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En af de vigtigste mal ved effektiv og etisk sagsbehandling er at holde
dine borgere sa sikre som muligt og skabe et miljg, hvor de kan stole pd
dig. Som sagsbehandler er det dig, der stdr mellem borgeren og de ydel-
ser og behandlinger, som kan sikre dem udvikling og fremgang. Det er
en meget vigtig position, og hvis du ikke mgder borgeren i gjenhgjde og
med empati, kan det betyde stilstand og i veerste tilfeelde tilbagegang
for dem.

Som gode sagsbehandlere prgver vi aktivt at se og hare vores borgere.
Alle fortjener at blive set og hort. Med gode intentioner og aktiv
implementering af dine vaerdier, kan du sikre at borgerne har tillid til dig
og de systemer du repraesenterer. Vi vil sikre os, at borgerne kan modta-
ge den statte, ydelser, hjeelpemidler og behandlinger, som de har ret til.
Disse vil gare, at de kan fa den statte, de har brug for til at leve et veer-
digt, selvstaendigt og lykkefuldt liv.
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Gode relationer skaber tillid

En af de vigtigste elementer i at holde dine borgere sikre er ved at etablere tillid. De skal kunne
stole pa at du giver dem den service de er lovligt berettiget til. Tillid kommer meget fra den rela-
tion du har med borgeren. Og det er dit job som sagsbehandler, at serge for at rammerne for
tillid er etableret fra starten. Hvis du saetter rammerne for et trygt og veerdigt miljo i relationen,
vil borgeren ogsa kunne stole pa, at du er der for at hjeelpe dem, dbne sig op til dig og tage imod
den hjeelp du og de institutioner, du repraesenterer yder.

Som en person med handicap er det meget almindeligt at fale mistillid mod en fagperson, of-
fentlige instanser eller autoritetsfigurer. Denne falelse kommer af at have folt sig efterladt og
tabt i systemet. Det er kun naturligt, at man fer eller siden vil holde op med at stole pa syste-
merne ved sddanne oplevelser. Desveerre er det disse systemer, du nu skal arbejde og give dem
stotte fra. Og den stotte skal komme til trods for den mistillid, de maske kan have.

Du er derfor ngdt til at anerkende og arbejde med den mistillid, ikke for at aendre den - deres
mistillid er velfunderet - men for at bekaempe, at den mistillid bliver overfert til dig som deres
sagsbehandler.

Selv uden decideret mistillid, er der stadig et behov for, at et trygt milje bliver etableret, givet
den sarbarhed og dbenhed, de er ngdt til at vise dig i din sagsbehandlingsproces. Det er svaert
at veere sarbar og aben overfor en person, som ikke har vist at de bliver lyttet til.

Man kan gere mange forskellige ting for at opbygge steerk tillid, bl.a. effektiv kommunikation, en
vilje til at se dem og here dem for hvem de er, at behandle dem som de gnsker at blive behand-
let, opretholdelse af forventninger og lafter og at undga misbrug af den magt, du er blevet til-
delt.

Det er mere
en kultur og et valg,
man tager,
end en boks man
skal krydse af.
Det er en muskel,
man skal eve.
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Forste skridt vil veere at arbejde pa relationen. Der er mange gode ting, man kan gore. Det krae-
ver at man aktivt gnsker at skabe den relation og forsta sin borger som de mennesker, de er.
Alle fortjener at blive hort, sa alle fortjener ogsa en sagsbehandler, der er interesseret i at here
dem. Fra en intention om at have en relation til at have en relation kraever nogle skridt. Her er
nogle forslag:

1.Veer sd vidt muligt opmaerksom pa alle tilgeengelige tilbud, ydelser, services, behandlinger
og hjelpemidler, der kunne hjzelpe dem, sa de kan nyde godt af de muligheder, der kan
give dem de bedste mulige resultater og passer bedst til deres behov.

2. Lyt til dem: det er deres liv, og hvad de synes, der er bedst for deres liv, er ikke ngdvendig-
vis noget du kommer til at vaere enig i. Det er vigtigt, at du ikke overskrider graenser her.
Borgeren skal have lov til at tage beslutninger for dem selv.

3.Spergind til, hvem de er, ikke bare deres funktionsnedsaettelse eller hvad de henvender sig
om. Hvem er de udover alle de ting? Hvis du kan kende dem og forstd dem, som de menne-
sker de er helt til bunden, er du ogsa bedre stillet til at hjeelpe dem.

4 )

Eventuelle emner du kan sperge ind til:

» Deres familie og deres forhold til dem
» Deres hobbyer, interesser og passioner
« Hvordan de har det, nar de er sammen med folk de elsker

o Hvem devar, for de fik deres funktionsnedsaettelse
(hvis det ikke er medfadt)

» Deresyndlingsbarndomsminder

\- J

En god relation mellem dig og din borger krzaever vedligeholdelse at opretholde. Det er mere en
kultur og et valg, man tager, end en boks man skal krydse af. Det er en muskel, man skal ove.
Heldigvis er vi forhdbentligt alle drevet af empati, sa det eneste du skal gere, er at stole pa din
empati og din medmenneskelighed, stole pa det gode i din borger og se din funktion i deres
bedring og sa agere pa denne viden.
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Lad dem vise dig vejen

| opstarten af din omgang med borgeren, er det et godt tidspunkt, at finde ud af, hvordan du
kan skabe et trygt og sikkert milje for borgeren. Du kan lave mange antagelser om, hvordan det
fungerer for borgeren baseret pa hvordan du selv gerne vil have det, hvordan andre har udtrykt,
de gerne vil have det, eller hvordan du er blevet laert, det skal gares. Men alle mennesker er sa
vidunderligt forskellige, og har behov for forskellige ting for at veere trygge og kunne stole pd
dem, der skal hjaelpe dem.

Simple kommunikative midler kan blive brugt til at undga mistillid. Undga fx at lave antagelser
om ting, der ikke for er blevet kommunikeret. Antagelser er aldrig en szerlig god idé, og vi anbe-
faler at stille sa mange spergsmal, som det kraever for at undga antagelser. Du kan ogsa bruge
neutrale eller flertydige termer, og lade dem udfylde hullerne. Brug fx ord som "partner” i ste-
det for "7mand” eller "kone”, for at undga antagelser om borgerens seksualitet eller deres part-
ners kgnsidentitet. Det samme geelder pronominer. Alternativt kan du bare sparge, hvilke ord
du skal bruge. Dette behgver ikke kun handle om enkelte termer, men kan ogsa veere sterre an-
tagelser om hvilke hjeelpemidler, de vil have eller hvordan de gerne vil snakkes til.

Borgeren sidder altid inde med den vejledning du skal bruge for at skabe det tryg-
ge miljo. Det kan vaere meget lavpraktisk, fx hvordan de tiltales, eller bredere, fx hvordan du
tager stilling til deres sag. Her er nogle spargsmal, du kan stille for at fa en bredere forstaelse for
deres kontekst:

4 )

“Hvordan kan jeg tiltale dig,
sd du foeler dig tryg og sikker i mit naervaer?”

“Har du nogen ensker til, hvor involveret du gerne
vil veere i din sagsbehandling?”

“Hvor ofte kunne du taenke dig at blive
opdateret i denne proces?”

“Kan du taenke dig at have en bisidder med?”

“Foretraekker du at blive ringet op
eller at blive indkaldt fysisk?”

“Er der noget jeg kan gare for at gare det nemmere for dig at
made de forventninger, jeg har til dig?” (fx at afholde mader
pd seerlige tidspunkter, eller at minde om madet dagen for).

\_ J
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Nar du har denne viden, er det sd vigtigt, at du lever op til disse gnsker. Borgeren kan ikke stole
pa dig, hvis de har fortalt dig, hvordan du skal veere omkring dem, og du sa ikke efterlever det.
Undga at seette forventninger til dig selv og din sagsbehandling, du ikke er klar til at mgde. Veer
erligom dine egne kompetencer og begraensninger. Du har sikkert mange sager og ikke meget
tid per sag, og det er helt okay. Du skal heller ikke overanstrenge dine egne evner. Men du skal
stadig gore en indsats for at mgde de behov borgeren udtrykker, hvis du gerne vil skabe et trygt
og sikkert miljo for dem og etablere tillid.

‘e
=_
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Effektiv kommunikation skaber bund for forstaelse

Det er vigtigt, at borgeren er informeret om alle de skridt, du tager som deres sagsbehandler.
Det betyder at de forstar processen bedre, kan tage bedre beslutninger for dem selv og generelt
har mere at bygge tillid pa.

Hvis du har spurgt dem, hvordan de gerne vil vaere involveret i deres proces, som beskrevet
ovenfor, har du allerede en del svar, der kan hjeelpe dig til at kommunikere effektivt. Medmindre
en borger har sagt, at de ikke vil veere involveret, er det altid en god idé at involvere dem i deres
proces sa meget som muligt. Ikke ngdvendigvis kun i beslutningstagningsprocesserne, men helt
ned til hvordan du vil handtere deres sag. Her er eksempler pd hvordan du kan sikre effektiv
kommunikation ved at involvere dem i deres sag:

4 )

“jeg har taenkt mig at sperge dig de folgende spargsmdl,
og grunden til, at jeg sperger disse, er fordi...”

“disse informationer vil blive opbevaret i vores database. Det er vigtigt,
sa vi kan finde de informationer, du har givet igen, og vi kan holde styr pd hvilke
ydelser du har modtaget, hvilken hjeelp du har féet, og hvordan du udvikler dig.
Er det okay med dig?”

“Imellem nu og vi ses naeste gang, vil jeg ... og snakke med ...,
sd vi kan finde en lasning, der passer dig. Neeste gang vil vi sG arbejde om ...
med ... sd vikan nd i mdl sammen.”

“du kan fole dig tryg ved at fortzelle mig, hvis der er noget du ensker anderledes.
Det er dine behov alt det her handler om”.

“fordelene ved denne ydelse er... og ulemperneer ...
Noget du bar overveje inden, du tager din beslutninger...”

”Jeg vil gerne sikre mig, at du har de bedste muligheder for at kunne trives,
men for at jeg kan gore min del, har jeg brug for, at du lever
op til falgende forventninger til dig...”

\_ J

Samtykke er vigtigt i hele denne proces. Sparg om borgerens samtykke, hver gang en be-
slutning bliver truffet. Samtykkeerklaeringer kan veere et fundamentalt redskab, og noget vi an-
befaler, men noget sa simpelt som "er det okay?” kan have en stor effekt. Med dette skal der
vaere informationer om, hvad borgeren giver samtykke til. Det er vigtigt, at det samtykke borge-
ren giver, er et velinformeret samtykke, hvor de er fuldt klar over, hvilke fordele og ulemper der
er ved de forskellige hjeelpemidler, ydelser eller behandlinger, de kan modtage. Hvis ikke de er
velinformeret - information det er din opgave at serge for - kan de ikke tage den bedste beslut-
ning for dem selv.
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Gensidig respekt, efterlevelse af
forventninger og effektivkommunikation
ligger et fundament for gode relationer
imellem dig og din borger.

Og herfra kan I sammen komme godt i mal og
sikre gode, vedvarende resultater.

Effektiv kommunikation om borgerens sag og sagsbehandlingen kraever ogsa at du er opmaerk-
som pa hvad deres sag drejer sig om. Mange har udtrykt at de igen og igen skal forklare deres
historie, selvom det burde vaere noteret og efterfolgende laest inden jeres interaktioner. Det
samme geelder hvis du har overtaget sagen fra en anden. Og hvis du skal give sagen videre, er
det netop ogsa vigtigt, at den naeste sagsbehandler har alle informationer, de skal bruge til at
behandle borgerens sag effektivt og empatisk. Selvom det kraever en del arbejde, er rapporte-
ring og bekendthed med sagen en vigtig del af sagsbehandlerprocessen og desuden en meget
vigtig del af skabelsen og vedligeholdelsen af tillid. | vil have mere tid i jeres interaktioner til at
finde de bedste lasninger. Du vil veere bedre stillet til ikke bare at forsta deres sag, men ogsa at
forstd dem.

Generelt kraever effektiv kommunikation en vilje til at forsta deres perspektiv. Det er okay, at de
stiller spergsmal til processerne, siger fra og giver feedback. Faktisk er det et tegn pa, at du har
etableret et miljo hvor de foler sig trygge til at gore det. Men for at sikre effektiv kommunikati-
on, er det vigtigt at lytte og opmuntre dem til selv at kommunikere den anden vej.

Denne transparens om processer og veje vi har etableret med effektiv kommunikation betyder
naturligvis ogsa, at de er bedre stillet til at holde dig til ansvar for det du kommunikerer, men
som den gode sagsbehandler vi alle sigter efter at vaere, stoler vi ogsa pa, at du er parat til at
holde, hvad du lover. Eller i hvert fald prove sa godt du kan. Ting kan komme pa banen ud over
din kontrol, eller du kan vaere kommet til at saette nogle forventninger, du nu ikke kan holde.
Det vigtigste her er, at du kommunikerer endringer ligesa transparant, som du har kommunike-
ret de tidligere lofter. Hvis du er i en position, hvor du kan vise at du er fejlbarlig og har sarbar-
hed, vil din borger ogsa bedre kunne se dig og forsta dig.

Gensidig respekt, efterlevelse af forventninger og effektiv kommunikation ligger et fundament
for gode relationer imellem dig og din borger. Og herfra kan | sammen komme godt i mal og sik-
re gode, vedvarende resultater.
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Magt i ubalance

Som sagt er det dig der star imellem borgerne og de ydelser, de har brug for. Den position giver
dig automatisk meget magt. Det er uundgaeligt. Hvordan magten pavirker de ydelser de far, je-
res relation og den proces, de gennemgdr kan dog kontrolleres. Noget af dette kommer fra de
procedurer, regler og generelle lovgivninger, som du felger, men andet kommer fra dine interak-
tioner med borgeren. Givet at du er over demi hierarkiet, er det dig der skal sikre at denne
magtbalance ikke gdr i ubalance. Forstaelse for denne magt er meget vigtig, for at undgd den
negative effekt magt ofte kan have pa relationer og tillid. Anerkend at du har magt, og gor
op med dig selv, at du ikke vil udnytte din magtposition. Vi er fejlbarlige som menneske
og magt er en af vores fundamentale drivkreefter. Farste skridt er at vaere klar over hvordan
magt gor sig geeldende mellem dig og borgeren og dernzest at tage valget hver dag om, at bruge
din position til noget godt.

Udgvelsen af denne magt behover ikke at veere i de vaerste tilfaelde som misbrug og vold, men
det kan ogsa veere ting sdsom tilbageholdt information og forskelsbehandling. Det kan tage
mange former og selvom nogle klart er mere serigse end andre, er det alt sammen noget som
skal forebygges. Ligesom opbyggelsen af relationen skal ses som en kultur, skal dette ogsa veere
en kultur, der kraever kontinuerlig vedligeholdelse fra din side.

Det kan tage rigtig
meget styrke ikke at
udnytte den magt, du
er blevet tildelt.

Det kan tage rigtig meget styrke ikke at udnytte den magt, du er blevet tildelt. Det er naturligt at
have en bedre tilknytning til nogle borgere end andre, at fale at nogen skal gere sig fortjent til
seerlig hjaelp, eller mdske at synes det er lidt rart at fale sig mere magtfuld end en anden. Det er
til gengaeldt ikke okay at lade disse tanker og folelser diktere din adfzerd og pavirke borgeren
negativt. Det er szerligt uacceptabelt, hvis denne adfaerd begynder at vaere kriminel, fx seksuelt
misbrug, vold og trusler.

Vi stoler pa, at det ikke er noget der kunne falde dig ind, men mildere former for magtmisbrug
kan veere implicitte og kraeve intentionelle handlinger og forstdelse for effekten af magt i din
relation til borgeren. Det kan findes nede i de sma interaktioner.
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Mange foler sig nedsaget til at give samtykke, fordi de er bange for, hvad konsekvenserne kan
veere, hvis ikke de gar, fx at andre ydelser ikke vil blive tilbudt, at de vil fa fjernet ydelser eller
noget helt tredje. Selvom de giver samtykke uden aktiv tvang, betyder det stadig at den magt-
balance har pavirket borgeren negativt. Magtbalancen har betydet, at borgeren ikke har folt sig
tryg ved at stille spargsmal, sige nej, ytre bekymringer og derfor mdske ikke tager den beslut-
ning, der er bedst for dem.

Nar du har etableret et sikkert og trygt miljg, hvor de kan stole pa dig, er din borger ogsa bedre
stillet til at sige fra eller drafte problematikker med dig velvidende, at du ikke vil pavirke dem pa
en made, der maske ikke er den bedste for dem.

Det at taenke over alle disse elementer kraever intentionelt at tage skridt mod mere etisk og sik-
ker sagsbehandlingsferelse. Det er noget, man skal @ve. Her er nogle vigtige ting, vi haber, du vil
gve digibruge:

4 )

1.Borgeren er herre over deres eget liv og deres udvikling, sa fundamentalt ved
du ikke, hvad der er bedst for dem. Hvis de ikke vil modtage ydelser, eller hvis
der er andre, de gerne vil have (sdfremt de har ret til dem), betyder det, at det er
det der er den bedste vej for dem. Evnen til at traekke sig tilbage og ikke indsaet-
te dig selv i deres historier, er et vigtigt redskab til ikke at lade din magtposition
vise vej.

2.Borgeren skal ikke gare sig fortjent hos dig for at blive behandlet anstendigt,
modtage de ydelser de har lovmaessigt ret til eller at fa informationer, der er
relevante for dem. Alle fortjener disse ting. Hvis du ikke faler, at du er i en positi-
on til at gere dette pa en human, etisk og anstaendig made, er det vigtigt at du
traekker dig tilbage. Partiskhed kan veaere sveert at anerkende til tider, men hvis
vi er de sagsbehandlere borgerne fortjener, arbejder vi med at mindske disse
effekter.

3.Borgeren skal ikke give noget, og du skal ikke modtage noget for, at de kan fa
den statte, vejledning og hjzelp du yder. De skal modtage din stotte fordi det er
din pligt, fordi de har lovmaessig ret til det, og fordi det er dine medmennesker,
og de fortjener det.

\_ J

Vi haber at du vil bruge denne manual som et redskab til at skabe en bedre relation mellem dig
som sagsbehandler og dine borgere.

Hvis du har spergsmal til denne proces, er du velkommen til at kontakte Tiliog pa e-mail:
info@tiliog.gl eller pa telefon: +299 55 19 50.
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