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1 Indledning

| 2016 lgd startskuddet til Aarhus Kommunes udviklingsprojekt Teettere pd Familien,
som tager konkret udgangspunkt i en omlaegning af maden, som myndighedsradgi-
vere og det gvrige fagpersonale omkring familien arbejder pa. En central del af omlaeg-
ningen bestari, at myndighedsradgivernes sagstal blev reduceret vaesentligt, hvilket fri-
giver mere tid til den enkelte familie. Hovedtanken er, at myndighedsradgiverne gen-
nem et intensiveret relationsarbejde skal lzere familierne bedre at kende og have hyp-
pigere kontakt og opfglgning, men med udgangspunkt i familiernes egne ressourcer,
kompetencer og gnsker herfor'.

Metodecentret har fulgt og evalueret pilotprojektet fra 2016 til 2019 (se llsvard &
Hgstrup, 2020; Hgstrup & llsvard, 2020). Effektevalueringen pegede entydigt p3, at det
er lykkedes at gge kvaliteten af sagsbehandlingen og forbedre samarbejdsrelationen
mellem familien og radgiver. Formalet med denne opfglgende kvalitative undersggelse
er at blive klogere pa det resultatet ved at give svar pa fglgende spgrgsmal:

Hvad er mekanismerne bag familiernes ggede tilfredshed med rdd-
giver og sagsbehandlingen i Taettere pd Familien?

Tilgangen i Taettere p& Familien er nu er udbredt til endnu flere familier i bgrnehandi-
capregi. Undersggelsen har derfor et selvsteendigt vidensbidrag i at give Aarhus Kom-
mune svar pa, hvad familierne szerligt fremhaever som befordrende for det gode sam-
arbejde. Herudover har undersggelsen et mere generaliserbart vidensbidrag i at inspi-
rere andre kommuner og eksemplificere, hvordan samarbejdsrelationen mellem fami-
lier og radgivere kan forbedres set fra et foraedreperspektiv. Pa baggrund af foraeldrenes
perspektiver vil vi give vores bud pa en raekke anbefalinger til, hvordan arbejdet med at
forbedre samarbejdet kan gribes an.

' Se evt. Aarhus Kommunes beskrivelse af projektet her: https://www.aarhus.dk/demokrati/pro-
jekter-og-samarbejder/metodeudvikling/projekt-taettere-paa-familien/ (tilgaet 17.12.2020)




2 Sammenfatning

| denne publikation praesenteres resultaterne af en opfglgende interviewundersggelse
blandt foreeldre, der har oplevet en gget tilfredshed med samarbejdet med deres myn-
dighedsradgiver under Taettere pd Familien. Formalet med undersggelsen er at af-
daekke de virksomme mekanismer, der ligger bag den ggede tilfredshed, og herigen-
nem belyse, hvad der er befordrende for et godt samarbejde set fra familiernes per-
spektiv.

Et fokus pa samarbejdet mellem familier og radgivere er vaesentligt af flere arsager. For
det fgrste har et velfungerende samarbejde veerdi i sig selv for bade bgrn, deres forael-
dre og kommunerne (Ankestyrelsen, 2020). For det andet er et konfliktfyldt samarbejde
i komplekse bgrnesager en velkendt problematik, som er afdaekket i flere undersggel-
ser (se fx Rasmussen, Heinemeier & Olsen, 2019). Eksempelvis viser bade dansk og inter-
national litteratur, at samarbejdet med den kommmunale bgrnehandicapenhed er prae-
get af gensidig mistillid (Hggh & Schmidt, 2015), ligesom samarbejdsrelationen er en
vaesentlig kilde til stress blandt foraeldrene (Hggh & Schmidt, 2015; For Lige Vilkar, 2019).
Sadanne samarbejdsudfordringer kan skabe barrierer for, at bgrn og unge med handi-
cap og deres familier far den bedst mulige rddgivning og hjzelp. Det er derfor vigtigt at
f& mere viden om, hvilke byggesten et godt samarbejde bestar af.

Det ergennemgaende i Teettere pd Familien, at samarbejdsrelationen mellem familien
og deres myndighedsradgiver er mindre konfliktfyldt end tidligere samt at det er lyk-
kedes at etablere en grundlaeggende og gensidig tillid% Familierne fremhaever saerligt
rddgivernes sendrede kendskab til familien samt kommunikationen og kontinuiteten i
kontakten til rddgiver som betydningsfulde elementer i det gode samarbejde. Pa bag-
grund af familiernes forteellinger har vi udledt nedenstaende anbefalinger til, hvordan
en god samarbejdsrelation mellem familier og radgivere kan etableres.

2 Dette geelder for stgrstedelen af de interviewede familier. Kun to ud af de 12 familier har ikke
oplevet en forskel i deres relation til myndighedsradgiver.



Anbefalinger til det gode samarbejde mellem familie og radgiver pa bgrnehan-
dicapomradet

Det fremmer det gode samarbejde, nar...

Der er kontinuitet i sagsbehandlingen. Derfor bgr der veere sa fa sagsbehand-
lerskift som muligt

Radgiver prioriterer at mgde og se barnet med egne gjne

Radgivers tilgang til familierne er helhedsorienteret og bade fokuserer pa bar-
net og familien som helhed

Radgiver er nemt tilgeengelig for familierne

Radgiver sammen med familierne laver en feelles forventningsafstemning, sa
kommunikationen er afstemt familiernes behov

Radgiver mgder familierne med en anerkendende tilgang

Radgiver leegger muligheder for hjaelp og stgtte dbent frem og vejleder fami-

lierne i deres rettigheder inden for de givne lovgivningsmaessige og gkonomi-
ske rammevilkar

Feelles for ovenstaende anbefalinger er vigtigheden af, at radgiverens arbejde med den
enkelte familie tilpasses individuelt. Der er saledes ikke en 'one size fits all'-Igsning, da
familierne altid vil have forskellige behov. Det gode samarbejde bygger derfor pa en
gensidig forventningsafstemning om, hvor meget eller hvor lidt radgiveren skal 'tage
familien i handen', hvor meget eller hvor lidt kontakt familien har behov for osv.

Anbefalingerne skal ses som elementer, der har veeret virksomme for foraeldrene i Aar-
hus Kommune. Anbefalingerne kan samtidig ses som mere generelle anbefalinger til,
hvordan man ogsa uden for projektets ramme kan forbedre samarbejdet mellem fami-
lier og radgivere. Det er i den forbindelse vigtigt at understrege, at selvom anbefalin-
gerne er malrettet myndighedsomradet, kan radgiveren ikke alene sikre den gode sam-
arbejdsrelation, da foraeldrene ogsa baerer en del af ansvaret herfor. Undersggelsen pe-
ger pa, at radgivernes sendrede tilgang til familierne og sagsbehandlingen har betydet,
at familierne ogsa selv agerer anderledes i samarbejdet. Konkret fortaeller familierne, at
de mgder deres radgiver med stgrre tillid og ser vedkommende som en medspiller sna-
rere end modspiller, hvilket ligeledes er befordrende for et godt samarbejde.



3 Metode

Undersggelsen er gennemfgrt som en eksplorativ interviewundersggelse bestdende af
enkeltinterview med i alt 12 foraeldre® til bgrn med handicap, hvor barnets sag er blevet
varetaget af rddgivere i Teettere pd Familien i Aarhus Kommune. Interviewene er gen-
nemfgrt i august og september 2020, og stgrstedelen er foretaget over telefon, mens
enkelte er gennemfgrt ved fysisk fremmgde.

Familierne er udvalgt strategisk pa baggrund af spgrgeskemadata fra effektevaluerin-
gen af Teettere pd Familien. Da formalet med denne undersggelse er at belyse de virk-
somme mekanismer, der ligger bag den ggede tilfredshed med sagsbehandlingen, har
vi udvalgt familier, der har oplevet en positiv udvikling i deres tilfredshed i Igbet af pro-
jektperioden. Dette giver mulighed for at afdaekke, hvad der kan forklare den positive
udvikling. De udvalgte familier havde ved afslutningen af projektperioden i 2019 en hgj
tilfredshed med sagsbehandlingen, idet de alle placerer sig mellem 7-10 pa en skala fra
0-10. Gennemsnittet for alle familierne i Teettere pd Familien er 8,1 ved effektevaluerin-
gens slutmaling, hvorfor familierne kan karakteriseres som repraesentative for den gen-
nemsnitlige udvikling. Dette giver mulighed for, at interviewundersggelsen kan forklare
effekterne af projektet bredt set.

Familierne er herudover stratificeret pa baggrund af barnets alder og sagens udgiftsni-
veau for at sikre variation pa disse forhold, der kan formodes at pavirke tilfredsheden
med sagsbehandlingen. For uddybning om undersggelsens design og metode henviser
vi til metodebilaget (lIsvard, Hgstrup & Hansen, 2021), hvori der ligeledes praesenteres et
samlet overblik over de udvalgte familier i tabel 1.

3 | udgangspunktet var der rekrutteret 15 familier til undersggelsen, men af forskellige arsager
har tre familier veeret ngdt til at traekke sig som informanter.



4 Familiernes oplevelser af radgiver og sagsbe-
handlingen under Taettere pa Familien

| evalueringen af Teettere pd Familien malte vi familiernes oplevelse af sagsbehandlin-
gen og samarbejdet med deres radgiver gennem flere indikatorer herunder radgivers
kendskab til sagen, inddragelse og familiens kommunikation med radgiver (llsvard &
Hgstrup, 2020). Evalueringen viste, at familierne har oplevet markante og positive ud-
viklinger pa tveers af effektmal relateret til samarbejdet. P4 baggrund af interviews med
12 udvalgte familier vil vi i de fglgende afsnit belyse, hvordan familierne har oplevet at
samarbejdet er blevet bedre, og hvilke elementer familierne szerligt fremhaever.

4.1 Kendskab til familien

En kernekomponent i teenkningen bag Teettere pd Familien er, at radgiver far et mere
indgdende kendskab til barnet og familien. At det generelt er lykkedes at gge radgiver-
nes kendskab til familierne ses afspejlet i effektevalueringen, hvor familiernes oplevelse
af rddgiverens kendskab er gget 13 procentpoint (llsvard & Hgstrup, 2020: 23). Inter-
viewene med familierne viser, at et godt kendskab til familien er en forudszetning for at
kunne etablere en bedre samarbejdsrelation. Det er gennemgaende for familiernes for-
teellinger, at seerligt tre parametre har afggrende betydning for det stgrre kendskab,
nemlig:

¢ Kontinuitet gennem fa sagsbehandlerskift
e At radgiver mgder barnet
¢ En helhedsorienteret tilgang til familien

411 Kontinuitet gennem fa sagsbehandlerskift

Familierne oplever, at der under projektet har veeret feerre sagsbehandlerskift, hvilket
har den klare fordel, at den oplevede kontinuitet i samarbejdet er blevet stgrre. Ti ud af
de tolv familier fremhaever det positive ved, at de i Teettere pd Familien har haft den
samme radgiver gennem flere ar, hvilket giver bedre forudsaetninger for at opbygge en
relation. For familierne betyder det, at de ikke skal "forklare alting forfra hver gang"
(Case 5). Samtidig er oplevelsen, at radgiveren bedre kan huske, hvad der blev talt om
sidst og ligeledes er opdateret pa, hvad andre faggrupper eller samarbejdspartnere
med tilknytning til barnets sag arbejder med. Kontinuiteten bidrager til, at de inputs,
rddgiveren far fra familien og andre aktgrer, ikke gar tabt, men at radgiveren i stedet
kontinuerligt kan bygge ovenpa og fa et mere helstgbt blik pa barnets sag.

Kontinuiteten i kontakten betyder desuden, at det ikke kun er radgiveren, der leerer fa-
milien at kende, men ogsd omvendt. | og med at flere har haft en langvarig kontakt, er
familiernes oplevelse, at rddgiveren ogsa deler noget af sig selv. Dermed ikke sagt at
rddgiveren agerer uprofessionelt, men blot at der er plads til smalltalk, som i mange



tilfeelde er befordrende for en god stemning i kontakten. Familierne understreger des-
uden, at samtalerne bliver mere menneskelige, ndr de ikke kun handler om "paragraf-
fer og firkantede kasser" (Case 14). Kontinuiteten betyder derfor, at kontakt og dialog
mellem familie og radgiver har faet et mere personligt islaet, hvilket ogsa afspejles i, at
langt stgrstedelen af familierne omtaler deres radgiver ved navn, og ikke blot som sags-
behandler.

Anbefaling 1: Det fremmer det gode samarbejde, nar der er kontinuitet i sags-

behandlingen. Derfor bgr der veere sa fa sagsbehandlerskift som muligt

412 Atradgiver mgder barnet

For at oparbejde et stgrre kendskab til den enkelte familie er det en central del af taenk-
ningen i Teettere pd Familien, at rddgiveren mgder det enkelte barn. Det er gennem-
gdende i familiernes fortaellinger, at det personlige mgde opleves som vaerdifuldt og
gavnligt for radgiverens kendskab til familien og samarbejdet om barnets sag.

Flere familier fortaeller, hvordan de tidligere matte insistere pa at mgde radgiver ansigt
til ansigt, hvor kontakten var mere sporadisk, og blev "klaret over telefonen” (Case 2). En
af forklaringerne pa, hvorfor Teettere p& Familien lykkes med at gge familiernes ople-
velse af radgiverens kendskab er, at radgiverne nu prioriterer at mgde barnet. Famili-
erne oplever i den forbindelse, at det kan vaere med til at nedbryde stereotype opfattel-
ser af, hvordan bgrn med en bestemt diagnose er eller udvikler sig. Det understreger
vigtigheden af, at radgiveren ser barnet med egne gjne og ikke alene laeser en beskri-
velse af barnet. For som en foraelder giver udtryk for, sd er "der jo mange forskellige
bgrn, og ndr du har magdt én med autisme, ja s§ har du mgdt én med autisme!" (Case
8). Mgdet kan bidrage til at skabe en feelles referenceramme for radgiver og familie,
som ggr det muligt at diskutere barnets problematikker pa en mere meningsfuld og
hensigtsmaessig made.

Fra familiernes perspektiv har det personlige mgde derudover den fordel, at det giver
rddgiveren en bedre forstdelse af de konkrete udfordringer, barnet og familierne star
over for, hvorfor der nemmere kan saettes ind med de rigtige Igsninger. En familie for-
teeller fx:

"Fordi hun er s& opdateret pd vores sag, sd ved hun ogsd lige praecis,
hvor hun skal szette ind med hjselp, ndr det er, jeg siger et eller an-
det." (Case 5)

| evalueringen af Taettere pd Familien, blev denne pointe ligeledes fremhaevet af rad-
giverne, som ogsa oplever, at det er givtigt for deres kendskab til familierne, at de har
mgdt barnet (Hgstrup & lisvard, 2020:18).



Som en nuancering fremhaever nogle familier dog, at de fgrst var skeptiske over for rad-
giverens mader at oparbejde sit ggede kendskab til familierne pa. Her haevnes hjem-
mebesgg eksempelvis som graenseoverskridende, idet nogle familier indledningsvist
havde en fornemmelse af, at rddgiverens aerinde var at "snage" eller "finde et eller an-
det, du kan bruge imod mig" (Case 4). Til gengeeld har de fleste efterfglgende fundet
det brugbart, idet ogsad hjemmebesgg har haft en betydning for, at de har leert hinan-
den bedre at kende. Det illustrerer vigtigheden af, at radgiverne er sensitive omkring og
har fokus pa at sikre, at familierne er trygge ved deres ggede kendskab til familien.

Anbefaling 2: Det fremmer det gode samarbejde, nar radgiver mgder og ser

barnet med egne gjne

413 En helhedsorienteret tilgang til familien

For stgrstedelen af familierne er der en oplevelse af, at raddgiverens tilgang til sagsbe-
handlingen i Teettere p& Familien er blevet mere helhedsorienteret. Det bevirker, at
rddgiver ikke ser barnets sag som “et nummer i reekken" (Case 8), men derimod ser "det
hele menneske" og "familien som helhed" (Case 12). Radgiverens ggede kendskab an-
gar saledes ikke alene barnet og dets bgrnehandicapsag, men hele familien. Det kom-
mer fx til udtryk i spaendvidden af de emner, familierne drgfter med deres radgiver, som
for manges vedkommende har udvidet sig til ogsa at omhandle andre privatlivsforhold,
hvorfor radgiveren er bredt opdateret pa bade stort og smat i familiernes liv. Som fami-
lien her fortaeller, sa er radgiveren bogstavelig talt kommet teettere pa familien og har
bred indsigt i familien som helhed:

"Altsd, der betyder det jo ogsd meget, at hun [rddgiver, red.] har en
helt anden viden om os som familie. Jeg oplever det som meget
mere helhedsorienteret i Taettere pd Familien, end det var fgr." (Case
12)

Den mere helhedsorienterede tilgang betyder ogs3, at familierne tillaegger radgiveren
en anden og mere betydningsfuld rolle. Som det fremgar af afsnit 5.2. ser familierne nu
i hgjere grad radgiver som medspiller og sparringspartner, hvorimod samarbejdet fgr
Taettere pd Familien var praeget af mistillid og konflikt. | den forbindelse oplever flere
familier, hvordan deres radgiver er stgttende, bakker op og fx roser familien, ogsa nar
det er sveert. Familierne oplever derfor, at hele familien og ikke alene barnet bliver 'set’
af radgiveren.

Anbefaling 3: Det fremmer det gode samarbejde, nar radgivers tilgang til fa-

milierne er helhedsorienteret og bade fokuserer pd barnet og familien som
helhed

10



4.2 Kommunikation med radgiver

Fra effektevalueringen af Teettere pd Familien ved vi, at familierne oplever kommuni-
kationen med deres radgiver som markant bedre (llsvard & Hgstrup, 2020: 23). P4 bag-
grund af familiernes forteellinger gennemgar vi i det fglgende tre overordnede forkla-
ringer herpa, nemlig:

e Tilgeengelighed
e Afstemt kontakt
e Forstaelse og anerkendelse

421 Tilgeengelighed

Stgrstedelen af familierne oplever, at radgiver er blevet mere tilgaengelig. Det gaelder
dels, at familierne nemt kan kontakte radgiverne pa et direkte telefonnummer eller via
sms, og dels, at raddgiveren hurtigt responderer pa henvendelser. Nu vender radgiveren
tilbage pa en henvendelse inden for en dag eller to, hvor der tidligere kunne ga lang tid.
Tilgeengelighed fremhaeves af familierne som et vaesentligt parameter for et vellykket
samarbejde, og at det netop er noget af det, der fungerer godt i Teettere pd Familien.
Omvendt skaber utilgeengelighed frustration og en oplevelse af ikke at blive prioriteret
og at veere en sag i bunken.

Anbefaling 4: Det fremmer det gode samarbejde, nar radgiver er nemt tilgeen-

gelig for familierne

422 Afstemt kontakt

En anden forklaring pa den positive effekt af Teettere pd familien pa familiernes ople-
velse af kommunikationen med deres radgiver er, at familierne oplever, at niveauet af
kontakt med radgiveren er passende og afstemt efter deres behov. Det er imidlertid en
vigtig pointe, at familierne har forskellige gnsker og behov, sd hvad der er "passende"
for én familie, vil ikke ngdvendigvis vaere det for en anden. Indlysende betyder det, at
rddgivers tilgang til kontakt og opfglgning hverken ma veere instrumentel eller manu-
skripliggjort, hvilket rddgiverne i Teettere pd Familien ser ud til at veere lykkedes med.

Nogle familier er tilfredse med, at radgiveren nu oftere kontakter dem end omvendt,
da de ikke selv har overskud til at kontakte radgiveren. Ifglge én af familierne gik kom-
munikationen oftest den anden vej fgr projektet, hvorfor kommunikationen "er blevet
meget bedre" (Case 4). Nar familien er under pres, kan det vaere svaert selv at raekke ud,
hvorfor det for nogle familier er en hjaelp, at rddgiveren initierer kontakten. Andre fami-
lier ville imidlertid opfatte det som snagende eller graenseoverskridende, hvis radgive-
ren var mere opsggende. For nogle familier er det saledes vigtigere, at radgiveren er

1



tilgeengelig, nar familien selv gnsker kontakt, end at der er en bestemt kadence i kon-
takten. En familie fortzeller her om, hvilken konkret betydning netop det har for deres
familie:

"Teettere pd Familien har givet os lidt mere ro, fordi det er ikke, fordi
hun [rddgiver] henvender sig en helt masse til os, fordi det kan ogsd
godt veere traels, men at hun er bare tilgaengelig for os, ndr vi har
brug for det." (Case 3)

For denne familie har Taettere pd Familien givet anledning til en snak om, at radgiveren
"ikke behgver at ringe hele tiden" (Case 3), hvis der ikke er nyt i barnets sag. Selvom den
pageeldende familie har haft ssmme radgiver bade fgr og efter projektet, har de allige-
vel oplevet en positiv eendring med Taettere pd Familien, fordi kontakten med radgiver
er bedre afstemt familiens behov. Eksemplet peger sdledes p3, at en feelles forvent-
ningsafstemning med den enkelte familie om, hvordan kommunikationen virker bedst
for dem, er vaesentlig. Det understreger samtidig, at radgiverens opsggende rolle alene
fungerer, hvis den giver mening for den enkelte familie.

Anbefaling 5: Det fremmer det gode samarbejde, nar radgiver og familierne

laver en feelles forventningsafstemning, s8 kommunikationen er afstemt til fa-
miliernes behov

423 Forstaelse og anerkendelse

Familierne naevner ikke kun aendringer i kontakten til radgiver hvad angar form og hyp-
pighed men ogsa i selve maden at kommunikere pa. Flere familier er optagede af, at
rddgiverne ikke bebrejder eller 'dgmmer' familierne. Tidligere har flere familier oplevet
at blive mgdt med negativ kommunikation eller en knap sd imgdekommende tilgang
fra radgivers side i form af "en Igftet pegefinger" (Case 8) eller en fglelse af at veere til
besveer. Det er blevet anderledes som fglge af Teettere pd Familien. Det forteeller en
familie om her:

"Men det er jo ogsd noget af det, som jeg synes [rddgiver red.] har
haft respekt for, og ligesom har haft en forstdelse for, at vi kan ikke
fremvise et barn i trivsel. (..) Og jeg synes, at generelt nGr man mgdes
af omverdenen, s§ kigger folk jo pd, jamen hvordan har dine bgrn
det? NG, de har det ddrligt. SG har du nok ikke klaret det s& godt som
foraelder. (..) Og det der med at blive stemplet som ddrlig foreelder,
det er bare super sdrbart." (Case 1)

Flere familier giver udtryk for, at radgiveren i hgjere grad udviser forstaelse for og aner-
kender deres livssituation. Det kan ogsd komme til udtryk i forbindelse med ansgg-
ningsprocesser eller afslag. En familie beskriver, at det er befordrende for samarbejdet

12



at blive mgdt af en radgiver, som fx siger: "Jeg kan godt forstd, at det er frustrerende,
og jeg kan ogsd godt se, at processen er lang”. For det betyder noget for familierne, at
de "ikke bare bliver affeerdiget pd forhdnd" (Case 8), men at radgiver i stedet ggr sig
umage for at inddrage foreeldrenes perspektiver og forsta, hvordan familierne har det.
Det bidrager til, at familierne i hgjere grad fgler sig set, hgrt og forstaet.

Anbefaling 6: Det fremmer det gode samarbejde, nar radgiver mgder famili-

erne med en anerkendende tilgang

4.3 Tilgang til indsatser

Som naevnt i afsnit 4.1. keeder flere foreeldre rddgiverens ggede kendskab og forstaelse
af familiens livssituation sammen med, at de oplever at fa bevilget individuelt tilpasset
hjeelp. Dette resultat fremgik ligeledes af evalueringen, hvor familier i Teettere p& Fami-
lien i hgjere grad vurderede, at de fik bevilget det, de havde behov for (lIsvard & Hgstrup,
2020:22). Dette afsnit fokuserer i forlaengelse heraf pa familiernes opfattelser af, hvor-
dan radgiverens tilgang til indsatserne har betydning for den gode samarbejdsrelation.

Selvom nogle familierne i hgjere grad oplever at fa bevilget det, de har behov for, er det
ifglge familierne ikke ensbetydende med, at de bliver bevilget mere, eller at der er frit
valg mellem indsatser. Familierne ggr opmaerksom p3, at rddgiverne under Taettere pd
Familien fortsat er underlagt praecis de samme rammevilkar lovgivhingsmaessigt og
gkonomisk. En familie forteeller fglgende om radgivernes handlerum:

"De er bundet op pd at deres rolle egentlig er todelt: De skal veere
gode vejledere over for os og vise os mulighederne, men de er ogsd
tvunget til at sidde p& pengekassen." (Case 10).

Foraeldrene oplever, at radgiver kan befinde sig i et krydspres, og stgrstedelen udtrykker
forstielse for, at det er et arbejdsvilkar for radgiverne. Det har dog samtidig den betyd-
ning, at familierne oplever, at samarbejdsrelationen fortsat hviler pa en ulige magtrela-
tion, hvor radgiveren bade skal varetage familiernes interesser og samtidig agere pa
vegne af kommunen.

Flere af foraeldrene udtrykker dog, at en made at omga denne ulige magtrelation kan
vaere gennem abenhed; dels at radgiver er dben omkring, at gkonomiske og lovgiv-
ningsmaessige rammer kan saette begraensninger for godkendelse af en ansggning,
dels at radgiver er dben om de indsatser og tilbud, der findes i kommunen. Nogle af
foraeldrene forteeller saledes, at de under projektet har oplevet en stgrre dbenhed om
mulighederne for hjaelp og stgtte, ligesom radgiver selv ggr opmaerksom pa, hvis der
skal genansgges om ydelser, eller selv afsgger tilbud, der kunne veere relevante for fa-
milien. Herved skal familierne ikke altid selv veere initiativtagere, men de oplever i ste-
det, at rddgiver abent vejleder om deres rettigheder og muligheder for hjzelp. En familie
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giver eksplicit den begrundelse, at rddgiveren under Teettere pd Familien har faerre sa-
ger og dermed bedre tid til at afsgge relevante muligheder. Flertallet af familierne op-
lever, at der inden for det givne handlerum er sket en aendring i radgiverens 'mindset’,
hvor rddgiveren i hgjere grad end fgr bestreeber sig pa at finde de bedste Igsninger in-
den for rammerne. En familie forteeller:

"Der er blevet kigget pd, hvad der er behov for, og sd er der blevet set
pa4, hvad der er muligt - det er det muliges kunst." (Case 1)

Dette synspunkt afspejles i flere andre familiers fortaellinger, hvor der er en opfattelse
af, at rddgiveren er pa familiens side og “udviser drivkraft" (Case 3) eller "vrider sin
hjerne" (Case 4) for at finde kreative Igsninger og indfri familiernes gnsker. Her er dog
ikke tale om generel tendens, da andre familierne oplever, at de gkonomiske ramme-
vilkar ofte veegter hgjere end barnets behov, hvorfor der fortsat kan opsta en oplevelse
af, at radgiveren ikke lsegger muligheder frem og vejleder familierne i deres rettigheder.

Anbefaling 7: Det fremmer det gode samarbejde, nar radgiver lasegger mulig-
heder for hjeelp og stgtte abent frem og vejleder familierne i deres rettigheder

inden for de givne lovgivningsmaessige og gkonomiske rammevilkar

Det er et tvaergaende tema i familiernes fortaellinger, at det foruden dbenhed er vigtigt
for familierne, at de fgler, radgiver er pa deres side, hvilket man langt hen ad vejen ser
ud til at veere lykkedes med i Teettere pd Familien. For flere af familierne betyder det,
at de opfatter rddgiver som 'familiens advokat', der keemper for dem, hvilket de ikke har
oplevet tidligere. Selvom en ansggning skulle blive afvist, sa betyder det alligevel noget
for familierne, at rddgiverne har gjort sit bedste og forsggt at hjeelpe ud fra de ramme-
betingelser, de er underlagt. Det giver en fglelse af, at rddgiver er der for deres og ikke
alene kommunens skyld, hvilket ligeledes fremhaeves som befordrende for samarbej-
det.
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5 Samarbejdets betydning for familierne og deres
made at indga i relationen med radgiver

Ovenfor har vi gennemgaet, hvordan familierne oplever, at rddgivernes rolle har aendret
sig som fglge af Teettere pd Familien. Men gennem interviewene er det desuden tyde-
ligt, at rddgiverens aendrede tilgang til familierne og sagsbehandlingen generelt ogsa
har en indvirkning p3a, hvordan familierne indgar i samarbejdet. Det skyldes helt over-
ordnet, at samarbejdet, ifglge familierne, har faet bedre forudsaetninger, hvilket i de fle-
ste tilfaelde muligggr en markant anderledes og bedre relation mellem familie og rad-
giver.

Overordnet set forteeller foraeldrene, at det i hgjere grad giver mening for dem at inve-
stere tid og energi i samarbejdet, szerligt fordi de oplever, at radgiveren vil dem og for-
s@gger at seette sig ind i deres situation. | de fglgende afsnit ser vi derfor naermere pa
familiernes refleksioner over, hvordan og pa hvilke mader de selv agerer anderledes i
samarbejdet.

5.1 Tillid og tryghed

Feelles for stgrstedelen af familiernes fortzellinger er, at de oplever en stgrre grundlaeg-
gende tillid og tryghed i relationen til radgiver:

"Man er totalt tryg. Og man kan ogsad sige, hvad det er, man har
sveert ved, og man behgver ikke at have et panser oppe, fordi man
ikke stoler pd, hvad der kommer den anden vej fra. S& der er tillid,
synes jeg, og det, synes jeg jo, er essentielt, at der er." (Case 1)

At familierne tgr smide panseret og derfor ikke behgver at veere i forsvarsposition, men
i stedet kan leegge bade gode og darlige erfaringer frem i samarbejdet, genfindes i stgr-
stedelen af interviewene. Det begrundes med, at rddgivers aendrede tilgang medfgrer,
at familierne er blevet mere trygge ved at forteelle raddgiveren, hvordan de har det. Stgr-
stedelen af familierne er ikke laengere bange for, at det bliver misforstaet eller brugt
imod dem. Det ggr samarbejdet mere ligetil for familierne, som ikke behgver at teenke
ngje over, hvordan de fremstiller sig selv, eller hvilke misforstdelser der kan opstd. Det
forteeller en familie om her:

"Det bliver meget lettere bare at kunne snakke sammen. At kunne
snakke sammen om tingene, uden at nogen af os skal overveje,
hvordan fdr vi lige sagt tingene, eller kunne det misforstds?" (Case 2)

Radgiverens aendrede tilgang til samarbejdet har den betydning, at flere af familierne
oplever, at deres kommunikation med radgiver er preeget af en stgrre dbenhed. | ek-
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semplet ovenfor er opfattelsen endda, at det ikke alene gaelder familien, men ogsa rad-
giveren. Det er nemmere at tale sammen, nar fokus er flyttet fra hvordan man vejer sine
ord til at veere umiddelbar og ligetil.

Tilliden til radgiver afspejles ogsa i, at familierne oplever en stgrre ro omkring den stgtte
og de indsatser, de far bevilget. Det ses, nar familierne forteeller, at de fagler sig i trygge
haender"” (Case 7) hos radgiveren. Tidligere har familierne ofte veeret nervgse op til mg-
der og bange for at fa skaret i indsatser og stgtte. En familie beskriver her, hvordan kon-
takten tidligere kunne fremkalde fysisk ubehag: "Det var vitterligt sGdan far, at kom der
en besked i e-boks, sd sad man bare med en puls pd 180 og fik det fysisk darligt" (Case
1). Stgrstedelen af familiernes fortaellinger afspejler, at de ofte har fglt sig mistaenkelig-
gjort for at ville 'snyde systemet', og netop derfor har der veeret ekstra meget pa spil i
forhold til bevillinger af indsatser og stgtte. Dermed ikke sagt, at der ikke fortsat er me-
get pa spil i den sammenhasng, men som vi sd i afsnit 4.3, forklares det i hgjere grad
med henvisning til rddgivernes handlerum (herunder kommunens gkonomi), og ikke
med mistaenkeligggrelse af familierne.

5.2 Radgiver som medspiller og samarbejdspartner

| forleengelse af ovenstaende er det gennemgaende, at samarbejdsrelationen til radgi-
ver er mindre konfliktfyldt end tidligere. Pa tveers af interviewene ses et markant skift i,
hvordan familierne ser pa deres radgiver nu sammenlignet med fgr Teettere pd Fami-
lien. Det geelder i gvrigt uanset om familien har oplevet sagsbehandlerskift ved opstart
af Teettere pd Familien eller ej. Det eksemplificeres i fglgende interviewuddrag:

"I stedet for at kommunen forstyrrer en i det liv, man forsgger at fa til
at haenge sammen (..), s bliver det til, at det er mig en hjaelp, og jeg
haren egeninteresse i at holde sagsbehandleren opdateret pd, hvad
der sker." (Case 4)

Flere af familierne er opmaerksomme p3, at de ikke tidligere har haft samme motivation
eller energi til at investere i samarbejdet med radgiveren, fordi de ikke havde tillid til, at
rddgiveren ville eller kunne hjeelpe dem. Hvor familierne tidligere ikke orkede at szette
endnu en ny radgiver ind i familiens situation, giver flere af familierne nu udtryk for, at
de selv har lyst til at orientere radgiveren om, hvad der rgr sig i familien. Kontakt og
kommunikation er derfor blevet mere menings- og vaerdifuldt for familierne, og de in-
vesterer selv i at opbygge et gensidigt tillidsforhold. Denne pointe eksemplificeres i fgl-
gende interviewuddrag, hvor en familie fortaeller om, hvordan kontinuiteten ogsa bety-
der, at rddgiveren giver sig bedre tid til at lytte til familien:

"Jo mere jeg mgdes med den samme rddgiver (..) jo mere har jeg
turdet dbne op. Og det er jo iseer pga. tilliden. Og at jeg har falt, at
hun rigtig gerne ville hgre det. At hun har haft tiden til at hgre det.”
(Case 12)
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Flere familier fortaeller derfor ogsa, at de fgr har haft decideret modstand mod radgive-
ren og anfaegter, at der har veeret tale om et egentligt samarbejde. Det ser helt ander-
ledes ud i dag, hvor tilliden er etableret. Her er det tydeligt, at de fleste familier ser rad-
giveren som en vaesentlig medspiller frem for en modspiller. Denne sprogbrug bruges
eksplicit af flere familier og illustrerer desuden, at familierne oplever, at der er tale om
et reelt samarbejde mellem dem selv og radgiveren. Det er ogsa med til at understrege,
at udgangspunktet for et godt samarbejde gar begge veje, idet hverken radgiveren eller
familien alene kan et sikre den gode relation. Dog ser det ud til, at der er en raekkefglge
i etableringen af den gode samarbejdsrelation; det fgrste skridt i Taettere p&d Familien
har veeret en omlaegning i rddgivernes made at arbejde med familierne pa, hvorefter
det har muliggjort zendringer i familiernes tilgang til samarbejdet.

Der er dog nuancer til denne konklusion, idet nogle familier naevner, at deres eget ud-
gangspunkt har en betydning for, 'hvor man er' ift. at kunne indga i samarbejdet med
rddgiveren. Flere af familierne forteeller i den forbindelse om, hvordan processen om at
forstd og acceptere at man har brug for hjeelp og de mange blandede fglelser og eksi-
stentielle spgrgsmal, der opstar, ndr man bliver en sakaldt 'handicapfamilie’, kan have
betydning for familiens motivation og/eller ressourcer til at indga i samarbejdet med
myndighedsradgiver.

17



6 Refleksioner over 'den ideelle radgiver'

Familierne er blevet bedt om at reflektere over og seette ord p3a, hvordan de opfatter
'den ideelle radgiver'. Nar vi spgrger ind til, hvor langt familiens nuveerende radgiver er
fra at veere 'den ideelle radgiver', giver mere end halvdelen af familierne udtryk for, at
de allerede har den ideelle radgiver. Udtalelser som "Jeg kunne jo ikke gnske mig bedre
end hende vi har' (Case 5), "den ideelle rddgiver, hende har jeg jo" (Casel), "Hun [nuvee-
rende radgiver, red.] er et meget godt billede pd den ideelle" (Case 12), eller "vi har ikke
noget at seette en finger pd (..) man kan maerke en del af hende i hendes arbejde"
vidner om, at projektet Teettere pd Familien har ramt rigtigt i forhold til at indfri famili-
ernes forventninger til deres radgiver.

Det er imidlertid de samme egenskaber, der italesaettes som vaesentlige, uanset om
familierne vurderer deres radgiver som 'den ideelle' eller e]. Familiernes beskrivelser af
hvilke egenskaber, der kvalificerer til 'den ideelle radgiver' kan inddeles i to overordnede
spor, nemlig radgiverens tilgang til familien og radgiverens tilgang i sin radgivning af
familierne, hvilket fglgende interviewuddrag eksemplificerer:

"Jeg synes helt generelt, at det vigtigste, ndr man arbejder inden for
et hjeelpefag, det er at have ydmyghed for det, man stdr overfor. Det
gg@r ogsd, at man bliver lyttende og praver at forstd, hvad det er for
et perspektiv, der er ovre pd den anden side (..) Og sd er det jo selv-
felgelig enormt vigtigt at ville hjeelpe. At man tager sin hjeelperolle
alvorligt (..) Det er den der ydmyghed og den der respekt og interesse
for at ville hjeelpe, som g@r, at man prgver at seette sig ind i hvordan
situationen reelt set er, i stedet for at mgde en familie med forudind-
tagethed og fastldste holdninger om, hvordan tingene md veere. {(...)
sddan noget som at veere fleksibel og kreativ, tror jeg egentlig ogsg,
er rigtig vigtigt. (..) Fordi man [r&ddgiver red.] arbejder jo inden for
nogle rammer i forhold til den lovgivning, der er, og hvordan kan
man sa@ bruge lovgivningen positivt? Hvordan kan man fé den til at
arbejde for sig, i stedet for at se den som en forhindring, for at kunne
give den hjeelp der er brug for?" (Case 1)

Det fgrste spor angar radgiverens tilgang til familien, og her er 'den ideelle radgiver' fgrst
og fremmest karakteriseret ved at mgde familierne med ydmyghed, empati og forsta-
else. Som citatet viser, er det vigtigt for familierne, at deres radgiver lytter dbent og prg-
ver at forsta og udviser oprigtig interesse for familiernes situation og gnsker. Pa tvaers af
forteellingerne er det desuden karakteristisk, at 'den ideelle radgiver' er professionel og
fx udstraler ro og overblik, men samtidig agerer "helhjertet" (Case 3) og har et oprigtigt
gnske om at hjeelpe familierne bedst muligt.
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| forhold til det andet spor om radgiverens tilgang til sagsbehandlingen, er 'den ideelle
rddgiver' kendetegnet ved at mestre det muliges kunst i form af at arbejde Igsningsori-
enteret inden for de rammebetingelser, radgiveren er underlagt i sit arbejde. Det bety-
der ogs3, at rddgiver laegger alle muligheder for hjeelp og stgtte dbent frem. Denne po-
inte fremhaeves af samtlige familier. Abenhed omkring "hele paletten af muligheder"
(Case 7) synes at repraesentere den ultimative tillidserkleering, radgiver kan give en fa-
milie. Det eksemplificeres i denne families forteelling: "P& en eller anden mdde, sa tror
jeg, at hvis der er nogen, der har mistet tilliden, sd er det egentlig systemet, der har
mistet tilliden til os om, om vi overhovedet ved, hvad vi har brug for, mere end at vi
mister tilliden til systemet" (Case 9). | de tilfaelde, hvor den nuveaerende radgiver ikke
beskrives som ideel, skyldes det flere steder netop, at nogle familier oplever, at der ikke
er fuld dbenhed omkring familiernes muligheder for at fa hjaelp eller stgtte.

Slutteligt italeseettes den oplevede kontinuitet i kontakten til radgiver mere eller min-
dre eksplicit som et afggrende parameter i familiernes fortaellinger om 'den ideelle rad-
giver'. Det begrundes med, at kontinuitet i samarbejdet betyder, at radgiverens kend-
skab til familien bliver stgrre, at radgiveren bedre kan fglge op og fx selv kan huske, hvad
der blev talt om sidst. Kontinuiteten og det ggede kendskab betyder derfor ogs3, at
"den ideelle sagsbehandler lytter til det, man siger, men ser ogsd pd det, man ikke
siger (..) Hun hjeelper, selvom jeg ikke kan se, hvad der er brug for, og selvom jeg ikke
beder om noget" (Case 4).

Den ideelle radgiver - fra familiens perspektiv:

e Den ideelle radgivers tilgang til familien:
o Mgder familien med ydmyghed, empati og forstaelse
o Fremtraeder professionel med ro og overblik
o Uduviser et oprigtigt gnske om at ville hjeelp
e Den ideelle radgivers tilgang i radgivningen:
o Arbejder Igsningsorienteret inden for de rammer, der er givet
o Leegger muligheder for hjeelp og stgtte dbent frem

Den vigtigste leering pa tveers af familiernes fortaellinger er, at oplevelsen af samarbej-
det med radgiver, og hvorvidt raddgiveren betegnes som 'den ideelle', i hgj grad afhaen-
ger af, at radgiveren agerer relativt mere 'rddgiver' end 'sagsbehandler' i samarbejdet
med familien.
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7 Opsummering og konklusion

Udgangspunktet for denne undersggelse har vaeret at afdaekke, hvilke mekanismer der
ligger bag nogle af de positive effekter, som effektevalueringen af Teettere pd Familien
har vist (llsvard & Hgstrup, 2020). Szerligt gnsker vi at undersgge, hvad der kan forklare
familiernes ggede tilfredshed med radgiver og sagsbehandlingen i Taettere pd Fami-
lien.

En vaesentlig pointe i undersggelsen er, at over halvdelen af de interviewede foraeldre
giver udtryk for, at der er ssmmenfald mellem deres forestilling om 'den ideelle radgi-
ver' og deres Taettere pd Familien-radgiver. Det vidner om, at projektet langt hen ad
vejen er lykkedes med at indfri familiernes forventninger til deres radgiver og bekraefter
effektevalueringens konklusion om, at Teettere pd Familien kan flytte samarbejdet i en
positiv retning. De karakteristika, familierne fremhaever ved den ‘ideelle radgiver', er
netop mange af de ting, der ifglge familierne er lykkedes godt under Teettere pd Fami-
lien. Med udgangspunkt i familiernes opfattelser af de virksomme elementer i projek-
tet, har vi udarbejdet fglgende anbefalinger til, hvordan et godt samarbejde mellem
familier og radgivere pa bgrnehandicapomradet kan etableres.

7.1 Radgivers kendskab til familien

Flere af anbefalingerne centrerer sig om radgiverens kendskab til barnet og familien.
Her peger foraeldrene p3, at det er vigtigt at sikre kontinuitet i sagsbehandlingen, sa
inputs ikke gar tabt og en ny relation skal bygges op ved hvert sagsbehandlerskift. Kon-
tinuiteten giver radgiveren mulighed for leere barnet og familien at kende og fa et mere
helstgbt blik pa barnets sag. | forlaengelse heraf fremhaeves det, at kendskabet kan styr-
kes ved, at radgiver mgder barnet, fordi familierne oplever, at udgangspunktet for dia-
log om barnet herigennem bliver mere meningsfuldt og individualiseret, ligesom det
bliver nemmere at seette ind med den rigtige hjeelp. Den naeste anbefaling gar p3a, at
rddgiver anlaegger en helhedsorienteret tilgang, da det for familierne har stor betyd-
ning, at hele familien og ikke alene barnet bliver 'set' af radgiveren

7.2 God kommunikation mellem radgiver og familie

En anden gruppe af anbefalinger har kommunikationen og kontakt med radgiveren
som omdrejningspunkt. Her anbefaler vi, at radgiver er tilgaengelig for familierne, og
at rddgiver og familie laver en feelles forventningsafstemning om kommunikationen,
og hvordan den virker bedst for den enkelte familie. Familierne har forskellige gnsker
og behov for, hvordan og hvor ofte kontakten med radgiver sker, og kommunikationen
bgr derfor tilpasses hertil. Undersggelsen viser, at ikke kun kontaktens form og hyppig-
hed er vigtig for samarbejdsrelationen, men ogsa selve maden at kommunikere pa. Det
er af stor vigtighed for familierne at blive mgdt med en dben og anerkendende tilgang,
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hvor radgiveren udviser empati for familiens livssituation og udfordringer, sa familierne
i hgjere grad fgler sig hgrt og forstaet.

7.3 Radgiver agerer 'radgiver' frem for 'sagsbehandler"

Radgivers abenhed gar igen i den syvende og sidste anbefaling, hvor familierne frem-
haever det som befordrende for samarbejdet, nar radgiver loegger muligheder for
hjaelp og stgtte abent frem og i hgjere grad agerer 'radgiver' end 'sagsbehandler'. Dette
er samtidig med til at mindske fglelsen af en ulige magtrelation, hvor radgiveren skal
varetage familiens interesser bedst muligt inden for de lovgivningsmaessige og gkono-
miske rammer.

7.4 Etfzelles ansvar mellem radgiver og familie at sikre den
gode relation

Feelles for ovenstdende anbefalinger er vigtigheden af, at radgiverens arbejde med den
enkelte familie tilpasses individuelt. Der er saledes ikke en 'one size fits all'-Igsning, da
familierne altid vil have forskellige behov. Det gode samarbejde bygger derfor pa en
gensidig forventningsafstemning om, hvor meget eller hvor lidt radgiveren skal 'tage
familien i handen', hvor meget eller hvor lidt kontakt familien har behov for osv. Den
individualiserede tilgang ggr sig ligeledes geeldende i radgiverens Igsningsorienterede
tilgang til sagsbehandlingen, hvor der bliver set pa, hvordan den enkelte families behov
kan imgdegas inden for de givne rammevilkar.

Radgiverne star imidlertid ikke alene med ansvaret for at sikre en god samarbejdsrela-
tion. Pa baggrund af familiernes forteellinger star det klart, at radgiverens aendrede ad-
feerd ogsa smitter af pa familiernes egen tilgang i samarbejdet. Familierne fremhaever
isaer kontinuiteten i at have den samme radgiver og det ggede kendskab, der fglger
heraf, samt det at fgle sig set og hgrt som vigtige parametre for deres made at indga i
samarbejdet. Nar familierne pd den made far en oplevelse af, at rddgiveren er der for
deres families og ikke alene kommunens skyld, kan de selv ga ind i relationen med tillid
og bidrage konstruktivt til det gode samarbejde. P4 den made opstar en positiv spiral,
hvor radgivers og familiens aendrede tilgang til samarbejdsrelationen forstaerker hinan-
den positivt.

2]



8 Litteratur

Ankestyrelsen (2020). Samarbejdet mellem kommuner og foraeldre til bgrn med han-
dicap.

For Lige Vilkar (2019). Undersggelse blandt foraeldre til bgrn med handicap eller kronisk
sygdom - deres samarbejde med kommunen og tilknytning til arbejdsmarkedet. Kg-
benhavn: For Lige Vilkar

Hggh, H. & Schmidt, F. (2015). Mestringsstgtte til pargrende ved fysisk handicap og ud-
viklingsforstyrrelser - En litteraturgennemgang. Aarhus: Metodecentret.

Hgstrup, M., llsvard, S. & Hansen, M. K. (2021). Metodebilag, Teettere pa Familien. Kvalita-
tiv undersggelse. Aarhus: Metodecentret.

Hgstrup, M. & llsvard, S. 2020. Teettere pa Familien i Aarhus Kommune - Fra rddgivernes
perspektiv. Aarhus: Metodecentret.

llsvard, S. & Hgstrup, M. (2020). Teettere pa Familien i Aarhus Kommune - Fra familiernes
perspektiv. Aarhus N: Metodecentret.

Rasmussen, P. S., Heinemeier, A. B. & Olsen, L. (2019). Udfordringer i samarbejdet om-
kring bgrn og unge med handicap. Kgbenhavn: VIVE - Det Nationale Forsknings- og
Analysecenter for Velfeerd.

22



