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AF CATHRIN FILIP JOHANSEN

Forord

"Samtaler, der kraever mod’ er en antologi med rad, redskaber og inspiration til, hvordan du kan
hjalpe og statte frivillige, sa de far modet til at begive sig ud i de svaere samtaler med brugerne.

Formalet med bogen er at give dig, der arbejder med at statte, lede, koordinere og undervise fri-
villige med brugerkontakt, en dybere forstaelse af, hvad der kan veere pa spil i sveere samtaler - og
hvordan man bedst kan handtere det svaere i samtalen.

| denne tredje udgave af bogen findes bade gengangere og nyheder blandt artiklerne, som dog
stadig har det tilfzelles, at de giver forskellige perspektiver pa de sveere samtaler. Bogens farste
artikel saetter fokus pa, hvad vi kan laere af sveere samtaler, og hvordan du kan styrke frivillige, der
oplever en fglelse af afmaegtighed i samtaler med brugerne. | de to falgende artikler preesenteres
redskaber, som frivillige kan bruge til at motivere og skabe hab og forandring hos brugerne gen-
nem samtale. | artikel 4 og 5 far du rad og redskaber til, hvordan du kan statte og styrke frivillige,
der bliver personligt bergrte af samtaler med brugerne. Artikel 6 er til dig, der star i den svaere
situation, at du er ngdt til at afskedige en frivillig.

Rekrutterings- og ledelsessamtaler med frivillige med brugerbaggrund har en serlig karakter,
seerligt hvis formalet er at saette graenser eller afvise den frivillige. Det kan vaere en ubehagelig
situation for begge samtaleparter. Derfor far du i artikel 7 og 8 inspiration og redskaber til at for-
berede og gennemfgre denne type samtaler. Endelig afdaekker antologiens to sidste artikler de
seerlige udfordringer, der er pa spil i henholdsvis mentor- og bisiddersamtaler.

Antologiens 10 artikler tager udgangspunkt i praksis og er skrevet af eksperter med stor faglig
viden og erfaring med sveere samtaler i det frivillige sociale arbejde.

Der har veeret overveeldende interesse for antologien siden den udkom i november 2017. Vi er
derfor glade for, at vi nu kan praesentere en ny, opdateret udgave af bogen.

Jeg haber, at antologiens viden og redskaber kan give dig inspiration til at stgtte og hjzelpe frivilli-
ge med at udvikle sig som gode samtalepartnere for og med brugerne.

Cathrin Filip Johansen, Uddannelseskoordinator
Center for Frivilligt Socialt Arbejde
Odense, oktober 2022

OM FORFATTEREN

Cathrin er uddannelseskoordinator pa Center for Frivilligt Socialt Arbejde. Cathrin arbejder med
faglig tilretteleeggelse og paedagogisk udvikling af centrets tilbud om leering og kompetenceud-
vikling til frivillige og ansatte i frivillige sociale organisationer, foreninger og initiativer.
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| bogen vil du made fglgende ikoner:

o
5%
©
L

@OVELSER
Her finder du gvelser, som ruster dig og de
frivillige til sveere samtaler

REDSKABER
Her finder du redskaber, som du eller de frivillige kan
bruge far, under og efter sveere samtaler

GODE RAD
Her finder du forfatterens anbefalinger og tips til, hvor-
dan du og de frivillige bedst handterer de svaere samtaler

CASES
Her finder du eksempler pa hverdagens svaere samtaler

FAKTA
Her finder du mere information om artiklens emne

LITTERATUR
Her finder du den litteratur, der er brugt i artiklen, samt
inspiration til videre laesning
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AF LAURA AUKEN LARSEN

Hverdagens
modige samtaler

"Den enkelte har aldrig med et andet menneske at ggre uden, at han
holder noget af dets livisin hand. Det kan veere meget lidt, en for-
bigdende stemning, en oplagthed, man far til at visne, eller som man
veekker, en lede man uddyber eller haever. Men det kan ogsé veere
forfaerdende meget, s det simpelthen star til den enkelte, om den
andens liv lykkes eller ej”

K.E. Lagstrup, Den etiske fordring, Gyldendal 1956.

Relation og menneskelig kontakt naeres af samtaler. Samtale motiverer, giver liv og perspektiv,
men samtale er ogsa en kompleks og kraevende proces. | nogle samtaler oplever vi at komme til
kort, at fgle os utilstraekkelige og blive i tvivl om, hvad vi bgr ggre. Andre samtaler far alt til at
falde pa plads, og vi kan taenke over dem laenge efter. Og sa er der alle samtalerne midt i mellem.

Sveere samtaler er samtaler, hvor der er noget pa spil. Det er samtaler, hvor vi tydeligt maerker, at
vi holder noget af et andet menneskes liv i vores haender. Sveere samtaler kan handle om meget
forskelligt og forega i vidt forskellige rammer, men sveere samtaler indeholder altid et potentiale
for personlig udvikling.

Mange brugere af tilbud i frivillige sociale foreninger har ar pa sjeelen og sveere oplevelser i baga-
gen. Alene af den grund er svaere samtaler en uundgaelig del af hverdagen i det frivillige sociale
arbejde.

Nar en samtale opleves som svaer, kan det skyldes, at emnet i sig selv er vanskeligt. Samtalen kan
handle om seksuelle overgreb, misbrug, psykiske lidelser, store gkonomiske problemer, alvorlig
sygdom eller andre af livets udfordringer. Svaere samtaler kan ogsa handle om konflikter i hver-
dagen mellem frivillige eller mellem frivillige og brugere. Det kan veere konflikter, der er udsprun-
get af kulturelle forskelle, uenighed om vaerdier og etik, eller som opstar, hvis brugerfrivillige har
sveert ved at finde sig til rette i rollen som frivillig.
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, Det kraever mod at tage de Sveere samtaler kan pdvirke samtalepar-

o terne folelsesmaessigt eller kropsligt far,
sveere samtaler - bdde fra 8 Psie
under og efter samtalen. Brugere kan re-

brugere 08 frivillige. agere pa en made, som kan vaere sveer at
handtere for den frivillige, og den frivillige
kan opleve at miste grebet om samtalen.

Alle kan have lyst til at undvige og undga de svaere samtaler fx ved at habe p3, at problemet over
gar over af sig selv. Men man hverken kan eller skal undga de svaere samtaler, for svaere samtaler
er netop dér, hvor vi far lejlighed til at flytte os selv og den anden. Nar en svaer samtale har vaeret
god, er samtaleparterne kommet taettere pa hinanden som mennesker.

Men det kraever mod at tage de svaere samtaler - bade fra brugere ogfrivillige. Det kraever mod at
dele og rumme det svaere hos en anden - og mod hos en selv. Uanset om det handler om person-
lige problemer, manglende forméaen, personlige begransninger eller svigt og smerte. Pa samme
vis kraever det mod at veere til stede i et fysisk og mentalt samtalerum med en, som har det rigtigt
sveert.

De fleste svaere samtaler bliver lettere med god forberedelse, men der er ogsa samtaler, man ikke
kan forberede sig pa. Uanset hvor mange svaere samtaler vi har, bliver de aldrig rutine. Samtaler-
ne kraever altid mod - fra begge samtaleparter.

Denne alsidige samling af tekster, skrevet af dygtige folk pa omradet, sigter pa at lette mange
typer af svaere samtaler. Bogen saetter spot pa de steder, hvor der typisk opstar problemer, og
forfatterne kommer med gode ideer til, hvordan samtaler, der kraever mod, bliver sa givende som
muligt for begge parter.

Med denne antologi haber vi pa Center for Frivilligt Socialt Arbejde at give dig og dine frivillige
mod pa at tage de svaere samtaler - og pa at turde fejle og leere af det svaere.

God laeselyst!

Laura Auken Larsen, Centerchef
Center for Frivilligt Socialt Arbejde

OM FORFATTEREN

Laura Auken Larsen er centerchef for Center for Frivilligt Socialt Arbejde. Laura varetager
centrets daglige drift, administration og ledelse. Herudover arbejder Laura med at udvikle
visioner og strategier, der kan stgtte og fremme det frivillige sociale arbejde i Danmark.
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AF CONNY HJELM

At lzre af
det svere

- om at stotte frivillige til at vove
den sveere samtale

OM FORFATTEREN

Conny Hjelm er underviser og supervisor hos Filadelfia Uddannelse. Hun har en Master i Dia-
koni, er Ph.D. studerende og uddannet mediator. Conny underviser bl.a NGQO’er i samarbejde og
kommunikation, den gode samtale, konflikthandtering mm. og har samtaleforlgb med fokus pa
livskriser og stresshandtering.



Nogle gange er samtaler svaere, simpelthen fordi de er det. Sveere
samtaler kan fa den frivillige til at tvivle pa sig selv, men alene

det at vove den sveere samtale og veere sammen med brugeren

i situationer, hvor der ikke er meget at gare, kan veere nok. Som
stgttefunktion kan du hjeelpe den frivillige ved at minde om, at
magteslgsheden rummer en mulighed for, at brugeren kan finde nye

ressourcer.

Denne artikel handler om de sveere samtaler i det brugerrettede frivillige sociale arbejde. Artik-
len er skrevet til dig, der statter frivillige med brugerkontakt.

| artiklen giver jeg en raekke eksempler pa forskellige typer svaere samtaler, frivillige kan mgde i
det sociale arbejde. Det er selvsagt individuelt, hvad der opleves som en svaer samtale. Det kan pa
den ene side vaere emnet, der ggr en samtale sveer, fordi den frivillige maske mangler viden, mod
eller redskaber. P4 den anden side kan en samtale ogsa opleves som svzer, nar den frivillige faler
sig afmaegtig og ikke kan se handlemuligheder.

Disse samtaler kan fa den frivillige til at tvivle pa sig selv, men alene det at vove den svaere sam-
tale og veere sammen med brugeren, hvor der ikke er noget at gare, kan faktisk ogsa vaere en god
hjeelp for brugeren.

Selvfaglgelig vil der vaere samtaler, der mislykkes, men netop disse samtaler rummer ogsa mulig-
heden for at vi kan lzere af dem og vokse som samtalepartnere.

Det er mit hab, at du kan bruge eksemplerne i artiklen til at inspirere og vise frivillige veje, der
giver dem mod pa at begive sig ud i de svaere samtaler og styrke til at rumme fglelsen af afmaeg-
tighed.

MIN ERFARING MED SVARE SAMTALER

Jeg har taenkt tilbage og fundet eksempler pa svaere samtaler fra det frivillige sociale arbejde,
som har givet mig vigtige erfaringer og gjort mig klogere. For en god ordens skyld er alle samtaler
konstrueret.
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GASE
HENDE DER IKKE KUNNE SE DET POSITIVE

Brugeren havde varet ude for en grusom ulykke. Det var fire maneder siden, at hun
blev pakgrt af en bilist og blev svaert kvaestet. Hun var kommet rigtig godt igen og skulle
begynde at arbejde fire timer om ugen. Egentlig var det fantastisk, at hun var kommet
sig sa hurtigt, men hun var deprimeret over sin situation. Det gik sa langsomt, og hun
kunne ikke overskue, hvornar hun blev sig selv igen, og om livet nogensinde ville blive
normalt.

Brugeren kom fast i foreningen to gange om ugen, fordi hun traengte til at se menne-
sker. Alle kunne se, at der var store fremskridt for hver gang, hun besggte os. Selv sa
hun kun det, hun endnu ikke kunne.

Vifrivillige var glade for at se hende, men fglte os vaeldig utilstraekkelige, fordi hun blev
ved med sukkende at sige ting som: "Jeg kan jo slet ingenting. Far kunne jeg arbejde fuld
tid og i min fritid veere frivillig i idraetsforeningen”. Vi prgvede at opmuntre hende ved pa
skift at sige "Det gdr fremad. Tag det nu roligt, det skal nok blive bedre” og "Husk nu, at du
har vaeret meget syg. At du allerede kan arbejde fire timer om ugen er gode fremskridt”. Lige
meget hjalp det. Hvorfor?

Jeg tror godt, brugeren vidste, at det gik fremad, men hun var rigtig godt gammeldags
ked af det. Ked af forstyrrelsen og af at fa smasket lige op i ansigtet, hvor skrgbeligt
livet faktisk er. Hun kunne ikke genkende sig selv i denne situation, og frygten for frem-
tiden tog pusten fra hende.

Vi frivillige ville sa gerne opmuntre hende, men det, hun havde brug for, var nogle, der
kunne forsta og rumme hendes bekymringer, ked-af-det-hed og usikkerhed.

Nogle gange bliver frivillige i den svaere samtale ivrige efter at ville fgre brugeren et andet sted
hen, end vedkommende er. Som om det ikke er godt at veere ked af det. Men det er faktisk vaeldig
godt at vaere ked af det, nar det er det, maner.

Kunsten for den frivillige i den svaere samtale er at fornemme, hvornar det ikke handler om at
finde det positive, men blot om at kunne rumme det sveere uden at ville forandre det.

Brugeren sgrgede. Og sorg heles ikke ved, at omgivelserne viser glaede, men ved at de deler sor-
gen. "Sorg heles ved at deles”. Det er en god saetning at have i samtale-vaerktgjskassen.

10 SAMTALER, DER KRAVER MOD



GODE RAD
ERFARINGER TIL INSPIRATION

e Deter godt at tillade brugeren at have det, som brugeren har det
e Det handler om at rumme, ikke om at forandre
e Sorgheles ved at deles.

LAS MERE Lzer om psykisk fgrstehjeelp og kollegastgttesamtaler i artiklen
Nadr frivilligheden belaster af Henrik Lyng pa side 50.

CASE
HENDE DER UNDGIK FORANDRING

Brugeren var midt i sin ungdom, havde et mindre handicap og kunne ikke finde fodfaeste
i livet. Hun var i kontakt med kommunen, der gerne ville hjelpe hende videre. Men fgrst
var der det ene i vejen, sa kom det andet i vejen, derefter det tredje og nu er hun dumpet
ind i den frivillige forening.

Den frivillige, Carsten, byder hende velkommen med en kop te. Hun fortzeller. Om be-
sveerligheder, ked-af-det-hed, frustrationer og bristede dramme og hab. Carsten lytter
rigtig leenge. Han kan se den unge kvindes ressourcer og forstar egentlig ikke hvorfor og
hvordan, hun var endt i denne situation.

Vi frivillige kunne rigtig godt lide hende, men med tiden blev vi ganske treette af hendes
gentagne "Jamen, det duer ikke fordi...” eller "Du forstdr det slet ikke ...". Det fgltes naesten
som en opfgrelse af Klods Hans, hvor prinsessen siger til frierne "Dur ikke - vaek!”

Nogle opgav at tale med hende, mens andre forsggte at give hende gode rad. Jeg selv
blev irriteret over at blive verfet af, nar jeg sagde noget. Men Carsten besluttede steedigt
at holde fast i samtalen. Selvom han indimellem blev bade irriteret og udfordret, vovede
han en dag at fortaelle den unge pige, hvordan han oplevede samtalerne med hende: "Jeg
synes, du er en frisk og dejlig pige med mange ressourcer, og jeg kan rigtig godt lide dig. Men det
er som om, at hver gang jeg forseger at hjzlpe dig, sa forkaster du mine forslag uden at teenke
over dem. Jeg oplever, at du bruger alle dine kraefter pd at sige nej. Jeg ville gnske for dig, at du
en gang imellem brugte alle dine krzefter pd at sige ja til noget”.

Carsten understregede, at han var der for hende, men var angstelig for at miste kontak-
ten med pigen. Hvad skete? Ikke sa meget. Kontakten blev bevaret og pigen svarede "Det
ved jeg da godt” og fortsatte ellers i samme spor.

REDSKABER TIL SVARE SAMTALER | DET FRIVILLIGE SOCIALE ARBEJDE
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HVAD HANDLER DENNE SITUATION OM?

Der er mennesker, som foretrakker at sige nej fremfor ja. Da jeg selv er modsat, er det en udfor-
dring for mig. Brugere som den unge pige finder tryghed i at bevare tingene, som de er. Selvom
de sparger efter rad, forslag og hjeelp, er de egentlig ikke abne for at skulle forandre situationen.

Det kan der veere mange forklaringer pa. Nogle gange kan vi finde dem og maske inspirere til
forandring, andre gange kan vi ikke. Min pointe er, at hvis en frivillig mader den type adfzerd og
far folelsen af at vaere i audiens hos prinsessen og blive mgdt med et "Dur ikke - vaek!”, ja sd er
personen sandsynligvis reelt ikke interesseret i svarene pa de spgrgsmal, der stilles. Denne viden
kan forhindre frivillige i at bruge enorme kraefter pa ingenting.

Nogle brugere har brug for mange andres perspektiver pa deres situation, far de danner sig deres
egen mening. Sa bevar talmodigheden. Ogsa selv om brugeren ikke fglger dine velmenende rad.

GODE RAD
ERFARINGER TIL INSPIRATION

o Deter ikke den frivilliges ansvar at skabe forandring hos brugeren
o Nogle brugere er mest trygge ved status quo og brokker sig uden at forandre
e Bevar talmodigheden.

L/AS MERE Fa nyttig viden og gode rad om forandring i artiklen Vejen til forandring for
socialt udsatte brugere af Ebbe Lavendt pa side 20.
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LZAS MERE Hent inspiration til at statte de frivillige til at motivere brugerne i artik-
len At motivere kreever bdde hjerne og hjerte af Lene Sheila Gjgrup pa side 32.

CASE
DEN TAVSE MAND

Brugeren sa anderledes ud end han plejede - ikke til det bedre. Efter lidt smasnak fortalte
han, at konen havde @nsket skilsmisse, og at han nu sad alene tilbage. Jeg spurgte om alt
muligt praktisk og konkret, og han svarede med enstavelsesord. Da jeg spurgte, hvordan
han havde det, gik samtalen faktisk i sta. Jeg var i tvivl, om jeg var gaet over en graense og
skyndte mig at sige: "Du behgver ikke at svare”. Da kom det langsomt fra ham: "Ser du, jeg
ved det naesten ikke selv. Jeg havde jo aldrig taenkt, at det kunne ske og jeg er ikke vant
til at fortzelle om og szette ord pa mine fglelser. De er der bare - bade nar jeg er glad og
ked af det”.

Vi fik en lang og god snak. For brugeren var det sveert at finde ud af, hvad han egentlig
fglte og hvordan, han skulle give det ord. For mig var det indimellem sveaert at undga at
overtage samtalen og fortzelle ham, hvad jeg troede, det handlede om. Han gvede sigi at
saette ord pa sin indre oplevelse og jeg pa at holde mine svar og forslag tilbage. Egentlig
gjorde jeg ikke andet end at stille spgrgsmal og lytte i hans langsomme tempo. Og det var
det sveereste.

Nogle gange er samtalen svaer, fordi brugeren har et andet tempo end den frivillige. Den ene kan
have en udadvendt personlighed og den anden en indadvendt. Sddan en samtale kan nemt fgles
som en dans ude af takt.

Nogle gange er samtalen sveer, fordi brugeren ikke har ord eller er uvant med at dele sine oplevel-
ser, tanker eller meninger.

GODE RAD
ERFARINGER TIL INSPIRATION

o Forskelle i tempo, temperament og personlighed kan ggre samtalen svaer
e Nar brugeren er uvant med at fortaelle, kreever det stor talmodighed af den frivillige
e Baredet, at denfrivillige giver sig tid, kan vaere nok til at skabe positiv kontakt.

REDSKABER TIL SVARE SAMTALER | DET FRIVILLIGE SOCIALE ARBEJDE 13
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LAS MERE Fa gode rad til at statte de frivillige til at hente ressourcer i krop, stem-
me og bevaegelse i artiklen Kroppen som redskab i den svaere samtale af Inge Dinesen
pa side 64.

CASE
OM AT SATTE GRANSER

Keld og Karen er frivillige i samme genbrugsbutik, og de ser vidt forskelligt pa tingene. En
dag ender det med, at de star og skaendes i butikkens abningstid, mens kunderne lister
forsigtigt rundt.

Susanne, som er leder for de frivillige, tager en lang snak med dem, og det viser sig
trods mange forsgg at veere umuligt at Igse konflikterne. Isaer Karen bliver ved at tale
nedszettende om Keld til de andre frivillige. Susanne beslutter derfor, at Karen ikke
leengere kan veere frivillig i genbrugsbutikken og gruer for samtalen. Hun overvejer
grundigt, hvordan hun pa den bedste made kan opsige Karen som frivillig og afslutte
hendes engagement i genbrugsbutikken.

Susanne vil rigtig gerne bevare en god stemning, ogsa nar hun skal seette denne ubehagelige
graense.

Nar mennesker skal saette graenser, aktiveres begreber som samhgrighed og adskilthed. At
saette greenser kan give en fglelse af at jage andre vaek. Og den anden part kan nemt fgle sig
lukket ude og ikke god nok. Derfor traekker vi mennesker det ofte veeldig langt, far vi siger
stop. Sa sent i processen kan presset for at der skal ske noget, veere sa stort, at vi markerer
os pa en meget kontant og hard made.

Hemmeligheden i greensesaetning ligger i to ting. For det forste at begynde at ggre
opmaerksom pa greenserne, mens problemerne er sma, og du ikke selv er voldsomt
folelsesmaessig pavirket. For det andet i at inkludere, far man satter greensen. Hvad
betyder det?

| eksemplet med Karen inviterer Susanne til en samtale, og de saetter sig med en kop kaffe.

”Jeg har bedt dig komme i dag, fordi det jo ikke har vaeret muligt at lase konflikten mellem Keld
og dig. Situationen kan ikke fortsaette, sd det er mig, der nu skal lzse den. Karen, jeg har fra forste
feerd vaeret imponeret af dit engagement i vores butik. Du har en god drivkraft og vil noget, hvilket
er dejligt. Jeg har set, hvordan du har arbejdet for, at vi alle kan traekke pd samme hammel”, siger
Susanne i en inkluderende tone.

SAMTALER, DER KRAVER MOD



Hun fortsaetter: "Alligevel har jeg besluttet, at du bliver ngdt til at stoppe som frivillig. Jeg
er ked af at skulle sige farvel til dig. Jeg satter stor pris pa dig og dit arbejde og synes, at du
med oprejst pande skal engagere dig et andet sted i vores by. Hvis du har brug for det, vil jeg
gerne foresld nogle steder”.

Man kan veere enig eller uenig i beslutningen og den praecise formulering, men
pointen er, at Susanne et par gange skiftevis inkluderer Karen, og derefter szetter
graensen. Det er ikke en nem gvelse. Men det gode for lederen er, at hun ved, at hun
har behandlet Karen ordentligt, ogsa selv om hun bliver vred eller ked af det.

GODE RAD
ERFARINGER TIL INSPIRATION

o Atsaette greenser kan aktivere svaere fglelser som forladthed og svigt
o  Ggr opmaerksom pa graenserne, fgr du bliver alt for fglelsesmaessigt involveret
o Skift mellem at inkludere og markere, nar du szetter en tydelig graense.

LZAS MERE Hent nyttig viden om at lede frivillige i artiklen Ledelse der passer til situa-
tionen af la Brix Ohmann pa side 114.

) CASE
NAR EMNET BERDRER DEN FRIVILLIGE

En frivillig forteeller, hvordan hun for mange ar siden oplevede et seksuelt overgreb efter
en fest. Det gav et stort sar i sind og sjeel og det fyldte stadig rigtig meget i hendes liv. Hun
var i gang med at bearbejde oplevelsen og levede samtidig sit liv. Alligevel havde hun rigtig
sveert ved at mgde og tale med de brugere, som havde samme type erfaringer i deres
bagage. Hun havde fglelsen af bare ikke at kunne og fik darlig samvittighed, fordi
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hun gerne ville veere der for brugerne.

Ingen gar ubergrt gennem livet. Alle mennesker baerer pa noget tungt, sarbart eller
sorgfuldt. Det vanskelige forandrer sig gennem livet og bliver med tiden transformeret til
dyrebare erfaringer.

Fzelles for os alle er, at nar vi er fyldt af vores eget, er der ikke plads til at rumme de andres.
Derfor er det vigtigt, at den frivillige er fortrolig med sin egen begraensning. En frivillig,
der selv er ramt af sorg eller sygdom, kan maske ikke rumme andres sorger og fortzellinger
om sygdom. Det diskvalificerer ikke den frivillige som samtalepartner. Men det kraever, at
den frivillige er opmaerksom pa sine graenser, og at du som stgttefunktion opfordrer den
frivillige til at maerke efter.

Det er en zerlig sag at veere fyldt op, og det kraever blot en udmelding som: "Hgr. Jeg er ikke
den bedste til at tale om det emne. Jeg finder lige Peter”. Det er ok ikke at kunne alt, og vigtigt
som stgttefunktion at understrege det overfor den frivillige.

GODE RAD
ERFARINGER TIL INSPIRATION

o Deter ok, at den frivillige ikke kan rumme alle emner
o Detervigtigt at opmuntre den frivillige til at maerke sine begraensninger
o Erdenfrivillige for personligt bergrt, er vedkommende ikke en god hjeelp for brugeren.

L/AS MERE Bliv klogere pa senfglger efter seksuelle overgreb i artiklen Ndr tabuet
brydes af Birgit Madsen pa side 82.
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MAGT OG AFMAGT | SAMTALEN

Det behgver ikke veere emnet for samtalen, der gar det svaert for den frivillige. Nogle gange er
samtalen sveer, fordi den frivillige faler afmagt. Fordi mange frivillige sa gerne vil hjzlpe, kan de
have store forventninger til sig selv om at kunne gare en forskel og praesentere en form for lgs-
ning.

Nar det ikke lader sig gare, er det naerliggende for den frivillige at fgle afmagt. Det er en veeldig
ubehagelig fglelse, som mange keemper for at komme vaek fra sa hurtigt som muligt. Som stat-
tefunktion er det vigtigt at minde den frivillige om, at situationen nogle gange bare er, som den
er. Det er ikke den frivilliges ansvar at aendre den, men hvis den frivillige magter at veere i den
afmaegtige situation sammen med brugeren, kan det vaere netop det, der gar forskellen - s er
brugeren ikke alene.

Det er almenmenneskeligt at opleve en trang til at fikse problematikken og fa den anden ud af
afmagten. Frivillige synes ofte kun, at de hjalper, hvis de er med til at skabe ny forandring eller
at brugeren ser nye vinkler og muligheder. Sadan er det ikke med afmagt. For nar den frivillige
genkender afmagten i brugerens situation og saetter ord pa det, anerkender den frivillige bruge-
rens ekspertise i eget liv. Sa formidler den frivillige et budskab om, at brugeren ikke er dum og har
overset muligheder - sagen er simpelthen, at der ikke er noget at gare.

Det er selvsagt ikke rart at sidde i afmagt, og derfor kraever det mod af den frivillige at veere af-
maegtig sammen med brugeren og maske sige: "Jeg ved heller ikke, hvad du kan gere anderledes. Jeg
synes, at du har taenkt s mange lgsninger igennem, at jeg godt kan forstd, at du feler afmagt”.

Afmagt er til stede nar brugeren ikke har kontrol over eller kan magte en situation. Magteslashe-
den skal ikke fjernes, for magteslgsheden er jo netop magteslgs og lader sig ikke sadan fikse. For
at hjeelpe en afmaegtig bruger bedst muligt, kan du stgtte de frivillige til at finde en made at vaere
i afmagten pa. Den frivillige skal ikke give op, men naermere give slip og stille sig til radighed for
brugeren ved netop at veere sammen med den anden i afmagten uden at forsgge at oplgse den.

Nar bruger og frivillig sa er dér - afmaegtige sammen - begynder der pa sin egen stille made at
komme nye ressourcer frem. Hvilke nye ressourcer, kan man spgrge?

Vi mennesker er vant til at taenke, at succes er fuld af ressourcer, mens afmagten er mangel pa
ressourcer og dermed den sikre vej til fallit og fiasko. Men sadan er det ikke - afmagten er ogsa
fuld af ressourcer. Den har i sig ressourcer, der farer til, at vi mennesker kan rumme livet som det
er og ikke kun det glansbillede af et liv, som vi ofte preesenteres for. Derfor giver afmagten rum
til, at vi er menneskelige og hjzelper os til at leve med vores begraensninger. Den giver plads til, at
vi kan tage fejl og handle forkert uden at blive forkerte som mennesker: Den hjalper til at skabe
naerhed og naerveer til et autentisk liv, ogsa nar vi ikke ved, hvad vi skal ggre. Afmagtssituationen
giver brugeren mulighed for at teenke utraditionelt, og kan abne for nye dimensioner i livet og
anderledes handlemuligheder og prioriteter, end vedkommende er vant til.

Nar man har ligget med influenza, fordi man simpelthen ikke kunne andet, er den fgrste feberfri
dag noget sarligt. Man bliver mindet om taknemmeligheden over at veere rask.
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Afmagtssituationer er pa samme made eftertanketid. Afmagten er ikke noget, brugeren selv vael-
ger, men den kommer. Hvis brugeren undlader at flygte fra fglelsen, bringer fglelsen nye mulighe-
der med sig. Det svaereste ved afmagtsfglelsen er at acceptere den uden at ville ndre den - det
geelder bade for bruger og frivillig. Nar det lykkes, er den frivillige med til at give rum for afmag-
tens ressourcer. Og det er en stor hjalp for brugeren.

, , Den frivillige skal ikke give op, men naermere give slip og stille
sig til radighed for brugeren ved netop at veere sammen med
den anden i afmagten uden at fors@ge at oplase den.

SVARE SAMTALER GOR LIVET LEVENDE

| det frivillige sociale arbejde foregar de sveere samtaler i relation til mennesker, hvis liv ikke er
nemme. Og sa bliver samtalen svaer, fordi livet er svaert. Som eksemplerne viser, er samtalen an-
dre gange sveer, fordi situationen er sveer. Og nogle gange er det en blanding af begge dele.

Livet leves i de menneskelige relationer. Sa nar den frivillige, godt hjulpet af en samvittighedsfuld
stgttefunktion, vover sig ind i samtalen i det frivillige sociale arbejde, er den frivillige med til at
bygge brugerens liv.

Den svaere samtale udfordrer den frivillige til at vove at hvile i sig selv og gare det sa godt som mu-
ligt - ogsa nar der ikke er sa meget at gare og magteslgsheden kigger frem. Det kan du hjzelpe til:
At veere med til at skabe et godt medmenneskeligt rum, hvor den frivillige og brugeren kan made
hinanden og livet, som det er, bade nar det er sveert, sjovt, udfordrende og hjaeelpsomt. Samtaler,
der foregar i den slags rum, er med til at ggre livet levende, og det er ikke sa lidt!

LITTERATUR
Hjelm, Conny (2017). Rollen som frivillig - kunsten at made et menneske.

Videoguide, Center for Frivilligt Socialt Arbejde. Link: http://frivillighed.dk/guides/
rollen-som-frivillig-kunsten-at-moede-et-menneske
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AF EBBE LAVENDT

Vejen til
forandring for
socialt udsatte
brugere

- gode rad til at holde modet oppe
hos brugere og frivillige

OM FORFATTEREN

Ebbe er autoriseret psykolog og leder af Center for Positiv Psykologi. Han har stor erfaring som
psykolog, underviser, supervisor, radgiver, coach og terapeut. Ebbe har blandt andet arbejdet
med hjemlgse pa herberget Skiftesporet og har vaeret tilknyttet Institut for Idraet og Ernaering
ved Kgbenhavns Universitet.



Det unikke for samtalen med socialt udsatte brugere er deres ofte
manglende evne og overskud til at bruge det, der bliver talt om, til

at skabe forandring. Det kan skabe modlgshed hos bade brugere og
frivillige. Artiklen giver vigtig viden om, hvorfor forandring kan veere
sa sveer for socialt udsatte, og redskaber til at stgtte bade brugere
og frivillige.

Denne artikel handler om, hvordan du kan stgtte og vejlede frivillige, som har svaere samtaler
med socialt udsatte brugere, der mgder stor modgang.

Du far viden og veerktgjer, som du kan formidle videre til de frivillige. Samme viden og veerktgjer
kan du med fordel bruge til at stgtte de frivillige, nar de er udfordret af mgdet med brugerne.
Principperne bag de metoder, som du kan anvende i din stgtte og vejledning til de frivillige, min-
der nemlig meget om de principper, de frivillige kan anvende i deres samtaler med de socialt ud-
satte brugere.

Pa den made kan du bade forteelle de frivillige, hvad de kan gare, og vise dem det ved selv at bruge
redskaberne i dine samtaler med de frivillige.

Det unikke for samtalen med socialt udsatte brugere er malgruppens manglende evne og over-
skud til rent faktisk at anvende det, der bliver talt om. Det er sdledes ikke selve samtalen, der er
teknisk eller falelsesmaessigt svaer - i hvert fald ikke for brugerne, men muligvis for de frivillige.
Det svaere bestar snarere i, at socialt udsatte brugere ofte ikke formar at omsaette det, der bliver
talt om, til handling. De har som regel sa meget andet at slas med, at de effektivt er forhindret i
at implementere nye tiltag. De forhindringer ma den frivillige tage hgjde for undervejs i samtalen
i forbindelse med formulering af mal, planer og aftaler med brugeren. Ellers risikerer de udsatte
brugere at lgbe panden mod en mur (igen), nér de forsgger at anvende indholdet fra samtalen.
Sker det, kan det give brugerne endnu en oplevelse af nederlag, der langsomt men sikkert vil ned-
bryde deres selvtillid.

Den frivillige kan ofte opleve brugerens adfzerd som en fastlasthed, der draener den frivilliges
folelsesmaessige energi. Forstar den frivillige ikke, hvad der foregar, kan det skabe irritation og
fodre enforestilling om, at den socialt udsatte bruger bare skal tage sig sammen. Det er desvaerre
ikke en brugbar lgsning, da selvdisciplin kraever overskud - og det er netop mangel pa overskud,
der ofte er en del af de socialt udsatte brugeres problemer.
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NAR HABET FORSVINDER

En typisk udfordring for en socialt udsat bruger er risikoen for at miste habet, nar vedkommende
gentagne gange lgber panden mod en mur. Det er problematisk, for en person uden hab er i gget
risiko for at give op og udvikle depression. Du kan derfor gare den frivillige opmaerksom pa at
stgtte brugeren med at tackle modgang ved at hjzelpe vedkommende med at holde modet oppe.

For at veere habefuld skal den enkelte ifglge Richard Snyder og Shane Lopez’ habteori 1) have
noget at habe p3, 2) kunne se vejene derhen og 3) vaere motiveret for at forfglge sine hab. Det

kraever, at den socialt udsatte bruger har evnerne til:

e klart at forestille sig sine mal

e atudvikle specifikke midler til at na malene

e atskabe og vedligeholde sin motivation for at bruge de midler

REDSKABER

VEJE TIL AT SKABE HAB HOS BRUGEREN

Den frivillige kan hjzelpe brugeren til at skabe hab ved at:

22

Forestille sig rimelige mdl mere tydeligt. Den frivillige kan for eksempel spgrge, hvad bruge-
ren haber pa og efterfglgende hjaelpe med at afklare malet ved at fglge malsaetningsmo-
dellen SMART. Den minder om, at et mal med fordel kan vaere Specifikt, Malbart, Ambi-
tigst (eller attraktivt eller aftalt), Realistisk og Tidsbestemt. Forskning viser desuden, at
mal samtidig helst skal vaere noget, brugeren arbejder hen imod frem for vaek fra. Malet
skal stemme med brugerens egne vaerdier og gerne veere en lille smule ambitigst. Den
frivillige skal hjeelpe brugeren til at undga, at forskellige mal kommer i konflikt med hin-
anden, for sa vil de spaende ben for hinanden.

Opliste mange veje til at nd mdlene. Den frivillige og den socialt udsatte bruger kan ek-
sempelvis i faellesskab brainstorme pa muligheder, sa brugeren har en plan A, B, C osv.
Jo flere veje brugeren kan se, des stgrre sandsynlighed er der for, at vedkommende kan
komme uden om de forhindringer, der kan opsta pa vejen derhen.

Samle energi til at blive ved med at forfalge mdlene. Motivationen er steerkest, nar brugeren
er drevet af sin lyst og sine veerdier. Den frivillige kan derfor med fordel lede efter aktivi-
teter, som brugeren har mest lyst til, eller synes er meget vigtige, og tror pa er opnaelige.
Brugeren kan i princippet ogsa drives af darlig samvittighed og stok og gulerod, men den
slags motivation opleves som ubehagelig og holder blandt andet derfor som regel ikke i
lzengden.

Fortolke forhindringer som udfordringer. Det er vigtigt, at brugeren ikke lader sig sla ud af
modgang. Den frivillige kan hjeelpe med at forberede brugeren p3, at der sandsynligvis
vil dukke forhindringer op undervejs. Hvis en bruger med et stof- eller alkoholproblem
pa forhand ved, at det kraever gentagne forsgg at slippe afhaengigheden, hjelper den
viden dem til at fortsaette, ogsa selv om der er tilbagefald. Det er ofte nemmere at finde
veje uden om forhindringer i stedet for at sgge at Igse dem.
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Redskaberne fra habteori er ét blandt mange eksempler pa, hvordan du kan stgtte og vejlede de
frivillige i at arbejde med socialt udsatte brugere, der mgder store udfordringer.

REDSKABER TIL AT STOTTE DE FRIVILLIGE

Nar du skal statte og vejlede frivillige i at tage svaere samtaler med socialt udsatte brugere, kan du
hente inspiration fra forskningen i psykoterapi. Den viser, at der er mange forhold, som pavirker
resultaterne af hjalpende samtaler. Det er bade relevant i forhold til din hjzelp til de frivillige og
defrivilliges hjeelp til brugerne. Man kan veelge at inddele elementer fra hjeelpende samtaler i fem
kategorier:

1. Brugeren, relationerne og omgivelserne mv.
Den frivillige hjaelper

Samarbejdet

Modellerne og teknikkerne

AR N A

Forventningerne og loyaliteten

Pa de naeste sider far du anbefalinger, tips og tricks inden for hvert af de fem omrader.

1. BRUGEREN, RELATIONERNE 0G OMGIVELSERNE MV.

At 2endre pa noget uhensigtsmaessigt kraever ofte bevidste adfeerdseendringer eller omgivelser,
som puffer os i sunde retninger. Den enkelte bruger skal med vilje gribe ind, slukke sin autopilot
og andre kursen. Fri vilje er ikke noget, man enten har eller ikke har. Det er snarere et grads-
spargsmal.

Et menneske, som konstant er pavirket af alkohol og hash, har mindre kontrol over sin vilje og sit
sind end andre, og kapaciteten til at skabe bevidste adfeerdszendringer vil ofte veere nedsat.

Det er ikke det samme som, at vedkommende slet ikke har indflydelse pa sin egen situation.
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REDSKABER
FIND RESSOURCERNE HOS BRUGEREN

Den frivillige kan stgtte brugeren ved at fokusere pa:

e FEjerskab. Den frivillige kan hjzelpe den socialt udsatte med at tage ejerskab for at Igse
sine problemer ved for eksempel at fremhaeve positive undtagelser, hvor brugeren rent
faktisk er lykkedes. Et eksempel kan vaere en bruger, som normalt drikker for meget,
men som har undladt at drikke en enkelt dag. Det kan den frivillige med fordel spgrge
til.

o Forstdelse. Ved at leere brugerens mal, udfordringer, behov, praeferencer, opfattelser,
ressourcer etc. godt at kende er der stgrre sandsynlighed for, at den frivillige rammer
rigtigt med hjzelpen.

e [ndsats mv. At identificere hvad det vil kraeve af information, motivation, feerdigheder,
indsats, osv. for brugeren at na malene, skaber klarhed over indsatsen.

e Parathed. Den frivillige kan vurdere brugerens evne og parathed til forandring, identifi-
cere om noget spaender ben og hjzalpe brugeren med at forholde sig til det.

e Fokus pd det positive. Robuste personer er for eksempel kendetegnet ved fglelsesmaes-
sig bevidsthed og regulering, impulskontrol, optimisme, fleksibel og praecis taenkning,
empati, selvtillid, evne til at reekke ud til andre og hjzelpe, at have en mission eller me-
ning med livet og at have positive falelser. Den frivillige kan fremhaeve disse traek hos
brugeren.

e Hjemmearbejde. Den frivillige kan aftale, hvad brugeren helt konkret kan observere,
overveje eller handle ud fra inden naeste samtale.

e Tilbageslag. Den frivillige kan hjzelpe den socialt udsatte bruger med strategier til at
handtere tilbageslag, sa brugeren ikke bare giver op. Den frivillige kan fglge op og holde
brugeren ansvarlig - uden pa nogen made at virke anklagende eller skabe darlig samvit-
tighed.

e Tilpasning. Det er en god ide at tilpasse maden at hjzelpe pa til den enkelte bruger. Veer
meget fleksibel og Iyt til, hvad brugeren kan lide og har brug for.

Ofte vil den socialt udsatte bruger ikke veere i stand til ved egen kraft at komme hele vejen i mal.
Derfor kan du med fordel anbefale den frivillige at tale med brugeren om, hvilken hjeelp der er at
hente i brugerens relationer og omgivelser. Sunde relationer og omgivelser virker nemlig beskyt-
tende pa personer, der er under pres.
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REDSKABER

FIND RESSOURCERNE |
RELATIONER OG OMGIVELSER

Den frivillige kan hjzelpe brugeren til at fa gje pa hvilke ressourcer, der er i brugerens om-
givelser, for eksempel:

Ressourcepersoner. En ressourceperson kan for eksempel vaere en partner, familiemedlem-
mer, venner, naboer eller tidligere kollega. Det er normalt for mennesker at isolere sig un-
der pres, men det er netop under pres, at det er allervigtigst, at den socialt udsatte bruger
raekker ud til sit netvaerk. Personer, der ikke star alene med deres problemer er typisk dem,
der klarer sig bedst.

Fzellesskaber. Stzerke sociale feellesskaber, hvor den socialt udsatte bruger kan opleve sam-
hgrighed og lighed med andre, virker beskyttende. Alle mennesker er pavirket af deres om-
givelser, og derfor kan sunde feellesskaber traekke brugeren i en positiv retning.

Positive arbejdsmiljgforhold. Har brugeren et arbejde, kan den frivillige spgrge ind til de for-
hold, som beviseligt beskytter imod belastninger. Det gaelder bl.a. indflydelse og deltagelse,
social stagtte og gruppeorganiseret arbejde, tillid og retfaerdighed, involvering, mening, en-
gagement og identifikation med arbejdspladsens holdninger og vaerdier.

Rettigheder. Den socialt udsatte bruger har ifglge lovgivningen en raekke rettigheder. Den
frivillige kan hjeelpe brugeren til at fa indsigt i sine rettigheder og hvad, vedkommende helt
preecist kan spgrge om for at fa det oplyst.

Opsummerende kan man sige, at den socialt udsatte bruger selv kan ggre noget for at forbedre
sin situation, og vedkommendes relationer og omgivelser kan stgtte op om det. Det naeste omra-
de, vi skal kigge p3, er den frivillige hjeelper.

2. DEN FRIVILLIGE HJALPER

Helt almindelige, medmenneskelige relationer virker beskyttende og helende. Den amerikanske
forsker, Ann Masten, taler om “ordinzer magi”, fordi ganske almindelige, taette og meningsfulde
relationer ofte er det, der skal til. Den frivillige kan derfor blive en ressourceperson i den socialt
udsatte brugers liv, blot ved at vaere der for vedkommende og laegge lyttende grer og et medfg-
lende hjerte til.

Den frivillige kan og skal naturligvis ikke lgse problemerne pa den udsatte brugers vegne - lige sa
lidt som en traener i et fitnesscenter skal Igfte veegtene for medlemmerne. Det skal de selv gare,
hvis det skal virke efter hensigten. P4 samme made skal brugeren selv lare at lgse sine egne pro-
blemer. Du kan stgtte den frivillige i at give den slags hjeelp til selvhjaelp.
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, , Den frivillige kan og skal naturligvis ikke lgse problemerne
pd den udsatte brugers vegne - lige sd lidt som en traener i et
fitnesscenter skal lafte vaegtene for medlemmerne. Det skal de
selv gare, hvis det skal virke efter hensigten.

Du kan ogsa med fordel introducere den frivillige for begrebet social smitte. Du kender det, nar
nogen gaber, og du derefter selv fgler en ufrivillig trang til at gabe. P4 samme made kan en fastlast
bruger traekke den frivilliges humgr med ned, lige som den frivillige kan veere med til at traekke
brugeren op. Forskning viser faktisk, vi mennesker smitter hinanden med alt fra lykkefalelse og
fedme til skilsmisser.

Mange mennesker med et stort hjerte risikerer desvaerre at breende ud. Det er derfor vigtigt, at
du leerer den frivillige at passe godt pa sig selv i forsgget pa at hjaelpe socialt udsatte brugere.
Forskning viser, at man kan fa det bedre ved at hjeelpe andre, men man kan desvaerre ogsa fa det
veerre. Hvis den frivilliges hjeelp bliver afvist eller ikke virker, kan den frivillige vaere bange for at
have svigtet. Men det er vigtigt, at du minder denfrivillige om, at end ikke den dygtigste fagperson
er i stand til at hjeelpe alle. Nogle gange ma man henvise videre til andre, der maske kan hjzelpe i
stedet.

GODE RAD
OV DIG OG BLIV BEDRE

At blive god til at hjalpe socialt udsatte brugere kraever ikke ngdvendigvis en lang uddan-
nelse, men det er godt at gve sig. Forskning i udvikling af ekspertise viser, at det isaer er
velovervejet gvelse (pa engelsk kaldet "deliberate practice”), som gar dig bedre.

Som stgttefunktion til frivillige, der har brugerkontakt, kan du @ve dig pa en velovervejet
made ved at fglge nogle helt enkle principper. Du kan ogsé anbefale gvelsen til den frivil-
lige og eventuelt ogsa til den socialt udsatte bruger.

e Madl. Seet dig et specifikt mal for, hvad du vil ave dig pa i den enkelte samtale.
e Koncentration. Koncentrer dig om malet, nar du gver dig.

e Feedback. Bed om feedback pa, hvordan du klarer dig. Bed for eksempel den, du forsg-
ger at hjeaelpe, om at give dig en uforbeholden tilbagemelding.

o Gentaggvelsen. @v dig pa det samme én gang til. Gik det godt fgrste gang, sa gar gerne
malet eller udfordringen lidt svaerere naeste gang.
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3. SAMARBEIDET

Nar du skal hjaelpe den frivillige, og nar den frivillige skal hjeelpe den enkelte bruger, afhaenger re-
sultaterne i hgj grad af samarbejdet. Psykologer taler i den forbindelse om at etablere en alliance.
Alliancens styrke afhaenger af tre forhold: 1) om kemien er i orden, 2) om man taler om det rigtige,
3) om man gar det pa den rigtige made. Det er vigtigt, at den socialt udsatte bruger oplever, at de
tre forhold er opfyldt i samtalen. Ellers vil vedkommende ofte holde op med at sgge hjzelp hos den
frivillige, og sa bliver brugerens resultater desvarre ofte derefter.

Den frivillige kan forbedre alliancen ved at bede brugeren om feedback. Er brugeren villig til at
give en arlig feedback, kan den frivillige bedre hjzelpe pa en made, som brugeren rent faktisk kan
bruge til noget. Det samme kan du ogsa gare, nar du skal hjzelpe den frivillige.

REDSKABER
FEEDBACK OM BRUGERENS TILSTAND

Som stgttefunktion kan du lzere den frivillige at skaffe sig feedback ved at lade brugeren
vurdere disse fire omrader af sit liv siden sidste samtale pa en skala fra 1-10:

e Individuelt - dvs. brugerens personlige velbefindende

o Naere relationer - herunder i forhold til familie, naere venner, osv.

Socialt - herunder eventuelt arbejde, skole, bekendte

e Generelt - dvs. en generel fglelse af velbefindende

Ved at gemme svarene og vise dem til brugeren kan den frivillige hjeelpe brugeren til at
falge sin positive udvikling over tid. Succesoplevelser er nemlig med til at opbygge selvtil-
lid og hab. Du kan ogsa bruge metoden i forhold til de frivillige, du statter.

REDSKABER
FEEDBACK OM KVALITETEN AF HIALPEN

Du kan ogsa foresla den frivillige at bede brugeren vurdere hjaelpen efter hver enkelt

samtale. Feedbacken kan eksempelvis fokusere pa fire forhold, som har med alliancen at

gore. Brugeren kan vurdere pa en skala fra 1 til 10, hvordan han /hun oplevede:

e Relationen - om brugeren fglte sig hgrt, forstaet og respekteret.

e Madl og emner - om brugeren og den frivillige arbejdede med det, brugeren gerne ville
arbejde med.

e Tilgang/metode - om den frivilliges made at hjzelpe pa passede til brugeren.

e Generelt - om hjeelpen var passende for brugeren, eller om der manglede noget.

Ud over at arbejde med alliancen kan du klaede den frivillige pa med en reekke modeller og
teknikker, som jeg beskriver i det fglgende.
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4. MODELLERNE 0G TEKNIKKERNE

Der er udviklet en lang raekke psykologiske modeller og teknikker til at hjeelpe mennesker, som har
ondt i livet. Desveerre er der ikke enighed blandt forskere og psykologer om, hvilke modeller og
teknikker, der virker bedst, men mange mener, at de virker nogenlunde lige godt.

Den bergmte psykolog Carl Rogers anbefalede hjzelperen at udvise en raekke holdninger. Du kan
med fordel udvise den samme slags holdninger over for denfrivillige og dermed demonstrere dem.

GODE RAD
GRUNDLAGET FOR DET GODE M@DE

Brugere vil ofte fgle sig hjulpet, nar den frivillige udviser fglgende holdninger:

o Kongruens. Nar den frivillige er sig selv i relationen vil brugeren opleve den frivillige
som aegte. Det er tilladt for den frivillige at udtrykke sine falelser og lade det indre
komme ud - s& leenge den frivillige undlader at tvinge det ned over den udsatte
bruger.

e Ubetinget positiv accept. Den frivillige skal vaerdsaette brugeren og fgle en oprigtig
omsorg for vedkommende. Det er tilladt for den frivillige at sige sin mening - iseer
hvis der er tale om en spontan veerdsaettelse af brugeren eller noget af det, som
brugeren siger eller gar. Den frivillige kan med fordel drage omsorg og vise naeste-
keerlighed - dog uden at ville eje brugeren.

o Empatisk forstdelse. Nar den frivillige lsegger sig i selen for at forsta brugeren, vil
brugeren opleve det som en hjaelp. Det kraever en fglsomhed af den frivillige og en
parathed til at ga ind i brugerens oplevelsesverden.

5. FORVENTNINGERNE OG LOYALITETEN

Brugerens forventninger pavirker vedkommendes adfaerd, og adfaerden pavirker resultaterne.
For at gge sandsynligheden for, at brugeren nar sine mal, er det derfor vigtigt at skabe positive for-
ventninger. Det galder ikke kun brugerens forventninger, men ogsa den frivilliges forventninger.
Brugeren vil nemlig bade leve op til og ned til den frivilliges forventninger. Derfor er det vigtigt, at
du lzerer den frivillige at mgde den udsatte bruger med en respektfuld holdning og forsgge at se
det gode i brugeren.

Den socialt udsatte brugers egne forventninger er delvist baseret pa hans/hendes selvtillid - eller
mangel pa samme. Selvtillid handler om, hvad brugeren tror, han/hun kan ggre med sine feerdig-
heder under bestemte betingelser. Det er en fglelse af mestringsevne og tro pa egen formaen i
forhold til at handtere udfordringer.
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. REDSKABER
SADAN DGES BRUGERENS SELVTILLID

Der er en raekke forhold, du kan anbefale den frivillige at laegge vaegt pa for at gge den
socialt udsatte brugers selvtillid. Du kan i princippet ggre det samme i dine samtaler med
de frivillige. De fire forhold, som beviseligt pavirker selvtillid, er:

e Mestring. Denfrivillige kan bede brugeren fortaelle om tidligere succesoplevelser med
udfordringer, der ligner den nuveerende udfordring. Den frivillige kan ogsa hjzelpe
brugeren med at formulere lette og overkommelige mal, der kan give nye succesople-
velser.

o Erfaring via andre. Den frivillige kan bede brugeren om at laegge maerke til andres ad-
faerd og resultater og sammenligne med egne evner pa omradet.

e Mundtlig overtalelse. Den frivillige kan rose brugerens indsats, valg, strategier, fokus,
ukuelighed og fremskridt. Rosen virker bedst, hvis brugeren opfatter den frivillige
som troveerdig, og hvis den frivillige har viden pa omradet.

o Fysisk aktivering. Den frivillige kan hjeelpe brugeren med at forbedre sin fysiske til-
stand, reducere stress og negative falelser samt korrigere eventuelle fejlopfattelser
af kropslige tilstande.

Kommer den frivillige under en sveer samtale i tvivl, bar du rade den frivillige til at gare det, ved-
kommende umiddelbart tror, vil vaere bedst for netop den bruger. Loyalitet overfor egne teorier
og metoder har nemlig som regel en positiv effekt pa resultaterne.

. GODE RAD
SEKS GODE RAD

Der er heldigvis mange ting, du som stgttefunktion kan gare for at kleede de frivillige pa
til at tage sveere samtaler med socialt udsatte brugere. Nedenfor er artiklens vigtigste
pointer opsummeret i seks gode rad:

1. Skab hab hos den person, du forsgger at hjalpe.

2. Faden, du hjeelper, til at tage ejerskab for de udfordringer, vedkommende har ind-
flydelse og medindflydelse pa.

3. @vdigbevidst pa at blive dygtig til at hjeelpe andre.

Bed om en tilbagemelding pa, hvordan det gar, og pa hvordan din hjaelp bliver ople-
vet.
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Veer dig selv, nar du forsgger at hjelpe andre, og vis samtidig ubetinget positiv accept og
empatisk forstaelse.

Hav positive forventninger til resultaterne og forsgg at opbygge selvtillid hos den per-
son, du forsgger at hjzelpe.
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Metoden Den Motiverende Samtale kan bringe ny energiind i det
til tider vanskelige arbejde med at stgtte socialt udsatte. Her far

du et smugkig pa metoden og rad til, hvordan du som statteperson
kan bruge den til at lgfte kompetencerne og hjeelpe de frivillige til at
skabe forandring hos brugerne.

Dette bidragtil antologien henvender sigisaer til dig, der stgtter frivillige, som har direkte kontakt
med socialt udsatte brugere. | rollen som stgttefunktion er du ansvarlig for at tilbyde kompeten-
celgftende indsatser, sa de frivillige er godt rustet til mgdet med jeres brugergruppe. Derudover
skal du motivere oginspirere de frivillige til fortsat at bidrage med deres uvurderlige indsats.

Men maske kender du den situation, at du og de frivillige til tider Igber tar for ideer til, hvordan
man kan stgtte en bruger? Eller at det kan vaere vanskeligt at se udvikling og forandring stadfeeste
sig gennem de samtaler, | har i det sociale arbejde?

Her kan metoden Den Motiverende Samtale bidrage med redskaber, som pa seerlig vis hjeelper
den frivillige til at understgtte brugerens egne ressourcer. Metoden er rodfaestet i holdningen
om, at brugeren er ekspert pa eget liv. Det stiller krav til den frivillige om at optraede med stor
respekt og at afholde sig fra at overfgre egen dagsorden til brugeren. Derfor er det et vigtigt ele-
ment i treeningen til Den Motiverende Samtale, at den frivillige lzerer sig selv godt at kende.

Ud over at metoden er velegnet i de til tider sveere samtaler mellem frivillige og brugere, kan du
som stgttefunktion med fordel anvende den i dine egne samtaler med de frivillige.

Her far du en indfgring i seks trin til, hvad Den Motiverende Samtale er for en starrelse.
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STEP 1: HIERNE 0G HJERTE

| den svaere samtale med socialt udsatte brugere er det den frivillige, der skal motivere og stgtte
til forandring, og som guider og leder samtalen. Derfor er Den Motiverende Samtale en yderst
ansvarspalaeggende disciplin, som kraever fokus pa bade hjerne og hjerte.

Sociologen Niklas Luhmann siger: "Man kan ikke, ikke kommunikere”. Hvis det er rigtigt, hvad be-
tyder det sa for vores samtaler med brugerne? Det betyder, at vi som frivillige med brugerkontakt
skal taenke os godt om - vi skal have hjernen med. Vi ma veere bevidste om, i hvilken retning vi
bevaeger samtalen med vores spagrgsmal. Vi ma vide, hvorfor vi har samtalen. Og vi ma veere sikre
pa, hvem samtalen er til gavn for.

, , Den Motiverende Samtale er en samarbejdsbaseret samtalestil
rettet mod at styrke en persons egen motivation og selvvalgte
forpligtelse til forandring.
Miller og Rollnick, 2014

Den Motiverende Samtale skal med andre ord skabe fundament for refleksion og mening hos
dem, vi vil stgtte og skabe forandringer for og med. Den er et professionelt samtaleredskab, hvor
vi er dirigenten, der slar tonen an.

Det er vigtigt at veaere yderst bevist om den position og kraft, der er i at navigere sddan en sam-
tale. Det engelske begreb for Den Motiverende Samtale er Motivational Interviewing (Ml), og
det tiltaler mig, fordi det i sig selv indikerer, at vi er den samtaleansvarlige part - vi er dem, der
interviewer.

Der er ingen grund til at narre os selv - hjertet og falelserne styres af hjernen. Sa hvorfor mener
jeg, at vi skal have blik for hjertet? Jo, med hjertet mener jeg, at det er et afggrende udgangspunkt
for at anvende metoden, at den frivillige med brugerkontakt oprigtigt har et gnske om at statte til
forandring. At den frivillige uselvisk veelger at statte et andet menneske og har et hensigtsmaes-
sigt formal med det.

Frivillige har mange forskellige motiver for at bidrage med deres tid og ressourcer. Passion og
hjerteblod er nzesten altid en faellesnaevner, men passion er ikke nok, ndr man skal tage sig af vig-
tige og forandringsfokuserede samtaler. Autenticitet er et seerligt centralt begreb, nar vi taler om
hjertet i Den Motiverende Samtale - at den frivillige er klar over, hvad han/hun star for og tgr sta
ved det, er afggrende for at fremsta autentisk. Som metode kan Den Motiverende Samtale derfor
abne for en vigtig selvudvikling for den frivillige, samtidig med at den kan give et kompetencelgaft
i forhold til at statte og skabe forandring gennem samtale med brugerne.

Derfor er bade hjerne og hjerte vigtige i Den Motiverende Samtale.
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STEP 2: ANDEN | DEN MOTIVERENDE SAMTALE 0G TEORIEN BAG

Den Motiverende Samtale er ikke noget nyt feenomen. Den er udviklet af de to psykologer, Miller
og Rollnick i begyndelsen af 1980’erne og inspireret af den personcentrerede tilgang, som er ud-
viklet af faderen til moderne psykoterapi, psykologen Carl Rogers.

, , It is the client who knows what hurts, what directions to go in
and what problems are crucial.
Carl Rogers, 1961

»a

Nar jeg taler om "anden i samtalen” bygger det netop pa Rogers pointe om, at den enkelte er eks-
pert pa egen livssituation. Det vil sige i Den Motiverende Samtale er det godt nok den frivillige
med brugerkontakt, der har ansvar for samtalens retning, men ikke ngdvendigvis hvor den lander.
Den frivillige samtalepartner kan bade have en vejledende, styrende og guidende stil, men det er
den socialt udsatte bruger, der er eksperten. Det er den viden, brugeren selv har, som den frivilli-
ge skal fremkalde og ga pa opdagelse i ud fra et motiverende aspekt.

Nar frivillige med brugerkontakt skal stgtte og hjaelpe brugerne, er det vigtigt, at de kender sig
selv og deres barrierer og udviklingspunkter, sa de ikke projicerer egne fglelser og ambitioner
over pa brugeren. Derfor skal du som stgttefunktion for frivillige med brugerkontakt vaere op-
maerksom pa at lafte refleksionsniveauet hos de frivillige og skabe en positiv samtalekultur. Det-
te kan komme til at udggre et fundament i jeres organisation og give fagligheden vigtig statte.

Som naevnt ovenfor er det at veere respektfuld og mgde brugeren, hvor han/hun er, et yderst cen-
tralt element i Den Motiverende Samtale. Mennesker har et iboende gnske om at hjalpe andre
til at opna sa god livskvalitet som muligt. At praktisere Mi-spirit kreever en ganske szerlig made at
vaere naervaerende og autentisk pa, som er vanskelig at forklare, men skal prgves og indgves. At
praktisere Mi-spirit i alle dens facetter er dog maske lige ngjagtig det, der skal til, for at brugeren
lykkes med selv at ggre de ngdvendige forandringer.

Det teoretiske afsaet for Den Motiverende Samtale skal findes i bade positiv psykologi og kognitiv
psykologi. Metoden har et systemisk perspektiv samt et eksistentialistisk stasted. Anerkendelse,
accept og empati er centrale begreber og skaber tilsammen den seerlige tilgang, som er kendeteg-
nende for Den Motiverende Samtale.
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. REDSKABER
DEN SARLIGE AND | DEN MOTIVERENDE SAMTALE

Som ansvarlig samtalepartner i den Motiverende Samtale, skal den frivillige:

1. Samarbejde. Konfrontation og restriktioner farer til modstand hos brugeren.

2. Frembringe - ikke installere. Frembring brugerens egne erkendelser og nysgerrighed.

3. Acceptere - ikke vaere autoritativ. Fremhaev selvbestemmelse og det frie valg samt
brugerens autonomi. Verdier og empati er nggleord.

4. Have medfglelse. Sarg for aktivt og uselvisk at fremme brugerens trivsel og prioritere
brugerens behov.

Miller og Rollnick, 2014

Den Motiverende Samtale blev oprindeligt udviklet til at fgre motiverende samtaler indenfor
rusmiddelbehandling. | dag anvendes metoden i forhold til sundhedsspargsmal, rygning og mis-
brugere af rusmidler mm.

Dele af metoden bruges i seerlig grad indenfor rehabilitering, seldre- og plejeomradet, men ogsa i
forhold til emner som ensomhed og isolation samt i forhold til livstilseendringer og gget livskva-
litet. Den Motiverende Samtale har vist sig seerlig virksom, nar det gaelder adfaerdsandringer og
at fremme positiv udvikling hos mennesker, der har eksempelvis angst, depression, tvangstanker
eller er selvskadende og selvmordstruede - det vil sige ofte svaere og sarbare samtaler, hvor vi
stgder pa en del modstand.

Metoden er serligt virksom indenfor radgivning - herunder ogsa telefonradgivning af bade pa-
rgrende og brugere.
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FAKTA
METODENS BREDE ANVENDELSE

Den Motiverende Samtale kan med sin strukturerede og metodiske form bruges
til alle former for samtaler, hvor malet er at fremkalde forandring og motivere til
adfzerdszendring. Blandt de faggrupper, der med succes har anvendt metoden er:
e psykologer, lzeger og tandlzeger

o sygeplejersker, sundheds- og plejepersonale

e paedagoger, socialradgivere, jobkonsulenter og faengselspersonale

o frivilligcentre, foreninger og NGOer

e |edere, koordinatorer og projektledere.

Det siges, at det tager cirka 20 ar at blive ekspert i Den Motiverende Samtale, og metoden bliver
til stadighed forfinet med manualer og kodningssystemer. Men heldigvis skal man ikke veere eks-
pert for at bruge metoden.

Med Den Motiverende samtale kan du som stgttefunktion tilbyde de frivillige med brugerkon-
takt en samtaleteknik, der pa mange made underbygger de frivilliges gode gerninger og styrker
relationen til netop jeres malgruppe. Samtidig far brugerne en bedre oplevelse og en gget lyst og
styrket tro pa at kunne tage sma skridt hen imod forandring.

Sa det er bare med at komme i arbejdstgjet, ga pa opdagelse og @ve sig.

STEP 3: VIGTIGE ELEMENTER | DEN MOTIVERENDE SAMTALE

Jegvil nuintroducere relevante begreber og veerktgjer, som er knyttet til Den Motiverende Sam-
tale.

At behandle indvendinger

Nar vi mennesker har det svaert, er det sjaeldent uden grund, og forandring kan virke uoverkom-
melig. | den Motiverende Samtale er den fornemmeste opgave for den frivillige med brugerkon-
takt at invitere til samarbejde og naensomt forsgge at oplgse modstand mod og ambivalens i for-
hold til forandring.

Metoden har fokus pa ressourcer, bekraeftelser og vigtigheden af og troen pa forandring, som
alt sammen bevisligt gger chancen for forandring. | Den Motiverende Samtale er den samtale-
ansvarlige part pa en made keerligt insisterende. Den frivillige med brugerkontakt skal behandle
indvendinger som at skrzelle et lgg og ga pa opdagelse i brugerens historiefortzelling.
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Ved at vaere nysgerrig pa hvilke erfaringer, der ligger pa lager fra tidligere, og hvordan brugeren
far har skabt forandringer, kan den frivillige med brugerkontakt hjzelpe til at koble tidligere suc-
ceser til det, der lige nu virker uoverkommeligt, sveert eller uoverskueligt.

Den frivillige gar sa at sige pa opdagelse i ambivalensen ved at lytte efter sakaldte status-quo-ud-
sagn.

REDSKABER
STATUS-QUO-UDSAGN 0G MULIGE REAKTIONER

1. Bruger: "Jeghar prgvet, og det er ikke lykkedes for mig. Jeg gnsker ikke
at eendre noget ved det.”

Frivillig:  ”Det her er lidt sveaert, men ogsa vigtigt for dig - og maske dremmer
du om forandring?”

2. Bruger: "Jeghar affundet mig med det i sd mange ar og har det egentlig
godt med det.”

Frivillig:  "Du teenker maske at en forandring kunne vaere godt for dig i
nogle sammenhange”

3. Bruger: "Jegkan og vil ikke ggre mere ved mit problem.”

Frivillig:  "Det kan veere lidt sveert det der med forandringer, og du har allerede
gjort noget, sa hvem ved, maske du kunne overveje bare et lille skridt ...”

At frame bekymringer og styre mod motivation
At frame bekymringer vil sige, at vi for en stund saetter bekymringerne i parentes og udforsker
dem ved at vende dem pa hovedet og stille spgrgsmalstegn til dem.

Der ligger rigtig meget gemt og delvis glemt i menneskers bekymring. | Den Motiverende Samtale
er det den frivilliges opgave at massere bekymringerne. Maske har brugeren glemt arsagen til
bekymringen og netop derfor, skal vi lave lidt detektivarbejde her.

Min erfaring fra arbejdet med frivillige og Den Motiverende Samtale er, at nar den frivillige op-
dager de styrker, der ligger i at folde bekymringerne ud og ikke vaere bange for dem, far brugeren
ofte en aha-oplevelse. Det er selvfglgelig lettere sagt end gjort, men ndr man gver sig, far supervi-
sion og det lykkes, skaber det en friggrelse i samtalen bade for den frivillige og brugeren.

Nar den frivillige gar efter at styrke motivationen hos brugeren, kraever det opmuntring og er
vigtigt at huske at krydre samtalen med omsorgsfuldhed, hab og optimisme, som alle er vigtige
greb knyttet til Den Motiverende Samtale.

38 SAMTALER, DER KRAVER MOD



REDSKABER
AT FRAME BEKYMRINGER

Den frivillige med brugerkontakt kan eksempelvis stille spgrgsmal som disse:

e "Jegkan hgre, at du bekymrer dig for at ...”

e “Kandu fortalle mig lidt om, hvad den bekymring gar ud pa?

e ”"Nar du bekymrer dig, hvordan har du det sa?”

e "Hvor meget fylder bekymringen for dig?”

e "Har du selv taenkt nogle tanker om, hvor meget bekymringen skal fylde i dit liv?”
e “Kandu ggre noget ved den bekymring maske?”

e "Du har nogle erfaringer fra tidligere. Du er lidt usikker pa, hvordan du skal lykkes med
projektet...”

REDSKABER
AT MOTIVERE | SAMTALEN

At motivere i samtalen kan tage sig ud pa mange mader, for eksempel:
e "Jegkan hgre, du allerede har gjort rigtig meget.”

e ”Nar du fortzeller mig dette, taenker jeg, at du allerede er godt pa vej”
e "Du har teenkt rigtig mange gode tanker om...”

e "Duer allerede godt pa vej i den rigtige retning, kan jeg hgre.

Nar den samtaleansvarlige part i Den Motiverende Samtale framer bekymringer og styrer mod
motivation, er formalet pa neensom vis at fremkalde forandringsudsagn. Men ikke nok med det,
formalet er ogsa at styrke @nsket om ny adfzerdseendring og lirke ved darlige vaner og rutiner hos
brugeren. Det kan ogsa vaere, at den frivillige i kontakten med brugerne pa deres vegne gnsker at
fa justeret noget, der er destruktivt eller skygger for livskvaliteten.

Derfor handler det om at ga pa opdagelse i de forandringsudsagn og dilemmaer, som ofte falger
med og kommer til udtryk i den sveere samtale.

At forfelge ambivalens og stte lup pa forandringsudsagn
| den Motiverende Samtale er ambivalens det, vi stgder pa, nar vi oplever modstand eller mgder
noget dilemmafyldt. Ambivalens er noget, man kan opleve op til flere gange i Igbet af en alminde-
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lig hverdag, skal-skal ikke, vil-vil ikke, kan-kan ikke. Men ambivalensen kan vare overvaldende
for nogle, og derfor er Den Motiverende Samtale velegnet i sveere samtaler, hvor ambivalensen
titter frem.

Med indfgring og traening i at genkende status-quo-udsagn og formulere spejlinger, der peger
hen imod en forandring, vil de frivillige vaere godt rustet til at 3bne for den ambivalens, de socialt
udsatte brugere kommer med, fordi metoden favner ambivalensen og ggr den til en aktiv del af
samtalen.

Ambivalensen kan veere en mulighed for at komme taettere pa det, som i Den Motiverende Sam-
tale kaldes forandringsudsagn. Forandringsudsagnene udggr 'spraekker mod ny-orientering’, og
derfor skal den frivilliges grer i szerlig grad veere tunet ind pa disse i Den Motiverende Samtale.
Udsagnene kan fungere som en daseabner for den frivillige, der kan statte brugeren til selv at
finde frem til Iazsningsmuligheder og finde ngglen til forandring.

Det er vigtigt, at den frivillige lzerer de spgrgsmal, som udlgser forandringsudsagn. Ved imple-
menteringen af metoden giver jeg altid god inspiration til, hvilke spgrgsmal der kan udlgse foran-
dringsudsagn hos brugeren og gver disse for netop at fgre brugerne godt videre pa den motive-
rende sti og finde ngglen til nye handlemuligheder.

REDSKABER
FORANDRINGSUDSAGN 0G MULIGE REAKTIONER

1. Bruger: "Jeghardetsadarligt, sa jeg ma gare noget ...”
Frivillig: "Og du kunne bruge lidt stgtte til at fa det bedre.”

2. Bruger: "Jegville kunne bestemme mere over mit eget liv, hvis jeg fik styr pa...”
Frivillig:  "Sa du vil gerne tage kontrollen over dit eget liv.”

3. Bruger: ”Jegorker naestenikke mere, at det er sadan ...”

Frivillig: ”Det lyder som om du gerne vil forandring, der kan fgre noget rigtig
godt med sig”
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At lytte aktivt og med empatisk forstaelse

Empati er evnen til at forsta, hvad vores samtalepartner fgler og fornemmer. Empati vil sige at
have indlevelse. Empati er ogsa en made at veere til stede pa i samtalen. | samtaler med menne-
sker, der har det sveert, er det saerligt centralt at udvise respekt og accept. Respekt for at bru-
gerne lukker op og deler deres historie og livssituation, men ogsa respekt for at de har kontaktet
netop jeres frivillige organisation og sggt netop den statte, | kan tilbyde.

| Den Motiverende Samtale kommer accepten tydeligt til syne ved, at den frivillige bestraeber sig
pa at udvise ubetinget positiv anerkendelse. Netop det skaber limen i samtalen og den gode re-
lation - er der ikke nogen god relation, kan den frivilliges anstrengelser, tid, ressourcer og energi
veere spildte.

Betyder det s3, at frivillige med direkte kontakt til socialt udsatte brugere skal finde sigi alt? Nej,
det er snarere en grundlaeggende made at veere til stede pa, og derfor kan vi heller ikke undga
at tale om vaerdier, nar vi skal implementere Den Motiverende Samtale som samtaleredskab og
metode.

Aktiv lytning vil i praksis sige at veere naervaerende og lade sin zegthed komme til syne. At gentage
nggleord og opsummere. At anerkende centrale fglelser og huske at give plads til taenkepauser.

At fremkalde refleksioner

Det er ikke lige meget hvilke spagrgsmal, den frivillige med brugerkontakt stiller, i forhold til hvil-
ke refleksioner det fremkalder. | den frivilliges egenskab af samtaleansvarlig er han/hun med til
at installere nye tankemgnstre i samarbejdet og samtalen. Nar den frivillige stiller refleksions-
spargsmal, fungerer de som en form for positiv rekonstruktion af det, brugeren fortzeller.

Der er tale om en form for metarefleksion og tolkning, og i denne proces er det vigtigt at traede
varsomt. Det er vigtigt, at den frivillige undgar at pafare brugeren tanker eller fglelser, der reelt
ikke er tilstede hos vedkommende. Det kan veere svaert at undga og kraever bade traening og su-
pervision pa samtalerne.

Det er vigtigt at bevare og vaerne om Den Motiverende Samtales filosofi om, at brugeren selv
finder Igsninger, ideer og handlingsforslag til at forandre den situation, der opleves som hablgs
eller uoverskuelig.

Den frivilliges refleksioner, spgrgsmal, bekraftelse og treenede motivationsspargsmal skal hjeel-
pe brugeren til at blive klar over og falge egne ideer.

Ud over de mere almindelige refleksioner findes der i Den Motiverende Samtale et begreb kaldet
komplekse refleksioner, som er for omfattende at komme ind pa her.
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. REDSKABER
SPORGSMAL DER SKABER REFLEKSION

e "Hvad indebeerer det sa for dig, nar det lykkes at ...”

e "SaduHARovervejetat...?”

e "Dutvivler, men du har alligevel gjort/sagt ...”

e "Mendu har allerede gjort dig nogle overvejelser om at ...”
o "Det lader til, at du tidligere har forsggt at ...”

At sperge om lov nar vi vil motivere
At banke p3, fagr vi gar ind, er centralt i Den Motiverende Samtale.

Med det mener jeg, at den frivillige med brugerkontakt skal opgive trangen til at Igse andres pro-
blemer og laegge ordne-refleksen fra sig.

Du kender maske selv situationen, hvor du fortzller en kollega om noget, der har vaeret sveert
for dig. Inden du ser dig om, har vedkommende fundet 10 Igsninger og ting, du skulle havde gjort
anderledes.

Nar en bruger opsgger en frivillig organisation, er det ikke altid, fordi vedkommende er motiveret
for at skabe forandring. Det skal den frivillige ogsa kunne rumme. Brugeren er nemlig ikke altid
med pa vores spgrgsmal eller ideer, og spgrgsmalene kan oven i kgbet blive oplevet som et udtryk
for, at den frivillige er ved at traekke noget ned over hovedet pa brugeren og ikke respekterer
brugerens autonomi.

| treeningen af Den Motiverende Samtale er det et vigtigt element, at den frivillige lerer at re-
flektere over egne intentioner, forforstaelse og ambitioner. Det er lettere sagt end gjort, saerligt
maske for frivillige, der arbejder med mennesker og gerne vil ggre en forskel. Derfor kraever det
traening og supervision.

Nar frivillige kan mangvrere i disciplinen at spagrge om lov, fgr han/hun kommer med gode rad,
er det min erfaring, at det afstedkommer tillid og reducerer modstanden, som er den vigtigste
barriere mod ny-orientering.
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) ) REDSKABER
MADER AT SPORGE OM LOV PA

e "Deter op til dig, men jeg kan godt beskrive nogle muligheder?”
o "Jegved ikke, om du vil vaere enig i mine ideer, men vil du hgre dem?”

e "Jegkan ikke forteaelle, hvad du skal gare, men jeg kan komme med mine erfaringer og
rad - har du lyst til at hgre om dem?”

e "Vildu hgre lidt om, hvad andre har gjort i din situation?”
e “Noget du kunne prgve, hvis du vil, er...”

STEP 4: FASER 0G PROCESSER I DEN MOTIVERENDE SAMTALE

Nedenfor kan du se en model inspireret af Prochaska og DiClementes forandringscirkel, som i
grove treek beskriver processen i Den Motiverende Samtale.

Forberedelse/
Kontakt

Afdeekning/
Ambivalens

Handling/ Indvendinger/
Forandring Beslutning
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Mange af faserne i denne model har jeg vaeret inde pa. Punktet "Indvendinger” i modellen er der,
hvor den frivillige virkelig er pa arbejde og skal praktisere den saerlige MlI-spirit for at undga mod-
stand og mistillid.

| denne fase bestar opgaven i, at den frivillige forsgger at afdaekke brugerens gnsker og trevle
modsatninger og modstand op. | implementeringen af metoden traener og gver jeg forskellige
spargeteknikker, som skaleringsspgrgsmal og mirakelspgrgsmal, med de frivillige. Nar den frivil-
lige lykkes med denne fase i forlgbet, er der fundet ve;j til det, som er altafggrende for, om den
socialt udsatte bruger tager med pa rejsen mod konkret forandring: Tillid. Nar tilliden ligger som
en tryg base i relationen mellem frivillig og bruger, er malet halvvejs naet.

| kontraktfasen - som kaldes planleegningsfasen i Den Motiverende Samtale - skal den frivillige
afstemme med brugeren. Derudover skal den frivillige og brugeren i feellesskab opsummere, ska-
be afklaring samt eventuelt lave en handleplan.

. REDSKABER
GODE SPORGSMAL TIL AFKLARING

e "Hvordan kunne du forstille dig, vi griber det an fra nu af?”
o "Hvilke aftaler skal pa plads, farend du/vi kan ...?”

e "Hvad kunne du forstille dig, der skulle til for at sendre...?”
e "Hvad vil du gerne opna nu?”

e "Hvad fortaeller det dig, du kan/skal ggre nu?”

Modellen er fin til at skabe overblik over faserne i Den Motiverende Samtale. Det skal dog ses
som en dynamisk proces, hvor frivillig og bruger beveeger sig ud og ind af og frem og tilbage mel-
lem faserne.

Den Motiverende Samtale beskaeftiger sig ogsa med brugerens styrker, behov, gnsker og evner
og ikke mindst grunde til forandring. Det er der en saerlig grund til, da disse udlgser positive for-
staerkninger og fremkalder forteellinger, som vi i seerlig grad er optaget af, nar vi arbejder ud fra
Den Motiverende Samtale.

STEP 5: PA JAGT EFTER RESONANS | SAMTALEN

| Den Motiverende Samtale er det ngdvendigt, at brugeren faler sig tilpas og forstaet, nar samta-
len er sveer. Som stgttefunktion til frivillige med brugerkontakt er det derfor vigtigt, at du klaeder
de frivillige pa til at udfere den opgave og udvise ansvar i forhold til at gare brugerne trygge, sa de
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far oplevelsen af at vaere i gode haender.

Nar to mennesker af ngjagtig samme stgbning mades, teendes der ofte et lys i deres gjne. Der
bliver skabt genklang og der opstar resonans. Nar der er resonans, oplever vi flow og god energi,
der smitter af pa motivationen.

Dissonans er det diametralt modsatte. Nar der er dissonans, oplever vi os bremset som menne-
sker og fgler os utilpasse. Det kan ligefrem fremkalde yderligere modstand i brugeren mod den
forandring, vi som frivillige s@ger at understgtte. Det kan skabe forsvar og modstand hos bruge-
ren.

. GODE RAD
[DEER TIL AT HANDTERE FORSVAR

o Ganaensomt pa opdagelse i brugerens forsvarstale. Den er ikke farlig - arbejd
med den og ikke mod den.

e Skab genklang hurtigst muligt, da relationen er afggrende for samtalens kvalitet.

o Narder opstar resonans, er der bedre kontakt mellem frivillig og bruger. Dialogen
vil opleves som sund og kan fare frivillig og bruger mod nye erkendelser.

STEP 6: AT SE SIG SELV | SPEJLET

Den Motiverende Samtale er som naevnt et kraftfuldt vaerktgj, og derfor er det vigtigt at have
vaerdierne pa plads. Etik og veerdisaet skal vaere i orden og i samklang med indfgringen af metoden
i praksis.

Somdirigent for samtalen er det vigtigt, at den frivillige er bevidst om sin egen rolle og indflydelse
og undgar at ville fikse brugeren og traekke egne erfaringer ned over vedkommende. Med Den
Motiverende Samtale vendes tingene pa hovedet, fordi filosofien og teorien bag er, at mennesket
selv ved hjaelp af motiverende og opmuntrende tilgange kan finde den rigtige vej og de rette Igs-
ninger.

Betyder det s3, at vi kan Igse op for al modstand og alle indvendinger med Den Motiverende Sam-
tale? Nej, det gor det ikke! Vi stgder pa udfordringer i det frivillige arbejde, hvor vi ikke ngdven-
digvis kan udrette det store trods vilje, lyst og evne. Men med metoden Den Motiverende Samta-
le er det min erfaring, at man ofte kommer bag om modstanden, sa at sige.

Det bliver simpelthen muligt for den frivillige at forsta brugeren pa et helt andet plan, og det smit-
ter af pa resultatet, fordi vi abner for nye erkendelser og vinkler og lirker ved bestemte forstael-
ser af verden og os selv. Det giver desuden en lethed i samtalen.
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Nar man skal kunne forsta og lede andre mennesker, er det nadvendigt at kende sine egne for-
domme og blinde pletter. Det kraever, at den frivillige ser sig selv i spejlet, tar szette sig selv i spil
og veere autentisk. En metode til at kigge indad er Joharis Vindue, der afspejler menneskets per-
sonlighed. Den blev formuleret af Joseph Luft og Harry Ingham i 1955.

Joharis Vindue

Det dbne jeg viser, hvad jeg ved om mig selv, og hvad andre ogsa ved om mig. Det blinde jeg er det,
jeg ikke ved om mig selv, men som andre ved om mig. Det skjulte jeg viser, hvad jeg ved om mig selv,
men som andre ikke ved. Det ukendte jeg bestar af viden om mig, som hverken jeg selv eller andre
kender noget til.

Det Det
abne jeg blinde jeg
(abent for alle) (blindt for dig)
Det Det
skjulte jeg ukendte jeg
(skjult for andre) (ukendt - ogsa for
dig selv)

Med Joharis Vindue som reflektionsramme i forbindelse med implementeringen af Den Motive-
rende Samtale, giver jeg de frivillige mulighed for at arbejde med deres potentialer og ressourcer.
Jeglader ogsa de frivillige arbejde med deres egne blinde pletter. Min erfaring viser nemlig, at det
gor noget ved de frivillige selv at arbejde med Den Motiverende Samtale. De far redskaber til at
forsta den svaere samtale pa et helt andet niveau.

Den ekstra dimension, at de frivillige er ‘tvunget’ til at kigge pa sig selv og se sig selv i spejlet, kan
Joharis vindue underbygge.

Og husk, gvelse gar mester. Hvis den frivillige har mod og evne til at dykke ned i den kraftfulde
teknik og ga pa opdagelse i bade sig selv og de brugere, han/hun stgtter med at komme videre pa
deres udviklingsrejse, er processen rigtig godt pa vej.

Som stattefunktion for frivillige med brugerkontakt er det i denne forbindelse vigtigt at huske p3,
at du i hgj grad pavirker den kultur, du har ansvaret for. Hvis man anvender en metode som Den
Motiverende Samtale kommer begreberne og tankeszettet til at gennemsyre den frivilligdnd og
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strategi, du er ansvarlig for. For at holde den pa ret kurs, er det betydningsfuldt, at du selv som
stgttefunktion kigger indad og kender dine egne blinde pletter og ambitioner mm.

STEP 6: DEN GODE IMPLEMENTERING AF DEN MOTIVERENDE SAMTALE

I min lange karriere som erhvervspsykologisk konsulent har jeg jaevnligt set rigtig gode initiativer
til kompetencelgft ga i vasken pa trods af de bedste intentioner. Det er ofte fordi den frivillige
organisation ikke er skarp nok til at forene metoder med det veerdisaet, organisationen arbejder
ud fra.

For eksempel kommer det motiverende og anerkendende aspekt i Den Motiverende Samtale ikke
til at gennemsyre organisationen, men er maske begreber, der anvendes overfladisk.

Som stgttefunktion for frivillige med brugerkontakt er du forbilledet. Du er den, de frivillige ser
op til og spejler sigi, og derfor er det din vigtigste opgave at etablere et anerkendende afszet, der
smitter af pa de frivillige - bade i kontakten til brugerne, men sa sandelig ogsa indbyrdes blandt
de frivillige.

Hvis man virkelig vil have succes med metoden, geelder det om at skabe et bestemt faellesskab,
der gennemsyrer frivilligkorpset, og hvor alle bliver introduceret til den anerkendende samveers-
form.

Pa den made kan Den Motiverende Samtale blive en slags grundsten til samskabelse bade internt
og udadtil i samspillet mellem brugerne og de frivillige. Star du overfor at skulle sgszette en ny
strategi eller retning, kan det veere et fremragende tidspunkt at inkorporere Den Motiverende
Samtale pa. Pa den made kan du pa samme tid seette baden i vandet og fa den ud at sejle.

Jeg haber mit bidrag har givet dig, som stgttefunktion for frivillige med brugerkontakt, blod pa
tanden og en idé om, hvilke styrker og potentialer der kan veere ved at indarbejde Den Motive-
rende Samtale hos jer.

, , At have en samtalepartner som taler ud fra Den Motiverende
Samtales principper, er som at have en rigtig god og kompetent
dansepartner - man er ikke i tvivl om, hvad man skal gare...
eller hvor man skal hen.
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AF HENRIK LYNG

Nar frivilligheden
belaster

- om at hjeelpe hjelperne i frivillige
sociale organisationer

OM FORFATTEREN

Henrik Lyng er cand.psych., autoriseret krise- og beredskabspsykolog og direktgr i Center for Be-
redskabspsykologi ApS. Han er praktiserende psykolog. Han arbejder med supervision og udvik-
ler kollegastgtteordninger og krise- og beredskabsplaner til private og offentlige virksomheder.



Det kan veere belastende for de frivillige at have direkte kontakt
til socialt udsatte brugere. Artiklen giver redskaber til psykisk
farstehjeelp og kollegastgttesamtaler - og tilbyder gode rad til,
hvordan du som stgttefunktion kan hjeelpe hjeelperne.

Frivillige udger en uhyre bred malgruppe, motiveres til arbejdet af vidt forskellige arsager og gar
til opgaven pa vidt forskellige mader. Derfor er der ogsa stor variation i de udfordringer, de frivil-
lige mgder - og dermed ogsa i den type af udfordringer du skal tage hand om som stgttefunktion,
leder eller koordinator i en frivillig social organisation.

Ofte ma ledere og koordinatorer tale med de frivillige om deres udfordringer, og sddanne samta-
ler kanivaerste fald vaere vanskelige for begge parter. De frivillige kan have svaert ved at forsta og
forklare deres egne reaktioner pa arbejdet, og ledere og koordinatorer kan mangle de forngdne
kompetencer til at ggre samtalerne konstruktive og hjaelpsomme.

| denne artikel ser jeg naermere pa sveere samtaler med mennesker, der er ramt af stress eller
praeget af voldsomme oplevelser. Jeg vil komme ind pa begreber som stress, krise og traumatise-
ring, der er hentet i krisepsykologien. Jeg vil ogsd komme ind pa akkumuleret og traumatisk stress
samt sekundzer traumatisering.

Alle begreberne er vigtige at kende, nadr man skal forsta de mekanismer, der er pa spil, nar frivillige
belastes af arbejdet.

Jeg kommer desuden ind pa mulighederne for at have meningsfulde og afhjeelpende samtaler
med frivillige, der er ramt. For de sdkaldt sveaere samtaler behgver ikke altid vaere sveere. Ved at
anvende forskellige former for kollegastatte bliver samtalerne nemlig bdde nemmere og mere
overskuelige for begge parter i samtalen.

De frivillige kan med fordel bruge artiklens viden og en raekke af redskaberne i forhold til bruger-
ne.
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EKSEMPLER PA FRIVILLIGE DER ER RAMT

Jeg vil nu beskrive to situationer, hvor ledere skal hjaelpe frivillige med brugerkontakt, der pa for-
skellig vis er belastet af det frivillige arbejde.

. CASE
NAR BRUGERNE KRAVER MEGET

Et sted i Midtjylland sidder Irene i det lokale frivilligcenter. Hun er ansvarlig for
koordineringen af centrets cirka 25 frivillige, og hun er glad for sit arbejde. Men noget
har sendret sig i frivilligcentret. Gennem det seneste halve ars tid har hun bemaerket, at
mange af de frivillige udviser en tiltagende traethed i arbejdet, som ind i mellem vokser
til magteslgshed og hablgshed.

Flere viser manglende stabilitet i engagement og fremmade, og der bliver ikke taget sa
mange initiativer, som der tidligere blev gjort. Irene har talt med flere af de frivillige om
det, og de kan sagtens genkende billedet. De synes selv, at brugerne til tider er meget
kraevende, og at det kan vaere svaert at leve op til deres krav og forventninger. Et par
stykker fgler sig naermest misbrugt af brugerne - som om de aldrig bliver tilfredse.

De frivillige faler sig meget kompetente, og oplever at brugerne er glade for deres
indsats. Men de oplever ogs3, at brugerne konstant praesenterer dem for nye og stgrre
problemer, og nar de frivillige anbefaler brugerne at sgge videre hjzalp i det offentlige
social- og sundhedsvaesen, afviser brugerne forslaget med den begrundelse, at det er
meget bedre at fa hjeelp i frivilligcentret.

Defrivillige faler sig som gidsler i situationen og ved ikke, hvordan de skal Igse den. Irene

vil gerne fastholde sine frivillige og tilbyde dem den ngdvendige statte, men er i tvivl om,
hvordan hun skal gribe situationen an.
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CASE
NAR BRUGERNES OPLEVELSER BELASTER DE FRIVILLIGE

| en forstad til Kebenhavn arbejder Niels som frivilligkoordinator pa en social café,
hvor brugerne kommer med mange forskellige problemer - herunder misbrug. Caféen
beskaeftiger cirka 15 frivillige, hvoraf halvdelenselver tidligere misbrugere.Ligesom Irene
i Midtjylland oplever han, at de frivillige bliver udfordret. Men her synes problemerne
at besta i, at brugernes voldsomme historier pavirker de frivillige, og enkelte faler sig
direkte belastet af de mange fortzaellinger om svigt, vold og overgreb.

Det virker egentlig ikke som om, situationen sveekker de frivilliges motivation til at
arbejde i caféen, men de henvender sig oftere og oftere til Niels, og har brug for at lzesse
af. Niels tager altid godt imod dem, men kommer i tvivl om, hvordan han bedst hjzelper de
frivillige. Pa den ene side teenker han, at de mange personlige historier giver de frivillige
en dybere indsigt i brugernes liv og baggrund, men pa den anden side teenker han, at der
ogsa er et hensyn til de frivillige at tilgodese.

Det er en balance, der optager ham meget, men som han har vanskeligt ved at finde.

Mange hensyn

Bade Irene og Niels fgler sig ansvarlige og omsorgsfulde, men de mangler konkrete kompetencer
til samtaler om de problemstillinger hos brugerne, som er bade komplekse og voldsomme. Og de
mangler begge redskaber til samtalerne med deres frivillige. Derudover har de frivillige i begge
cases vanskeligt ved at saette ord pa de praecise arsager til, at de bliver pavirket gennem arbejdet.
De kan marke, at de reagerer pa brugernes krav, forventninger og livshistorier, men de kan ikke
altid saette fingeren pa det specifikke ved deres egne reaktioner.

Man kan faktisk sige, at der er hele tre lag i de to krisehistorier - brugernes egne kriser, de fri-
villiges udfordringer i den forbindelse, og Irenes og Niels’ tiltagende magteslgshed i forhold til
de manglende redskaber til samtaler med de frivillige. Det er ofte kendetegnende for lignende
situationer i frivillige sociale organisationer.

Irenes og Niels’ historier ligner pa mange punkter hinanden, men de adskiller sig ved arsagerne til
de frivilliges udfordringer. Hos Irene i Midtjylland synes de frivillige at vaere stressede af leengere
tids pavirkning af krav og forventninger fra brugerne - det der ogsa kaldes akkumuleret stress.
Hos Niels lidt udenfor Kgbenhavn ser det derimod ud til, at de frivillige bliver sekundzert trauma-
tiseret af kontakten med brugerne. Sa her er tale om en anden form for stress — nemlig traumatisk
stress.
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TYPER AF STRESS 0G TRAUMER | DET FRIVILLIGE ARBEJDE

I mgdet med socialt sarbare brugere bliver den frivillige udsat for en raekke pavirkninger, der kan
opleves som voldsomme og lede til forskellige typer af belastende tilstande. Jeg vil i det falgende
beskrive begreberne akkumuleret stress, traumatisk stress og sekundaer traumatisering.

Akkumuleret stress

Den akkumulerede stress bestar af mange mindre pavirkninger, som hver for sig ikke udger det
store problem. Det er derfor maengden af pavirkninger, der skaber problemerne. Nar de mange
mindre pavirkninger hober sig op, uden at der ryddes ud i dem undervejs, bliver de efterhanden til
en uoverskuelig samling lgse ender, der kan vaere vanskelige at holde rede pa. Resultatet bliver, at
de frivillige far stresssymptomer mage til dem, der viser sig mange andre steder i samfundet - for
eksempel pa arbejdspladser, i familier og i parforhold. Stresssymptomerne medfarer nogle gange
andre problemer - for eksempel angst og depression.

Traumatisk stress

Den traumatiske stress opstar som faglge af enkeltstaende voldsomme oplevelser, der hver for sig
kan betragtes som belastende. Nogle gange skal der kun en enkelt voldsom oplevelse til at trau-
matisere et menneske, og andre gange kommer der flere traumatiske pavirkninger over korte-
re eller lengere tid. Nar man er traumatiseret, er man sa pavirket af sine oplevelser, at man har
sveert ved at overkomme sin hverdag. Man praeges ofte af ufrivillige genoplevelser af den eller
de traumatiske oplevelser, og har sveert ved at slippe dem. Man undgar bevidst eller ubevidst si-
tuationer, der minder om traumet. Enkelte bliver sa hardt ramt af deres traumer, at de udvikler
egentlige lidelser som Post Traumatic Stress Disorder - ogsa kendt som PTSD.

Sekundzr traumatisering

Nar frivillige med brugerkontakt stiller sig til radighed for mennesker i udsatte situationer, ind-
tager de frivillige en position, hvor de kan blive pavirket af brugernes voldsomme oplevelser og
livsvilkar. Dette beskrives som sekundaer traumatisering og findes i flere grader - lige fra det lille
ubehag til de voldsomme historier, som den frivillige simpelthen ikke kan ryste af sig igen.
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) FAKTA
ARSAGER TIL SEKUNDAR TRAUMATISERING

e Den frivillige kan blive ramt i den empatiske proces pa et kognitivt plan
o Den frivillige kan blive ramt i den empatiske proces pa et fglelsesmaessigt plan
e Brugerne inducerer traumatisk materiale i den frivillige

e Denfrivillige rystes af mgdet med sit eget system eller samfundet.

Lad os se lidt nzermere pa de mulige arsager til sekundaer traumatisering.

Enarsagtil sekundaer traumatisering kan vaere, at den frivillige bliver ramt i den empatiske proces
pa et kognitivt plan. Det betyder, at den frivillige i forsgget pa at vise stagrst mulig indfalingsevne
bliver mgdt af sin egen tvivl og magteslgshed. Hos Irene i Midtjylland presser brugerne de fri-
villige med hgje krav og forventninger, og de frivillige skal hele tiden levere mere til brugerne,
som aldrig synes at veere tilfredse. Det udfordrer de frivilliges selvforstaelse som kompetente og
rummelige mennesker, og de tvinges naermest til at udvikle overlevelsesstrategier, der i hgj grad
truer arbejdsglaeden i frivilligcentret. Pa den sociale café udenfor Kgbenhavn mgder de frivillige
maske i hgjere grad en handletrang i forhold til brugerne, men de ved ikke, hvad de konkret skal
gare for dem.

En anden arsag skal ogsa findes i den empatiske proces, men i dette tilfaelde bliver den frivillige
ramt pa et folelsesmaessigt plan. | mgdet med brugeren kan indfgling blive til medfglelse, og den
frivillige kommer til at maerke noget af det, brugeren maerker. Den frivillige er gaet fra empati til
sympati, og kan ikke laengere forholde sig nggternt til brugeren, men er fglelsesmaessigt pavirket.
Bade i Midtjylland og ved Kgbenhavn kan de frivillige blive ramt pa denne made, fordi brugernes
uafklarede situationer skaber medlidenhed i de frivillige.

En tredje forklaring pa sekundaer traumatisering er, at brugerne inducerer traumatisk materiale i
de frivillige. | forhold til vores to cases synes risikoen for dette at veere starst pa den sociale café
udenfor Kgbenhavn. Der kan ske det, at brugernes voldsomme historier sa at sige kryber ind un-
der huden pa de frivillige. De frivillige skaber maske deres egne billeder af historierne, og disse
kan vise sig at vaere endnu mere voldsomme og skreemmende end virkeligheden. De frivillige kan
paden made komme til at laegge are til historier, de efterfglgende ville gnske, de aldrig havde heart.

Endelig kan den sekundaere traumatisering ske ved, at man rystes af madet med sit eget system eller
samfundet. | begge vores cases kan de frivillige opleve deres eget tilbud som utilstraekkeligt i for-
hold til brugernes behov. Uanset hvor de ser hen i deres egen organisation, er det tydeligt, at den
konkrete bruger ikke kan fa den ngdvendige hjzelp. Det bliver heller ikke ngdvendigvis bedre af,
at den frivillige kontakter andre frivilligorganisationer. Endvidere kan de frivillige komme til den
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erkendelse, at det offentlige social- og sundhedssystem heller ikke kan hjeelpe brugeren. Tilbage
star de frivillige med en bruger, som tilsyneladende bliver tabt i alle systemer - et menneske, som
ingen kan hjaelpe - og det kan ramme den frivillige hardt og blive til en sekundaer traumatisering.

DEN SAMMENSATTE FORTALLING

Nar ledere og koordinatorer i det frivillige sociale arbejde skal handtere udfordringerne hos de
frivillige, er det vigtigt at gare sig klart, hvad det egentlig er, der skal handteres. Det er nemligikke
blot de frivilliges oplevelse af arbejdet, der er i spil. Det er en sammensat fortzelling af brugerens
og den frivilliges forteellinger, der i faellesskab danner en helt tredje fortzlling.

Leder/
koordinator

Bruger Frivillig

Brugerens
forteelling

En

Brugerens sammensat

forteelling

forteaelling

Den frivilliges
forteelling

Enhver oplevelse er subjektiv, og nar den gives videre, sker der en masse forandringer i proces-
sen. Brugeren leverer sin fortaelling til den frivillige, som hgrer den gennem sine egne filtre af
personlighed, verdensbillede, kultur, fordomme, egne erfaringer osv. Nar den frivillige giver bru-
gerens historie videre til for eksempel sin leder eller koordinator, bliver den refereret i overens-
stemmelse med den frivilliges subjektive forstaelse - og lederen eller koordinatoren modtager
den sammensatte historie gennem sine egne filtre.

| praksis betyder det, at nar man som leder eller koordinator skal yde hjeelp til en udfordret fri-
villig, skal man bade kunne handtere brugerens og den frivilliges fortaellinger - og ikke mindst
kunne skelne mellem dem. Og endelig skal man vaere bevidst om, hvordan man selv modtager og
forholder sig til den sammensatte fortalling. Det stiller naturligvis seerlige krav til samtalerne,
og bade Irene og Niels i vores eksempler kan sta overfor ganske kraevende opgaver. De skal finde
metoder til samtalerne med deresfrivillige, og begge parter vil med rette forvente, at der kommer
noget konstruktivt ud af samtalerne.
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, , Samtalerne i frivillige sociale organisationer md kunne handle
om vanskelige og udfordrende situationer, og skal sa vidt muligt
hjzelpe den frivillige videre. Det er vigtigt at bemzerke, at der
ikke er tale om terapeutiske samtaler, men om samtaler der
indebaerer en vis grad af stress- og krisebearbejdning.

METODER TIL SVARE SAMTALER 1 DEN FRIVILLIGE
SOCIALE ORGANISATION

Samtalerne i frivillige sociale organisationer ma kunne handle om vanskelige og udfordrende
situationer, og skal sa vidt muligt hjeelpe den frivillige videre. Det er vigtigt at bemaerke, at der
ikke er tale om terapeutiske samtaler, men om samtaler der indebaerer en vis grad af stress- og
krisebearbejdning. Denne type samtaler falder ind under begreberne psykisk farstehjzelp og kol-
legastatte, som jeg vil beskrive i det fglgende.

Psykisk forstehjzlp

Psykisk fgrstehjeelp er oprindeligt opstaet pa baggrund af almindelig farstehjzelp, som man giver
til mennesker, der er kommet til skade eller bliver pludseligt syge. Siden er den psykiske fgrste-
hjeelp udviklet vaesentligt, og der er skrevet bgger og bliver afholdt kurser om psykisk fgrstehjzelp
og stgttende samtaler.

Enhver kan laere at yde psykisk farstehjalp til et medmenneske. For det meste handler det om
at bruge sin sunde fornuft, og sa kan man med fordel kende til en reekke gode rad, som ggr det
nemmere at forholde sig hensigtsmaessigt til den, der har brug for hjeelp.

Her far du et sammenkog af det vigtigste indhold i psykisk farstehjeelp, men det er ikke udtem-
mende. Se litteraturlisten i slutningen af artiklen for inspiration til videre laesning.
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FAKTA
GODT AT VIDE OM MENNESKER I KRISE

Der er sjeldent to mennesker, der reagerer ens - og pa samme tidspunkt.

De fleste reaktioner kan betragtes som normale - om de er store eller sma.

Det er kun den, der har haft oplevelsen, der kan vurdere dens betydning.

Det er almindeligt, at man taenker meget pa det skete og har vanskeligt ved at kon-

centrere sig om andre ting.

Man kan vaere meget traet og alligevel have sveert ved at sove.

e Fglelserne kan svinge meget, og maske opstar der fglelser, man ikke kender fra tid-
ligere.

e Langt de fleste mennesker kommer sig helt efter stress og kriser - ogsa selv om de

skal have hjeelp til det.

GODE RAD
HVAD KAN DU GORE FOR EN STRESSET
ELLER KRISERAMT FRIVILLIG?

Veer ikke bange for at spgrge - og fa svar

Lad veere med blot at tilbyde din hjeelp - giv den

Lyt indgaende til, hvad den frivillige fortaeller

Veer empatisk og anerkendende

Sammenlign aldrig med andres situation

Lad veere at bagatellisere situationen eller haendelsen
Spar lidt pa de gode rad - det ser sikkert nemt ud fra din synsvinkel, men ikke fra
den andens

Find ud af, hvad den frivillige har brug for lige nu

Aftal sammen, hvor hjeelpen skal komme fra

Folg op pa den frivillige i tiden efter.
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Kollegastotte

Kollegastatte er opstaet ud fra et behov for, at mennesker i virksomheder, institutioner og for-
eninger kan tale sammen om voldsomme oplevelser og andre vanskelige situationer. Nogle men-
nesker teenker, at den slags samtaler ma vaere forbeholdt psykologer og andre faggrupper med
en behandlerbaggrund, men det er langt fra tilfaeldet. Der er nemlig abenlyse fordele ved at lade
samtalerne finde sted mellem kolleger, uanset om de er ansatte eller frivillige.

Kollegarelationer har den seerlige egenskab, at de udspiller sig i et professionelt miljg. Selv om
den frivillige ikke far penge for sit arbejde, er rollen som frivillig alligevel professionel. Den fri-
villiges tilgang til arbejdet, er akkurat som hvis han var ansat. Arbejdet er praeget af veerdier som
ordentlighed, grundighed, samvittighed og respekt, og derfor giver det mening at se frivillige som
professionelle mennesker, der feerdes og fungerer med hinanden i et professionelt miljga.

Der findes flere tilgange til kollegastatte. | forskellige former har kollegastgtte vaeret en fuldt
implementeret del af arbejdet i redningsberedskabet, politiet og forsvaret gennem mange ar.
Talrige andre virksomheder, organisationer og institutioner - offentlige som private - har ladet
sig inspirere af dette og har fundet deres egen made at anvende kollegastatte pa. Alle steder sy-
nes erfaringerne at vaere gode, og tilbagemeldingerne lyder pa blandt andet gget trivsel, mindre
sygefravaer og en hurtigere tilbagevenden til hverdagen efter voldsomme hzendelser og andre
uforudsete situationer.

Ogsa i frivilligverdenen har kollegastgtte vundet indpas, og flere hundrede frivillige har gennem
de seneste godt 10 ar deltaget i Center for Frivilligt Socialt Arbejdes kurser om krisepsykologi.
Kurserne introducerer blandt andet til samtaleteknikker, der bade kan anvendes i forhold til bru-
gerne og indbyrdes mellem de frivillige som kollegastgtte.

Ogsa ledere og koordinatorer kan anvende kollegastatte som et redskab til de frivillige, og bade
Irene og Niels kunne med fordel benytte denne tilgang i forhold til samtalerne. Det er blot vigtigt,
at samtalerne bliver brugt med det tiltaenkte formal. Det vil sige, at der er tale om stgttende, af-
hjeelpende og muligvis bearbejdende samtaler. Formalet ma aldrig blive en kontrol af de frivillige
og deres tilgang til arbejdet. Der er naturligvis intet i vejen for, at en leder eller koordinator tager
initiativ til en kollegastattesamtale, men den frivillige skal selv kunne se formalet og vare inte-
resseret i at deltage i samtalen.

Hvis man skal anvende kollegastgtte i sin organisation, ma metodevalget afhaenge af, hvor grun-
digt man har brug for at arbejde med en voldsom oplevelse eller en kritisk situation. Hvis man
gnsker at ga helt i dybden, findes der kollegastgttemetoder, der gar det muligt at arbejde med
bade aktuelle oplevelser og rester fra tidligere oplevelser, der eventuelt ligger ubearbejdet i per-
sonens centralnervesystem. En af de fremherskende metoder til dette er Struktureret Krise- og
Traumebearbejdning.

At lzere denne metode tager syv kursusdage, og metoden er beregnet pa, at man har mulighed for
at have flere samtaler i traek.
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Jeg har med udgangspunkt i Struktureret Krise- og Traumebearbejdning udviklet metoden Struk-
tureret KriseSamtale, der er malrettet det frivillige sociale arbejde. Til sammenligning tager me-
toden to-fire kursusdage at lzere, og den gar det muligt at tale en voldsom oplevelse igennem pa
en enkel og struktureret made uden at ga helt i dybden.

Metoden kan bruges i frivillige sociale organisationer, hvor der ofte er begraenset tid til radighed,
og samtalerne ikke altid kan fglges op. En god regel er nemlig, at jo mere man gar i dybden med en
samtale, jo vigtigere er det at fglge samtalen op indenfor kort tid. En dybdegaende samtale szetter
nemlig altid noget i gang hos den ramte, og det kan der med fordel samles op pa efter nogle dage.

REDSKABER
STRUKTURERET KRISESAMTALE KORT FORTALT

En Struktureret KriseSamtale kan bade bruges i relationen mellem stgttefunktion og
frivillig og mellem frivillig og bruger, da der i begge tilfeelde er tale om en ramt og en
hjeelper.

Den ramte forteeller om sin oplevelse i sit eget tempo. Hjaelperen stiller uddybende
spgrgsmal undervejs. Allerede denne del af samtalen kan have en bearbejdende effekt,
fordi den ramte far lov at fortzelle sin historie fra start til slut, og fordi hjeelperen lytter
betingelseslgst.

Efter den farste gennemfortaelling anvender hjalperen en raekke screeningsvaerktg-
jer til at afdaekke den ramtes reaktioner i forhold til haendelsens alvorlighed. Derefter
tages der udgangspunkt i det eller de mest kritiske tidspunkter i fortaellingen, sa den
snaevres ind til at handle om de helt centrale elementer i den voldsomme oplevelse.

Nar de kritiske punkter er fundet, arbejdes videre med disse, sa kernen i problemstil-
lingen bliver klar for bade den ramte og hjzelperen. Der arbejdes ud fra seetningen: Det
vigtige er ikke handelsen i sig selv, men sig selv i haendelsen.

Pa den made far samtalen en personlig vinkling, og den ramte far en stgrre indsigt i bag-
grunden for sine egne reaktioner. Efterfglgende er det nemmere for begge parter at
beslutte, om emnet for samtalen egner sig til at fortszette indenfor den frivillige organi-
sation eller om den ramte skal henvises til et andet radgivningstilbud eller et egentligt
behandlingstilbud.
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Kan man komme til at retraumatisere?

Mange frygter at medvirke til retraumatisering, hvis de beder et menneske om at genfortaelle en
meget voldsom oplevelse. Men det er ikke sandsynligt, for det vil som udgangspunkt ikke vaere
muligt at genetablere den traumatiske oplevelse i en samtale. Der kan hgjst blive tale om en form
for genoplevelse, og det er ikke lig med en gentagelse af traumet.

Nar svaret pa spgrgsmalet fortjener et lidt mere nuanceret svar, skyldes det, at den ramte kan
opleve en del symptomforvaerring, nar han eller hun fortaeller om en voldsom og traumatisk ople-
velse. Det er der ikke noget farligt i, om end det kan vaere meget ubehageligt.

Her skal man huske p3, at ubehaget i forvejen er til stede i personen. Han eller hun undgar maske
at taenke pa og tale om oplevelsen i hdb om, at ubehaget forsvinder. Gar det ikke det, kan det
medfare andre problemer som stress, angst og depression, og det er ikke sikkert, den ramte selv
er klar over, at arsagen til disse problemer skal findes i et eller flere ubearbejdede traumer.

Dette kan dog blive mere tydeligt for den ramte, nar der bliver talt om oplevelserne, og hvad de
har betydet for vedkommende. Ved at sprogligggre det ubehagelige, bliver der klarlagt flere og
maske nye detaljer - blandt andet som et resultat af hjeelperens spargsmal.

Pa Center for Frivilligt Socialt Arbejdes krisepsykologiske kurser har mange stillet spgrgsmalet
"Hvad hvis jeg far abnet for noget, jeg ikke kan lukke for igen?” Svaret er, at der slet ikke skal
lukkes for noget som helst. Nar historien er abnet, skal den italesattes, sa det bliver klart, hvad
historien indeholder. En ubearbejdet traumatisk oplevelse lever sit eget liv i personens nervesy-
stem. Men nar historien bliver fortalt, zendrer den betydning. Og nar den bliver fortalt mange
gange, &endrer den endnu mere betydning. Alene det er en del af traumebearbejdningen. En af de
mest undersggte metoder til behandling af PTSD er i gvrigt eksponeringsterapi, hvor patienterne
taler deres traumer igennem igen ogigen. Og selvom det kan lyde voldsomt, er resultaterne gode.

Nu skal der sjeeldent arbejdes terapeutisk med PTSD-patienter i det frivillige sociale arbejde, sa
samtalerne handler som regel om mindre voldsomme oplevelser. Det er derfor vigtigt at leegge
bergringsangsten fra sig i samtaler med bade brugere og frivillige. Det betaler sig at saette ord
pa ubehagelige oplevelser, men det kraever naturligvis gode kompetencer blandt frivillige, ledere
og koordinatorer. For selvfglgelig skal man ikke have en samtale, der giver voldsom symptomfor-
vaerring hos et menneske, hvis man ikke efterfglgende bruger dette til noget i samtalen. Formalet
er hele tiden at hjeelpe den ramte efter voldsomme oplevelser og kritiske situationer, sa det er
naturligvis vigtigt, at du som hjeelper bruger en god portion sund fornuft. Og sa skal du sgge den
uddannelse, du har brug for til samtalerne.
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GASE
HVAD GOR IRENE OG NIELS?

Bade i det midtjyske frivilligcenter og pa den kebenhavnske café er der brug for, at hen-
holdsvis Irene og Niels tager nogle samtaler med deres frivillige. Der er med stor sand-
synlighed tale om forskellige baggrunde for samtalerne de to steder. Det effektive ved
psykisk farstehjaelp og kollegastgttesamtaler er netop, at de som udgangspunkt er helt
abne, s alt kan komme frem. Det er ikke sjaeldent at arsagerne til mistrivsel bunder i no-
get helt andet end det abenlyse. Og netop ved at pakke de sammensatte historier ud, kan
du som koordinator eller leder fa adgang til de dybereliggende arsager. Det er sa op til
Irene og Niels at vurdere det videre forlgb sammen med deres frivillige. Maske skal ud-
fordringerne italesaettes yderligere - for eksempel i et abent forum, hvor flere eller alle
frivillige kan byde ind. Maske skal der zendres pa arbejdsrutiner. Maske skal der sattes
anderledes graenser for brugerne. Og maske er der brug for helt andre tiltag.

At kunne yde den rigtige hjzelp til hjeelperne i det frivillige sociale arbejde er afggrende
for en god og sund kultur blandt de frivillige pa alle niveauer. Hvis de frivillige skal vaere
der for brugerne, ma de ogsa tage vare pa sig selv og hinanden. Ofte ma de, der stgtter
de frivillige, tage initiativ til at fglge op pa voldsomme haendelser, darlig trivsel, stress
og andre udfordringer. Og sa skal der naturligvis lyttes til de frivillige, hvis de selv gar
opmaerksom pa uopfyldte behov.
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AF INGE DINESEN

Kroppen som
redskab i den
svere samtale

- at bruge stemme, krop og bevegelse
i det frivillige sociale arbejde

OM FORFATTEREN

Inge Dinesen har spillet og instrueret teater samt undervist i og formidlet om personligt udtryk,
kommunikation og stemmebrug i godt 30 ar. Inge er uddannet skuespiller, Master of Arts in Voice
Studies (mag. art.i stemmebrug), integrativ kunst- og gestaltterapeut samt ICC certificeret coach.



Samtaler udggr en kompleks helhed, hvor kontekst og samtale-
parternes tanker, krop og falelser er i samspil. | det frivillige sociale
arbejde bidrager brugernes sarbarhed yderligere til kompleksiteten.
Her far du eksempler fra frivilliglivet og redskaber til at hjeelpe de
frivillige med at hente stgtte i kroppen, ndr samtalen bliver sveer.

Denne antologi kaster fra forskellige indfaldsvinkler lys over det, der specifikt er sveert ved sam-
taler i det frivillige sociale arbejde. Mit bidrag laegger seerlig veegt pa det, som knytter sig til:

e det samspil mellem krop, sanser, fglelser og tanker der foregar under samtalen

e betydningen af stemmekvalitet og kropslig attitude i samtalesituationen samt samspil

let mellem samtalens 2x5 faktorer

e betydningen af rumlige forhold og teknologi som computer eller telefon for samtalen

Jeg haber, at mit indlaeg giver en starre forstaelse for den sammensathed samtaler generelt, men
den frivilliges samtale i seerdeleshed, indebaerer. | den forbindelse beskriver jeg nogle praktiske
gvelser, du som stgttefunktion kan bruge til at styrke de frivillige i deres mgder og samtaler. Ar-
tiklen er inspireret af kurser for frivillige og brugerfrivillige. Den beskriver vanskelige mader og
samtaler fra frivilliglivet, der falges op af dynamiske redskaber for stemme, krop og bevagelse.
@velserne er rettet mod at gge den frivilliges psykiske og kropslige potentiale i forhold til at agere
blandt mennesker, som har behov for ligeveerdig social kontakt og kvalitativ god samtale - isaer
nar den er vanskelig.

SAMTALENS MANGE FAKTORER

Som underviser, psykoterapeut og supervisor arbejder jeg ud fra en opfattelse af, at menneskets
made at opleve og kommunikere pa bestar af en helhed mellem tanke, krop, falelse og kontekst.
Mennesker organiserer oplevelser som helheder, hvor fglelser, sanser og tanker hgrer sammen.
Tanker og falelser er pavirket af tidligere erfaringer, men ogsa af den situation og sammenhaeng
vii gjeblikket befinder os i.
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Samtalens faktorer Samtalesituationen

n Krop og Fysiske rammer

her og nu

Falelser

Som figuren viser, er ethvert mgde og enhver samtale mellem to mennesker uhyre sammensat.
Samtalen rummer mindst to personer, der hver isaer er under indflydelse af skemaets fem fakto-
rer: 1) samtaleparternes individuelle erfaringer, 2) deres tanker, 3) deres falelser, 4) deres krop og
sanser samt 5) de fysiske rammer og regler, der omgiver den specifikke situation. Enhver samtale
bliver med andre ord pavirket af hele din oplevelse af samspillet mellem mindst 10 faktorer, sa det
er ikke sa maerkeligt, at samtaler til tider er vanskelige.

Nar mennesker, til trods for samtalernes komplekse sammensathed, sa ofte har gnidningsfri sam-
taler, skyldes det, at vi har indlzert hensigtsmaessige standardiserede og automatiske adfzerds-
og kommunikationsmgnstre, som at vinke, give hand eller sige: "Hej. Hvordan gdr det?” Den slags
standardiserede spgrgsmal besvares oftest med et vant udtryk som’Fint” eller "Ikke sd godt”, som
hjeelper til at afstikke bestemte graenser for, hvor meget eller hvor lidt samtalens fem faktorer
skal pavirke madet.

| en uformel samtale har hver af parterne en kulturelt betinget mulighed for selv at styre og saette
graenser for, hvordan de fem faktorer kommer i spil, og det afhaenger ofte af den konkrete situati-
on. At afleese den andens intentioner og navigere i den komplekse helhed af faktorer gar generelt
set samtale til en udfordrende beskaeftigelse. Men hvad sa i samtaler, hvor den ene part befinder
sig i en socialt udsat situation?

Samtaler mellem frivillige og socialt udsatte brugere er en ekstraordinzer udfordring. Den frivilli-
ge mader ikke brugeren som en myndighed eller ekspert, men stiller sig til radighed med alle sine
personlige erfaringer, tanker, fglelser og krop. Overfor star brugeren, der ofte er belastet af ne-
gative oplevelser, og det ggr samtalen ekstra svaer. De praktiske gvelser, jeg preesenterer senere,
kan hjaelpe frivillige til at hente stgtte i krop og psyke, sa de bedst muligt kan indga i en ligeveerdig
social kontakt med brugerne og tilbyde en god samtale - ogsa nar den er sveer.
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KROPPEN 0OG DEN SVARE SAMTALE

Nar en samtale opleves som sveer, vil det ofte afspejle sig i kroppen hos bade frivillig og bruger.
For eksempel som spaendte skuldre, stivnede ansigtsmuskler, svag eller maske utilsigtet skarp
stemme, vippen med benene, kantet kropssprog og hektiske rade pletter pa kinder, hals og bryst.
Indre dirren, tar mund, sveden og hjertebanken er andre eksempler.

Nar alle disse kropslige signaler fylder i den Igbende strgm af informationer, som den frivillige
normalt er i stand til umaerkeligt at bearbejde i lgbet af en given samtale, forhindrer det i situati-
onen et godt naerveer og en god samtale.

Du kan med fordel stgtte denfrivillige i at bruge samtalens fem faktorer til at undersgge, hvad det
er ved samtalen eller dens kontekst, der gar det hele sa vanskeligt. Ved at fa gje pa praecis hvor i
samtalen, det bliver svaert, kan den frivillige seette ind med handlinger, der afhjeelper de forstyr-
rende kropslige signaler og skaber et bedre afszet for en god og naervaerende samtale. Den type
handlinger kalder jeg gearskift.

AT SKIFTE GEAR | DEN SVARE SAMTALE

Det frivillige sociale arbejde indebaerer en sarbarhed, som stiller krav til den frivillige om hen-
synsfuldt at beskytte sig selv og brugerne ved at saette graenser pa en hensigtsmaessig og respekt-
fuld made.

De dynamiske redskaber, som jeg kalder gearskift, kan understatte aerlig og ansvarlig kontakt i
det frivillige arbejde ved at hjzlpe den frivillige til at bruge sin opmaerksomhed, vejrtraekning,
krop, stemme og tale i forhold til en given samtale.

Vi mennesker pavirker hinanden med vores adfaerd. Hvis den frivillige bruger den viden bevidst,
kan det bidrage til at pavirke bade den frivilliges egen og omgivelsernes sanse- og fglelsesmaes-
sige tilstand og oplevelse af en situation. Gearskift i form af dynamiske andringer i kropsbevae-
gelser, mimik, talerytme, talestrem og formuleringer kan lgsne op for en svaer samtalesituation.

Det er nemmere at forandre intense kropslige sansninger og fglelser ved fysisk handling end ved
blot at taenke over det. Som jeg vil vise i eksemplerne, er der mange typer af kropslige handlinger,
der kan fungere som meningsfulde gearskift.

Nar den frivillige vil skifte gear for at lette sine egne indre spandinger eller forandre stemningen
i samtalen kan det vaere en idé at flytte sig fysisk, rejse sig op, ga ud og lave kaffe eller at gd en tur.
Den frivillige kan ogsa forandre sin kropsholdning og attittude, bruge forskellige typer af bevae-
gelser og gestik og dynamisk variation i talestram og stemmebrug.

Nar vi mennesker kommunikerer, indtager vi forskellige roller, ikke i en patagen og skabagtig
form, men snarere som kommunikative funktionsmader udviklet over tid. De har rod i og udtryk-
ker sig i de forskellige ggremal, vi har til forskellige tider i forskellige rum og sammenhznge som
bgrnehaven, skolen, pa legepladsen, lerepladsen, arbejdspladsen, i familien mm. Til de forskellige
roller hgrer saerlig krops- og sprogbrug samt seeregne mader at tale og lyde pa. For eksempel
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ved politifolk, brandfolk, kirurger og sygeplejersker godt, at det er ngdvendigt at meddele sig til
hinanden i en sprogkode, der er helt kontant og preecis, nar de udgver deres fag - men kan samti-
dig sagtens snakke uformelt sammen i en mere udvidet sprogkode, nar de mgdes i kantinen eller
mgder nye ansigter.

Ved at taenke over hvordan vi agerer i forskellige sammenhaenge, kan vi gennem bevidst oplevel-
se, gvelse og refleksion pavirke og aendre vores sociale roller og kommunikative adfeerdsmgnstre
- dvs. den made vi taler og agerer pa i samveer og samtale.

For at stgtte de frivillige til at blive klar over deres forskellige roller og kommunikative adfaerds-
mgnstre kan du lave gvelsen herunder.

OVELSE
HVEM TALER DU MED, HVOR OG HVORDAN?

Bed de frivillige om i tankerne at ga gennem de forskellige mennesker, de mgder forskel-
lige steder og kommunikerer med A) i Igbet af en dag B) i Igbet af en uge. Bed dem om
at beskrive forskellene pa, hvordan de oplever de forskellige mader at kommunikerer pa
med deres naermeste, deres venner og deres forskellige frivilligkollegaer og brugere.

At kunne forholde sig til sin egen made at kommunikere p3, kan vaere en stor fordel for frivillige.
For det er et vilkar for det frivillige arbejde, at det kan rumme kommunikation i mange forskellige
sammenhange i forskellige kontaktflader med mennesker af vidt forskellig kulturel, uddannel-
sesmaessig og sociogkonomisk baggrund.

Den sammensathed stiller krav om, at den frivillige kan indstille sig pa at kommunikere forskellig-
artet, at omgas forskellige sproglige og sociale koder og dynamiske variationer i gestik og stem-
mefaring med forskellige mennesker i forskellige sammenhaenge - og det kan meget vel bringe
den frivillige under uventet pres.

Der er stor forskel pa kommunikationsstilen afhaengig af, om man er frivillig i for eksempel en
sportsforening, en lektiecafe, pa et veerested eller et hospice, og forskellige sammenhange kal-
der pa forskellige kommunikative kompetencer. Der kan ogsa indenfor den enkelte frivilligfor-
ening vaere forskellige underordnede ggremal, som kalder pa forskellige mader at veere til stede
og kommunikere pa - at lave mad sammen, lave handarbejde og tage stgttende samtaler kraever
forskellige typer af kommunikation.

Det bliver der for det meste taget hgjde for, nar den frivillige matches med en opgave, men prak-
sisfelterne vil altid have deres eget liv, som kan overraske pa godt og ondt. Det er det, der gar det
frivillige arbejde bade spaendende, udfordrende og til tider direkte kraevende.
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CASE
KROPSLIG KOMMUNIKATION PA KRISECENTRET

Pa et kursus beretter et par deltagere om de mange kvinder og bgrn med flygtninge-
baggrund, der kommer pa det krisecenter, hvor de er frivillige. | den dobbelt utrygge si-
tuation sgger nogle af de voldstruede flygtningekvinder taet sammen pa krisecenteret.
De frivillige oplever, at det trods alle gode intentioner er vanskeligt pa tvaers af sprog
og kulturbarrierer at opna mere kontakt med flygtningekvinderne.

Vi laver et situationsspil med skuespillere pa kurset. Nogle af deltagerne sgger sam-
men i en lille flok pa samme méade, som de frivillige oplever, at flygtningekvinderne gar
pa krisecenteret. Skuespillerinden, der spiller den centrale flygtningekvinde i den lil-
le taette flok, bruger volapyksprog og giver sig i kast med bevaegelser, der forestiller
madlavning, mens hun involverer de andre med feelles kulturel og sproglig baggrund i
flokken. Madlavningssituationen er sa grundlaeggende for de fleste kvindelige kulturer,
at den vitterlig er et godt sted at begynde tveerkulturel kommunikation.

De frivillige oplever i situationen helt fysisk, at de ma gare noget ekstraordinzert for at
undga3, at blive forvist til periferien. De ma skrue op for stemmen og bevagelserne for
at tiltraekke sig opmaerksomhed, traenge igennem og skaffe sig plads i gruppen.

@velsen resulterer i en raekke konkrete ideer til kommunikation mellem de frivillige
og flygtningekvinderne, ligesom de frivillige far gje pa den polarisering, der eksisterer
mellem de frivillige og brugerne, der resulterer i, at de frivillige kommer til at tale ned-
saettende om brugerne.

Frem for alt tjener gvelsen til, at de frivillige erkender, hvor kraevende deres frivillige
arbejde er. Hvis de insisterer pa at kommunikere tveerkulturelt, er de ngdt til at inve-
stere megen energii at treenge igennem vokalt og kropsligt og i at gare noget ekstra for
at udveksle sprog og handlinger pa tveers af kulturer.

Samtidig er flygtningekvindernes ophold pa krisecentret tidsbegraenset, sa selvom de
frivillige gar sig umage med at skabe og opretholde kontakt, vil den alligevel vaere mid-
lertidig, og det er kraevende for de frivillige. Dertil kommer, at de voldstruede kvinder
ofte vender direkte tilbage til voldsudgveren efter opholdet pa krisecenteret, for sa at
sgge beskyttelse der igen senere. Disse faktorer kan meget vel traekke energi ud af de
aktuelle her-og-nu-mgder mellem frivillige og brugere.
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DE FYSISKE RAMMERS BETYDNING

Vores kommunikation kan og bar aldrig ses isoleret fra den sammenhaeng og det fysiske rum, den
udspiller sigi. Stemme, tale, gestik og mimik udfoldes altid i en bestemt fysisk kontekst i givne lo-
kaliteter, der kan virke fremmende eller haemmende for kontakten. For eksempel underviste jeg
pa et tidspunkt i et hgjloftet rum, hvis fyldige og rungende lydbillede i Igbet af dagen fuldstzendig

tog energien fra kursusdeltagerne.

) ) CASE
AT FA ANSIGT PA

Pa et kursus afprgvede jeg et kommunikationseksperiment med en frivillig, der arbejdede
med onlineradgivning pa chat og mail. | et situationsspil satte den frivillige sig farst ryg mod
ryg med den skuespiller, som agerede selvmordstruet, der henvendte sig i en mail. @velsen
mindede den frivillige meget om hendes vante oplevelse som chat- og mailradgiver.

Efterfalgende sendrede vi situationen til, at frivillig og bruger sad overfor hinanden, sa de
kunne se hinanden i gjnene. Den frivillige blev rystet over, hvor staerk en virkning ansigt til
ansigt-kommunikationen havde pa hende i forhold til den distance, hun normalt oplevede
ved at skrive med anonyme ansigtslgse modtagere. Det var en vigtig pamindelse til hendes
frivillige arbejde.

Det blev desuden tydeligt, hvordan og hvorfor samtalerne over telefon, chat eller mail hur-
tigere kan abne for sarbare emner, netop fordi brugeren er anonym, men samtidig befinder
sig i sit eget hjems trygge rammer.

At inddrage rummet og omgivelserne eller flytte lokalitet kan, som fglgende

eksempler viser, fungere som udmeerkede gearskift i den sveere samtale.
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CASE
BETJENTENS BEVAGELSE

En pensioneret betjent fulgte som frivillig bisidder unge maend til forskellige retsinstan-
ser. Han havde bemaerket, at nervgsiteten ofte steg hos de unge maend, hvis de blot satte
sig ned og ventede pa at blive kaldt ind. At blive |ast fast i passivitet havde en synligt ne-
gativ indvirkning pa brugerne. Betjenten fandt ud af, at det hjalp at foretage forskellige
gearskift. Hvis han foreslog brugeren, at de sammen flyttede sig i rummet for at tage en
kop kaffe eller en tar vand eller bare spadserede lidt hen ad korridoren, fungerede det
som en velkommen afbrydelse. Dette gearskift gav brugerens nervgse energi en ventil og
medfgrte ofte en lille, men vigtig sendring af brugerens sindsstemning.
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CASE
UD AF HUSET

En frivillig besggsven fortalte, hvordan hun var ved at vaere kart treet i sin kontakt med
en bestemt bruger, som hun ellers havde forsggt at gare tilpas, sa godt hun magtede.
Men brugeren, en zldre kvinde pa plejehjem, mgdte saedvanligvis hendes tiltag pa
samme made: Hun klagede over, at hun ikke kunne mgde mennesker pa plejehjemmet,
der matchede hendes socialklasse. De fzaerreste i hendes omgiverlser var fine nok til
hende. Det gjaldt ogsa bade den umulige svigersgn, datteren, der havde valgt ham, og
bgrnebgrnene, der besggte hende alt for sjaeldent. Det var allersveerest for den frivil-
lige at rumme klagen over, at brugeren aldrig fysisk ville fa det bedre, og at hun nok
kunne se frem til at befinde sig gangbesveeret, overflgdig og udfoldelseshindret pa ple-
jehjemmet til sine dages ende.

| et situationsspil, med en skuespiller i rollen som den aldre kvinde, undersggte den
frivillige forskellige mader at forsta og maske ogsa rumme brugerens klagende adfeerd.
Under situationsspillet indsa den frivillige, at hun matte opgive sine velmente intenti-
oner om at kunne a&ndre pa brugerens indstilling til tilveerelsen. Til gengaeld reflekte-
rede hun over, hvordan hun en dag havde oplevet en forunderlig og utilsigtet zendring:
Denfrivillige var pa tur med den zeldre kvinde i kgrestol. Bade den frivillige og brugeren
ngd dette tiltag, og den frivillige erkendte i Igbet af situationsspillet, at brugerens tunge
humgr sandsynligvis handlede om, at hun var i sorg over at matte opleve sin selvstaen-
dighed, sine kontaktfelter og handlemuligheder indskraenket pa grund af fysiske for-
hold, der medfgrte afhaengighed af omsorg, pleje og brug af karestol.

Brugerens sorg og a&ndrede livssituation var sandsynligvis med til at ggre det sa magt-
paliggende for hende at meddele omgivelserne, af hun var af en hgjere socialklasse end
de fleste andre. Netop i den forestilling havde hun tidligere kunnet definere og fasthol-
de sinintegritet og vaerdighed.

Pa turen kom der uventet regn, og den frivillige sagte ly det nsermeste sted: hos den
lokale cykelhandler. Vel vidende at det sandsynligvis ville vaere under brugerens vaer-
dighed, foreslog den frivillige brugeren at vente, mens hun skyndte sig hjem efter et
regnslag. Da hun kom tilbage, fandt hun brugeren og cykelhandleren fordybet i hyg-
gelig samtale over en kop kaffe. Brugerens tveere veeremade og snerten af menneske-
foragt var som skyllet bort. | stedet havde en glaede over regnvejr, samtale og kaffe pa
overraskende vis indfundet sig.

Da den frivillige i situationsspillet fik undersggt, hvad der 1a bag den fastlaste og vane-
maessige kommunikation mellem hende og brugeren, fik hun en forstaelse for, at det
spontane brud pa vanen, som regnvejrsturen udgjorde, var et gearskift, som hun sag-
tens kunne planlaegge fremover: At tage pa tur og mgde andre mennesker udenfor ple-
jehjemmets begraensende veegge pa tveers af forskellige vaerdisaet og sociale normer
var aldeles livgivende for brugeren.
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GEARSKIFT ER HANDLEMULIGHEDER

Som de ovenstaende eksempler viser, udggr gearskift handlemuligheder for de frivillige i en sveer
samtale eller situation.

Hvis kontakten bade mellem brugere og frivillige, og indbyrdes mellem de frivillige i en forening,
er darlig, er den frivillige i fare for at miste lyst og energi til det frivillige arbejde. Derfor er det
vigtigt, at den frivillige oplever at have et kommunikativt raderum og et repertoire af handlinger
til at handtere situationer, hvor kommunikationen bliver sveer.

Sadan et repertoire kan du stgtte den frivillige til at opbygge ved at lade dem gennemga de for-
skellige gvelser, jeg praesenterer nedenfor. Dvelserne kan bade bruges af dig, der statter frivillige,
og med de frivillige.

Vores kropsholdning, i form af attituden og stemmens lyd, signalerer hvem vi er. Og den kropslige
adfzerd, i form af holdning, bevaegelsesmgnstre og ansigtsmimik, sender flere tegn til andre om,
hvordan vi har det, end vi selv umiddelbart er bevidste om.

@velserne instruerer til at bruge stemmens kraft og tone, kroppens gestik og ansigtets mimik
til at undersgge, hvilken rolle dynamiske andringer i stemme-kropsudtrykket spiller - bade for
den enkeltes selvoplevelse og selvbillede og for kontakten med andre og deres oplevelse af ved-
kommende. Det er vigtigt, at de frivillige er opmarksomme pa skift i stemninger, falelsestoner,
sansninger og tanker undervejs, nar de begynder at arbejde med forskellige forstgrrede stem-
me-kropsudtryk. Det selvkendskab de frivillige opnar, vil generelt skaerpe deres opmaerksomhed
pa nuancerigdommen i andres stemme-kropsudtryk.

Da det er med hele kroppen, vi mennesker sanser verden, og gennem selve vores kropslige eksi-
stens bliver bevidste om den og hvordan vi deltager i den, gar gvelserne i det fglgende ud pa at
opdage og undersgge. @velserne kraever ingen andre forudsaetninger end parathed til at opleve
de input, gvelserne giver samt at arbejde finmotorisk med kroppens sma muskelgrupper i stru-
be, tunge og mund samt grovmotorisk med kroppens store muskelgrupper i mave, arme og ben.
Hjeelp de frivillige til at indstile sig pa at lege, overdrive og fjolle rundt.

Selv om det kan fgles usaedvanligt, kan gvelserne give god selvindsigt og ideer til &ndret adfeerd
i det frivillige sociale arbejde.
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OVELSE

DET NEUTALE UDGANGSPUNKT

Udgangspunktet for arbejdet med de andre gvelser er en kropslig modus, der fremmer
en sa uhindret adgang som muligt til de kropslige ressourcer, som alle uanset form og
styrke altid har adgang til. Det neutrale udgangspunkt er et godt kropsligt hjemsted for
at bruge stemme og krop bevidst i kontakt med andre.

Nar den frivillige har stillet sig med en hoftebreddes mellemrum mellem fgdderne og
veegten ligeligt fordelt pa fgdderne, gar vejen til det neutrale udgangspunkt gennem

fglgende 13 trin:

1. Meerkfgdderne i kontakt med gulvet

2. Meerk anklerne og underbenene og forestil dig at underbenene vokser opad fra
anklerne

3. Mark knaeene og forestil dig at larbenene vokser opad fra knaeene
Vaer opmaerksom pa baekken og hofteled og forestil dig at rygsgjlen vokser opad
fra baekkenpartiet
Maerk hvordan nakkehvirvlerne fortsaetter fra rygsgjlen opad og ind i kraniet
Maerk hvordan brystkassen svaever omkring rygsgjlen, og hvordan skulderpartiet
hviler pa toppen af brystkassen

7. Forestil dig at hovedet svaever pa toppen af rygsgjlen
Maerk hvordan skuldrene fortsaetter ud i overarmene, videre ud i albuerne, ned
igennem underarmene, ud i handled, haender og fingre

9. Forestil dig at hele skelettet - fra fadderne op gennem anklerne, knaeene, baekke-
net, mellemgulvet, brystkassen, skuldrene, nakken og hovedet - skal finde ind pa
en indre lodlinje, der lgber inde i kroppen fra issen til fadderne

10. Nar kroppen befinder sig centreret omkring denne indre lodrette akse, sa forestil
dig, at din rygsgjle vokser opad fra baekkenet, og at der er plads indeni brystkassen
og skuldrene, samtidig med at nakken og hovedet svaever opad

11. Sag efter en fornemmelse af forbindelsen i kroppen fra toppen af hovedet ned til
fedderne

12. Forestil dig, at der vokser rgdder langt ind i jorden under fodsélerne

13. Veer opmeaerksom pa hvordan denne indre centerlinje giver retning, sa kroppen

straeber opad ved hjalp af skelettets baereevne og samtidig forankres nedefter
mod jorden ved hjeelp af tyngdekraften.
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. OVELSE
CENTRERING OG AFSLAPNING MED ANDEDRAT

Begrebet centrering beskriver tilstanden af at vaere til stede i kroppen med en kropslig
aktiv og dog afslappet neutral kropsholdning og en rolig vejrtraekning. Vejrtraekningen
er forbundet med nervesystemet, og den frivillige kan med vilje pavirke krop og sind
ved at andre rytmen i vejrtraekningen. Nar man holder vejret eller laver langsomme
udandinger og samtidig arbejder pa at forankre andedraettet dybt i kroppen, kan man
saenke hjerterytmen (Claésson, 2003:8). Det kan give ro og stabilitet under pres og
stress. Samtidig er vejrtraekningen stemmens og dermed talestrgmmens grundstof
(Anthony Burgess 1992:6).

Centrering kan dermed bruges til at forankre vejrtraekningen i kroppen, sa den psyko-
fysiske fornemmelse af at hvile i et kropsligt hjemsted bliver forbundet med brugen af
stemmen. Pa den made kan den frivillige opleve, hvordan stemmen er forankret i krop-
pen. At genkalde sig den fornemmelse kan veere en stgtte i den vanskelige samtale.
Vejen til centrering gar gennem fglgende 11 trin:

1. Sid pa en stol med fadderne i gulvet og enden godt plantet i seedet

2. Sggat sidde med rygsgjlen centreret omkring den indre lodlinje beskrevet pa forri-
ge side

3. Anbring haenderne under navlen og maerk vejrtraekningsbevaegelserne i maven og
i kroppen

4. Veaer opmarksom pa dit andedraet og tag dig tid til bare at observere andedraettet
uden at gribe ind

5. Forestil dig, at du pa hver indanding ander ind til et omrade bag navlen

For hver eneste udanding forestiller du dig nu, at udandingerne ogsa udgar fra det-
te omrade

7. Lad udandingen forega via den samme rute som indandingen tog

8. Sid lidt og felg ideen om, at omradet bag navlen er andedraettets hjemsted, sa du
traekker indandingen ned til omradet bag navlen og lader udandingen ske herfra

9. Stikordene til at understatte vejrtraekningen er ind-ud, langsomt-roligt
10. Sid lidt og lad andedraettet passe sig selv med denne opmaerksomhed

11. Slut af med at observere hvordan vejrtraekningen foregar af sig selv uden at gribe
ind.
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GODE RAD
UDGANGSPUNKT FOR DVELSERNE

| de falgende gvelser er det en god idé, hvis de frivillige kan begynde i og slutte af med
den neutrale holdning. Du kan opfordre de frivillige til at bevaege sig lidt rundt i for-
nemmelsen med skridt, der hverken er for sma eller store. Bed dem lade armene svinge
frit fra skuldrene og sgge efter at g rundt med en fornemmelse af at smile indeni og
fri beveegelighed i kroppen. Den fornemmelse er udgangspunktet for at afprgve og un-
dersagge de forskellige kropslige attituder og stemmetilgange, som de fglgende avelser
inviterer til.

RUMMENDE 0G EMPATISK

Det er helt overordnet den gode vilje, der er omdrejningspunktet for arbejdet som frivillig. Det
er den ledestjerne, der bidrager til, at selve mgdet mellem brugere og frivillige opstar. Nar der
opstar en god kontakt mellem frivillige og brugere, tilfgjes en dimension af dybere mening, som
ogsa kan give den frivillige lyst og energi til at fortsaette med det frivillige arbejde. Den rummende
og empatiske tilstand er den gode viljes stemme.

CASE

Jeg oplevede pa et kursus en virkelig dygtig og kompetent telefonradgiver med ars trae-
ning i problematiske samtaler. Hun formaede at forholde sig aben, venligt og nysgerrigt
spgrgende uden pa noget tidspunkt at lade sig veelte af pinden og blive irriteret eller
pagaende i det situationsspil, som hun gennemspillede med en anden kursusdeltager
som bruger.

Den anden frivillige spillede en graenselgs og grov bruger med fuldsteendig frit spil til pa
alle mulige mader at presse radgiveren. For den anden frivillige ville gerne undersgge,
om hun kunne finde en made bedre at kunne handtere brugere, der er sa desparate, at
selv kraenkende og negativ kontakt kan byde pa livsindhold. Uanset hvor snedig, grov,
perfid, indsmigrende, s@d og seksualiserende hun optradte, formaede den erfarne fri-
villige at blive i kontakten pa en naervaerende og lyttende made. Hun udtrykte klart sine
graenser, nar hun oplevede brugeren blive for meget. Gruppen af frivillige oplevede et
godt eksempel pa, hvordan den frivilliges evne til at bevare roen og veere rummelig og
empatisk, bevarede kontakten og tog luften ud af brugerens angrebslyst. Det var et
godt forbillede for den anden frivillige, der savnede inspiration til at sendre sin adfeerd.
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OVELSE

De frivillige kan gve den rummende og empatiske tilgang ved at tage udgangspunkt i
den neutrale holdning og derefter falge nummerordenen i skemaet. Bed efterfglgende
de frivillige beskrive hvordan oplevelsen af attituden virker pa dem.

1.

2.

3.

4.

5.

6.

Sta eller sid Laddenblgde, Prgvatbevee- Bruggjnenetil Forestildigat Slipdenne
i neutral bevaegelige ge dig aktivt atkiggerundt, dinstemme blgde bevae-
holdning og elastiske og med blagd og grerne til udspringer gelige attitude
med en blad, kropsfor- bevaegelighed  aktivt at lytte fra en blad ved at ryste
bevaegelig og nemmelse rundt i rum- til de lyde,der  fornemmelse arme, ben og
elastisk for- forplante sig i met. er omkring i mellemgul- krop. Saet uden
nemmelseilar, helekroppen dig. vet, og find at forcere
balder, mave ud i ansigt, kae- blgde udsagn stemmelyd pa
og mellemgulv. ber, pande osv. der passer til din rysten.
Plant fedderne Bevaeg haender attituden. "Ja,
i gulvet, sa du ogarme i det kan jeg
kan maerke langsomme, godt forsta.
kontakten med flydende og Jeger herog
gulvet. blgde bevae- jeglytter. Jeg

gelser. kan godt hgre,

det er sveert”

PARAT 0G ENERGISK

Den rummende og empatiske attitude giver plads til menneskene omkring den frivillige, men
ulempen kan veere, at energien bliver sa blgd, at den i det lange lgb tapper energien ud af bade
den frivillige og andre. Den gode vilje kan godt ga hen og blive selvskadende graenselgs for den
frivillige eller omklamrende overbeskyttende for brugeren.

Et gearskift til en mere pagaende og aktiv tilgang kan vaere et velggrende krydderi i en kontakt,
der er i fare for at blive indsvgbt i en misforstaet godhed og fastholdelse af at vaere greenselgst
rummende.
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CASE

Et par unge frivillige, der arbejdede med starre barn i en fritidsforening, sa pa et kursus i
gjnene, at den gode vilje og blgd og rummelig tilstedevaerelse ikke altid er nok. De havde
brug for at undersgge, hvordan det ville virke, hvis de brugte en mere pagaende form for
energi over for nogle af bgrnene.

De ville gerne have bgrnene engageret i en fzlles aktivitet, men nogle af bgrnene skabte
problemer ved konsekvent at ville en noget vildere og mere greensesggende udfoldelse
end resten gruppen. De frivillige ville gerne lzere de lidt vildere bgrn at vaere fzelles om for-
eningens aktiviteter, men deres tilstraebt paedagogiske forsgg pa at formidle om ro, regler
og faellesskab havde ikke haft nogen virkning.

| et situationsspil provokerede skuespilleren i rollen som stor dreng de frivillige langt ud
over deres normer for, hvor vildt de mente, at bgrn burde og kunne opfgre sig. De madte
tydeligvis deres egen velkendte mur. Bagefter spillede de frivillige selv vilde bgrn over-
for skuespilleren. De havde ligesom skuespilleren licens til at agere sa vildt, de magtede,
hvilket i sig selv var lidt af en gjenabner for dem. De matte erkende, at nogle bgrn virkelig
kunne have brug for at udfolde sig meget aktivt, energisk og greensesggende.

De unge frivillige kunne tage hjem med en oplevet erfaring af, hvordan de med stemme
og krop kunne markere sig mere manifest og klart samt verbalt mere aktivt afgreensende.
Det blev tydeligt, at man i det frivillige arbejde godt kan gare det gode og samtidig agere
pagaende og energisk.

OVELSE

De frivillige kan gve den parate og energiske tilgang ved at tage udgangspunkt i den neutrale
holdning og derefter falge nummerordenen i skemaet. Bed efterfglgende de frivillige beskri-
ve hvordan oplevelsen af attituden virker pa dem. Undersgg om de kan genkende attituden
fra andre eller sig selv.

1.

2.

3.

4.

5.

6.

Begynd med at Bred uden at Knyt haen- Garundti Find stem- Slip denne
bore taeerne bruge alt for derne, spaend rummet i melyd, ord og energiske og
nedigulvetog mangekraefter armmusklerne  denne aktivt udsagn, der aktive attitude
spaend let og en aktiv ensmule og opspaendte, passer til ved at ryste
aktivtopihele fornemmelse prallidt medat men ikke attituden, arme, ben og
kroppen. ud i kroppen vise muskler overspaendt som: "Hej du, krop. Seet uden

oglad den med arme -attitude og her kommer at forcere

forplante og hander lad densaette  jeg. Kom med stemmelyd pa

sigopi loftet fremud  siglidt merei herhen! Nugar dinrysten.

ansigtet. til siderne af krop og ansigt.  vientur! Ja,

kroppen. Prgv med et det er godt!”
smil. osV.
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LET 0G LEGENDE

Det at veere energisk og endda pagaende kan engagere og smitte andre med energi. Hvis attitu-
den bliver skruet for hgjt op, kan det blive helt overgearet, naesten aggressivt, og sa skreemmer
det maske nogen, man egentlig gerne ville have i tale.

CASE

Bade frivillige og skuespillere oplevede i situationsspillet ovenfor, at de kunne bruge
stemme og krop meget friere, da de afstod fra idealet om at tilvejebringe rolige rammer
ogtillod sig at veere mere legende. Det gav mere variation og bevaegelse i krop og stem-
me. Denne blanding af at kunne skifte gear fra det lette og legende til det parate og
energiske, var der pa et af mine kurser en frivilligi en lektiecafé, der kunne have gavn af.

Hun havde en ubesveeret tilgang til det lette og melodisk varierede stemmeudtryk,
men der var ikke kraft bag stemmen eller pondus i kroppen. Derfor mistede hun roen
og styringen i rummet, hvor bgrnene sad spredt. Hun fik brug for at kunne blande det
lette og legende, som hun havde med sig som en selvfglge, med det mere autoritative,
som |3 uden for hendes velkendte repertoire.

De frivillige kan afprgve det lette og legende ved at tage udgangspunkt i den neutrale
holdning og derefter fglge nummerordenen i skemaet. Bed efterfglgende de frivillige
beskrive hvordan oplevelsen af attituden virker pa dem. Undersgg om de kan genkende
attituden fra andre eller sig selv.

OVELSE

1.

Begynd med

at etablere en
fornemmelse af
lethed, gleede
oglegende livi
kroppen.

2.

Bred denne
fornemmelse af
barnlig, legende
lethed ud i hele
kroppen og lad
den forplante
sig til et smil,
der fornemmes
i bade ansigt og
krop.

3. 4. 5.

Ga, hop eller
smalgb rundt i
rummet med den
lette og legende
fornemmelse og
brug blikket til
venligt og abent
at bergre andre i
rummet.

Find stemmelyd

i det umiddel-
bare leje og sgg
derefter opad
mod stemmens
lysere toner og
varier melodisk
med udsagn som:
"liih, neeeej, hvor
er jeg glad for at

se dig. Vil du vaere

sammen med
mig?”
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Slip denne lette og
legende attitude
ved at ryste arme,
ben og krop. Seet
uden at forcere
stemmelyd pa
denne rysten.



MED AUTORITET

De fleste kender rockmusikeren Bruce Springsteen. Han har faet kalenavnet "the Boss”, altsa
chefen, og det er nemt at forsta hvorfor, nar man oplever, hvordan han behersker store koncerter
med krop og stemme.

Jeg mgdte en frivillig med samme attitude pa et af mine kurser. Han sad, helt i kontrast til det le-
gende og lette i gvelsen ovenfor, stille og roligt tilbagelaenet i stolen og betragtede alt, der foregik.
Han fyldte urokkeligt plantet i stolen bdde rummet og sig selv godt ud og fik med sin stemmefg-
ring og langsomme talestrgm snart manifesteret sig som en autoritet i gruppen.

Han holdt positionen et godt stykke tid, men sa greb noget ham, og han skiftede spontant gear og
rettede sigivrigt frem i stolen og involverede sig i arbejdet med en noget lettere energi i krop og
stemmefgring.

Det er pa ingen made hensigten med min kursusaktivitet at laere folk at bosse rundt med hinan-
den i den negative forstand, men det er alligevel til tider brugbart for frivillige at kunne manife-
stere deres autoritet kropsligt og vokalt.

De frivillige kan afprgve den autoritaere attitude ved at tage udgangspunkt i den neutrale hold-
ning og derefter fglge nummerordenen i skemaet. Bed efterfglgende de frivillige undergge om de
kender den autoritative attitude fra sig selv eller andre. Jeg skal advare om, at bade den pagaende
og dendyriske attitude kan slide pa stemmen, hvis man ikke er vant til at bruge den sa meget eller
sa kraftigt.

OVELSE

1.

2.

3.

4,

5.

6.

Begynd med Forestil Forestil dig Gatungtrundt Find stemme- Slip denne
at bgje lidt digatduer at attituden irummetmed lyd, der passer energiske og
ned i knaeene, haerdebredog  hgrer til skraevende, til attituden. aktive attitude
og arbejd pa rund som en dyreriget. Det  let bgjede ben  Sggefter nogle ved at ryste
at brede en tende, og at eretindre og tunge da- ord,udsagnel- arme, ben og
fornemmelse hele din fysik billede af en skende arme i ler betydnings-  krop. Seet uden
af tyngde har mindst kaempe brun bjgrne-gorilla  fulde grynt, at forcere
ogvaegtudi den dobbelte bjgrn, du skal attitude,oglad der stemmer stemmelyd pa
kroppen. fylde. bruge. Fyld det smitte af overens med denne rysten.

hele kroppen padit ansigts-  den tunge

med denne udtryk. tilgang. "Det

gorilla- eller er mig der be-

bjgrnefornem- stemmer her.

melse. Giv plads og

tag det roligt”
0oSsV.
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DETEKTIV | DEN SVARE SAMTALE

Frivilligt arbejde byder pa en mosaik af mellemmenneskelige kontakter inden for mange forskel-
lige sammenhzange. Jeg haber, artiklen har givet et nyttigt indblik i, at kvaliteten i den frivilliges
kontakt og samtale i hgj grad beror pa, hvordan den frivillige agerer med stemme og krop og hvil-
ke gearskift, den frivillige anvender i sin kontakt med mange forskellige brugere.

Eksemplerne frafrivilliglivet og gvelserne har forhabentlig givet dig, som stgttefunktion, lyst til at
inspirere defrivillige til at agere som en slags samtale- og virkelighedsdetektiver og at blive endnu
bedre til at forstd og beherske de gearskift, der kan veere dem sa hjaelpsomme i sveere samtaler.

Levenson, Robert W., Paul Ekman og Wallace V. Friesen (1990). Voluntary Facial Action
Generates Emotion-Specific Autonomic Nervous System Activity. Psychophysiology 27. 363-
384

LITTERATUR

McNeil, David (2000). Language and Gesture. Cambridge University Press.
Merleau-Ponty, Maurice (1999). Sprogets Feenomenologi - Udvalgte Tekster. Gyldendal.

Hostrup, Hanne (1999). Gestaltterapi - en indfaring i Gestaltterapiens grundbegreber. Hans
Reitzels Forlag.

80 SAMTALER, DER KRAVER MOD



REDSKABER TIL SVARE SAMTALER | DET FRIVILLIGE SOCIALE ARBEJDE

81



AF JULIE STOCKMARR, HENRIETTE HOJBERG 0G LAURA AUKEN

Den svaere
afskedigelses-
samtale
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At det indimellem kan vaere ngdvendigt at afskedige en frivillig

er maske et af de stgrste tabuer i det frivillige sociale arbejde. Sa
hvordan griber du det an, sa det bliver den bedst mulige samtale
og derved oplevelse for bade foreningen, den frivillige selv og
personens frivilligfeellesskab? | denne artikel giver CFSA forslag til,
hvordan du bedst kan forberede dig pa en sveer samtale, som de
fleste nok helst ville veere foruden.

Kan man overhovedet tillade sig at sige nej tak og afskedige en frivillig, der bruger sin fritid pa at
gare noget godt for andre? Kan man bede en person, der gerne vil bruge tid og engagement pa
foreningens formal og aktiviteter, om at stoppe som frivillig aktiv i foreningen?

Det er sveere og ofte dilemmafyldte spgrgsmal. Forud for sddan en situation har der som regel
veeret et langstrakt forsgg pa at fa den frivillige til at fungere bedre i sit arbejde og gjort tiltag til,
at de andre frivillige, ansatte eller brugere bedre kan rumme den frivillige, | nu er meget teet pa at
matte sige farvel til.

EN SVAR, MEN NODVENDIG BESLUTNING

| afvejningen af, om | ma afskedige en frivillig, handler det om at tage ansvar bade for alle jeres
frivillige og for den frivillige, der ikke kan finde sig til rette i jeres faellesskab og organisation.

CFSA’s erfaring er, at mange foreninger igen og igen forsgger med bud pa forskellige Igsninger i
hab om, at samarbejdet med den frivillige finder en form, hvor det ikke bliver ngdvendigt at afske-
dige ham eller hende. Her skal | vaere modige og turde tage en intern samtale, hvor | drgfter om |
reelt tror pa, at den frivilliges adfaerd kan fungere ift. foreningens arbejde, brugere og andre fri-
villige. Hvis den frivillige - af forskellige arsager - har en negativ pavirkning af hverdagen, stem-
ningen, aktiviteter eller mgderne i foreningen, hvis interesser er sa de vaesentligste at varetage?
Hvad er jeres overordnede og derfor vigtigste formal?

Selvom det kan veaere sveert at afskedige en frivillig, kan det veere ngdvendigt. Det kan blandt an-
det handle om at skulle tage vare pa gruppen af frivillige i jeres forening, foreningens brugere,
feellesskabet eller at varetage foreningens egentlige formal. Hvis | undlader at handle i habet om,
at det nok gar over, eller at den frivillige med tiden retter ind, risikerer | at bidrage til en demo-
tiverende frivilligkultur og skabe utryghed blandt bade jeres brugere og gvrige frivillige. | sidste
ende er det muligt, at den frivillige mere eller mindre bliver ekskluderet af faellesskabet - ofte med
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negative personlige fglelser til fglge. Og det er hverken godt for den frivillige eller faellesskabet at
opleve igennem leengere tid.

Internt i frivilligfeellesskabet er der maske ogsa opstaet en tone og samarbejdskultur, hvor den
respektfulde tone og det engagerende miljz er ved at forsvinde, og mange af de andre frivillige er
demotiverede og frustrerede og overvejer at stoppe hos jer.

Alligevel oplever mange det som en hard beslutning at traeffe - maske ogsa i modstrid med, hvad
de mener skal veere anden i civilsamfundet.

FAKTA
8 EKSEMPLER PA ARSAGER TIL AT FYRE EN FRIVILLIG

1. Den frivillige bryder igen og igen foreningens retningslinjer, principper og/eller veer-
dier ved fx at bagtale eller mobbe andre i foreningen eller fglger ikke de vedtagne
metoder, | arbejder ud fra, og den frivillige kan/vil ikke sendre adfeerd.

2. Denfrivillige overinvolverer sig ved at s@ge at fa personlige og nzere relationer til bru-
gere og kan ikke se, at det kan vaere graenseoverskridende for bade brugere og/eller
de andre frivillige.

3. Den frivillige har egne erfaringer med foreningens formal og er stadig sa pavirket, at
han/hun ikke kan relatere sig til brugerne uden at spejle sine egne oplevelser, og der-
ved forskyder den frivillige fokus fra brugeren til sig selv, og det bliver sveert at skelne
mellem de frivillige og brugere.

4. Den frivillige mister engagement og energi, som pavirker kulturen og motivationen
blandt de andre frivillige og er ikke optaget af at fa genoplivet sit engagement eller
indse, at den manglende motivation smitter andre.

5. Den frivillige har mere fokus pa hygge og det sociale fallesskab end pa at lgfte sine
opgaver og vil ikke flyttes til anden type opgave i foreningen.

6. Den frivillige kan ikke lzengere varetage sine opgaver pga. sygdom eller mangel pa
relevante kompetencer om fx IT, samtalemetoder, bestyrelsesarbejde mv. og er ikke
interesseret i at fa andre opgaver i jeres forening - hvis muligt.

7. Den frivillige overskrider sit mandat og befgjelser ved at repraesentere foreningen
over for myndigheder, presse osv. uden at have formelle befgjelser hertil eller tager
beslutninger pa foreningens vegne, som den frivillige ikke har mandat til.

8. Denfrivillige har overtradt loven. Fx ved tyveri, vold eller overgreb. | de tilfeelde er der
typisk tale om en reel bortvisning - og maske efterfglgende politianmeldelse.
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Hvis du er leder, frivilligkonsulent eller har ansvaret for en gruppe frivillige i en forening vil du
sikkert kunne genkende splittelsen mellem gerne at ville vaere en rummelig og dben forening og
samtidig opleve, at en frivillig slet ikke fungerer godt i foreningen.

| denne artikel gennemgar vi processen fra beslutningen om, at | ma bede en frivillig stoppe med
at veere aktiv i foreningen til den endelige samtale.

Fokus er pa, hvordan samtalen kan blive forberedt bedst muligt, sa den frivillige, der skal forlade
foreningen, de andre frivillige og selve foreningen lander sikkert pa benene igen. En samtale, der
begynder med, at du har mod til at tage samtalen, ogsa selvom du ved, at det er en sveer samtale
for den frivillige.

NEDSKREVNE REGLER OG PRINCIPPER GIVER TRYGGE RAMMER FOR ALLE

Nar man skal standse samarbejdet med en frivillig, kan man ikke bare skele til, hvordan man som
arbejdsgiver i en professionel sammenhaeng gar til opgaven. Arbejdsgivere har lovgivning at laene
sig op ad, ndr det er ngdvendigt at fyre en medarbejder. Der er helt klare regler i fx Funktionaer-
loven, som arbejdsgiveren skal fglge og overholde. Helt sa enkel er processen ikke, hvis du skal
fyre en frivillig, for i det frivillige arbejde er der ingen faste rammer eller regler for, hvad | ma og
ikke m3, ligesom den frivillige heller ikke er omfattet af seerlige rettigheder. Her er det alene op
til den enkelte forening at forholde sig til - og i bedste fald beskrive - hvordan ogi hvilke tilfaelde,
foreningen ma standse samarbejdet med en frivillig.

Er man naet dertil, hvor der skal tages de indledende skridt til en fyring, og foreningen ikke har
en - gerne nedskrevet - praksis for processen, er det vigtigt at inddrage og orientere de rette un-
dervejs. Her kan der vaere stor forskel pa, hvad der bedst giver mening afhangigt af, om maneri
en forening med ansatte, eller om foreningen udelukkende drives af frivillige. Om man er i en for-
ening, hvor den frivillige ogsa er medlem, og samtidig maske endda skal ekskluderes, eller man er
i et feellesskab, hvor vedkommende alene er frivillig. Derudover afhaenger vejen til en fyring ogsa
af foreningens struktur og den konkrete sammenhaeng. Maske skal | begynde med at overveje,
omopgaven hgrer til i den lokale forening eller gruppe, som den frivillige er tilknyttet, og om | skal
inddrage ansatte med viden om denne type svaere samtaler. Er du i tvivl om, hvor mandatet til og
ansvaret for fyring af en frivillig ligger, anbefaler CFSA, at du orienterer dig internt og vender det
med naermeste leder. Det er ogsa vigtigt, at du far afklaret, hvordan bestyrelsen bliver orienteret
eller maske ligefrem inddraget.

CFSA anbefaler, at | har en nedskrevet aftale om praksis for, at | med jeevne mellemrum drgfter,
hvordan | tager hand om frivillige, der ikke |gfter deres opgaver, eller som overtraeder de - maske
indtil nu uskrevne - veerdier, principper og regler, der er for det frivillige arbejde i netop jeres
forening.

CFSA anbefaler ogs3, at | taler om dette pa tidspunkter, hvor der ikke er aktuelle udfordringer, sa
snakken ikke bliver med en bestemt person i tankerne men en generel draftelse.

| kan fx arbejde med et selvsteendigt dokument, hvor | beskriver jeres retningslinjer, hvilke for-
ventninger | har til jeres frivillige om hvilke vaerdier, de skal efterleve og hvilke ufravigelige regler,
der geelder for frivilliges arbejde. Beskrivelsen kan ogsa indga som et bilag til jeres vedtaegter.
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De retningslinjer, | opstiller, skal vaere sa konkrete, at de er til at forsta - ogsa for de frivillige.
Hvis | skriver "Hos os har vi en respektfuld tone over for hinanden og over for brugerne”, sa giv
eksempler pa, hvad det i praksis betyder i jeres forening. Sgrg ogsa gerne for, at det allerede ved
rekrutteringen af nye frivillige er synligt, at | arbejder ud fra specifikke retningslinjer.

Nedskrevne veerdisaet og retningslinjer gar det lettere at navigere for alle i foreningen; bade me-
nig frivillig og frivillig leder, men ogsa for brugerne, hvis der opstar en situation, hvor en frivillig
har vanskeligt ved at efterleve jeres veerdier og overholde jeres regler for frivillige i foreningen.
Uden klare retningslinjer er det vanskeligere og kraever en ekstra tydelighed, nar du skal begrun-
de jeres beslutning om en fyring over den frivillige.

DEN GODE FORBEREDELSE

Der er groft sagt to situationer, der kan fare til, at | ma fyre en frivillig. Den farste er deciderede
lovovertraedelser, som kraever gjeblikkelig bortvisning og maske ligefrem en politianmeldelse.
Det kan fx vaere tyveri, overgreb eller vold. Her vil | ikke vaere i tvivl om, at | er nagdt til at handle
- og handle hurtigt. Den anden situation kan vaere mere kompleks og udspille sig over leengere
tid. Det kan vaere en frivillig, der har svaert ved at saette graenser for sit engagement, og som trods
flere pataler fx tager hjem til brugerne eller inviterer brugerne hjem til sig selv, selvom | har klare
regler for relationen mellem brugere og frivillige. Det kan ogsa veere en frivillig, der sladrer om
eller taler nedszettende til de andre frivillige, og som dermed skaber darlig stemning og maske
ligefrem splid i frivilliggruppen, eller det kan veere en frivillig, der pga. sygdom eller manglende
kompetencer ikke laengere kan lgfte opgaverne tilstraekkeligt.

Lgbende samtaler med jeres frivillige om foreningens veaerdier og retningslinjer kan forebygge,
at der opstar uoverensstemmelser eller konflikter, som i sidste ende farer til en fyring. Det er pa
samme vis en god ide at bruge tid pa konstruktive, anerkendende samtaler med de enkelte frivil-
lige, saerligt nye frivillige og frivillige, som ser ud til at have sveaert ved at finde sig til rette. Her har
du nemlig mulighed for Igbende at afstemme forventninger og tale med den frivillige om, hvordan
den frivillige trives og give handlingsanvisende feedback, sa den frivillige far mulighed for at en-
gagere sig i overensstemmelse med jeres veerdier og regler.

Nar | trods gentagne samtaler vurderer, at det ikke vil lykkes den frivillige at finde sig til rette,
er | ngdt til at tage en beslutning om, hvorvidt den frivillige kan fortsaette hos jer eller ej. Hvem,
der har mandatet til at beslutte, om en frivillig skal fyres, og til at gennemfgre fyringen, kan som
naevnt i farste del af denne artikel vaere forskelligt fra forening til forening - og kan ogsa afhaenge
af foreningens stgrrelse, og om der er ansatte eller €j.

Der kan vaere foreninger, hvor mandatet ikke er klart; maske fordi det er farste gang, | skal bede
en frivillig om at forlade sin post. Her er det vigtigt, at | hurtigt afklarer, hvem der har mandat til
at treeffe beslutningen, og hvem der skal sta for det i praksis. Maske er det samme person, maske
er det fordelt pa en leder og en frivilligkoordinator/-leder. Et klart mandat minimerer risikoen for
interne konflikter om selve beslutningen og beslutningsprocessen. Om det er forpersonen, dag-
lig leder, frivilligkonsulenten eller lederen af jeres frivilliggruppe er ikke ngdvendigvis afggrende.
Dog kan det veere hensigtsmaessigt at have et blik for proportionaliteten, sa det er en leder, der er
teet pa de frivillige, der fyrer - og ikke fx en forperson eller en direktgr, der ikke har megen berg-
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ring med de frivillige i foreningen. Under alle omstaendigheder bgr | som mindre eller mellemstor
forening altid sikre jer bestyrelsens opbakning til jeres beslutning, sa der ikke efterfglgende op-
star tvivl eller uoverensstemmelser om, hvorvidt en fyring var nadvendig.

NAR SAMTALEN SKAL TAGES

Beslutningen er taget. | dette afsnit vil vi praesentere CFSA's anbefalinger til dig, der er blevet
valgt til at varetage den svaere samtale med den frivillige. Foreningen skal fgrst og fremmest have
lagt en kareplan for samtalen, sa bade du og den frivillige kommer bedst muligt igennem.

Hold for det fgrste madet kort og praecist. Max 20 minutter - da leengere samtaler gar det svaere-
re at holde fokus, og den frivillige maske vil forsgge at fa omgjort beslutningen. Det er tid nok til,
atbade du og denfrivillige kan fa sagt det, der skal siges, og samtidig kort nok til, at magdet ikke gar
andre veje eller lander i en ubehagelig tomgang.

Det absolut vigtigste er, at du har en klar begrundelse pa plads inden samtalen. Det giver ro i
maven, nar du som foreningens repraesentant praecist ved, hvad du skal sige, nar den frivillige
saetter sigistolen overfor dig. Du kan fx synliggare, hvilke veerdier | som forening star for og hvor-
dan den frivillige ikke har efterlevet de vaerdier. Det kan vaere en god idé at have et par konkrete
eksempler fra den frivilliges arbejde i foreningen klar, hvis han eller hun beder om det. Men ofte
leder konkrete eksempler til konkrete diskussioner, hvor den frivillige vil udfordre din oplevelse,
og samtalen risikerer at blive uklar og fuld af pastande. Hvis det er muligt, kan det vaere en hjzelp
for jer begge, hvis du kan foresla andre foreninger med typer af opgaver, du kan se personen veere
frivillig hos. Men du skal vaere sikker pa, at du faktisk kan se det for dig. Ellers kan det virke plat
og hult for den frivillige.

Jomere klar, bestemt og preecis du og foreningen er i jeres begrundelse, jo mindre tvivl opstar der
bade hos jer selv og den frivillige.

Efter du har fremlagt jeres beslutning, skal du give plads til, at den frivillige kan stille spgrgsmal
eller fa luft for sine umiddelbare tanker om fyringen. Selvom du har forberedt dig grundigt og
lavet en drejebog for mgdet, er det naesten umuligt at forudsige, hvordan den frivilliges reaktion
vil vaere. Nogle frivillige vil blive stille og give udtryk for, at de gerne vil have mgdet afsluttet sa
hurtigt som muligt. Her er det dit ansvar ikke at traekke mgdet i langdrag, fordi du gerne vil have,
at | er forsonede, inden | siger farvel. Andre frivillige kan blive vrede og oprevede; ogsa her er det
dit ansvar at fa afsluttet mgdet i tide. Det kan du fx gare ved at sige: Jeg forstar, at du er vred,
men vi stopper mgdet her. Selvom det ikke nadvendigvis bliver opfattet sddan i situationen, er
det ogsa en hjzelp for den frivillige, at du tager ansvar for at afslutte mgdet, sa den frivillige kan
forlade samtalen med veerdighed.

Det er ikke usaedvanligt, at du maerker en trang til at ggre stemningen god igen ved at trgste eller
nedtone alvorligheden i foreningens beslutning eller begrundelse. Men det allerbedste du kan
gare, bade for foreningen og for den frivillige, er at holde dig pa din egen banehalvdel. Veer sa
rolig, du kan, og hold fast i, at beslutningen er truffet. Du kan godt veere imgdekommende og em-
patisk uden at lzegge op til, at beslutningen er til diskussion. Din drejebog for mgdet hjaelper dig
til at holde fokus, ogsa hvis balgerne gar hgijt.
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Uanset reaktionen vil det altid veere en god ide at foresl§, at | kan tale sammen igen om nogle
dage, hvis den frivillige har brug for det - men stadig ud fra den praemis, at beslutningen star ved
magt.

Netop fordi det er sveert at sige, hvordan mgdet kommer til at ga, og hvordan den frivilliges reak-
tion vil vaere, er det vigtigt, at du er sa godt forberedt som muligt. Det gar det lettere for dig selv
at bevare roen og sta fast pa beslutningen undervejs. Husk dig selv p3, at det er godt for bade dig,
foreningen og den frivillige, at fyringen foregar sa professionelt som muligt med den empati og
omsorg sadan en situation kraever.

Husk, at den fyrede frivillige er ambassadgr for foreningen, sa det er din opgave at sikre, at den
frivillige kommer ud ad dgren med vaerdighed, ogsa selvom | er uenige om beslutningen.

NAR SAMTALEN ER TAGET

Nar den frivillige er gdet ud ad dgren, venter et mindst lige sa vigtigt arbejde med at fa foreningen
og seerligt de andre frivillige godt igennem den kommende tid, der kan skabe usikkerhed i forenin-
gen. Det er vigtigt, | i foreningen har indtaenkt dette grundigt i jeres kareplan.

I skal vaere klar til, at der ikke er opbakning blandt samtlige frivillige, og nogle kan opleve det som
ungdigt hardt og som et udtryk for, at der ikke er plads til forskelligheder. Der kan ogsa veere fri-
villige, som bliver usikre: Vil én fyring maske fare til flere? Og hvad skal der egentlig til, for at man
kan blive fyret som frivillig i denne forening?

Meld derfor hurtigt beslutningen ud i foreningen, nar samtalen med den frivillige er gennemfgart.
Det kan | ggre skriftligt men taenk over, at jeres mail kan blive videresendt til den fyrede frivillige,
og det kan vaere svaert at styre kommunikationen og fa mulighed for at svare pa de spagrgsmal, der
matte veere, inden de maske vokser, og bliver til en reel konflikt. Derfor er det ogsa bedst at sam-
le de frivillige, som personen har samarbejdet mest med og orientere om fyringen, og hvad den
betyder rent praktisk. Fremlaeg beslutningen sobert og konstruktivt og omtal altid den fyrede
frivillige med respekt og anerkendelse. Laeg vaegt pa, at det aldrig er let at fyre en frivillig, men at
det handler om at passe godt pa jeres frivillige faellesskab og de vaerdier, som foreningen star for.
Hvis | har vedtaget principper for jeres frivillige faellesskab og/eller regler for det frivillige arbejde
i foreningen pa generalforsamlingen eller i bestyrelsen, kan det ogsa vaere en god ide at henvise til
dem. Det er med til at understrege, at | har taget beslutningen pa et sagligt grundlag.

Nar | hurtigt informerer de frivillige (og resten af foreningen), er det med til at skabe transparens
i de beslutninger, der bliver taget, og det er igen med til at skabe psykologisk tryghed blandt de
frivillige.

Selvom jeres beslutning er velbegrundet, kan der stadig veere frivillige, der ikke er enige i jeres be-
slutning. Giv derfor plads til spgrgsmal, undren og eventuel kritik og tag gerne dialogen ansigt til
ansigt, samtidig med at | husker p3, at | har et ansvar for at tage vare pa hele frivilligfeellesskabet.
Derfor er det ogsa jeres opgave at saette en konstruktiv graense for debatten og sta fast pa, at | har
gjort det for foreningens samlede bedste.
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Falg op pa trivslen og motivationen blandt jeres frivillige i tiden efter fyringen, sa | er sikre p3, at
den usikkerhed, som fyringen kan have givet anledning til, ikke lever videre. Overvej, om der er
brug for at ggre noget aktivt for at skabe fornyet tryghed og engagement blandt jeres frivillige.

| hele forlgbet er det vigtigt med tydelig ledelse, sa | viser vejen bade for den fyrede frivillige og
for alle jeres gvrige frivillige. Det gar | bedst ved at vaere godt forberedt og ved at fa beskeden
leveret sa ordentligt og sagligt som muligt, sa bade den, der har forladt foreningen, og foreningen
som helhed kommer godt videre.

FAKTA
SADAN FORBEREDER DU DIG PA FARVEL-SAMTALE

Hvor lang tid skal mgdet vare? 15-20 minutter er typisk en god ramme for at sikre, at
madet ikke traekker i langdrag.

| selve indkaldelsen rammesaetter du hele forlgbet, sa taenk grundigt over, hvad du skriver
eller siger, hvor og hvornar du holder samtalen, og om der skal vaere en klar til at tale med
den frivillige bagefter.

Indled mgdet med at forteelle, hvor laenge mgdet varer, og hvordan du har taenkt dig det
skal forlgbe.

Begrundelse for fyring: Hold det kort, men vaer ogsa saglig og konkret. Hvad er arsagen til,
at | har besluttet at fyre den frivillige. Henvis gerne til foreningens regler, principper og/
eller veerdier. Det er ogsa en god idé at referere til eventuelle tidligere samarbejdsmgder,
du eller andre har haft med den frivillige om foreningens regler, principper og veerdier.

Giv plads til, at den frivillige kan stille spargsmal. Skriv fx korte saetninger ned, som kan
hjeelpe dig med at holde fast i beslutningen, hvis den frivillige bliver ked af det, oprevet
eller vred. Overvej ogsa, hvordan du i den situation kan saette tydelige graenser fx ved at
sige: Vi stopper samtalen her. Jeg kan godt forsta du er vred, og jeg vil tilbyde dig, at vi kan
genoptage samtalen, nar du har haft lidt tid til at fordgje beslutningen.

Afslutningen: Husk, den fyrede frivillige er ambassadgr for foreningen, sa det er din opga-
ve at sikre, at den frivillige kommer ud ad dgren med vaerdighed, ogsa selvom | er uenige
om beslutningen.

Sgrg for god kommunikation til og opfglgning med de @vrige frivillige og foreningen som
helhed.
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AF MICHAEL HOJLUND LARSEN

At tale om hvad
der er godt

- gode rad til samtaler med frivillige om etik

OM FORFATTEREN

Michael Hgjlund Larsen er civilingenigr og master med speciale i filosofi og ledelse. Han er for-
fatter til en raekke bgger om filosofi og arbejder med udvikling af ledelse og organisering pa et
filosofisk grundlag samt indfaring af praktisk filosofi i skoler og bgrnehaver.



Né&r samtaler i det frivillige sociale arbejde bliver vanskelige,
kan grunden veere forskelle i etik og moral. Her far du et indblik
i forskellige typer af etik og redskaber til at undersgge, hvilken
betydning etikken har for den made de frivillige, du er stgtte-
funktion for, udfgrer deres opgave.

Der er mange grunde til, at samtaler i det frivillige sociale arbejde kan veere svaere. Samtalernes
indhold, de involveredes bergrthed af situationen, kulturelle forskelle, krise, stress og afmagt er
blot nogle af grundene.

Nar samtaler bliver vanskelige, kan det ogsa haenge sammen med, at de bunder i etik. At samtaler-
ne bliver sveere simpelthen pa grund af forskelle eller dilemmaer mellem de normer og veerdier,
der erispiliforhold til adfeerd og konkrete beslutninger i det frivillige arbejde. Det, vi oplever som
vanskeligt i etisk forstand, handler ofte bade om forskelle mellem mennesker og etiske dilemma-
er i det enkelte menneske. Mange etisk svaere samtaler i det frivillige sociale arbejde handler dy-
best set om hvilke mal, der er vaerd at straebe efter, og hvilke midler vi kan tillade os at anvende.

Det er filosofiske spargsmal, der ikke findes endelige svar p3, og derfor kan det vaere en god idé
at veere nysgerrig pa de konkrete etikker, der er i spil hos de involverede mennesker i den etisk
sveere samtale.

Det far du, som stgttefunktion til frivillige med brugerkontakt, redskaber til at undersgge i artik-
len her.

De etisk svaere samtaler handler ogsa ofte om etiske dilemmaer, hvor de involverede er oprigtigt
i tvivl om, hvordan de bgr handle, for lige meget hvilken beslutning de traffer, vil der vaere uhel-
dige konsekvenser.

Derfor far du bade en introduktion til etikmodellen, der er en konkret metode til at handtere de
etiske aspekter i en samtale, samt en reekke gode rad til at veere opmaerksom pa samtalens hvor-
for, hvad og hvordan, der kan hjaelpe til at ggre den etisk sveere samtale mindre sveer.
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HVAD ER ETIK?

Begrebet etik stammer fra det oldgraeske ord ethos, der betyder saedvane eller saeder - lige som
begrebet moral stammer fra latin og oprindeligt betyder praecis det samme. Men pa dansk skelner
vi for det meste mellem etik og moral. Moral bliver ofte forbundet med vores personlige normer
og veerdier, mens etik mere handler om at begrunde vores personlige moral og vurdere de svaere
spargsmal i et stgrre og mere alment perspektiv.

Etik handler dybest set om vores forestillinger, om hvad der er godt. Det kan for eksempel vaere
personlig frihed, demokrati og lighed for loven, som der er bred enighed om er af det gode i den
vesteuropaiske kultur, vi deler idéhistorie med.

| det frivillige sociale arbejde betyder det, at der er nogle overordnede etiske principper, som de
fleste er enige om. Men nar det handler om de etisk sveere samtaler, sker det ofte, at disse gene-
relle principper for det gode ikke bliver overholdt eller at der ganske enkelt er forskel mellem de
enkelte frivilliges personlige etikker. Man kan sige, at der i vores kultur pa samme tid eksisterer
en fzelles (vesteuropaeisk) etik, en lokal etik (for eksempel i det frivillige sociale arbejde) og en
personlig etik.

Det kan sagtens veaere, at det er de samme vaerdier, de enkelte frivillige i en forening bekender
sig til, men fortolkningen af veerdierne og hierarkiet imellem dem kan vaere meget forskellige og
giver ofte anledning til bade konflikter og etisk sveere samtaler. | mange organisationer er der
formuleret vaerdigrundlag og spilleregler m.v. i et forsgg pa at nedskrive og synliggare organisa-
tionens etik. Men det er ofte sveert at formulere en etik klart. For jo mere konkret vi formulerer
den, des mere vil vi opdage, at de konkrete retningslinjer ikke geelder i alle tilfeelde - og det er der
en god grund til. For de fleste mennesker og organisationer traekker ofte pa forskellige etikker i
forskellige situationer.

Nar vi oplever, at andre mennesker handler uetisk, er det for det meste et tegn pa, at de hand-
ler ud fra en etik, der er forskellig fra vores. Alle mennesker har en etik og dermed nogle grund-
leggende forestillinger om, hvad det gode er. Som mennesker prgver vi at efterleve vores etik i
hverdagens mange beslutninger, men det er jo ikke altid muligt. Nar vi ikke har mulighed for at
efterleve vores egen etik, eller ndr andre mennesker handler imod vores personlige etik, giver det
ofte anledning til steerke fglelser. P4 den made kan vi gennem vores oplevelser i hverdagen bade
bliver klogere pa vores personlige etik og justere den pa baggrund af de erfaringer vi gennem livet
far om vores egne og andres handlinger.

HANDLER DET OM ETIK?

Samtaler kan som bekendt handle om alt fra hvad klokken er til hvad, det betyder at vaere et godt
menneske og hvad vi bgr bruge vores liv pa. Sa snart samtalen handler om, hvordan noget bar
veere, er vi pa etikkens omrade, og det kan veere godt at veere bevidst om, nar du som stgttefunk-
tion for frivillige med brugerkontakt skal szette retningen for en frivillig forening.

Lige sa snart mennesker giver udtryk for holdninger til, hvordan noget bar veaere, eller hvordan
nogen bgr opfare sig, taler vi hver iseer ud fra vores personlige etikker. De etiske spgrgsmal om
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hvad der er godt, og hvordan vi bgr handle i det frivillige sociale arbejde giver anledning til bade
udviklende dialoger, konfliktfyldte samtaler og personlige dilemmaer. Og i alle tilfeelde er der
sandsynligvis tale om et mere eller mindre konstruktivt made mellem forskellige etikker.

Der opstar ofte etisk sveere samtaler i det frivillige arbejde. Det kan skyldes, at de enkelte frivilli-
ge tager opgaven pa sig af forskellige grunde og dermed har forskellige syn pa, hvad der er vigtigst
i det frivillige arbejde.

Etisk sveere samtaler kan opsta, nar nogen forholder sig meget regelret i en situation, selvom det
ville give et bedre resultat at bgje reglerne lidt. Eller nar parterne er uenige om, hvor meget den
enkelte ma falge sine egne interesser i forhold til organisationens eller brugernes interesser. Det
kan ogsa vaere samtaler om, hvilke veerdier og dyder, der er de vigtigste i en given situation.

Herunder er et par eksempler pd temaer, der har medfart etisk sveere samtaler i det frivillige so-
ciale arbejde.

CASE
ETISKE DILEMMAER

P3 et hospice sparger en patient en frivillig, om hun vil med pa restaurant og spise mid-
dag pa patientens fadselsdag. Det er temmelig sikkert patientens sidste fgdselsdag, og
selv om patienten har familie, gnskede han at tilbringe sin sidste fgdselsdag i selskab
med den frivillige, som han har faet et szerligt naert forhold til. Den frivillige oplever i
situationen et etisk dilemma mellem at opfylde patientens gnske og at sta i vejen for
opfyldelsen af familiens behov og gnsker.

| en frivillig organisation tilbyder en bruger en frivillig en pengegave. Brugeren har et
stort gnske om at vise sin taknemmelighed over for den frivillige og giver udtryk for, at
det er af stor betydning for vedkommende at fa lov at give pengegaven til den frivillige.
Organisationen har en regel om, at frivillige ikke ma modtage gaver fra brugere.

P3 et vaerested, der hjalper borgere med forskellige behov, siger reglerne, at brugerne
ikke ma veere berusede, nar de er pa caféen. En morgen ligger der en tydeligt beruset
mand uden for caféen. Manden kunne med stor sandsynlighed have god gavn af at kom-
me med ind i caféen.

| en genbrugsbutik er to frivillighold blevet uenige om prisszetningen af genbrugsva-
rerne. Det ene hold mener, at det geelder om at salge sa meget som muligt og vil derfor
seette priserne lavt og give gode rabatter, hvis kunderne kaber flere varer samtidig. Det
andet hold er imod at szelge tingene for billigt. De gar op i at samle penge ind til organi-
sationens velggrende arbejde og leegger vaegt pa, at der er et stort frivilligt arbejde i at
gore genbrugsvarerne klar til salg.
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DE TRE STORE ETIKKER — PLIGTER, RESULTATER
0G DYDER | DET FRIVILLIGE SOCIALE ARBEJDE

En etisk analyse er et handgribeligt vaerktgj, nar du som stgttefunktion skal vurdere, om det er
etikken, der er pa spil i konflikten mellem de frivillige, du skal statte.

Etikmodellen, som jeg beskriver herunder, indebaerer at vi vurderer en sag ud fra tre forskellige
etiske perspektiver - nemlig pligtetikken, nytteetikken og dydsetikken.

FAKTA
PLIGTETIKKEN

Pligtetikken leegger vaegt pa, at man i beslutninger og handlinger lever op til sine for-
pligtelser som menneske. Forpligtelser kan rette sig mod love og regler, bestemte nor-
mer eller mennesker, man faler sig szerligt forpligtet overfor. Pligtetikken vil typisk
have fokus pa spgrgsmalet: "Hvad er vi forpligtede til i denne situation?”

Pligtetikken bygger pa antagelsen om, at visom mennesker har pligt til at felge de alme-
ne regler, der kan opstilles for, hvordan vi som mennesker bar handle. Det afggrende
for, om en handling er god, er ikke typen af handling, men derimod den intention, der
ligger bag. Den tyske filosof Immanuel Kant er et klassisk eksempel pa en pligtetiker.
Han gnskede at opstille almengyldige principper for, hvad der er rigtigt og forkert og
formulere sit kategoriske imperativ pa fglgende made:

"Handl kun efter den maksime, ved hvilken du samtidig kan ville, at den bliver en almengyldig
lov”. (Jessen, 1999)

Reglen minder om blandt andet kristendommens holdning om, at man skal behandle
andre som man gerne selv vil behandles - men Kant tager den skridtet videre. Reglen
er et imperativ hvilket betyder, at den er bydende og ufravigelig, og kategorisk hvilket
betyder, at den geelder for alle mennesker i alle situationer.

Mennesker, der bygger deres liv pa pligtetik, sgger efter klare og universelle regler, de
kan forpligte sig pa at respektere - og vurderer handlinger i forhold til intentionen bag.
Hvis hensigten var at fglge den generelle regel for det gode, er handlingen per definiti-
on god - uanset hvad konsekvensen matte veere.

Eksempler pa disse generelle retningslinjer kunne i det frivillige sociale arbejde veere:
"man er forpligtet pa at hjzelpe, hvis man kan”, "man skal respektere andres greenser”, "man
skal overholde tavshedspligten”, "man md ikke modtage gaver fra brugerne”, "man skal holde

hvad man lover” etc.

Mange organisationer har skrevet deres veerdigrundlag pa en made, der har til hensigt
at ggre vaerdierne meget konkrete. Hver af de overordnede vardier er suppleret med
en tekst om, hvad veerdien betyder og hvordan den skal udleves. Organisationer, der
arbejder med veerdier pa denne made, er ofte relativt pligtetiske.
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FAKTA
NYTTEETIKKEN

Nytteetikken lzegger vaegt pa resultatet. Den fokuserer pa, hvilke beslutninger og handlin-
ger, der er til mest mulig gavn for flest mulige - eller mindst mulig skade for feerrest mulige.
Nytteetikken vil typisk sparge: "Hvad vil give det bedste resultat i denne situation?”

Nytteetikken er pa sin vis modsat pligtetikken. Mens pligtetikken fokuserer pa hensigter-
ne bag en handling, fokuserer nytteetikken pa konsekvenserne og dermed nytten af en
handling. Nytteetikken kaldes derfor ogsa for konsekvensetik, og den handler i sin oprin-
delige form om at forgge lykken hos sa mange mennesker som muligt. Dette princip kaldes
ogsa for vaerdimaksimeringsprincippet.

Nar mennesker handler ud fra en nytteetisk overbevisning, er hensigten med at foretage
handlingen ikke sa vigtigt. Det afggrende for om handlingen bliver opfattet som god eller
ej er effekten af den - altsa om den skaber mest mulig lykke for flest mulige mennesker.

Mennesker, der bygger deres liv pa nytteetik, finder det generelt mere vigtigt at na gode
resultater end at fglge dyder, veerdier, regler, politikker og retningslinjer.

FAKTA
DYDSETIKKEN

Dydsetikken laegger vaegt pa menneskelige egenskaber som mod, loyalitet, beslutsomhed
eller medfglelse og vil typisk stille spgrgsmalet: "Hvilken slags menneske ber vi vaere i denne
situation?”

Dyder kan forklares som en kombination af et menneskes karaktertraek og veerdier. En
dyd kan bedst forklares som en vaerdi, der er en del af det enkelte menneske pa en made,
sa vedkommende er i stand til at leve veerdien. Dyder er ikke noget, vi mennesker udvikler
en gang for alle. Vi har Igbende gennem livet mulighed for at gve os i at blive den bedste
udgave af os selv.

Dydsetikken var fremherskende i den greeske antik, og vi har siden dengang kendt til ide-
en om dannelse som en livslang udvikling af de rette dyder. Dyderne er specifikke ideelle
menneskelige egenskaber, som vi bgr straebe efter at realisere og som vi kan gve os pa
gennem traening.

Aristoteles skrev i sin etik, at det gode er noget, mennesker gar, ikke fordi de skal, men
simpelthen fordi det er det, vi straeber efter. | dydsetikken skelnes der ikke mellem et
menneskes tanke, ord og handling. Dyden er i sig selv et gode, og nar man som menneske
har faet indsigt i den og dermed i det gode, vil man handle i overensstemmelse med dyden
- alt andet vil jo vaere meningslast.

Dydsetikken handler siledes om at gare det gode. Men det er ikke alene det, der er godt
for den enkelte selv. Den gode handling skal ogsa veere god for det feellesskab, som den
enkelte er en del af.
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BVELSE
HVAD ER DIN ETIK?

Ved at svare pa tre enkle spgrgsmal og eventuelt skrive svarene ind i Etikmodellen,
kan du som stattefunktion skabe et overblik over din egen etik og dermed vaere bedre
rustet til at handtere etisk svaere samtaler:

e Huvilken slags menneske bar jeg straebe efter at vaere? (Dydsetik)
e Hvad og hvem er jeg forpligtet overfor? (Pligtetik)
e Huvilke resultater er vigtige for mig? (Nytteetik)

Etikmodellen

Dyd

Hvilke menneskelige
egenskaber?

Nytte Pligt

Hvilke Hvilke
resultater? forpligtelser?
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REDSKABER

ETIKMODELLEN SOM REDSKAB
| DET FRIVILLIGE SOCIALE ARBEJDE

Etikmodellen er meget velegnet til at undersgge etiske dilemmaer og etisk svaere beslut-
ninger - bade fagr og efter en beslutning fgrer til en konkret handling. Som stgttefunktion
kan du bruge etikmodellen i forhold til de etisk sveere samtaler ved at fglge punkterne
herunder.

1.

Indled med at tegne etikmodellen med de tre cirkler og forklar de tre store etik-
kers grundideer. Skriv Igbende svarene ind i modellen. Beskriv den konkrete situ-
ation, der skal undersgges og aftal, hvad | vil have ud af den etiske undersggelse,
Det kan for eksempel vaere en beslutning, nye perspektiver, idéer til handlinger
m.v.

Tag de pligtetiske briller pa og undersgg nysgerrigt, hvad organisationen og de
frivillige er forpligtede pa i den konkrete situation? Over for hvad og hvem er |
forpligtede? Undersag bade den enkeltes forpligtelser og faellesskabets, hvis det
er relevant. Skriv de vaesentligste forpligtelser op.

Skift til de nytteetiske briller og undersgg nysgerrigt, hvad det bedste resultat
vil vaere i den konkrete situation og hvilke beslutninger, det kraever at na dertil?
Teenk igen bade individuelt og i faellesskab og vaer isaer nysgerrige pa de forskelle,
der er imellem de frivilliges individuelle holdninger. Skriv de veesentligste resul-
tater op.

Tag de dydsetiske briller pa og undersgg nysgerrigt hvilke dyder i form af men-
neskelige egenskaber, veerdier og holdninger, der er veesentlige i den konkrete
situation. Skriv de vaesentligste dyder op.

Overvej nu situationen grundigt ud fra de tre forskellige etikker - og tal abent og
nysgerrigt om, hvad | er blevet klogere pa ved hjelp af etikmodellen. Vaer iszer
nysgerrige pa de forskelle, der er imellem jeres individuelle etikker og undersgg
ogsa gerne, hvor enige | reelt er, om det | umiddelbart er enige om. Traef heref-
ter de ngdvendige beslutninger, hvis det var formalet med samtalen, eller afslut
samtalen med en runde, hvor | hver isaer forteeller, hvad | er blevet klogere pa
undervejs.
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CASE
DEN BERUSEDE MAND

Jeg naevnte tidligere fire konkrete eksempler pa situationer, der har medfert etisk sveere
samtaler i det frivillige sociale arbejde.

Jeg vil nu gennemga eksemplet om den berusede mand pa vaerestedet med regler om, at
brugerne ikke ma vaere berusede og vise, hvordan du som stgttefunktion kan bruge mo-
dellen til samtaler, hvor etikken er pa spil.

Numrene henviser til punkterne i beskrivelsen af etikmodellen ovenfor.

1. Enfrivillig ankommer til sin morgenvagt og mgder en tydeligt beruset mand uden for
vaerestedets café. Manden kunne sandsynligvis have god gavn af at komme med ind i
caféen, men det bryder med reglen om, at brugerne ikke ma veere berusede. Den fri-
villige lader manden ga videre, men har efterfglgende meget darlig samvittighed og vil
gerne have en samtale om, hvad man som frivillig bar ggre i lignende situationer.

2. | det pligtetiske perspektiv fgler den frivillige sig i situationen forpligtet til at hjaelpe
mennesker, der har brug for det, men fgler sig samtidig forpligtet til at overholde cafe-
ens regler. Den frivillige faler sig ogsa forpligtet til at dbne cafeen til aftalt tid.

3. |det nytteetiske perspektiv ville det bedste resultat i den konkrete situation veere at
sikre, at den berusede mand far den hjeelp, han har brug for. Men det er ogsa et vigtigt
resultat at abne cafeen til aftalt tid, da der ofte kommer rigtig mange brugere lige fra
morgenstunden. At skabe mest mulig lykke for flest muligt handler ogsa om den frivil-
lige selv, sa det er desuden et vigtigt resultat, at den frivillige har mulighed for at veere
tro mod sine egne vaerdier i det frivillige arbejde.

De vaesentligste dyder i denne situation er naestekaerlighed og hjaelpsomhed.

5. | det konkrete tilfselde kommer den frivillige frem til, at det bedste i en lignende situ-
ation er at lade forpligtelsen til at hjazelpe kombineret med dyderne naestekzerlighed
og hjelpsomhed veere det vigtigste. Derfor handler det i lignende situationer for den
frivillige om at hjzelpe de medmennesker, der har brug for det, eller at sgrge for at an-
dre hjlper dem - ogsa selvom det betyder, at forpligtelsen til at abne cafeen til tiden
bliver brudt.

| samtalen om situationen bliver den frivillige klogere pa, hvor vigtig dydsetikken og iseer
dyden naestekaerlighed er i den frivilliges liv. Det bliver tydeligt for vedkommende, hvor-
dan dydsetikken i de fleste af livets forhold har forrang for bade pligtetikken og nytteetik-
ken. Den frivillige bliver ogsa mere bevidst om, hvordan konflikter i det frivillige arbejde
ofte haenger sammen med, at vaegtningen af de forskellige etikker varierer fra menneske
til menneske og ofte ogsa fra situation til situation.

Nar du som stgttefunktion tager en etisk svaer samtale med afsaet i etikmodellen far du
adgang til alt det, der ligger bag de frivilliges handlinger. Det er en god anledning til at
tydeligggre de regler og forventninger, der er i organisationen, og at sikre at samtalerne
ikke bliver ungdigt vanskelige.
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SAMTALENS HVORFOR, HVAD 0G HVORDAN

Nar du som stgttefunktion har samtaler, hvor etikken spiller en rolle, taler du pa en made om alt
det usynlige. Om det, der ligger bag de frivilliges handlinger og som de maske ikke engang selv er
bevidste om.

Samtale er for de fleste mennesker en aktivitet, som foregar mange gange, med mange forskellige
mennesker og ikke mindst pd mange forskellige mader, hver eneste dag. Det er dog ikke sa ofte, at
vi er bevidste om, hvorfor vi taler sammen, hvad vi taler om, og hvordan vi taler sammen.

Som stgttefunktion har du ansvaret for, at den potentielt vanskelige samtale forlgber pa en god
made. | den forbindelse kan det ggre en stor forskel at veere bevidst om samtalens hvorfor, hvad
og hvordan og spgrgsmalene i modellen kan hjzlpe dig til at forberede og saette rammen for den
etisk sveere samtale.

Hvorfor? Hvad er formalet med samtalen?

Hvilke temaer er relevante ift. samtalens formal?

Hvilke samtaleformer fx dialog, interview, instruktion,
brainstorm eller debat er hensigtsmaessige?

Hvordan?
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- gode rad til ledere af frivillige med brugerbaggrund
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At lede frivillige er en kraevende opgave. Har de frivillige
brugerbaggrund, stiller det endnu starre krav. Som stgttefunktion
kan du handtere konflikter og fa den sveere samtale til at lykkes ved
at veere bevidst om din rolle og justere din ledelsesstil til situationen.
Artiklen giver gode rad og viser eksempler fra frivilliglivet.

Sveere samtaler er som regel sveere, fordi de foregar i en situation, hvor de involverede kan blive
vrede eller kede af det. De svaere samtaler bliver ikke mindre komplicerede, hvis du er leder og
derfor har en anden rolle og et andet ansvar end den almindelige frivillige. Hvis din samtalepart-
ner er en frivillig med brugerbaggrund, kan det gare det svaere endnu mere vanskeligt.

Inden jeg beskriver, hvordan en sveer samtale kan lykkes, vil jeg komme ind pa det szerlige ved at
lede frivillige samt hvad, det egentlig betyder, nar frivillige har brugerbaggrund.

LEDELSE AF FRIVILLIGE

Der er nogen, der mener, at ledelse af frivillige er ligesom al anden god ledelse: Det er ledelse,
hvor der bade er fokus pa resultater, men ogsa pa involvering, deltagelse, synlighed, etik og vaer-
dier. Bade pa arbejdspladsen og i det frivillige arbejde vil vi have ledere, der skaber mening, kom-
munikerer, har overblik, udgver vaerdiledelse, definerer mal, motiverer os og hjzalper os med at
skabe storsldede resultater.

Der er andre, der mener, at ledelse af frivillige er noget saerligt, fordi det finder sted under seer-
lige omstaendigheder: Her har vi mennesker, der engagerer sig, ofte i deres fritid, alene fordi de
har lyst og gerne vil gare en forskel, ikke fordi de skal tjene Ign. Som regel er der et minimalt
hierarki. Nogle taler om, at en leder af frivillige er en "leder blandt ligemaend”. Du er ikke mere
veaerd, selvom du har pataget dig et ledelsesansvar, du har blot en anden rolle. | forleengelse af det
mener nogle, at ledere af ansatte kan lzere rigtig meget af dygtige ledere af frivillige?, fordi ledere
af frivillige har en szerlig evne til at motivere mennesker og til at arbejde med relationerne mel-
lem mennesker. Andre haevder, at vi i frivilligverdenen har brug for noget af den professionelle

1 Se fx Lars Kolinds forord til "Ledelse df frivillige - en handbog” af Rie Frilund Skarhgj og Dorte Kappelgaard (2011).
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verdens fokus pa resultater og bundlinje, fordi vi ellers ender i al for meget anerkendelse og for
fa resultater. Sandheden ligger nok et sted midt i mellem og er ogsa afhangig af, hvilken forening
det er, hvem der er frivillige, hvilken opgave de |gser, hvilken kultur, der er i organisationen og
hvorvidt de arbejder alene eller sammen med andre frivillige.

For mig handler ledelse af frivillige om at kombinere motivationsarbejdet med et fokus pa resul-
tater - i passende maengder. Og det er meget situationsbestemt. | nogle sammenhange skal du
vaere super opmaerksom pa at motivere den enkelte frivillige eller fa teamsamarbejdet til at fun-
gere, mens du i andre situationer skal veere meget tydelig om rammen og malene for jeres indsats.
Du skal bade kunne forsta andre mennesker og vaere godt hjemme i foreningens vaerdier og mal.
Som leder er du nemlig ogsa repraesentant eller ambassadgr for den forening, du er engageret
i - du skal kende historien, vaerdierne, kulturen og de szerlige regler, der kendetegner netop jeres
organisation og adskiller den fra alle mulige andre. Og sa skal du kende dig selv rigtig godt.

BRUGERBAGGRUND

Nar jeg taler om frivillige med brugerbaggrund, referer jeg til mennesker, som arbejder frivilligt
med en problematik, de selv har personlig erfaring med. De har ikke ngdvendigvis selv vaeret bru-
gere af det tilbud eller den indsats, som de nu er frivillige i, men de har en erfaring, som de kan
treekke pdideres frivillige arbejde. Brugerfrivillige kan for eksempel vaere en tidligere kraeftramt,
en mor, der har mistet et barn, en tidligere misbruger, et menneske, der har vaeret hjemlgs eller en
psykiatribruger. Det kan give brugerfrivillige en saerlig indsigt i en problematik og maske endda
en mestringsevne, fordi de selv har handteret en svaer situation.

Det, at fa mulighed for at bidrage gennem frivilligt arbejde, er berigende pa mange mader. Farst
for den frivillige selv, som far en chance for at give og ikke fastholdes i en modtagerrolle. Men i
hgj grad ogsa for brugerne, som har gleede af at mgde et menneske, der selv har prgvet at staien
lignende situation. Endelig ogsa for foreningen, som far flere ressourcer og starre mangfoldighed.
Det kan betyde, at | kan udvikle nye initiativer og far kvalitetssikret jeres eksisterende aktivite-
ter2.

Brugerfrivillige bliver nogle gange opfattet som mere autentiske og som nogle, andre kan spejle
sigi - "Been there, done that”. De kan ogsa besidde et szerligt engagement - "Jeg har oplevet det
her pa egen krop, og nu vil jeg gerne gare en forskel for andre i en lignende situation”. Men bru-
gerfrivillige kan ogsa have blinde vinkler - "Nu ved jeg simpelthen alt om kreeft, fordi jeg selv har
prgvet det”. Det kan betyde, at de selv kender svaret - som er lige praecis det, der var en hjaelp
for dem selv - og ikke lytter til brugerens faktiske behov. Frivillige med brugerbaggrund kan ogsa
vaere sa bergrte af deres egen situation, at de fortsat er sarligt sdrbare - og i nogle tilfeelde reelt
har taget skade.

Hvis ledelse af frivillige i det hele taget kraever en szerlig opmaerksomhed pa god ledelse, kraever

2 Staun, Morten (red.) (2014). Metodehzfte: Vejen til nye ressourcer - inklusion af psykisk sdrbare i foreningslivet. Frivilligcenter Vester-
bro/Kgs. Enghave/Valby.
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ledelse af brugerfrivillige et endnu skarpere fokus, og det indebzerer mod og evne til at tackle
sveere samtaler med mennesker, som bade er meget engagerede og som kan vaere mere sarbare,
end du maske er vant til.

GODE RAD
FIRE VEJE TIL TILFREDSE FRIVILLIGE

Som leder af frivillige med brugerbaggrund kan du forebygge, at du far brug for at tage en
sveer samtale ved at sikre, at de frivillige:

e faretudbytte, der holder deres motivation hgj

ved hvad de selv kan bestemme og hvilken hjalp de kan fa

kender foreningens og dine forventninger og krav

pa forhand far et godt billede af, hvordan livet som frivillig foregar netop hos jer.

FOREBYG DEN SVARE SAMTALE MED SITUATIONSBESTEMT LEDELSE

Far jeg beskriver fire konkrete svaere samtaler mellem en leder og brugerfrivillige, vil jeg introdu-
cere til disciplinen situationsbestemt ledelse, der tager udgangspunkt i den enkelte frivilliges kom-
petencer og engagement.

Situationsbestemt ledelse handler om at skifte mellem forskellige mader at lede pa - alt efter
hvilken situation, du befinder dig i og hvilket menneske, du star over for. Som stgttefunktion har
du fokus pa den enkelte frivillige og pa hans eller hendes kompetencer og engagement i forhold
til opgaven, og du kan skelne mellem fire forskellige ledelsesstile: fra en meget/lidt instruerende
adfaerd til en meget/lidt stgttende adfzerd (se modellen pa naeste side).
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SITUATIONSBESTEMT LEDELSE

HO)
Lav grad af Hgj grad af
instruerende og hgj instruerende og hgj
grad af stgttende grad af stgttende
adfeerd adfeerd
. 93 $2
(=]
=
ed
™
o
=
o
)
Lav grad af Hgj grad af
instruerende og instruerende og
lav grad af stattende lav grad af stgttende
s4 adfeerd adfeerd SI
LAV INSTRUERENDE HO)

Instruerende ledelsesstil

Star du overfor en frivillig med lav kompetence i forhold til den specifikke opgave, der skal Igses,
men masser af engagement, kalder det pa en instruerende ledelsesstil. Her er der ofte tale om nye
frivillige, der har brug for at kende foreningens spilleregler og dine forventninger til dem. Derfor
skal du som leder tage initiativ til en introduktionssamtale, hvor du fortzeller, hvad opgaven gar
ud pa sa enkelt og entydigt som muligt. Det er dig, der har autoriteten, og det, der foregar, er mest
envejskommunikation. Resultatet er, at rammer og regler er klare, og at den nye frivillige kan ga

i gang.

Coachende ledelsesstil

Hvis du star overfor en frivillig, der ud over at mangle kendskab til opgaven og foreningen, ogsa
har lavt engagement, maske fordi hun er bange eller utryg i forhold til, om hun kan magte situatio-
nen, kalder det pa en coachende ledelsesstil. Her skal du bade fokusere pa at instruere i, hvordan
opgaven skal lgses, og pa den frivilliges motivation. Du skal nok vzere lidt mindre autoriteer og
benytte dig mere af tovejskommunikation. Det kan kraeve mere tid og nysgerrighed at undersgge,
hvad det er, der specifikt kan motivere denne type frivillige.
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Stettende ledelsesstil

Du kan ogsa sta over for en frivillig med gode kompetencer i forhold til opgaven, men med svin-
gende engagement. Nu skal du vaere mere stgttende og specifikt arbejde med den frivilliges egne
mal og motivation i situationen. Her skal der veaere plads til en stgrre grad af medindflydelse og
-bestemmelse og mindre instruktion.

Delegerende ledelsesstil

Har din frivillige bade et hgjt engagement og en stor faglighed i forhold til opgaven, har vedkom-
mende et minimalt behov for ledelse og skal nok snarere hjalpes med at have fokus pa leering og
eventuelt mulige nye udfordringer. Den frivillige lzser nemlig opgaven selvstandigt og er god til
at motivere sig selv. Veer opmaerksom p3, at selv sadan en frivillig, der sandsynligvis har veeret i
gang i mange ar og virker garvet og robust, har brug for anerkendelse fra dig som leder.

BVELSE
FIND DIN FORETRUKNE LEDELSESSTIL

Som ledere tager vi ofte udgangspunkt i den made, vi selv gerne vil ledes pa, nar vi leder
andre. Er du enormt engageret og faler dig godt klaedt pa til dine opgaver, har du nok
ikke en forventning om, at du skal instrueres eller udszettes for envejskommunikation
fra for eksempel en ansat frivilligkonsulent eller formanden for bestyrelsen. Men er du
helt ny i jobbet som for eksempel formand, og star det uklart for dig, hvad der egentlig
forventes af dig, bade i forhold til opgavens omfang og eksempelvis dine juridiske
forpligtelser, vil du sandsynligvis blive glad for henvendelsen fra en frivilligkonsulent og
muligheden for at komme pa kursus for nye formaend.

Pointen er, at du som leder ikke bare skal tage udgangspunkt i dine egne praeferencer,
men vaere opmaerksom pa hvad de enkelte frivillige har brug for i de situationer, de star
i her og nu. Den bedste made at forebygge ngdvendigheden af en svaer samtale pa er
ved at veere pa forkant - at kende dine frivillige godt og matche deres behov med din
egen ledelsesstil.
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EKSEMPLER PA SVARE SAMTALER MED FRIVILLIGE
MED BRUGERBAGGRUND

Uanset hvor godt forberedt du er som leder, kan det naeppe undgas, at konflikter og svaere sam-

taler opstar i det frivillige arbejde.

Jeg vil derfor nu beskrive fire konkrete og ret forskellige situationer, hvor det var ngdvendigt for

lederen af frivillige med brugerbaggrund at afholde samtaler.

Som leder galder din forpligtelse bade den enkelte frivillige, som du kan holde en samtale med, og
gruppen eller teamet, som du skal sikre, fungerer godt sammen. Derfor beskriver de to farste si-
tuationer en leder, der tager initiativ til en samtale med en enkelt frivillig. De naeste to situationer

handler om samtaler med flere frivillige, der oplever knaster i samarbejdet.
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CASE
OVERSKRIDELSE AF REGLEN OM TAVSHEDSPLIGT

Hanne er leder i en forening, hvor en af opgaverne er at arrangere sorggrupper for enker og
enkemaend. Hver sorggruppe har to frivillige tovholdere, som har veeret gennem et kursus
om sorg. Sorggruppemgderne begynder som regel med et oplaeg, de frivillige star for, og
efterfglgende er der en runde, hvor hver enkelt deltager far tid til at fortaelle.

En af de nye frivillige, Henrik, har selv vaeret med i en sorggruppe, da han mistede sin kone for
et par ar siden. Det var meget berigende for ham at tale med andre midt i sin fortvivlelse over
tabet. Det hjalp ham til at forsta de mange fglelser, der var forvirrende og overvaeldende.

Hanne er ikke i tvivl om, at Henrik er meget engageret. Da de mgdes forklarer hun, at
tavshedspligten er en meget vigtig regel i foreningen for at opbygge og sikre tilliden blandt
deltagere og frivillige. Henrik er entusiastisk og forstaende - sddan var det ogsa, da han selv
deltog i en sorggruppe.

Da Henrik star i kgkkenet og brygger kaffe til sorggruppens andet mgde bemaerker Hanne
dog, at Henrik taler med andre frivillige om de skaebner, han har mgdt i sorggruppen. "Det
er altsa helt forfeerdeligt”, siger han tydeligt bergrt. "Susan har mistet bdde sin mand og sin lille
dreng i den ulykke. Og drengen, som hed Emil, var kun 3 dr. Jeg er virkelig ked af det pd hendes
vegne”. Heldigvis kommer nogle af deltagerne i sorggruppen i det samme ind af dgren, og
snakken i kekkenet forstummer.

Men Hanne er ngdt til at ggre noget, sa huninviterer Henrik til en samtale et par dage senere.

Hanne indleder med at anerkende Henriks arbejde i sorggruppen og understreger sa, at det
er vigtigt, at han overholder reglen om tavshedspligt.

Henrik kigger forundret pa Hanne og siger: "Hvad mener du? Det ger jeg da 0gsd. Det sagde du
jo inden jeg startede - og det kom o0gsd frem pd kurset for nye frivillige”.
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Hanne beskriver den samtale, hun overharte i kgkkenet og Henrik svarer, at han da ikke
gjorde noget, der var brud pa tavshedspligten.

"Nu skal du hgre, hvad jeg harte, du sagde: Du fortalte om Susan, der har mistet sin mand og sin lille
tredrige son, Emil, i en ulykke. Det ville jeg ikke vide, hvis ikke du havde sagt det, for vi har jo ingen
noter liggende om deltagerne”.

Henrik bliver helt forfjamsket. "Md jeg ikke tale med Frida om det, vi oplever som ledere af
sorggruppen?”, sparger han. "Jo”, svarer Hanne, “det er helt i orden - men den samtale skal ikke
foregd i kekkenet, hvor vi er mange forskellige frivillige og ogsd deltagere, der ind i mellem laver kaffe
eller rydder op”.

Nu bliver Henrik helt brgdbetynget. "Aj, for satan da! Undskyld. Det taenkte jeg slet ikke over. Jeg
kan godt se, at det var dumt. Hvad skal jeg gare - ma jeg sa ikke veere frivillig mere?”, spgrger han.
"Jo, jo", svarer Hanne, "selvfolgelig skal du veere frivillig. Og du md ogsa gerne snakke med Frida, for
en af grundene til, at vi har to frivillige tovholdere i hver sorggruppe, er netop, at | kan tale sammen.
I skal bare gare det under fire gjne”.

Henrik er stille et gjeblik. Sa smiler han. "Tak, Hanne! Jeg er virkelig glad for, at du tog dig tid til
at tage den her snak med mig. Jeg vil enormt gerne bidrage til foreningen, og som ny er det fedt at
meerke, at du er klar til at statte mig. Sd tak!”

| denne situation vaelger Hanne at tage snakken med Henrik under fire gjne nogle dage efter,
at hun har hgrt ham bryde foreningens regel om tavshedspligt. Hun har med succes valgt at
bruge en instruerende ledelsesstil i forhold til en ny brugerfrivillig, som endnu ikke har sa
meget erfaring, men som er engageret og gerne vil ggre sa stor en forskel som mulig.
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GASE
SAMTALE OM TRIVSEL

Yvonne er leder af en gruppe frivillige, der har dannet en stgtteforening for kvinder og
bgrn pa et lille krisecenter med plads til otte kvinder og 10-15 bgrn. De frivillige har faste
aftaler med lederen af krisecentret om at lave lege med bgrnene hver dag klokken 16-18
og om at lave en udflugt pa den fgrste lgrdag i hver maned. Yvonne laver hver maned en
plan over, hvem der skal komme hvornar og prever at tilgodese alle de frivilliges forskellige
arbejdstider, studiejobs m.v.

En af de yngre frivillige, Aamina, har selv veeret bruger af krisecentret for tre ar siden, men er
nu skilt fra sin voldelige mand, har faet sit barn i bgrnehave og er begyndt pa en uddannelse
som paedagog. Aamina blev frivillig pa krisecentret for et halvt ars tid siden.

Aamina har en fast tjans om mandagen, hvor hun kommer ved 15-tiden. Selv om det ikke er
praksis, at de frivillige har deres egne bgrn med har Yvonne undtagelsesvis givet lov til, at
Aamina ma have sin sgn med til eftermiddagens legeaktiviteter. Der har altid veeret en god
stemning, nar Aamina og Hayaan er pa krisecentret, for Aamina er god til at fa barnene med
uden for og lege nogle rollespilslege. Men de sidste to mandage er Aamina ikke dukket op, og
mandagen fgr kom hun fgrst ved 16.30-tiden. Yvonne er derfor bekymret for, om Aamina og
hendes s@n har det godt pa hjemmefronten, og beslutter sig for at ringe Aamina op.

"Hej, Aamina, det er Yvonne fra krisecenteret. Forstyrrer jeg?”. "Hej, Yvonne - nej, nej, det er helt
OK, jeg skal bare lige...". Der lyder lidt baggrundsstgj, og sa vender Aamina tilbage. "Hej igen, vi
har besgg af en Hayaans kammerater - jeg har lige sat en tegnefilm pd, sd nu kan jeg snakke”. "Jeg
ville egentlig hare, om du kommer pd mandag?” spgrger Yvonne. Aamina er stille og siger sa
tavende... "Ja, det tror jeg nok, jeg er ikke helt sikker. Det er lidt sveert for mig at nad det til klokken
16".

Yvonne inviterer Aamina til en kop kaffe og en snak om hendes vagter pa krisecentret et
par dage senere. P4 mgdet sparger Yvonne til Aaminas situation. Det viser sig, at hun i de
naeste maneder skal vaere med i en ny studiegruppe, som har svert ved at finde et fast
mgdetidspunkt, og som altid ender med at f& deres mader pa plads i sidste gjeblik. Aamina
har haft det rigtig skidt med gruppen, som har taget hendes energi. Hun er samtidig ked af, at
hun har svigtet krisecenteret, og ved godt, at hun burde have ringet til Yvonne og forklaret,
hvad der foregik noget far. Hun vil rigtig gerne fortseette som frivillig, men maske er det
bedre pa nedsat tid. Hun og Yvonne aftaler derfor, at hun i en periode skal veere med pa de
manedlige lgrdagsture, men ikke komme hver uge.

Her star Yvonne over for en frivillig, der har gode kompetencer i forhold til opgaven, bade
fordi hun selv har veeret bruger af centret, og fordi hun som paedagogstuderende har et godt
tag pa barnene, men som ind i mellem har sveert ved at fa sit studie og tid med sgnnen til at
haenge sammen med sine frivillige opgaver. Aamina er samtidig ikke en, der selv kommer og
forteeller, hvordan det stér til, sa Yvonne bliver ngdt til at tage teten.

Yvonne velger en stgttende ledelsesstil, hvor Aamina selv er med til at Igse problemet og
bestemme, hvordan hun gerne vil arbejde i de naeste maneder.
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CASE
OM AT SIGE TINGENE DIREKTE

Peter er leder af et veerested for hjemlgse, hvor filosofien er, at brugerne kaldes "gaester”
og at stedet skal vaere et frirum, hvor der ikke er krav om, at gaesterne absolut skal udvikle
sig. De krav findes i rigelige maengder i den omkringliggende verden, mener bade Peter og
bestyrelsen. Fokus skal vaere pa hyggeligt samvaer og god kaffe. Stedet drives hovedsageligt
af en flok frivillige, som er meget mangfoldige. Nogle har selv vaeret hjemlgse og gaester i
huset, mens andre er unge studerende, blandt andre Pia, som er i gang med at tage en
uddannelse som socialradgiver. Hun nyder, at stedet ogsa er et frirum for hende. Her skal
hun som frivillig bare bidrage med sit naervaer og ikke forsgge at observere, analysere og
komme frem til konklusioner.

En dag overhgrer Pia en af de andre frivillige, Jens, som selv har veeret bade hjemlgs og
misbruger, sige til en af stedets gaester: "Sd tag dig dog sammen, mand! Hvad fanden vil du med
dit liv? Du har s'gu sd meget krudt i raven; det kan fan’'me ikke passe, at du skal ga i hundene. Bare
se pd mig! Jeg var s'su langt ude, men jeg har da fdet tag over hovedet”.

| stedet for at blande sig i samtalen, gar hun til Peter og forteller, at hun synes, at bade
samtalens indhold og tone var upassende og i den grad et brud pa husets veerdigrundlag om
at veere et frirum.

Peter spgrger hende, om hun selv har sagt det til Jens. Nej, det bryder hun sig ikke om, for
hun kender ham ikke sa godt og synes desuden, det ma veere lederens opgave at tage sig af
den slags.

"Jeg vil rigtig gerne have dig til at hjelpe mig med en ting”, siger Peter. "Ja?” siger Pia lidt
forfjamsket, men ogsa glad, for hun vil gerne hjalpe og synes, det er enormt fedt at vaere
frivillig pa stedet. "Jeg vil gerne, at vi her pd stedet har en kultur, hvor vi tgr sige tingene til hinanden
lige ud. Det kraever mod og tillid, det ved jeg godt. Men jeg ved, at vi kan fd sd meget igen, hvis vi gor
det”. Pia er tavs. "Vil du have migtil...” sparger hun sa tgvende. "Ja, jeg vil gerne have dig til at tage
en snak med Jens. Men jeg ved godt, at det kan vaere svaert. Derfor synes jeg, at vi alle tre skal tage
en snak sammen om stedets filosofi om at veere et frirum. Vil du vaere med til det?”. Pia liver helt op.
Hun vil gerne hjzelpe Peter, og hvis han er til stede, tar hun godt tage en zerlig snak med Jens.

Et par dage senere sidder Jens, Peter og Pia derfor sammen og Peter forklarer, at han gerne
vil tale om husets filosofi. Den er Jens med pa, og Pia forteeller sa, hvad hun oplevede den
anden dag. "Gjorde jeg det?” spgrger Jens forundret, da hun fortzeller, at han bade bandede
og svovlede og sagde til en af gaesterne, at han skulle tage sig sammen. "Pis, 0gsd - undskyld!
Jeg ved det godt. Men jeg bliver s'gu traet af dem nogle gange. Hvad fanden, Peter, bliver du ikke
ogsd treet af det hele ind i mellem?” spgrger Jens. Peter svarer: "Jo, til tider - og sd gdr jeg en lang
tur med hunden for at lade op. Det giver energi. Men det er vigtigt for mig, at vi ikke gdr ind i en
sagsbehandlerrolle - det kunne du sikkert ogsad godt fristes til, ikke Pia?” Pia nikker. Jens beklager
sit udfald og naevner, at han maske har brug for en pause.

"Det kan godt veere”, siger Peter, "men kunne du ikke i stedet for at holde helt op tage kekkentjansen
med madlavning i de nzeste par uger?”. "Jo”, svarer Jens, “det vil jeg da gerne prove. Md jeg sd lave
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skipperlabskovs - det fik jeg altid hjemme hos min Bedste?”. "Det vil jeg gleede mig til at smage’
siger Peter med et smil. "Ogsa mig”, siger Pia, "men jeg ved faktisk ikke rigtig hvad det er -
noget med brasede kartofler...?”.

Her har Peter to frivillige, han skal statte og motivere, som ikke ngdvendigvis er samme sted
- og samtidigt har han nogle regler, han gerne vil have overholdt. Endelig vil han gerne udvikle
en kultur, hvor frivillige tgr sige tingene mere direkte til hinanden i en tillidsfuld og aben
dialog. Jens, som selv har veaeret hjemlgs, ved godt, at det er vigtigt, at veerestedet fungerer
som frirum, men har mistet noget af sin motivation. Derfor er det en god Igsning, at han far
en anden opgave. Pia, som er meget engageret, er ligesom Henrik i det forrige eksempel ikke
helt sikker p3, hvad hun skal gare, og har derfor brug for en klar instruks.

GASE
KONFLIKT MELLEM FRIVILLIGE

Ruth er leder af en genbrugsbutik i en forening, der arbejder med alkoholmisbrug, hvor
flere af de frivillige selv er forhenvaerende alkoholikere. De synes, det er rart at komme et
sted, hvor der er forstaelse for, at fester og julefrokosten er alkoholfri, men gar ellers ikke sa
meget op i deres erfaringer som misbrugere.

Ase er pensionist og har en fortid som butiksansat. Nar hun er pa vagt i butikken om
torsdagen, tager hun tit en tgrn med at friske udstillingsvinduerne op med det nye tgj. Hun
er meget sikker i sin smag og kunne aldrig finde pa at satte en ternet skjorte sammen med
en prikket nederdel eller at kombinere r@d, orange og lysergd, for det passer overhovedet
ikke sammen, synes hun.

En onsdag far en af de yngre frivillige, Helle, pludselig lyst til at arrangere tgjet i
udstillingsvinduet. Der er ikke rigtigt nogle regler for, hvornar og hvordan det skal forega.
Som regel gar der et par uger, og sa er det Ase, der gar i gang. Helle sidder med et dameblad,
hvor der pa modesiderne er et tema om at mikse og matche forskellige stoffer. “Se”, siger hun
til de to andre frivillige, hun er pa vagt sammen med, “ser det ikke sjovt ud?”

Helle gar i gang med at give mannequindukkerne i udstillingsvinduet nyt tgj pa. Der er rige
muligheder for at kombinere blomstret stof med ternet og stribet stof med prikket. Hun har
en fest, og synes det ser supergodt ud, da hun er faerdig. Men det er Ase absolut ikke enig i,
da hun kommer om torsdagen. Og hun gar resolut i gang med at pille alt tgjet af, og s@rge for
at de fire mannequindukker bliver ikleedt noget mere velafstemt tgj i samme farver. | det ene
vindue er den ene mannequin klaedt i beige og den anden i brunt, mens der i det andet vindue
er en dukke i rgdt og marineblat og en i hvidt og sort.

Naeste onsdag er det Helles tur til at ga amok i vinduerne. "Ved | hvem det er, der klzeder de her
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dukker sd kedeligt pa?” spgrger hun de andre frivillige. "Det er godt nok grimt - jeg tror altsd ikke,
at der er nogen pd min alder, der gider komme herind, ndr tajet i vinduerne er SA uinspirerende!”
Men de andre frivillige ved ikke hvem, der ellers ordner udstillingsvinduerne. Helle ringer
lige til Ruth for at hgre, om det er OK, at hun laver om pa hele udstillingen.

Ruth ved godt, at det er Ase, der plejer at ordne udstillingsvinduerne og ogs3, at Ases smag
nok rammer en 60+ arig mere, end den rammer en 35-arig. Sa hun siger til Helle: "Nej, vent.
Det tror jeg, Ase vil blive ked df, for det plejer at veere hende, der stdr for udstillingsvinduerne. Jeg
tror, vi skal tage en snak sammen alle tre, far | begge to bliver kede af det. Hvad siger du til det?” Det
vil Helle gerne.

Ruth satter sig et par dage senere sammen med Ase og Helle. "Vi skal tale om
udstillingsvinduerne”, siger hun indledningsvis. "Ja!” svarer Ase og Helle i munden pa hinanden,
"de ser jo ind imellem herrens ud!”. Ruth siger, at hun godt ved, at de begge to breender for at
lave nogle flotte udstillingsvinduer, men at de har meget forskellig stil. "Er det dig, der har pillet
ved min udstilling?” sparger Ase vredt. ”Ja, og du har pillet ved min - uden at sparge mig” svarer
Helle lige sa vredt. De kigger pa hinanden med sma gjne.

Ruth afbryder. Selvom hun kan maerke deres irritation blusse op, siger hun med rolig stemme:
”Jeg vil ikke have, at | slds om det. Det har ingen af os glaede af. Sa vi skal have fundet et kompromis.
Har I selv nogle forslag?” Ase siger, at hun mener, at det skal fortszette, som det var far. “Jeg
har jo ogsd erfaring fra mit arbejde i en tajbutik, sd jeg ved altsa bedst, hvordan sddan noget skal
se ud”, siger hun. Helle stirrer ned i bordet, mens hun ryster pa hovedet. "Og Helle, hvad er
dit forslag?” sperger Ruth. "Jeg synes, det, Ase laver, er enormt gammeldags”, siger hun sa. Ruth
skyder ind: "Ase sidder lige her, Helle, sd du md gerne sige det til hende direkte. Men kom gerne med
et alternativ. Hvad er dit forslag?” "Jeg vil rigtig gerne lokke kvinder pd min egen alder herind”, siger
Helle, og traekker sit modeblad frem. "Pragv at se her. Sddan ser man ud, ndr man er ung i dag...”.

Ruth opsummerer: "Jeg harer jer begge to sige, at | gerne vil lave nogle flotte vinduer, der fdr
kunder i butikken”. Helle og Ase nikker. ”Sd det er | enige om”. De nikker igen. "Men [ er ikke
enige om, hvad der er flot.” De ryster pa hovederne. "Sd har jeg to forslag”. Ruth har teenkt
nogle mulige lgsninger igennem, inden mgdet og ogsa ringet til en frivilligleder, hun kender
fra en anden genbrugsbutik. Hun kender udmzerket problemet, og har faktisk nedsat et
udstillingsvindueudvalg, der sidder et ar af gangen.

"Det ene forslag gdr ud pd, at | simpelthen stdr for hver jeres vindue - og eventuelt finder pa en tekst
til et skilt, hvor der stdr 'Kig her hvis du er 60+'er og gerne vil vaere smart i tajet’. Det er op til jer. Det
andet forslag gdr ud pd, at | hver fdr to uger, og skiftes til at pynte vinduerne hver anden uge. Hvad
siger I til det?”

Ase og Helle taenker sig om. De vil fortsat helst bestemme det hele selv, men det er tydeligt,
at den gar ikke. De ender med at veelge det farste forslag, og der udvikler sig en venskabelig
konkurrence mellem dem. De begynder at spgrge kunderne, hvilket vindue, de bedst kan lide
og hvorfor, og teeller sammen pa resultatet.

“Husk”, siger Ruth, inden hun runder samtalen af: ”Jeg vil have, at | respekterer hinandens
forskelligheder. | behgver ikke at kunne Ii" hinandens tgjstil, men | skal altsa respektere
hinandens mening. Og sa skal | enten snakke sammen eller komme til mig i samme gjeblik, |
ikke leengere er tilfredse. Aftale?”
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| denne situation har Ruth to frivillige, som er uenige. Hvis ikke hun gar noget, har hun en
konflikt i gang om et gjeblik - og hvis ikke den bliver handteret, risikerer hun, at enten Ase
eller Helle gar i vrede. Sa her er den sveaere samtale egentlig en konfliktlgsningssamtale,
hvor Ruth spiller rollen som mediator, og reelt bade er instruerende, coachende, stgttende og
delegerende i forskellige faser af samtalen.

AT FORBEREDE DEN SVARE SAMTALE

Det er ofte et gennemgaende traek ved svaere samtaler, at en frivillig gar noget, du som leder eller
stgttefunktion taenker ikke matcher med foreningens spilleregler eller vaerdier.

Men et ligesa gennemgaende traek er, at det, den frivillige gar, er et resultat af den ledelse, han
eller hun er blevet udsat for. Det betyder, at du som leder har en andel i situationen. | praksis kan
det betyde, at skal den frivillige aendre adfzerd, bliver du ogsa ngdt til selv at zendre adfaerd. For
eksempel ved at beslutte dig for at tage en samtale, selvom du maske synes, at det er vanskeligt.
En sveer samtale kan blive lidt nemmere, hvis du gar dig nogle tanker fgr, bruger et par kneb un-
dervejs, og husker at fa fulgt op bagefter.

Fer samtalen: Rammen for samtalen og din forberedelse

Svaere samtaler kan selvfglgelig godt opsta i nuet, uden at du har mulighed for at forberede dig.
Men i de fire eksempler har Hanne, Yvonne, Peter og Ruth haft mulighed for at taenke sig om og
planlaegge, hvad der skal ske. De kan na at forberede sig, og forsgge at finde ud af, hvad situatio-
nen handler om.

| forberedelsen af en vanskelig samtale kan det ogsa veere en god idé at have fokus pa rammen
for samtalen: Sted, tid, forplejning, samtalens formal og et par hv-spgrgsmal, som du teenker, det
kan vaere godt at fa stillet. Forplejning som kaffe eller et stearinlys pa bordet kan vaere med til at
skabe en mere tillidsfuld stemning.

Selv har jeg stor gleede af, at der er enten en white board eller flip over i rummet, fordi enten jeg,
eller den jeg taler med, sé kan skrive stikord eller tegne det, vi taler om, sa vi far et feelles billede.
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) REDSKABER
TRE SPORGSMAL TIL DIG SELV INDEN SAMTALEN

¢ Hvor og hvordan vil du gennemfgre samtalen?
e Hvad skal samtalen fgre til? Hvad er dit mal med samtalen?

e Hvad vil du sige til den frivillige?

Under samtalen: Bevar nysgerrigheden og st jeres vardier i spil
Bade den frivillige og du selv er bedst tjent med, at du gar konkret til vaerks ved den sveere sam-
tale.

Du skal styre samtalen gennem savel det, der siges, som maden det gares pa. Selvom du selv kan
vaere bergrt af situationen og maske synes, at det er ubehageligt at skulle sige noget til en frivillig,
sd er det et godt tip at prave at holde fast i din nysgerrighed frem for din frygt.

Huvis | har nogle tydelige vaerdier eller spilleregler, kan de ogsa vaere en god stgtte undervejs. Sig
dem hgjt og spgrg til, hvordan den eller de frivillige du taler med, taenker at vaerdierne bedst kan
omsaettes til handling. Undervejs er det dig, som skal bevare overblikket og sikre, at | nar frem til
en konklusion. Som naevnt ovenfor kan det at skrive nogle stikord ned eller tegne undervejs vaere
en made at sikre det feelles overblik. Husk, at samtalen ikke skal handle om arsager, men se frem
mod hvordan, tingene kan komme til at se anderledes ud.
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. . REDSKABER
MADER AT INDLEDE DEN SVARE SAMTALE PA

"Det, jeg gerne vil tale med digom, er ..

e "Jeghar gnsket at fa denne snak med dig, fordi jeg har besluttet, at der skal ske en
&ndring af ..”

e “Jeger ngdt til at fortaelle dig, at jeg ikke kan acceptere ... Og at dette skal laves
om..”

e "Malet med samtalen er derfor, at vi far en aftale om, hvordan det skal ske i praksis.”
"Jeg vil gerne have dig til at tage del i, hvordan tingene kan blive eendret. Hvordan
mener du, det kan ggres?”

e "Viskal ikke drafte, om det skal sendres, men udelukkende hvordan.”

Undlad for alt i verden at indlede pa fglgende made:

"Hvordan syntes du selv, at det gar?

"Du kan maske selv geette, hvorfor jeg gnsker at tale med dig?”
"Du kan ikke tillade dig ..

"Det er ikke til at holde ud, nar du ..”

"Du skal ikke tro, at det morer mig..”

"Du tager overhovedet ikke hensyn til ..

"Det er ikke bare mig, der mener, at det er irriterende, nar du ..’

Inden du runder samtalen af, er det vigtigt, at du sikrer dig, at du og den frivillige er enige om,
hvad | har konkluderet. En made at sikre det pa kunne vaere at spgrge: "Hvad er konklusionen? Vil
du med dine egne ord sige, hvad vi to er blevet enige om?” Pa den made giver du dig selv en mulighed
for at rette eventuelle misforstaelser.

Hvis det ikke gar som planlagt

Hvad er konsekvensen, hvis den frivillige ikke gar med pa aftalen - og naegter at sendre sig? Det
er en god idé at tage dette spargsmal med i de indledende overvejelser. Det hedder sig, at vi ikke
fyrer folk i frivilligverdenen. Men der kan alligevel godt veere situationer, hvor du bliver ngdt til at
beslutte dig for, at samarbejdet skal ophare. Det er vigtigt at understrege, at resultatet af svaere
samtaler i hgj grad afhaenger af, om du som leder patager dig opgaven at sikre en konkret a&endring
af enfrivilligs adfaerd, hvis det er ngdvendigt. Det afthaenger af, om du som leder treeder i karakter
ved at patage dig en aktiv rolle i forbindelse med styrkelse af jeres samarbejde - bade med den
enkelte frivillige og i teamet som helhed.
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Efter samtalen: Husk at falge op
Jeg er som regel helt lettet, nar den svaere samtale er overstaet. Nu er alt godt! Det er en fed
fornemmelse.

Men der skal alligevel fglges op i dagene efter. Er de aftaler, | har indgaet blevet overholdt? Skal de
justeres? Er den anden eller de andre kommet i tanke om noget?

Tag gerne selv kontakt og hgr, om alt er OK. Selvom nogle samtaler ender med, at samarbejdet
med en frivillig ophgrer, skal der stadig falges op. Der kan sagtens veere nogle af de andre frivilli-
ge, der efterfglgende har brug for en snak om det, der er sket.

Lad aldrig sta til - ggr noget. Tag samtalen. Selvom den er svaer, og du maske - ligesom jeg - helst
vil undga konflikter, er det en darlig idé at holde sig tilbage og taenke "det gdr nok over”. Det er nem-
lig dit ansvar som leder, at bade den enkelte frivillige trives, at gruppens samarbejde fungerer, og
at I nar de mal, jeres forening har.
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AF NINA BUNDGAARD HOLCK

Balancen
mellem at stotte
og skubbe

- om at stgtte mentorer for socialt udsatte
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Nina Bundgaard Holck er antropolog og ejer af virksomheden IntegrationsMentor. Nina arbejder
bl.a. som professionel mentor for flygtninge og med medborgerskabsprojekter malrettet sarbare
og udsatte borgere i kommuner og boligsociale helhedsplaner.



En mentor for socialt udsatte skal stgtte og skubbe brugeren til
at tage ansvar for eget liv, men ikke gare arbejdet for brugeren.
Artiklen giver redskaber til, hvordan du som stgtteperson kan
hjeelpe frivillige mentorer til at kende rollefordelingen, seette
tydelige graenser og dermed hjeelpe brugerne bedst muligt.

At veere frivillig mentor for socialt udsatte er en berigende og meningsfuld opgave, hvor man som
mentor med personligt og socialt overskud er med til at inspirere mentee til at abne for nye veje
og perspektiver frem mod at leve et selvstaendigt og aktivt liv.

Ud over de mange praktiske opgaver mentorarbejdet ogsa rummer, er det dybest set i samtalen,
at den frivillige forsgger at skabe positive forandringer. En samtale, der bygger pa den frivilliges
personlig indlevelse, naerveer, rummelighed og anerkendelse af brugerens udfordringer og res-
sourcer.

Opgaven er ikke altid en dans pa roser. Mentors egen usikkerhed, dilemmaer og konflikter er ogsa
endel af det at arbejde med et menneske i en sarbar situation. Det kan vaere svaert for den frivil-
lige mentor at finde den rigtige balance mellem at stgtte og skubbe pa brugerens udvikling. Det
kan veaere svaert for mentoren at blive ved med at inspirere, hvis der ikke har vaeret en positiv
udviklingilang tid. Og det kan vaere sveert for den frivillige at tage fat pa falsomme emner, selvom
det er vigtigt, at det bliver sagt. Samtidig findes der ingen manual for mentorarbejdet.

| denne artikel far du et overblik over, hvad en mentor er, kan og skal. P4 den made kan du som
stgttefunktion inspirere de frivillige mentorer til at hjeelpe den socialt udsatte til at tage ansvar
for eget liv, uden at mentorerne gar arbejdet for brugerne.

Artiklen tilbyder gvelser, du kan bruge til feelles sparring og vidensdeling blandt mentorer, sa de
bliver bedre klaedt pa til opgaven. Du far ogsa praktiske vaerktajer, som du kan give til frivillige,
der har brug for inspiration til at handtere de svaere mentorsamtaler.

MENTORSKABETS ESSENS

Ethvert mentorskab er i sin essens unikt og uforudsigeligt, fordi det altid afhaenger af den givne
ramme, relationen mellem mentor og mentee, og hvad det er, der skal hjeelpes med. Derfor kan
der heller ikke saettes formel pa den rigtige mentoring. For mange frivillige mentorer er manglen
pa manualer og utydelige formal de stgrste kilder til frustration. Hvis formalet med mentorskabet
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star utydeligt, er det ogsa svaert at finde ind til de relevante opgaver, give passende konstruktiv
vejledning, traekke graenser og skubbe mentee (k)zerligt fremad, nar de svaere situationer opstar.
Derfor er det vigtigt at forsta mentorskabets overordnede formal og opgave.

Formélet

Som mentor for socialt udsatte stgtter og vejleder man mennesker, der pa forskellig vis lever mar-
ginaliseret i samfundet. Deres situation gar, at de har svaert ved at navigere i forskellige sociale-
og samfundsmaessige sammenhaenge som uddannelse, arbejdsmarked, familieliv osv.

Opgaven

Den overordnede opgave som mentor for socialt udsatte (det veere sig voksne, unge, flygtninge,
kriminelle), er at stgtte en proces, hvor mentee udvikler kompetencer som gar, at de udsatte kan
tage kvalificeret del i samfundet. Mentorer klaeder brugerne pa til at navigere i og afkode de kon-
tekster, de befinder sig i, forsta de krav, der bliver stillet, og pa den baggrund traeffe kvalificerede
valg for eget liv.

, , Som mentorer skal vi hjaelpe mentee med at std pd egne ben,
treeffe kvalificerede valg og tage ansvar for eget liv - vi skal ikke
gare det for dem.

Et mentorforlgb kan derfor betegnes som et laeringsforlgb, hvor mentor stiller sig sely, sin viden
og livserfaring, sit netvaerk og sociale overskud til radighed. En mentor skal stgtte mentee med
passende hjalp, vejledning og krav til selv - med sma skridt - at kunne klare udfordringer, selv at
patage sig ansvaret og vokse med opgaven. Hvis mentoren ggr arbejdet for brugerne, skaber det
en afhaengighed af den hjaelp, mentoren tilbyder, samtidig med at den vigtigste lzering bliver taget
fra brugerne.

. REDSKABER
REFLEKSIONSSPORGSMAL TIL MENTOR OM ROLLER

Hvordan ser du din vigtigste opgave som mentor?
Hvilken betydning har du for mentee?

Hvorfor er det vigtigt at tage de svaere samtaler?
Hvorfor er det sveert at tage samtalerne?
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MENTORS FORSKELLIGE ROLLER

Mange socialt udsatte keemper med komplekse problemstillinger. For mange frivillige mentorer
er det derfor en sveer balance at vurdere, hvornar de kan stille krav, og hvilke krav, der er pas-
sende. | den forbindelse kan det kan vaere en stor hjzelp at forsta de forskellige roller og faser i
mentorskabet.

| en sa teet én-til-én-relation som mentor/mentee har, indtager parterne mere eller mindre be-
vidste positioner og roller i forhold til hinanden. Og det sker ofte, at rollerne skifter undervejs i
et mentorforlgb. Det er dog ikke ligegyldigt, hvilke roller de frivillige mentorer indtager, nar de
gnsker at skabe positiv forandring i et sdrbart menneskes liv. Det vigtigste er at mentor ggr sig
klart, hvilken rolle der er til starst nytte for brugeren i den aktuelle situation. Bevidstheden om
egen rolle gar, at mentor kan arbejde mere tydeligt og malrettet med sine opgaver som mentor
og samtidig saette klare graenser. Tydeligheden gavner brugeren og gar samtidig, at den frivillige
kan passe bedre pa sig selv.

Der findes et hav af forskellige mentorroller. Hvilken rolle, der er bedst, vil altid afhaenge af, hvem
mentor selv er, hvem mentee er, rammen for mentorforlgbet, og hvor man befinder sig i forlgbet.

FAKTA
DE FORSKELLIGE MENTOR- OG MENTEEROLLER

FOKUS PA SOCIALISERING 0G VEJ IND | FALLESSKABET

Far - barn: En tzet relation med fokus pa at opdrage og socialisere til samfunds- og
arbejdsliv. Det vigtige er at give opmaerksomhed, anerkendelse, opmuntring og
inspiration.

Stilladset - den ikke flyvefaerdige: Her har mentee brug for stgtte og tryghed til at
begive sig ud i verden og blive en del af faellesskabet. Mange socialt udsatte har sveert
ved at blive en del af feellesskabet pga. uhensigtsmaessig adfaerd. Her er det mentors
opgave respektfuldt og (k)eerligt at lzere mentee den passende adfaerd.

FOKUS PA MEDBESTEMMELSE 0G FRIGORELSE

Mor - barn: Mentor er en betydningsfuld og fglelsesmaessig statte for brugeren og er
forstadende og rummelig, nar mentee skal igennem en sveer periode eller lere at klare
sin hverdag.

Stifinder - den vildfarne: Mentor hjzelper mentee, der har mistet orienteringen, med
at finde vej mod det mal, brugeren selv sgger. Mentor er kendt i terraenet og kan anvise
den bedste vej for brugeren indtil han/hun selv kan ga resten af vejen.
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FOKUS PA SELVREALISERING 0G ORDEN PA INDRE KAOS

Traener - orienteringslgber: Mentor og mentee arbejder pa et felles og klart mal. Traener
skal motivere, udfordre, opmuntre, evaluere og komme med nye input pa baggrund af
indfgling med Igberens situation, tanker og formaen.

Livredderen - den druknende: Den druknende er absolut udsat og livredderens eneste
funktion er at redde liv. Livredderen traeder kun til, nar der opstar livsfare og handler
sikkert og hurtigt. Livredderen skal ogsa give fornemmelse af sikkerhed, fx nar mentee
begiver sig ud pa dybt vand.

FOKUS PA KOMPETENCEUDVIKLING

Mester - lerling: Mentor mestrer alle de ting, mentee skal lzere. Mentor er rollemodel og
bruger sin erfaring og viden til at hjelpe. Mentee er opsat pa at se, hvordan man ggr og
tage ved leere.

Tolken - den fremmede: Mentor oversaetter og afklarer forventninger, som brugeren
mader i forskellige situationer. Mentor er bade tolk pa brugerens vegne i forhold til
omverden (fx til kollegaer pa en arbejdsplads) og formidler samtidig den ngdvendige
viden og kulturelle forstaelse til mentee i forhold til at indga passende i forskellige
samfundsinstitutioner (fx uddannelse, arbejde).

Laes mere om de forskellige mentorroller i "Min mentor er min voksenven”
(Se litteraturliste).

. REDSKABER
REFLEKSIONSSPORGSMAL TIL MENTOR OM TYDELIGHED

Hvilken mentorrolle indtager jeg i forhold til mentee nu?

Hvad er godt, og hvad er svaert ved den mentorrolle, jeg befinder mig i?

Hvilken mentor vil jeg gerne veere for mentee?

Hvilken mentor har mentee mest gavn af lige nu?

Hvad vil det betyde, hvis jeg tager en anden mentorrolle?

Hvordan kan jeg saette en tydeligere ramme for mentorskabets indhold og opgaver?
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MENTORFORLOBETS FASER

Alle mentorforlgb gennemgar forskellige faser, hvor opgaver og mél varierer. Fra opstarten, hvor
mentor og mentee skal leere hinanden at kende og opbygge kendskab og tillid til hinanden, til
afslutningsfasen, hvor begge parter skal give slip. Som mentor er det vigtigt at vaere bevidst om,
hvilken fase mentee befinder sig i og hvilken rolle, der er mest konstruktiv i netop den fase. Pa
den made kan mentor bedre stille passende krav, regulere arbejdsopgaver eller skrue op og ned
for kontakten. Selvom alle mentorforlgb varierer, vil et typisk mentorforlgb vaere opdelt i seks
forskellige faser.

Inddelingen er en skabelon og ikke en opskrift. Alle mentorforlgb gar i forskellige tempi, gar ind
og ud og tilbage i de forskellige faser og nogle kommer aldrig i mal. Det vigtige er, at mentor Iz-
bende stgttes i at forholde sig til sin rolle i netop den fase, forlgbet befinder sig i, og at undersgge
om rollen er konstruktiv for brugerens udvikling. For eksempel kan det vaere gavnligt, at mentor
etablerer en mor-barn-relation med brugeren i de fgrste faser, men meget lidt konstruktivt at
holde fast i den relation, nar forlgbet naermer sig sin afslutning.

FAKTA
MENTORFORLDBETS SEKS FASER
Opstart, forventningsafstemning og evt. 5% af forlgbet
opstilling af mal for mentorforlgbet
Relationen etableres og tillid bygges op. 20%
Laeringen tager til, nar relationen er bygget op og 45%
tilliden etableret.
Laeringen aftager efterhanden som mentee bliver bedre 20%
til at klare sin hverdag og har brug for mindre mentorstgtte.
Laeringsforholdet afsluttes, nar mentee klarer sin 5%
hverdag, uddannelse, arbejde, familieliv etc.
Relationen afsluttes, nar mentee er klar til at sta pa egne ben. 5%
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REDSKABER

REFLEKSIONSSPORGSMAL OM
MENTORFORLOBETS AKTUELLE FASE

Hvilken fase er forlgbet i nu?

Er mentor i en konstruktiv rolle i forhold til den fase?

Hvordan kan mentor bedst bidrage til brugerens udvikling i den fase forlgbet er i nu?
Hvilke mal skal nds? Hvilke delmal skal nas for at komme derhen?

Hvilke opgaver kan brugeren patage sig i den fase forlgbet er i?

RELATIONENS BETYDNING FOR MENTORARBEJDET

Mentoren selv udggr den vigtigste metode og er det vigtigste arbejdsredskab. Det er den bro,
denfrivillige mentor for socialt udsatte bygger til brugeren gennem mentorforlgbet, der er kimen
til den ngdvendige positive forandringsproces for brugeren. Det er relationen og samarbejdet
mellem en mentor med personligt og socialt overskud og en mentee, der befinder sig i en mar-
ginaliseret position, der skaber forandringen. En mentorrelation er altid asymmetrisk, men dog
ligevaerdig. Det betyder, at frivillige mentorer patager sig det professionelle ansvar for forlgbet
i rollen som den erfarne eller voksne, men samtidig mgder mentee ligevaerdigt som menneske. |
praksis betyder det, at det er den frivillige mentors ansvar at tage fat om naeldens rod, nar svaere
situationer opstar - ikke mentees. Forudsatningen for at ga ind i en konstruktiv dialog, nar det er
sveert, er, at den gode og tillidsfulde relation er opbygget fra begyndelsen.

, , Ndr man ferst har etableret en god relation, er det min erfaring,
at naesten alle metoder virker. Omvendt er det ligegyldigt, hvor
god og evidensbaseret en socialfaglig metode, man bruger, hvis

der ikke er etableret en god og tillidsfuld relation.
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VARKTOJSKASSEN: FIRE EFFEKTFULDE OVELSER

De fglgende fire gvelser er taenkt som en praktisk hjaelp for dig, der som stgttefunktion skal hjael-
pe og vejlede de frivillige mentorer. Alle fire gvelser er nemme, effektfulde og afprgvet med suc-
ces.

Den frivillige koordinators verktejskasse

@velserne Skalaspergsmdl og Byg i LEGO, kan du bruge til at lave falles supervision og sparring
internt i det frivillige mentorkorps. @velserne dbner for dialog, vidensdeling og refleksioner over
mentorernes praksis og erfaring.

. OVELSE
SKALASPORGSMAL

Skalaspgrgsmal kan bruges af frivillige koordinatorer som en god supervisions- eller
sparringssgvelse for mentorer. @velsen er god, fordi den med simple midler dbner for
dialog, vidensdeling og refleksion over, hvad der er godt og svaert som frivillig mentor.
Det giver ogsa et indblik i, hvordan man som frivillig koordinator kan blive bedre til at
stgtte mentorernes arbejde. Lav hgjst fem spgrgsmal og spgrg grundigt til mentorernes
svar og de oplevelser, de deler.

Lav 10 A4 ark med talraekken 1-10. Spred tallene ud pa gulvet og bed mentorerne om
at stille sig ud for det tal, der repraesenterer deres svar. Skalaspgrgsmal skal veere dbne
og ma ikke give anledning til ja-nej-svar. Hent gerne inspiration fra refleksionsspgrgs-
malene ovenover.

o Pdenskalafra 1-10, hvor 10 er bedst, hvor god en hjeelp er du for den bruger, du er mentor
for? Underspgrgsmal til dette kan veere: Hvad skal der til for, at du kommer op pd 10?
Hvorfor stdr du ikke pd 1? Hvilken mentor vil du gerne veere?

e Pdenskalafra 1-10, hvor 10 er bedst, hvor god er du til at sztte tydelige graenser og mar-
kere rammer som mentor? Underspgrgsmal til dette kan veere: Hvad skal der til for, at
du kommer op pd 10? Hvorfor stdr du ikke nede pd 1? Hvordan pdvirker det din relation
til brugeren, du er mentor for og dit arbejde som mentor? Hvordan pdvirker det dig?
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OVELSE
BYG I LEGO

Denne gvelse er altid sjov og overraskende. @velsen gar ud pa, at man med LEGO-
klodser bygger det, der bliver talt omeller bygger et gnskeligt fremtidsscenarie. Den kan
bruges af den frivillige koordinator som evalueringsvaerktgj for de frivillige mentorer.
Den er ogsa effektiv som et anderledes dialogskabende vaerktgj i mentorernes arbejde
sammen med brugeren, hvis de har brug for at fa nye vinkler pa mentorforlgbet. Saml
LEGO fra barnevaerelset ogsa gerne blomster, stiger, figurer, net, hjul, traeer, vand osv.

e For frivillige koordinatorer
Del mentorerne i 3-4 pr. gruppe og stil opgaven: Byg i LEGO hvad du har faet ud af
at vaere mentor. Giv gerne deltagerne 15-20 minutter til at tale om og bygge deres
oplevelse. Bagefter skal grupperne praesentere det, de har bygget for alle. For man-
ge er det graenseoverskridende at blive sat til at bygge med LEGO, men insistér pa
det og giv god tid. Det kan vaere svaert at stoppe igen, nar man fgrst er i gang.

e For mentorer
Saet dig med din mentee og del LEGO i to bunker. Enttil jer hver. Idéer til opgaver kan
veere: 1) Bygi LEGO hvad vi hver iszer har faet ud af mentorforlgbet. 2) Hvad synes
vi hver isaer gr godt? 3) Hvilke udfordringer har vi? 4) Hvor vil vi gerne veere om %
ar?

| denne @velse er det vigtigt at give god tid til at bygge, til at stille abne spgrgsmal
og svare rligt pa det, | hver iseer bygger. Sgrg for at stemningen er aben, kaerlig og
omsorgsfuld. Nar man ggr det positive visuelt, er det med til at forsteerke den gode
oplevelse. P4 samme made bliver udfordringerne mere handgribelige, nar man bygger
dem fysisk.

Den frivillige mentors verktejskasse
De to sidste @velser, Livshjulet og Mind-mapping, er brugerrettede redskaber, du kan give til men-
torer, der har brug for inspiration til mentorsamtaler med brugerne.

De to gvelser er gode metoder til at tale om brugerens situation og forsta vedkommendes pro-
blemstillinger. @velserne fungerer ogsa godt som anledning til at tage hul pa sveere emner og
samtaler i et mentorforlgb.
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OVELSE
LIVSHJULET

Livshjulet bruges ofte til at skabe overblik over et menneskes livssituation og finde
frem til de omrader, der er i ubalance. Livshjulet er derfor en god gvelse i begyndelsen
af et mentorforlgb, fordi det giver et praj om, hvor det er vigtigt at laegge krzaefterne
i mentorindsatsen. Det er ogsad en god metode at bruge lgbende, fordi den synligggr
brugerens udvikling, hvad der lykkes i forlgbet, og hvor arbejdsindsatsen fglgende skal
leegges.

@velsen kan ogsa bruges til at tage hul pa emner, der er svaere at komme ind pa. Det gar
man ved at stille spgrgsmal til de specifikke problemstillinger, man ser som mentor og lytte
ngje efter, hvordan mentee selv anskuer problemstillingen. Derefter kan mentor dele sit
perspektiv pa problemet og forslag til, hvordan der kan arbejdes fremadrettet. Det kan
veere sveaere emner som personlig hygiejne, darlig opfersel eller at brugeren ikke tager nok
ansvar for egen udvikling.

o Tegnencirkel og seet relevante samtaleemner ind i hjulet. Lad brugeren give hvert om-
rade en karakter fra 1-10, hvor 10 er bedst, og tegn det ind i hjulet. P4 den made bliver
det synligt, hvor i livet det er sveert for brugeren og hvor, det fungerer.

e Udvelg relevante omrader og stil abne spgrgsmal til hvorfor brugeren har valgt den
givne karakter. Spgrg for eksempel til, hvad der skal til for at komme op pa en hgjere
karakter, eller hvorfor brugeren pa trods af, at det er sveert, alligevel ikke valgte en
lavere karakter.

e For yderligere inspiration til at arbejde med livshjulet laes "Samtaleguide til mentorer”
udgivet af Foreningen Nydansker, der findes pa nettet. Du kan ogsa google "Livshjulet”
og hente masser af inspiration til emner og omrader at tale om. Herunder er vist et
eksempel pa et livshjul og de typiske samtaleemner i et mentorforlgb.

Familie-
opbakning

Personligt

Uddannelse

@konomi
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MIND-MAPPING OVELSE

En mind-map over en brugers liv kan bruges pa to mader: Enten som mentors personlige
veerktg;j til at huske og holde styr pa brugerens liv eller som en fzlles gvelse mellem
mentor og bruger.

Hvis mentor laver mindmappen sammen med brugeren, er det vigtigt at lade brugeren
selv definere og forklare, hvad der er vigtigt i eget liv. Sperg altid nysgerrigt, ogsa til
de omrader, brugeren ikke selv naevner. Husk altid at respektere hvis der er noget,
brugeren ikke gnsker at tale om.

e Skriv brugerens navn pa midten af papiret. Tegn grene ud fra navnet og udfyld med
navne pa mennesker i brugerens netvaerk, vigtige begivenheder, hverdagsopgaver,
steder og gnskelige fremtidsscenarier. Du kan ogsa bede brugeren om at tegne en
glad smiley, der hvor han/hun fgler sig godt tilpas, og en sur smiley, der hvor bruge-
ren oplever, det som er sveert.

e Gode spgrgsmal kan veere: Hvorfor tegner du en sur smiley ved dine venner/familie?
Hvad er det, der gor det sveert for dig? Eller: du har ikke tegnet nogen fritidsinteresser/
uddannelse/arbejde. Er det sveert for dig at teenke pa? Hvorfor? Hvad skal der til for, at du
fdr lyst til at tegne det ind med en glad smiley? Hvis der er noget, der er sarligt sveert at
tale om, kan man ud fra brugerens gnskede fremtidsscenarie komme ind p&, hvorfor
det er vigtigt at arbejde med den bestemte problemstilling. Denne gvelse giver bade
mentor og bruger et fantastisk arbejdspapir og visuelt overblik over ressourcer, gn-
sker, netveerk, udfordringer mm., som danner grundlag for det videre arbejde.

Ol

|/0'H'Q/

\
Ol
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CASE

Jeg har med held siddet sammen med en bruger, jeg er mentor for, hvor vi hver isaer
tegnede et mind-map over vores eget liv.

Jegvalgte at gare det, fordi brugeren sad fast i sit gamle liv, var fanget i en negativ spiral
uden skyggen af positiv udvikling i lang tid. Brugeren var flygtning med god uddannelse
og arbejdsbaggrund og steerkt familienetvaerk i hjemlandet, men oplevede en stor
social deroute efter sin ankomst til Danmark. Det gav anledning til store skuffelser og
negative tanker om egne muligheder og om det danske samfund.

Da vi sammenlignede vore vidt forskellige mind-maps, gav det os en unik mulighed for
at italesaette og finde ind til de veerdi- og kulturforskelle, som var pa spil i forhold til
udfordringerne for hans livi Danmark. Det gav ogsa mig et dybt indblik i hans verden,
og pa den made indgik vi i en ligeveerdig, aben og nysgerrig dialog om hinandens
forskelligheder og ligheder. Det Igste ikke alle hans problemer, men vi fik abnet en
vigtig samtale, der var med til at rykke ved hans holdning.

NOGLE GANGE ER LIDT NOK

Der er mange forventninger til, hvad frivillige mentorer kan lgse af svaere samfundsmaessige op-
gaver i dag. Integration af flygtninge, fastholdelse af udsatte voksne og unge i behandling, uddan-
nelse, beskaeftigelse osv.

Listen er lang, og der kommer rigtig mange gode resultater ud af mentorarbejdet. Men realiteten
er ogsa, at det kan vaere svaert for den enkelte mentor at leve op til forestillingen om, at en mentor
altid skaber positiv forandring og udvikling hos brugeren. For mange er vejen mod uddannelse
eller arbejde meget lang, og nogen nar aldrig i mal uanset hvor dygtig en mentor, de har.

Som stgttefunktion kan du hjeelpe mentorerne ved at opfordre dem til at undlade at ggre deres
succes op i, om brugeren ngdvendigvis nar i mal med at fa arbejde eller uddannelse. Man skal sna-
rere se pa hvor meget, brugeren har rykket sig fra start til slut. Brugeren nar maske kun et eller to
af de planlagte mal undervejs i forlgbet, men oplevelsen af den positive relation og leeringen fra
de skridt, brugeren har taget sammen med mentor, kan vaere det, der giver fornyet motivation og
nye drgmme om fremtiden.
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. GODE RAD
PAS PA DIG SELV SOM MENTOR

At veaere frivillig mentor for socialt udsatte er meget givende, men rummer ogsa risikoen
for at braende ud. Derfor er mine rad til frivillige mentorer altid:

e GIVHAB og forsteaerk det ved at finde alle de sma succeser.
e Sig PYT til det du alligevel ikke kan sendre pa (lovgivning er et godt eksempel).

o Traek GRANSER. Det er nemmere, hvis | laver klare aftaler og grundig forventnings-
afstemning fra begyndelsen, for eksempel om hvor meget du er til radighed, hvornar
brugeren kan ringe, hvad du kan hjaelpe med osv.

e Bed om HJALP til det, du ikke selv kan for eksempel lsege, jobcenter, advokat, mis-
brugskonsulent, Dansk Flygtningehjalp. Du er ikke behandler eller jobkonsulent,
men mentor.

e Husk - mentee er IKKE en ven, du kan fa hjalp fra, nar det bliver sveert. Veer selv
bevidst om, hvad der slider pa dig og sgg hjeelp hos for eksempel din frivilligkoordi-
nator.

e Vibegaralle FEJL.
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AF MALENE SONDERSKOV

Fra afmagt
til mestrin

- om at stgtte frivillige bisiddere

OM FORFATTEREN

Malene Sgnderskov er direktgr i Center for God Forvaltning, som arbejder med det borgernaere
samarbejde i sociale organisationer og kommuner med szerligt fokus pa at styrke retssikkerheden
og bidrage til at skabe gode mader mellem borgere og myndigheder. Hun er cand.scient.soc og
har en diplomuddannelse i ledelse.



Her far du seks grundige rad, som kan hjaelpe frivillige med
brugerkontakt til at ggre den sveere bisiddersamtale lettere. Malet
er at finde balancen mellem borgernes falelser og frustration pa
den ene side og behovet for en god og konstruktiv dialog med de
offentlige myndigheder p& den anden.

Dialogen mellem borgerne og de offentlige myndigheder er ikke altid nem. Udsagn som "Jeg har
absolut ingen tillid til socialforvaltningen mere” og "Sagsbehandleren har ikke fattet en brik. Hun lytter
overhovedet ikke til, hvad jeg siger” er ikke sjaeldne.

Som bisidder for borgere, der fgler sig i klemme, kan det vaere en vanskelig balance bade at vaere
pa borgerens side, men samtidig undga at blive suget ind i den fglelse af magteslgshed og frustra-
tion, der ofte rammer borgere, som oplever at sidde fast i systemet.

Det er ikke desto mindre opgaven. Det er, nar bisidderen finder balancen mellem empati og kg-
ligt overblik, mellem indlevelsesevne og taktisk sans, at hun for alvor kan bidrage til at lette den
sveere samtale og skabe konstruktiv dialog - og dermed vende borgerens fglelse af afmagt til en
fornemmelse af mestring.

Den frivillige bisidder kan ikke aendre p3, at det kan veere overvaeldende for borgeren at sta
overfor systemet, og vanskeligt at navigere i det offentlige system, som borgeren maske mangler
kendskab til. Men hvis bisidderen er klaedt pa til situationen og opmaerksom pa mulige faldgruber,
kan mgdet mellem borger og system blive mere smidigt og mindre frustrerende for borgeren.

Denne artikel beskriver seks gode rad, du som stgttefunktion for frivillige bisiddere bgr sikre dig,
at bisidderne kender til og har de rette kompetencer til at efterleve.
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RAD NUMMER ET:
TYDELIGGOR SPILLEREGLERNE

Mgdet mellem borger og myndighed handler om magt, ret og pligt. Hvad enten vi bryder os om
det eller ej, er det et mgde pa ulige vilkar, hvor sagsbehandleren pa den ene side forvalter den
offentlige sektors brug af midler, og borgeren pa den anden side haber og gnsker at fa en andel af
midlerne. Et mgde, der i udgangspunktet er ulige vil nzesten automatisk lede til frustration.

Det kan imidlertid veere en hjaelp i sig selv, hvis bisidderen saetter ord p3, at det er sadan situati-
onen forholder sig. At der er tale om en relation som, netop fordi den er ulige, er reguleret af en
raekke spilleregler, der skal holde magten i snor: Spillereglerne er de rettigheder, borgeren har og
de pligter, borgeren skal leve op til. Desveerre kan man ikke altid regne med, at myndighederne
af sig selv forteeller, hvad spillereglerne er. Det kan der vaere mange grunde til. En af dem er, at
sagsbehandlerne selv er sa vant til reglerne, at de kan glemme, at det pa ingen made forholder
sig sadan for borgeren. En anden grund er paradoksalt nok, at mange sagsbehandlere heller ikke
bryder sig om den ulige magtrelation og derfor i misforstaet hensyntagen ikke far forklaret sig
tydeligt nok. | den situation far borgeren maske nok at vide, at han eller hun kan tage en ven med
til madet, men ikke at borgeren har ret til en bisidder, og hvad det betyder.

Som stgttefunktion kan du opfordre bisidderen til at hjaelpe med at skabe tydelighed om spillets
regler og dermed mindske frustrationen i samtalen ved ganske enkelt at sparge hvilke regler, der
geelder. Borgeren har nemlig altid ret til vejledning.

FAKTA
ET UDPLUK AF BORGERENS RETTIGHEDER

Ret til at tage en bisidder med

Ret til at lade sig bista eller repraesentere af en anden

Ret til at blive hart i sagen (partshgring)

Ret til en skriftlig begrundelse for afgarelser der ikke helt eller delvist imgdekommer
borgerens anmodning

Ret til agtindsigt

e Rettil vejledning
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RAD NUMMER T0:
SKAB OVERBLIK

Nar borgere mgder de offentlige myndigheder, er det oftest i pressede situationer, hvor det at
leere nyt og overskue egne ressourcer kan vaere en kraftanstrengelse i sig selv. Her kan det hjlpe
at bisidderen stgtter borgeren til at skabe overblik.

Overblik over systemet

Som borgere mgder vi oftest systemet, nar vi er mest pressede og i store vanskeligheder. Maske
har vi veeret udsat for en arbejdsulykke eller er blevet ramt af en depression. Maske er et neert fa-
miliemedlem blevet uhelbredeligt syg. Sadan en situation er generelt et darligt udgangspunkt for
at leere nyt og seette sig ind i, hvordan man begar sig i det kommunale system. Ikke desto mindre
er det det, borgeren skal, og det kan nemt blive en kilde til frustration.

I magdet med systemet er der som naevnt spilleregler og helt faste procedurer, der skal faglges, nar
en sag behandles. Formalet med reglerne er at sikre kvaliteten af sagsbehandlingen og at alle
borgere far en ensartet og ordentlig behandling.

Bisidderen kan hjalpe med at mindske borgerens frustration ved for eksempel at hjeelpe med
at spgrge om, hvor i sagsbehandlingsforlgbet, sagen befinder sig, hvornar den forventes at blive
behandlet, eller hvad der nu skal ske i sagen.

Ifglge forvaltningsloven skal alle sager falge en fast procedure, der begynder med at:

e borgeren udtrykker et gnske eller behov for hjeelp eller at kommunen starter en sag

e borgeren hgres i sagen og alle informationer, der kan bidrage til at belyse sagen, findes frem
e myndigheden nar frem til en afggrelse

e borgeren har mulighed for at klage

Bisidderen kan lette den svaere samtale ved at hjeelpe borgeren til at fa overblik over, hvor sagen er
henne og hvilke rettigheder borgeren har i hver fase af sagens behandling. Figuren nedenfor illustrerer
i forenklet form faserne i en standard sagsbehandling.

Sagen starter Partshgring Afggrelse

Ret til at Ret til en Ret til at
blive hgrt skriftlig klage
begrundelse
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Overblik over egen situation

Overblik handler ikke kun om overblik over det system, borgeren opererer i, men ofte ogsa om
overblik over borgerens egen situation. Nar mennesker befinder sig i en livskrise eller slas med
mange forskellige problemer pa én gang, er det ikke ualmindeligt at miste overblikket og tabe ev-
nen til at kunne fokusere og handle malrettet. Ogsa det medvirker til at skabe frustration og kan
gore det sveert for borgeren at indga i en konstruktiv dialog.

Bisidderen kan hjzelpe borgeren med at genskabe overblikket over egen situation og kan sammen
med borgeren for eksempel lave en liste over de forskellige problemer, der fylder og hvilke pro-
blemstillinger, borgeren gnsker at tage hul pa farst.

RAD NUMMER TRE:
ANERKEND 0G UNDERSOG

At vise tillid og agere anerkendende er et valg - og nogle gange et rigtig svaert valg. Navnlig hvis
man som borger har en fglelse af afmagt og en oplevelse af gentagne svigt og manglende forstael-
se i samtalen og madet med systemet.

Den sveere samtale kan imidlertid blive noget nemmere, hvis bisidderen kan hjaelpe borgeren til
at deltage i samtalen med et saerligt udgangspunkt. Nemlig at den offentlige myndighed, repree-
senteret ved sagsbehandleren, vil borgeren det bedste, og at der er en mening med det, der bliver
sagt. Ogsa selv om det umiddelbart kan veere vanskeligt at forsta den mening.

Selv om vi lever i en hgjt udviklet civilisation med digitale Igsninger og muligheder for at rejse
kloden rundt pa kort tid, ligner menneskets hjerne pa mange mader urtidsmenneskets. Nar vi
mennesker mgder nye mennesker, forsgger vore hjerner at afkode, om der er tale om en ven eller
fiende. Nar vi vaelger en anerkendende og undersggende tilgang, sender vores kroppe ubevidst et
signal til samtalepartneren om, at vi gar ind til samtalen med gnske om venskab og fred. Det er alt
andet lige et bedre udgangspunkt for den svaere samtale, end hvis vi pa forhand mgder op fulde af
mistillid, vrede og frustration. Ger vi det, vil samtalepartneren instinktivt veere pa vagt og forsgge
at forsvare sig. Det er et rigtig darligt udgangspunkt, hvis formalet er at ggre sagsbehandleren til
fortaler og problemlgser i borgerens sag.
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, , Man kan sammenligne det at vaelge en undersagende
0g anerkendende tilgang med at veelge rollen som
opdagelsesrejsende: |kke opdagelsesrejsende i fjerne
egne og fremmede kulturer, men opdagelsesrejsende i
samtalepartnerens opfattelse af virkeligheden og hans eller
hendes bekymringer, interesser eller behov.

FAKTA
DEN ANERKENDENDE 0G UNDERSOGENDE TILGANG

e Anerkend den anden som en ligevaerdig samtalepartner - ogsa selv om der er
tale om et ulige magtforhold

e Tagudgangspunkt i at det, den anden siger, giver mening. Ogsa selv om det
ikke umiddelbart er til at forsta, hvad meningen er

e Undersgg og sparg til det, den anden siger, indtil man forstar den
bagvedliggende mening
e Undga beskyldninger

e Bliv pa borgerens banehalvdel og udtrykker egne interesser, falelser og behov.

Man kan sammenligne det at veelge en undersggende og anerkendende tilgang med at
veelge rollen som opdagelsesrejsende: Ikke opdagelsesrejsende i fijerne egne og frem-
mede kulturer, men opdagelsesrejsende i samtalepartnerens opfattelse af virkelighe-
den og hans eller hendes bekymringer, interesser eller behov. For jo bedre vi forstar
‘den anden’,des nemmere vil det veere at finde Izsninger, der imgdekommer alles behov.

REDSKABER TIL SVARE SAMTALER | DET FRIVILLIGE SOCIALE ARBEJDE

135



CASE
NAR ANERKENDELSE 0G UNDERS@GELSE VISER SKJULT MENING

Sagsbehandleren siger: "Send mig de oplysninger, der mangler, inden pd fredag”.

Borger/bisidder taenker: "Hvorfor nu det? Nu har kommunen veret flere mdneder om at
behandle sagen, og sd skal de pludselig laegge pres pd mig?”

Borger/bisidder vaelger imidlertid at spgrge undersggende og anerkendende:
"Hvordan kan det veere, du allerede skal have oplysningerne pad fredag?”.

Sagsbehandleren svarer: "Jeg gdr pa ferie i fire uger fra pa mandag og vil gerne ekspedere
sagen inden, for jeg vil rigtig gerne undgd, at | skal vente yderligere”.

Ogsa pa et andet punkt halter den menneskelige hjerne bagefter den teknologiske udvikling. Vi
mennesker har nemlig en tendens til at formulere os i standpunkter eller Igsninger, vi synes ligger
lige for. Ofte glemmer vi dog at forteelle om det bagvedliggende motiv for det, vi siger.

| eksemplet i tekstboksen ovenfor siger sagsbehandleren: "Send mig de oplysninger, der mangler,
inden pa fredag” og straks gaetter tilhgreren pa motivet bag med udgangspunkt i sin egen erfa-
ring og virkelighedsopfattelse. Det kunne vaere narliggende for borgeren at tro, at anmodningen
handler om chikane. Bagved ethvert standpunkt gemmer sig imidlertid som regel enten en inte-
resse, en bekymring eller et behov. | eksemplet i tekstboksen har sagsbehandleren eninteresse i og
maske ogsa et behov for at fa ekspederet sagen hurtigt til gavn for bade sig selv og borgeren. Altsa
et motiv, der ligger langt fra formodningen om chikane.

Bisidderen kan hjaelpe med at lette den sveere samtale ved at lytte efter og ga pa opdagelse i de
interesser, behov eller bekymringer, der ofte gemmer sig bade i borgerens udsagn og i sagsbehand-
lerens.

RAD NUMMER FIRE:
STIL SPORGSMAL

Det ligger naesten i begrebet undersggende tilgang, at det er vigtigere at stille spgrgsmal end at
komme med svar. | hvert fald er spgrgsmal og spargeteknik et af de vigtigste redskaber, bisidde-
ren kan bruge i den svaere samtale. Det gaelder bade, hvis samtalen er mellem borger og bisidder
eller mellem borger og myndighed med bisidderen pa sidelinjen.

Nar man stiller spargsmal, er man med til at skabe refleksion hos den, man spgrger. Man hjzelper
altsd modtageren til at taenke sig om. Men man medvirker ogsa til at seette en dagsorden og satte
fokus pa de ting, der er vigtige.
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Derfor er det heller ikke lige meget, hvilke spgrgsmal borger eller bisidder stiller i mgdet med
offentlige myndigheder. Og det er heller ikke lige meget, hvordan spgrgsmalene bliver stillet. Bi-
sidderen kan selv stille borgeren spgrgsmal, der kan hjeelpe borgeren til at overveje sin sag. Pa
den made kan bisidderen stgtte borgeren til at blive klar over, hvad det er vigtigt at fa sagt, og
hvad der er vigtigt at fa sat pa dagsordenen i mgdet med myndighederne.

Bisidderen kan ogsa hjzelpe borgeren til at forberede og formulere de spgrgsmal, som er vigtige at
stille myndighederne til mgdet med jobcenteret, pa socialforvaltningen eller andre steder.

Her er abne spgrgsmal (se redskabsboks) szrligt nyttige. Abne spgrgsmal er spgrgsmal, hvor sva-
ret ikke pa forhand er kendt, og som inviterer til en lidt laengere forklaring end bare ja eller nej.
Abne spargsmal er naermest selvskrevne i en anerkendende og undersggende tilgang, fordi de
er rigtig gode til at fa information om, hvad borgeren eller myndighederne tzenker om en sag. Og
de giver information om, hvilke interesser, bekymringer eller behov, der er vigtige for at finde en
Igsning, der er sa god for borgeren som muligt.

. ) REDSKABER
EKSEMPLER PA ABNE SPORGSMAL

Til borgeren

e Hvad er det vigtigste problem, du gerne vil have Igst?
e Hvad bekymrer dig?

e Hvad vil du gerne have ud af mgdet med kommunen?

Til myndighederne

e Hvad skal der til for, at borgeren kan fa hjalp efter den pageeldende paragraf?

e Hvordan er | ndet frem til den afggrelse?

e Hovor ellers i kommunen vil borgeren kunne finde hjzelp til at Igse sit/sine problemer?
e Hvilke muligheder har borgeren for at fa prevet sin sag andre steder?

e Hvad kan vi ggre for at fremskynde sagen?

RAD NUMMER FEM:
INSPIRER TIL MEDANSVAR

Mgder med offentlige myndigheder bliver naesten altid til pa initiativ af myndigheden selv. Derfor
er viofte tilbgjelige til at overlade ansvaret for madet til myndigheden og glemme at stille spargs-
malet: Hvad vil vi/borgeren gerne have ud af mgdet?

Jo klarere borgeren kan formulere hvad han/hun vil have ud af mgdet, des stgrre er chancen for,
atdet sker, og at borgeren far en oplevelse af, at mgdet og samtalen har vaeret nyttig og produktiv.
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Bisidderen kan hjzelpe borgeren til at taenke igennem, hvad han eller hun vil have ud af mgdet og
samtalen med myndighederne, og hvad borgeren selv kan gare for, at det lykkes.

Borgerens mal for samtalen bgr afhaenge af, hvor i sagsbehandlingsprocessen sagen befinder sig,
og hvad dagsordenen for mgdet i gvrigt er (se figur under rdd nummer to).

Hvis der for eksempel er tale om en partshgring, kan et mal for samtalen veere, at sagsbehandle-
ren har forstaet, hvad borgerens situation er, hvilke behov borgeren har, og hvorfor de behov er
opstaet. Et andet vigtigt mal kan vaere, at det, borgeren har sagt, er fgrt til referat.

Hvis myndighedens dagsorden for madet er at udarbejde en handlingsplan for borgeren, kan et
mal for borgeren vaere, at borgerens gnsker bliver skrevet ind i planen.

Selvom borgere ifglge loven har ret til at medvirke ved behandlingen af egen sag, er det ikke altid,
borgeren pa forhand har faet at vide, hvad mgdet drejer sig om.

Hvis borgeren ikke er blevet praesenteret for en dagsorden, er det sveert af tage ejerskab og an-
svar for mgdet. | den situation kan bisidderen hjzlpe borgeren med at indhente en dagsorden.

GODE RAD
BORGERENS FORBEREDELSE
TIL M@DE MED MYNDIGHEDERNE

For at borgeren skal kunne forberede sig til mgdet og medvirke konstruktivt, er det vig-
tigt, at han/hun ved:

e Hvad dagsordenen for mgdet er
e Hvor lang tid der er til radighed pa madet
e Hvemder er er til stede pa mgdet

Det kan ogsa veere en god ide, at bisidderen hjaelper borgeren til at udarbejde en hu-
skeliste med spgrgsmal, der er vigtige for borgeren at fa svar pa samt en liste med in-
formation, som det er vigtigt for borgeren at fa delt pa mgdet. Det gar det nemmere at
sikre, at borgeren far det ud af mgdet, som han eller hun gnsker, og ikke glemmer noget
undervejs.
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RAD NUMMER SEKS:
GIV PLADS TIL FOLELSER

Som naevnt i indledningen, sidder frustrationerne ofte udenpa tgjet, nar borgere beder en bisid-
der om hjaelp til den svaere samtale med offentlige myndigheder. Det er i bund og grund ikke sa
maerkeligt i betragtning af, at relationen mellem borger og myndighed er praeget af et ulige magt-
forhold, at vi som borgere ofte er i ukendt land, nar vi beveeger os ind i en verden af offentlig for-
valtning, love og paragraffer, og at vi samtidig ofte befinder os i en dyb, personlig krise.

| den situation er det sidst, men ikke mindst vigtigt, at du som stgttefunktion stgtter bisidderen
til at give plads til at borgeren kan fa luft for de falelser og frustrationer, der fglger med at veere
i krise og fgle, at man sidder fast i systemet. Det er helt naturligt at veere ked af det over nedsat
arbejdsevne, fortvivlet over uoverskuelig gkonomi eller frustreret over, at der endnu ikke er kom-
met en Igsning pa ens sag. Selv om den frivillige bisidder ikke kan Igse alt det med et snuptag, skal
man ikke undervurdere betydningen af, at bisidderen er til stede, er den der kan give et trgstende
kram, lytte eller sige, at borgeren roligt kan lade tarerne flyde.

SEND RADENE VIDERE

Hvis du som stgttefunktion for frivillige bisiddere sgrger for, at bisidderne kender disse seks gode
rad, og er i stand til at fglge dem og hjzelpe borgerne pa vej, er det et godt afszet for at flytte en
ellers vanskelig situation fra afmagt til mestring.

REDSKABER TIL SVARE SAMTALER | DET FRIVILLIGE SOCIALE ARBEJDE 139









Mange brugere af tilbud i frivillige sociale foreninger har ar pa
sjaelen og voldsomme oplevelser i bagagen. Alene af den grund
er svaere samtaler en uundgaelig del af hverdagen i det frivillige
sociale arbejde. Gode samtaler om svaere emner kan skabe ud-
vikling og veere livgivende. Men det kraever mod fra begge parter
at tage de sveere samtaler - bade fra brugere og frivillige.

Denne handbog er skrevet til dig, der stgtter, leder, koordinerer
og underviser frivillige med kontakt til brugerne. Bogen praesen-
terer 10 artikler, der ud fra forskellige vinkler og temaer tilbyder
gode rad, inspiration og redskaber til, hvordan du kan hjzelpe og
statte frivillige, der har svaere samtaler med brugere.

Bogen er skrevet af en reekke eksperter, som hver isar har viden
og erfaring med forskellige aspekter af den svaere samtale.

Siden ‘Samtaler, der kraever mod’ udkom fgrste gang i november
2017, har der veeret stor interesse for antologien. Vi er derfor
glade for, at vi her kan praesentere en tredje, opdateret udgave af
bogen med nye perspektiver pa samtaler, der kraever mod.

Sveere samtaler er samtaler, hvor der er noget
pa spil. Det er samtaler, hvor vi tydeligt maerker,
at vi holder noget af et andet menneskes liv i
vores hander.
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