud-
taget.

Der var imidlertid kun et par maneder mellem det tidspunkt, hvor
ministeriet holdt et orienteringsmgde med deltagelse fra over 100
kommuner, og til deadline for indsendelse af projekter. Hvis man
farst far ideen til at deltage pa orienteringsmadet, er dette i almin-
delighed alt for kort tid til at etablere et projekt, og det er muligt,
at nogle interesserede har opgivet at komme med af den grund.
Imidlertid syntes man i ministeriet, det var udmerket, at program-
met tiltrak projekter der allerede var planlagt, idet man ikke for-
ventede, at kommuner og amter ville starte projekter alene med
det formal at udvikle brugerindflydelse. Vi ser da ogsa, at af de del-
tagende projekter var 11 allerede i gang eller planlagt i forvejen,
mens 5 blev til som en direkte falge af kvalitetsprogrammet. (Et
projekt siger bade-og til dette spargsmal, et har ikke svaret).

Den knappe tid i denne fase beted undertiden, at der ikke var tid
til at informere de ansatte, som skulle medvirke i projektet, far
der var sggt:

Det farste initiativ kom fra en medarbejder i Arhus Kommu-
ne, idet hun sggte pengene og henvendte sig til centerlederen i
Ungdomscentret. Projektlederen oplevede det som tilfaeldigt
at projektet blev etableret, som han udtrykker det: "Det var et
punkt under eventuelt pa et personalemgade”. (Narko).
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Hvis projektet blev til som fglge af kvalitetsprogrammet, er initia-
tivtagerne de politikere og chefer der deltog i ministeriets introduk-
tionsmgde (fx socialudvalgsformand og socialchef, ledelsen for et
distrikt eller afsnit). Ogsa i de gvrige tilfelde synes det at have
haft betydning, at politikere og embedsmand var med pa det
pageldende made, selv om et farste initiativ altsa var taget i forve-
jen. Ogsa dette farste initiativ er taget af forskellige grupper af
ledere og politikere, i nogle tilfelde far vi at vide, at det er pa et
temamgde, pa et internt kursus eller pa en studietur.

Radekro-projektet blev startet under overskriften "Tvarfagligt
samarbejde™ og havde kert i et halvt ér, da socialudvalgsfor-
manden opfordrede til, at det blev sggt indpasset i kvalitets-
projektet. Baggrunden er at kommunen i samarbejde med et
konsulentfirma gennemgik en starre omstrukturering i perio-
den 1992-94, hvor der bl.a. pa konsulentfirmaets forslag etab-
leredes en bgrne- og ungeafdeling. Den opstillede pé et internt
kursus tre malsetninger: 1) arbejde ud fra et helhedssyn pa
barn, unge og deres familie, 2) prioritere det forebyggende
arbejde hgijt, og 3) udvikle det tvaerfaglige arbejde. En arbejds-
gruppe udarbejdede et pilotprojekt til "Tverfagligt samarbej-
de i et lokalomrade, og man gik i gang med dette i et bestemt
skoledistrikt. (Barn).

Bevaeggrundene til at deltage i programmet var meget forskellige,
sadan som det fremgar af svarene pa et spgrgsmal med denne ord-
lyd. Pa &ldreomradet havde nogle kommuner for nogle ar siden
indfart integrerede ordninger og ville nu gerne evaluere disse, og
nogle havde, som eksemplet ovenfor viste, behov for at evaluere
andre nyskabelser. Andre kommuner syntes, de havde behov for
udvikling generelt eller pa en bestemt del af &ldreomradet, hvor
de mente der var problemer.

Pa de omrader, hvor der er tale om en blanding af service og myn-
dighedsudgvelse, og brugerne derfor ofte star svagt, nevnes det i
flere besvarelser som motivation for at ga ind i forsgget, at det er
serviceomrader, der generelt er kendetegnet ved at have meget lidt



brugerdeltagelse og brugerindflydelse. Saledes anfares det i en be-
svarelse fra narkoomradet, at de professionelle ofte bruger faglighe-
den som skjold mod brugerne. Nar det géar bedst, udformer de til-
budene, nar det gar varst, bliver disse udformet ved skrivebordet
pa radhuset. Brugerne kommer aldrig med den mindste kritik,
tveertimod snakker de personalet efter munden "for at undga
repressalier og for at undga at komme tilbage hvor de kommer
fra", som det udtrykkes i en besvarelse. Desuden er der meget lille
interesse fra samfundet, som helst sa omréadet helt usynliggjort.
Man ser derfor projektet som en chance for at komme i dialog om
tiloudene pa dette omrade, bade med brugere og med politikere
og offentlighed.

| et enkelt tilfelde var en institution under oprettelse, og man be-
nyttede kvalitetsprogrammet som en lejlighed til at indkere den
filosofi om brugermedvirken og brugerindflydelse, som man hav-
de tenkt sig skulle prege det nye sted:

Ringkagbing Amt. Projektet er foregaet pa en helt nystartet in-
stitution og er benyttet til at forme dens filosofi og funktions-
made fra starten, idet man gnskede at den nye institution skulle
fungere med en udstrakt brugerindflydelse. Man har her haft
den fordel at medarbejderne ikke i forvejen havde oparbejdet
rutiner. (Reva).

Selv om et flertal af projekterne var i gang eller planlagt, far de
fandt pa at tilslutte sig kvalitetsprojektet, kan projektet dog langt-
fra betragtes blot som en tilskudsmaskine for dem. Det viser sig
tveertimod, at disse projekter pavirkes meget af at komme ind i
programmet. Brugerdeltagelse og brugerindflydelse styrkes som
tema. | nogle tilfelde bliver dette aspekt endog lagt ind i projek-
ter, der oprindelig havde et helt andet indhold! Generelt kan man
sige, at de projekter, der var i gang, fer de kom ind i kvalitetspro-
jektet, var preget af, at de var fadt i systemet. De var ofte udfor-
met som en slags opfelgning eller evaluering af tidligere tiltag, og
hovedtemaet var i reglen samarbejde mellem faggrupper i forvalt-
ningen eller med faggrupper, der tilhgrer andre dele af den sociale

69



70

indsats. Gennem tilslutningen til Kvalitetsprojektet blev brugerind-
flydelse indfart som et element, der kunne styrke de formal, pro-
jekterne havde i forvejen. Nogle anfarer ogsa, at kvalitet som tema
blev styrket af Socialministeriet, og at deres deltagelse i program-
met gjorde projektet mere struktureret. Dette vurderes generelt
positivt, Holbak anfarer ligefrem, at det at fa deres projekter sat
ind i en organiseret tids- og handleplan har veret afggrende for
deres succes.

Der er mange rosende ord fra projekterne om det materiale om
"Brugerinddragelse og Kvalitetsudvikling”, som Socialministeriet
udsendte som opleg til forsgget, det karakteriseres som brugbart,
spendende og inspirerende. Fra nogle projekter er der derimod
lidt utilfredshed med ministeriets information til projekterne, efter
at de kom i gang. Et enkelt projekt siger dog lige modsat at mini-
steriets betydning for projektets udformning var minimal, men at
nyhedsbrevet var spendende lasning.

De fleste besvarelser giver udtryk for, at konsulenterne har haft en
meget stor betydning for projekterne, det meldes fra nasten alle
uafhengigt af emne og konsulentfirma. Deres professionalisme
med at gennemfare forsgg og deres repertoire af metoder hertil (fx
kvalitetsvaerksted, dialogmgder, temamgder, arbejdsgrupper, inter-
viewundersggelser, spargeskema), mener flere har veeret helt af-
garende. Konsulenternes metoder og erfaringer har de sammen-
fattet pa 50 sma sider i lettilgengelig form i "Handbog i bruger-
inddragelse” som nu kan bruges af enhver. Forsggets forlgb tyder
p4, at de kan vare ganske effektive.

Flere navner ogsa den tryghed, konsulenterne har givet, i nogle
tilfelde var de med til at styre processen i en startfase, og de fleste
siger dette i en positiv mening. Mange er startet med at tage dem
med til alle mader for s& at opdage, at det tog for mange af de til-
delte konsulenttimer. Det at have en sparringspartner synes at have
vaeret af stor betydning, iser i starten. Ogsa konsulenterne har mar-
ket, at projekternes tovholdere i denne fase gerne ville give dem
det starst mulige kendskab til, hvad der skete. | et par tilfelde skri-



ver projekterne, at de skulle lzere at bruge konsulenterne rigtigt og
ikke tage dem med til alt. Et indledende kursus i kvalitetsarbejde
kan i flere tilfelde ogsa have haft den funktion at skabe en tryg
fornemmelse af en ballast fra starten og af konsulenter, man altid
kan treekke pa. Disse funktioner af konsulenterne kan, i modsat-
ning til de rene teknikker, ikke erstattes af nogen handbog.

Selv om projektets tovholder ikke faler sig usikker, kan hun eller
han godt vare meget alene om at holde projektet i gang i en orga-
nisation, hvor alle andre er travlt beskeaftiget med at holde de
daglige funktioner karende.

Radekro nzvner at det har varet styrkende for projektets ud-
vikling og af betydning for processen som helhed, at der var
mulighed for rad, vejledning og praktisk bistand fra konsulen-
terne. Konsulentbistand er ngdvendig i et projektforlgb, for
det er vigtigt for processen, at der er tilknyttet personer til
projektet der ikke er en del af den nare cirkel. Desuden har
det veeret en fordel, at Socialministeriet og SFI har deltaget i
cirkelmgderne som i denne cirkel iser har veret for tovhol-
derne, og derud over haft en meget begranset deltagerkreds.
Her har man haft mulighed for en lgbende dialog og inspira-
tion i forhold til programmets idegrundlag, og disse mgder har
veeret med til at forebygge misforstaelser. (Barn).

Hvor betingelserne for projektet har vaeret sa gunstige, at der bade
har veret et engagement fra forvaltningens ledelse og en tovholder
med en teoretisk kompetence og projekterfaring, som fx ligger i
en forvaltningsuddannelse, har konsulenterne ikke faet lov at "over-
tage" projekterne i udformningsfasen. De er her blevet brugt mere
efter hensigten, som sparringspartnere og som neutrale figurer der
fx kunne sta for en brugerundersggelse:

| Hgje-Taastrup blev projektbeskrivelsen udformet af den da-
veerende socialdirektar, og ansggningen til Socialministeriet

gjorde, at den blev mere veldefineret samt fik en indholdsmas-
sig drejning i retning af flere brugerundersagelser. Konsulen-
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terne fik ingen betydning for projektets udformning, men i
dets virke spillede de en vasentlig rolle som inspiratorer der
kunne komme med eksempler fra andre kommuner, som
sparringspartnere for styregruppe og projektledere. De havde
en legitimerende funktion i forhold til politisk niveau, idet
det blev besluttet at KL skulle bearbejde den farste brugerun-
dersggelse for at sikre uvildighed i behandlingen af data. Ved
de senere brugerundersggelser var denne legitimerende funk-
tion dog ikke ngdvendig, og de blev gennemfart og bearbej-
det af projektlederen. (&£ldre).

Der er kun enkelte eksempler p4, at samarbejdet med konsulen-
terne er gaet mindre godt. Saledes syntes medarbejderne i en del
af et projekt pa narkoomradet (Greve-Roskilde Amt), at konsulen-
terne gik ind i en alt for fremtradende rolle som deltagere pa lige
fod i projektet og med en forventning om, at det var dem, der
skulle skrive det og bestemme dets indhold. Da medarbejderne her
imidlertid bade havde holdninger til tingene og mente, de kendte
virkeligheden pa dette omrade bedst, forventede de en mindre ud-
farende konsulentrolle, hvor der kun blev givet hjalp til de ting,
der blev spurgt om. | det pagaldende tilfelde blev samarbejdet af-
brudt af konsulentfirmaet, og delprojektet brugte resten af penge-
ne til at betale en journalist for at give bistand til at referere og
samle op pa deres seminar, hvilket de bagefter vurderer som et
heldigt valg.

Det er vor opfattelse, at det |4 i oplaegget til forsggsprogrammet,
at konsulenterne fik en sa aktiv rolle i udformningen af projekter-
ne, selv om det selvfalgelig ikke havde varet tanken, at de lige-
frem skulle "overtage" dem i en startfase. Konsulenterne havde
eksplicit faet til opgave at sarge for, at brugerindflydelse fik en
central plads i projekterne. Endvidere fulgte det af den centrale
placering, man gav begrebet "kvalitet”, et begreb som for konsu-
lenterne betad, at bestemte teorier pa en eller anden made skulle
ligge til grund for projekterne. De underviste i mange tilfeelde i
kvalitetsarbejde, og det virkede i den farste fase pa os, som om de
havde meget svert ved at etablere en sammenhang mellem begre-



berne kvalitet og brugerindflydelse. Det er efter vores vurdering et
spergsmal, om det ikke havde varet mere pedagogisk at give pro-
jekterne selv, bade deres tovholdere og andre deltagere, lidt flere af
kvalerne med at udforme projektet, og lade konsulenterne holde
sig inden for en mere afgranset teknisk rolle.

De hidtil anfarte bemarkninger gar pa, om konsulenterne har faet
en rolle, hvor de formede og i starten styrede projektet for meget,
og om de i alle tilfeelde har ydet deres hjelp pa en made, s de sam-
tidig har lzrt projekternes tovholdere og andre medvirkende, hvor-
dan man selv laver projekter, altsa konsulenternes rolle eller peda-
gogik. Den eneste kritik af konsulenternes faglige kunnen kommer
fra en del af Vestsjellands Amt projektet, nemlig Resa Slagelse.

De giver i deres besvarelse udtryk for, at konsulenternes virke ikke
har veeret tilfredsstillende, og at de har varet inkompetente bade i
forhold til den planleggende og den organisatoriske del, men ma-
ske mest set i forhold til fagspecifik forstaelse og indsigt i generel
brugerindflydelse og brugerinddragelse under projektets forlgb.
Den anden del af Vestsjellands Amts projekt, Reva Holbak, an-
farer tvaertimod, at konsulenterne iser i opstarten af projektet var
med til at give inspiration og metoder til at ga i gang med opgaven.

En helt anden type kritik kommer fra et projekt pa &ldreomradet,
nemlig Holbzk, som oplevede at skifte konsulent fem gange,
hvad der naturligvis var meget h&mmende for projekterne, og
hvilket desuden ifalge tovholderen fik det pageldende konsulent-
foretagende til at virke userigst i forhold til brugere, medarbejdere
og ledelsen. Det skal dog samtidig n&vnes, at man ogsa i denne
cirkel gennemgaende er yderst tilfreds med konsulenternes indsats
i projekterne.

De sidstnavnte kritikker kan dog ikke rokke ved hovedindtryk-
ket, at der har veeret stor tilfredshed med konsulenterne, og det
eneste vasentlige "men", der kan sattes herved, er at man nar
programmet skal evalueres, godt kan fa det indtryk, at de maske i
en rakke tilfzlde har faet lov at styre for meget iser i starten. Det
kan skyldes usikre projekttovholdere, der havde for lidt opbak-
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ning i form af engagement i projektet fra deres ledelse, og det kan
have sin baggrund i et ministerium, der gerne ville have projekter-
ne til at lykkes og bruge konsulenterne til at holde fast pa, at det
centrale skulle veere brugerindflydelse,

De andre projekter i cirklerne synes ikke at have spillet den store
rolle for nogen af projekterne i den farste fase. Meningerne om
cirkelmgderne er meget forskellige, nogen synes ikke de har givet
meget, mens andre mener, de efterhanden i Igbet af projektet er
blevet mere givtige. Nogle besvarelser anfarer, at cirkelmgderne
blev bedre, da der kom brugere med, fordi brugersynspunkterne
sa kom mere klart frem. Det har ogsa i de fleste cirkler fungeret
som lejligheder, man kunne tage styregrupperne og eventuelt po-
litikere med til og give dem et indtryk af deres eget og andres
projekter, og hvor de i samme omgang kunne konfronteres med
brugersynspunkterne "live".

| forbindelse med vurderingen af cirkelmgderne skal det anfares,
at disse blev tilrettelagt pa meget forskellig made i de fem cirkler.

| Bgrnecirklen holdt man mange sméa mader, i en del tilfelde kun
med deltagelse af de tre tovholdere, konsulenter, Socialministeriet
og SFI, dvs. under 10 personer. Man brugte saledes cirkelmgder-
ne til en meget direkte kommunikation tovholderne imellem og til
en afklaring af de spargsmal, de havde til ministeriet. Denne sid-
ste funktion har man tydeligvis savnet i nogle af de andre cirkler. |
andre tilfelde deltog ogsa nogle styregruppemedlemmer, derunder
brugere, i barnecirkelmgderne, som dog aldrig kom over en snes
deltagere. Der er ingen tvivl om, at disse cirkelmgder, fordi de i sa
hgj grad imadekom tovholdernes behov, og fordi de blev holdt i
sa lille starrelse, kom na&rmest ved intentionen, at det skulle vaere
et forum for udveksling mellem projekter til gensidig nytte i for-
lgbet.

I de andre cirkler holdt man starre cirkelmgder, i nogle tilfelde
kom de helt op pa 50-60 deltagere, idet hele styregruppen og even-
tuelt andre var medtaget. Fremlaggelsen af de enkelte projekter
fik derfor mere karakter af en prasentation udadtil, mens den



direkte kommunikation mellem tovholderne blev bremset af, at
disse kom til at virke som medlemmer af hver sin "delegation”.
Til gengeld var cirkelmgderne i disse cirkler lejligheder, hvor man
kunne kommunikere projekterne ud til sine egne politikere, og prae-
sentere styregruppemedlemmerne for en status over projektet, som
de kunne sammenligne med de andre projekter i cirklen. Det ma
nok vurderes som urealistisk at forene disse to funktioner, idet en
prasentation udadtil og ikke mindst med egne politikere og bru-
gere til stede ma blive noget "forkromet". En fortrolighed tovhol-
derne imellem vil her normalt virke malplaceret, nar de samtidig
opfattes som kommunens eller amtets "ansigt udadtil” af de tilste
deveerende politikere.

Svendborg synes ikke de har faet meget ud af cirkelmgderne.
De andre projekter i den pageldende cirkel kritiseres for ikke
at have vaeret abne om deres problemer nar de fremlagde pro-
jekterne pa cirkelmgder. Samtidig synes man selv at man var
l2ngst med sit projekt. Denne manglende abenhed ma man
dog nok regne med netop er omkostningen nar man valger
store mader, hvor fremlaggelserne far karakter af presentatio-
ner udadtil. Nar Svendborg selv syntes de godt kunne omtale
deres svage punkter er grunden maske netop at projektet alt i
alt stod sa staerkt. (&ldre).

Et andet problem med cirklerne var, at projekterne lignede hinan-
den for meget i de ydre former, fordi de var "lavet af de samme
konsulenter"”, som det direkte udtrykkes i en besvarelse. En ufor-
mel cirkel pa tvaers af konsulenter, som blev etableret af nogle
projekter pa &ldreomradet, fremhaves af disse som mere givende,
fordi man her ogsa sa, hvad konsulenterne fra det andet konsu-
lentfirma "lavede™. Et tilsyneladende modsat problem med cir-
klerne er imidlertid, at projekterne samtidig var for forskellige,
nemlig indholdsmassigt. Der er ikke sa meget at tale om, nér en
kommune deltager med tre projekter fra et generelt kvalitetspro-
gram, der vil henholdsvis forbedre madkvaliteten i et kakken,
involvere dagcenterbrugere og forbedre en hjemmeservicepjece,
mens en anden kommune havde det udgangspunkt, at den ville
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evaluere en integreret ordning i @ldreplejen, som var indfart nogle
ar tidligere.

Et tredje problem ligger i, at selve cirkelstrukturen med mgader,
der ma planlaegges, kan veere noget stiv. Hgje-Taastrup som var
noget bagud i forhold til cirklens andre projekter, og som fortel-
ler, at de fik meget ud af at hgre om de andres erfaringer, fik ikke
dette input gennem cirkelsamarbejdet, men indirekte af de tilknyt-
tede konsulenter.

Socialministeriets egen indsats efter at programmets rammer var
etableret, ud over medvirken i cirkelmgder, bestod i udsendelse af
et nyhedsbrev med 5 numre, besvarelse af spargsmal i forskelligt
omfang, samt afholdelse af en startkonference, en midtvejskon-
ference og en slutkonference. Ved midtvejskonferencen var man
stadig sa tidligt i forlgbet, at det var vanskeligt at fa bidrag, der
var tilstreekkelig afklarede til at give de gvrige deltagere noget.
Dette er lykkedes bedre i nyhedsbrevet, men dog ikke sa hurtigt
og regelmassigt som man oprindelig havde haft til hensigt. Det
tog tid at fa erfaringerne formuleret, sa de kunne bringes. Da
projekterne foregik samtidig, kom erfaringerne i trykt form for
sent frem til at kunne fa nogen betydning for andre projekters
forlgb. Alligevel var de interessante at se for de medvirkende i
projekterne, og de kunne samtidig bruges til at informere om
projekterne.

Det er vor vurdering, at denne del af Socialministeriets indsats var
lykkedes bedre, hvis man pa forhand havde varet klar over, at den
ikke var hurtig nok til at kunne fa en funktion som formidling
mellem projekterne i den forstand, at det kunne inspirere dem og
pavirke deres forlgh. Hvis nyhedsbrev og konferencer fra starten
havde veret tilrettelagt med et mere reprasentativt sigte, som ste-
det hvor der kunne flyde information fra forsggets centre ud mod
dets periferier, og hvor politikere og styregrupper kunne informe-
res og (hvad angar konferencer) deltage, havde det veeret betydelig
lettere at producere gode konferencer og nyhedsbreve. De senere
nyhedsbreve er de mest vellykkede, og konferencen efter program-



mets afslutning med ministerens deltagelse var yderst vellykket ud
fra dette synspunkt.

Gennemfarelsen af projektet. Et projekt kan kun gennemfares, hvis
organisationen er med i alle led, og alle projekterne tilkendegiver
da ogsa, at frontarbejdernes positive deltagelse er helt central. Pa de
mindre omrader berarer forsgget alle eller en stor del af frontarbej-
derne pa det pagazldende felt i kommunen eller amtet, men selv
her er der tydelig forskel mellem det engagement, man finder
blandt de frontarbejdere, der er direkte med i forsgget og identifi-
cerer sig med det, og den hgjere grad af skepsis pa forhand man
ser hos de gvrige, der ser det mere udefra. Et socialt omrade som
aldre er imidlertid sa stort, at projekterne her i nogle tilfelde kun
aktiverer en lille del af frontarbejderne pa omradet. Her er det en
vigtig opgave at gare de gvrige opmarksomme pa projektet og for-
midle resultaterne videre til kolleger, der ikke automatisk hgrer
om det.

Frontarbejderne har gennemgaende modtaget projekterne posi-
tivt, men de fleste besvarelser tilfajer imidlertid ikke sa fa be-
markninger, der modificerer dette udsagn. En del har veret skep-
tiske og fx spurgt, om brugerne ikke var for svage til at deltage og
have indflydelse, eller de har ment, at vi jo allerede spgrger bru-
gerne og lader dem vzare med, eller de har spurgt, om brugerne
egentlig var motiveret til at deltage. En enkelt besvarelse giver
udtryk for, at ogsa konsulenterne af denne grund var skeptiske fra
starten, hvilket kan undre i betragtning af, at det var deres klare
opgave at sikre brugerindflydelsen. Et enkelt sted har personalet
forestillet sig, at projektet var en forkledt made at privatisere pa,
mens man mange steder kan se en generel modvilje mod at @ndre
noget. Mange af de nevnte indvendinger mod projekterne kan
nok bedst ses som udtryk for en sadan generel modstand mod
forandring. Nogle medlemmer af personalet synes imidlertid ikke,
de kan tale sammen om tingene, nar brugerne er med, og viser
dermed skepsis over for den centrale idé i forsgget.

77



78

Til gengeld er de konkrete erfaringer med at give brugerne med-
indflydelse i alle tilfzlde meget positive for frontarbejderne. Da de
fik en fyldestggrende information, opdagede de, at det ikke dreje-
de sig om nogen skjult privatisering, og som det ofte sker, nar man
laver forsgg, forsvandt den generelle modstand mod forandring,
da man gik i gang og opdagede, at det kunne vere helt speznden-
de. I nogle tilfelde har det vist sig rigtigt, at brugerne var svage.
Selv i mange af disse tilfelde er frontarbejderne imidlertid blevet
positivt overrasket over, hvor meget brugerne kunne bidrage kon-
struktivt, nar man tog hensyn hertil og interviewede disse grupper
enkeltvis i stedet for at lade dem bidrage pa mader. Frontarbej-
derne er dermed blevet vundet for projektet, hvilket er en betin-
gelse for, at det kan sla rod i organisationskulturen.

Nogle af besvarelserne stiller spargsmalet om faglighed kontra bru-
gerindflydelse meget radikalt. Saledes skriver en fra Greve-Roskil-
de Amt med projekt pa misbrugsomradet, at hans udgangspunkt
var en oplevelse af, at systemet vidste, hvad der bekom brugerne
bedst, at fagligheden kunne finde de lgsninger, som skulle til for
at lgse brugernes problemer. Tanken var s at inddrage brugerne
og se, om de ikke kunne tilfgje nogle nye dimensioner til at lgse
deres egne problemer. Det kunne maske vare, at "fagligheden”
kun skulle bruges som konsulenter over for brugerne, og ikke at
brugerne skulle bruges som en brik i "faglighedens™ univers for at
lgse problemstillingen. Vi ser i dette resonnement en afgrund
abne sig under det, som den pagldende kalder "fagligheden", som
kunne fare til mange principielle overvejelser over den sociale ind-
sats pa de forskellige felter. De gvrige projekter holder sig dog
mere pa jorden, hvor de sgger at finde praktiske metoder, der kan
abne for brugernes synspunkter.

Ledelsens rolle i projekterne har varet at lede. Det kan lyde som en
selvfalge, men selv om forsgg og udvikling er en central del af en
moderne organisation med en tendens til at blive den centrale del,
er det stadig ofte funktioner, som ikke ngdvendigvis prioriteres
hgjest i de kommunale og amtskommunale organisationer. Nar
det her er lykkedes at hange ledelserne op pa et egentligt ledelses-



ansvar, er det nok, dels fordi disse projekter koster kommunen
eller amtet et ikke ringe belgb og dermed skal tages serigst, dels
fordi det med cirkelmgder, konferencer og her endda med mini-
sterens deltagelse ogsa har fat i politikerne, og der dermed er en
grund mere til, at de ma tages alvorligt af de administrative ledel-
ser. Med funktion som ledelse teenkes pa, at ledelsen af forvaltnin-
gen, distriktet eller afsnittet deltager i styregruppe og med denne
medvirken garanterer, at de ngdvendige betingelser er til stede for
projektets funktion, og at resultater meldes tilbage i organisatio-
nen.

Selv om de grundlaeggende ledelsesfunktioner i forhold til projek-
terne saledes er sikret gennem den form programmet har faet, be-
tyder det ikke, at projekterne overalt far den placering de burde
have. Der er tvaertimod kun i enkelte tilfzlde tale om tilstrekkeligt
ledelsesmaessigt engagement i projektet. Men sa vidt vi kan se lig-
ger det i det forhold, at kommuner og amter generelt er for darligt
klzedt pa til og for lidt indstillet pa at give forsgg og udvikling den
centrale placering, det formentlig vil udvikle sig til at fa i en orga-
nisation, der er i stadig udvikling.

Politikernes rolle i projekterne har i alle tilfelde varet at tage be-
slutning om at deltage og bevilge pengene. I de fleste tilfelde er
der imidlertid tale om en meget starre grad af deltagelse, idet poli-
tikerne deltager, lige fra projektet bliver til, i designet af det, i sty-
regruppen for projektet, i cirkelmgader, lgbende orienteres i socia-
ludvalget, er med til dialogmader og lignende. De er dermed syn-
lige i hele forlgbet, helt ned til detaljer som at godkende spgrgeske-
maer. For politikeren kan et forsgg med kvalitetsudvikling gen-
nem brugerindflydelse veaere en god lejlighed til at gare sig synlig
pa en positiv made pé det sociale omrade. For det sociale omrade
som sadan er det ogsa en stor fordel, at der er sadanne muligheder
for politisk engagement, for uden serigs politik kan omradet risi-
kere at blive fanget i et paradoks med nedskzaring og populistisk
protest.
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Endelig skal navnes tovholderens funktion, som har veret afgaren-
de for at holde fast pa projektet, for uden en vis identitet og be-
stemte grenser er der intet projekt, som organisationsteorien
fortaller os. Dette illustreres godt ved tre eksempler:

Radekro. Tovholderen er her sundhedsplejerske og klart i
modsetning til den gruppe af professionelle, der ellers domi-
nerer omradet. Det kan give nye vinkler pa problemerne, men
det har ogsa betydet, at hun har haft sveert ved at treenge igen-
nem. (Barn).

Albertslund. Her er tovholderen tidligere kommunal chef, og
der er ingen tvivl om, at han som person, bl.a. i kraft af sin
organisatoriske pondus, har haft langt nemmere ved at treenge
igennem. (Barn).

Storstrams Amt. Der har ikke veeret en gennemgéende tovhol-
der i de tre arbejdsgrupper, hvilket har betydet, at de har ve-
ret sarbare over for personfrafald. Den eneste aktive gruppe er
den, hvor projektmedarbejderen sidder. (Reva).

Hvad har vi s lert? Det store spargsmal ved et forsgg er, om
nogle af resultaterne forankres, sdledes at organisationen opsuger
lzrdom af forsgget og pa en eller anden made er bedre tilpasset til
sit miljg efter at have lert af forsgget, end den far var.

En implementering kan ske pa to mader. For det farste kan der
ske formelle forandringer. Man kan institutionalisere kvalitetsvaerk-
steder og dialogmader, saledes at man med mellemrum far et
forum af brugere og et forum, hvor brugerholdninger mader
personaleholdninger og pavirker hinanden. Pa den made gares
den brugerindflydelse, som kvalitetsprogrammet har arbejdet med
permanent, og man giver slip pa lidt af magten over systemet.
Man kan ogsa ngjes med at institutionalisere nogle af de resulta-
ter, som disse dialogmiljger har givet, og fx &ndre pa forhold,
som generer brugerne, sasom den made forvaltningen henvender
sig til brugerne pa i forskellige forbindelser, eller give regler for



tilbagemelding og information. I dette sidste tilfelde har man kun
brugt brugerne som informationskilde og selv beholdt hele mag-
ten over systemet. De formelle forandringer er lette at satte op i
punkter, men hvis de ikke er fulgt af og udtryk for en &ndret
holdning, er de alligevel kun tomme former, som ikke er noget
vard.

De uformelle forandringer er derfor nok sa vigtige, selv om det er
lidt svarere at forklare, hvad de precis bestar i. Flere projekter an-
farer, at der lige nu ved forsggets afslutning er god basis for at for-
ankre dets resultater. Det er afggrende, at de snart bliver en del af
virksomhedskulturen, for ellers vil de blive glemt igen. Men for at
blive en del af virksomhedskulturen ma brugerindflydelsen farst
fungere gennem en tid, sa den kan na at pavirke alle de sma ting i
hverdagen. Der er derfor en sammenhang mellem de uformelle
forandringer, som er sa ngdvendige pa lengere sigt, og de formel-
le forandringer som kan gennemfares nu. De formelle forandrin-
ger ma foretages nu, mens "jernet er varmt”, men det er samtidig
vigtigt, at en fortsat brugerindflydelse administreres i en meget
positiv and gennem nogle ar, for at den virkelig kan sla rod i kul-
turen pa arbejdspladsen og i de enkelte fag.

I nogle tilfelde fungerer de sociale funktioner sa decentralt, at den
myndighed, der gennemfarer projektet, slet ikke styrer de eventu-
elle formelle &ndringer, der kunne blive tale om, sa hele arbejdet
med at forankre far karakter af markedsfering af ideer:

Arhus Amt. Forankringen af projektets metoder til brugerind-
dragelse vurderes farst og fremmest at vere et spgrgsmal om
videreformidling og holdningsbearbejdning. | den forbindelse
er det hensigten i lgbet af foraret 1997 at udarbejde et idéka-
talog over anvendte metoder og indhgstede erfaringer i Kvali-
tetsprojektet i Arhus Amt. Det er tanken at udsende dette hafte
i et antal eksemplarer til alle amtets ni revalideringsinstitutio-
ner samt til kommunerne til inspiration i arbejdet med bru-
gerinddragelse og kvalitetsudvikling. (Reva).

81



Pa et stort omrade som &ldre vil det kraeve ggede administrative
ressourcer at administrere brugermedvirken og holde styr pa kva-
liteten. For nogle af projekterne kraver det ekstrabevillinger, som
man imidlertid i de pageldende kommuner mener, alligevel ville
have varet ngdvendige. Pa ldreomradet gives der i flere projekter
udtryk for, at forvaltningen eller ledelsesgruppen er ved at udar-
bejde forslag i overensstemmelse med nogle af forsggets resultater.
Pa de gvrige omrader er der flere eksempler pa, at forandringer
allerede er gennemfart, ogsa pa at regelmassige magder med bru-
gere om generelle spgrgsmal omkring servicen bliver institutionali-
seret.

Desuden navnes det de fleste steder, at projektet har medvirket til
at bygge bro over grenser mellem personalegrupper, saledes at de
nu ved mere om hinandens funktioner og samarbejder bedre om
opgaverne end tidligere. Denne virkning af forsgget nevnes i de
fleste besvarelser i flere forskellige forbindelser. Det er verd at be-
marke, at brugerindflydelse pa denne made synes at styrke snarere
end svaekke personalesiden, men vel at marke ikke den enkelte grup-
pe isoleret, men den samlede sociale indsats ved at den samarbej-
des bedre. Denne styrkelse sker saledes pa en made, som ogsa er
med til at gge kvaliteten af det sociale tilbud.

Af positive effekter i almindelighed i forskellige retninger naevnes fx:

Har givet en basisviden om brugertilfredsheden

Vi har provet forskellige former for brugerinddragelse
Kvalitetsudvikling er blevet et kendt ord

Aldreradene har synliggjort sig

Medarbejderne har diskuteret arbejdsmetoder
Serviceniveauerne er afstemt

Folk har faet mere realistisk fornemmelse af hvad man tilbyder
Faggrupper har lert om hinanden

Endelig er det veerd at legge marke til, at Socialministeriet med
dette program har fundet en form, hvor de som navnt ovenfor pa
forskellig made sarger for, at det politiske niveau ogsé bliver enga-



geret, og hvor der derfor er en betydelig hgjere grad af sikkerhed
for, at der bliver tale om serigse projekter, der faktisk far indflydelse
pa kommunens eller amtets udvikling pa det pagaldende omrade.

3.3. Udvikling af kvaliteten

I en vis forstand er ordet "kvalitet" intetsigende, for det er vel en
selvfglge, at nar man forsgger sig frem med nye mader at yde so-
cial service pa, er formalet at na frem til en bedre service med de
ressourcer, der er til radighed eller, hvis det er ngdvendigt at
skaere ned pa udgifterne, at finde en made, hvor man s vidt mu-
ligt kan bevare den hidtidige kvalitet. Nar ordet "kvalitet" anven-
des i programmets opleag, er det ikke for at minde om denne selv-
falge, men for at henvise til nogle aktuelle metoder til organisa-
tionsudvikling, som man vil tage i anvendelse i forsgget. Begrebet
kvalitet er som tidligere nvnt egentlig udviklet i relation til
styringen af produktionen i virksomheder og i forhold til produk-
ter af materiel og let standardiserbar karakter. Det er derfor et
spargsmal, hvilke erfaringer der er i programmet med at foretage
kvalitetsudvikling i det offentlige, og i forhold til produkter der er
immaterielle og saledes mere vanskelige at standardisere.

Pa det sociale omrade er der sket en udvikling i retning af, at en
indsats gares som et samarbejde mellem flere forskellige faggrup-
per og myndigheder. Denne udvikling er imidlertid sket pa en
made, sa den ikke altid erkendes inden for det enkelte fag. Vi er i
en proces, hvor indsatsen over for en gruppe som &ldre sker pa
stadig flere felter, og organisatorisk sgger vi at samarbejde disse.
Den enkelte fagperson star imidlertid som eksponent for en tradi-
tion, der har rod i en situation, hvor indsatsen fra faget blev op-
fattet som en isoleret indsats. | dag kan kvalitetstenkningen der-
for ses som et alternativ til en traditionel etfags synsvinkel, og som
en made at kombinere fagkundskaber pa. Vi ser da ogsa, at begre-
ber som kvalitet og sammenhang i indsatsen sgges bragt ind i det
enkelte fags indhold, og samarbejdet mellem faggrupper og funk-
tioner i det hele taget styrkes. Projektarbejdsformen vil i sig selv
virke i denne retning.
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Haslev. Projektets opbygning med styregruppe, arbejdsgrup-
per og konsensusmgder har gjort at de forskellige parter har
samarbejdet pa tvers af de organisatoriske enheder de ellers
optrader i. Styregruppen, hvor alle fra brugere til politikere er
reprasenteret, var en barende gruppe for arbejdet og et godt
arbejdsforum. Arbejdsgrupper med medarbejdere fra forskelli-
ge hjemmeplejegrupper har skabt gode, formelle og uformelle,
samarbejdsrelationer. Konsensusmgderne, hvor brugere, med-
arbejdere, ledelse og politikere alle byder ind med problemer,
analyser og lasninger skaber gode formelle og uformelle sam-
arbejdsaftaler, og det er tanken at fortsatte disse. Det skal i
den forbindelse bemarkes at det fremgar at Haslev allerede
har en velfungerende formel brugerdeltagelse i form af béade et
@ldrerad og et socialt brugerrad, som begge har deltaget i pro-
jektet. (Z&ldre).

Selv om det ofte vil vaere vanskeligt at male kvalitet af en social ind-
sats, er der som navnt grund til at tro, at et kvalitetsarbejde godt
kan fa en effekt pa grund af den styrkelse af ledelsen, det ogsa vil
betyde, og den oprettelse af kommunikationsveje, som sker ud fra
synspunktet, at udviklingen af kvalitet skal lettes. | et socialt arbej-
de er det centralt, at brugerperspektivet bringes ind, idet effekten
pa brugeren er den egentlige effekt af en social indsats. Denne kan
kun vurderes, hvis vi ogsa har brugeren selv og dennes eget udsagn.
Indflydelse til brugeren betyder saledes ikke, at brugeren kommer til
at bestemme indholdet af den enkelte serviceydelse, men at det bliver
muligt at etablere en dialog og fa brugeren med i den proces, der skal
ske.

Hvad forstér vi ved kvalitet? | dag er det ikke ualmindeligt, at
ledelse eller medarbejder pé et socialt omréade har en oplevelse af,
at kvaliteten burde vare bedre, og at brugerne burde vare mere
aktivt med for at opna dette. Saledes nevnes som baggrund for at
starte et af projekterne:

Storstrams Amt: Baggrunden var en konstatering af at revali-
denderne meget ofte n&ermest opfattede henvisningen til af-



klaring eller arbejdspravning som noget der blev trukket ned
over hovedet pa dem, ofte i sidste gjeblik inden sygedagpenge-
perioden var opbrugt, og ikke sjeldent uden foregaende infor-
mation om formal etc. Dette var klart et meget utilfredsstil-
lende grundlag for et samarbejde mellem revalidend og reva-
medarbejder pa institutionen, hvor der ofte skulle bruges ufor-
holdsmaessigt lang tid pa at arbejde med revalidendens moti-
vation fer det var muligt at komme videre i forlgbet. Med
deltagelse i projektet habede vi pa at fa brudt med dette mgn-
ster og fa udviklet samarbejdet med bade revalidend og med
kommunerne. (Reva).

Der skal tilsyneladende meget til, far brugerne ligefrem klager over
kvaliteten. Fem af projekterne svarer pa et spargsmal, at problemer
med kvaliteten har varet udgangspunkt for projektet. | et af disse
siger man, at man har "de kendte problemer" pa &ldreomradet, to
har fundet en vis utilfredshed gennem brugerundersagelser, mens
kun et enkelt projekt naevner, at der har varet en utilfredshed, som
har givet sig udslag i klager. De fleste projekter nevner eksplicit,
at der er tilfredshed med det offentlige tilbud, eller at det ikke er
specielt mange klager, der er baggrund for, at man vil arbejde med
kvalitet. Med de nye klagerad der er kommet pa &ldreomradet, er
man ngdt til at kunne male kvaliteten for at have noget at henvise
til, nar der kommer klager. Kun fa nevner dog direkte klager i
deres motivation af projektet.

Nar vi bruger ordet kvalitet i programmet med samme titel, ten-
ker vi det altsa ikke som en modsetning til klager. Klager er et me-
get darligt mal pa kvalitet, der skal tilsyneladende virkelig meget
til, at man far et usedvanligt stort antal klager. Et virkeligt arbejde
med kvalitet ma kunne male og sa&tte ind, meget far vi nar til det
punkt, hvor der bliver klaget. Hvordan definerer vi sa kvalitet, og
i hvor hgj grad er det brugernes definition, vi bygger pa?

Det er givet, at brugerne og de forskellige grupper af medarbej-
dere har forskellige opfattelser af, hvad kvalitet er. Mange af pro-
jekterne tager pa den ene eller anden made deres udgangspunkt i
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sadanne forskelle, som det illustreres her i et projekt pa revalide-
ringsomradet:

| Ringkebing Amt erfarer man, at der er enighed mellem grup-
perne om de grundlaeggende spargsmal, men vegtningen er
forskellig. Brugernes holdninger var for manges vedkommen-
de preget af oplevelsen af at blive behandlet som "kastebold" i
systemet. For brugerne har kvalitet iser vaeret forbundet med
ligeverdighed og respektfuld behandling i mgdet med sagsbe-
handler og professionel, hvor man oplever, at det er positivt,
nér der er tid, og der bliver lyttet. Medarbejderne havde som
udgangspunkt de mest pracist formulerede holdninger til
brugerinddragelse og god kvalitet i revalideringsarbejde i al-
mindelighed. De finder det centralt, at centret skal kunne
hjeelpe brugeren frem til en ny livsorientering med indblik i
egne muligheder og begrensninger. Heraf falger at brugeren
skal behandles med ligevardighed og respekt, men ogsé at der
kan stilles krav fra den professionelles side. De kommunale
sagsbehandlere gav ogséa udtryk for, at det er vigtigt, at af-
klaringen er realistisk og holdbar i det videre forlgb. Men de
lagde samtidig vagt pa, at afklaringen skal vare realistisk og
holdbar i det videre forlgb, fx i forbindelse med en pensions-
sag. (Reva).

Socialministeriet har gennem hele forsggsprogrammet understre-
get, at kvalitet skulle ses som et hjelpebegreb, men at hovedsagen
var brugerinddragelse. | modsatning hertil sa vi i den farste fase,
hvor konsulenterne kom ind, at de i flere tilfelde underviste i kva-
litetsteori, vel nok fordi det var deres fagomrade og der her var en
litteratur at tage op. P4 omradet brugerinddragelse derimod er der
ikke noget videre at tage op, og socialarbejderne har formentlig
meget mere fornemmelse af dette felt, end konsulenterne har. Der
var desuden en stor efterspgrgsel efter kurser om kvalitet hos soci-
alarbejderne, som havde forstéet, at det var begrebet, der nu var
"in", og gerne ville vide mere om det. Brugerinddragelse og kvali-
tetsudvikling kom saledes til at sta som to sideordnede emner i pro-
jektets farste fase, som man pa en eller anden made skulle sgge at



forbinde. | praksis viste det sig dog ikke at veere nogen komplika-
tion, men tvaertimod en lettelse, at man havde brugerindflydelse
og brugermedvirken som en made at konkretisere pa, hvad der
skulle ligge i begrebet kvalitet.

I Bramming har man taget udgangspunkt i hvad henholdsvis
brugere, pargrende og medarbejdere forstar ved kvalitet. Pa
dialogmader er de enkelte grupper blevet bedt om at komme
med bud pa hvad de oplever som vigtigt og veerdifuldt inden
for &ldreomradet. Der er ligeledes foretaget en raekke interview
med plejecenterbeboere for at fa deres bud pa hvad kvalitet er.
Derefter nedsattes 4 arbejdsgrupper, der skulle udarbejde for-
slag til forbedringer pa udvalgte omrader inden for &ldresek-
toren, hvor kvaliteten oplevedes som for darlig. Brugerne var
med hele vejen, bortset fra i den arbejdsgruppe der beskafti-
gede sig med personalets efteruddannelse. Man har lagt vaegt
pa at fa en forstaelse af hvad brugere, pargrende og medarbej-
dere oplevede som kvalitet, og ikke pa at udvikle servicen pa
en made, sa der efterfalgende kunne foretages deciderede ma-
linger. Dog har man gnsket efterfalgende at kunne registrere
om indsatsen har baret frugt. (£ldre).

| det netop viste eksempel har man bevidst sggt at undga, at bestrae-
belser for at kunne male kvaliteten kom til at bestemme, i hvilken
retning man udviklede servicen. For at fa et indtryk af, hvor me-
get begrebet kvalitet er kommet til at betyde i sig selv i program-
met, stillede vi et supplerende spargsmal. Dette drejede sig om,
hvorvidt det havde varet afggrende at kvalitetsudvikle servicen pa
en made, sa kvaliteten kunne males, eller om malsetningen havde
veeret at udvikle en forstaelse af, hvad servicens kvalitet er, og even-
tuelt udvikle holdningerne i den forbindelse, sa maling af kvalite-
ten blev mindre vasentlig. Mens det ellers er vanskeligt at finde
mere principielle forskelle mellem de to konsulentfirmaer, ser vi
her et klart mgnster: Projekterne med konsulenter fra KL siger
alle, at det har veeret et udgangspunkt, eller at man har lagt afga-
rende veegt pa malbar kvalitet (og at konsulenterne sterkt har frem-
havet dette), mens projekterne med konsulenter fra PLS omvendt
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siger, at de ikke har lagt s& meget vegt pa at male. De fremhaver
derimod, at de gerne vil opna en forstaelse af, hvad grupperne me-
ner med kvalitet, og udvikle en fzlles forstaelse, eller udvikle og
afpreve nye metoder til brugerinvolvering. Et enkelt af KL-pro-
jekterne afviger dog fra denne regel:

Hgje-Taastrup. Pa den ene side har det veeret vigtigt at fa for-
muleret mere faste standarder for opgavelgsningen. Pa den
anden side har det veeret holdningen at faste standarder aldrig
skal eller kan erstatte faglige vurderinger i forhold til individu-
elle behov og @nsker. Pa medarbejderseminaret blev det ind-
gaende diskuteret, hvilke fordele og ulemper der knytter sig til
kvantificerbare kvalitetsmal. P& den ene side efterlyser medar-
bejderne meget stzrkt flere faste retningslinier, og pa den anden
side er de bange for at systemet bliver rigidt, koldt og umenne-
skeligt. Der vil i efteraret 1997 blive gennemfgrt et uddannel-
sesforlgb for alle medarbejdere, hvor kvalitetsarbejdet vil blive
diskuteret med udgangspunkt i teoretiske og konkrete faglige
problemstillinger. (&£ldre).

Ser vi pa uddybningen af svarene, nuanceres denne forskel dog
meget. Efter at have bekendt sig til maling tilfgjer de fleste projek-
ter i fgrste gruppe et "dog": Grupperne har meget forskellige
meninger om, hvad kvalitet er. De mener, at ved eftertanke kunne
den anden formulering (“udvikle en felles forstaelse™) lige sa godt
daekke det skete, eller de tilfgjer, at maleresultaterne skal indga i
en dialog, eller at det hele farst far gennemslag i takt med udvik-
lingen af en kvalitetskultur.

Pa tilsvarende vis er der en nuancering i gruppen, der bekender
sig til at udvikle falles forstaelse, af hvad servicens kvalitet er og at
udvikle holdningerne. Pa en eller anden méade mener man allige-
vel, at dette skal kunne ses og registreres. Et projekt siger, de vil
"gare det vigtige maleligt, ikke det malelige vigtigt" og arbejde med
etisk regnskab, andre bruger udtrykket, at det ikke er vigtigt at
male "i starten", men alle forestiller sig, at processen bgr pege
frem mod konkrete forbedringer af en eller anden art. Det er



saledes lige sa meget en forskel i stil som i indhold mellem projek-
terne, der har haft de to konsulentfirmaer.

Rent matematisk kalder man det en maling, blot man kan karak-
terisere eller klassificere en ting pa en eller anden made, om det sa
blot er at anbringe den i en af to mulige grupper. I den forstand
ma det vaere en selvfglge, at projekterne skal "male”. Der sker imid-
lertid noget psykologisk, nar man begynder at bruge sadan et ord:
Interessen samler sig om, hvor ngjagtigt man kan male forskellene,
hvor man skal s&tte granserne for kvaliteten, hvordan man skal
holde check pa, om de overholdes. Siger man omvendt, at man vil
gare det vigtige maleligt, leder det interessen i retning af, hvad vi
egentlig vil med den sociale service. Selv om man kan male visse
sider af kvaliteten meget ngjagtigt, behever de ikke at vere de vig-
tigste. Dette illustreres af falgende eksempel:

Kage/Roskilde Amt. Madproduktionsselskabet er et eksempel
pa en social service, der bade er materiel og immateriel og der-
med ogsa har veret nemmere at standardisere. Alligevel viser
brugerundersagelsen at brugerne i alle fire interessentgrupper
prioriterer valgfrihed og fleksibilitet hgjest. (£ldre).

Og selv om man kan male kvalitet og konstatere, hvad brugerne
vil have, er det alligevel ikke sikkert, at dette holder politisk, som
falgende eksempel illustrerer:

Hgje-Taastrup. En af de klare konklusioner fra brugerunder-
sggelse og borgerpanel er behovet for og betoningen af, at den
sociale service indrettes sa der er plads til de individuelle behov.
Det fik arbejdsgrupperne til at forsgge at udarbejde kvalitets-
mal der levede op til denne tilkendegivelse fra brugere og bor-
gere. Imidlertid blev dette ikke vedtaget pa det politiske niveau
der gnskede en meget hgj detaljeringsgrad, og udspecificering
af hvilke ydelser der kunne tilbydes. Maske kunne dette danne
afset for en diskussion af et meget generelt problem i kvalitet-
sudvikling pa det sociale omrade: Forholdet mellem detailsty-
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ring og dermed standardisering og rummet for individualitet
pa den anden side. (Z&ldre).

Kvalitetsmal. Enten man lzegger starre eller mindre vaegt pa maling,
er processen, der leder frem til de konkrete kvalitetsmal, praget af
inddragelse af brugere pa den ene eller anden made, eventuelt i
kombination med andre grupper. Det er jo selve forsggets grund-
lag, og denne proces rapporteres i alle tilfeelde at have fungeret.
Den nermere form for brugerinddragelse tages op i naste afsnit.

| de fleste projekter har man sggt og er ogsa i et eller andet omfang
lykkedes med at na frem til et antal mal, formuleret som en sa&t-
ning der udtrykker det, man gerne vil frem til. Pa &ldreomradet
kan eksempler pa sadanne kvalitetsmal vere

Haslev:
brugerne skal opleve, at der er overensstemmelse mellem kom-
munens servicedeklaration og den service, der faktisk ydes
senest 7 dage efter en henvendelse foretages 1. Besgg hos bor-
geren af en primarsygeplejerske og den forventede kontakt-
person
der gives altid besked til brugeren ved forsinkelser pa mere
end +- 1/2 time i forhold til det aftalte tidspunkt. (Z&ldre)

Vejle ("aflysning og forsinkelse af hjemmehjelp™):
aldrig afbud til personlig pleje og brugere med psykisk alder-
domssvaekkelse
den enkelte bruger ma hgjst opleve 4 aflysninger af praktisk
bistand pr. ar
den enkelte bruger ma ikke fa aflysninger 2 gange i treek
det aftalte tidspunkt hos brugere, der far hjalp til personlig
pleje, skal overholdes med +- 30 min.
det aftalte tidspunkt hos andre brugere skal overholdes med
+- 60 min, ellers gives der besked. (£ldre)

Fuglebjerg:



alle &ldre fra 67 ar, der ikke selv har et transportmiddel, far
tilbudt mulighed for transport til diverse arrangementer

at alle, der ikke selv er i stand til at varetage den individuelle
personlige pleje, far hjelp dertil

starre uafhengighed for pargrende (zgtefalle og bern) til
demente

at fastholde og udbygge nuvarende valgmuligheder mht.
boligform

at udbygge informationen og samarbejdet mellem den pri-
mare og sekundzre sektor pa ldreomradet. (£ldre)

Man ser, at kvalitetsmalene er meget forskellige, ikke alene med
hensyn til hvor hgje mal de satter sig, men ogsa til hvad det er for
felter, de betragter som vasentlige. Det fremhaves tit i organisa-
tionsteorien at en organisation ma kunne agere uafhangigt for at
arbejde effektivt. Det er her, man ma finde en del af grunden til
de store forskelle, for nar man kun ser pa de behov, der er for de
forskellige serviceydelser, vil man nazppe kunne finde starre for-
skelle ud over landet.

En anden grund, til at der bliver forskelle mellem malstninger,
ligger i den forskellige brugerdeltagelse, der har veret tale om i
projekterne, og de forskellige ambitioner man har haft med hen-
syn til, hvor meget og hvordan brugerne skulle inddrages. Disse
forskelle skal uddybes i naste afsnit.

Pé& narkoomradet har vi ikke i programmet nogen eksempler pa, at
der er opstillet egentlige malsatninger, men her maler man succes
i forhold til handleplaner, som er opstillet for den enkelte. Pa de
vrige omrader er der imidlertid mange eksempler, saledes pa reva-
lideringsomradet:

Ringkebing Amt:
brugerne skal vide, hvad de gar ind til
sagsbehandler og bruger skal sammen formulere malet for for-
lgbet inden valg af tilbud
ventetid skal maksimalt vaere 2 maneder
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kursusforlgbet skal veere malrettet mod handleplanen

der skal veere valgmuligheder

(det viste sig dog her, at mal 3 og 4 hurtigt blev uaktuelle).
(Reva)

eller falgende fem visioner, som man kalder dem:

Vestsjellands Amt:

1.

information: Tidligere kontakt til brugeren mhp. en bedre in-
formationsindsats

indsigt: Aktindsigt i de papirer, der kommer til og afgar fra
institutionerne

ventetid: Ventetiden for start pa institutionen skal gares sa kort
0g sa aktiv som muligt for brugeren

afsluttende samtale pa institutionen: Brugeren skal gives ind-
flydelse pa deltagerkredsen. Den kommunale sagsbehandler
skal altid veere til stede

opfelgning og udslusning: Der skal vere en udslusningsinsti-
tution pa institutionerne, der bl.a. kan varetage radgivning og
vejledning af brugerne. (Reva)

P& bgrneomradet finder man falgende eksempler:

Ishgj:

1.

2.

oprettelse af et konsulentteam (til tveerfagligt samarbejde og
for at)
sikre en kort vej ind i systemet
sikre den rigtige vej ind i systemet
sikre at savel brugere som samarbejdspartnere er orienteret
om sagsforlgbet
udarbejdelse af standardsvarskrivelser om at indstillingen er
modtaget, og at de vil hgre nermere inden for 3 uger

3. afholdelse af tvaerfaglige temadage. (Barn)

Albertslund:



sgrg for, at der kun gar kort tid mellem kendskab til behovet,
og til der bliver mulighed for en uddybende samtale. Giv fa-
milien mulighed for at forberede sig pa samtalen

praesenter arsagen til kontakten kort og uden omsvgb, og giv
hurtigt familien mulighed for at udtrykke sin opfattelse. Stet,
at der settes ord pa utryghed og vrede. Prov at fa en felles
forelgbig konklusion

lav aftaler, og prioriter overholdelse af dem hgjt. Det betyder
meget for ligeverdigheden

veer aben om dine egne synspunkter og forklar dem. Involver
dig i familiens. Meddel, nar du skifter synspunkt og hvorfor,
sa vil familien ogsa have lettere ved at erkende fejlopfattelser
og meningsskift. Var opmarksom pa, at det ikke er en for-
handling, men et samarbejde der foregar

hold dig i kontakt med familien. Orienter med mellemrum
eller efter aftale om, hvad du har gjort, og hvad du har naet.
Udlever kopi af skriftligt materiale, og veer parat til at drefte
det

involver dig i, hvorledes det gar familien

ger brugerne til ligestillede deltagere i konferencer, netverks-
mgder mv. Forbered, hvad der skal foretages. Draft, hvilke op-
lysninger og synspunkter der skal frem

hold formgder med brugerne for deltagelse i konferencer.
Orienter om deltagerne, formal og forventet madestruktur.
(Barn)

Ogsa pa disse omrader ser vi en betydelig forskel mellem malszt-
ninger. For de sidste tos vedkommende kan man se dem som to
ekstremer, et projekt, hvor brugerne har veeret draget ind, sadan
som forvaltningen kunne se, der var behov for, og et projekt, hvor
de er sggt draget meget mere radikalt ind, saledes at det @ndrer
hele servicetilbuddet til at blive meget mere pa brugernes preemis-
ser. Vi skal komme narmere ind pa brugerinddragelse i naste af-
snit og pa den netop naevnte forskel mellem en myndighedsorien-
teret méade at inddrage brugere pa og en radikalt brugerorienteret i
det derpa falgende afsnit.
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3.4. Inddragelse af brugere og interessenter

Et af de spargsmal, der skulle afklares til en start i projekterne, var
naturligvis, hvad man przcis skulle forsta ved brugere af en social
service. En gruppe er selvfalgelig klar, det er den direkte bruger,
den @ldre der modtager hjemmehijelp eller mad, revalidenden der
kommer pa reva-institutionen, stofbrugeren der deltager i projek-
tet pa det omrade, familien der kontaktes i et forlgb forud for an-
bringelse af barn. | oplegget til forsagsprojektet tenkes der pri-
mart pa den direkte bruger.

Da man begyndte at diskutere inddragelse og indflydelse for den
direkte bruger i projekterne, viste det sig, at man ogsa syntes, det
var rimeligt at give andre grupper en rolle. Hvad var sa mere nar-
liggende end at tolke dem ind i brugerbegrebet? Derfor kunne man
pa de farste cirkelmgder i programmet hgre problemstillinger
som "er kommunernes sagsbehandlere ogsa brugere af reva-insti-
tutionerne?", ligesom de fleste skulle tage stilling til, hvor mange
flere interessenter de ville have reprasenteret og givet en indflydel-
se i forsgget.

Socialministeriet var imidlertid meget aktiv i denne fase med at fa
slaet fast, at det centrale i brugerindflydelse og brugermedvirken
var indflydelse til og medvirken af den direkte bruger, at andre in-
teressenter godt kunne indga, men at man ikke skulle blande be-
greberne brugere og andre myndigheder eller serviceorganer sam-
men. Det blev endvidere sagt slet fast, at kvalitetsmaling og kva-
litetsudvikling i sig selv ikke havde interesse, men det var kun i
kombination med brugerindflydelse og brugermedvirken, at kvali-
tetsbegrebet skulle spille en rolle.

| @ldreprojekterne, som havde konsulenter tilknyttet fra PLS, de-
finerer man typisk et stort antal interessentgrupper, hvoraf de ak-
tuelle brugere af servicen kun er en. Andre interessenter kan vare
(Fuglebjerg) kommende brugere, medarbejdere, ledelse, politike-
re, samarbejdspartnere, eller (Svendborg) pargrende, hjemmehjal-
pere, sygeplejersker og terapeuter, sektionsledere, det sociale ud-
valg, socialdirektagren, og en blandet gruppe, eller (Bramming) at



man deler brugerne op i brugere i eget hjem og i plejecenter og
desuden inddrager pargrende og kommende brugere, medarbej-
dere, ledergruppe, byrad. Terminologien er lidt anderledes i de
aldreprojekter, der havde konsulenter fra Kommunernes Lands-
forening, hvor projekterne har fulgt Socialministeriet og holdt
personalet uden for interessentgrupperne, og der taler man om
brugere, pargrende og @ldre i almindelighed. | virkeligheden
spiller de forskellige personalegrupper dog nogenlunde samme
rolle her, idet de bliver interviewet og er med til kvalitetsveerkste-
der og dialogmgder. Foruden til de nevnte grupper henvender
man sig i disse projekter ogsa ofte til borgerne i almindelighed, fx
gennem temamgder.

Ogsa i projekterne pa de gvrige omrader har man samtidig med
inddragelsen af brugerne trukket flere grupper med ind i projek-
terne. For det farste har man pa nogle omréader trukket kommen-
de og tidligere brugere ind. P& revaomradet fordi selve opholdet pa
institutionen er meget kort og det derfor er ngdvendigt for at give
en vis kontinuitet, som falgende eksempel illustrerer:

Arhus Amt. Det har vist sig svart at opretholde en talsmands-
ordning, fordi den lgbende rekruttering er slaet fejl. Samtidig
har det veeret sveert at bevare motivationen blandt brugerne,
fordi de ikke blev inddraget i nogen beslutninger. For at sikre
kontinuitet i brugermedvirken beholdt man de ferste brugere
i arbejdet, selv om de hurtigt blev tidligere brugere. (Reva).

P& misbrugsomradet er kommende brugere taget med i Greve, fordi
malgruppen var unge med et uerkendt misbrug, og man derfor
ikke kunne skelne mellem brugere og kommende brugere, og
tidligere brugere er taget med, fordi de kan spille en rolle i behand-
lingen.

Der er anvendt alle teenkelige former til at fa brugerne og de gvrige
interessentgrupper inddraget i at formulere kvalitetsmal. Hand-
bog i brugerinddragelse (1997) navner fire typer undersggelser,
fem typer vearksteder og to typer grupper, som den definerer ret
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udfarligt. Disse former for brugerinddragelse er desuden kort
beskrevet i kapitel 2:

individuelle interview
gruppesamtaler

bruger interviewer bruger
brugerundersggelse

kvalitetsveaerksteder
fokusmgade
dialogmgade
konsensuskonference
visionsseminar

brugerdeltagelse i arbejdsgruppe
referencegrupper

I nogle tilfelde er man startet med eller har allerede gennemfart
en brugerundersggelse, enten ved spargeskema eller ved interview-
ing. | andre starter man med kvalitetsvaerksted eller arbejdsgrup-
per (fx kaldet @ldrepaneler eller brugerpaneler), hvor et antal bru-
gere eller medlemmer af andre interessentgrupper diskuterer sig
frem til kvalitetsmal. Alle disse former ser ud til at fungere, den star-
ste forskel er maske, hvor synlige de er, og hvor meget de dermed
appellerer til, at politikerne deltager og borgere i almindelighed
0gsa engagerer sig.

Haslev. Brugerne har deltaget aktivt fra starten, hvor et antal
tilfeldigt udvalgte brugere (hvor demente m.m. dog ikke var
med) fik tilbudt at deltage i @ldrepaneler hvor den samlede
indsats pa omradet var til debat. Det krevede en del overtalel-
se fra projektlederen i det hele taget at fa brugere til at deltage,
men da de fik at vide at det var en uformel snak i en lille luk-
ket kreds med andre brugere og konsulenter, sagde nogle fa
brugere fra hvert omrade ja. For at udvide brugerkredsen send-
tes forespgrgsler ud pa kommunens dagcentre, og det lykke-
des at samle 6-7 brugere fra hvert omrade. Deltagerne fik



tilsendt en status over den integrerede hjemmepleje som bag-
grundsmateriale. Det var vigtigt at kommunen klarede hele
det praktiske arrangement. Senere deltog @ldrepanelernes
medlemmer i et temamgde sammen med andre grupper, men
til det andet temamade 3 maneder senere lykkedes det kun at
fa 6 brugere til at deltage. De andre fandt det for uoverskue-
ligt, en kunne slet ikke huske at have veeret med tidligere. Der
blev ikke inddraget nye brugere undervejs. Derimod deltog
reprasentanter fra Det Sociale Brugerrad og fra Haslev Zldre-
rad aktivt gennem hele forlgbet. (£ldre).

Fra mange af projekterne gives udtryk for, at brugerindflydelse
kan give et mere vaerdifuldt bidrag til udviklingen af serviceomra-
det, end man havde ventet. For det farste er brugerindflydelse og
brugermedvirken i tilretteleeggelsen af en service i sig selv en aner-
kendelse af brugernes ressourcer og giver dermed et andet forhold
mellem bruger og socialarbejder. Denne generelle pavirkning af
roller er formentlig den vigtigste effekt pa lengere sigt. Nar man
ser pa de konkrete forslag til endringer, der draftes, er det imid-
lertid et gennemgaende traek, at brugerne holder sig til det konkrete
og her kan bidrage til at @ndre mange detaljer, som klart signa-
lerer det modsatte af ligeveerdighed over for brugerne, men som
personalet ikke er opmarksom pa. Derimod kan man nappe ven-
te, at brugerne kan bidrage med mere abstrakte tanker om den
langsigtede udvikling, som falgende eksempel giver udtryk for:

| Vestsjeellands Amt har man mattet @ndre opfattelse af bru-
gernes ressourcer, i hvert fald pa nogle punkter. Brugerne har
langt flere konstruktive ideer end man troede, men til gen-
geeld blev man bekraftet i at en brugerinddragelse pa det mere
overordnede plan, hvor der skal teenkes visionare tanker om
omradet, ikke rigtig fungerer. (Reva).

Pa et spargsmal om der er problemer med at forene ideen om at
inddrage brugerne med de eventuelle elementer af myndigheds-
udevelse der ligger i servicen, svarer projekterne alle, at det er der
ikke eller stort set ikke. Brugerne accepterer, nar noget er lovstof
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og derfor ikke kan @ndres. P4 omradet revalidering ger sig det ser-
lige forhold geeldende, at det er en anden myndighed, der star for
de vigtigste elementer af kontrol og myndighedsudgvelse, men der
kan alligevel i nogle tilfelde veere en usikkerhed med hensyn til,
hvor revamedarbejderen star, som det fremgar af falgende eksem-
pler fra en afklaringsinstitution henholdsvis fire revalideringskli-
nikker:

I Ringkabing Amt kan man ikke sige der i selve projektet har
veret problemer med brugerinddragelsen i forhold til myn-
dighedsudgvelsen. Kommunerne har bidraget meget positivt i
projektet og har i hgj grad stettet tanken om sterre brugerind-
flydelse. Alligevel har der kunnet spores et modsetningsfor-
hold mellem fx visse udtalelser fra kommunale reprasentanter
og brugernes gnske om indflydelse pa visitationen, udarbej-
delse af handleplan mv. Der har saledes veeret fremsat enkelte
udtalelser om at brugerne ikke bare kan fa deres vilje, at hand-
leplaner skal veere realistiske osv. | praksis har der ofte i bru-
gernes egne sager veret uenighed i forhold til kommunerne i
forbindelse med pensionsansagninger. Brugeren kunne fx have
et gnske om at fa tildelt mellemste fartidspension, men kom-
munen ville maske kun indstille til den laveste. (Reva).

| Arhus Amt siger man, at det er et generelt problem i revali-
deringsarbejdet at medarbejderne udfylder en reekke forskelli-
ge roller og funktioner i forhold til brugerne. Den samme med-
arbejder kan saledes have rollen som ekspert, katalysator eller
radgiver, afhengig af hvilken funktion man skal varetage i den
konkrete situation. Dette har givet anledning til at diskutere,
hvornar den enkelte medarbejder skal have hvilken "kasket" pa,
og hvor grenserne gar. Samtidig kan de skiftende roller virke
forvirrende for brugerne, hvis ikke det klart markeres hvilken
funktion medarbejderen varetager lige nu. Og nar man sa som
bruger deltager pa et udviklingsprojekt som Kvalitetsprojek-
tet, mgder man maske medarbejderne i endnu en helt ny
sammenhang og dermed en ny rolle. (Reva).



Storstrams Amt navner at brugerne inddrages i eget sagsfor-
lgb, hvor myndighedsudgvelsen alene sker i form af at institu-
tionen skal afklare og vurdere erhvervsevnen og muligheder-
ne. Det er klart at der kan opsta situationer, hvor der ikke er
enighed mellem bruger og institution om vurderingen. | sa-
danne tilfelde fremgar dette af den afsluttende erklaering.
(Reva).

P& de omrader, hvor der er tale om en blanding af service og kon-
trol og dermed tale om svage brugere, vil det ofte vere tilfeldet, at
brugerens oplevelse af kontrol og af at veere afhengig af persona-
lets velvilje, er en barriere for, at de nuvaerende brugere kan delta-
ge i brugerpaneler eller lignende. 1 Arhus Amt kom man over dette
problem ved at lade kontoret for service og kvalitet sta for afhol-
delsen af brugerpanelerne, saledes at brugerne ikke fra starten skulle
formulere sig i nervar af de personalemedlemmer, der ogsa havde
kontrolrollerne. Da de farst var kommet i gang med at formulere
sig, var de imidlertid mere dbenhjertige end forventet, men de
tidligere brugere havde dog langt bedre overblik.

En radikal form for brugermedvirken foreligger, nar man ligefrem
ger tidligere brugere til behandlere, som det sker i nogle former
for narkobehandling. Det kan opfattes som en trussel mod perso-
nalets stillinger. Den slags problemstillinger er i almindelighed
fjerntliggende i dette forsgg, hvor de kun navnes i et enkelt tilfel-
de:

Arhus Kommune: Uformelt kom en tabubelagt problematik
frem: at bruge brugerne som en ressource har virket provoke-
rende og forstyrrende pa behandlerens verdensbillede og fag-
lighed. Denne problematik er blevet synliggjort ved ansttelse
af to "exere", og ved at der nu gives supervision til frivillige
“exere", som laver radgivning fra bruger til bruger. (Narko).

| en del af projekterne pa det blandede service-kontrol omrade er
det ud over brugere (inklusive kommende og tidligere) kun perso-
nalegrupper, der tages ind i projekterne.
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Kalundborg. Kvalitetsfastsattelsen har i starten meget taget
udgangspunkt i hvilken kvalitet og service de professionelle
mente der var behov for, og i indholdet i de forskellige tiltag.
Et tidligere daghgjskoleforlgb havde dog et stort indhold af
brugerinvolvering og gav gode resultater bade som et tilbud
om "positionsskift" i gjeblikket, og pa lengere sigt i forhold
til den enkeltes misbrugsproblemer, idet en del fortsatte med
dggnophold og nedtrapning. Farst i lgbet af andet ar er det
lykkedes at fa brugernes kvalitetsvurdering med i projektet.
Derimod blev der gjort en del allerede i farste projektar med
at inddrage jobkontor, socialforvaltning, lege, politi, Med-
borgerhuset og et aktuelt EU-misbrugsprojekt. (Narko).

Nar en del af projekterne pa et omrade som narkoinstitutionernes
tilbud eller forlgb forud for anbringelse af barn er tilbageholdende
med at inddrage borgere og offentlighed, hanger det formentlig
sammen med, at det drejer sig om omrader, hvor de sociale myn-
digheder ikke kun har en servicefunktion, men ogsa har myndig-
hedsfunktioner, og omradet derfor let bliver praget af noget i ret-
ning af tabu. I andre af disse projekter gar man imidlertid lige
omvendt til frontalt angreb pa disse tabuer, tager borgere med i
processen og seger mest muligt offentlighed omkring den. Det
kan lade sig gare, fordi der ikke er tale om enkeltsager, men om at
fastlaegge principper for service.

Radekro giver fra starten styregruppen til opgave at sgrge for
meddelelse til pressen, folder til borgerne, information til lo-
kalforeninger og afholdelse af informationsaftener savel i start,
som i slutfasen. Pa grundlag af pjecen med overskriften "Alle
kan risikere at fa ondt i familien" som blev husstandsomdelt,
sammensatte man et panel af borgere der gerne ville bidrage
til kvalitetsarbejdet (kaldet "Lokalrad 2", mens det sakaldte
"Lokalrad 1" var et brugerpanel). Det var dog ikke ukompli-
ceret at henvende sig til alle om et sadant problem. Man gjor-
de den erfaring at mange opfattede den blotte omtale af pro-
blemet pa den made, at pjecen skulle vere henvendt til famili-
er med problemer. Det ma derfor understreges meget kraftigt,



hvis man gnsker at henvende sig til alle bgrnefamilier og em-
net er problemer i familien. (Barn).

En vigtig forskel mellem projekter er, hvor styret en proces man
karer. Fastleegger man pa forhand, hvad det er for problemer, der
skal diskuteres, og treekker man fra starten brugerne ind i en sam-
menhang, hvor de er i dialog med personalet, er der tale om en
styret proces. Lader man omvendt brugerne (og de kommende og
tidligere brugere) arbejde alene i et stykke tid og formulere deres
synspunkter, far de kommer i dialog med personale, ledelse og
politikere, og giver man dem desuden indflydelse pa, hvad der skal
prioriteres i projektet, er der tale om en mere dben proces. Hvilken
af de to tilgange der skal valges, afhenger af hvad man vil med
projektet. Hvis man er lige sa interesseret i at forbedre samarbejdet
mellem personalegrupper (hvilket ofte er en af de vigtigste effek-
ter) og forbedre servicen ad den vej, er den styrede model hensigts-
maessig. Hvis man ser brugermedvirken som en veerdi i sig selv, fx
hvis man ser den som en forudsatning for en god service, ma den
mere abne model i mange tilfelde veere bedre.

Der sker altid et frafald af brugere i paneler og lignende over tid,
iseer hvis der gar nogle maneder, hvor der ikke sker noget:

Kalundborg/ Tornved: Erfaringen herfra viser, at det er vig-
tigt at fglge hurtigt op med konkrete initiativer efter inddra-
gelse af narkomaner — ellers mister de interessen for at deltage.
Brugerne skal ikke spises af med for meget papir og snak, men
se at der handles som fglge af den indsats de lzgger i arbejdet.
(Narko).

| de fleste projekter pa #ldreomradet sgger man at inddrage de
svage &ldre i plejecentrene herunder undertiden dem med senil
demens, det kan lade sig gare, hvis man interviewer dem enkeltvis:

Vejle. Et af de forhold som mange af projekterne pa &ldreom-
radet har keempet med at lgse, er inddragelsen af de svage ldre.
Det vil typisk sige dem der ikke har mulighed for at deltage
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fysisk i dagsarrangementer, eller som eventuelt p.g.a. Senil
demens har sveert ved at indga i et gruppeinterview, eller i det
hele taget et almindeligt interview. | Vejle har det veeret for-
sggt last gennem at anvende @ldre-taler-med-ldre metoden.
Det har vist sig at vere en anvendelig metode, for det farste
fordi interviewene i hgjere grad foretages i et sprog der er bru-
gernes eget, for det andet at det pa grund af den finansielle
relativt lave meromkostning for projektet (idet interviewerne
arbejder gratis) har veeret muligt at tale med brugerne enkelt-
vis. Sidst har det haft den effekt, at det méaske har abnet op for
en lgsning af det repraesentationsproblem som kan taenkes at
veere gennemgaende for landets &ldrerad, nemlig at en reekke
borgere der typisk er de ressourcesterke og yngre &ldre, bl.a.
skal reprasentere en brugergruppe der kan vare vaesentligt
@ldre og svagere. | Vejle projektet, hvor de fleste interviewere
var medlemmer af @ldreradet, tyder det i hvert fald pa at disse
gennem interviewene har faet et langt bedre billede af bruger-
nes situation, og maske har overvundet en mental barriere i
forhold til de virkeligt gamle. (&£ldre).

Er der grupper, der er for svage til, at man kan inddrage dem og
give dem indflydelse? Det kommer an pa hvad man forstar ved
grupper. Det viser sig overalt, at det kun er et mindretal, der kan
motiveres for at ga ind i de processer af deltagelse og indflydelse,
der afpraves, og det er ikke helt tilfeeldigt, hvem der holder sig
udenfor eller ikke er i stand til at deltage. P& barneomradet var det
saledes egentlig sigtet at prove at fa deltagelse og indflydelse ogsa i
tilfelde, hvor der var tale om tvangsanbringelser, bade fra forzl-
dre og unge, men det lykkedes ikke i denne omgang. Man kan
dog langtfra deraf slutte at, det ikke kan lykkes. P& ldreomradet
er en gruppe for demente til, at man kan komme i kontakt med
dem, mens det godt kan lade sig gare med lettere demente.

Der er imidlertid ingen af omraderne, hvor vi kan konstatere, at
man ikke kan komme nogen vegne med brugerindflydelse og bru-
germedvirken. Selv om der maske kan afgranses en gruppe af
brugere, der er for svage, eller hvis situation er for belastet, til at



de gnsker eller orker at ga ind i en eller anden form for brugerind-
flydelse, er deres situation og falelser ikke ngdvendigvis sa forskel-
lig fra de brugeres, som gar med. Der er al grund til at tro, at de
@ndringer af personalets holdninger vi ser i disse forseg med bru-
gerindflydelse, og de konsekvenser for hele udformningen af det
offentlige servicetilbud, som vi ser brugerindflydelsen i en del af
projekterne far, ogsa vil komme de svageste brugere til gode, selv
om de ikke selv tager del i processerne.

Et af de problemer, der nzvnes i mange projekter, er at fa bruger-
ne til at behandle spargsmalene om kvalitet generelt og ikke kun
ud fra deres egen sag. P& bgrneomradet handler det bl.a. om at fa
sin sag lidt pa afstand og bearbejdet erfaringerne fra den, for det
er muligt at se mere generelt pa tingene, mens man pa revaomra-
det gar den erfaring, at nogle brugere er gode til at se de generelle
aspekter, mens andre har sveert ved det. P& zldreomradet mener
man i nasten alle projekter, at det er meget vanskeligt at fa de
&ldre brugere til at tale om kvalitet generelt, uafhangigt af deres
egne erfaringer. I Svendborg tilfgjer man dog, at det gar ikke
noget, deres bidrag kan bruges alligevel, hvis det blot forstas, som
hvad det er, nemlig eksempler, og man selv ger arbejdet med at
generalisere.

I nogle af projekterne har man ved at inddrage brugerne opdaget,
at det tilbud, der blev givet, var designet til det ene eller det andet
ken, selv om brugerne i virkeligheden var mere lige fordelt pa
kan, end man havde forestillet sig:

Greve. Pa narkoomradet har der veeret inddraget brugere af
bade forskellig aldersgruppe og misbrugssituation. I Greve har
der vaeret sat fokus pa uerkendte yngre misbrugere, fra starten
af har projektet betragtet brugergruppen som én gruppe. Imid-
lertid er et af de forhold vi har kunnet observere at projektet
som falge af brugerinddragelsen ma konkludere, at deres
aktivitetstilbud til denne gruppe unge meget er designet til
drenge og unge mand; mens den reelle brugergruppe faktisk
rummer lige sa mange piger og unge kvinder. (Narko).
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Holbak. I et af delprojekterne, omhandlende udviklingen af
aktivitetstilbuddene pa et dagcenter, har konklusionen paral-
lelt med Greve-projektet veret at de tilbud der er i dag, i hgj
grad er designet til de kvindelige brugere. Det har faet konse-
kvens for struktureringen af tilouddene i fremtiden. (&ldre).

Eksemplerne kan danne afsat for diskussion og overvejelse af det
kansspecifikke i indretningen af servicetilbud og for en overvejelse
om, at brugerinddragelse kan vere en made at tackle denne pro-
blemstilling pa.

Hvor meget man end giver brugerne lejlighed til at udtale sig og
maske fa indflydelse pa tilretteleeggelsen af en service, kan dette
dog kun ske inden for de rammer, som politikerne udstikker. Det
kan i sig selv veere en god grund til at tage politikerne med i pro-
cessen som mere end de farste beslutningstagere. Hvis man giver
brugerne indtryk af, at de kan fa en indflydelse, som politikerne,
nar det kommer til stykket, ikke vil give dem, kan det give bag-
slag:

Svendborg. | projektet er der lagt op til at fremme brugernes
deltagelse i egen sag, altsa en form for socialpadagogisk an-
svarliggerelse. Et af redskaberne til fremme af denne ansvar-
liggarelse har i Svendborg veret at den enkelte bruger i hgjere
grad skal kunne prioritere hvad hjemmehjealpen skal bruges til
— hvilken service der skal ydes. Dette initiativ ramler imidler-
tid ind i den made hvorpa ydelsestildelingen er organiseret i
Svendborg: ved en specificering af ydelser der ma ydes, og
ikke ved tid til den enkelte. Med andre ord — brugeren far
ikke oplyst, hvor meget tid hun har til radighed, og har af den
grund meget sveert ved at foretage denne selvstendige priori-
tering. Pa den made har organiseringen af servicen haft oplagt
betydning for graenserne for brugerinddragelse i det konkrete
tilfelde. (&£ldre).

3.5. De fire serviceomréders saertraek



Idet social service kan opdeles pa den ene side i almindelige og
sjeldne problemer, og pa den anden side i ren service med et mini-
mum af kontrol og service iblandet myndighedsudgavelse, ser vi, at
@ldreomradet skiller sig fra de andre tre omrader pa begge dimen-
sioner. /ldre er et almindeligt problem, hvor vi tilbyder forholds-
vis ren service, mens bgrnesager, tilbud til narkomaner og revali-
deringsinstitutioner, reprasenterer tilbud, hvor der er tale om en
eller anden blanding med et ikke ringe indhold af kontrol af folk.

For at fa et indtryk af serviceomraderne og den made man arbej-
dede pa inden for dem i de deltagende kommuner og amter, spurg-
te vi ogsa, om den filosofi eller virksomhedskultur man havde. Pa
&ldreomradet far vi nogle svar, der forteller om den “officielle” filo-
sofi, man har. Den kan udtrykkes ved ord som (Fuglebjerg) med-
bestemmelse, uafhaengighed, egne ressourcer, ligevaerdighed, valg-
frihed eller indflydelse, selvbestemmelse, ansvar, respekt, valgmu-
ligheder, helhed i tilbudene. Eller (som i Holbzk) statte den
enkelte borger i sine ansker og behov, eller man kan (som Vejle)
se filosofien som liggende i den decentrale integrerede ordning.
Samtidig ser vi dog flere steder, at der gives udtryk for, at der ogsa
findes en uofficiel filosofi, bedst udtrykt (i Svendborg) ved sat-
ningen "et er teori et andet praksis". Der er saledes et problem
med at fa gennemfart de tanker, som de officielle filosofier er
udtryk for, hvor metoderne ikke synes at vaere fundet. Her kunne
ligge en grund til at interessere sig for et hvilket som helst forsgag,
ogsa med brugerinddragelse.

Hvor man har kastet sig ud i mere grundige interviewundersggel-
ser af medarbejdere, tegner der sig pa &ldreomradet et billede af
en kultur i forandring, saledes at der kan findes flere kulturer ved
siden af hinanden, som det beskrives i et par af besvarelserne. Der
er pa den ene side en kultur, som farst og fremmest repraesenteres
af "gamle" hjemmehjalpere, som har varet mange ér i faget, og pa
den anden side en kultur, som er praget af "unge" medarbejdere,
hvoraf mange har gennemgaet den nye social- og sundhedshijzl-
peruddannelse. Den farste gruppe er praeget af en kultur, hvor
veerdier som omsorg og individuel tilpasning star i hgj kurs. Hjem-
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mehjalpen vil streekke sig meget langt for at opfylde brugernes
gnsker, ogsa ud over det som fremgar af de visiterede ydelser.
Mange medarbejdere i den gruppe oplever, at brugerne har behov
for betydelig mere hjelp, end de far. Medarbejderne faler et stort
ansvar for denne situation og forsgger at kompensere for det ud-
@kkede behov ved at lgse sa mange opgaver som muligt i den tid,
der er til radighed, og yder ogsd mange smatjenester pa vej til og
fra brugeren eller uden for arbejdstiden. Den anden gruppe, pri-
mart yngre medarbejdere, er i hgjere grad praeget af en lgnarbej-
derindstilling til jobbet, og er mere opmarksomme pa ikke at bli-
ve presset til at overskride formelle aftaler og bestemmelser pa
omradet. Denne gruppe oplever ikke i samme grad som den farste
gruppe utilstreekkelighed i forhold til at yde en tilfredsstillende
service og forventer i hgjere grad, at borgeren selv deltager i opga-
verne i hjemmet og tager ansvar for egen situation.

Pa de gvrige omrader ser vi ikke nogen tilsvarende dobbelthed
med officiel og uofficiel filosofi eller flere parallelle kulturer, men
det drejer sig jo ogsa om meget mindre omréader, hvor man ikke
kommer sa langt fra hinanden som medarbejdere. P& revaomradet
navnes direkte brugerindflydelse som en del af filosofien, idet en
afklaring jo netop skal fare til, at den enkelte bliver tovholder i sit
eget liv. Pa narkoomradet nevnes aktiveringsfilosofien, og at hold-
ningen har bevaget sig fra en hjalperholdning, hvor man tog bru-
gerne ud af lokalsamfundet, og over mod at bruge handleplaner
og aktivere i lokalsamfundet. Her navnes ogsa at der er enorm
forskel pa forvaltnings- og institutionskulturen, nermest en kul-
turklgft. Forvaltningen vil have malbare kvalitetsmal, men de er
som regel intetsigende, fx af typen "hvor mange aktiverede". Nog-
le af de ansatte har engagement i misbrugerne, men deres interesse
daler, nar de skal vare der igen og igen for den samme bruger,
som det udtrykkes i en besvarelse.

Pa omradet barn har det vaeret specielt interessant at se forskellen
pa virksomhedskulturen, som de udtrykker den i Ishgj og i Alberts-
lund. Ishgj giver udtryk for, at kulturen er preget af god stemning,
abenhed for ideer, engagerede medarbejdere, initiativer. Men



samtidig er der en fortravlet hverdag, forudfattede meninger om
hinanden og en vis udviklingstreeghed. Det giver alt i alt frustra-
tioner og opgivenhed: Troen mangler. — Albertslund giver udtryk
for, at her s@tter man bgrn og unge i centrum, mens man ser for-
@ldrene som nogen, der giver de ngdvendige informationer. Sa-
gen er den enkelte medarbejders eneansvar, og journalfgring be-
grenses til det ngdvendige minimum.

De to billeder giver to klart forskellige mader at forholde sig pa pa
et socialt omrade, der i den grad er en blanding af service og kon-
trol, som det fremgar af falgende opsummering:

Ishgjs kunne kaldes en moderne myndighedskultur, hvor man an-
vender brugermedvirken i projektet til at finde ud af, om der er
problemer med de standardskrivelser, man sender ud til brugerne,
og med at fagpersonerne ikke samarbejder godt nok, hvorefter
man retter skrivelserne til og pa forskellig vis styrker dette samar-
bejde.

Albertslunds er derimod en socialarbejderkultur praget af et gn-
ske om at udfgre det ideelle sociale arbejde, hvilket dog i praksis
har vearet sveert for den isolerede socialarbejder. Her bruger man
iseer brugerdeltagelsen i projektet til at forbedre de metoder, den
enkelte socialarbejder anvender i sit arbejde, og til at forbedre
dialogen mellem socialarbejder og bruger.

En lignende forskel kommer frem i besvarelsen fra Arhus Amt,
hvor det anfares, at de fleste medlemmer af personalet pa de fire
deltagende institutioner mente, brugerne blot skulle "aflevere™ de-
res meninger om tingene, og sa skulle resten af processen forega i
personalet, mens de fire tovholdere havde den holdning, at bru-
gerne skulle deltage aktivt i hele forlgbet.

Samvirket mellem brugere og personale har da ogsa veeret meget
forskellig i projekterne i Ishgj og Albertslund:
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Ishgj. | Ishgj har der veeret nedsat et brugerpanel, der har skul-
let udtale sig om forhold vedrgrende de sociale behandlings-
forlgb for problemfamilier samt om det Igbende arbejde i
projektet. Selv om panelet i sig selv har veeret velfungerende,
har det varet vanskeligt for dem at sla igennem i forhold til
den kommunale organisation og projektindholdet, bade fordi
der hverken har vearet klarhed om deres egentlige rolle, og
fordi de har veeret meget lgst koblet til kommunen. Det vil
sige, at der hverken har veret organiseret nogle procedurer for
deres inddragelse eller defineret nogen decideret kompetence-
struktur. Eksemplet siger noget om, at et brugerorgan, der i
sig selv kan veere velfungerende, skal sikres en kontakt til den
offentlige organisation for at have mulighed for at sla igennem.
(Barn).

Albertslund. | dette projekt har der bade deltaget brugere og
medarbejdere i styregruppen, og allerede dette mgde i en ny
situation har haft betydning for de professionelles syn pa
brugernes evne til at indga konstruktivt i arbejdet. Dette siger
noget om, at ogsa de instrumentelle betingelser for relationer
kan have betydning, specielt hvis man betoner serviceelemen-
tet i indsatsen forud for anbringelse af barn. (Bagrn).

Man kan ikke generelt sige, at den ene eller den anden af disse
former er den rigtige. Der ma traffes et politisk valg, men dette
sker naturligvis pa grundlag af den viden, man har, om hvordan
myndighedsudgvelse og service fungerer. Det er naturligvis en
hgjere ambition at have, hvis man vil give en service og hjzlpe
folk videre med deres problemer og ikke blot sarge for at forvalt-
ningens handlinger er inden for lovens rammer. Men hvis en
service pa dette omrade ikke fungerer efter hensigten, ender den
nemt med bare at blive en dérlig form for myndighedsudgvelse,
hvor brugerne faler sig manipuleret eller presset og gar over til at
optrede rent taktisk over for myndighederne, som sa pa deres side
faler sig frustrerede over ikke at kunne komme i kontakt med
brugerne. | det tilfelde er en moderne myndighedsudavelse, hvor
man kommunikerer med brugerne pa en made, sa de er i stand til



at forbinde myndighedernes ageren med deres egen situation
(Levinsen, 1994), nok at foretraeekke frem for en forfejlet service.

Forsgget viser dog i Albertslunds tilfelde, at det ikke pa forhand
kan erklzres for umuligt at fa brugerne i tale pa grundlag af en
ambition om at gare denne indsats til primart service, i hvert fald
for den del af tilfeldene, hvor brugerne er interesserede i at indga
i en dialog med myndighederne. Som navnt ma det blive et poli-
tisk valg, hvor meget man vil arbejde p4, at der sker en moderne
myndighedsudgvelse, hvor man er tilfreds med at opna en bruger-
accept, og hvor meget man vil straebe efter, at der desuden etable-
res et samarbejde, hvor brugerne i hgjere grad er med til at be-
stemme savel forlgbet af egen sag som indretningen af tilbudet
som sadan. Det er en grund mere til, at politikernes deltagelse i
projekterne er vigtig.

3.6. Programmet set under en styringssynsvinkel

Nar man evaluerer efter en sakaldt "malfri" model (Quinn Patton,
1984) som det her er tilfeldet, begreenser man sig ikke til at under-
sage, om forsgget far resultater i nogle bestemte retninger, som det
pa forhand var tilsigtet, at det skulle, men man lader det sta abent
for undersggelse, ogsa hvad mélet med programmet egentlig var.
Nogle mél antydes af titlen, kvalitetsudvikling gennem brugerind-
flydelse. Dette emne er imidlertid sa generelt og centralt, at det
ikke kan undga at henge sammen med en bredere problematik,
den der angar hele udviklingen af den sociale indsats og styringen
af denne.

Kvalitetsprogrammet giver en lejlighed til at prave sig frem i et
vanskeligt socialpolitisk omrade, nemlig hvordan man skal forval-
te de kontrolfunktioner, der i mange tilfelde er knyttet til en
social service. Her er der tale om et ret politisk emne, og i bestem-
te tilfelde har det i de senere ar veeret diskuteret ivrigt, om det var
rigtigt at kontrollere, fx i debatten om kontanthjlp eller akti-
vering. Indflydelse til brugeren giver et bud pa, hvordan man kan
forvalte disse blandede omrader af social service og kontrol pa en
made, sa deres karakter af social integration ikke gar tabt i en ren
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bistand, som maske er af tvivisom vardi for klienten. Det er vaerd
at bemarke, at det bud, der her gives pa forstaelsen af kontrol-
funktioner i de blandede typer service, reprasenterer en langt
dybere refleksion end den sort-hvide, der almindeligvis udtrykkes
i debatten om berettigelsen af kontrol, for ikke at tale om den
tavshed der almindeligvis rader omkring dette emne.

Berg Sagrensen (1995) har haft stor betydning ved at give en be-
skrivelse af de roller og dominansforhold, der i virkeligheden
hersker i den sociale samtale, som han kalder samtalen mellem
sagsbehandler og klient. Han viser Klart, at det ikke er sagsbe-
handleren der sager at gere forholdet ulige, hun eller han har
tvaertimod et ideal om ligevaerdighed. Det er selve det objektive
forhold og klientens oplevelse af dette, der presser dominansen
frem, mens sagsbehandlerens forsgg pa at vaere imgdekommende
kun skaber usikkerhed hos klienten. Pa dette grundlag anbefaler
Berg Serensen, at man enten lader klienterne velge helt pa egen
hand og sa accepterer deres valg, ogsa dem man ikke er enig i,
eller at man lader sagsbehandlerens kontrol vaere helt aben.

Der er dog ogsa mellemveje mellem al magt til brugeren og dben
kontrol fra sagsbehandlerens side, og disse mellemveje afspejler
maske bedre end yderlighederne det sociale omréades karakteristi-
ske blanding af hjzlp og social kontrol. Brugerindflydelse pa ser-
vicens form og kvalitetskrav er netop en sadan mellemform, som
er karakteriseret ved at give brugeren en hgj grad af indflydelse.
Tidligere er der givet et andet serigst bud, der betegnedes bru-
geraccept (Levinsen, 1994). Brugeraccept indebzrer, at man giver
sig tid til at lytte til brugeren og til at forsta dennes situation,
saledes at man er i stand til at forklare myndighedernes ageren pa
en made, sa brugeren ikke blot fgler, at hun eller han er blevet
placeret i et bureaukratisk skema, men bliver i stand til at tolke
myndighedernes handling pa en for brugeren selv meningsfuld
made. Man kunne ogsa sige, sa myndighederne kommer til at
virke fornuftige ogsa set fra brugerens synspunkt.



Man kan Kritisere begrebet brugeraccept for at vare en tilslgring
af de virkelige forhold. Sagsbehandleren tager jo i virkeligheden
stadig afgarelserne ved at placere brugeren i en af lovens "kasser",
og det er saledes den rene sandhed, at der er tale om en proces,
der fra brugerens horisont er absurd og meningslgs. Det eneste,
der sker, er sa, at sagsbehandleren ogsa patager sig at tilslgre den-
ne kafkaske realitet ved at lokke brugeren til at afslgre noget om
sin egen verden, hvilket giver sagsbehandleren de ngdvendige
forudseetninger for at fortalle en historie, der far afgerelsen til at
glide ned.

Brugerindflydelse indeholder derimod en hgjere grad af ligeveerdig-
hed, som falger af, at brugerne faktisk gives en indflydelse pa, hvor-
dan en service tilrettelegges, og brugerindflydelse kan dermed
ikke rammes af ovennzavnte kritik. Det farer til en reekke konkrete
forslag, man kan implementere, men pavirker desuden personalets
oplevelse af brugerne og relationen til dem. Nar personalet ople-
ver brugerne som en part i permanente organer til brugerindfly-
delse og ser, at de kan komme med konstruktive ideer, gger det
tilliden til, at de selv er interesserede i at bruge de sociale tilbud
efter disses hensigt.

Dermed preeciseres at tanken i at blande social service og kontrol
ikke er, at brugeren skal integreres, forstaet som en passiv proces,
hvor myndighederne ger "det rigtige™ efter loven, men at bruge-
ren skal fa en lejlighed til aktivt at integrere sig i det almindelige
samfund. Brugerindflydelse er en made at @ge responsiviteten i
systemet og hele kulturen pa. Dette gelder pa de relativt rene
serviceomrader, savel som pa de blandede omrader af kontrol og
service. Det er ikke mindst veerd at bemarke, at forsgget viser, at
det er muligt at gge det sociale systems responsivitet pa de sidst-
na&vnte omrader, hvor det ellers ofte betragtes som umuligt.

Forankring. Det fremgar af besvarelserne, at man mange steder
endnu ikke har truffet beslutning om, hvordan resultaterne fra
forsaget skal implementeres eller forankres, som det hedder i
tidens forsggsjargon. Mange starre eller mindre @ndringer i sags-
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behandlingen er allerede gennemfart i mange af kommunerne og
amterne, men det er for tidligt at sege at skaffe sig overblik over
den samlede implementering. Lige sa vigtig som eller maske vigti-
gere, end de formelle @ndringer der kan foretages, er imidlertid
den udvikling, der er i gang i virksomhedskulturen pa de sociale
omrader som falge af bl.a. dette program. Man begynder at tenke
pa brugerne som nogen, der kan bidrage konstruktivt pa en helt
anden made end tidligere, som dette eksempel viser:

Greve-Roskilde Amt. Da man pa en institution, der var med i
projektet, fik en forespargsel om, hvad der kunne gares for at
forebygge hiv-smitte blandt stofmisbrugere, var reaktionen —
bl.a. pavirket af projektet — at det kunne man da sparge bru-
gerne om. Der blev arrangeret et mgde pa neutral grund, og
et af de fremkomne forslag var, at brugerne kunne vere med
til at undervise politiet i denne problematik. (Narko).

Nar vi her bruger overskriften styringssynsvinkel, sigter vi imid-
lertid ogsa til et endnu mere abstrakt aspekt ved styring, nemlig til
hvordan kvalitetsprogrammet bidrager til at udvikle styringssyste-
met som sadan, uafhangigt af om det tenkes brugt til at gennem-
fare den ene eller den anden politik. Selve forsgget kan nemlig ses
som et lille element i opbygningen af en struktur, hvor Socialmi-
nisteriet tager indhold og filosofi i den sociale indsats op med nogle
af de enheder, der er direkte ansvarlige for socialpolitikken, amter-
ne og kommunerne.

Der er tale om en helt anden metode end traditionel styring. Der
er ingen som helst kontrol, men tvertimod kun tale om at kommu-
nikere om muligheder og om at indsamle erfaringer. Det er des-
uden frivilligt for enhederne, om de vil veere med, de skal endda
betale for det. Alligevel ma det vere rimeligt at benytte udtrykket
styring om programmet, for det er en form for pavirkning, man
ma forvente vil fa betydelig effekt, bade pa de deltagende enheder
0g pa situationen som helhed. Der er netop de nevnte grunde til,
at denne form for kommunikation har et hgjt potentiel for pavirk-
ning. Den frivillige deltagelse er en grund, men de vigtigste er nok,



at det er en leeringsproces, der handler om indholdet i den sociale
indsats, og om den filosofi der ligger til grund. Med decentralise-
ringen er der sket en deregulering, sé mange detaljer i stedet for at
vere reguleret centralt afgares i de yderste led, og de tilbagebliven-
de styringsopgaver bliver dels at fastsette gkonomiske rammetr,
dels at pavirke indholdet af indsatsen.

De samlede gkonomiske rammer s&ttes der snavre graenser for
gennem de rammer, som aftales af regeringen og de kommunale
og amtskommunale organisationer, mens det er en lokal politisk
beslutning at fordele midlerne inden for disse rammer. Det ligger
imidlertid uden for den lokalpolitiske tradition at styre indhold
og filosofi i den sociale indsats, bortset maske fra i de meget store
linier. Her kommer kvalitetsprogrammet ind med en inspiration
fra centralt hold til at eksperimentere med en udvikling af filosofi-
en i retning af brugerindflydelse og dermed en videreudvikling af
det sakaldte sociale borgerskab. Da der er tale om et frivilligt
forseg, kan man ikke tale om, at det er en central politisk styring,
som konkurrerer med den lokalpolitiske, men der vil alligevel
vere tale om en stimulans af det lokale politiske liv. Set i forhold
til den sociale forsagsvirksomhed, fra den lille SOFUS-fond i
Socialstyrelsen i begyndelsen af 80'erne, over SUM og de senere
specielle fonde, repraesenterer programmet en ny type forsgg, som
er langt mere styrede og tilsvarende langt mere styrende end de
tidligere.

3.7. Erfaringer fra forsgget — alt i alt

Forsgget har veaeret milevidt fra et kontrolleret eksperiment. Til
gengeld har det veret tet pa en anden situation, nemlig en rea-
listisk dagligdags situation hos en social myndighed eller service-
leverandgr. Med den Kkorte tidsfrist sugede forsgget overvejende
projekter til sig, som var planlagt eller igangsat i forvejen. Disse
projekter var ofte praget af, at de havde deres udgangspunkt i
organisationen selv, og handlede som regel primart om at styrke
samarbejdet mellem faggrupper i den sociale indsats. Derved fik
vi en situation, hvor programmets pavirkningskraft blev afpravet.
Det viste sig, at dets ideer havde stor gennemslagskraft og kom til
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at pavirke disse projekter meget, sa de faktisk kom til at handle
om kvalitetsudvikling gennem brugerinddragelse og brugerindfly-
delse, og at brugerens situation mere end systemets egen udvikling
blev udgangspunktet.

Inden for denne ramme var projekterne meget forskellige — fra
evaluering af forandringer man tidligere havde foretaget, til forsag
pa at sgsatte nyskabelser. De spandte fra en bred undersggelse af,
hvordan eksisterende tilbud virkede over et generelt projekt om
malsetninger pa omradet til igangsetning af en ny institution. |
nogle tilfelde var projekterne nok for forskellige, til at de kunne
have nogen videre glede af at arbejde sammen med hinanden pa
det sociale arbejdes plan. Pa ledelsesplan og politikerplan var der
ikke meget samarbejde, selv om styregrupper og politikere pa nogle
af omraderne deltog i de fzlles mader.

Det viste sig, mod vores oprindelige forventning, at veere en god
idé i et samlet forsgg som dette at tiltreekke forsgg, som kommu-
ner og amter foretog alligevel, dvs. at man kom til de sociale enhe-
der, der hvor de var. Hvert projekt var optaget af sin egen problem-
stilling, og tveertimod at vaere en blokering for pavirkning gjorde
dette dem netop abne over for impulser fra forsaget med hensyn
til at anvende brugermedvirken. Brugernes rolle blev styrket i pla-
nerne for alle de projekter, der var planlagt i forvejen, hvis de da
ikke ligefrem blev introduceret, for at man kunne komme med i
forsgget. Men selv om den oprindelige malsztning som regel var
at styrke det tvaerfaglige samarbejde, viste det sig, at brugerindfly-
delse kunne vaere midlet, der pa en gang styrkede dette og gav det
en retning. Den blgde styringsmekanisme som blev benyttet i pro-
grammet, viste sig saledes at vare effektiv.

Betragtet som organisationsudvikling ma forsgget betegnes som
en succes. Konsulenternes medvirken har i den forbindelse varet
afgarende, projekterne fremhaver selv, at de har haft glede af
konsulenternes metoder. Selv om handvark er vigtigt, skal man
dog ikke overvurdere betydningen heraf: Det har kun tjent som et
udgangspunkt for konsulenternes virke, som primart ma have



veret at give tryghed og statte iser i en farste fase for projekterne.
Denne sidste funktion kan ikke erstattes af en handbog, men
alligevel kan man godt sparge, om trygheden ikke i en reekke
tilfelde er kabt for dyrt i forsgget, iser nar man ser 3-4 projekter i
en cirkel, der karer efter naesten samme formelle model. Den
tryghedsfunktion kunne godt overtages af en socialchef eller kom-
munaldirektar, eller i en starre kommune af en udviklingsgruppe
der er forankret pa tilstreekkeligt hgjt niveau. I nogle tilfelde var
mangelen pa statte i den deltagende myndigheds ledelse imidler-
tid tydelig.

En lokal forsggsopbakning ville i et forsgg som dette give rum for,
at de lokale folk havde starre ansvar for deres projekter og dermed
give mere mening til et samarbejde. Det ville i almindelighed mu-
liggare en mere udbredt brug af forsgg i det kommunale og amts-
kommunale udviklingsarbejde. Opgaven at skabe tryghed omkring
forseg og udviklingsarbejde ma ventes at blive en mere og mere
vigtig funktion i kommunalpolitikere og kommunale chefers
virksomhed. | nogle tilfelde kan man betale sig fra det hos konsu-
lentfirmaerne, men en sammenhangende udvikling i en organisa-
tion med ansvar for og produktion af social service kan kun sik-
res, hvis man ogsa selv kan og selv indretter de ngdvendige orga-
ner og mekanismer til at kunne forsgge sig frem lidt mere syste-
matisk. En bedre lokal varetagelse af tryghedsfunktionen vil ogsa
betyde, at brug af konsulentbistand ikke behgver at betyde, at
konsulenterne indblandes i alle detaljer. Det vil veere lettere fra
starten at bruge en konsulentbistand pa de punkter, hvor der rent
fagligt er et behov herfor.

Socialministeriets oplag til forsgget og den made det er implemen-
teret i de deltagende kommuner og amter pa har endvidere sikret,
at de forskellige medarbejdergrupper har faet en rimelig placering.
Det har uden tvivl medvirket til mange af projekternes succes, at
man har givet frontarbejderne en central placering og pa de store
omrader gjort meget for at orientere deres kolleger uden for pro-
jekterne om, hvad der foregik. Konsulenterne har ogsa vaeret med
til at fastholde denne stil. Endvidere havde ledelsen i de fleste til-
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feelde en rolle netop som topledelse, dvs. at den skulle sikre, at
forudsztningerne for, at projekternes kunne fungere, var i orden,
og at der kom tilbagemelding fra dem. Deltagelsen i programmet
har saledes fort til en styrkelse af ledelsesfunktionen i forsggene.

De fleste steder vurderes det, at der er en god mulighed for for-
ankring af brugerindflydelse og af de forslag, der er stillet gennem
at forsgge med denne netop nu, men det tilfgjes flere steder, at
hvis der gar nogen tid, kan sagen risikere at ga i glemmebogen.
Dette peger pa behovet for fortsat central koordinering. Det enga-
gement af lokale politikere, som i gennemfarelsesfasen er lykkedes
sa godt i dette forsgg, méa ogsa kunne udnyttes til at fa denne efter-
falgende og helt afgarende fase af forsgget til at fungere. En op-
falgning er ikke mindst vigtig fordi den vigtigste del af implemen-
teringen er en forankring af de nye arbejdsformer i organisations-
kulturen, i nogle tilfzlde er det endda den eneste made man kan
implementere forsagets resultater pa. En opfalgning af forsgget vil
imidlertid i sig selv betyde en ekstra pavirkning af organisations-
kulturen. Det blgde styringssystem, som programmet har etable-
ret, ma videreudvikles, hvis det skal fungere.

Kvalitetsstyring handler om at male effekter og kanalisere resul-
taterne af disse malinger tilbage til de steder, hvor fejlene bliver
lavet. Den rigtige made at bruge denne metode i styringen af
social service pa ma veere at gare kvalitetsudvikling til den over-
ordnede filosofi for ledelsen. | dette forseg har fokus imidlertid
ikke ligget pa styringen af en social service i et omrade, men der-
imod pa hvordan man fra centralt hold giver impulser i retning af
den udvikling, man politisk gnsker pa dette felt, og kvalitetsbegre-
bet har derfor spillet en anden rolle. Her kan det forstas som en
made at stimulere en social udvikling med en organisationsudvik-
ling pa, og i den forbindelse formidle fagkundskaben fra dens eget
snavre omrade og ud til en praktisk anvendelse i en social service,
derunder at forene forskellige typer af fagkundskab sa de arbejder
sammen.



Brugerindflydelse og brugermedvirken er det naturlige udgangs-
punkt for at fastsatte, hvad der er god kvalitet, for en service er
netop bestemt ved at veere en aktivitet i relation til en bruger. Den
gnskede effekt af en social service er en &ndret hverdag for bruge-
ren og i nogle tilfzlde ogsa sgede kundskaber og dermed ggede
evner og @ndrede holdninger hos brugeren. Disse effekter kan
kun opnas, hvis brugeren medvirker, og det kan kun konstateres,
om de er opnaet ved at inddrage brugeren selv i en vurdering.
Dette er sket i flere af de deltagende forsag, men har ikke veret en
del af narvarende programvurdering.

Kvalitetsbegrebet spiller desuden en rolle i den afprofessionalise-
ring og kommercialisering af social service, som er i gang. Social
service betragtes i stadig mindre omfang som udgvelsen af en pro-
fession (eller kunst) og i stadig starre omfang som leveringen af en
vare. Det er imidlertid vort synspunkt, at centrale sider ved den
sociale indsats ikke kan forstas, hvis man holder sig til konsum-
synspunktet. Det er i den forbindelse vigtigt at legge marke til, at
kvalitet i forsgget ikke defineres som varekvalitet, og at Socialmi-
nisteriet har gjort alt for at undga et kvalitetsbegreb, der ikke klart
var forbundet til brugerindflydelse. Det kan da ogsa konstateres i
programmet, at selv om der arbejdes med begrebet kvalitet, farer
dette ikke til, at den sociale service betragtes isoleret som et kon-
sumgode for brugeren, men dennes situation i en social sammen-
hang tages i hgj grad i betragtning.

Programmet kan derfor ogsa ses som et forsgg pa at undga en kom-
mercialisering af det sociale omrade og pa at fastsla, at service pa
det sociale omrade ikke blot kan forstas i betydningen "en imma-
teriel vare”, men ogsa indebarer, at der lokalt etableres bestemte
samfundsmassige aktiviteter. En sakaldt "social service" er saledes
lige s& meget en del af skabelsen af et lokalt samfund, som det er
leveringen af bestemte varer. Begge synspunkter er vesentlige for
forstaelsen. Nar vi teenker pa social service som skabelsen af lokal-
samfund, bliver brugerindflydelse og brugermedvirken en selvfgl-
ge med et politisk system som det danske.
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Brugere er ikke altid en Kklart afgreenset gruppe. Mange sociale til-
bud har foruden de direkte brugere ogsa indirekte brugere, der i
mange tilfeelde har lige sa meget glede af tilbudet som de direkte.
Desuden er sociale tilbud ikke kun til gleede for dem, der aktuelt
bruger dem, men har ogsé en betydning for potentielle eller kom-
mende brugere. Alle disse grupper drages i starre eller mindre om-
fang ind, nar vi taler om brugerinddragelse. Endvidere drages, i de
tilfelde hvor der er tale om en social service, der bruges i ganske
kort tid af den enkelte, tidligere brugere ind, for at sikre kontinui-
teten og udnytte det bidrag, de kan give. Alle disse grupper kan
samlet kaldes "brugere".

Det viser sig imidlertid i forsgget, at man i praksis ikke kan tale
om brugerindflydelse uden at man samtidig kommer til at tale om
en reekke andre grupper, som ikke har noget at gare med brugere,
men tvaertimod ma ses som en del af samfundets serviceapparat.
Det er dels de personalegrupper, der har med selve den service at
gare, hvor projektet foregar, men ogsa personalegrupper der har
med brugerne at gere i andre forbindelser eller har at ggre med
dem far eller efter det tilbud, som selve projektet drejer sig om.
Dette er udtryk for, at alle dele af en organisation hgrer sammen i
en slags ligevaegt, og man ikke kan styrke aktiviteten i et led, uden
at det affader bestrabelser pa at gge den ogsa i andre led.

Forsggets indhold, opstilling af kvalitetsnormer med deltagelse af
brugere, var nok medvirkende til at bringe forvirring ind i en farste
fase. Nar andre grupper ogsa blev trukket ind for at diskutere
disse kvalitetsnormer, kom det til at se ud, som om de havde en
stilling pa linie med brugerne. | mange tilfzlde blev denne forvir-
ring understattet ved, at personalegrupper i projekterne ogsa blev
betegnet som "brugere” af en eller anden slags, en sprogbrug som
vi i denne fase af projektet advarede sterkt imod, og som Social-
ministeriet ogsa tog afstand fra. Efterhanden som forsgget skred
frem, kom disse forhold dog til at fremtrade klarere. Der er na-
turligvis en principiel forskel pa personalegrupper, enten de op-
treeder i den service projektet foregar i eller i en anden del af det
offentlige servicetilbud, og brugergrupper af de forskellige typer.



Det sociale tilbud er for brugerne, og det ma naturligvis vurderes i
forhold til, om det giver brugerne den hjzlp eller udvikling i deres
tilveerelse, som var sigtet. | denne vurdering ma brugerne inddra-
ges. Personalegruppernes medvirken ma forstas i en anden
sammenhzng, som blev omtalt i forbindelse med kvalitetsbegre-
bet: Nemlig at introduktionen af kvalitetsbegrebet abner for og
kreever et samarbejde imellem de forskellige fagomrader.

Det ser ud til at vaere klogt at holde de to former for medvirken
ude fra hinanden: De bedste og mest radikale resultater af bruger-
medvirken blev opnaet, hvor brugerne fik lejlighed til pa egen
hand at formulere sig, for de blev udsat for dialogen med medar-
bejderne. Nar brugerne har formuleret sig pa egen hand, bliver
der til gengaeld et udgangspunkt for faggrupperne i deres dialog
med brugerne savel som i deres indbyrdes dialog. Brugerindflydel-
se synes at virke steerkest i en social service, nar den ikke pa et for
tidligt tidspunkt blandes op med eller konfronteres med persona-
lesynspunkter. Dette geelder ikke kun nar personalesynspunkterne
gar imod brugernes, men ogsa i andre tilfelde, fordi faggrupper-
nes trang til at samarbejde indbyrdes kan komme til at tage hele
opmarksomheden.

Brugerne er jo i forvejen reprasenteret i forskellige forbindelser pa
en formaliseret méade, saledes i &ldreradene. | forsgget taler vi om
en anden form for brugermedvirken, som man ofte s@tter op som
modsatning til den formelle reprasentative. En anden mulighed
ville vaere at give eldrerad og andre rad en rolle i forbindelse med
den nye form for medvirken og saledes lade de forskellige typer
demokratisk deltagelse styrke hinanden i stedet for at sta som mod-
seetninger. ZEldreradets inddragelse i at fremme brugerindflydelse
ved at interviewe andre &ldre, efter det princip som de i \Vejle har
dgbt "eldre taler med &ldre”, er et eksempel herpa. Z£ldreradets
medlemmer fik en bedre fornemmelse af de problemer forvaltnin-
gen lgser pa @ldreomradet, og dermed en anden form for ansvar-
liggarelse i deres funktion som reprasentanter.
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Det blev i mange af projekterne opfattet som ngdvendigt, at de
forskellige brugere kunne se ud over deres egen situation og for-
mulere nogle generelle synspunkter. Dette blev ofte til lidt af et
problem. Problemet var pa en made selvskabt, fordi man direkte
gav brugere den opgave at formulere malsetninger for en given
service. Selv om alle er i stand til at udtrykke darlige erfaringer
eller problemer med en service, er det langtfra alle, der er i stand
til at formulere sig om malsetninger og kriterier mere generelt.
Dette geelder i gvrigt ogsa for en stor del af de personalegrupper,
der medvirker. Spgrgsmalet er dog, om dette behgver at vere den
store hindring. I et af projekterne (Svendborg) opdagede man i
hvert fald, at det godt kunne lade sig gare at oversatte de udsagn,
som de &ldre kom med, selv om de var formuleret som meget
konkrete erfaringer.

Betingelserne for at arbejde med kvalitetsudvikling ved hjlp af
brugermedvirken viser sig at vere lidt forskellige for de forskellige
serviceomrader. To strukturelle forhold spiller en rolle herfor, nem-
lig om det drejer sig om et stort eller et lille omrade, og om det
drejer sig om en ren service, eller om en service der ogsa indehol-
der elementer af myndighedsudgvelse.

Pa et lille serviceomrade kan man kun gennemfgre et forsgg, hvis
man har frontarbejderne med. Selv om forsgget ikke omfatter alle
frontarbejdere, er der ikke flere af disse, end at de gvrige helt
automatisk vil blive holdt godt underrettet og komme til at dele
erfaringerne fra forsgget. Pa et stort omrade er det lige modsat.
Her kan der laves projekter med en lille del af frontarbejderne, og
der er en opgave i at holde de gvrige orienteret og undga, at der er
nogen, der "maler fanden pa vaeggen™ og identificerer projektet
med et aktuelt skremmebillede — for tiden privatisering ad bagve-
jen.

Den anden faktor der far betydning, er forskellen pa en ren servi-
ce og en service iblandet myndighedsudgvelse. Er der tale om en
ren service, kan man undersgge, hvad brugerne mener. Nogle kan
man ogsa fa til at veere med i de forskellige begivenheder omkring



brugermedvirken, men det store flertal vil formentlig bare forven-
te en god service, og at forvaltningen selv finder ud af, hvad bru-
gernes gnsker er ligesom private firmaer, der studerer deres mar-
ked. De fa aktive kan bruges hertil og til at gare den offentlige
service til noget andet end forbrug, men man ma ogsa veere op-
marksom pa, at de ikke ngdvendigvis giver udtryk for flertallets
opfattelse.

Det er for de servicetyper, der er iblandet myndighedsudgvelse, at
forsaget viser de sterste potentialer i brugermedvirken. Pa disse
omréader kommer brugernes holdninger mere bag pa de professio-
nelle, men de oplever til gengaeld, at nar de tager hgjde for disse
brugerholdninger, kommer de meget leengere i deres arbejde. Man
kan valge to tilgange pa disse omrader: Hvis man ikke vil vare sa
ambitigs, kan man ngjes med at straebe efter brugeraccept, dvs. at
man kommunikerer saledes med brugerne og formulerer sig sadan,
at de er i stand til at forstd, hvad der sker og satte det i relation til
deres egen situation. Allerede dette krever en hgj grad af forstaelse
af brugerens situation, som langtfra er almindelig og ikke direkte
ngdvendig for blot at traffe de korrekte afgerelser i juridisk for-
stand.

Hvis man vil leve helt op til den sociale lovgivnings intentioner,
ma man imidlertid derud over strabe efter et aktivt samarbejde
med brugerne. Erfaringerne fra forsgget viser, at brugerindflydelse
pa tilretteleeggelsen af servicen kan vare en vej til at etablere et
sadant samarbejde i en rakke tilfelde. Der er ingen tvivl om, at
man i et par af de deltagende kommuner og amter kommer vasent-
ligt videre end blot til brugeraccept og hen i retning af ligeveerdig-
hed mellem bruger og personale — selv om vi ikke har mulighed
for at afgare, om dette mél er opnéet nogen steder. De brugere, vi
har truffet pa meder, har udtrykt deres tilfredshed hermed pa me-
get overbevisende méde, skant de naturligvis ikke kan betragtes
som reprasentative for hele brugergruppen. Hvis man ikke kan
komme nogen vegne i den retning, er det dog bedre at holde sig
til at streebe efter brugeraccept end at forplumre samarbejdet med
urealistiske ambitioner.
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Forsgget viser saledes, at brugerindflydelse og brugermedvirken i
tilretteleggelsen af en service kan veere en vej til at forbedre kvali-
teten pa en made, sa den sarlige sociale karakter bevares og ikke
drukner i konsumisme. Pa et omrade med ren service som &ldre-
omrédet er det en naturlig lejlighed til at give brugere og mulige
kommende brugere en indflydelse, og det kan maske ogsa lede til,
at en gruppe far en praktisk rolle i forbindelse med det sociale til-
bud. P4 omrader med en blanding af service og myndighedsud-
gvelse er brugerindflydelse en made for personalet til at komme
over en bred kulturklgft pa eller forsta en situation pa en ny ma-
de.



Bilag
Spargeskema til projekterne

Punkter vi gerne vil have belyst:

Hermed 31 punkter som vi gerne vil have belyst for det enkelte
projekt for at fa et materiale for vores evaluering af kvalitetspro-
grammet. De 31 punkter kan betragtes som overskrifter, og vi vil
bede jer om at svare udferligt saledes at vi far et godt kendskab til
savel de forudsatninger I er startet med, som de erfaringer der er
gjort i projektet med brugerinddragelse som en metode til
kvalitetsudvikling.

Spargsmalene er henvendt til projektets leder, koordinator, tov-
holder eller hvad I nu har fundet pa at kalde vedkommende, idet
vi forudsatter at der er en sadan i hvert projekt. Vi vil gerne have
en direkte linie til denne sa vi kan viderefgre det princip at vi ikke
skriver noget ferdigt, fer vi har projektets egen kommentar til
det. Det er sa op til det enkelte projekt, om og hvordan man vil
inddrage flere i besvarelsen. Vi vil dog gerne hare, hvem der har
varet med til at udforme den.

Formuleringerne i manualen skal opfattes som stikord til be-
svarelsen sa den far en vis struktur, men det er ikke tanken med
spargsmalene at de skal munde ud i korte besvarelser. Brug gerne
en halv til en hel side pr. spgrgsmal, evt. mere, sdledes at pro-
jektets indhold og erfaringer bliver dominerende, og ikke ngd-
vendigvis spargsmalsformuleringen eller de tilhgrende eksempler.
Tenk pa at svarene tilsammen skal danne en slags rapport fra
projektet.

Med hensyn til definitioner henviser vi til vores papir til midt-
vejskonferencen. Specielt skal vi pege pa at vi ved brugere forstar
personer som servicen direkte er henvendt til, ved interessenter
andre personer (eller evt. virksomheder, foreninger) der har gavn
af servicen. Andre myndigheder, sagsbehandlere eller politikere
harer saledes ikke med til disse grupper.

123



124

Vi haber at have fundet frem til sa relevante spgrgsmal at udfyl-
delsen ikke kommer til at virke besverlig, men tvertimod vil blive
en statte for jer nar I selv skal gare erfaringerne op. De fleste pro-
jekter vil vel selv udforme en rapport over deres forlgb og de er-
faringer der er gjort, og her kan vores liste forhabentlig vere til
hjelp. Vi skal dog ikke stille krav om dette. Det er helt op til det
enkelte projekt om de vil skrive en rapport og hvordan den skal se
ud. Vi har vedlagt en diskette, idet vi gerne vil have besvarelserne
digitalt (og helst i Word-Perfect format), hvis det er muligt.

Som det fremgar af spgrgsmalene, er vi helt igennem afhengige af
de oplysninger vi far fra det enkelte projekt, idet vi ikke har nogen
metoder til at gennemskue disse, som hvis vi fx kunne foretage un-
dersggelser direkte hos brugerne. Det er derfor afgerende for
programmets succes at | frimodigt fortaller om gode savel som
darlige erfaringer. For at vi kan have jeres tillid vil vi til gengeld
arbejde saledes at vi ikke skriver noget feerdigt fer det enkelte
projekt finder at sagen er fremstillet pa en rimelig made.

Manualen udfyldes nar projektet er slut. Hvis projektet forsinkes
sa vi ikke far besvarelsen fgr 1/5 1997, vil vi gerne here fra jer for
at aftale n@rmere (Henvendelse evt. Til Inger Koch- Nielsen).

Huvis, der opstar tvivl om besvarelsen undervejs er | naturligvis ogsa
velkomne til at ringe til os.

A. Projektets opstart og forlgb

1. Blev projektet startet som falge af Kvalitetsprogrammet, eller
var projektet (evt. i lidt anden form) allerede planlagt?

2. Huvilken betydning har nedenstaende haft for projektets ud-
formning og virke?
a. Socialministeriet, Kvalitetsprogrammet
b. Konsulenterne
c. De andre projekter i cirklen

3. Hvem var den oprindelige initiativtager til projektet (eller, hvis
projektet er en kombination af flere ideer, de forskellige op-
rindelser)?



4. Hvad var beveggrunden eller bevaeggrundene til at starte pro-
jektet? (problem, idé etc.)

5. Pa hvilken made har det vaeret ngdvendigt at indrette projek-
tet i forhold til de sarlige karakteristika ved den pagaldende
service?

o8}

. Kvalitetsudvikling

6. Har det veeret et udgangspunkt for projektet at der har vaeret
et problem med kvaliteten af servicen? (fx et problem som har
givet sig udtryk i klager, personaleproblemer, administrative
problemer, ventetid, problemer med information til borgerne,
derunder om den enkeltes egen sag, start, afslutning, opfalg-
ning...)

7. Pa hvilken made har kvalitetsfastsettelsen i projektet vaeret
knyttet til brugernes, interessenternes henholdsvis de profes-
sionelles forstaelse af hvad kvalitet er?

8. Hvilke metoder har der varet anvendt til fastsattelse af kvali-
tet?

Giv gerne eksempler pa kvalitetsmal.

9. Har det veeret afggrende at kvalitetsudvikle servicen pa en made
der kunne males?

— eller har malsetningen varet at udvikle en forstaelse af,
hvad servicens kvalitet er, og eventuelt at udvikle holdningerne
i den forbindelse, sa maling af kvaliteten har vaeret mindre
vasentlig?

10. Huvilke dele af serviceproduktionen (serviceleverancesystemet,

som faglitteraturen ville sige) har det vearet hensigten at ud-

vikle? fx:

a. de professionelles kompetencer

b. strukturerne i organisationen

c. organisationens evne til at lytte til brugernes signaler — og
reagere pa dem.

C. Bruger- og interessentinddragelse?

11. Hvem er blevet inddraget — og hvorfor? (brugere, interessen-
ter: nuvarende, tidligere, kommende brugere, lokalsamfund,
erhvervslivet).
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Pé hvilken made har projektet faet viden om brugernes vur-
dering af servicens kvalitet? (fx brugerundersggelse, interview
af brugere, styregrupper, dialogcirkler, konsensusseminarer...)
Pa hvilket tidspunkt af projektets forlgb har brugerne varet
inddraget? (fx opstart, statusdel, udveelgelse af indsatsomrader,
kvalitetsfastsettelse, kvalitetssikring, opfalgning)

Er der undervejs i projektet sket endringer i hvilke brugere eller
interessenter der inddrages, og er sadanne &ndringer konse-
kvens af erfaringer der er gjort i projektet med inddragelse af
de forskellige grupper?

| fald der inddrages et mindre antal brugere, hvordan er erfa-
ringerne s med at inddrage disse i forhold til mere generelle
spargsmal der reekker ud over brugernes egen sag? Hvilken
rolle har &ldre- eller brugerrad haft?

| fald der inddrages respons fra et stgrre antal brugere, som fx
spgrgeskemaundersggelser og interview, hvordan omformes
disse mange udsagn til mere specifikke kvalitetsmal? Hvem ud-
former undersggelsesdesign og hvem tolker resultaterne?
Inddrages brugerne i forhold til pavirkning af egen situation,
generelle spagrgsmal — eller begge dele?

Har der veeret problemer med at forene ideen om at inddrage
brugerne med de eventuelle elementer af myndighedsudgvelse
ved servicen?

D. Brugergruppens og servicens kendetegn

19.

20.

21.

Hvad var jeres vurdering af brugergruppens ressourcer fgr pro-
jektets start?

(fx m.h.t. evne til at deltage i kvalitetsudviklingen — uddan-
nelse, psykisk og fysisk helbredstilstand, relevante erfaringer
etc. Samt lysten og motivationen til at deltage). Hvis projektet
tillige inddrager andre interessenter end brugere, bedes det
samme spgrgsmal besvaret for dem.

Har jeres vurdering af disse ressourcer @ndret sig som falge af
de erfaringer, der er gjort i projektet?

Har disse brugerkarakteristika og karakteristika ved interessent-
grupper haft indflydelse pa projektet — og i givet fald hvilken?



E. Relationerne mellem aktgrerne?

22.

23.

24,

25.
26.
217.

Siden 80'erne har man set ordet “filosofi" anvendt om idé-
grundlag, holdninger og hele den and som arbejdet i et foreta-
gende udfares i. Et beslegtet begreb er "virksomhedskultur".
Der kan vare stor forskel pa kulturen eller filosofien forskelli-
ge steder i en organisation. Hvad er "filosofien" generelt pa
det serviceomrade som jeres projekt ligger indenfor?

a. i udfgrerinstitutionen?

b. pa det samlede serviceomrade, dvs. andre institutioner?

c. hvordan gnsker man i amt eller kommune, hos admini-
strative ledere og politikere at filosofien og kulturen pa
dette felt skal veere?

Hvordan har frontmedarbejderne modtaget projektets idé?

(har de fx anset det for gnskeligt og muligt at inddrage bru-

gerne, eller har de forestillet sig dette ville give problemer, evt.

at det var umuligt?)

Hvad har frontmedarbejdernes rolle veeret i forhold til projek-

tet?

Hvad har politikernes rolle varet i forhold til projektet?

Hvad har ledelsens rolle veret i forhold til projektet?

Har projektet @ndret pa relationerne mellem aktarerne (poli-

tikerne, frontmedarbejderne, ledelsen og brugerne), pa for-

melt og uformelt plan?

F. Fremtiden — og mere generelle betragtninger

28.

29.

Hvorledes vurderer | mulighederne for at erfaringerne fra
Kvalitetsprogrammet forankres i organisationen? — Er det
noget | fra starten gjorde jer overvejelser om? Vil det kraeve
ekstrabevillinger at viderefare erfaringerne fra projektet, som
ny administrativ praksis, eller kan det gares inden for eksi-
sterende budgetter?

Pa hvilke omrader har projektet bidraget positivt? (fx: bedre
indsigt i problemerne, bedre forstaelse for brugernes behov,
udvikling af evalueringsredskaber, bedre tilfredshed blandt
brugere og medarbejdere og nye aktiviteter inden for servicen
0sV.)
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30. Har projektet medfart resultater i andre retninger end hvad
angar kvalitetsudvikling og brugerinddragelse? (fx: samarbejde
og koordinering mellem offentlige aktarer, rationalisering,
besparelse, effektivisering etc.)

31. Hvad kunne have varet gjort anderledes? (bade internt i pro-
jektet, men ogsa i forhold til henholdsvis konsulenter, Social-
ministeriet og Socialforskningsinstituttet)
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Skriftligt materiale fra projekter, som er benyttet

£ldrecirkel med konsulenter fra PLS

Fuglebjerg Kommune:

Projektbeskrivelse, september 1995

Kvalitetskonference: Referater m.m., april 1996

Hvidbog, november, 1996

Kvalitetsmgde: Oplag til gruppediskussion, nov. 1996
Kvalitetsmgde: Referat, november 1996
Spargeskemaundersagelse, februar 1997

Kvalitetsprojektet: En afsluttende bemarkning, februar 1997
Besvarelse af manual

Bramming Kommune:

Projektbeskrivelse, september 1995
Situationsbeskrivelse, januar 1996

Etisk regnskab, marts 1996
Interessentkonfrontation: Referat, forar 1996
Slutdokument: Status- og perspektivdel, materiale
Besvarelse af manual

Svendborg Kommune:

Projektbeskrivelse, juli 1995

Delrapport 2: Undersggelsen - Tilfredshed og forventninger, marts 1996
Kvalitetscirkel vedr. langtidsplaner, juni 1996

Referater fra kvalitetscirkelmgader, juni 1996

Delrapport 3: Kvalitetscirklernes arbejde med kvalitetsmal og
kvalitetsudvikling, nov. 1997

Besvarelse af manual

Kgge Kommune og Roskilde Amt:

Projektbeskrivelse, juli 1995

Statusrapport: Interessentmgder, interviewundersagelse, sparge-
skemaundersggelse og opsamling, efterar 1996

Artikel i: Nyhedsbrey, januar 1997

/ldrecirkel med konsulenter fra Kommunernes Landsforening
Hgje-Taastrup Kommune:

Forslag til projektbeskrivelse, januar 1995

Beskrivelse af konsulentbistand pé aldreomradet, maj 1995
Spargeskema, september 1995

Statusrapport: Kvalitetsudvikling pa @ldreomradet, september 1995
Samarbejdsbog: Hjemmeplejen, december 1995

Réd og vejledning om renggringsmidler, december 1995
Madudbringning for pensionister, december 1995



Til borgere der modtager hjemmehjzlp og/eller hjemmesygepleje, de-
cember 1995

Vaskeordning for pensionister, december 1995

Interviewundersggelse: Brugernes holdning til den kommunale hjem-
mepleje, januar 1996

Spargeskemaundersggelse: Det mener medarbejderne, februar 1996
Konsensuskonference om den kommunale hjemmepleje: Slutdokument,
april 1996

Oplayg til kvalitetsmal for hjemmeplejens ydelser, september 1996
Specifikation af standardydelser inden for ydelseskategorien personlig
bistand, november 1996

2. udkast til serviceinformation om hjemmeplejens ydelser, november
1996

Specifikation af rengaringsydelsen for hjemmeplejens brugere, novem-
ber 1996

Besvarelse af manual

Holbaek Kommune:

Holbazk Kommunes &ldreplan - vurderet af 1.500 borgere, brugere og
medarbejdere, april 1993

Projektskema til Socialministeriets kvalitetsprogram, januar 1995
Kvalitetsudvikling pa &ldreomrédet i Holbzk Kommune, august 1995
Mandag Morgen: Storudsalg i Holbek Kommune: Nasten alt skal vak,
september 1995

Oplayg til draftelse om projektbeskrivelse for arbejdsgruppen vedrarende
madkvalitet og serviceniveau, december 1995

Oplayg til draftelse om projektbeskrivelse for arbejdsgruppen vedrarende
dagcenterbrugere, december 1995

Oplayg til draftelse om projektbeskrivelse for arbejdsgruppen vedrarende
hjemmeservicepjecen, december 1995

Socialudvalget: Politiske mél og rammer, marts 1996

Besvarelse af manual

Haslev Kommune:

Projektskema til Socialministeriets Kvalitetsprogram, januar 1995
Kvalitetsudvikling pa &ldreomradet i Haslev Kommune, forar 1995
Samarbejdsbog, 1995

Hjemmehjalp, Hjemmesygepleje og dagcenter, 1995

Kvalitetsmal, april 1996

Pjece om aldreservicen i Haslev, april 1996

Referat af @ldreradsmgade vedr. kvalitetsmal, april 1996

Evaluering af kvalitetsudviklingsprojekt i perioden februar-april 1997
Haslev Kommune: Serviceinformation om hjemmeplejen
Besvarelse af manual
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\ejle Kommune:

Projektskema til Socialministeriets Kvalitetsprogram, januar 1995
Praktiske oplysninger om hjemmehjalp, marts 1995
Brugerundersggelse pa &ldreomradet - tilbud pa konsulentbistand, april
1995

Projektbeskrivelse for Vejle Kommunes deltagelse i kvalitetsprogrammet,
august 1995

Information om &ldreboliger, august 1995

Udkast til brugerundersggelse af &ldre- og handicapomradet, november
1995

Erfaringerne med @ldre-interviewer-zldre og debatmgaderne, december
1995

Materiale om seniorservice, 1995

Besvarelse af manual

Barnecirkel med konsulenter fra Kommunernes Landsforening:
Albertslund Kommune:

Projektbeskrivelse

1. delrapport - har vi brugerindflydelse?

Brugerrettet pjece: Problemer i familien?

Rapport om brugerinvolveringsprojektet: Forlgb forud for anbringelse af
bgrn og unge

Brugerrettet pjece: Brugerindflydelse og samarbejde i familieafsnittet
Vejledning om brugerinvolvering

Besvarelse af manual

Redekro Kommune:

Hjordkarprojektet setter fokus pa forebyggelse og tidlig indsats. Kan vi
blive bedre? (Rapporten over Hjordkarprojektets forlgb)

Evaluering af forlgbet: Besvarelse af SFIs manual.

Projektbeskrivelse: Tvarfagligt distriktsarbejde i Radekro Kommune.
Strgtanker vedrgrende Hjordkarprojektets fortid og fremtid.

Fokus pa et lokalomrade. Nér det gar "ondt' i familien. (Procesbeskrivel-
se med forslag til videre forlagb)

Ishgj Kommune:

Orientering om Ishgj Kommunes udviklingsprojekt under Socialmini-
steriets kvalitetsprogram.

Resultat af spargeskemaundersggelse omkring familieafdelingen i Ishgj
Kommune.

Besvarelse af manual

Narkocirkel med konsulenter fra PLS:
Kalundborg og Tornved Kommune:
Analyse af brugerudsagn

Besvarelse af manual



Arhus Kommune:
Oktan 100 - Et projekt om involvering af stofmisbrugere
Besvarelse af manual

Revacirkel med konsulenter fra PLS:
Ringkegbing Amt:

Projektbeskrivelse

Besvarelse af manual

Arhus Amt:

Projektbeskrivelse

Referat fra styregruppemgde, 4/5-96

Referat fra styregruppemgde 3/12-96

Revalideringsklinikken: Projektgruppens forslag til mél i tilknytning til
indfarelsen af ny model for organiseringen af Revalideringsklinikkens
tilbud.

Besvarelse af manual

Vestsjellands Amt:
Vestsjellands Amt: Projektbeskrivelse
Besvarelse af manual

Storstrams Amt:
Projektbeskrivelse
Besvarelse af manual

137






Socialforskningsinstituttets udgivelser siden 1.1.1996

96:1
Regnnow, B.: Tillegsydelser i velferdsservicen. 1996. 94 s. ISBN 87-
7487-526-4. Kr. 150,00.

96:2

Bengtsson, S. & Rennow, B.: Marked som styringsredskab — nogle erfa-
ringer fra hollandsk og svensk &ldreservice. 1996. 136 s. ISBN 87-7487-
527-2. Kr. 175,00.

96:3
Inger Koch-Nielsen: Family Obligations in Denmark. 1996. 40 s. ISBN
87-7487-524-8.

96:4
Hansen, E.J.: The First Generation in the Welfare State. 1996. 44 s.
ISBN 87-7487-528-0.

96:5

Christensen, E.: Daginstitutionen som forebyggende tilbud til truede
bgrn — en undersggelse af 769 daginstitutioner. 1996. 144 s. ISBN 87-
7487-530-2. Kr. 125,00.

96:6
Gregersen, O. & Holek, L.: Arbejdsmarkedsuddannelserne — en videns-
opsamling. 1996. 175 s. ISBN 87-7487-531-0. Kr. 140,00.

96:7
Kuvist, J. & Sinfield, A.: Comparing Tax Routes to Welfare in Denmark
and the United Kingdom. 1996. 51 s. ISBN 87-7487-532-9.

96:8
Juul, S.: Sérbarhedsskabende trak i det moderne samfund. Et essay.
1996. 164 s. ISBN 87-7487-533-7. Kr. 140,00.

96:9

Langager, K.: Ledige pa kursus. Effekter af specialarbejderkurser
vurderet ved et eksperiment. 1996. 191 s. ISBN 87-7487-534-5.
Kr. 190,00.

139



140

96:10
Pedersen, L.: Orlov, ledighed og beskaftigelse. 1996. 109 s. ISBN 87-
7487-535-3. Kr. 110,00.

96:11
Andersen, D., Appeldorn, A. & Weise, H.: Orlov — evaluering af orlovs-
ordningerne. 1996. 221 s. ISBN 87-7487-536-1. Kr. 200,00.

96:12

Holt, H. & Thaulow, I. (eds.): Reconciling Work and Family Life. An
International Perspective on the Role of Companies. 1996. 256 s. ISBN
87-7487-538-8. Kr. 200,00.

96:13
Bengtsson, S.: Welfare — con o senza stato. | servizi sociali a Padova e ad
Arhus. Un'analisi comparata. 1996. 68 s. ISBN 87-7487-541-8.

96:14

Christoffersen, M.: Opvakst med arbejdslgshed. En forlgbsundersagelse
af to generationer fadt 1966 og 1973. 1996. 203 s. ISBN 87-7487-544-
2. Kr. 200,00.

96:15
Toft Rasmussen, E. & Koch-Nielsen, I.: Den tredje sektor under foran-
dring. 1996. 180 s. ISBN 87-7487-545-0. Kr. 150,00.

96:16
Christensen, E.: Definition, Measuring and Prevalence of Child Neg-
lect. A Study of Children Aged 0-1 year. 1996. 31 s. ISBN 87-7487-
546-9.

96:17
Holt, H. & Thaulow, I.: Erfaringer fra et udviklingsprojekt om familie-
venlige arbejdspladser. 1996. 188 s. ISBN 87-7487-547-7. Kr. 120,00.

96:18
Bunnage, D.: De unge ldre i 1990'erne. 1996. 71 s. ISBN 87-7487-
548-5. Kr. 80,00.



96:19
Ingerslev, O. & Pedersen, L.: Marginalisering 1990-1994. 1996. 95 s.
ISBN 87-7487-549-3. Kr. 95,00.

96:20

Hggelund, J.: Orlovsordninger i Norden. Kgbenhavn: Nordisk Mini-
sterrad. Arbejdsmarked. TemaNord 1996:612. 1996. 162 s. ISBN 92-
9120-956-2. Kr. 50,00 ekskl. moms. Kabes hos Svensk-Norsk Bogim-
port, Esplanaden 8 B, 1236 Kgbenhavn K. TIf. 33 14 26 66. Fax 33 14
35 88.

96:21

Bonke, J.: Nordisk arbejdsmarkedsforskning 1993-95. Kgbenhavn:
Nordisk Ministerrad. Arbejdsmarked og arbejdsmiljs. Nord 1996:40.
1996. 176 s. ISBN 92-9120-984-8. Kr. 134,00 ekskl. moms. Kgbes hos
Svensk-Norsk Bogimport, Esplanaden 8 B, 1236 Kgbenhavn K. TIf. 33
14 26 66. Fax 33 14 35 88.

96:22
Bruun-Vierg, I.M.: Annual Report 1995. Catalogue of Projects 1996.
1996. 44 s. ISBN 87-7487-550-7.

96:23

Nygaard Christoffersen. M.: Opvakst hos fedre. En sammenligning af
3-5-arige barns opvakst hos fedre og medre. 1996. 152 s. ISBN 87-
7487-551-5. Kr. 160,00.

96:24

Boll Hansen, E. & Platz, M.: Gamle danskere - nogle uddybende analy-
ser af 80-100-ariges levekar. Udgivet af Amternes og Kommunernes
Forskningsinstitut (AKF) og Socialforskningsinstituttet i feellesskab.
1996. 68 s. ISBN 97-7509-510-6. Kr. 75,00.

97:1
Bengtsson, S.: Handicap og funktionsh&mning i halvfemserne. 1997.
196's. ISBN87-7487-552-3. Kr. 140,00.

97:2

Gregersen, O.: Virksomhedernes brug af arbejdsmarkedsuddannelserne.
1997. 242 s. ISBN 87-7487-553-1. Kr. 175,00.

141



142

97:3

Andersen, D.: Uddannelsesvalg efter 9. klasse. Delprojekt under forsk-
ningsprogrammet UDDANNELSE TIL ALLE. 1997. 205 s. ISBN 87-
7487-555-8. Kr. 135,00.

97:4
Gruber, T. & Villadsen, K.: Kvalitet i det frivillige sociale arbejde.
1997. 166 s. ISBN 87-7487-556-6. Kr. 130,00.

97:5
Bonke, J. (red.): Dilemmaet arbejdsliv — familieliv i Norden. 1997. 256
s. ISBN 87-7487-557-4. Kr. 140,00.

97:6

Hesthak, A-D: Nar bgrn og unge anbringes. En undersggelse af kom-
munernes praksis i anbringelsessager. 1997. 304. s. ISBN 87-7487-558-
2. Kr. 210,00.

97:7

Brogaard, S. & Weise, H.: Evaluering af Lov om kommunal aktivering.
Kommuneundersggelsen. 1997. 110 s. ISBN 87-7487-559-0.

Kr. 100,00.

97:8

Hansen, H.: Elements of Social Security in 6 European Countries. A
comparison covering: Denmark, Sweden, Finland, Germany, Great
Britain, The Netherlands. 1997. 140 s. ISBN 87-7487-560-4.

97:9
Zeuner, L. (red.): Social integration. 1997. 226 s. ISBN 87-7487-561-
2. Kr. 170,00.

97:10

Kjer Jensen, M., Kirkegaard, O. & Varming, M.: Sociale boformer.
Boformer for psykisk syge, alkohol- og stofmisbrugere samt socialt ud-
stgdte og hjemlgse. SBI-rapport 281. | samarbejde med Statens Bygge-
forskningsinstitut. 1997. 195 s. ISBN 87-563-0959-7. Kr. 200,00.

97:11
Fridberg, T. (red.): Hvem lgser opgaverne i fremtidens velferdssam-
fund? 1997. 236 s. ISBN 87-7487-564-7. Kr. 170,00.



97:12
Bunnage, D.: Young Elderly in Denmark in the Mid-1990's. 1997.
39 5. ISBN 87-7487-565-5.

97:13
Pedersen, L. (red.): Er der veje til fuld beskaftigelse? 1997. 304 s. ISBN
87-7487-566-3. Kr. 200,00.

97:14

Kjer Jensen, M.: Valg af ungdomsuddannelse efter 10. klasse. Delpro-
jekt under forskningsprogrammet UDDANNELSE TIL ALLE. 1997.
38s. ISBN 87-7487-567-1. Kr. 50,00.

97:15

Bonke, J.: Hans @gteskab/hendes a&gteskab - gkonomiske beslutninger i
familier og hjemmeservice. 1997. 269 s. ISBN 87-7487-569-8.

Kr. 190,00.

97:16
Fridberg, T.: Fra eliteforbrug til masseforbrug. Interessen for kultur
1964-1993. 1997. 94 5. ISBN 87-7487-573-6. Kr. 90,00.

97:17

Hansen, E.J.: Perspektiver og begraensninger i studiet af den sociale
rekruttering til uddannelserne. 1997. 68 s. ISBN 87-7487-574-4.
Kr. 60,00.

97:18
Just Jeppesen, K.: Barns kriminalitet. Forsggserfaringer fra en hurtig
forebyggende indsats. 1997. 89 s. ISBN 87-7487-575-2. Kr. 125,00

97:19

Bjerregard Bach, H.: Virksomhederne og arbejdsformidlingens tilbud.
Evaluering af arbejdsmarkedsreformen 1. 1997 157 s. ISBN 87-7487-
576-0. Kr. 150,00.

97:20

Langager, K.: Indsatsen over for de forsikrede ledige. Evaluering af
arbejdsmarkedsreformen I. 1997. 264 s. ISBN 87-7487-577-9.
Kr. 230,00.

143



144

Social Forskning er instituttets nyhedsblad. Det udkommer fire gange
om aret og orienterer i en lettilgeengelig form om resultaterne af insti-

tuttets arbejde. Lejlighedsvis udkommer Social Forskning som udvidet
tema-nummer med bidragydere udefra.

Abonnementet er gratis og kan tegnes ved henvendelse til instituttet.

Tema-nummer af Social Forskning:

Det sociale ansvar. September '96. 68 s.

Borgerne om velferdssamfundet. Sernummer. August '96. 66 s.
Kr. 50,00.

Bgrn. Familie. Samfund. Marts '97. 98 s.

En fuldstendig liste over instituttets udgivelser kan fas ved henvendelse
til Socialforskningsinstituttet tif. 33 48 09 46,
e-mail: library@smsfi.dk.



