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1. Positive forventninger kan goere alverdens forskel

"Da jeg ikke var sa mobil, kom min sagsbehandler og besogte mig pa den institution, hvor jeg
var indlagt, sa vi kunne udforme planen. Hun matte altsa komme til mig, da jeg ikke kunne
komme til hende, og hun madte en staerkt medicineret patient, som trods medicinen fortsat
havde hallucinationer og udovede selvskadende adfserd, som ikke gik nogen steder alene,
ikke kunne bo alene, ikke havde nogen uddannelse ud over folkeskolen, ikke kunne rulle ore-
propper eller arbejde pa veerkstedet, som harte stemmer hver dag, og som sagde, at hun ville
vaere psykolog. Jeg spekulerer stadig pa, hvad jeg selv ville have gjort i en tilsvarende situa-
tion. Jeg haber, at jeg ville have veeret i stand til at tro pa personen, men jeg er ikke helt sikker.
Men hvorom alting er, troede hun pa mig, og vi formulerede den dag en rehabiliteringsplan
med en universitetsuddannelse som malssetning. Fuldstaendig vanvittigt. Men alligevel - nu
havde vi en ny plan, og for forste gang, siden jeg blev syg - og det var mange ar siden - havde
vi en plan, hvis formal var at fore mig til mit mal. Der hvor jeg hele tiden havde haft lyst til at
rejse hen. Og det gjorde alverdens forskel.”

(Arnhild Lauveng, 2008: | morgen var jeg altid en love)

Citatet stammer fra en selvbiografi af Arnhild Lauveng, der i dag er praktiserende
psykolog. Som teenager led hun af skizofreni og var indlagt en stor del af sin ungdom.
Citatet viser, hvor maerkbar en forandring det kan skabe i et udsat menneskes liv at
mode en beskaeftigelsesmedarbejder, der tror pa, at vedkommende kan na sit mal.
Derfor melder der sig et centralt spergsmal: Gad vide, hvordan sagsbehandleren
udtrykte sin tro pa Arnhilds chancer for at gennemfoere en universitetsuddannelse
pa en sadan made, at det "gjorde alverdens forskel™? Var det noget, hun sagde
med ord? Var det noget, hun udstralede gennem sit kropssprog? Eller viste hun sin
tro gennem sin handling ved at indskrive Arnhilds enskemal i rehabiliteringsplanen?

Pa beskaeftigelsesfeltet er der stor eftersporgsel pa viden om, hvordan man "ger”
troen pa jobchancen i praksis. | Projekt "Troen pa borgernes jobchance” vil vi skabe
ny viden om virkningsfuld overforsel af positive forventninger fra medarbejder til
borger'. Denne analyse tager afsaet i medarbejdernes perspektiv og videregiver
den laering, som jobcentermedarbejdere har opnaet ved at studere deres egen
kommunikation af forventninger i ansigt-til-ansigt meder med borgerne.

Analysens grundpointe er, at medarbejderne udtrykker deres forventninger til
borgerne bade gennem talesprog, kropssprog, fysiske materialer og handlinger.
Analysen giver praksisnaere eksempler pa kommunikative virkemidler, der kan
afproves af praktikere i beskaeftigelsesindsatsen, og inspirerer til eget opmaerk-
somhed pa, hvordan positive forventninger videregives til borgerne.

1 Se fakta om projektet bagerst i denne udgivelse samt Vaeksthusets Forskningscenter 2021a:
Metoden bag Projekt “Troen pa borgernes jobchance” for uddybning af projektets metoder og aktiviteter.
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2. Forventninger kommer til udtryk multimodalt

"Men en ting ved jeg, det er, hvis man virkelig tror pa en borger, sa behgver man ikke at sige
det. Fordi der sker bare noget med magdet. Man kan fole det, man kan maerke det, man kan se
det. | princippet sa behover man ikke at sige det, hvis man virkelig tror pa borger, fordi man
agerer pa en bestemt made, nar man tror pa det. Det er i hvert fald min tese omkring det, at
det kan meerkes pa sa mange maerkelige mader. Det er meget mere komplekst.”

(Beskaeftigelsesmedarbejder og deltager i Projekt "Troen pa borgernes jobchance”)

Ifolge denne medarbejders udsagn kan troen pa en borgers jobchance maerkes
af borgeren "pa sa mange maerkelige mader”. Netop disse mader er vores fokus

I denne analyse. Vi studerer en afgraenset kommunikationshandling, nemlig
beskaeftigelsesmedarbejderens overforsel af forventninger til borgeren, som den
foregar under et fysisk mode. Ansigt-til-ansigt meder er i beskaeftigelsesindsatsen
den primaere arena, hvor medarbejderen kommunikerer sine forventninger til, at
borgeren kan komme pa arbejdsmarkedet?,

Nar deltagerne i Projekt "Troen pa borgernes jobchance” taler om overforslen af
deres positive forventninger til borgeren, taler de ofte ind i en forstaelse af kom-
munikationen som en envejs pavirkningsproces. Her er den amerikanske politolog
Harold Lasswells klassiske kommunikationsmodel brugbar til at forsta processen,
og hvad det er for en effekt, medarbejderne sigter efter at opna med deres kom-
munikation til borgeren. Lasswells formel til at analysere kommunikation, gengivet
i figur la, bestar af at sperge: Hvem siger hvad, gennem hvilken kanal, til hvem, og
med hvilken effekt? (Brugger 2021):

Figur la. Lasswells kommunkationsmodel

Budskab m Modtager Effekt

| vores sammenhaeng er medarbejderen afsenderen, der onsker at formidle bud-
skabet "jeg tror pa, at du kan komme i job™ til borgeren, som er modtageren af
budskabet. Afsenderen kommunikerer igennem en kanal - i dette tilfaelde

2 | denne analyse sidestiller vi begrebet medarbejdernes "tro pa borgernes jobchancer” med be-
grebet medarbejdernes forventninger til borgerne.
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ansigt-til-ansigt medet. Medarbejderen har en bestemt hensigt med at levere
budskabet til borgeren, nemlig at borgeren tror mere pa sine egne evner og
derigennem bliver i stand til at udfere handlinger, der bringer borgeren naermere
arbejdsmarkedet. Hvis den intenderede effekt opnas, vil borgeren med storre
sandsynlighed handle i overensstemmelse med budskabet. | figur 1b nedenfor har
vi med afsaet i Lasswells model vist den specifikke kommunikationshandling, der
er omdrejningspunktet for denne analyse.

Figur 1b. Kommunikationshandlingen, vi studerer, indsat i Lasswells kommunkationsmodel

Afsender Budskab Modtager

Beskaeftigelses- Jeg tror pa, at Ansigt-til-ansigt - Borger far oget
medarbejder du kan komme mode tro pa egne

ijob eller ud- evner

dannelse - Borger udferer
handlinger, der
bringer vedkom-
mende naermere
Jjob/uddannelse

—

Modellen er daekkende for, hvordan projektdeltagerne i mange tilfeelde omtaler
onsket om at overfore deres positive forventninger til borgerne. De er bevidste om,
at deres forventninger potentielt kan have en positiv effekt pa borgernes jobsand-
synlighed?. Derfor er de interesserede i at skabe de bedste omstandigheder for
kommunikationen, og i hvordan forskellige udtryksformer har forskellige virkninger
pa borgeren.

Lasswells kommunikationsmodel kan kritiseres for at vaere en forsimplet gen-
givelse af, hvordan kommunikation af et budskab foregar i medet mellem to
mennesker. Som vist i en tidligere analyse vil vi grundlaeaggende argumentere for,
at kommunikationen af forventninger foregar i en cirkulaer proces, hvor medarbej-
der og borger gensidigt pavirker hinandens udsagn og responser (Vaeksthusets
Forskningscenter 2021b). Da modellen ikke indfanger denne gensidige proces,

er kritikken langt hen ad vejen berettiget i vores optik. Alligevel mener vi, at den
envejs kommunikationsmodel faktisk er brugbar til netop denne analyses formal:
Vi dykker ned i medarbejdernes overvejelser omkring leveringen af et bestemt
budskab til borgeren og den virkning hos borgeren, medarbejderne seger at opna.

3 Projektdeltagerne er bekendt med forskningen fra Beskaeftigelses Indikator Projektet (BIP), der
viser, at det er vigtigt, at beskaeftigelsesmedarbejdere tror pa borgernes jobchancer, da det kan ege borger-
nes jobsandsynlighed (Vaeksthusets Forskningscenter 2017). Denne pointe er afsaettet for i dette projekt at
forske yderligere i betydningen af positive forventninger.
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Analysen inddrager dermed ikke borgernes oplevelser med at modtage bud-
skaber om positive forventninger fra medarbejderne. Det skyldes den data, vi har
til radighed i projektet, som forst og fremmest opsamler medarbejdernes erfar-
inger. Det betyder ikke, at borgerperspektivet er mindre vigtigt. Undersogelser af
borgernes oplevelser kan med fordel supplere indsigterne fra denne analyse.

Lad os vende tilbage til de forskellige mader at kommunikere pa i ansigt-til-an-
sigt modet. Modalitet betyder "'made”, og multimodalitet betyder "flere mader”
(Nielsen & Olsen 2018). Den multimodale interaktionsteori har som grundtese, at
al social interaktion er multimodal. Det vil sige, at mennesker i deres interaktion
med hinanden benytter sig af flere mader at kommunikere pa, og at disse mader
til sammen skaber mening. Modaliteter kan for eksempel vaere skriftsprog,
talesprog. kropssprog, film, billeder og musik (Kress 2010). Disse er eksempler pa
udtryksformer, hvis formal er at kommunikere noget til nogen. Men andre objekter
kommunikerer ogsa og skaber mening mellem mennesker, selvom det ikke er det
primaere formal, de er opfundet til, for eksempel mabler, toj og mad/drikke (ibid.).

Med interessen i multimodalitet flyttes fokus veek fra et isoleret blik pa talesproget
til fordel for et bredere blik pa kommunikationshandlingerne i medet (Due 2012).

| et ansigt-til-ansigt mede bestar den samlede kommunikationshandling af for-
skellige delkomponenter, som hver udger en modalitet. Selvom der potentielt er
uanede modaliteter i spil i et mode, er de tre vaesentligste ifolge den danske kom-
munikationsforsker Brian Due: 1) talesproget, 2) kropslige handlinger og 3) brugen
af materielle ressourcer (eksempelvis telefon, computer, tavle, dokumenter)

(ibid.). De materielle genstande kan ifolge Due opna status som kommunikerende
akterer pa lige fod med mennesker, hvis mennesker orienterer sig mod dem og
bruger dem i deres interaktion (ibid.).

Dues analytiske tredeling mellem tale, krop og ting favner tre af de fire modali-
teter, som vi vil behandle i denne analyse. Vi vil argumentere for, at i den kontekst,
vi studerer, gor en fijerde modalitet sig geeldende i forhold til overforsel af forvent-
ninger, nemlig medarbejderens handlinger i relation til borgeren.

| beskaeftigelsesindsatsen er der stort fokus pa handlinger i form af indsatser og
tilbud. Den politiske "aktivlinje™ tilskynder medarbejderne til at aktivere borgerne,
sa de yder en indsats for at opna hel eller delvis selvforsergelse (Larsen & Ander-
sen 2019). Mange projektdeltagere italesaetter, at deres handlinger i hoj grad er
en made, hvorpa de viser deres tro pa, at borgerne kan fa job. For at give et mere
fuldstaendigt billede af, hvordan medarbejderne seger at udtrykke deres forvent-
ninger til borgerne, vil vi derfor inkludere handlinger som udtryksform.
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Det betyder, at vi i denne analyse skelner mellem fire modaliteter, som vi har
opsummeret i tabel 1 nedenfor: Den verbale kommunikation og de budskaber,
der formidles via ord og saetninger; den kropslige kommunikation, som formidles
via afsenderens kropssprog og ansigtsudtryk; kommunikation gennem brugen af
materielle ressourcer i rummet; og endelig kommunikation gennem handlinger.
Hver af disse fire modaliteter har sine muligheder og begrasnsninger i et mode
mellem en borger og en beskaeftigelsesmedarbejder, nar medarbejderne vil give
udtryk for deres positive forventninger.

Tabel 1. Modaliteter i ansigt-til-ansigt meder i beskaeftigelsesindsatsen

Verbal
kommunikation

Kropslig

kommunikation

Kommunikation
gennem materialer

Kommunikation
gennem handlinger

"Det, man siger”

"Det, man udstraler”

"De ting, man
anvender”

"Det, man gor”

Afsenders forvent-
ninger til modtager
kommunikeret via
det talte sprog.

Afsenders forvent-
ninger til modtager
kommunikeret via
Kropssprog og

Afsenders forvent-
ninger til modtager
kommunikeret via
genstande i rummet,

Afsenders forvent-
ninger til modtager
kommunikeret via
afsenders hand-

ansigtsudtryk. som afsender gor

brug af.

linger.

Kilde: Delvist inspireret af Due 2012

Gennem aktionslaering har deltagerne i Projekt "Troen pa borgernes jobchance”
studeret deres egen praksis. "Aktioner” er i denne sammenhaeng sma handlinger,
der adskiller sig fra det, medarbejderne plejer at gore i medet med borgerne. Ak-
tionerne blev afprovet for at undersege, om de frembragte ny laering om, hvordan
medarbejdernes forventninger kommer til udtryk.

| det folgende er det medarbejdernes praksisnaere erfaringer og refleksioner, som
vil treede frem.
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3. Forventninger kommunikeres verbalt

Det talte sprog fylder meget i et mode mellem en borger og en beskaeftigelses-
medarbejder. | det folgende vil vi belyse projektdeltagernes erfaringer med ver-
balt at give udtryk for, at de tror pa borgerens jobchancer. Vi vil kigge pa konkrete
formuleringer, de har brugt, og opsamle deres forskellige refleksioner og leering.

3.1. Den eksplicitte italesasettelse af positive forventninger

Flere af deltagerne i Projekt "Troen pa borgernes jobchance™ har oplevet, at der
sker noget, nar de siger til borgerne, at de tror pa, at de kan na deres mal om at
fa et bestemt job eller starte pa en specifik uddannelse. Ordene "jeg tror pa.." er
staerke og fremkalder en reaktion hos borgeren. En medarbejder fortaeller:

Medarbejder: [..] Jeg er begyndt at italesaette meget og sige til de unge,
altsa med ord, jeg tror”. Altsa, [..1 Jeg tror godt, at du kan det her". Bare
det her ord "tro”, jeg tror". Det har jeg opdaget, at det er ret virksomt,

Interviewer: Er det sa bade for borgerens tro og din egen tro?

Medarbejder: Ja, det giver faktisk lidt begge veje. [..] Og jeg har ogsda brugt
de her par ar i det her projekt til at justere pa, hvornar er det, at det ogsa
er okay ikke bare at tro blindt pa, at hvad som helst kan lade sig gore.
Fordi at de her ord, "jeg tror pa dig” eller 'det’, eller "noget”, de kan faktisk
godt fa folk til at tro pa noget, der maske ikke engang er realistisk. Sa
man skal ogsa bruge det lidt varsomt.

Interviewer: [..] Hvordan reagerer modtageren?

Medarbejder: Som oftest bliver det nemmere at tale ind i det, der skal ske
videre. Der har ogsa vaeret enkelte, som har kigget, som om jeg var fra en
anden planet, eller har sagt, "Na!”, eller "Ger du det?". Og sa har jeg gaet
videre ind i den og sagt, 'jamen, selvfolgelig ger jeg det”. [..] Der er ikke
nogen, der har taget negativt imod det. [..I Jeg har ogsa haft nogle enkelte,
hvor jeg godt kan se pa dem, at deres tro kan ligge pa et meget lille sted,
0g sa har jeg sagt til dem [..], jlamen jeg har tro nok for os begge to, indtil
din kommer tilbage”. Og det i sig selv har faktisk gjort, at sa kan der godt
romme bare et lille smil og en lille abning.

Her ser vi altsa, at den eksplicitte italesaettelse af forventninger kan overraske
borgeren og fremkalde en reaktion, som medarbejderen efterfolgende kan gribe
og bruge videre i samtalen. Denne medarbejder har positive erfaringer med dette
sproglige "greb”, men hun vurderer 0gsa, at grebet er sa virkningsfuldt, at hun er
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nedt til at vaere varsom: Borgeren kan potentielt blive uhensigtsmaessigt opmunt-
ret til at forfolge et mal, hun som medarbejder ikke vurderer realistisk.

Den direkte italesaettelse af positive forventninger kan ogsa vaere med til at
igangsaette handlinger hos borgeren selv, som muligvis ikke havde fundet sted,
hvis medarbejderen ikke havde veeret eksplicit omkring sine forventninger. Borg-
eren kan med andre ord blive motiveret for at handle i overensstemmelse med
medarbejderens forventninger, nar medarbejderen siger dem hejt i samtalen. Det
har denne medarbejder erfaret:

Og sd synes jeq tit, sa siger jeg til dem, "ved du hvad, det kan du godt.
Kom nu, det kan du godt!”. Sa siger de, "tror du?”. Sa siger jeg, ja, det gor
Jjeg da!". Og sa siger de, 'na! Jamen, sa prover jeg det’”. [.1 Og nogle af dem
siger, 'det er forste gang, jeg har madt nogen, der har gidet at lytte til mig
[.1 Eller som har fortalt mig, at det kunne jeg godt”.

Ligesom i det forste citat oplever medarbejderen, at de udtrykte forventninger
fremkalder en positiv reaktion fra borgeren. En tredje medarbejder fortaeller ogsa
om synlige reaktioner fra borgeren ved hans italesaettelse af positive forvent-
ninger, men han oplever, at reaktionerne bade kan have positivt og negativt fortegn:

Interviewer: Og har du oplevet nogle effekter af det [at sige til borgerne, at
han tror pa demj?

Medarbejder: Jamen altsa, vi oplever jo altid en effekt. [..] Hvis selvveerdet
er lavt, og du siger det der, s kan det faktisk godt vaere lidt angstprovoke-
rende for dem. Det der med at han fortzeller, at han tror pa mig, hvad skal
Jjeg nu leve op til. Sa kan jeg se det. Andre foler det som et skulderklap:
okay, hvis han tror pa mig, sa ma der veere noget i det, for han er maske
iRke helt tabelig alligevel ham der. Nar jeqg italesaetter det, sa er jeg meget
observant pa, hvad sker der. Hvad aendrer sig | deres Rropssprog, hvordan
gndrer adfaerden sig, og sa er det der, jeg begynder at lede efter de der
sma abninger, der ligger der.

Medarbejderen fortolker her pa borgernes reaktioner. Nogle gange oplever han,
at borgeren modtager budskabet som "et skulderklap” eller en opbakning. Andre
gange oplever han, at borgeren modtager hans direkte italesatte forventninger
som et forventningspres. Medarbejderen holder derfor oje med borgernes reakti-
oner og bruger dem som en abning, der kan give nye spor at forfelge i samtalen.

| en af projektets aktionslaeringsgrupper eksperimenterede fire medarbejdere

med eksplicitte italesaettelser af forventninger og undersogte, hvilke reaktioner
det fremkaldte hos borgerne. Erfaringerne fra projektet uddybes i boks 1.
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Boks 1. Aktionslaeringsprojekt: "Konkrete mader at udtrykke troen pa verbalt over for borgeren”

“Konkrete mader at udtrykke troen pa verbalt over for borgeren”

Medarbejdernes aktioner i projektet:

Fire medarbejdere satte sig for at afprove, hvad der skete, nar de pa forskellig vis
italesatte deres "tro” over for udvalgte borgere. Medarbejderne fandt sammen frem
til nogle konkrete saetninger, de ville afprove, og udvekslede derefter erfaringer
med hinanden. De afprovede folgende formuleringer (eller varianter af dem):

"Jeg tror pa, at det lykkes'.

"Jeg tror pa, at det er en meget realistisk plan”.
"Jeg tror pa, at du kan med dine kompetencer™.
"Jeg er overbevist om, at du kan”.

Medarbejdernes laering fra projektet:
| de fleste tilfaelde har saetningerne en positiv effekt pa borgerne. Mange
borgere bliver glade, mere motiverede og modtagelige over for de krav, som
medarbejderen ogsa bringer ind i samtalen.

| mange tilfaelde kan det frembringe et smil pa borgernes laeber eller en synlig
reaktion i deres kropssprog, nar de hoerer, at medarbejderen har en tro pa deres
Jjobchance, og at de kan bidrage til arbejdsmarkedet.

I nogle tilfeelde kan borgerne blive provokerede af saethingerne. For at undga at
borgeren skal fole sig presset, er det vigtigt at tilpasse formuleringerne i forhold
til borgerens tro pa egne evner.

At sige saetningerne hojt til borgeren har bidraget til en foroegelse af medarbej-
derens eget engagement ind i samarbejdet.

Aktionslaeringsgruppen konkluderer i overensstemmelse med de foregaende ci-
tater, at det har en virkning at sige de aftalte saetninger haijt til borgeren i samtalen.
De er forundrede over, hvor stor indflydelse det har pa den videre samtale, og de
synes overordnet set, at der er store positive gevinster ved at sige ordene hgijt.

Ovenstaende eksempler viser til sammen, at medarbejdere kan opleve synlige og
meget forskelligartede reaktioner fra borgerne, nar de italesaetter deres positive
forventninger. Det tyder samlet set pa, at det er vigtigt at vaere opmaerksom pa og
folge op pa, hvilken bevaegelse der igangsaettes hos borgeren, nar man eksplicit
giver udtryk for sine forventninger.
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Hvad kraever det af medarbejderen at kunne tage en formulering som, "jeg tror pa
dig”, eller "jeg tror pa, du kan lykkes med det” i sin mund? For nogle er det meget
selvfolgeligt at udtrykke sin tro pa en borgers jobchancer i forskellige opmuntren-
de og motiverende vendinger. Men for andre falder det ikke naturligt at udtrykke
positive forventninger til borgeren i direkte vendinger. En leder reflekterer her over
medarbejdernes aktionslaeringsprojekt (se boks 1) og mener, at det faktisk kraever
mod at vaere direkte:

[.1 og det der mod til at vise lidt af sig selv 0ogsd, fordi det er det jo ogsa
at sige, jeg tror pa dig’, fordi normalt taler vi jo meget lidt om 0s som
Jobkonsulenter, det handler kun om borgerne. Men lige i det der sekund
sige hvad tror jeg, hvad taenker jeg, der byder vi jo ind med en lille smule
af os selv, ikke i det private, men altsa det fagpersonlige, kan man maske
sige. Og det synes jeg, det herer jeg i hvert fald, at det har en virkning, og
det gleeder mig. Ogsa at vi far erfaring med, at det kan noget.

Det er en interessant betragtning, at den eksplicitte italesaettelse af ens forvent-
ninger til et andet menneske faktisk ogsa rummer en lille bid af medarbejderen
som person. Vurderingen er ikke udelukkende en faglig vurdering, men det

er heller ikke en vurdering, der udelukkende kommer fra medarbejderen som
privatperson. Ifelge lederen er det en mellemting - noget "fagpersonligt”, som hun
kalder det - hvor medarbejderen tor bruge sig selv pa en anden made.

Selvom modet til at tale hejt om sine positive forventninger ikke falder alle natur-
ligt, tyder erfaringerne samlet set pa, at det hurtigt kan give synlige resultater, nar
medarbejderne over sig i at udtrykke positive forventninger direkte til borgeren.

3.2. At begrunde sine forventninger

Som vi har set, har mange medarbejdere gjort sig den erfaring, at det at bruge
ordene "jeg tror pa dig/det” i sig selv er et effektfuldt sprogligt virkemiddel i sam-
talen med borgerne. En af disse medarbejdere mener dog, at ordene skal haegtes
op pa noget konkret, for at de far betydning for borgeren:

Jeg synes, det [troen] skal haegtes op pd noget helt konkret i forhold til,
hvad har de af evner og kompetencer, og hvad er der af optimale rammer,
fordi det nytter ikke noget bare at blive ved med at sige, ‘jamen du har en
chance, du har en chance”. Det skal ogsa omsaettes til noget Ronkret.

Andre projektdeltagere fremhaever i trdd med dette, at de eksplicit udtrykte for-
ventninger ikke kan sta alene i dialogen, men skal begrundes af medarbejderen,
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for at de bliver virkningsfulde for borgeren. Et eksempel pa begrundede positive
forventninger ses i dette lille uddrag fra en observation af et mgde mellem en
mentor og en borger:

Observationsuddrag

Mentor: Du skal vide én ting. Der er sket en positiv udvikling med dig. Fra jeg besogte
dig pa [navn pa hospitall's abne afdeling. Du har rejst dig, taget initiativ, det er en
kaempe udvikling. Jeg tror pa, at det nok skal ga. Tror du selv pa det?

Borger: Nogle dage ger jeg, andre ikke.

Flere projektdeltagere har ofte oplevet, at nar de leverer budskabet til borgeren
om, at de tror pa, at det kan lade sig gore for borgeren at komme i job eller uddan-
nelse, ma der argumentation pa bordet for at overbevise borgeren. Ifolge denne
medarbejder risikerer man i modsat fald, at borgeren opfatter "troen” som en tom
floskel:

Medarbejder: [..] at vi taler med borgeren om, hvorfor vi tror pa dem

- altsa, hvis nu vi siger, at jeg tror pa det her, man ivaerksaetter eller gar

i gang med sammen med borgeren - at man siger, hvorfor tror jeg pa
dig [.1 Jeg kan se, at du har dét.. Jeg har oplevet, at du har dét. Jeg kan
meerke, du er.. ". Altsa, sa man er lidt positiv og ogsa taler det over i folk.
Hvis det er en reel tro, vi har.

Interviewer: S man begrunder sin tro?

Medarbejder: Ja, [.1 det ma ikke bare vaere sadan, 'ja, jeg er troende. Jeg
tror pa dig. Jeg tror altid pa dig”. Der skal seettes nogle ord pa.

En tredje medarbejder fortzeller, at hun i sit aktionslaeringsprojekt har arbejdet
med ogsa at fere begrundelserne for sin tro pa borgerens udviklingsmuligheder
over pa skrift i borgerens journal. Fremfor at skrive jeg vurderer, at der er uadvik-
lingsmuligheder, punktum”, har hun eksempelvis skrevet: 'komma, fordi der fortsat
arbejdes pa justering af medicindosis”. Ifelge medarbejderen har det gjort det kon-
kret, hvad der arbejdes pa, og hvad der kan gere, at borgeren kan bevaege sig fremad.

Ved at begrunde sine positive forventninger ("jeg tror pa, at du kan X, fordi jeg

har set dig gere Y"), kan en medarbejder vise, at vedkommendes forventning til
borgerens fremtidige mestring er baseret pa et kendskab til borgerens nuvaerende
ressourcer og kompetencer. Dermed argumenterer medarbejderen implicit for, at
forventningerne til borgeren er udtryk for en individuel, faglig vurdering, og ikke
blot et udtryk for en generel veerdi eller et mindset hos medarbejderen ("jeg tror,
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alle borgere kan bidrage med noget pa arbejdsmarkedet”, eller "jeg tror, der er
udviklingsmuligheder for alle™)*.

Ifolge de to norske psykologer Terje Manger og Bjern \Wormnes (2005) er det af-
gorende for andre menneskers udvikling, at forventningerne til dem er realistiske,
klare og preecise, og at de er baseret pa et kendskab til deres forudsastninger for
at praestere. "Jeg tror pa dig, fordi.."-saethingerne kan potentielt veere et sprogligt
greb, der giver borgeren en opfattelse af, at forventningerne har substans og
tager udgangspunkt i netop hans/hendes aktuelle situation. For at kunne bruge
dette greb, kraever det, at medarbejderen kender borgeren godt og har gjort sig
overvejelser om, hvilket mal der er realistisk for borgeren at arbejde henimod.

3.3. Ressourcefokuseret sprog

Flere medarbejdere er opmaerksomme pa de positive effekter, der fremkommer
i samtalen, nar de holder fokus pa det i borgerens forleb, der fungerer, og de
ressourcer, borgeren har i forhold til at komme i job eller uddannelse.

| nedenstaende observationsuddrag forseger en sagsbehandler og en mentor
at overbevise en borger om, at hun har brugbare ressourcer. Her ser vi, at det
sproglige fokus pa borgerens opnaede ressourcer bruges til at forsterre positive
mestringserfaringer, som borgeren kan bygge videre pa:

Observationsuddrag

Mentor: Jeg synes, du skal fortaelle [navn pa sagsbehandler], at de roser dig i bager-
afdelingen.

Borger: Nah ja.

Sagsbehandler: Hvad siger de da?

Borger: At jeg klarer det supergodt, og at der er gode jobmuligheder.
Sagsbehandler: Der kan du bare se, du kan godt! Du kan jo hoget!

Borger: Det er det, de siger.

Sagsbehandler: Jamen, sa ER det jo sadan.

En medarbejder fortaeller her om, hvordan et aktivt valg af ressourcefokuseret
sprog kan vaere et middel til at skabe tro pa borgerens muligheder, bade for
borgeren og for medarbejderen selv:

4 Se udgivelsen "Troen pa jobchancen som teoretisk begreb og empirisk feenomen” (Vaeksthusets
Forskningscenter 2021b), hvor vi udfolder forskellen mellem at anskue "troen pa jobchancen” som et gene-
relt mindset og som et saet specifikke forventninger til borgeren.
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Vi teenker meget mere over at vaere positive i samtalen og hive det positive
frem. Det er iRke, at man skal negligere det negative, eller at de [borgernel
har en darlig dag, og hvad der ellers er udenom. Men det er eddermame
vigtigt at forteelle dem, hvad de kan. [..] Ogsa fordi jeg mange gange
oplever, at selvom de skal fortaelle noget, der er svaert, sa det her med at
snakke om de positive ting og snakke om, hvad de er gode til, og alle de
her ting, sa slutter man faktisk samtalen af, hvor de gar ud med en positiv
folelse. Frem for at nu har de lige sluttet af med at fortselle om en mor,

der begik selvmord, og alle de her ting. "Nd&, men tak for i dag!” [griner]. [..]
Altsa, jo mere positive borgerne er, desto mere vil de ogsa begynde at tro
pa sig selv. Men ogsa at det sidste, jeg husker om borgeren, det er, "okay,
det er hende, der kan det og det, og hende der gerne vil". Sa er det den,
man tager med .

Medarbejderen er isser opmaerksom pa, at samtalen afsluttes med et fokus pa
borgerens ressourcer. Det er interessant, at medarbejderen oplever, at virkningen
af dette gar begge veje: Det er ikke kun borgeren, der gar fra medet med en
positiv folelse, men ogsa medarbejderen, der husker et mere positivt billede af
borgeren efter medet. Medarbejderens fortaelling om borgeren bliver dermed en
anden, hvilket potentielt kan pavirke hans videre arbejde med borgeren.

En anden medarbejder fortaeller, at hun i sin praksis ofte italesaetter styrker hos
borgerne og argumenterer for, at deres handlinger er udtryk for en ressource, der
kan hjeelpe dem videre. Medarbejderen giver et konkret eksempel:

Og samtidig har jeg ogsd [..I nogle borgere, som kan rigtig meget, som har
det rigtig, rigtig skidt, men som sa stadigvaek formar at raekke ud og gore
noget ved det. Og det at jeg sa italeseetter, at det er sgu da en styrke, altsa
[.1 du formar i det mindste at ringe til din egen laege. Nu har jeg en borger,
der selv har faet taget kontakt til [det lokale psykiatriske center] igen og
selv faet startet et forlob op der igen, fordi hun kunne meerke, at det havde
hun behov for. Sa [sagde jegl: "Det skal du da se som en styrke, det er da
megqga sejt gjort, at du formar at gere det pa egen hand, selvom du har det
rigtigt skidt [..]". Og sa kunne jeg godt se, sa blev hun sadan helt: "Ja, det
har du ret i" [..I [At] jeg kan se en styrke og italesaetter den ger, at de [siger]:
'Na, sa kan jeg da i det mindste noget”.

Mange projektdeltagere fremhaever det ressourcefokuserede sprog som et virk-
somt alternativ til samtaler, hvor "sygdomssnak” far lov at dominere. Denne erfar-
ing understottes af hjerneforskning, der viser, at det, vi lyser pa sprogligt, ogsa vil
vaere det, viigen og igen far gje pa og derfor vil finde bekraeftelse pa (Prehn 2018).
Ifolge Anette Prehn er det hensigtsmaessigt at tale i et "hen-imod-sprog”, hvor vi
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forstorrer de positive ting, der er opnaet, eller det mal vi arbejder henimod. Hvis
viomvendt taler i et "vaek-fra-sprog’, lader vi det, vi skal keempe mod og vinde
over fa fokus. Selvom vi maske taler om at slippe af med sygdom, vil det stadig
vaere hjernens velkendte tankebaner omkring sygdomsbilledet, der aktiveres. Ved
I stedet at tale om, hvordan der ser ud, der hvor vi gerne vil hen, aktiverer vi nogle
andre tankebaner i hjernen, som kan hjaelpe til at aendre perspektiv.

Nogle projektdeltagere giver dog udtryk for, at et ensidigt ressourcefokuseret
sprog ogsa kan fa negative konsekvenser. Hvis man helt undlader at tale om borg-
erens udfordringer, og det der er gaet skaevt, kan borgeren blive bekymret for, om
medarbejderen overhovedet er opmasrksom pa problematikkerne i sagen og de
ting, der spaender ben. Det kan gere, at borgeren mister tillid til medarbejderen.

Manger og Wormnes (2005) papeger ogsa, at den professionelle utilsigtet kan
komme til at signalere lave forventninger gennem et alt for positivt sprog, eksem-
pelvis ved at give overdreven ros, nar en nem opgave er lykkedes. Hvis borgeren

i eksemplet ovenfor opfatter det at ringe til laagen som noget, alle burde kunne,
kan rosen fa den modsatte effekt, nemlig at borgeren tror mindre pa egne evner.
Det tyder pa, at brugen af det ressourcefokuserede sprog ogsa skal balanceres®.

Det er alligevel vaerd at fremhaeve den positive "spill-over™-effekt, som det res-
sourcefokuserede sprog kan have i meodet. Sprogbruget kan for det forste vaere
med til at @ge borgernes tro pa egne evner. Hvis borgerne modtager budskabet
om, at noget allerede er lykkedes for dem, og tillsegger det budskab vaerdi og
betydning, er de mere tilbgjelige til at tro pa, at andre ting ogsa kan lykkes for dem
(Bandura 1997). For det andet kan det ogsa have en pavirkning pa medarbejderens
tilgang til borgerne. Ifelge Manger og Wormnes (2005) viser forskningsstudier, at
nar laerere har positive forventninger til deres elever, pavirker det ogsa laerernes
egen undervisning, som bliver bedre for eleverne. Samme mekanisme kan taenkes
at vaere pa spil i beskaeftigelsesindsatsen: Italesaettelsen af "det, der lykkes” i
modet med borgeren kan medfoere positive forventninger, hvilket potentielt kan
bidrage til, at kvaliteten af indsatsen til borgeren bliver bedre.

3.4. Midlertidighedens sprog

Et andet sprogligt greb, som medarbejdere fra saerligt ét jobcenter fremhasver
som virksomt i borgersamtalerne, er brugen af "midlertidighedens sprog”. Medar-
bejderne har via efteruddannelse i "hjernesmarte metoder” hos sociologen Anette
Prehn stiftet bekendtskab med dette greb (Prehn 2017).

5 | en senere analyse vil vi undersege projektdeltagernes erfaringer med at balancere deres tro pa
borgernes jobchancer. Her vil vi se naermere pa deres oplevelser med at have for hoje eller for lave forvent-
ninger til borgerne samt undersege, hvornar der kan vaere faglige argumenter for ikke at tro pa jobchancen.
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Midlertidighedens sprog handler ifelge Prehn om at bruge sproget bevidst, sa
det abner op for udvikling hos borgeren (Prehn 2017, 2018). Via sproget kan
medarbejderen sandsynliggere, at borgerens aktuelle fysiske og/eller psykiske
begransninger er en fase og dermed kan andre sig i fremtiden®. Et eksempel pa
brug af midlertidighedens sprog er gengivet i observationsuddraget nedenfor:

Observationsuddrag

Medarbejder: Er det stadig paedagog, du gerne vil vaere, nar alt det her med angsten
er ovre?

Borger: Ja.

Medarbejder: Hvordan gar det med angsten?

Borger: Det er blevet vaerre. Jeg har dedsangst og problemer med at sove.
Medarbejder: Jeg vil rigtig gerne hjaelpe dig henover det her, for du har nogle ting, du
gerne vil. Meder du op i klubben?

Borger: Ja, jeg kan sagtens veere ude.

Medarbejder: Vi har noget, der hedder angstforleb, hvor man arbejder med angst
[viser borgeren en pjece om forlebetl. Lad os se, om vi kan gere noget for dig, sa det
bevaeger sig i en positiv rething, sa du kan komme i gang med din dream.

Som det ses i uddraget af samtalen, bruger medarbejderen ord, der sprogligt
laegger op til muligheden for forandring, for eksempel "ndr angsten er ovre™ og
"hjeelpe dig henover det her”. En medarbejder fortaeller her, hvordan hun bevidst
bruger midlertidighedens sprog i sit arbejde:

Det med lige nu, hvis de er 19 ar og fuldsteendig lagt ned af alle mulige
ting, der fylder, sd snakke med dem om, at det er jo forstaeligt nok, at lige
nu der kan du ikRke blive sygeplejerske, eller hvad du nu gerne vil vaere,
men nar vi har faet ryddet de bump vaek, der er pa vejen, sa skal du nok
Rlare den. Og det synes jeg, jeg Ran maerke pa dem, at det giver dem
sadan et lidt mere handterbart bevis, tro pa, at jeg tror pad, at det skal nok
ga pa et eller andet tidspunkt,

Som sprogligt greb kan midlertidighedens sprog invitere til at se den nuvaerende
situation i et storre perspektiv og til en snak om, hvordan borgeren kommer godt
pa vej hen mod sit mal (Prehn 2018). Ligeledes kan grebet have en beroligende
effekt pa borgeren og give en oplevelse af, at det er okay, at det tager tid, for
borgeren er helt i mal (ibid.). Midlertidighedens sprog kan ogsa smitte med hand-
lekraft og optimisme (ibid.). Sprogbruget bliver saledes en made at kommunikere

6 Midlertidighedens sprog traekker linjer tilbage til psykologen Carol Dwecks arbejde med "fixed
mindsets” versus "growth mindsets”, som vi har refereret til i en tidligere analyse (Vaeksthusets Forsknings-
center 2021b), og som Prehn ogsa er inspirereret af (Dweck 2006; Prehn 2017).
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positive forventninger til borgeren pa, som kan medvirke til, at borgerens forvent-
ninger til sin egen mestringskompetence pa sigt bliver hgjere.

En medarbejder fortaeller her, hvordan han pa vej i bilen til psykiatrien italesatte
over for en ung borger, at hendes nuvaerende situation er midlertidig, og han derfor
tror pa, at hun vil kunne tage en uddannelse om nogle ar:

Og sa siger jeg til hende, 'det er jo ikke lige nu og her, du skal i uddan-
nelse. Du skal lige fa det bedre, men jeg tror jo egentlig pa, at du pa sigt
med de kompetencer, du har, at du godt kan komme i uddannelse’. Og sa
sidder hun jo der og sadan taenker. "Men jeg taenker, du skal lige udredes
for din borderline nu, men om tre-fire ar kan du jo sagtens vaere i job, fordi
du kan jo det og det”. Det der med sadan at italesaette "ro pa nu her, vi
siger ikRRe, at du skal ud og fa en lang uddannelse lige i morgen. Nu skal
du fokusere pa at fa det bedre og lige lade vaere med at selvskade. Men
dermed ikke sagt, at det er resten af dit liv, du skal have det sadan her".

Vi ser her, at medarbejderen bade ger brug af midlertidighedens sprog og bruger
de kompetencer, borgeren besidder, som en begrundelse for sin tro pa, at borg-
eren kan komme i uddannelse og pa sigt fa job. Badet det ressourcefokuserede
sprog og midlertidighedens sprog kan fungere som en slags bevisforelse for, at
positive forventninger til borgeren er berettigede. Ved at fremhasve ressourcerne
og tale om udfordringerne som overkommelige "bump pa vejen” bliver det legi-
timt at kommunikere til borgeren, at udvikling mod borgerens mal er mulig.

Vi har nu udfoldet fire eksempler pa sproglige greb, som beskaeftigelsesmed-
arbejderen kan benytte sig af for at give udtryk for sine positive forventninger

til borgerens jobchancer: den direkte italesaettelse, begrundede forventninger,
ressourcefokuseret sprog samt midlertidighedens sprog. Erfaringerne viser, at de
tre sidstnaevnte med fordel kan kobles sammen med den eksplicitte italesaettelse
af positive forventninger. Det eger chancen for, at italesaettelsen far den tilsigtede
virkning, nemlig at borgerens tro pa egne evner vokser, og borgeren derfor vil
handle i overensstemmelse med medarbejderens forventninger (jf. figur 1b).

De fire eksempler pa kommunikation udger pa ingen made en udtemmende
analyse af, hvordan positive forventninger kan udtrykkes verbalt, men afspejler
blot den laering fra projektet om sproglige ressourcer, som traeder tydeligst frem

i vores data. | de folgende kapitler vil vi bevaege os vaek fra de verbale udtryks-
former. Vi vil undersege projektdeltagernes erfaringer med non-verbale mader at
overfore positive forventninger pa.
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4. Forventninger kommunikeres via kropssprog

Selvom den verbale kommunikation fylder meget i et mede mellem borger og
beskaeftigelsesmedarbejder, betyder det ikke nedvendigvis, at det er medarbej-
derens verbale budskab, borgeren husker bedst efter medet. Maske gjorde det
indtryk pa borgeren, at medarbejderen smilede, gjorde en bestemt armbevaegel-
se eller lasnede sig ind over bordet, mens vedkommende talte?

Forskning har vist, at vi kommunikerer vores forventninger til andre mennesker
med mere end bare ord. Ifolge Manger og Wormnes (2005) fungerer ansigtsud-
tryk, stemmeleje, kropsbevaegelser og gjenkontakt som kanaler, der sender klare
meldinger til dem, vi er sasmmen med, om hvordan vi opfatter dem, og hvad vi
forventer af dem. Faktisk mener de, at kropssproget er sa staerk en modalitet, at
det afslorer vores "aegte” forventninger, selv hvis vi prover at skjule dem (ibid.).

Mads Hermansen et al. (2013) beskriver to forskellige niveauer i ansigt-til-ansigt
kommunikation: Parallelt med det talte sprog sender vi ogsa budskaber gennem
kropssproget. Mens talesproget formidler information, formidler kropssproget,
hvordan denne information skal opfattes og tillaegges betydning af modtageren.
Er afsenderens budskab troveerdigt, vigtigt og interessant? Den samme informa-
tion (for eksempel "jeg tror pa dig”) kan altsa ifelge Hermansen et al. leveres med
forskelligt ansigtsudtryk eller kropsholdning, og det vil have betydning for, hvordan
budskabet opfattes og tilleegges betydning af borgeren.

Flere projektdeltagere fremhaever, at de tillaegger den kropslige kommunikation
stor betydning, nar de skal give udtryk for deres positive forventninger til borger-
ne. Eksempelvis naevner de kropsholdning, gestikulationer, gjenkontakt og blikret-
ning som parametre, der har betydning for leveringen af budskabet om positive
forventninger. En medarbejder fortaeller her, hvordan hun oplever, at kropssproget
kan understotte det verbale sprog i samtalen:

Man skal udstrdle det [troen pa jobchancenl, og man skal sige det hojt
flere gange i samtalen [.]. Det har sa stor betydning, at man sidder med et
Rropssprog, der siger, at jeg tror pa dig, og at man ogsa siger det hajt.

Her er det altsa kombinationen mellem kropssproget og den eksplicitte og gen-
tagne italesaettelse af positive forventninger, der vurderes at kunne fa betydning
for borgeren. Flere medarbejdere peger pa, at det at kommunikere sine positive
forventninger multimodalt - altsa pa flere forskellige mader - er saerligt vigtigt for
borgere, der har svaert ved at tro pa sig selv. En medarbejder fortaeller:
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For nogle [borgerel gor det bestemt en forskel, at man har en [medarbej-
der] siddende over for sig, som bade siger med ord, at jeq tror pa dig, men
0gsa med Rropssprog, at jeq tror pa dig. Jeg tror helt bestemt, at det gor
en forskel. [.1 Nogle af vores borgere, som mdske har svaert ved at tro pd
sig selv, der skal alt med i spil. Det verbale, Rropssproget og det hele skal
med i spil, for at det har en betydning for borgeren.

Nar medarbejderen her siger, at "alt skal med i spil”, kan det tolkes som, at hun
bevidst stiler efter at kommunikere pa flere niveauer til borgeren. Hun oplever, at
det er nodvendigt bade at sige til borgeren, at hun tror pa ham, og at vise ham det
med kropssproget, for at den tilsigtede effekt (at borgeren tror pa sig selv) opnas.

Projektdeltagerne kommer med flere bud pa vigtige parametre, nar en medarbejder
vil udvise sin tro pa borgerens muligheder non-verbalt. En medarbejder bruger
ord som at have karisma, at man er committed, og at der er en direkte kontakt til
borgeren i sit forsog pa at beskrive non-verbale virkemidler, der kan give borgeren
en folelse af at blive medt med positive forventninger. Andre medarbejdere
bruger begreber som udstraling, engagement, begejstring, naervaer og drive. For at
udvise sadanne egenskaber ma medarbejderne sandsynligvis traekke pa ressour-
cer i bade talesproget (eksempelvis intonation og stemmeleje) og kropssproget.

4.1. Nar kropssproget ikke er tilgeengeligt som modalitet

Selvom der har veeret stor nysgerrighed blandt projektdeltagerne pa, hvilken betyd-
ning kropssproget har for at kunne overfore positive forventninger til borgerne, har
projektet ikke har haft aktionslaeringseksperimenter, der undersogte virkningen af
forskellige typer af kropssprog i medarbejdernes kommunikation til borgerne.

Alligevel har projektdeltagerne skabt ny laering om kombinationen af kropssprog
og talesprog i overforslen af forventninger. Under Covid19-nedlukningen af de
medyvirkende jobcentre i 2020 havde medarbejderne primaert telefonisk kontakt
til borgerne. Her greb flere projektdeltagere muligheden for at udnytte den
seerlige kontekst til at undersege, hvorvidt og hvordan andre kontaktformer end
ansigt-til-ansigt meder er med til at fremme eller haemme overforslen af medar-
bejdernes forventninger til borgerne.

Projektdeltagernes fokus pa fordele og ulemper ved de forskellige kontaktformer
gjorde, at mange blev opmaerksomme pa de forskellige modaliteter, der under
normale omstaendigheder er i spil i et mede pa jobcentret. Mange oplevede,

at det havde betydning for samtalerne, at de kropslige udtryksformer ikke var
tilgeengelige over telefonen. En medarbejder siger:
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Jeg mangler kropssprog og ajenkontakt. Man kan jo sagtens sige: ‘jeg tror
pa, at det her kan lykkes", Imenl jeg tror, at mange borgere tager det ikke
sa alvorligt, nar det kun er telefonisk.

Denne medarbejder bruger altsa almindeligvis sit kropssprog og @jenkontakten til
at understrege seriositeten i sit budskab ("jeg tror pa, at det her kan lykkes") over
for borgerne. Nar medarbejderen ikke har adgang til de kropslige virkemidler,
mangler hun det niveau i kommunikationen, der kan vise borgeren, at hun mener
sit budskab om positive forventninger alvorligt (jf. Hermansen et al. 2013). En
anden medarbejder giver i interviewuddraget nedenfor udtryk for det samme:

Medarbejder 1. Der synes jeg, at det er nemmere, nar man ses fysisk, fordi
sa bruger jeg ogsa mit Rropssprog. Jeg laener mig mere over mod de unge,
Rigger de unge i ajnene, for at de far en oplevelse af, at jeg mener det, nar
Jeg siger, at jeg tror pa dem, fordi det siger jeg hajt, hvis jeg ger det, altsa.

Interviewer: Bruger du den vending? Altsa Jjeg tror pa, at du kan komme i
uddannelse’, eller?

Medarbejder 1: [..] Det kan jeg godt finde pa at sige. Sa bruger jeg ogsa
andre vendinger, men jeg kan godt finde pa at sige: "Jeg tror pa dig”.

Medarbejder 2: Det er maske lettere at signalere i en fysisk samtale, hvor i
telefonen skal man madske vaere endnu mere eksplicit.

Interviewer: Ja, det skal forklares mere?

Medarbejder 1: Ja, man skal forklare sig meget mere pa telefonen.

Nar kropssproget mangler som modalitet, bliver der ifolge medarbejderne her
ekstra brug for, at talesproget overtager formidlingen af de budskaber, som krops-
sproget almindeligvis sender. Medarbejderne oplever dette ved, at de skal forklare
sig meget mere i en telefonsamtale end i et ansigt-til-ansigt mede.

Som tidligere naavnt mener Manger og Wormnes (2005), at vores "zegte” forvent-
ninger til andre mennesker isaer kommunikeres gennem vores kropssprog. Nar der
ikke er adgang til at kommunikere via denne modalitet, viser medarbejdernes erfar-
inger, at der kan opsta et rum for fortolkning af de verbalt udtrykte forventninger,
hvis medarbejderen ikke kompenserer ved at forklare sig yderligere med ord.

Andre medarbejdere fortaeller om, hvordan telefonsamtalerne ogsa fratager
dem muligheden for eksempelvis i lobet af samtalen at skrive ord og saetninger
til borgeren pa en tavle, at tegne noget pa et papir eller at pege pa genstande i
rummet. Denne begraensning viser, at det at kunne anvende forskellige fysiske
genstande under en samtale ogsa kan veere med til at skabe mening.
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5. Forventninger kommunikeres via materielle ressourcer

| flere tilfaelde gor medarbejderne under meder med borgerne brug af genstande
I rummet som eksempelvis dokumenter, tavle, computer og telefon. Nar medar-
bejderne traekker pa en materiel ressource, kan det i situationen tjene forskellige
formal. Det kan veere at synliggere borgerens kompetencer via et dokument eller
at skabe overblik over borgerens forleb ved at teghe en proces pa en tavle.

| projektet har deltagerne pa forskellig vis afprovet materielle ressourcer for at
undersege deres betydning for kommunikationen af forventninger. | det folgende
giver vi eksempler pa dette. Eksemplerne skal ikke ses som nogle, vi fremhaever
som seerligt virksomme, nar en beskasftigelsesmedarbejder vil udtrykke troen pa
jobchancen over for en borger, men alene som eksempler pa, hvordan materielle
ressourcer kan vaere en modalitet, hvorigennem forventninger kommmunikeres.

5.1. Brug af borgerens CV i modet

Flere projektdeltagere har gjort sig erfaringer med at bruge borgerens CV som et
redskab i samtalerne. | observationsuddraget nedenfor skal medarbejderen som
en del af samtalen med borgeren udarbejde et CV pa Jobnet. Hun veelger at over-
lade sin computer til borgeren, som selv skal indtaste oplysninger. Medarbejderen
bruger saledes Jobnet CV'et pa computerskaermen som en ressource, der er med
til at saette fokus pa borgerens kompetencer i dialogen mellem dem.

Observationsuddrag

Sagsbehandler og borger arbejder sammen pa computer med at udfylde CV. Sags-
behandler siger fra start til borger: "Du skriver selv”. Sagsbehandler guider igennem,
hvad der skal udfyldes. Hun sperger: "Hvad lavede du? Hvornar var det?”,

De skal lave en faglig profil til CV'et. Sagsbehandler siger: "Vi skal have nogen
tillaegsord pa dig”. Hun naevner selv: arbejdsom, tillidsfuld, loyal, samarbejdsvillig.
Hun foreslar formuleringer, for eksempel "jeg kan arbejde selvstaendigt og i grupper”.
Borger fylder ogsa selv ord pa, for eksempel engageret og fleksibel. Borger har ikke
svaert ved at komme med positive tillaegsord om sig selv.

Sagsbehandler roser borger undervejs, for at hun er god til det IT-masssige pa Jobnet.

Sagsbehandler fortaeller efter madet, at hun ofte overlader tastaturet til borgerne
selv for at give dem ejerskab i forhold til eksempelvis CV'et. Samtidig giver det hende
viden om borgers IT-kompetencer, skriftlighed og koncentrationsevne, som hun kan
bruge i sit videre arbejde.
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Vi kan argumentere for, at denne made at bruge CV'et pa i dette tilfaelde ser ud
til at igangsaette en proces, hvor borgeren ser sine faglige kompetencer, sine
Jjoberfaringer og sine personlige egenskaber i et positivt lys. Jobnet CV'et pa
medarbejderens computerskaerm kan saledes ses som en materiel ressource,
der sender et budskab til borgeren om, at medarbejderen forventer, at borgerens
kvalifikationer kan vaere med til at fore hende i job.

Nogle medarbejdere ser udarbejdelsen af CV'et som en lovpligtig skal-opgave,
der blot skal overstas, mens andre soger at bruge CV'et aktivt og meningsfuldt i
dialogen med borgeren. Saerligt i et af projektets jobcentre er der ifolge medarbej-
derne kommet fokus pa, at alle borgere skal have et aktivt CV pa Jobnet, hvilket
for nogle har medfort en nysgerrighed pa, hvordan dette lovpligtige arbejde kan
gores meningsfuldt. Her har nogle medarbejdere eksperimenteret med at bruge
det fysiske CV-dokument som en materiel ressource i samtalen. En medarbejder
beskriver her, hvordan hun oplever CV'et som en selvtillidsbooster for borgeren:

Nar det [CV'et] sa bliver brugt, sa har jeg jo oplevet, at borger for en stund
faktisk glemmer sygdom og begraensninger. Og den taenker jeg, at den
skal vi vaere rigtig gode til at italesaette over for vores [sagsbehandler]
rolleger. Nu er vi jo virksomhedskonsulenter. Fordi lige pludselig sa har jeg
i hvert fald oplevet, at borgers selvtillid bliver simpelthen boostet. Og de
sidder og siger i en samtale, hvor man snakker CV, "hold da op, kan jeg
virkelig sa meget?”. Ja" Sa derfor er det et enormt vigtigt redskab.

De medarbejdere, der har afprovet CV'et som et redskab til at overfere positive
forventninger, er enige om, at det kan abne op for snakken om kompetencer og
for en stund lukke ned for snakken om sygdom og begraensninger (jf. afsnit 3.3 om
ressourcefokuseret sprog). De mener derfor, at CV'et med fordel kan anvendes
som et redskab, der understotter overforslen af troen pa jobchancen til borgeren
under samtalen.

5.2. Brug af visuelle virkemidler i modet

| projektperioden har vi under observationsbesog i de fire jobcentre ogsa set
andre eksempler pa anvendelse af materielle ressourcer i ansigt-til-ansigt meder
mellem beskaeftigelsesmedarbejdere og borgere.

En aktionslaeringsgruppe har anvendt et redskab, de kalder "forandringsbroen”, i
samtaler med udvalgte borgere. "Forandringsbroen” er en visuel fremstilling af en
teori om, at mennesker gar igennem forskellige faser i en forandringsproces, for
de metaforisk sagt har krydset broen og er i mal.
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Aktionslaeringsgruppen bruger en grafisk tegning af broen og dens faser pa

et lamineret ark papir under samtalerne med borgerne. De viser tegningen til
borgerne og taler med dem om, hvor de aktuelt er pa broen (det vil sige, hvilken
forandringsfase de befinder sig i), og hvor de var ved sidste samtale. | en sadan
samtale kan vi argumentere for, at tegningen af broen i sig selv sender et budskab
til modtageren om, at forandring er mulig. Nar tegningen bliver aktiveret af med-
arbejderne som materiel ressource i dialogen med borgerne, stotter den desuden
op om det verbale budskab, at jobcentret onsker at igangsaette og understotte en
forandringsproces for borgeren.

Et andet eksempel fra en observation af en samtale viser, hvordan symboler
eller metaforer i sproget kan gribes og omsaettes til en materiel ressource under
samtalen:

| et mede mellem en sagsbehandler og en borger kredser samtalen om, hvad

der skal til, for at borgeren kommer i job. Borgeren udtaler, at han foler, at der er
"mange bolde i spil” pa samme tid. Sagsbehandleren rejser sig og tegner bolde
pa en tavle, og de to taler videre om, hvilken vej til job hver bold repraesenterer, og
hvad de kan gere for at fa skabt overblik over boldene.

Her ser vi, at tavlen bliver aktiveret som en materiel ressource med det formal at
visualisere en aktuel udfordring for borgeren og skabe et overblik, der hjaelper
borgeren til at beslutte, hvilken "bold™ han skal ga efter forst. Til samtalen har
medarbejderen ogsa medbragt et printet billede af det, hun tegnede og skrev
pa tavlen ved sit foregaende mode med borgeren. Pa den made skaber hun fra
maode til mede nye materielle ressourcer, hun kan aktivere i efterfolgende sam-
taler med borgeren.

Bade "forandringsbroen” og det intuitive greb at tegne bolde pa tavlen er eksem-
pler pd, at visuelle illustrationer kan bruges som ressourcer i samtalen, der under-
stotter kommunikationen om positive forventninger. Broen understotter budskabet
om, at borgeren har forandringspotentiale, mens tegningen af bolde understotter
budskabet om, at der er opnaelige delmal og handlemuligheder i relation hertil pa
vejen til job.
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6. Forventninger kommunikeres via handlinger

Nu har vi set, hvordan beskaeftigelsesmedarbejderens forventninger kan kom-
munikeres til borgeren i ansigt-til-ansigt meder via sproget, kroppen og brugen af
materielle ressourcer. Som nasvnt indledningsvist vil vi argumentere for, at vi ogsa
ma tilfgje handlinger som endnu en vigtig modalitet, hvorigennem medarbejderne
soger at kommunikere deres forventninger til borgerne. At betragte handlinger
som en modalitet i sig selv er i trad med opfattelsen hos Manger og Wormnes
(2005), der mener, at forventninger i sserdeleshed signaleres gennem handlinger.

Selvom medarbejderne via lovgivning er forpligtet til at saette aktiviteter i vaerk, er
det ikke altid pa forhand givet, hvornar i et sagsforleb der skal handles i relation til
et givent mal eller delmal. Ifelge projektdeltagerne kan handlinger (eksempelvis at
saette en virksomhedspraktik i gang) derfor vaere et udtryk for, at medarbejderen
tror pa, at et givent (del)mal kan realiseres nu, og at borgeren er klar til aktivitet.

En medarbejder fortaeller her, hvordan han ser igangsaettelsen af et forlob som en
ordles bekraeftelse pa og anerkendelse af borgerens ressourcer og formaen:

Det der med at sige, jamen vi starter et forleb, og det er 20 timer om ugen,
sa er det jo ikRe en italesaettelse af, at jeg tror godt, du kan, men det er
bare en bekraeftelse pa, at du kan godt 20 timer. Eller du kan godt vareta-
ge et opkvalificeringsforleb, og du kan godt det ene eller det andet. Det er
Jo en form for anerkendelse over for borgeren eller en tro pd, at borgeren
godt kan.

Medarbejderen ser altsa igangsaettelse af handlinger som en anden made at
signalere sin tro pa, at borgeren godt kan klare forlebet, end den verbale italesast-
telse af dette. En anden medarbejder ser det ligeledes som en nedvendighed, at
positive forventninger ogsa vises med handling:

[.1jeg viser [borgeren], at jeg tror pa, sa [borgeren] ogsa tror pa [sigl sely,
ved at understotte den her bevaegelse, movement, fra A til B, at vi gor
noget, vi handler pa noget. Det er ikke nok at sige "tro pa”. Jeg tror, at det
er det, jeg er ved at blive mere bevidst om faktisk.

Handlinger kan altsa vaere med til at vise borgeren, at der er konkrete skridt pa vejen
mod malet, som medarbejder og borger skal ga. Den lidt fortaerskede floskel "don't
tell it, show it" opsummerer pointen fint: nar medarbejderen handler pa sin tro
fremfor blot at tale om den, bliver medarbejderen en drivkraft, der kan inspirere
borgeren til ogsa selv at handle. Handlinger, som borgeren selv tager del i, kan
fore til en oget folelse af mestring hos borgeren (Manger og Wormnes 2005).
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6.1. Medarbejderens handlinger laegger op til borgerens handlekraft

En specifik handling, som flere sagsbehandlere i projektet pa forskellig vis har
eksperimenteret med, er at invitere en virksomhedskonsulent med ind til et mede
med en borger. Dette kan bade forega planlagt og spontant. Mange medarbejdere
ser dette bade som en handling, der viser deres tro pa borgeren, og som en hand-
ling, der i medet er med til at fremkalde borgerens tro pa egne evner.

Virksomhedskonsulenterne kan i kraft af deres funktion og kendskab til lokale ar-
bejdspladser signalere en staerk tro pa, at langt de fleste borgere har ressourcer, der
kan skabe veerdi pa arbejdsmarkedet. Det er dette signal, medarbejderne ensker at
sende ved at bruge virksomhedskonsulenterne som et "redskab”™

Men redskaber er jo mange ting. Bare det at du har en virksomhedskon-
sulent med inde i en samtale, det er jo ogsa en slags redskab. Der har du
ikke noget, du udfylder ikke et skema nodvendigvis. Ja, du taler ud fra for
eksempel CV'et, men hvis nu man fjerner CV'et, og du udelukkende har for
eksempel [navn pa virksomhedskonsulent] med inde i samtalen, sa har vi
gentagne beviser pad, at det jo ogsa er virkningsfuldt, og at de [borgernel
stadigvaek oplever; "hold kaeft mand, sikke en tro pa.. Det skal jeg da, og
Jeg vil rigtig gerne ud og preve at se det her an’.

Virksomhedskonsulenten kan i medet gore brug af bade verbale, kropslige og
materielle ressourcer. Det er praecis de samme modaliteter, som sagsbehandleren
ger brug af, men selve inddragelsen af virksomhedskonsulenten viser ogsa i sig selv
borgeren en tro pa, at vedkommende kan fa gavn af en virksomhedsrettet indsats.

Som citatet ovenfor ogsa viser, kan medarbejderens handling (at invitere virksom-
hedskonsulenten ind) give borgeren mod pa selv at ga i gang med en konkret
handling (eksempelvis finde en praktik). Under samtaler med borgerne er det ofte
praksis, at medarbejderne saetter fokus pa handlinger, som borgeren kan udfere
efter samtalens afslutning for at felge den lagte plan og bringe sig selv naermere
et aftalt delmdl eller slutmal. Et eksempel kan vaere at aftale, at borgeren inden
naeste mode skal finde et stillingsopslag pa et job, som borgeren kan se sig selv i.
Dette er ifolge flere projektdeltagere ogsa en made at vise positive forventninger
til borgeren pa, fordi det kan skabe en oplevelse hos borgeren af, at vedkommen-
de selv kan tage aktion og vaere med til at skabe fremdrift mod malet.

Sophie Danneris et al. (2017) kalder denne form for sproglig praksis for handlings-
omseaettende udsagn og responser. Det er en made, hvorpa der laegges op til hand-
ling (uden at den udferes nu og her), og hvor der skabes et muligt forbindelsesled
mellem troen pa jobchancen og handlekraft hos borgeren (Danneris & Dall 2017). |
princippet er det altsa en verbal ressource, der geres brug af (jf. kapitel 3).
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| det folgende eksempel er to virksomhedskonsulenter inviteret med til et mode
mellem en sagsbehandler og en borger. Sagsbehandleren beskriver, hvordan
en feelles brainstorm pa ideer til mulige handlinger gav en positiv stemning. Hun
saetter lighedstegn mellem dette og troen pa jobchancen:

Jeg havde en megasjov [samtalel i gar med en ung, som bliver faerdig som
Skiltetekniker til sommer [.1. Og der havde jeg taget to virksomhedskon-
sulenter med [..I. Og sa havde han [borger] lavet nogle videoer af sig sely,
som var megagode. Sa vi sad bare og havde sadan en feelles refleksion
om [.], hvad er det for nogle veje, du kan ga? Altsa give ham nogle ideer
til, hvem er det, han skal tage kontakt til. Og [..] sa sidder jeg sadan og
siger, 'jamen, ville du godt kunne tage ud og filme til et arrangement?”.

Og sa siger han, at det ville han godt kunne, og sa sidder jeg og Rigger pa
[navn pa virksomhedskonsulent]: "men jeg sidder lige og far en ide”, og hun
siger, jeg tror godt, jeg ved, hvad du taeenker”. "Kunne du maske komme
og lave noget videoredigering af vores uddannelsesmesse? For jeg kom
lige pludselig til at taenke, hvordan kan vi Rlaede dig pa til at fa lavet noget
mere materiale, som du sa kan vise, nar du skal sege job, iR?". Og der blev
sadan en megagod stemning, og han gik derfra helt oploftet. Og da vi sa
er feerdige, og vi lige evaluerer [.1, sa sagde jeg sadan for sjov, "ej, det her,
det var sgu troen pa".

Ogsa her ser vi, at medarbejderen aktivt bringer de to virksomhedskonsulenter
ind, for at de kan hjeelpe med at synliggere forskellige veje til job for borgeren.
Handlingen sender altsa i sig selv det signal til borgeren, at sagsbehandleren tror
pa, at borgeren kan fa job efter endt uddannelse. Borgerens videomateriale bliver
aktiveret som en materiel ressource under modet. Deltagerne forseger sammen
at omsaette borgerens udsagn og responser om materialet til handlinger, som
borgeren kan udfere med henblik pa at opna mere erfaring med videoredigering,
som han kan bruge i sin jobsegning. Samlet set bliver inddragelsen af virksom-
hedskonsulenterne og det handlingsomsaettende sprogbrug altsa en katalysator,
der potentielt kan lede til, at borgeren ogsa igangsaetter handlinger efter medet.

At handling er en vigtig modalitet i forhold til at overfore positive forventninger
til borgeren betyder, at manglende handling dermed ogsa sender et budskab
til borgeren. Hvis der gar lang tid, inden en aftalt handling effektueres, risikerer
medarbejderen, at verbale budskaber om positive forventninger overskygges af
det budskab, der sendes via den udeblevne handling. Ved at undlade at handle
kan medarbejdere altsa utilsigtet komme til at signalere lave forventninger’.

7 Der kan veere mange arsager til, at en aftalt handling forsinkes eller udebliver helt. Lovgivning,
organisatoriske rammer og tilbudsmuligheder spiller en rolle for medarbejderens handlerum. Dette vil vi
belyse yderligere i en senere analyse af forholdet mellem forventninger og handling.
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/. Overensstemmelse mellem ord, krop, ting og handling

“Jeg tror, at der er sa mange andre faktorer, der spiller ind pa maden, man formidler det [troen
pa jobchancenl person til person. Det er altafgerende. Sa du kan godt tage et redskab til dig,
men igen, hvis du ikke far det formidlet korrekt. Hvis ikke du bruger det rigtigt og har den, nu
siger jeg karisma, men det er nok ikke det, jeg mener. [...1 At man er committed. At man rent
faktisk sidder og har den her direkte kontakt. Og at der sker noget handling. Jeg tror bare, at
der er sd mange andre faktorer, der ogsa spiller med i, at de [borgernel foler, at det her det
batter noget. At borgerne rent faktisk foler, at min sagsbehandler tror pa mig.”

(Beskaeftigelsesmedarbejder og deltager i Projekt "Troen pa borgernes jobchance”)

| dette afsnit vil vi se neermere pa, hvordan de fire modaliteter ord, krop, ting og
handlinger kan spille sammen og understotte hinanden, eller modsat kan spille
imod hinanden. Hermansen et al. (2013) papeger, at det i professionelle samtaler
er vigtigt at veere opmasrksom pa, om der er kongruens mellem afsenderens
budskab til modtageren via det talte sprog og afsenderens parallelle budskab via
kropssproget. Som fagperson ber man arbejde med, at der er overensstemmelse
mellem det, man siger med ord, og det, man udstraler med ansigt og krop (ibid.).

Manger og Wormnes (2005) papeger ligeledes, at der ber vaere kongruens
mellem de forventninger, man signalerer gennem sine handlinger, og de for-
ventninger, man udtrykker verbalt. Stemmer det budskab, man leverer med ord,
ikke overens med de handlinger, man udferer, risikerer man, at handlingen faktisk
annullerer det budskab, man udtrykker verbalt. Manger og Wormnes giver et
eksempel pa dette (ibid.): hvis en laerer siger til sine elever, at de far lov at arbejde
pa egen hand, men alligevel gar frem og tilbage i klassen og holder gje med, at
eleverne laver noget, opstar der uoverensstemmelse mellem budskabet i det,
leereren siger ("Jeg tror, | kan klare opgaven pa egen hand”), og budskabet i det
leereren gor ("Jeg tror ikke, | laver noget, hvis jeg gar ud af lokalet”). Eksemplet
viser, hvordan man utilsigtet kan komme til at signalere lave forventninger.

| det folgende analyserer vi to situationer, som vi mener er eksempler pa henholdsvis
overensstemmelse og uoverensstemmelse mellem parallelt afsendte budskaber.

7.1. Kongruens mellem budskaber

| et aktionslaeringsprojekt satte to projektdeltagere sig for at undersege virkningen
af at vise borgeren indhold fra medarbejderens computer via en tilkoblet fijern-
synsskaerm, der haenger pa vaeggen i samtalerummet. Skaermen blev med andre
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ord brugt som en materiel ressource i kommunikationen under medet. De to med-
arbejderes tese var, at nar borgerne kan folge med pa skaermen og pa den made
bliver mere inddraget, vil det have en afsmittende effekt pa deres tro pa at komme
i uddannelse eller job (se uddybende beskrivelse af projektet i boks 2 nedenfor).

Boks 2. Aktionslaeringsprojekt: "On Screen”

“On Screen”

Medarbejdernes aktioner i projektet:

Medarbejderne viser unge borgere oplysninger om deres uddannelseshistorik (pa-
begyndte og afsluttede uddannelser) fra medarbejderens computer via en tilkoblet
skaerm pa vaeggen i samtalerummet. Medarbejderne lader de synlige oplysninger
pa skaermen vaere omdrejningspunkt for samtalen.

Medarbejdernes laering fra projektet:
Borgerne er glade for at kunne folge med i egne oplysninger pa skaermen.

Skaermen hjaelper borgerne med at huske, hvad de har vaeret i gang med.

Nar medarbejderne deler oplysningerne om borgeren via skaermen, giver det
en mere dben dialog, end nar kun medarbejderne kan se oplysningerne pa
egen skarm.

Skaermen er med til at fastholde et fokus pa at tale om uddannelsesmuligheder
under mederne, fremfor at samtalen kommer til at handle om de ting, som
borgeren har svaert ved eller ikke er lykkedes med.

Skaermen er ikke relevant for alle borgere. Det kommer an pa, hvilke problem-
stillinger de kommer ind med, og hvor klar de er til at snakke om uddannelse.

De to projektdeltagere fik ikke deres tese bekraeftet. Laeringen fra projektet blev
ikke, at der var en direkte sammenhang mellem den egede inddragelse og
borgerens forventninger til at kunne pabegynde uddannelse. Alligevel er medar-
bejdernes eksperiment med skaermen interessant som kommunikationshandling,
da det viser, hvordan to modaliteter (verbale og materielle ressourcer) supplerer
hinanden under et mede®. Medarbejdernes tilslutning af skeermen opfatter de selv
som en slags materialisering af den dbenhed og tillid, de gerne vil vise borgerne.
At vise computerskaermens indhold til borgeren, i stedet for at holde indholdet

8 Eksemplerne med brug af CV og virksomhedskonsulent i kapitel 5 og 6 er ogsa situationer, hvor der
ser ud til at vaere overensstemmelse mellem modaliteterne talesprog, materiel ressource og handling.
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for sig selv, er altsa for dem en handling, der i sig selv kommunikerer et budskab
om gennemsigtighed til borgeren. Samtidig sender skaermen ogsa et andet signal
til borgeren, nemlig at de under modet skal holde fokus pa borgerens fremtids-
muligheder. Parallelt med disse non-verbale budskaber har medarbejderne under
moderne forsegt at levere et verbalt budskab til borgerne om positive forvent-
ninger til deres muligheder for uddannelse. Det budskab, oplever de, bliver lettere
at sende, nar de bruger skaermen under mederne.

Laeringen fra aktionslaeringsprojektet er saledes ikke, at skaermen i sig selv
kommunikerer positive forventninger, eller at skaermen i sig selv er et redskab, der
kan @ge borgerens tro pa sig selv. Laeringen er, at medarbejderne lykkes med at
skabe kongruens mellem parallelle budskaber sendt gennem henholdsvis verbale
og materielle ressourcer. Budskaberne "jeg vil dele de oplysninger, jeg har om din
uddannelseshistorik, med dig”, og "vi skal tale om dine fremtidige uddannelses-
muligheder” gar godt i spaend med budskabet "jeg tror pa, at du kan komme |
gang med en uddannelse”.

7.2. Inkongruens mellem budskaber

| det folgende vil vi analysere en situation, hvor der opstar inkongruens mellem
budskaber. Det vil sige, at parallelt afsendte budskaber ikke stemmer overens
med hinanden og derfor risikerer at skabe lav tiltro til egne evner hos modtageren.

| en jobcenterafdeling, hvor medarbejderne arbejder med unge, der er i malgrup-
pen for STU (Saerligt Tilrettelagt Ungdomsuddannelse), oplever medarbejderne,
at en specifik nedvendig handling i medet med borgeren ofte modarbejder deres
verbale kommunikation til borgeren om positive forventninger. Det drejer sig om
udarbejdelsen af skriftlige indstillinger af borgerne til STU, som efterfolgende pa
et mode skal gennemgas med den unge borger. Ifolge medarbejderne skal en
sadan indstilling have et negativt fokus pa borgerens udfordringer og begraens-
ninger, da den skal argumentere for, hvorfor borgeren ikke kan klare sig i det
ordingere uddannelsessystem, men har behov for et saerligt tilrettelagt uddannel-
sesforleb. To medarbejdere beskriver de dilemmaer, der opstar, nar handling og
verbalt budskab ikke gar hand i hand:

Medarbejder 1: Det der med indstilling til STU, vi har for snakket meget

om det her med, hvordan skal vi beskrive det videre. Det er jo for at hjselpe
borgeren, at vi skal denne her vej igennem, og vi tror jo pd, at det [STU] vil
veere rigtig godt for borgeren, og borgeren har vi snakket ind i, at vi tror pa
det. Og sa skal vi lave en negativ beskrivelse, og det er bare fuldstaendig
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hat og briller, ikke ogsa: "Har de nogen ressourcer? - schyyy!". Det bliver
sadan meget meerkeligt, at det er stillet op pa den made.

Medarbejder 2: Men det er ogsa fordi, hvis vi sa skriver et eller andet
ressourceorienteret, sa bliver den bare grebet, og sa kerer de [visitations-
udvalget] ud af en eller anden tangent: "Nd&, men sd kan de da ogsa det”.
Og nar vi skriver det, sa sidder vi hele tiden og laeser igennem og teenker,
'kRan de misforsta noget her?". Og det er jo ogsa fordi, vi gar ind med et
perspektiv, der hedder, nu skal vi have overbevist dem om, at den unge er i
malgruppen [for STUI, og derfor kommer vi maske ogsa nogle gange til at
beskrive dem darligere. Fordi vi er sa bange for, at de [visitationsudvalget]
rommer til at misforsta, hvis vi skriver ressourceorienteret, Sa [..] det siger
Jeg jo tit til de unge og foraeldrene, nar de sa skal se det: "Lige nu har jeg
veeret nodt til at skrive alt det, du ikke kan”. Det er bare, gjjj [aergrelsel. Jeg
synes nogle gange, vi befinder os i en rigtig treels rolle der.

Medarbejderne oplever, at der er inkongruens mellem det budskab om negative
forventninger, den skriftlige indstilling og gennemgangen af den sender, og det
budskab om positive forventninger de i ovrigt gerne vil kommunikere til borgeren
i modet. Det verbale budskab, "jeg tror pa, at der er en vej for dig til at komme ud
pa arbejdsmarkedet”, modsiges af det budskab, der ligger i gennemgangen af
STU-indstillingen som handling og materiel ressource, nemlig "du har det meget
darligt og har fa ressourcer og kompetencer”.

Medarbejderne er udmaerket klar over, at der er uoverensstemmelse mellem de
budskaber, de afsender via ord, materiel ressource og handling. At fremlaegge

en STU-indstilling med et skriftligt fokus pa borgers barrierer, samtidig med at
medarbejderen forseger at udtrykke sin tro verbalt gennem ressourcefokuseret
sprogbrug, beskrives af medarbejderne som en ubehagelig situation og en

"treels rolle at vaere i". De er bekymrede for, at indstillingens budskab kommer

til at annullere det budskab, som medarbejderen udtrykker via det talte sprog

pa modet. Det kan medfare, at borgeren ikke tillaegger det verbale budskab om
positive forventninger vaerdi, fordi indstillingen indeholder et budskab om negative
forventninger til borgeren.

Dilemmaet er sandsynligvis genkendeligt i flere andre situationer i beskasftigel-
sesindsatsen, hvor der pa den ene side skal kommunikeres lave forventninger til
borgeren for at fa adgang til en bestemt ydelse, bevilling, indsats eller lignende,
samtidig med at der pa den anden side skal kommunikeres hgje forventninger
for at overbevise borgeren om udviklingsmuligheder. Det kan eksempelvis vaere
malgruppeindplaceringer eller indstillinger til ressourceforlob og fleksjob.
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8. Konklusion

| denne analyse har vi undersegt beskaeftigelsesmedarbejderes erfaringer med

at udtrykke "troen pa jobchancen” over for de borgere, de skal hjeelpe ud pa
arbejdsmarkedet. Vi har argumenteret for, at medarbejderen kommunikerer sine for-
ventninger multimodalt: gennem det, medarbejderen siger til borgeren, det, med-
arbejderen udstraler via krop og ansigt, de materialer medarbejderen anvender
under samtalen, og de handlinger medarbejderen foretager i relation til borgeren.

Erfaringerne viser, at der ofte sker en reaktion hos borgeren, nar medarbejderen
siger sine positive forventninger hgjt i et ansigt-til-ansigt mede. Reaktionen er

som oftest positiv, sa leenge forventningerne er pa et realistisk niveau. Analysen
peger dog ogsa pa, at budskabet, "jeg tror pa dig”, ikke bor sta alene i den verbale
kommunikation. Sproglige greb som ressourcefokuseret sprog og midlertidighedens
sprog kan bruges til at begrunde eller konkretisere positive forventninger. Det eger
chancen for, at budskabet far virkning, idet borgeren far en storre tro pa sig selv.

Medarbejderens forventninger til borgeren kommer ogsa til udtryk non-verbalt.
Kropssproget har en vigtig funktion, idet ansigtsudtryk og gestikulationer er med
til at vise borgeren, hvilken betydning medarbejderens ord skal tillaegges.

Medarbejderen kan ogsa aktivere materielle ressourcer i modet (eksempelvis
borgerens CV). Bruges sadanne ressourcer velovervejet, kan de underbygge og
legitimere medarbejderens verbale kommunikation af positive forventninger.

Nar medarbejderen saetter handlinger i gang (for eksempel inviterer en virksom-

hedskonsulent med til medet med borgeren) kan det i sig selv signalere en tro pa
borgerens evner. Medarbejderens handlinger kan inspirere borgeren til ogsa selv
at udfere handlinger, der bringer vedkommende taettere pa job.

Analysen viser, at det er vigtigt at vaere opmaerksom pa, om der er overensstem-
melse mellem modaliteterne ord, krop, ting og handlinger. Hvis medarbejderens
kropssprog, handlinger eller anvendte redskaber sender et andet budskab end det
budskab, medarbejderen siger hajt med talesproget, risikerer medarbejderen, at det
verbale budskab ikke far den enskede virkning hos borgeren.

Den bevidste anvendelse af flere modaliteter kan styrke budskabet om "troen pa
jobchancen™ til borgeren. Derfor mener vi, at beskaeftigelsesmedarbejdere med for-
del kan oge deres bevidsthed omkring multimodal kommunikation af forventninger.
Forud for meodet med hver enkelt borger kan medarbejderen aktivt overveje, hvilke
modaliteter, der skal i spil for at udvise troen pa, at borgeren kan na sit mal.
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Fakta om Projekt "Troen pa borgernes jobchance’

Toarigt praksisforskningsprojekt fra 2018-2020 i taet samarbejde mellem
fire kommunale jobcentre: Frederiksberg, Silkeborg, Senderborg og
Odder og Veeksthusets Forskningscenter.

Baggrunden for igangsaettelse af projektet er resultatet fra Beskaeftigel-
ses Indikator Projektet (BIP), der paviste en direkte kausal sammenhaeng
mellem sagsbehandlerens tro pa borgerens jobchancer og borgerens
Jobsandsynlighed.

Formalet med projektet er at blive klogere pa, hvad "troen pa jobchan-
cen” er for en storrelse, hvad der pavirker beskasftigelsesmedarbejderes
forventninger til, at borgerne kan komme i job eller uddannelse, og
hvordan ledere og medarbejdere kan arbejde med betydningen af
forventninger i deres organisation.

| alt har 96 medarbejdere og ledere deltaget i projektet i lobet af den
todrige projektperiode. Medarbejderne har forskellige jobfunktioner,
eksempelvis koordinerende sagsbehandlere, virksomhedskonsulenter,
mentorer, uddannelsesvejledere og faglige koordinatorer.

Deltagerne i projektet arbejder enten med aktivitetsparate kontant-
hjselpsmodtagere over 30 ar, ressourceforlobsborgere eller unge under
30 ar, der er aktivitetsparate eller uddannelsesparate.

Aktionslaering har veeret den gennemgaende metode. Til sammen har
deltagerne i alt gennemfort 57 aktionslaeringsprojekter, hver af cirka
et halvt ars varighed, som pa forskellig vis har bidraget med udvikling,
leering og viden om "troen pa jobchancen”.

Projektets ambition er at levere praksisnaer og anvendelsesorienteret
viden om "troen pa borgernes jobchance’, som kan laegge op til faglige
refleksioner og forandringer blandt ledere og medarbejdere i beskaeftig-
elsesindsatsen.

Udgivelser fra projektet publiceres lobende i 2021 og 2022 og kan
downloades fra dette website:
https://vaeksthusets-forskninascenterdk/troen-paa-formidling/
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