4. vibeke bruuntoft 38-47_Social Kritik 15/05/14 11.03 Side 38 @

FOLELSER
I kommunal sagsbehandling

Af Vibeke Bruun-Toft

| et emotionssociologisk perspektiv er falelser til stede i enhver inter-
aktion, ogsa i professionelle relationer. Fglelser er limen, der binder os
sammen, men ogsa det, som kan rive os fra hinanden. Fglelseskulturen
blandt socialradgivere er mange steder, at fglelser og faglighed er hin-
andens modsaetninger. Mit budskab her er for det farste, at hvis vi ikke
anerkender folelsers tilstedeveerelse i socialt arbejde, kan det have den
konsekvens, at folelser frem for faglighed bliver dominerende i inter-
aktionen mellem borger og socialradgiver. For det andet er det, at falel-
ser og resonans er neert forbundne stgrrelser, og at et starre fokus pa
dem i socialt arbejde vil skabe handlekraft hos bade borgere og social-
radgivere, savel som fgre bade bade faglige og gkonomiske gevinster

med sig.
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“Jeg har et problem med én af mine borgere. Det er ikke hans ydelser, dem er der styr
pa. Han er imgdekommende og medgorlig, og han har ikke haft tilbagefald i over et
ar. Sa hvad er problemet? Jeg kan ikke holde manden ud. Han skal altid ringe, nar
Jeg er pa vej for at hente en kop kaffe, han fortzeller forferdelige vittigheder og griner
af sig selv bagefter, og ville det skade ham at kobe et lommetgrklede? (...) Jeg taler
tkke om de borgere, som har gjort forfaerdelige ting og skadet andre mennesker. At jeg
tkke dommer disse personer er lige sa instinktivt for mig som socialradgiver, som det
er for en hund at ryste sig efter, at den kommer op af vand. Borgeren, jeg taler om, er

en uskyldig person, som jeg af en eller anden grund ikke kan holde ud. Selvom jeg
forsgger at udelade mine egne personlige folelser, s er der nogle borgere, som jeg
gerne vil undlade at ringe til efter min frokostpause. Jeg er sikker pa, at dette ikke er
en envejs-proces. Jeg kan acceptere, at jeg sandsynligvis ikke er alles kop te”.

D a jeg leeste dette citat, var det forste
gang, jeg oplevede, at en socialradgi-
ver sa direkte og @rligt satte ord pa at have
folelser i sit arbejde. Jeg har en grundud-
dannelse som socialradgiver, og det var min
erfaring som socialradgiver, at det var illegi-
timt at tale om, at mit arbejde aktiverede fg-
lelser i mig. Fglelser stod i vejen for det pro-
fessionelle arbejde og skulle derfor elimine-
res. Min oplevelse bekraftes af undersg-
gelser (f.eks. Krogh Hansen, 2007; Ander-
sen, 2001), der peger pa, at fglelseskulturen
i socialt arbejde, og i seerdeleshed blandt so-
cialradgivere, bygger pa en antagelse om, at
folelser forbindes med uprofessionalisme.
Fglelser ses som underordnet og mindre le-
gitime i forhold til faglighed og upartiskhed.
Samtidig viser flere undersggelser, at bor-
gere efterspgrger personlige relationer, men-
neskelighed, @rlighed og engagement i sam-
arbejdet med socialradgivere (Andersen og
Jarvinen, 2009; Maiter et al, 2006; Leth og
Zeeberg, 2002). Undersggelser peger pa, at
borgeres oplevelse af kontakten med det of-
fentlige system afhanger af deres oplevelse
af relationen til de konkrete socialradgivere,
de mgder. Deres tilfredshed med samarbej-
det med socialradgivere er ikke athangig af,

(Corser, 2008) [min oversaettelse]

om socialradgivere efterkommer deres gn-
sker. De kan opleve en socialradgiver som
empatisk, selvom de og socialradgiveren
ikke er enige (Maiter et al, 2006). De oplever
det vanskeligt at indga i diskussioner med
en socialradgiver, hvis ikke der er etableret
en grundlaeggende kontakt (Uggerhgj,
1996a), de er angste for at starte en konflikt
og ggre socialradgiveren vred, og de tilpas-
ser sig forhold, de reelt finder utilfredsstil-
lende, fordi de ikke vil genere socialradgi-
veren (Uggerhgj, 1996b). De oplever sig me-
re afheengige af den enkelte socialradgiver
end af selve systemet (Uggerhgj, 1996a), de-
res oplevelse af samarbejdet kan @ndre sig,
nar de far en ny socialradgiver (Kildedal et
al, 2010), og det er de personligt preegede
relationer, der motiverer til forandring (An-
dersen og Jéarvinen, 2009). Der er i littera-
turen fokus pa borgernes fglelser, men sjeel-
dent pa socialradgivernes fglelser og endnu
mindre pa fglelser mellem borgere og social-
radgivere.

Denne artikel tager udgangspunkt i et
empirisk studie, hvor jeg har undersggt,
hvordan fglelser kommer i spil i interaktio-
nen mellem borger og socialradgiver i kom-
munal sagsbehandling (Bruun-Toft, 2011).
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Undersggelsen bygger pa videooptagelser af
tre samtaler mellem borgere og socialradgi-
vere og efterfglgende interviews af de fire
borgere og tre socialradgivere, der deltog i
samtalerne. Jeg indtog i undersggelsen et
mikroperspektiv, hvor jeg deltaljeret analy-
serede seks sekvenser fra de tre samtaler.
Undersggelsen i sig selv seetter ikke fokus
pa resonans, men mine konklusioner og per-
spektiveringer peger i en retning, hvor reso-
nansbegrebet bliver interessant og indebee-
rer potentialer og nye muligheder i socialt
arbejde.

Med udgangspunkt i emotionssociologien
er fglelser og resonans indbyrdes neert for-
bundne. Min argumentation er: Resonans
handler om relationer. Relationer handler
om sociale band. Sociale band reguleres af
folelserne stolthed og skam. Stolthed og
skam har betydning for vores emotionelle
energi. Emotionel energi har betydning for
vores handlekraft. Handlekraft skabes i re-
lationer med resonans.

Jeg vil forst introducere dele af den teore-
tiske ramme, som min undersggelse tog ud-
gangspunkt i, og som jeg finder relevant for
artiklen her. Jeg vil dernaest preesentere
nogle af konklusionerne, som jeg med teori
om emotionel energi vil knytte til resonans-
begrebet. Jeg vil til sidst saette fokus pa,
hvordan vi kan arbejde med resonansbegre-
bets potentialer i kommunal sagsbehand-
ling.

Resonans handler om relationer
Resonans kan defineres som et aspekt af en
relation. Det forudseetter gensidighed og op-
star ofte umiddelbart eller instinktivt i
mgdet mellem borgeren og socialradgiveren.
Der er resonans i en relation, nar relationen
bliver livgivende, dvs. nar den er karakteri-
seret ved tryghed og skaber engagement og
motivation.

Relationer handler om sociale band
Thomas Scheff har udviklet en teori om for-
holdet mellem fglelser og sociale band mel-
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lem mennesker. Sociale band er udtryk for
tilstanden i en relation, og de er bestemt af,
hvordan individerne i relationen balancerer
mellem teethed og distance. Et veletableret
socialt band er karakteriseret ved bade
teethed og distance, dvs. en samtidig fornem-
melse af bade den andens og egne synspunk-
ter. Ved for stor distance opstar der
“isolation”, hvor individerne kun er opmaerk-
somme pa sig selv. Omvendt opstar der ved
for lille distance og for stor neerhed ”opslugt-
hed”, hvor man smelter sammen i konformi-
tet og mister sig selv (Scheff, 1990). Isolation
og opslugthed er udtryk for truede eller be-
skadigede sociale band.

Ifplge Scheff reguleres denne balance af
individernes oplevelse af stolthed og skam.
Han argumenterer for, at enhver interaktion
indeholder dels en kommunikation af ind-
hold, dels en kommunikation, der vedrgrer
udveksling af agtelse (stolthed) eller disre-
spekt (skam). Interaktionen handler dermed
ikke alene om, hvad der bliver sagt. Det
handler i hgj grad ogsa om, hvilke fglelses-
maessige budskaber, der subtilt udveksles,
dvs. om der sker en bekraeftelse eller afkraef-
telse af hinanden. Ethvert samspil er sale-
des karakteriseret ved enten vedligeholdel-
se, opbygning eller nedbrydning af det soci-
ale band (Scheff, 1994).

Sociale band reguleres af fglelserne
stolthed og skam

Det sociale band i sig selv er usynligt, men
folelserne skam og stolthed er gjeblikkelige
folelsesmaessige signaler pa det sociale
bands tilstand. Skamfglelser signalerer, at
det sociale band er truet eller beskadiget,
mens stolthedsfglelser signalerer, at det soci-
ale band er intakt. Skam udggr en samlet
betegnelse for mange fglelser, der signalerer
en trussel mod det sociale band: “the word
shame refers to a family of emotions with
certain characteristics. This genus includes
many variations, from social discomfort and
mild embarrassment to intense forms such as
humiliation or mortification. Variations be-
longing to the shame family are embarrass-
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ment, dishonor, disgrace, humiliation, cha-
grin and mortification” (Retzinger, 1991:43).
Pa samme vis udggr stolthed en samlet be-
tegnelse for folelser og defineres ud fra funk-
tionen til det sociale band, dvs. hvor det
sociale band ikke er truet eller beskadiget,
men intakt. Scheff definerer ikke stolthed og
skam som hhv. positive og negative fglelser.
Stolthed og skam er, som naevnt, ngdvendige
og funktionelle fglelser i forhold til at regu-
lere forholdet mellem teethed og distance i
sociale relationer.

I min undersggelse identificerede jeg
mellem 109-118 verbale, paralingvistiske og
visuelle koder for skam i de seks sekvenser,
som sammenlagt varede 5 min og 18 sekun-
der. I de tre samtaler oplevede borgerne
skam, hvor socialradgiverne blandt andet
signalerede bebrejdelse, foretog emneskift,
gentog spgrgsmal eller opfordringer, kom
med hentydninger frem for direkte tale,
eller hvor borgerne oplevede sig negativt
evalueret af socialradgiverne. Borgerne ud-
trykte i interviewene, at de oplevede irrita-
tion, vrede, harme, bitterhed, ked af det,
usikkerhed, nervgsitet, forvirring m.v. Bor-
gerne reagerede pa forskellige mader pa op-
levelsen af skam, og jeg identificerede tre
overordnede reaktionsmgnstre: borgerne
skjulte potentielle konflikter bag venlighed,
de trak sig tilbage i samtalen og blev pas-
sive, eller de gav udtryk for vrede ved blandt
andet at udfordre socialradgiveren og an-
vende sarkasme. Alle tre reaktionsmgnstre
indebeerer koder for skam. Socialradgiverne
var ikke opmarksomme pa borgernes skam
i de situationer, hvor borgerne skjulte poten-
tielle konflikter bag venlighed eller trak sig
tilbage i samtalen, hvilket skete i fire af de
seks sekvenser. Socialradgiverne blev tyde-
ligst opmeerksomme pa borgernes skam og
oplevelse af trussel mod det sociale band,
hvor borgerne gav udtryk for vrede.

Socialradgiverne oplevede i de tre samta-
ler skam, hvor de blandt andet fglte sig mag-
teslgse, oplevede sig negativt evalueret af
borgeren, evaluerede sig selv negativt (f.eks.
at de ikke gjorde det godt nok), blev usikre
eller oplevede ubehag. Socialradgiverne ud-

trykte oplevelser af blandt andet frustration,
at veere @rgerlig, magteslgshed, utilstraekke-
lighed, ubehag, nederlag. Socialradgiverne
var ikke bevidste om deres skam. Det fik den
konsekvens, at socialradgiverne handlede ud
fra den spontane oplevede fglelse af skam, og
deres fglelser blev mere dominerende end
deres faglighed i de konkrete sekvenser. De
reagerede blandt andet ved at udsende be-
brejdelser mod borgeren, stille indirekte
spgrgsmal, komme med hentydninger og
undlade at forteelle faglige overvejelser, fordi
det blev oplevet ubehageligt. Oplevelsen af
skam medfgrte uhensigtsmaessige folelser
bade i og mellem socialradgivere og borgere,
og skammen fik direkte betydning for kvali-
teten og udbyttet af selve radgivningen. Det
fremgik blandt andet ved, at borgere, nar de
oplevede skam, ikke fortalte sandheden, og
socialradgiverne var ude af stand til at til-
byde den optimale vejledning.

Ifplge Scheff straeber vi efter opretholdel-
sen af det sociale band, og vi er sensitive
overfor oplevelsen af trusler mod det sociale
band. I min empiri var borgerne mest sensi-
tive. Borgerne oplevede primeert skam i fg-
lelsesspiraler mellem socialradgiver og bor-
ger, hvorimod socialradgiverne primeert op-
levede skam pa baggrund af indre falelses-
spiraler. Jeg identificerede koder for bade
skam og stolthed hos alle informanter. Der
blev kodet flere tegn pa skam hos borgerne
end hos socialradgiverne, og omvendt blev
der kodet flere tegn pa stolthed hos social-
radgiverne end hos borgerne. Dette var for-
venteligt af flere arsager: Interaktionen var
opstaet, fordi borgerne oplevede vanskelig-
heder i deres liv. Socialradgiverne derimod
indgik i interaktionen som professionelle, og
det er en del af socialradgivernes faglighed
at signalere koder, der reprasenterer stolt-
hed, f.eks. anerkendelse, tryghed og over-
blik. Endvidere peger Scheff pa et struktu-
relt aspekt: At personer med lav status (bor-
gerne) har stgrre risiko for at opleve skam
end personer med en hgjere status (social-
radgiverne).

Jeg fik gennem interviewene en enesta-
ende chance for at fa adgang til borgeres
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indre dialog og fglelsesproces under en sam-
tale, og jeg blev i alle tre interviews med bor-
gere overrasket over de fglelser, de oplevede
i samtalerne. Selvom jeg havde set videoop-
tagelserne flere gange og kodet efter skam,
blev jeg overrasket over deres tydelige til-
kendegivelser af vrede, irritation, frustra-
tion m.v. under samtalerne. Sma koder i
videooptagelserne kunne de i interviewene
italeseette med tydelige koder. Scheff peger
pa, at vi ikke altid abent og @rligt skal give
udtryk for vores fglelser, fordi det i sig selv
kan gdelaegge det sociale band, og at vi ofte
skjuler potentielle konflikter bag en facade
af venlighed. Empirien viste netop, at alle
borgere skjulte skam, hvorved de undgik po-
tentielle konflikter, der kunne true det soci-
ale band. Men at skjule skam er samtidig
med til at skabe en fglelsesmeessig distance,
fordi det betyder, at vi ikke far reguleret ba-
lancen mellem distance og naerhed. Det kan
enten bevirke, at vi bliver opslugt eller traek-
ker mod isolation. I min empiri isolerede
borgerne sig i forbindelse med, at de undgik
potentielle konflikter.

Det er en vigtig pointe, at de socialradgi-
vere og borgere, der deltog, generelt vurde-
rede, at de havde en god relation. Det var
ikke min hensigt alene at undersgge relatio-
ner, der var gode, men det lykkedes mig ikke
at fa kontakt til socialradgivere, der gnskede
at inddrage borgere, som de oplevede, de
havde en mindre god eller darlig relation til.
Jeg antager, at antallet af koder pa skam
ville have veeret hgjere, hvis deltagerne
havde haft en darlig relation. Pa trods af at
borgerne oplevede at have en rigtig god rela-
tion til socialradgiverne, fortalte en borger,
at han i Igbet af samtalen blev bitter, harm,
ked af det, irriteret, han havde oplevet sig
svinet til og tradt pa og folte, at han hele
tiden skulle veere et skridt foran i den kon-
krete samtale. En anden borger falte sig talt
ned til og misteenkeliggjort, og en tredje bor-
ger udtalte i det efterfslgende interview om
socialradgiveren: “luk nu skuffen, tante”, ”sa
fat det dog for fanden”, og han omtalte soci-
alradgiveren som ’gimpen’. Det blev alt sam-
men sagt af borgere, som alle oplevede at
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have en god relation til deres socialradgiver.

Det far mig til at overveje, hvilke falelser og

oplevelser, der kan opsta hos en borger, som

oplever at have en darlig relation til sin soci-
alradgiver.

Kildedal m.fl. interviewede familier om
deres oplevelse af deres samarbejde med det
offentlige system. De udvalgte deres inter-
viewpersoner ud fra det kriterium, at kom-
munerne oplevede, at der havde veeret et
positivt forlgb og et godt samarbejde. Pa den
baggrund var det overraskende, at konklusi-
onen var, at mange af familierne havde fglt
sig utrygge og objektgjorte (Kildedal et al,
2010). De to undersggelser peger i retning
af, at borgere ofte kan opleve udfordringer i
samarbejdet med kommunen — selv i meget
gode samarbejder mellem borgere og social-
radgivere.

Min undersggelse giver et bud pa, hvor-
dan vi kan styrke oplevelsen af det gode
samarbejde. Jeg peger i undersggelsen pa
konkrete socialfaglige tiltag, der specifikt
kan imgdekomme skammens opstaen og
konsekvenser, f.eks. at veere opmeaerksom pa
seerligt paralingvistiske og visuelle tegn hos
borgerne, undersgge borgerens indre dialog
og falelsesproces, afklare formal og foretage
forventningsafstemninger med borgerne, so-
cialradgivere skal anerkende og reflektere
over egne fglelser, stille direkte spgrgsmal og
forklare, hvorfor vi ggr, som vi ggr.

Stolthed og skam har betydning for
vores emotionelle energi

Min undersggelse viste, hvordan borgeres
oplevelse af skam bevirkede, at de isolerede
sig ved tilbagetreekning, blev mistroiske, for-
virrede, undlod at forteelle sandheden m.m.
Randall Collins finder, at netop oplevelsen af
skam fremmer passivitet og heemmer energi
og handling. Collins tager udgangspunkt i
folelserne happiness/joy og sadness, men
sammenholder dem med Scheffs fokus pa
stolthed og skam (Collins, 2004). Collins fo-
kuserer pa, at stolthed medfgrer en hgj emo-
tionel energi, og omvendt medfgrer skam en
lav emotionel energi. Sammenholdt med teo-



4. vibeke bruuntoft 38-47_Social Kritik 15/05/14 11.03 Side 43

rien om de sociale band er der grobund for
en hgj emotionel energi, nar relationen er
praeget af en optimal balance mellem nzer-
hed og distance og mere stolthed end skam.

Emotionel energi er et kontinuum, der gar
fra hgj grad af tillid, entusiasme og positive
selvfglelser, ned gennem middelmadig neu-
tralitet og videre til negative selvfglelser, de-
pression, mistillid og manglende energi. Hgj
emotionel energi kommer til udtryk ved
blandt andet oplevelsen af solidaritet, initia-
tiv og handlekraft, mens lav emotionel ener-
gi modsat medfgrer manglende oplevelse af
solidaritet, manglende initiativ og tilbage-
traekning (ibid).

Emotionel energi har betydning for
vores handlekraft

Vi mennesker opbygges, inspireres eller beg-
raenses i sociale relationer, og de mennesker,
vi mgder, er med til at pavirke vores emotio-
nelle energi og dermed vores handlekraft.
Det vil sige, at vores handleevne genereres
af de typer interaktioner og fglelser, vi har
adgang til. Det gaelder begge veje, dvs. bade
for borgere og socialradgivere. Vi sgger de
mennesker og situationer, som giver os en
hgj grad af emotionel energi, og vi treekker
os fra de kontekster, hvor vi oplever lav emo-
tionel energi. Poul Poder (2004) anvender
metaforen ‘'mennesker som batterier’ til at il-
lustrere, hvordan mennesker mobiliseres
eller demobiliseres af emotionel energi gen-
nem vores interaktioner.

Det er vigtigt at veere opmaerksom pa, at
skam er en vigtig og ngdvendig funktion, der
hjalper os til at regulere balancen mellem
teethed og distance. Det er saledes ikke et
mal, at skam skal udryddes i interaktionen
mellem borger og socialradgiver. Det ma der-
imod veere et mal i socialt arbejde at redu-
cere skam, sa vidt det er muligt, og gge
chancerne for flere stolthedsfglelser — og der-
med muligheden for hgjere emotionel energi
og gget handlekraft.

Socialt arbejde handler om at skabe foran-
dring i borgeres liv, og det er socialradgive-
res fornemmeste opgave at facilitere borgere

gennem denne forandringsproces og under-
stotte deres handlekapacitet. Nar vi skal
skabe frugtbare samarbejder mellem social-
radgivere og borgere, kan vi med udgangs-
punkt i Collins begreb om emotionel energi
ikke kun teenke pa strukturelle forhold. Vi
skal ogsa teenke pa, hvordan vi bedst muligt
skaber emotionel energi. Her rummer reso-
nansbegrebet et interessant potentiale i for-
hold til at mobilisere emotionel energi hos
socialradgivere og borgere. Vi kan anvende
resonansbegrebet som et nyt vaerktgj og der-
med gge mulighederne for at styrke borgeres
og socialradgiveres oplevelse af stolthed,
emotionel energi og evne til at handle.

Handlekraft skabes i relationer

med resonans

Vi far forskellige grader af emotionel energi

afhaengig af de relationer, vi indgar i, og hgj

emotionel energi styrker vores handlekraft —
det geelder for bade borgere og socialradgi-
vere. Det handler derfor om at skabe samar-
bejder mellem socialradgivere og borgere, der
gensidigt giver adgang til de fglelser, som
giver hgj emotionel energi — det vil sige sam-
arbejder mellem borgere og socialradgivere,
som har resonans med hinanden. For bor-
gerne betyder det et positivt mgde med kom-
munen, tryghed og gget chance for foran-
dring. For socialradgivere betyder det gget
produktivitet, stgrre arbejdsgleede og faerre
sygedage.

Jeg ser seerligt to muligheder i forhold til,
at vi i kommunerne begynder at inddrage fg-
lelser og resonans i arbejdet:

1) Den ene mulighed handler om at ggre fg-
lelser til genstand for overvejelse og reflek-
sion blandt socialradgivere som en del af
deres professionelle arbejde.

2) Den anden mulighed handler om at blive
bevidst om gevinsterne ved at arbejde med
resonans og finde en organisatorisk model,
der muligggr arbejdet. Min pointe er, at re-
sonans rummer et uudnyttet potentiale
med faglige og gkonomiske gevinster, som
vi skal streekke os sa langt, det er organi-
satorisk muligt, for at indfri.
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Gor folelser til genstand for overvejelse
og refleksion

Det fremgar af litteraturen og andre under-
sggelser (f.eks. Krogh Hansen, 2007; Ander-
sen, 2001), at fplelseskulturen i socialt
arbejde i dag bygger pa en antagelse om, at
falelser ikke ma veere til stede i socialt ar-
bejde: Fglelser forbindes med uprofessiona-
lisme, og folelser er ikke genstand for faglig
sparring og drgftelse. Min undersggelse un-
derbygger dette. Socialradgiverne gav ud-
tryk for, at de ikke var vant til at reflektere
over deres fglelser i arbejdslivet. Det kom til
udtryk ved: “Det er slet ikke noget, jeg har
gaet og teenkt pa, om jeg har folelser”, "Fordi
Jjeg tilbyder en hjelp, er det jo ikke ngdven-
diguis, fordi jeg har noget dybere fplelses-
maessigt med det. Det er jo bare professionelt
for mig”, Jeg kan bare maerke, det er sa ube-
vidst alt det der med fplelser, det er rigtigt
sveert”.

De tre socialradgivere fortalte, at de
havde gode kolleger, som de oplevede at
kunne tale og drgfte sager med, men at de
ikke var vant til at tale om fglelser: "Nar vi
snakker om en sag, sa snakker vi fagligt, sa
vi kommer faktisk ikke ind pa folelser”, det
kan veere “tabubelagt [at tale om fplelser] (...)
Det er i hvert fald ikke noget, der er interna-
liseret i vores kultur”, "Det kan godt veere
sadan lidt forbudte fplelser, som jeg egentlig
godt kan sige hgjt, synes jeg, sd bagefter kan
Jeg godt fortryde...”.

Limborg og Hvenegaard (2008) peger pa,
at socialarbejdere ser de folelsesmaessige
krav og evnen til at tackle borgere som en
del af deres faglige kunnen, og det forudseet-
ter stor tillid og tryghed i en personale-
gruppe at give udtryk for faglig usikkerhed
og falelser. Meyerson har undersggt fglelse-
snormer blandt socialradgivere pa to hospi-
taler. Pa det ene hospital var det normen, at
folelser var til stede i deres arbejde. De talte
om fglelser og brugte fglelser aktivt i arbej-
det. Pa det andet hospital tillod normen
ikke, at fplelser skulle pavirke deres arbejde.
Det var saledes ikke muligt at tale om og
vise folelser. Undersggelsen viser, at forskel-
lige fglelsesnormer har betydning for, hvor-
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nar fglelser erkendes og italesaettes eller ig-
noreres og tabuiseres (Meyerson, 1991a i:
Putman og Mumby, 1993).

Inspireret af Hviid Jacobsen (2008) kan
man opdele fglelsers rolle i socialt arbejde i
to spor: Et objektivistisk spor og et subjekti-
vistisk spor. I det objektivistiske spor skal
socialradgiverens fglelser elimineres, idet de
associeres med bias og overbevisninger. Fg-
lelser skal fornaegtes, fordi inddragelse af fg-
lelser i socialt arbejde farver og fordrejer
socialradgiverens arbejde, som mister sin
evne til at veere objektiv og veerdifri. I det
subjektivistiske spor derimod anskues soci-
alradgiverens fglelser som en iboende og
ngdvendig del af arbejdet, hvor fglelser er
ensbetydende med indlevelse, selvindsigt,
empati og anerkendelse. Socialradgiverens
folelser bliver i det subjektive spor genstand
for granskning, og fglelser tildeles fortrins-
ret i socialradgiverens forstaelse og fortolk-
ning. Fglelserne henholdsvis fornaegtes eller
opsluger socialradgiveren i de to spor — med
risiko for enten fglelsesmaessig under — eller
overinvolvering. Vi skal i socialt arbejde
finde og definere en fglelseskultur, der ggr
folelser til genstand for overvejelse og reflek-
sion pa en sddan made, at fglelser ikke tabu-
iseres, men derimod kommer til at spille en
konstruktiv og accepteret rolle uden, at de
dikterer socialradgiveres arbejde.

Hvis fglelsesmeessige aspekter fornaegtes i
det sociale arbejde, underkendes vigtige fak-
torer, som har betydning for kvaliteten af
det sociale arbejde, der udferes, f.eks. at fg-
lelser frem for faglighed dominerer, oplevel-
ser af skamfglelser trives, og handlekraft
sveekkes.

Arbejde med resonans i kommunal
sagsbehandling

Vi kan ud fra et emotionssociologisk per-
spektiv forsta resonans og dissonans som en
folelsesmaessig relation, et socialt band mel-
lem borger og socialradgiver, der reguleres af
folelserne skam og stolthed, som skaber en
grad af emotionel energi og handlekraft. Vi
kan arbejde med resonans ved at veere op-
merksomme pa de emotionelle energier og
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arbejde bevidst med fplelsesmaessige aspek-
ter i interaktionen mellem borger og social-
radgiver. Hvis vi arbejder med resonans
mener jeg, at vi far adgang til et hidtil uud-
nyttet potentiale hos bade socialradgivere
og borgere, og jeg mener, at vi bgr streekke
os sa langt, det er organisatorisk muligt for
at tilskynde resonans mellem borgere og so-
cialradgivere.

Jeg tror, at vi ved at arbejde med reso-
nans i kommunal sagsbehandling kan spare
penge. Borgerne vil i hgjere grad fgle sig
mgdt der, hvor de er, og de vil opleve sig
inddraget og involveret. De vil fa en stgrre
handleevne og hurtigere komme ud af
systemet. Vi bruger i dag mange ressourcer
pa behandling af klager over afggrelser og
sagsbehandlingsklager, og forbruget af res-
sourcer pa klager vil falde. Vi vil opleve
storre produktivitet og arbejdsgleede blandt
socialradgiverne og dermed feerre sygedage.
Jeg siger ikke, at det er nemt og uden ud-
fordringer at arbejde med resonans, men at
der er bade faglige og gkonomiske gevinster
ved at ggre det.

Det er min erfaring, at kommunerne ofte
fordeler sager ud fra cpr.nr, distrikt, mal-
gruppe, arbejdsopgave eller hvem, der pa
tidspunktet har feerrest opgaver eller
mindst travlt. Det er en metode, der passer
rigtig godt til vores organisering og en me-
tode, der ikke tager hensyn til resonans.
Hyvis vi er heldige, opstar der resonans mel-
lem borger og socialradgiver, og hvis vi er
uheldige, opstar der dissonans. Jeg har ikke
den komplette lgsning pa, hvordan vi bedst
muligt arbejder med resonans i kommunal
sagsbehandling. I projektet "Resonans —
den livgivende relation” arbejdede soci-
alpsykiatriske botilbud med, at beboerne
selv valgte kontaktpersoner, og en ekspert-
gruppe under Carsten Kock har netop udar-
bejdet anbefalinger til en ny arbejdsmar-
keds indsats, hvor der blandt andet peges
pa, at ledige selv skal kunne valge jobkon-
sulent (Ekspertgruppen om udredningen af
den aktive beskaeftigelsesindsats, 2014:
189). Det er at arbejde med resonans i sin
reneste form. Jeg vil blive overrasket, hvis

folelseskulturen i kommunalt sagsbehand-
lingsregi er gearet til at arbejde med reso-
nans i sin reneste form pa nuvaerende
tidspunkt. At arbejde med resonans er fort-
sat uudforsket og rummer en stor spand-
vidde. Vi kan starte i det mindre og sammen
lade os inspirere af hinandens erfaringer og
kreativitet.

Vi kan f.eks. starte med at lytte til bor-
gerne og efterkomme deres gnske, nar de
beder om en ny socialradgiver, fordi de ople-
ver, at de har darlig kemi. Det i sig selv skal
veere et plausibelt argument. Det er min er-
faring, at vi ofte svarer nej, nar borgere gn-
sker en ny socialradgiver. Det betyder, at
borgeren fortseetter med at veere tilknyttet
en socialradgiver, som borgeren har disso-
nans med, mistillid til og ikke er tryg ved —
en relation som ifglge Collins vil medfgre en
lav emotionel energi og dermed ringe hand-
leevne. Der kan veere gode socialfaglige be-
grundelser for, hvorfor det ikke vil veere
hensigtsmaessigt at gennemfore et sagsbe-
handlerskifte, og det skal vi have respekt for.
Der vil ogsa altid vaere borgere, som ikke er
tilfredse med samarbejdet med kommunen,
hvor stgtte og kontrol, faglighed og gkonomi
skal ga hand i hand. Men nar den samme
borger beder om en ny socialradgiver for
tredje gang, vil vi have et godt udgangs-
punkt for at ga i dialog med borgeren om for-
ventningerne til samarbejdet. Jeg vil under-
strege, at oplevelsen af besveerlige borgere
ikke er ensbetydende med dissonans. Jeg
har samarbejdet med flere borgere, jeg ople-
vede som besveerlige og kraevende, som jeg
havde god resonans med. P4 samme vis er
borgeres tilfredshed med socialradgivere
ikke atheengig af, om socialradgiverne efter-
kommer deres gnsker, og de kan opleve en
socialradgiver som empatisk, selvom de og
socialradgiveren ikke er enige (Maiter et al,
2006).

Et andet initiativ kan vaere, at vi begyn-
der at spgrge borgere (og socialradgivere)
efter tredje samtale, hvordan de oplever
samarbejdet. Nar vi tager udgangspunkt i
resonansbegrebet, vil de to parter formentlig
have samme oplevelse af samarbejdet. Hvis
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borgeren og socialradgiveren har resonans,
og samarbejdet fungerer godt, skal de fort-
saette deres samarbejde. Dette tilvalg kan
styrke begge parters motivation og oplevelse
af et aktivt tilvalg, og borgerne vil fgle sig
hgrt og involveret. Hvis de derimod har dis-
sonans, og samarbejdet ikke fungerer, skal
der ske et sagsbehandlerskifte. Socialradgi-
veren vil pa det tidspunkt have et kendskab
til borgeren og maske en fornemmelse af,
hvem hun tror af hendes kolleger, som kan
have resonans med borgeren. Jeg har erfa-
ret, hvordan mine kolleger kunne have en
god kontakt til en borger, som jeg selv havde
sveert ved at samarbejde med, og omvendt.
Med resonansbegrebet handler det ikke leen-
gere alene om faglig formaen, men om at vi
som mennesker opnar resonans og hgj emo-
tionel energi med forskellige andre menne-
sker.

Det er min oplevelse, at vi kan have en
faglig stolthed og steedighed, som ggr, at nar
vi oplever udfordringer i samarbejdet, sa
kan vi naesten insistere pa at ville opbygge
en god relation. Alternativt bebrejder vi bor-
geren. Resonansbegrebet giver os legitimitet
til at sige, hvis der er dissonans mellem par-
terne, og forsta at det ikke er til gavn for
nogen at fortsaette samarbejdet, uanset hvor
meget man prgver.

Et tredje initiativ kan veere at anvende
andre metoder end den klassiske samtale
rundt om bordet pa radhuset. Hiemmebesgg,
walk-and-talk, sidde pa en baenk i solen og
andet giver muligheder for at veere i dialog
om f.eks. ting i hjemmet, indretningen eller
hvad de gar forbi pa turen. Hvorvidt der er
resonans eller dissonans mellem borger og
socialradgiver heenger ikke ngdvendigvis
sammen med, hvor samtalen finder sted.
Men iscenesaettelsen af de fysiske omgivel-
ser kan skabe unikke mgder. Og small talk
og snak om et feelles tredje kan vaere med til
at bane vejen for ligeveerdige relationer og
gensidige folelser.

Et fjerde initiativ kan veere at invitere
borgere med til ansaettelsessamtaler. Et
ansaettelsesudvalg vil sjeeldent ansaette en
medarbejder, som de ikke har resonans med,
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og her kan det veere spaendende at fa en bor-
gers perspektiv med i dialogen og udvelgel-
sesprocessen. Det giver ikke garanti for, at
den kommende medarbejder vil have reso-
nans med alle de borgere, personen skal
samarbejde med. Men jeg tror, at det kan
veere med til at abne vores gjne for en til-
gang til socialt arbejde med resonans i fokus,
som vi kan lade os inspirere af i det videre
arbejde. Alle de fire naevnte initiativer inde-
beerer potentialer for, at der kan opstéa reso-
nans mellem borger og socialradgiver. Pa
den made giver vi gode betingelser for at
opna hgj emotionel energi hos bade borger og
socialradgiver og dermed kunne indfri de
faglige og skonomiske gevinster, der er.

Jeg kan huske engang, hvor en kollega, i
forbindelse med en drgftelse af en omstruk-
turering af arbejdsopgaverne, talte for ét be-
stemt forslag med argumentationen: ”Sa er
der stgrre chancer for, at vi ikke bliver fglel-
sesmeessigt og personligt engageret”. Jeg
mener modsat den kvindelige kollega, at vi
skal anerkende, at fglelser og faglighed er
forbundet og ikke hinandens modsatning, og
vi skal tilskynde resonans — de livgivende re-
lationer, hvor stolthedsfelelser kan skabe
grobund for emotionelle energier og handle-
kraftige borgere og socialradgivere.
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