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Forord

Undersagelsen af kvalitetsopfattelser i det frivillige sociale arbejde blev sat
i gang pa anmodning af Udvalget om frivilligt socialt arbejde, der blev ned-

sat af socialministeren i 1995.

Udvalget @nskede med unders@gelsen at starte en debat om det frivillige
arbejdes vaerdi samt en debat om, hvordan denne vardi kan synliggeres,

dokumenteres og eventuelt males.

Underspgelsen blev gennemfart i fgrste halvdel af 1996 i fire store frivillige
organisationer nemlig KFUM’s sociale arbejde, Kirkens Korshar, De Samvir-
kende Menighedsplejer og Dansk Rede Kors. Instituttet vil gerne benytte
lejligheden til at takke organisationerne for deres medvirken og for den

velvilje, hvormed instituttets medarbejdere blev modtaget.

Rapporten opstiller med baggrund i underspgelsens sammenfatninger et
forslag til en selvevalueringsmodel serligt velegnet til den form for fri-
villigt socialt arbejde, som undersagelsen har beskaftiget sig med dvs.
besggstjenester for svage grupper og pensionister samt arbejdet pé sociale

cafeer og vaeresteder.

Denne selvevalueringsmodel var udgangspunktet for en del af diskussionen
pa en konference, som SFI afholdt i samarbejde med Udvalget om frivilligt
socialt arbejde den 24. oktober 1996. Foruden de fire organisationer i un-
derspgelsen deltog reprasentanter fra: Landsforeningen SIND, Diakonisse-
stiftelsen, det offentlige sociale system i amter og kommuner, Udvalget og
Socialministeriet. Konferencen viste blandt de frivillige organisationer en
overvejende positiv indstilling til behovet for et mere bevidst arbejde med
bl.a. veerdigrundlaget og kvalitetssikringen, men ogsa at der fortsat vil

eksistere brudflader mellem det offentlige og det frivillige.

Underspgelsen er gennemfart af stud.scient.adm. Thomas Gruber og stud.
scient.adm. Kaspar Villadsen. Manuskriptet er desuden last og kommenteret
af lektor Bjarne Ibsen, Danmarks Hejskole for legemsgvelser. Instituttet
takker for de nyttige kommentarer. Rapporten er ogsa optrykt som bilag til



betznkningen "Frivilligt arbejde i fremtidens velfeerdssamfund”, som Ud-
valget om frivilligt socialt arbejde udsendte i februar 1997. Udvalget har

bidraget til undersggelsens finansiering.

Kabenhavn, marts 1997
Jorgen Sendergaard
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Kapitel 1

Konklusioner og
sammenfatninger

Der er i lobet af de seneste 10 ir sat stadig sterre fokus pa den
frivillige sektor: Fra politisk side, i den offentlige debat og inden
for samfundsforskningen. Politisk har der vaeret bred enighed
om oget satsning pi lokale projekter og frivillige organisationer
til losning af sociale opgaver — om end de ideologiske motiver
har varet forskellige. I Danmark har de frivillige sociale organi-
sationer bevaget sig fra en position i velfzerdsstatens skygge i
1970’erne til i lobet af 1980%erne i stigende grad at blive op-
fattet som vigtige medspillere i losningen af velferdsstatens
opgaver. Det er tilsyneladende blevet stadig mere alment aner-
kendr, art de frivillige organisationer har kvaliteter, som er vig-
tige og tiltrengte i dagens velferdssamfund. Der tales bl.a. om
NGOQ’eres og frivillige organisationers "komparative fordele”, og
det frivillige ses i stadig hejere grad som et problemlgsnings-
potentiale, en mulig ressource til losning af nogle af velfeerds-
samfundets centrale problemer.

Den agede fokusering pa de frivillige organisationer er ogsd
kommet til udtryk gennem en socialpolitisk forsagsstrategi, hvor
centrale puljeordninger er blevet brugt til at igangsztte og sti-
mulere forskellige typer frivillige aktiviteter. Der er fra omkring
1985 til i dag kanaliseret betydelige midler til forsagsprojekeer
og frivillige organisationer”. Der er imidlertid tale om tidsbe-
grensede tilskud, som ofte pa sigt forudsetter en kommunal
(med) finansiering. I takt med denne udvikling vil der sandsyn-
ligvis opsti et kommunalt enske om en form for kontrol og
"nyttevurdering” af de frivillige organisationer — herunder en

vurdering af kvaliteten i det frivillige sociale arbejde. Omvendt

1) Hovoraf nogle har haft til formal at fremme en frivillig indsats, andre
at fremme samarbejder mellem den offentlige og den frivillige sekrtor.



er statslige forspgsstrategier blevet et stabilt og vedvarende ele-
ment i socialpolitikken, hvorfor muligheden for organisationer-
nes fortsatte adgang til mere frie ressourcer lang tid fremover

heller ikke udelukkes.

Det frivillige arbejdes karakeer rejser imidlertid sporgsmalet, om
det hensigrsmassige i at stille krav om en meget grundig og
nzrgdende kontrol fra det offentliges side. Dette er blever for-
muleret som, at det frivillige arbejde har en serlig "egenart”,
som kreever serlige "vakstbetingelser”, og som det er onskeligt
at varne om. Det er en udbredt forestilling at det frivillige so-
ciale arbejde reprasenterer et mere vardiorienteret og spontant
bidrag il det offentliges indsats p4 det sociale omride. Det
hevdes siledes ofte, at den tredje sektor og de frivillige sociale
organisationer er baserede pd en anderledes rationalitet end den,
som gor sig geldende i offentlige og i profitmaksimerende

organisationer.

Der tilsyneladende udbredte gnske om, at det offentlige ber
stimulere og méske ligefrem opdyrke det frivillige sociale arbej-
de, indebarer derfor potentielt et sammenstad mellem grund-
leggende forskellige rationaliteter — et sammensted mellem
forskellige opfattelser af hvad kravene til socialt arbejde er og
bor vare. Samarbejde mellem de frivillige sociale organisationer
og det offentlige er imidletid en realitet, herunder en hej offent-
lig financiering af frivillige sociale organisationers arbejde (se fx
Anker, 1995). Kvalitet er blevet et centralt begreb i styringen af
den offentige sektor. Tendensen til at arbejde med kvalitets-
styring smitter tilsyneladende ogsd af pi kravene til det frivillige
sociale arbejde, og tendensen afspejles i baggrunden for her-

varende undersogelse.

Baggrunden for projektet er, at Udvalget om frivillige socialt
arbejde, nedsat af Socialministeren i 1995, har anmodet Social-
forskningsinstituttet (SFI) om at gennemfore et forskningspro-

jekt om kvalitet i det brugerrettede frivillige arbejde.



Udvalgets formél med denne undersogelse er at starte en proces
med opstilling af kvalitetsmal og instrumenter til méling af den
faktiske milopfyldelse i de frivillige organisationers aktiviteter.
Hensigten er at forbedre dokumentationen af det frivillige arbej-
des kvalitet og skabe basis for, at kontrollen og styringen i for-
bindelse med offentlige tilskud evt. kan @ndres fra en ekono-
misk og revisionsmessig kontrol p3 indsatssiden til kontrol af, at

aktiviteterne reelt er til gavn for brugerne.
De centrale sporgsmil i undersogelsen er siledes:

o Huvilke milsetninger har de frivillige organisationer med de
direkte brugerrettede sociale aktiviteter (besogstjenester og café-
er/varmestuer)?

o Huorledes definerer de frivillige organisationer kvaliteten ved de
dirckte brugerrettede aktiviteter?

o Huvordan arbejder de frivillige organisationer for at sikre kvali-
teten i det direkte brugerrettede arbejde (kvalitetssikring)?

o Huvilke muligheder er der for evaluering af de frivillige organi-
sationers direkte brugerrettede ydelser pd baggrund af deves egne
kvalitetsdefinitioner?

Undersagelsen omhandler 2 typer frivillige aktiviteter i 4 store
frivillige organisationer: Kirkens Korshaer (KK), KFUM’s sociale
arbejde (KSA), De Samvirkende Menighedplejer (DSM) og
Dansk Rade Kors (DRK). De to aktiviteter, som er i fokus i
denne rapport, er hhv. besagstjenester (DSM og DRK) og socia-
le caféer/varmestuer (KSA og KK). Det skal understreges, at vi
ikke forbolder os til de 4 organisationers ovrige aktiviteter eller for
den sags skyld til organisationernes samlede karakter eller profil.

Undersogelsens metode har primert varet anvendelsen af sikalde
semistrukturerede gruppeinterview?. I undersogelsens forlob

valgte vi at benevne disse inteview "samtalerunder”, og denne

2) Undersagelsens samlede metode er mere uddybende beskrevet i rap-
portens kapitel 2.



10

benzvnelse er ogsa fastholdt i fremstillingen. Vi gennemforte 2
samtalerunder for hver organisation (alesi 8 ialt). 1 7. samta-
lerunde var deltagerne lokale ledere, lokale bestyrelsesformaend
samt enkelte personer fra organisationernes centralorganisation. I
2. samtalerunde gennemforte vi inteview med frivillige fra en
café/varmestue og en lokal besogstjeneste fra hver organisation.
Varigheden af disse gruppeinterview var pd mellem 3 (2. samta-
lerunde) og 5 timer (1. samtalerunde). Terminologien 1. og 2.

samtalerunde anvendes i det folgende.

1.1. Kvalitetsdefinitioner i de frivillige organisationer

De 4 organisationer i denne undersogelse er indbyrdes meget
forskellige, ligesom de enkelte lokale aktiviteter inden for hver
organisation ofte adskiller sig meget fra hinanden. Desuden ind-
gir der 2 forskellige frivillige aktiviteter i undersogelsen, som har
grundleggende forskellig karakter: Besagstjenster pa den ene
side og sociale caféer/varmestuer pi den anden. Der gzlder en
rekke forskellige grundvilkir for disse to typer aktiviteter, som
har en afgorende indflydelse p4 den made, hvorpa det frivillige
arbejde opfattes konkret.

Trods denne store variation er et af undersogelsens resultater, at
det er muligt at pege pd en rakke kvalitetsopfattelser, som gar
pé tvers af organisationerne og pa tvars af de enkelte lokale
aktiviteter.

Pa det helt overordnede niveau er en rekke af de centrale kvali-
tetskriterier knyteet til det frivillige arbejdes uathangige karak-
ter. Definitionen af disse kvaliteter finder i meget hoj grad sted
komparativt i forhold til den offentlige sektor og dennes funk-
tion. Det kan derfor siges, at nogle af det frivillige arbejdes kva-
liteter defineres med udgangspunkt i et modbillede i skikkelse af
det offentlige sociale system.

Samtlige organisationer fremhaver, at det frivillige sociale arbej-
de har en mulighed for at skabe nere medmenneskelige relationer.

De frivillige organisationer mener, at de evner at opni et serligt



tillidsforhold til brugerne af de sociale aktiviteter. Hvor det of-
fentlige system karakteriseres som grundleggende upersonligt og
praget af "klient-behandler-relationen”, fremheeves det frivillige

arbejde som baseret pi reel og ligeverdig menneskelig kontakt.

Demokrati og solidaritet

P4 tvars af de 4 organisationer fremhaves det, at en kvalitet ved
det frivillige sociale arbejde er det meger lokale udgangspunkt og
muligheden for lobende at tilpasse aktiviteten til ndrede vilkar.
Samtlige organisationer fremhaver i denne sammenhang, at de
hver iser har en meget decentral struktur, hvor den konkrete
indholdsbestemmelse og fastleggelse af aktivitetens omfang sker
lokalt. Der eksisterer siledes kun fi og meget generelle retnings-
linjer for de lokale aktiviteter. Dette heevdes at tilfore aktiviteter-
ne stor fleksibilitet.

Med udgangspunkt i de frivillige organisationers uathengige
position var det en gennemgiende opfattelse blandt organisatio-
nerne, at de er i stand til at fungere som en dirckte stotte for de
enkelte brugere. Organisationerne laegger siledes alle vegt pd
deres rolle som "advokat" for samfundets svageste. Denne funk-
tion defineres bide pa det helt konkrete niveau i forbindelse
med brugernes kontake til eksempelvis det offentlige sociale
system, men ogsi som en mere generel solidaritet. Med forskellig
vegt peger organisationerne siledes pa deres mulighed for at
fungere som "social vagthund" og kritisk modspiller i forhold til
det offentlige og i samfundsdebatten generelt. I kraft af organi-
sationernes konkrete aktiviteter opnir de en indgiende viden om
faktiske sociale problemer og vilkdr, som er vigtig i den demo-
kratiske debat om velferdssamfundet. Det frivillige sociale arbej-
de tillzegges siledes, i kraft af sin uafhzngige status, en vesentlig
demokratisk funktion pd centralt sivel som lokalt niveau. Organi-
sationerne knytter i nogen grad sporgsmilet om uafhengighed
til graden af offentlig vs. egen finansiering. To af organisationer-
ne (KSA og KK) modtager berydelige offentlige tilskud til de
enkelte aktiviteter, og der er en vis bekymring for, om denne
okonomiske afhengighed kan lede til svakkelse af den kritiske

11
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socialpolitiske funktion. En meget ensidig okonomisk afhzngig-
hed af det offentlige vil kunne bringe organisationerne i en sver
situation, hvor der skal prioriteres mellem opretholdelse og ud-
bygning af de sociale aktiviteter pi den ene side og ensket om
skarpe og kritiske markeringer i den offentlige debat p4 den

anden.

Den demokratiske funktion er ogs til stede i en anden af de
kvaliteter, som organisationerne fremhaver. Aktiviteterne ses
ogsd som en made, hvorigennem det sociale engagement og den
sociale bevidsthed i lokalsamfundet og mere generelt kan styrkes.
Organisationerne finder at de repraesenterer en mulighed for, at
mennesker kan engagere sig i konkrete sociale aktiviteter. Dette
kan rumme en vasendlig vardi for den enkelte frivillige, men

spiller ogsd en positiv rolle i forhold til den mere almene sociale

bevidsthed.

Arbejdsdeling

Alle 4 organisationer si det som en klar forudsztning for kvali-
teten i det frivillige sociale arbejde, at aktiviteterne formdr at
afgrense sig fra opgaver, som ikke kan og bor loses af de frivilli-
ge organisationer. Dette gelder en afgrensning i meget konkrete
forhold om, hvilken kapacitet de frivillige aktiviteter har som
ikke-professionelle, ikke-administrerende mv., men vedrorer ogsi
en grensesztning over for varetagelsen af opgaver, som organisa-
tionerne betragter som offentlige opgaver. I denne sammenhaeng
markerede alle 4 organisationer meget klart, at de ikke vil fun-
gere som en legitimering af offentlige nedskaringer, servicefor-

ringelser mv.

De frivillige organisationer besidder, i deres egen forstdelse, en
velferdsmessig ressource, som ikke vil kunne erstattes af en
offentlig indsats. Men der er samtidig tale om en ressource, som
hzvdes at kreve nogle ganske bestemte eksistensvilkir, og hvis
potentiale athenger af en velferdsstatslig ramme. Organisatio-
nerne fremhaver den offentlige sektors grundleggende sociale
sikring som et nedvendigt grundlag for kvaliteten i de frivillige



aktiviteter. Uden den offentlige forpligtelse tl at sorge for an-
stendige eksistensvilkdr for samfundets svageste, mener organisa-
tionerne ikke, at de vil kunne udfere en social indsats af hoj
kvalitet: Den nare menneskelige kontake. En relative udstrake
autonomi i forhold til den offentlige sociale indsats og det of-
fentliges arbejdsmetoder ses ligeledes som vasentlige betingelser.
Dette uddybes i diskussionen om muligheder for evaluering af

de frivillige aktiviteter.

Rationalitet i de 4 frivillige organisationer

En vasentlig del af den folgende analyse tager udgangspunke i
Max Webers overordnede begrebspar mdlrationaliter og verdira-
tionalitet (som refereret i: Bild, 1989). Milrationalitet udger
baggrunden for den malrationelle handlen, hvor der tenkes i
mil og midler. Nér en handlings karakeer forklares sker det
siledes med henvisning til hvad der tjener formélet bedst. Ver-
dirationalitet har derimod som udgangspunkt at bestemte hand-
leméder har en verdi i sig selv. En given handlings overensstem-
melse med grundlzggende verdier og principper er siledes cen-

tral.

Organisationerne definerer som navnt den centrale kvalitet i det
frivillige arbejde som evnen til at opnd nazre medmenneskelige
relationer til svage og udstedte grupper gennem opbygning af et
serlige tillidsforhold. I beskrivelsen af denne kvalitet og argu-
mentationen for, hvorfor den er vigtig, synes en verdirationel
argumentation at vare styrende. Ingen af organisationerne finder
det nedvendigr at legitimere behovet for nzre medmenneskelige
relationer og tillid med, hvilken effekr det har pa brugerne. I de
fleste tilfelde er der en udbredt skepsis mod at operere med
mal-middel-terminologier i det direkte brugererettede arbejde.
de nzre menneskelige relationer, som aktiviteterne ser sig i stand
til at formidle, legges der siledes stor vagt pé ikke ar lade sig
styre af bestemte forestillinger om, hvilke mal der skal indfries.

3) Max Webers rationalitetstypologi, vaerdirationalitet — malrationalite
er beskrevet yderligere i kapitel 2.

13
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Organisationerne ser i serlig grad den offentlige sektor som baserer
pd malrationalitet, og betragter i den forstand deres frivillige ak-
tiviteter som en slags "frirum", hvor "der ikke beheover at vare
et mdl med alting”. Brugerne af de frivillige organisationers
sociale aktiviteter er ofte mennesker, der har en hyppig kontakt
til det offentlige sociale system. De karakteriseres som svage og
med en ringe evne til at fungere pi det moderne samfunds pre-
misser”. Brugerne har med andre ord svart ved at leve op til
samfundets normer for "det gode liv", men bliver samtidig, i
kraft af athaengigheden af det offentlige sociale system, konfron-
teret med krav om tilpasning til disse normer. Organisationerne
ser fx det offentige sociale systems krav om handleplaner, aktive-
ring mv. som en "spendetrgje” af milrationelle krav og forvent-
ninger, som tvinges ned over brugerne. Disse samfundsnormer
og -krav er szrligt vanskelige for brugerne at honorere, og de
frivillige sociale aktiviteter reprasenterer derfor et tilbud, hvor
der ikke er mal for — og krav til — brugernes udvikling. Kon-
stant at vere stillet over for milrationelle krav fra det offentlige
sociale system ses siledes som en svar belastning for mennesker,

som i forvejen har svart ved at hindtere deres eget liv.

Den sterke fokusering p3 tillidsforholdet og den nare medmen-
neskelige kontakt representerer et sterkt vardirationelt element
i de frivillige organisationers kvalitetsforstielse. Det frivillige so-
ciale arbejde i organisationerne forklares siledes primert med
henvisning til, at det menneskelige mode reprasenterer en verdi
i sig selv — vathengigt af, hvilke eventuelle effekter det matte
have for brugerne. Det ses ligefrem som en central vaerdi i det

frivillige arbejde, at der ikke er mdl med den direkte brugerrette-

de kontakt.

En malrationel argumentation er imidlertid langt fra fremmed

for de frivillige organisationer. Iszr pi det mere overordnede

4)  Dette gelder swrligt varmestuerne og de sociale caféers brugergruppe,
men en mindre del af besagstjenesternes brugere karakreriseres p3
samme led (serlige i kobenhavnsomradet, hvor brugergruppen ogsi

bestdr af f.eks. psykisk syge).



niveau argumenteres der i vidt omfang med udgangspunkr i
malrationalitet. I argumentationen for, hvorfor det frivillige
sociale arbejde formdr at skabe tillidsrelationer til brugerne og
derved nzr medmenneskelig kontake, anvendes f.eks. folgende

argumenter .

o Der foretages ingen form for registrering,

o De enkelte lokale frivillige aktiviteter har en uathzngig
status i forhold til det offentlige sociale system.

o De frivillige kan tage den tid, som ner medmenneskelig
kontakt krever.

o Der er kontinuitet/trofasthed i den direkte brugerrettede

kontakt.

Disse argumenter vegtes i alle de frivillige organisationer (om-
end med forskellig vagt) og betragtes som grundleggende karak-
tertrek ved det frivillige sociale arbejde. Der er tale om bestemte
forudseeninger (midler) for de frivillige organisationers evne il
at indfri en milsztning om at skabe rammer for den nazre med-

menneskelige kontakt.

Det er muligt at pege pi andre argumenter baseret pd en mal-
rationel logik. I samtlige organisationer fandt vi siledes en me-
get stor bevidsthed om procedurer, strukturer, regler mv. (det vi
i denne rapport har valgt at kalde kvalitetssikringsmidler). Argu-
mentationen for disse mader at tilrettelegge og udfere arbejder
pa er netop knyttet til en forestilling om, hvilken effeks de for-
ventedes at have pa kvaliteten af arbejdet — eller indfriclsen af
malet. Organisationerne legger fx stor vegt pd gennemforelsen
af grundige frivillig-ansettelsessamtaler, fordi de er nedvendige
for at sikre sig gode og stabile frivillige. Ansettelsessamralerne
repraesentere ikke en verdi i sig selv, men er en nedvendighed
for at nd milet, gode og stabile frivillige.

En meget stor del af de kvalitetskriterier hos de frivillige organi-
sationer, som vi har identificeret i denne undersogelse, har over-

vejende mélrationel karakter. Dette kan have flere arsager.
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1) I undersogelsens tilrettelzggelse og gennemforelse (i samtaler-
underne) har vi fokuseret p4 mal-middel-sammenhznge. Vores
sporgsmdl har med andre ord tvunget deltagerne ind i en mal-
rationel logik, der ikke umiddelbart lagde op til mere vardira-

tionelle argumentationer.

2) En stor del af deltagerne i 1. samtalerunde havde en offentig
anerkendr uddannelsemessig baggrund (pzdagoger, socialrid-
givere, sygeplejesker mv.), og hovedparten havde desuden tid-
ligere veeres ansat i den offentlige sektor. De kan forventes at
vare "skolede” i at anvende maélrationelle argumenter i forhold
til deres arbejde. Desuden var deltagerne i de 1. samrtalerunder
ikke fremmede over for at skulle forklare/legitimere deres indsats
over for en offentlig part (hvis logik antages at vare baseret pa
malrationalitet). Endelig eksisterer de frivillige organisationer jo i

et samfund, som er domineret af méilrationalitet.

3) Mennesker, der arbejder i frivillige organisationer lever ikke
afsondret fra det ovrige samfund. Som alle andre har de et be-
hov for at kunne forklare deres handlinger — herunder ogsa
deres arbejde i frivillige organisationer — pa baggrund af mal-
rationalitet. Der er siledes ikke blot tale om, at de frivillige
organisationer ma legitimere sig mélrationelt over for det om-
givende samfund — det enkelte individ i de frivillige organisatio-
ner stiller ogsd i mange tilfelde krav (cil sig selv) om malratio-

nelle forklaringer pd, hvorfor man gor, Som man ger.

Det er siledes vores opfattelse, at det er muligt bide at identifi-
cere mal- og vardirationalitet i de frivillige organisationers kvali-
tetsopfattelser. Det, som er fremhavet herover, er eksempler,
hvor den ene rationalitetstype synes at dominere klart i forhold
til den anden. Dette er imidlertid langt fra tilfeldet i alle dele af
de frivillige organisationers argumentation. Ofte tillegges det

samme element bdde en verdi- og en mdrationel mening,

De frivillige medarbejderes betydning er et eksempel p3 dette.
Vardien ved anvendelse af frivillige i arbejdet forklares siledes



mélrationelt gennem at tillegge deres karakter en bestemt funk-
tion i forhold til onsket om at opnd den nzre medmenneskelige
kontakt til brugerne. De frivilliges karakter som ulennede, upro-
fessionelle og "ikke-behandlende" ses som en meget vasentlig
forudsetning for etableringen af tillidsforholder til brugerne.
Mlet er siledes brugernes tillid, og midlet er anvendelse af
frivillig arbejdskraft. Omvend tillegges de frivillige ogsd en
mere vardirationel betydning. At anvende frivillige i det sociale
arbejde reprasenterer en verdi i sig selv, idet det betragtes som
vasentligt og godt, at mennesker engagerer sig i andre menne-
skers situation og i sociale problemer generelt. Der er tale om
en moralsk betoning af medmenneskelighed og solidaritet. Der
knyttes ikke nedvendigvis® nogen bestemt funktion til, hvorfor

dette engagement er vigtigt — det er det bare!

Savel den almene som den politiske karakreristik af de frivillige
organisationer og det civile samfund baserer sig pd en forestilling
om "ubergrte ger”, hvor vardirationaliteten trives. Denne for-
stielse knytres ofte til bestemte sektorer/konkrete dele af sam-
fundet, eksempelvis de frivillige organisationer. Denne analyse
giver imidlertid ikke noget entydigt billede af de frivillige orga-
nisationer som enten baseret pd vardi- eller mélrationalitet. Vi
mener imidlertid, at der i et vist omfang kan argumenteres for,
at de frivillige organisationer i denne undersogelse samlet repra-
senterer et modstykke til den herkende opfattelse af sociale

problemer og deres losning.

Det er altsi muligt at pege pa en rakke fellestrzk ved de frivil-
lige organisationers opfattelse af kvaliteten ved deres arbejde. Pd

5)  Der skal dog understreges at ogsa i relation til denne problemstilling,
de frivillige som engagerer sig og er solidariske, optreder "dualiteten”.
Det forhold at mennesker engagerer sig i frivilligt socialt arbejde til-
lzgges f.eks. ogsi mere malrationelle betydninger: Forer til bedre for-
stielse af brugernes situation i samfundet generelt, virker demokratise-
rende, forebygger sociale problemer mv.
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tvers af organisationer og pa tvars af forskellige typer aktiviteter
fremkommer overordnet en nogenlunde entydig definition af de
sikaldte komparative fordele og af organisationernes berettigelse.
Organisationerne er altsd sikre i deres sag: Deres eksistens har en
vigtig berettigelse og kvaliteten af deres arbejde er hoj. Sarligt i
forhold til det offentlige sociale system ser organisationerne sig

selv som et vigtigt og kvalitativt anderledes supplement.

Denne undersogelses opgave har ikke varet at belyse de frivillige
organisationers rolle i det danske velfzerdssamfund. Rapporten
prasenterer de frivillige organisationers "subjektive” opfattelse af
sig selv, men er ikke nogen dokumentation af organisationernes
sociale arbejdes betydning i bredere sammenhang eller i forhold
tl fx. brugerne. Organisationernes kvalitetdefinitioner og ovrige
synspunkter er maske tvertimod preget af en meget hoj grad af
"myte-reproduktion”. Felles myter eksisterer i alle organisatio-
ner, og er en ngdvendig forudsztning for opbyggelse af en felles
forstdelse og mening med organisationens arbejde — en slags
identitet. En felles forstielse af omverdenen i form af samar-
bejdsparter, konkurrenter mv. er et led i denne identitet, og
forklarer siledes ogs3, hvorfor den offentlige fremstir som et
maske lige lovlig skarpt optegnet modbillede.

1.2. Evalueringsdiskussion

Brugervurderinger

En problemstilling, som blev diskuterer i samtlige samtalerun-
der, var mulighederne for at anvende brugervurderinger som et
led i en kvalitetsevaluering af de frivillige aktiviceter. Brugervur-
deringer forekommer umiddelbart de fleste at vare den mest
indlysende metode til vurdering af en given serviceydelses kvali-
tet, og de har efterhdnden vundet indpas i stadigt flere dele af
den offentlige sektor. P3 et ideelt kommercielt marked finder en
sidan brugerstyret kvalitetsvurdering sted som til- eller fravalg af



en bestemr ydelse®. Stemmer kvaliteten af en given ydelse ikke
overens med brugernes forventninger, fravelges ydelsen (den
kebes ikke), og denne reaktion vil blive opfanget af servicepro-
ducenten, der siledes vil kunne justere ydelsens kvalitet efter
brugernes behov. Denne "exit"-mulighed kan sjeldent overfores
til det sociale omride”. Det vil i stedet vare nedvendigt at op-
bygge nogle anderledes strukturer, som er i stand til at inddrage
brugernes synspunkter. "Serviceproducenter” pa det sociale
omride mi med andre ord give brugerne en mulighed for at
udtrykke deres vurdering af ydelsens kvalitet”. Brugernes vur-
dering kan dernzst danne udgangspunkt for en justering af den
sociale ydelse.

Inddragelsen af brugernes synspunkter kan ske pa flere mader og
have forskellige grader af formalisering. Graden af formalisering
kan siges at strekke sig fra deciderede brugerundersogelser med
skemaer, interview mv. og formel brugerreprasentation i institu-
tionsledelsen (bestyrelser mv.) til mere lost strukturerede meto-
der til opsamling og hering af brugernes synspunkter (bruger-
meder, lobende daglig brugerkontakt mv.).

En del af deltagerne fra de frivillige organisationer mente, at det
intuitivt var mest indlysende at anvende brugervurderinger til
kvalitetsvurdering af det frivillige sociale arbejde. I samtalerun-
derne blev der generelt givet udtryk for, at det frivillige arbejdes
fornemste opgave er lobende at imedekomme og tilpasse sig
brugernes behov. Deciderede brugerundersegelser kunne ifelge
nogle af deltagerne vare et middel hertil — "der kunne vare span-
dende at f3 brugernes dom", som en deltager udtrykee det.

6) Denne mekanisme benzvnes af Hirschman (1970) som forbrugerens
exit-mulighed. Exit-muligheden kan i visse tilfelde ogsa vare til stede
i forbindelse med offentlige ydelser.

7) 1 visse situationer eksisterer "exit"-muligheden pa det sociale omride.
Det kraever imidlertid, at parallelle tilbud er tlgengelige for brugeren,
og at der er reel mulighed for at valge (fx at der er plads pd alterna-
tive tilbud)

8) Der er her tale om den sikaldre "voice"-mulighed for brugeren.
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Blandt samtlige organisationer var der imidlertid ogsi en tem-
melig udbredt skepsis over for sddanne formaliserede brugervur-

deringer. De vasentligste forbehold kan sammenfattes siledes:

* Pormaliserede brugerundersegelser vil ofte operere med
forskellige sociale kategorier som grundlag. T modstrid med
organisationernes vardigrundlag vil de siledes som led i en
brugerundersogelse risikere at "bise"” brugerne efter fx social-
klasse, misbrugsproblem, sygdom osv..

* Formaliserede brugerundersogelser vil virke institutionali-
serende pa de frivillige aktiviteter. De frivillige aktiviteter er i
mange tilfelde karakteriseret ved meget intime medmenne-
skelige relationer. En del af grundlaget (eller betingelsen) for
denne intimitet og tillid brugere og frivillige imellem, haev-
des netop at vere de mere uformelle rammer. Malet er, at
den frivillige reprasenterer et medmenneske for brugerne og
ikke en behandler. Brugerundersogelser vil, efter organisatio-
nernes opfattelse, kunne medvirke til at cementere et mere
klassisk behandler-klient-forhold. Organisationerne frygter
med andre ord, at formaliserede brugerundersogelser vil give
de frivillige aktiviteter et mere offentligt og institutionelt skeer.

*  Organisationerne finder desuden, at brugerundersogelser van-
skeligt vil kunne tegne et "objektivt” og "sandt" billede af akti-
viteterne. Brugerne vil ofte vare tilbageholdende med kritik,
idet de (formodentlig ubegrunder) kunne frygte udelukkelse
fra aktiviteten (fx tab af "retten” til en besogsven). Nogle af
deltagerne mente desuden, at brugergruppen i mange til-
felde vil vere for "svag" til at kunne give en meningsfuld
vurdering af aktiviteten. Den frivillige aktivitet reprasenterer
i mange tilfelde en sidste udvej for brugerne. Deciderede
brugervurderinger vil, ifolge organisationerne, nappe give
megen mening i en sidan situation.

» Formaliserede brugervurderinger vil desuden medfore en oget
administrativ byrde for de enkelte aktiviteter. Uanset at si-
danne vurderinger ikke gennemfores hvert ar, mener organi-
sationerne, at de vil medfore flere lobende administrative

opgaver for lederen. Dette vil dels fordyre aktiviteterne, dels



fierne lederen fra den meget ttte kontake til og "foling”
med de frivillige og brugerne.

P4 den ene side finder organisationerne siledes, at "brugernes
dom" kan vare et meget vasentligt element i den lgbende til-
pasning af aktiviteterne til brugernes behov. Omvendt vil en
systematisk opsamling af brugernes vurdering gennem formali-
serede brugerundersogelser lede til tabet af nogle af de mest
centrale kvaliteter ved det frivillige sociale arbejde. Der er med
andre ord tale om to konflikterende behov, og i denne konflike
foretrekker organisationerne temmeligt entydigr at fravalge

muligheden for at gennemfere formaliserede brugerundersogelser.

Samtalerne med organisationerne har imidlertid vist, at de frivil-
lige aktiviteter ofte soger at anvende andre metoder til opsam-
ling af brugernes vurderinger, fx bruger- eller husmeder, hvor
brugerne har lejlighed til at ytre sig. I besogstjenesterne foretager
lederen desuden ofte "kontrolopringninger” til besagsmodta-
geren, hvor evt. problemer i besagsforholdet kan droftes. Ifolge
organisationerne giver den daglige brugerkontakt ogsi de frivilli-
ge og brugerne et godt billede af brugernes vurderinger.

De mere lost strukrurerede brugervurderinger bringer ikke orga-
nisationerne i samme konflikt som de formelle brugerunderse-
gelser. De virker ikke institutionaliserende, men de giver bruger-
ne en mulighed for at udvikle kompetencer gennem mere direk-
te deltagelse i aktiviteten, og de bliver pi denne méde et positivt
element i bestrebelser pa udvikling og myndiggerelse af bruger-
gruppen. En formaliseret brugerundersogelse vil derimod mod-
arbejde disse bestrebelser. Men anvendelsen af lost strukturerede
brugervurderinger loser ikke det problem, som organisationerne
selv har rejst om brugernes uvilje mod at veere for kritiske af

frygt for udelukkelse fra aktiviteten.
Selvevaluering

Det frivilliges komparative fordele er det centrale udgangspunke
for bide KK og KSA’s skepsis over for evalueringer af arbejdet i
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varmestuer og sociale caféer. Som det fremgir af afsnittene 3.4
og 4.4 om evaluering, ser begge organisationer evalueringer som
en potentiel trussel mod det frivillige arbejdes komparative for-
dele — mod den frivillige egenart. I det omfang evalueringer
betragtes som en ny méade, hvorigennem det offentlige system (i
dette tilfelde mere som finansieringskilde) kan soge at "male
effekten” af sine tilskud, mener begge organisationer, at der er
en fare for, at dette vil lede til introduktion af flere "offentlige
normer” for hindteringen af arbejdet i varmestuer/caféer. Orga-
nisationerne ser en risiko for, at de vil blive tvunget til at for-
malisere aktiviteterne gennem oget registrering af brugerne,
malfiksering, "klientgprelse” mv. Der er sxrlig stor skepsis over
for evalueringer, der udfores af, eller snarere pi foranledning af,

det offentlige (fx kommunalforvaltningen).

Som det fremgr af afsnittene om DSM og DRK (5.4 og 6.3),
finder disse organisationer det meget vanskelige at foretage di-
rekte evalueringer af besogstjenesternes "produktion” — besoge-
ne. Forst og fremmest fordi et besogsforhold ofte har karakrer af
et venskab og derfor umuligt kan males og vejes. P4 linje med
KK og KSA mener DSM og DRK ogs3, at evalueringer kan
indebzre en risiko for adeleggelse af der frivilliges egenart,
herunder de komparative fordele. Srligt hvis evalueringerne
udfores for at impdekomme offentlige krav, er organisationerne

skeptiske.

Om evalueringer udger en trussel mod det frivilliges komparati-
ve fordele athenger imidlertid for os at se af, hvem der foretager
evalueringerne, og hvad resultaterne tenkes anvendt til. P4 sam-
me mdde som evalueringer rettet til det offentlige system poten-
tielt udger en trussel mod de frivillige organisationers kompara-
tive fordele, kan en anden type evaluering ses som en made at

sikre eller beskytte samme fordele. Selvevalueringer hos de enkel-
te lokale aktiviteter vil kunne fungere pd denne méide, og blev

da ogsd vurderet mindre skeptisk af organisationerne.



"Det, jeg synes, er vigtigt, er at f4 lov at formulere noget (..) og det
er jo vigtigt, ndr vi ellers konstant er i fare for ar blive opslugt af
vores dagligdag og vores trummerum” (KSA, 13/3-1996).

"(..) at vi f3r set pd os selv og fir diskuteret i er forum som det her
— eller ikke diskuteret, men sagt det hojt. Péi den mide bliver vi
bedre til at argumentere for, hvad der egentligr er, vi gir og laver,
og det, synes jeg, er godt ved at méle kvaliter. Og det er godt at fii
set pd, om vi bruger vores ressourcer rigtigt — det er ikke andre, der

skal male, det er os selv”. (KSA, 13/3-1996)

Ovenstiende citater udtrykker behovet for en konstant udbyg-
ning af og bevidsthed om organisationens egen "identitet”. Der
peges siledes ogsd pi faren for, at manglende refleksioner over
mélsztninger, serpreg, kvalitet mv. gennem en lobende proces
kan lede til tab af bevidstheden om, hvorfor det er vigtigt, at
arbejdet gores pi netop denne mide. Der udtrykkes desuden en
vis dbenhed over for at anlegge et kritisk syn pa organiseringen
af aktiviteterne med henblik p3 at tilpasse aktiviteten eventuelle
endringer. Motivationen for en selvevaluering er pd denne bag-
grund ikke primart et led i sikringen af det fremridige finansie-
ringsgrundlag (offentlige tilskud), men derimod snarere en mide
ar styrke sin selvstandige position i relationerne til det offentlige
system. Uden klare forestillinger om, hvad der er organisationens
vardigrundlag (en identitet), kan en kommune let komme il at
dominere samarbejdet med en ureflekteret og dermed betingel-
seslos samarbejdspartner.

Som det ligeledes fremgir, mener organisationerne, at selvevalu-
eringer ogsi vil kunne fungere positivt for de enkelte caféer/
varmestuer gennem muligheden for at anlegge et kritisk syn pd
organiseringen og funktionen af de enkelte aktiviteter.

En selvevaluering i de sociale caféer og i varmestuerne vil kunne
fungere som en mide at se kritisk pa egne akriviteter — "gor vi

arbejdet godt nok, og hvordan kunne vi gore det bedre?”. Det
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er muligt at opstille visse kvalitetssikringsmidler, som fremhaves
pd wvers af KK og KSA. Fx:

e Uddannelse af sdvel frivillige som lonnede.

» Supervision.

* Grundige anszteelsessamtaler for nye frivillige.

* Afgrensning i forhold til hvilke opgaver caféerne/varmestu-

erne pa tager sig.

Disse kvalitetssikringsmidler kunne fx danne udgangspunkt for
en kritisk selvevaluering, og relevante sporgsmal kunne i denne
sammenheng vare: "Kommer samtlige frivillige pa de kurser,
som vi finder er vigtige?", "Kender alle frivillige til muligheden
for (en eller anden form for) supervision?", "Benytter de lonne-
de medarbejdere supervisionen tilstrekkelige?”, "Er answteelses-
samtalerne grundige og kritiske nok — og gennemfores de al-
tid?”, "Har vi af og til pataget os opgaver, vi ikke magter?"”

Besogstjenesterne vil ligeledes have mulighed for ar se kritisk pd

cgne akriviteter gennem en selvevaluering. Nogle af de kriterier,
som der var enighed om pa tveers af DSM og DRK og pa tvars
af de enkelte besogstjenester, kunne danne udgangspunke for en

sadan kritisk selvevaluering,

*  Udvelgelse af besogsvenner gennem personlige samtaler.

* Instruktion af nye besogsvenner i formelle regler: Tavsheds-
pligt, ingen gaver osv.

* Forudgiende besog af besagslederen hos nye besagsmodta-
gere.

*  Opfolgning pd etablerede besogsforhold via besag eller tele-
fonisk.

¢ Tilbud om uddannelse til besogsvenner og besogsleder.

* Erfaringsudveksling mellem besagsvenner pa moder og andre
sammenkomster.

*  Samarbejde og tillid i fhe. offentlige samarbejdspartnere
(primart hjemmehjalpen).



En kritisk selvevaluering af en besogstjeneste skal undersoge,
hvorvidt ovennzvnre kvalitet-sikringsmidler anvendes og fun-
gerer efter hensigten i det daglige arbejde. Er problemet i en
besagstjeneste fx, at mange besogsforhold opleses, kunne rele-
vante sporgsmal vere: Hvordan fungerer visitationen? Er samta-
lerne med nye besogsvenner grundige eller kritiske nok? Fore-
tager besogslederen forudgdende besog hos nye besagsmodta-
gere? Checkes der op pé de etablerede besogsforhold? Hvordan?
Osv. Der var generelt enighed om de ovennavnte kvalitetssik-
ringsmidler — bide organisationerne imellem, og ogsd mellem de

forskellige besogstjenester indbyrdes i organisationerne.

Der skal understreges, at der her primert er tale om en eksem-
plificering, idet det mé fastholdes at storstedelen af de konkrete
kvalitetssikringsinstrumenter m3 defineres og fastlegges af de
enkelte lokale besogstjenester. I bide DSM og DRK var der
siledes forskellige opfattelser besogstjenesterne imellem, fx i
forhold til spergsmilet om vigtigheden af uddannelse; hvilke
besagsvenner man vil godtage; hvor "tunge” besegsmodragerne
mi vare; i hvor vidt omfang besogslederen skal "blande sig”
eller "kontrollere” de enkelte besagsforhold. Det samme gor sig
geldende for KK’s varmestuer og KSA’s sociale caféer. For alle 4
organisationers vedkommende er de forskellige kvalitetssikrings-
midler og kriterier her primart tenke som en illustration af,

hvilke elementer der kan behandles i en kritisk selvevaluering.

Samlet kan selvevalueringen siledes udfylde to vigtige funktio-
ner. For det forste er det en metode, hvorigennem de lokale
frivillige organisationer kan arbejde med de grundliggende vaer-
dier og principper og derigennem styrke bevidstheden blandr de
aktive. Med andre ord: Selvevalueringen kan vere en mide,
hvorigennem de lokale aktiviteter styrker den falles "identitet”
som frivillige og som frivillig organisation. For det andet repre-
senterer selvevalueringen en mulighed for, at den lokale organi-

sation fir set pd aktiviteterne "med kritiske ojne”.
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Deklaration

Selvevalueringer kan imidlertid danne grundlaget for en anden
vigtig funktion ud over en aget selvbevidsthed om egne "kom-
parative fordele” og kritisk vurdering af egne aktiviteter.

Som det fremgar af afsnittene om de 4 organisationers kvalitets-
sikring, foregr der i de enkelte aktiviteter et stort arbejde, der
sigter pd at tilrettelegge arbejder bedst muligt. P4 tvars af orga-
nisationerne og pi tvars af de enkelte aktiviteter, eksisterer der
sdledes en rakke "procedurer”, retningslinjer mv., som alle er
gennemfort for at sikre kvaliteten i det direkte brugerrettede
arbejde. Disse forskellige kvalitetssikringsinstrumenter udger en
slags proces- og strukiurbaserede kvalitetskriterier (se afsnit 2.3),
idet en overholdelse af disse forventes at lede til kvalitet i det
endelige "produkt": den gode omsorg. Eksempler p4 sidanne
kriterier i relation til varmestuer og sociale caféer er, som navnt
herover, fx: Uddannelse af frivillige og lonnede, supervision,
anszttelsessamraler mv., og for besogstjenester fx: Udvalgelsen af
nye besagsvenner og opfelgning pd nye og etablerede besagsfor-
hold fra besogslederens side.

Gennem selvevalueringer vil de frivillige aktiviteter kunne ud-
arbejde en deklaration, hvis formal er at synliggore, hvilke pro-
cesser og strukturelle indretninger, der tilstrebes i de enkelte
lokale organisationer. Deklarationen for de enkelte aktiviteter vil
siledes skulle indeholde en klar fremstilling af de forskellige
proces- og strukturbaserede kvalitetskriterier. Deklarationen kan
betragtes som et dokument, der bl.a. praciserer, hvordan det
konkrete arbejde er organiseret og hvilke principper, der arbej-
des efter. Herudover reprasentere selvevaluering i sig selv et
kvalitetssikringsinstrument.

En deklaration bgr indeholde falgende:
»  "Hvad er det, vi er gode til?" (komparative fordele)

o "Huad er det, vi ikke kan eller ikke vil?” (begraznsninger)
*  "Hvordan sikrer vi, at det, vi gor, er godt?” (kvalitetssikring)



En sidan deklaration vil kunne udgere en vigtig del af grund-
laget for samarbejdet mellem kommuner og de frivillige organi-
sationer ved at ege kommunens kendskab til organisationen og
give et mere klart billede af maden, som det frivillige arbejde
udfores pi. Sifremt deklarationen er tilstrekkelig klar, vil en
rekke misforstielser/konflikter om, hvilke opgaver organisatio-
nen vil patage sig, vere afklarede pd forhind.

Igennem udarbejdelsen af en sddan deklaration vil det vare
muligt for organisationerne at g "bedre rustet” ind i et sam-
arbejde med offentlige samarbejdspartnere. Deklarationen vil
representere den enkelte organisations klare og samlede hold-
ning til spergsmalet om opgavevaretagelse og til, hvad organisa-
tionen ser som kvaliteten i sit arbejde. Med en bevidsthed om —
og formulering af — egne malsztninger, kvalitetsforstielser, for-
trin, begrensninger osv. vil risikoen for, at offentlige opgaver og
offentlige normer for opgavelosningen kommer til at dominere
i de frivillige akriviteter, ojensynligt vere mindre. Der er med
andre ord tale om, at den lokale organisation gennem selveva-
lueringen styrker bevidstheden om sin frivillige "identitet”, og at
denne identitet formuleres klart i en deklaration. Deklarationen
vil siledes kunne medvirke til at skabe klare linjer i samarbejdet
mellem det offentlige og det frivillige.

Organisationerne gav udtryk for, at samarbejder med offentlige
myndigheder i mange tilfelde er baseret pa et tillidsforhold mel-
lem den enkelte lokale aktivitet og kommunen. I de tilflde,
hvor en sidan tillid regulerer forholdet, kan en deklaration fore-
komme overfladig. Langt fra alle lokale organisationer oplever
en sidan gensidig tillid, og etablerede personlige tillidsforhold
varer som bekendt ikke evigt.

Samlet er deklarationen altsd bade en synliggorelse af de frivilli-
ge organisationers mader at arbejde pa (deres kvalitetssikring) og
en synliggerelse af organisationens frivillige identitet (de kom-
parative fordele og begrensningerne) Som det vil fremgd af det
folgende, udger deklarationen desuden et helt centralt udgangs-
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punkt for gennemforelse af en omdemmevurdering af de lokale

frivillige organisationer.

Omdommevurderinger

Et mil med denne undersogelse er som bekendt ogs3 at disku-
tere, hvorledes det frivillige, sociale arbejdes betydning og dets
kvaliteter kan dokumenteres. I en sidan sammenhzng finder vi,
at der kan ligge et positivt potentiale i omdommevurderinger.
Omdemmevurderinger kan have flere forskellige udformninger.
Det grundlzggende princip er, at organisationer beder deres
relevante omgivelser foretage en vurdering af arbejdet, og om-
demmevurderinger er siledes en form for ekstern evaluering.
Caféerne/varmestuernes relevante omgivelser er fx socialforvalt-
ningen, alkoholambulatorier, herberger, sygehuse mv., mens
besogstjenesternes fx er hjemmeplejen, hjemmesygeplejesker,
plejehjem mv.

De 4 organisationer finder, om end i varierende omfang, at
omdemmevurderinger vil kunne medvirke til at dokumentere
betydningen og kvaliteten af arbejdet. Organisationerne — og
serligt KK — har dog et meget vasentligt forbehold over for
omdemmevurderinger, idet de mener, at disse kan lede til en
slags "milforskydning”. Gennem satsning pa omdemmevurde-
ringer er der en risiko for, at de frivillige aktiviteters fokus flyt-
tes fra brugernes behov og forventninger til det offentlige sy-
stems behov og forventninger. For at tage sig s4 godt ud som
muligt i en omdemmevurdering (hvor det offentlige er den
centrale del af omgivelserne og eventuelt modtageren af den
samlede vurdering), er der med andre ord en risiko for, at den
frivillige organisation svigter sin brugerorientering. Folgende
forhold, som vi mener bor vare barende principper i en om-
demmevurdering af frivillige organisationer, kan evt. vare med
til at athjelpe problemer:

For det forste skal en omdemmevurdering tage udgangspunke i
organisationernes egen deklaration. Omdpmmevurderingen fin-

der altsd forse sted efter, at organisationen har afklaret "hvad vi



er gode til" og "hvad vi kan eller vil". Dette ber sikre, at der
ikke rettes fejlagtige forventninger til, hvilke opgaver organisatio-

nerne er i stand til/vil pdtage sig.

For det andet skal en omdemmevurdering foretages blandt de
offentligt ansatte mv., som har den direkte kontakr til de men-
nesker, som ogsi er en del af organisationernes brugergruppe
(altsi hvad man kunne kalde de "menige" offentlige medarbej-
dere). Der er siledes ikke tale om, at kommunens budgetansvar-
lige, politikere mv. skal inddrages i omdemmevurderingen. Her-
ved tilstrebes, at brugerne og deres behov er i centrum og ikke

et evt. kommunalt behov for bedre budgetstyring.

Vi mener, at omdemmevurderinger med dette udgangspunke vil
kunne spille en positiv rolle for de frivillige organisationer. Om-
demmevurderinger vil kunne fungere som en dokumentation for
aktiviteternes betydning i en bredere sammenhang, og ber der-
for ogsi indgi i organisationernes deklaration. I sammenhang
med de ovrige elementer i deklarationen vil de siledes kunne
give organisationernes omverden (herunder kommunen i rollen
som finansieringskilde) et mere nuanceret og klart billede af
aktiviteternes karakter og funkton. Herudover vil omdemme-
vurderingerne kunne supplere selvevalueringen (og indgd i den
naste selvevaluering) og pege pd evt. behov for @ndringer, samt
hvilke perspektiver der kunne ligge i et oget samarbejde med

relevante dele af omverdenen.

Omdemmevurderinger af frivillige organisationer er saledes
noget, som kun ber foregd pi nogle ganske bestemre betingel-
ser. Vi finder det som navnt vigtigt, at omdemmevurderingerne
foregar med udgangspunke i det frivilliges egne malsatninger,

verdier og arbejdsmetoder.

En omdemmevurdering pd disse betingelser vil desuden give
den lokale frivillige organisation "feed back” fra den relevante

del af omverdenen om, hvorledes den frivillige indsats indsats

29



vurderes 1 forhold il brugernes velferd — og om, hvilken be-

tydning indsatsen har for denne omverdens arbejdsbetingelser mv.

1.3. Forslag til en selvevalueringsmodel

Dette afsnit seger kortfattet, at give et overblik over det mere
pracise indhold af de anbefalinger, som vi pi grundlag af under-
sogelsen og den afholdte konference (se metodeafsnittet 2.2), er
ndet frem til. Der er tale om en sammenfatning med de helt
overordnede principper for, hvorledes en process med selvevalue-
ring, deklaration og omdemmevurdering kunne komme il at
fungere. Modellen antages at kunne gelde for begge typer akti-

viteter: Besogstjenester og caféer/varmestuer.

Folgende figur seger at illustrere en samlet model for vores an-

befalinger.

Figur 1.
Selvevalueringsmodel.

1 2

Selvevaluering ' Deklaration

* Selvrefleksion - mél og veerdier e Det er vi gode til!

* Hvordan arbejder vi? » o Det kan og vil vi ikke!

» Sadan arbejder vi (kvalitetssikring)

Samlet evaluering o Omdgmmevurdering

o Vores samlede rolle

¢ Hvad kan vi @ndre?

e Hvordan og med hvem kan vi
fremover samarbejde?

Ud fra deklarationen:

e Hvilken rolle mener I, vi spiller
for brugerne?

& Hvilken rolle spiller vi for jer?
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1) Selvevaluering. Dette er en proces, som de enkelte lokale

aktiviteter selv skal igangsatte og styre. Milet er som navnt, at
de frivillige i den lokale organisation eksplicit forholder sig
til, hvilke vardier deres arbejde baserer sig p4, og hvilke mal
de kan pege pa. De forskellige arbejdsprocedurer, regler, me-
toder mv. (kvalitetssikring), som der arbejdes efter, gores
eksplicitte. Samtlige led i den lokale organisation ber ind-
drages, og det kan overvejes, at begynde pa frivilligniveauet.
Lederen og bestyrelsen kan dernst treekkes ind i processen
(evt. efter deres egen diskussion af samme temaer). Det er
desuden vigtigr at diskutere de forskellige kvalitetssikrings-
instrumenter (procedurer mv.) i relation til de grundleggen-
de principper og verdier. Er de forenelige med hinanden?
De ting, som det er serligt vaesentligt at forholde sig til i

disse diskussioner, kunne bl.a. vare:

o Hbyvilken rolle er det, vi gerne vil spille for brugere og
frivillige?

e Huvilke principper og vardier er det, vi vil legge vaege pa
i vores arbejde?

o Hvordan er arbejdet tilrettelagt (vores kvalitetssikring)?

e Hvilke problemer meder vi i vores arbejde?

o Hvad er vores begrensninger (pd baggrund af verdier

mv. samt hvilke problemer der evt. opleves i arbejder)

Som det fremgik af afsnittet om brugervurderinger, finder vi
det ikke realistisk eller befordrende at gennemfore decideret
formelle brugerundersogelser (spergeskemaer og interview) af
de frivillige sociale aktiviteter. Derimod kan lgst strukeurere-
de brugervurderinger indgd som et vigtigt led i selvevaluerin-
gen, fx ved atholdelse af et husmade/brugermede, hvor den
samlede frivillige akrivitet diskuteres: "Hvad er godt, hvad er
skidt, og hvordan kunne man ellers gore tingene?”. Repre-
sentanter fra brugergruppen kunne desuden direkte inddra-
ges i selvevalueringen. Dette kunne fx ske gennem valg af en
brugerrepraesentant, som deltager i diskussionerne pa lige

fod med ledere og frivillige. Et vaesentligt spergsmal i for-
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bindelse med selvevalueringen kunne p4 denne baggrund

vere:

*  Hvad mener vores brugere, og hvordan kan vi imade-

komme deres kritik og @nsker?

2)  Deklaration. Dette er et dokument, som si klart som muligt
formidler, hvad man har fiet ud af selvevalueringen. Et me-
get vigtigt element i deklarationen er en synliggarelse af

kvalitetssikringen.

3) Omdommevurdering. Denne del af processen indeberer, at
relevante dele af aktivitetens omgivelser inddrages i en vur-
dering af, hvordan de oplever det frivillige arbejdes funktion
i forhold til de brugere, som de ogsi arbejder med, samt
hvilken rolle aktiviteten spiller for deres daglige arbejde.
Vurderingen skal basere sig pd deklarationen.

4) Samlet evaluering. Dette udger en slags status over den sam-
lede proces. Denne indeholder siledes bide resultater fra

selvevalueringen og fra omdemmevurderingen.

En sidan proces er ikke noget, der gennemfores "en gang for alle”
Der sker lobende andringer i de aktiviteter, som gennemfores,
og 1 de vilkdr, som de foregdr pi. Det mi desuden forventes, at
der i de fleste tilfeelde vil vare tale om en lobende udskiftning i
bide det frivillige og det lonnede personale. Disse nye "genera-
tioner” vil ogsd have et behov for at forholde sig eksplicit til
identiteten, samt hvilke konsekvenser dette har for det daglige
arbejde.

En sadan proces er kompliceret 0g kan vare sver at igangsette.
Det vil derfor vare vigtigt, at der sker en vis ansvarsfordeling i
forhold til opstart og gennemforelse af projekeet.

Evalueringsprocessen som her beskrevet igangszttes og styres af
den enkelte lokale akrivitet. Dette vil givet kunne give anledning



til problemer i forbindelse med nogle af de frivillige aktiviteter.
Meget smi besogstjenester (som kan vare helt ned til 3-5 perso-
ner) vil givet se det som en uoverskuelig proces at gennemfore
evalueringer, som de er beskrevet herover. Over for sidanne
situationer ma man sette ambitionsniveauet ned. Dette ude-
lukker imidlertid ikke, at man forholder sig til principperne i
evalueringsprocessen. Meget sm3 frivillige aktiviteter vil sdledes
ogsd kunne fi et positive udbytte af at diskutere, hvilke verdier
og principper arbejdet baserer sig pé, hvilke arbejdsmetoder osv.
Omdemmevurderingen, som vi har beskrevet som en potentielt
meget kreevende proces, vil ogsd kunne tilpasses de lokale for-
hold (meget smi lokale aktiviteter). Det formelle element kan
nedtones og erstattes af mere uformelle kontakeer, fx i form af
meder, hvor et element kunne vare tilkendegivelser fra omver-

denen omkring betydningen af den frivillige aktivitet.

Endelig vil deklarationen kunne rejse et problem for nogle or-
ganisationer. | kraft af deklarationens lokale karakter vil visse
organisationer miske vere bekymrede for konsekvenserne for
den samlede organisations profil. Det vil kunne give landsorga-
nisationen problemer, hvis meget principielle forhold vagtes

forskelligt de lokale aktiviteter imellem.

Modellens betoning af diverse kvalitetssikringsinstrumenter
reprasenterer en klar vaegtning af procesbaserede og strukturba-
serede kriterier for kvaliteten i det sociale arbejde. Implicit fore-
tager modellen siledes en slutning fra bestemte processer og
strukturer til det @nskede resultat. Som det fremgir af det teo-
retiske afsnit om effektivitetstenkning og kvalitet, er sidanne
slutninger langt fra uproblematiske. En slutning fra proces og
strukeur tl kvaliteten og effektiviteten i den konkrete ydelse
bygger pi forestillinger, der ofte savner et pracist og veldoku-
menteret grundlag. Fx kan det vel nzppe endegyldigt dokumen-
teres, at en organisation, der altid gennemforer grundige an-
settelsessamtaler med frivillige, pr. definition altid leverer et
arbejde af hajere kvalitet end en, som aldrig foretager disse

anszttelsessamtaler. Sidanne slutninger fra proces og strukeur
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er imidlertid et meget udbredt fenomen. Myter om bestemte
strukturer og processers fortreffelighed trives pa bedste vis i
bade den offentlige sektor og i det private erhvervsliv. Behovet
for at anvende struktur og proces som effektivitets- og kvalitets-
kriterium udspringer af vanskelighederne ved at fortage entydige
malinger af visse ydelser, og representerer p denne led "det
bedst opnielige".

Problemer i evalueringsmodellen

Den foresliede evalueringsmodel rummer ogsa en rakke proble-
mer eller risici i forhold til organisationernes egenart. Man kan
argumentere for, at evalueringer og reformer ikke primert har
som funktion at lave vidensopsamling eller forbedre et beslut-
ningsgrundlag. I stedet kan en evaluerings funktion forst og
fremmest vare at skabe legitimitet gennem ar vise billedet af en
serigs, ansvarligt drevet organisation, sivel over for omgivelserne
som internt i organisationen”. Iser kan det hzvdes, at organi-
sationer, der stir i en athengighed for at 3 tilfert ressourcer fra
andre organisationer, vil have behov for at leve op til den eller
disse organisationers krav om, hvilke organisationsstrukturer og
arbejdsprocesser der bor gelde. Med henblik ps at opretholde
tilforsel af ressourcer, fx fra en offentlig myndighed, vil det si-
ledes vre vitalt for en organisation at leve op til fremherskende
"sandheder” om, hvordan en effektiv, ansvarlig organisation ser
ud. Selve det at gennemfore evalueringer kan vare en af disse
sandheder. Inden for en lengere drrxkke synes kravet om, at der
gennemfores evalueringer i stadig sterkere grad ar indgs i de
fremherskende idéer om, hvordan effektive og ansvarlige orga-
nisationer skal fungere. Siledes kan det vere npdvendigt i en
ansegning om stotte til et givet projeke at specificere, at pro-
jektet efterfolgende vil blive evalueret.

9) Spergsmélet om organisationers behov for at vise et bestemt "ansigt”
over for omverdenen, iszr ndr de stir i en skonomisk afhengighed af
andre organisationer, er iser blevet diskuterer inden for den institu-
tionelle organisationsteori. Se fx Meyer & Rowan (1977); Brunsonn
& Olsen (1990).



Safremt problemet om ressourceathzngighed blot lases ved fx
rituelt at gennemfore evalueringer eller lave "ceremonielle” orga-
nisationsreformer, er det umiddelbart intet problem set fra den
athzngige organisations synsvinkel. Men sporgsmalet er, om det,
der gennemfores rituelt for at leve op til bestemte idealer, over
tid kan "fi magt" i organisationerne, sledes at arbejdsprocesser,
kompetenceforhold mv. rent faktisk #ndres. De ceremoniele
gennemfprte evalueringer eller omstruktureringer nojes med
andre ord ikke med at vare "spil for galleriet”, men optreder i
stigende grad som de faktiske spilleregler, der folges i organisa-
tionerne. Dette er en risiko, vi mener, eksisterer for de frivillige
sociale organisationer, og som ogsd ligger potentielt i den fore-
sliede evalueringsmodel. Selvom modellen lzegger op til, at
organisationerne skal klargore deres identitet, verdigrundlag
osv., er der en fare for, at si snart en form for evaluering skal
prasenteres for en bevilgende myndighed, tegnes det billede,
som man tror, at modparten forventer. P4 denne méde kan eva-
lueringer komme til at befinde sig i et brendpunkt mellem fx
en frivillig lokal organisation og en bevilgende kommunal for-
valtning.

Vores model kan siges at udgpre et pragmatisk forslag, men
ingen losning pd den eksisterende konflikt. Det er en af vort
velferdssamfunds aktuelle sandheder, at der skal evalueres, og
vor model er kun én blandt mange metoder. Den rummer gjen-
synligt sivel positive muligheder i form af styrket identitet og
synliggorelse af verdigrundlag som risiko for, at det at evaluere
kan medfere en erodering af den berpmte egenart.
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Kapitel 2

Formadl, metode og
teoretiske synsvinkler

2.1. Formal

Baggrunden for projektet er, at Udvalget om frivilligt socialt
arbejde, nedsat af Socialministeren i 1995, har anmodet Social-
forskningsinstitutter (SFI) om at gennemfore et forskningspro-
jekt om kvalitet i det brugerrettede frivillige arbejde.

Udvalgets formél med denne undersogelse er at starte en proces
med opstilling af kvalitetsmal og instrumenter til méling af den
faktiske malopfyldelse i de frivillige organisationers aktiviteter.
Hensigten er at forbedre dokumentationen af det frivillige arbej-
des kvalitet og skabe basis for, at kontrollen og styringen i for-
bindelse med offendlige tilskud evt. kan @ndres fra en skono-
misk og revisionsmassig kontrol pd indsatssiden til kontrol af,

at aktiviteterne reelt er til gavn for brugerne.

Vi har i meget hoj grad set det som vores opgave i denne rap-
port at formidle de frivillige organisationers egne forstdelser af
kvalitet i det arbejde, de udforer. For at sette denne kvalitetsfor-
staelse ind i den rette sammenhzng har vi desuden lagt vagt pd
at prasentere de milsztninger og grundleggende vardier, der
danner udgangspunkt for aktiviteterne.

Den type aktiviteter, som er i fokus i undersogelsen, er karak-
teriseret ved at befinde sig i "grenselandet” for, hvad der defi-
neres som det offentlige sociale systems ansvar. Dette gor, at de
frivillige organisationers aktiviteter er genstand for en naturlig
interesse fra det offentlige, men principielt befinder samtlige
organisationer sig bide i rollen som arranger og producent af
aktiviteten. Det er siledes de frivillige organisationer — og ikke
den offentlige sektor — som bade tilrettelegger, indholdsbestem-

mer og leverer de frivillige sociale ydelser. Denne undersogelse
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fokuserer med andre ord pa selvstzendige, frivillige og direkte
brugerrettede ydelser, hvor der ikke i nzvnevardigt omfang
findes tilsvarende offentlige ydelser/tilbud.

Akriviteterne er desuden alle karakreriseret ved at beskaftige sig
med menneskelig omsorg. Begge typer aktiviteter leverer siledes
"et produkt”, som ikke lader sig male efter "objektive” og faste
kriterier, og dokumentationen af malopfyldelse og kvalitet kan
derfor nzppe meningsfyldt finde sted ved brug af kvantitative
milemetoder”. Derfor har vi lagt vagt ps en diskussion af for-
skellige former for kvalitativ evaluering. Et andet vasentligt
forbehold mod at basere diskussionen pi objektive og mere
universelle, kvantitative metoder har desuden vare organisatio-
nernes meget decentrale struktur, samt ambitionen om at tage
udgangspunkt i lokale behov og muligheder.

Det synes pé forhind klart, at frivillige organisationer ikke ope-
rerer med de samme mélsztninger og de samme definitioner af
kvalitet som det offentlige sociale system. Alene i kraft af deres
ideelle, humanitere udgangspunkt, samt deres udtalte ambition
om kun at supplere den offentlige indsats, er deres tilgang til
det sociale arbejde anderledes. Men det frivillige arbejdes karak-
ter (ulonnet, lokalt og idealistisk mv.) medforer ogs3, at frivillige
organisationer arbejder pd en anderledes made. Der er med
andre ord ikke blot forskel pd milsztninger og kvalitetsforstiel-
ser mellem det frivillige og det offentlige, men ogsi pa selve
miden at arbejde pd. Det er disse to forhold denne undersogelse
forst og fremmest har sogt at belyse. En eventuel evaluering af
kvaliteten i de frivillige aktiviteter kan med rimelighed kun
baseres pa de frivillige organisationers egne mil- og kvalitets-
definitioner. Vi har derfor foretaget en temmelig grundig frem-
stilling af organisationernes egne mélsztninger og kvalitetsdefi-
nitioner (i kapitel 3, 4, 5 og 6). I denne sammenhang har vi
desuden valgr at legge vege pi meget konkrete forhold i for-
bindelse med aktiviteternes organisering og udforelse, idet ser-

1) Denne problemstilling uddybes senere i afsnit 2.3 i dette kapitel.



ligt det brugerrettede niveau, for os at se, md vere udgangs-
punketet for kvalitetsdiskussionen. I sammenhang med organisa-
tionernes definitioner af kvalitet i det frivillige arbejde har vi
desuden lagt vagr pi at opnd en viden om, hvorledes de enkelte
lokale aktiviteter soger at sikre kvaliteten i arbejdet. Vi har sile-
des bedr deltagerne i samtale-runderne berette, hvilke procedu-
rer, regler mv. de organiserer sig efter, samt hvilken effekr, de
mener, at disse "kvalitetssikringsinstrumenter” har pa verdien/
kvaliteten af det frivillige arbejde.

Det har derfor veret vores mil ikke blot at fremstille central-
organisationernes formelle formalserkleringer mv., men ogsa at
afdzkke forstielsen blandt de mennesker, som dagligt organi-
serer det frivillige arbejde lokalt.

Dernast har det veret et mal med projektet at bringe diskussio-
nen om evaluering op over for de frivillige organisationer. Vi
har segt en viden om, hvorledes organisationerne forholder sig
til selve problemstillingen om at evaluere de frivillige sociale
aktiviteter. Vi har saledes onskert at afdekke holdningerne til de
folsomme sporgsmil omkring méling af — og krav til — frivillige
samt evaluering af et sveert definérbart "produkt” som omsorg
og medmenneskelig kontakt. I forlengelse af dette har vi under-
sogt, hvilke mere konkrete forhold organisationerne udpeger
som basis for en evaluering. P& baggrund af organisationernes
holdninger til evalueringsproblematikken har vi endelig sogt at
sammendrage og prasentere en model for, hvorledes vi finder, at

en evaluering af denne type aktiviteter kunne finde sted.
De centrale sporgsmil i denne undersogelse er siledes:

o Huilke milsetninger har de frivillige organisationer med de
direkte brugerrettede sociale aktiviteter (besogstjenester og café-
erfvarmestuer)?

o Huorledes definerer de frivillige organisationer kvaliteten ved de
direkte brugerrettede aktiviteter?
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*  Hvordan arbejder de frivillige organisationer for at sikre kvali-
teten i det direkte brugerrettede arbejde (kvalitetssikring)?

Huvilke muligheder er der for evaluering af de frivillige organi-
sationers direkte brugerrettede ydelser pd baggrund af deres egne
kvalitetsdefinitioner?

P4 baggrund af disse sporgsmal vil undersogelsen munde ud i en
skitse til, hvorledes vi mener, at evalueringer af de frivillige orga-
nisationer kunne finde sted.

2.2. Metode

De udvalgte organisationer og deres aktiviteter

Kriterierne ved udvealgelsen af de frivillige organisationer var, at
det skulle vare organisationer, der udforer brugerrettet socialt
arbejde. Kriteriet for udvelgelsen af de konkrete aktiviteter var,
at de skulle have et stort islet af frivillig arbejdskrafi. Desuden er
de udvalgte aktiviteter af en karakter, hvor der ikke findes til-
svarende offentlige indsatser?.

Der blev siledes udvalgt 4 store organisationer, der har aktivite-
ter, som opfylder ovennevnte karakreristika. Disse er: KFUMs
sociale arbejde, Kirkens Korshar, Dansk Rode Kors og De Samuvir-
kende Menighedsplejer. Inden for disse afgraensede undersogelsen
sig som sagt til to typer brugerrettede sociale aktiviteter: P§ den
ene side sociale caféer (KFUM’s sociale arbejde) og varmestuer
(Kirkens Korshar) og pa den anden side besagstjenester (Dansk
Rode Kors og De Samvirkende Menighedsplejer).

Undersagelsens forlob

Undersogelsen er forlobet i flere faser:

1) Der blev atholdt formeder med reprasentanter for central-
organisationerne i KFUM’s sociale arbejde og Dansk Rode
Kors. Inger Koch-Nielsen havde tidligere haft indledende

2)  Dog har vi kendskab til, at der eksisterer enkelte sociale caféer/vere-
steder, der drives i offentligt regi.



2)

3)

4)

5)

6)

7)

mader med generalsekretrerne hos Kirkens Korshaer og De
Samvirkende Menighedsplejer.

Via litteratur, som fx rsberetninger, evalueringer, pjecer
olign. satte vi os ind i organisationernes arbejdsomrade,
mélsztminger og struktur. Vi udarbejdede et opleg med
diskussionsemner, som sendrtes ud til interviewdeltagerne fra
de forskellige organisationer.

Vi gennemforte gruppeinterview af en varighed pd ca. 5
timer med sekretariatsansatte, caféledere, bestyrelsesformand
og besagstjenesteledere fra de forskellige organisationer, som
blev efterbehandlet skriftligt. Disse gruppeinterview kalder vi
"1. samtalerunde”.

Vi gennemforte gruppeinterview af en varighed pa ca. 3
timer med frivillige fra en café/et veerested og en besagstje-
neste fra hver organisation. Disse kalder vi "2. samtalerun-
de.”

Vi udarbejdede en minirapport for hver organisation, som
organisationerne har givet feed back pé i forhold til eventu-
elle misforstielser, manglende oplysninger osv. Desuden gen-
nemforte vi en mindre spergeskemaundersagelse blandt del-
tagerne i 1. samtalerunde hos KK og KSA, om antal frivilli-
ge og lennede, pkonomi og offentlige tilskud (se bilag 3).
Der blev udarbejdet et samlet udkast til den endelige rap-
port med forelobige konklusioner, som dannede baggrund
for et mode med en folgegruppe nedsat af SFI i forbindelse
med undersogelsen. Folgegruppens rolle er at komme med
rid og kritik, og undersogelsen fik pi denne méde mulighed
for at trzkke pi ressourcepersoner inden for omradet. Der
blev afholdt 2 meder med folgegruppen. P4 det forste mode
fik vi feed-back pa vores interviewguide og pa den skriftlige
bearbejdning af 1. samtalerunde med KFUM’s sociale arbej-
de. P4 det andet made blev et udkast til den samlede rap-
port kommenteret og diskuteret.

Den 24. oktober 1996 afholdt SFI i samarbejde med Ud-
valget om frivilligt socialt arbejde en konference om emnet

kvalitet 1 det frivillige sociale arbejde. Baggrundsmaterialet
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for konferencen var en forelobig udgave af denne rapport fra

juni 1996.

ad 1)

ad 2)

ad 3)

Der var betydelige forskelle pa informationsverdien af
det skriftlige materiale, vi kom i besiddelse af for samta-
lerunderne med organisationerne. Siledes var der mellem
organisationerne forskel pi, i hvor stort omfang de hav-
de formuleret sig skriftligt om malsztninger og holdnin-
ger i the. de aktiviteter, vi beskeftiger os med.

Det skal her bemarkes, at vi valgte at bruge KFUM’s
sociale arbejde som "forsagskanin”, idet vi placerede
vores gruppeinterview med bestyrelsesformaend og café-
ledere hos KFUM's sociale arbejde noget tidligere end
vore gruppeinterview med de andre organisationer. Det-
te gav os mulighed for at redigere vores spergeguide og
pé anden mide revidere vores tilgang pa baggrund af
erfaringerne fra 1. samtalerunde med KFUM’s sociale
arbejde.

I udvzlgelsen af caféledere, bestyrelsesformaend og be-
sogstjenesteledere til 1. samtalerunde tilstraebte vi en
geografisk spredning, siledes at vi fik en vis grad af
landsdelsmaessig repraesentativitet. Desuden lagde vi vagt
pa, at deltagerne var mennesker, som var i stand — og
havde lyst — il at udtale sig om de pigeldende emner.
Organisationerne stod selv for udvalgelsen af deltagere
til 1. samtalerunde igennem sekretariatsmedarbejdere.
Hvad angir udvelgelsen af de frivillige, lagde vi vaegt pd
at fi forskellige typer af frivillige reprasenteret i 2. sam-
talerunde. Disse mélsetninger lykkedes i ganske stort
omfang, hvilket forst og fremmest skyldtes hjzlpsomme
sekretariatsmedarbejdere og ledere i organisationerne, der
udvalgte deltagerne pa baggrund af vores kriterier.
Malsztningen om geografisk reprasentativitet var det af
praktiske drsager ikke muligt at opfylde med hensyn til
gruppeinterview med de frivillige (2. samtalerunde). Her
udvalgte vi en KSA-café i Kolding, Kirkens Korshzrs’

varmestue i Istedgade, Dansk Rode Kors besogstjeneste



ad 3)

ad 7)

i Kolding og De Samvirkende Menighedsplejers besags-
tjeneste tilknyttet Kingoskirken pa det ydre Norrebro.
Dog kan der argumenteres for, at vi igennem undersp-
gelsen har fiet et indtryk af landsdelsmassige ligheder
og forskelle igennem kombinationen af 1. og 2. samtale-
runde.

Hensigten med sporgeskemaet til KK og KSA var at give
os et bedre indtryk af omfanget af de aktiviteter, som
var reprasenteret i 1. samtalerunde. Der er ikke tale om
noget statistisk holdbart materiale at drage slutninger ud
fra, men derimod en skitse over karakteren og omfanget
af de caféer og varmestuer, som har deltaget i denne
undersogelse. Som sidan er sporgeskemaet ogsi anvendt
i teksten.

Foruden repraesentanter fra de 4 organisationer i denne
undersogelse deltog: Medlemmer af Udvalget om frivil-
ligt socialt arbejde, kommunale og amtslige reprasentan-
ter samt reprasentanter fra Landsforeningen SIND og
Diakonissestiftelsen. Milet med konferencen var, dels at
give de 4 organisationer lejlighed til at diskuterer emnet
og den forelobige rapports konklusioner (herunder eva-
lueringsmodellen), dels at inddrage synspunkter fra det
offentlige sociale system. Diakonissestiftelsen og Lands-
forenigen SIND var inddraget for bidrage med andre er-
faringer fra frivillige organisationers arbejde med kvalitet
og kvalitetssikring mv. Udbyttet af denne konference er
ikke anvendt eksplicit i rapporten, men vi har foretaget
enkelte justeringer og tilfojelser pd baggrund af de til-
bagemeldinger vi fik fra de 4 organisationer. Vi har ikke
fundet det hensigtsmessigt at inddrage synspunkterne fra

de offentlige reprasentanter pi konferencen.

Underspgelsesmetode

Den konkrete undersegelsesmetode har som nazvnt primert

varet sikaldt semistrukturerede gruppeinterview med forskellige

udvalgte personer fra de nevnte organisationer. Vi valgte hurtige

at benytte udtrykket “samtaler” i fht. organisationerne, men 1
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den fagmetodiske terminologi kaldes den anvendte metode
"semistrukcurerede gruppeinterview". Grunden til, at vi brugte
ordet samtale frem for interview var, at vi ikke ville give delta-
gerne indtryk af, at vi kom med en rzkke afgrznsede sporgsmal,
de skulle besvare. Malet var snarere at i en lost styret dialog i
gang mellem deltagerne. Empiri-indsamlingen har med andre
ord primert fundet sted gennem gruppeinterview. Det er siledes
herfra, at vi har fiet storstedelen af vore informationer, og vore
analyser bygger primart p3 informationer og udsagn fra de

gennemforte gruppeinterview.

Fordele

At vi valgte gruppeinterview/samtaleformen skyldtes dels ressour-
cehensyn, der gav os mulighed for at indsamle en relativt stor
mengde informationer fra flere forskellige informanter p kort
tid, dels at vi var interesserede i at opni et generelt billede af
felles vardier og rationalitet i organisationen snarere end at f3
en rekke personlige meninger fra enkelte informanter. Gennem
gruppesamtalerne var vi med andre ord i stand til at f3 en rela-
tivt felles holdning i forhold til forskellige temaer, idet deltager-
ne typisk diskuterede sig frem til en eller anden grad af konsen-
sus i ftht. de enkelte sporgsmil. Det skal tilfojes, at vi ikke si det
som et mdl at pavise uoverensstemmelse mellem deltageres for-
skellige holdninger til bestemte spargsmal.

I denne forbindelse skal det dog bemerkes, at uenigheder og
forskellige holdninger i en gruppesamtale kan fungere som et
godt udgangspunkr for at udvikle nye, bedre losninger pa fel-
les problemer, og for at deltagerne inspirerer hinanden til at se
med nye ojne pa deres eget arbejde — altsi at udvikle kvaliteten.
Imidlertid har vi ikke set dette som vores egentlige funktion,

men som en proces som organisationerne selv ma igangsette

eller udvikle.

Desuden betad formen, gruppesamtaler, at deltagerne ofte kor-
rigerede, supplerede eller bekrafiede hinandens udsagn. Igennem
gruppesamtalerne blev validiteten af informationerne siledes



styrket umiddelbart i situationen. Samtaleformen gav pga. den
relativt homogene sammensztning af deltagerne mulighed for
dynamiske diskussioner og for, at deltagerne kunne udtrykke sig
rimeligt frit og "indforstdet”, fordi alle delragere befandt sig pd
det samme vidensniveau i fht. emnet. Det gjorde ikke noget, at
deltagerne til tider skabte en falles stemning og méske fortalte
historier, der var lidt flottere, end de i virkeligheden er. Dette
anser vi ikke som et problem — tvertimod, da det vi har veret
interesserede i at fi frem, snarere er deltagernes mélsztninger,
kvalitetsforstielse, holdning til evalueringer osv. end en rakke
pracise data. Vi mener sdledes, at samtaleformen gjorde det
muligt for deltagerne at stimulere hinanden til klarere formu-

leringer af standpunkrer i fht. emnerne.

Risici

En af de vasentligste risici ved gruppeinterview er, at en enkelt
(eller flere) karismatisk eller magtfuld deltager monopoliserer
svarene eller dominerer samtalen pd bekostning af de andre
deltagere. Dette var en risiko, vi fra starten var opmarksomme
p4, hvorfor vi forud for den forste samtalerunde med KFUM’s
sociale arbejde havde forestillet os at dele deltagerne op i 2
grupper: Den ene gruppe skulle bestd af sekretariatsansatte og
landssekreteren; mens den anden gruppe skulle best af lokale
bestyrelsesformaend og caféledere. P4 den méde mente vi at
kunne undgd, at fx landssekreteren eller ansatte pé sekretariatet
kom til at dominere samralen. Men da landssekretzren meldte
fra pga. sygdom, valgte vi ikke at dele gruppen op, og det gav
ingen af de problemer, som vi havde frygtet. P4 baggrund af
denne erfaring valgte vi ikke at dele deltagerne op i grupper i de
efterfolgende samralerunder. Dette gav os desuden den fordel, at
vi som interviewere var i stand til at supplere hinanden, ved at
en af os stillede sporgsmail til éc tema, medens de to andre kun-

ne tage noter”. Yderligere appellerede vi i hver gruppesamtale

3) I alle 1. samealerunder delrog fra Socialforskningsinstituttet: Inger
Koch-Nielsen, Thomas Gruber og Kaspar Villadsen. I 2. samtale-
runderne deltog fra Socialforskningsinstituttet: Thomas Gruber og
Kaspar Villadsen.
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til, at alle deltagere s vidt muligt udtalte sig om hvert diskus-
sionstema, hvilket i vidt omfang ogsi skete.

Sprogbrug

Vi gjorde os forud for kontakten til organisationerne og i for-
bindelse med udarbejdelsen af interviewguide en del overvejelser
om sprogbrugen. Vi forsegte i et vist omfang at nedtone an-
vendelsen af administrative og akademiske begreber, der viste sig
at vare fremmedelementer eller at falde helt ved siden af i sam-
taler med de frivillige organisationer. Til trods for denne be-
straebelse valgte vi alligevel at anvende en rakke begreber, der er
gengse inden for den offentlige administration, og som kan
siges at have et vist management-praeg: Malsztinger, kvalitet,
kvalitetssikringsmidler, vurderingskriterier og evalueringsmeto-
der. Ved at anvende sidanne begreber er der en risiko for, at
det frivillige arbejde presses ind i nogle termer og kategorier,
som er det fremmed. Eller med andre ord at man fir de frivilli-
ge til at tale i et sprog og anvende en logik, som ikke er den
dominerende i deres dagligdag. Et centralt argument er i denne
forbindelse, at der ofte ikke eksisterer stringente mal-middel-
overvejelser, eller ligefrem cost-benefit-logikker, i det frivillige
arbejde. Snarere ydes en indsats, man umiddelbart kan se, der er
brug for, og man arbejder pa mader, der "plejer at virke godt”,
som der er tradition for, og som giver mulighed for den frivilli-

ges initiativ,

P& trods af disse vesentlige forbehold valgte vi som nazvnt allige-
vel at anvende de ovennavnte termer (dog i sterst omfang i
samtalerne med ledere, bestyrelsesmedlemmer og reprasentanter
for centralorganisationen og i betydeligt mindre omfang i samta-
lerne med de frivillige). Der er flere argumenter for at gore
dette. Fra undersogelsens start var det ibenlyst, at organisatio-
nerne i meget vidt omfang selv anvender disse eller lignende
termer. Dog bruges nogle af begreberne snarere som modbille-
det pa, hvordan det frivillige ikke er, mens andre bruges i en
mere positiv betydning. Fx kunne man i de fleste af organisatio-
nerne uden problemer diskutere kvalitet og kvalitetssikring,



mens der typisk blev lagt afstand til begreber som vurderings-
kriterier og evalueringsmetoder. Desuden anvendte vi ikke be-
greberne uden forklaring, forstdet séledes, at vi fulgte op med
mere kontekstnzre sporgsmil, som det var nemmere umiddel-

bart at relatere sig til.

En anden grund til, at vi ansd det for rimeligt at anvende be-
greberne, er, at organisationerne i vidt omfang bruger denne
terminologi, bl.a. nir de samarbejder og kommunikerer med det
offentlige system. Saledes viste det sig da ogsd, at organisationer-
ne — og serligt deltagerne i 1. samtalerunde — udmeerket kendte
terminologien. Som det fremgdr af beskrivelsen af organisatio-
nerne profilerer disse sig i det hele taget i meget vidt omfang
med det offentlige sociale system som et modbillede. P4 denne
mide virkede flere af vores spergsmal som en slags provokation,
der kunne sztte et modspil i gang, og som de interviewede
kunne definere sig i forhold til.

P4 samme mide gav de enkelte afsnit om hver organisation, der
blev sendt ud til organisationerne, anledning til anerkendelse
p-g-a. genkendelighed eller forstdelsesvardi hos nogle organisa-
tioner, mens den i fht. andre organisationer snarere havde en
provokationseffeke. Men disse forskellige effekter er bl.a. blevet
formuleret som kvalitetskrav til den sikaldt "forstiende under-

sogelse”, nemlig:

"Provokationseffekt, forstielsesvardi, meningsudvidelse, teori — eller
kundskabsudviklingsverdi, afdakning af strukturer og mekanismer
ete. (..) Vi mener, det er forskerens opgave ogsi at kunne give de
udforskede et modspil (opstille modforestillinger)”. (Launse & Rie-
ber, 1987)

Interviewguiden
Vi har benyttet os af forskellige interviewguider i de forskellige
gruppesamtaler, men de blev dog alle udformet pi baggrund af
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en generel skabelon®. Vi foretog naturligvis nogle &ndringer
athengigt af, om det handlede om caféer/varesteder eller be-
sogsyenester. De storste @ndringer foretog vi imidlertid mellem
sporgeguiderne til 1. og 2. samtalerunde. I 2. samtalerunde
udelod vi en hel del emner fra spargeguiden til 1. samrtalerun-
den, som vi ikke forventede, at de frivillige ville have en hold-
ning til eller kunne svare pa. Hvor vi i 1. samtalerunde bl.a.
spurgte til organisationernes overordnede mailsztninger, eventu-
elle socialpolitiske holdninger, milgruppe osv., spurgte vi i 2.
samtalerunde meget konkret til, hvad de frivillige betragtede
som kvalitet i deres daglige arbejde. I samtalerne med de frivil-
lige havde vi stort udbytte af en interviewmetode, hvor man
beder deltageren instruere interviewerne i vedkommendes kon-
krete arbejde, fortalle hvad der er vigtigt, hvad man ikke skal
gore osv.” P4 denne made giver deltageren, ud fra sine kon-
krete opgaver og sin hverdag, et ganske tydeligt billede af ved-
kommendes verdier, madlsetninger, kvalitetsforstielse, hvordan

kvaliteten sikres osv.

Meget praktiske forhold

Vi optog samtlige interview pi band, pi nar 1. samtalerunde
med Kirkens Korsher (dette skyldtes en defekt mikrofon. Under
denne samtale tog vi derfor mere udforlige noter og nedskrev
citater efter bedste evne. Dog betod denne hendelse, at vi ikke
anvender lige si mange citater i afsnittet om Kirkens Korsher

som hos de andre organisationer).

Hvad angir efterbehandlingen af de gennemforte interview, blev
bindene gennemlyttet og en del udskrevet som direkee citater.
Disse udskrifter udgjorde sammen med vore noter det primeare
grundlag for fremstillingen af organisationerne. Vi har stort set
struktureret fremstillingen af de enkelte organisationer efter den
anvendte interviewguide (jf. bilag 1). Den rekkefolge, vi har

4) Interviewguide for hhv. veresteder/caféer og besogstjenester for bide
1. og 2. samralerunder er vedlagt som bilag bagerst i rapporten.

5)  Denne metode fik vi foreslet af Seren Christensen under det forste
made i folgegruppen. Litteratur: Gheradi, S., 1995.



valge at presentere organisationerne i, skyldes, at der i fremstil-
lingen af KFUM’s sociale arbejde forklares en rekke generelle
forhold og begreber om sociale caféer, som derfor ikke behaver
forklaring i den efterfolgende prasentation af Kirkens Korsher.
Den samme overvejelse — blot overfort til besogstjenester —
ligger til grund for rakkefolgen i prasentationen af De Sam-
virkende Menighedsplejer og Dansk Rede Kors.

De indledende afsnit om hver organisations formelle scruktur og
historie har et meget varrierende omfang. Dette skyldes, at det
har varet megert forskelligt, hvilket skriftligr materiale vi har haft
til ridighed fra de forskellige organisationer. Afsnittene om DSM
og DRK har desuden, modsat KSA og KK, ingen pracise oplys-
ninger om de enkelte besagstjenesters pkonomi, antal frivillige
og lannede mv. Dette skyldes at vi pé grund af tidsned ikke
havde mulighed for at gennemfore en sporgeskemaundersagelse

blandt deltagerne i 1. samralerunde for besagstjenesterne i DRK
og DSM.

Sammenfattende om metoden

Sammenfattende kan siges om den anvendte metode, at den har
bibragt os et ganske indgdende og nuanceret billede af de enkel-
te organisationers vaerdigrundlag, malsetminger, relation til det
offentlige, kvalitetsforstielser, kvalitetssikringsmidler samt hold-
ninger og forslag til forskellige former for vurderinger af deres
arbejde. Metoden har givet os et vald af detailinformationer,
anckdoter og eksempler fra hverdagen i den frivillige verden.
Dette mi betragtes som et positive udbytte, da det stir os klart,
at der frivillige arbejde umuligt kan beskrives i i og generelle
vendinger, men tvertimod fremstdr som en broget underskov af
forskelligheder. P3 trods af dette har vi alligevel forsogr at samle
indtrykket af de forskellige organisationer og opsamle pa de to
forskellige akriviteter: Sociale caféer/varesteder og besagstjene-
ster. Dog har vi bestrzbt os pé at gore fremstillingen s3 detal-
jeret som muligt, ligesom vi har anvendt mange citater. Milet

har ikke varet at opstille, afprove eller udvikle sammenhzngen-
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de teorier, men snarere at begribe den virkelighed disse organisa-

tioner eksisterer i.

2.3. Teoretiske synsvinkler

Vivil i dette afsnit i kort form prasentere en rakke teoretiske
vinkler, vi har fundet frugtbare til forstaelsen af frivillige organi-
sationer og deres relation til det offentlige. Holdbarheden af
disse teorier er ikke afprovet i den empiriske undersagelse, men
har fungeret som en bagvedliggende forstielse og inspiration.
Teorierne er siledes forst og fremmest prasenteret for at syn-
liggore, hvilke grundliggende antagelser og sammenhange der
har domineret analysen af de frivillige sociale organisationers
kvalitetsforstdelser. I den tvaergiende analyse i kapitel 1 inddra-
ges teoretiske begreber eksplicit, mens der i den ovrige del af
rapporten overvejende er tale om implicit/bagvedliggende teori-

anvendelse.

Det skal understreges, at det folgende kun rummer kortfattede
udpluk og derfor langt fra kan yde de samlede teoretiske rason-
nementer fuld respekt. Alligevel finder vi det formalstjenligt at
forsage ogsd at prasentere denne del af vort arbejde med under-

sogelsen.

Forestillingen om de frivillige organisationers egenart

I den generelle opfattelse af frivillige organisationer formuleres
ofte, at disse besidder en sikaldt "egenart”. Imidlertid er dette et
temmeligt svagt defineret begreb, der synes at kunne dakke s3-
vel de frivilliges motiver som arbejdsprocesser og andre organi-
satoriske karakteristika. Men ved at anvende begrebet egenart
om de frivillige organisationer indikeres ogsd, at der her gor sig
andre verdier, normer eller rationaliteter geldende end i offent-
lige eller profitorienterede organisationer. Yderligere kan der si
argumenteres for, at denne egenart har en serlig verdi og derfor
skal beskyttes eller endog opdyrkes. Der eksisterer, bide hos de
frivillige organisationer, vi har arbejdet med, og i samfundet
generelt, en udbredt opfattelse af, at de frivillige organisationer

besidder verdier og normer, som der er behov for i det moder-



ne velferdssamfund. Ofte argumenteres der for, at den indsats,
organisationerne yder, er blevet ngdvendiggjort af nedbrydnin-
gen af traditionelle samfundsstrukrurer, lokale netverk, familier-
nes oplesning — med andre ord oplesningen af kulturelle verdi-
er. Vi har fundet dert relevant at beskeftige 0os med denne fore-
stilling, fordi den synes at vare en nzrmest indgroet forstaelse af
de frivillige organisationer, der bide gor sig gzldende i organisa-

tionernes omverden og i organisationerne selv.

Rationalitetskonflikter

Opfattelsen af, at der eksisterer rene former for sociale normer
eller rationaliteter i bestemte dele af samfundet, fx i frivillige
organisationer, er maske nok besnzrende, men nzppe et frugt-
bart analytisk udgangspunke. Den folgende teori antager i ste-
det, at de forskellige normer eksisterer sammen og i blandingsfor-

mer pi savel samfunds-, organisations- som individniveau.

Inden for samfundsvidenskaben har det varet almindeligr at

anvende begreberne civilsamfund, stat og marked som analytiske
principper.

Lars Skov Henriksen (1995b) opstiller i forlengelse af denne
tradition tre idealtypiske principper for regulering af menneskers
interaktion i moderne samfund: Bureaukrati, marked og com-
munity. Som karakteristik af disse idealtyper md det vere til-
strekkeligt kort at beskrive community som spontan solidaritet,
gensidighed og fellesskab; marked som konkurrence, hvor men-
nesker relateres gennem bytte og bureaukrati kendetegner af
omfattende kontrol, love og professionelle normer. Det vil som
sagt ikke vare rimeligt at antage, at disse idealtyper findes i rene
former som sektorer eller organisationer i samfundet. Lars Skov

Henriksen formulerer dette siledes:

"Det forekommer usandsynligt, at der eksisterer klare analoge sam-
fundsmassige sektorer ogleller aktorer til disse analytiske principper.
[ stedet antager jeg, at alle samfundsmassige ‘enheder’ (aktorerforga-
nisationer/sektorer) i deres konkrete fremiraden vil vere konstitueret
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pd en kompleks blanding af de tre abstrakte struktureringsprincip-
per afhangig af bistorisk og kulturel kontekst — Srivillige organisa-
tioner ingen undtagelse fra derte”. (Henriksen, 1995b, p. 247).

En sidan tilgang &bner for en forstielse af frivillige organisatio-
ner, dels som indbyrdes meget forskellige — nogle ligner offent-
lige institutioner, andre fungerer i retning af markedsvilkir —
dels som karakteriseret ved intern forskellighed — at fx saledes ac
bide community og bureaukratiprincippet kan cksistere samti-
digt i organisationerne og eventuelt i forskellige dele af organisa-
tionerne. En sidan forstielse giver siledes mulighed for at karak-
terisere, hvilke principper der eksisterer eller dominerer i frivilli-
ge organisationer. Dette forsog pd en relative dben analytisk
tilgang vil, med Henriksens ord..

() i hojere grad tage hojde for en utrolig heterogenitet og kom-
Pleksitet i den empiriske virkelighed. (..) Det er de frivillige organi-
sationer i deres politiske og kulturelle kontekst, der er afgorende for,
hvilken rolle, de kan spille”. (Henriksen, 1995b, p. 247)

Selvom en sidan tilgang udger et frugtbart analytisk udgangs-
punkt, kan den imidlertid nuanceres yderligere. I en analyse af
frivillige organisationer egner Henriksens analytiske kategorier
sig primert til at beskrive karakreristika ved organisationerne

— om de fungerer som community, marked eller bureaukrati.
Denne undersagelse interesserer sig imidlertid for organisatio-
nernes selvforstdelse — hvad opfattes som kvaliteten ved bestemte
arbejdsprocesser mv.?2 I denne sammenhang er Max Weber (som
refereret i: Bild, 1989)9 relevant, fordi han fokusere p3 sporgs-
milet om forskellige normer for social interaktion i de moderne
samfund og opstiller det overordnede begrebspar: Mélrationali-
tet/verdirationalitet. P4 et konkret niveau udger mdlrationalitet
baggrunden for den malrationelle handlen; dvs. en handleform,

hvor individet ud fra et givet mal og givne handlebetingelser

6) Bild (1989) henviser i denne forbindelse til: Max Weber: Wireschaft
und Gesellschaft (1956) og Economy and Society (1978).



beregner, hvad som tjener formalet bedst. Den maélrationelle
handling legitimeres med andre ord med argumenter om, hvad
der bedst tjener et givent mal. Denne form for rationalitet kan
henfores til bureaukratiet og det moderne, kapitalistiske sam-
funds grundinstitutioner: Den private ejendomsret, markedet og

retssystemet.

Heroverfor har verdirationalitet som udgangspunkt, at bestemte
handleméder har en vardi i sig selv; man kan fx handle pa bag-
grund af moralske, @stetiske og okologiske principper. I dette
tilfelde legitimeres handlingen siledes med bestemte bagved-
liggende vaerdier. I studiet af sociale beviegelser og grasrodsorga-
nisationer — bl.a. 1960’ernes new social movements med fred,
ligestilling og ekologi pé dagsordenen — er der ofte blevet argu-
menteret for, at bevagelserne representerer et brud med det
moderne samfunds méilrationalitet. Nar bevagelsernes verdier
optages i velfzrdsstaternes planlaegning, sker der en rationali-
sering. Weber kan pd denne made bruges til at analysere ratio-
nalitetskonflikter pi et overordnet samfundsmassigt niveau,
hvilket Weber da ogsd i hej grad selv gjorde. En vigtig pointe i
denne forbindelse er, at Weber ikke mente, at de idealtypiske
rationalitetsformer eksisterer i ren form. Tvertimod var det
moderne samfund efter Webers mening "demt til en evig

kamp" mellem forskellige rationalitetsformer.

Denne konflike mellem rationalitetsformer finder Weber lige-
ledes hos de enkelte individer, nir disse befinder sig i situatio-
ner, hvor to eller flere rationalitetsformer — eller vardiorienterin-
ger — blandes. I sin handlingstypologi opstillede Weber de 4
idealtypiske begreber: Milrationel, vardirationel, emotionel og
traditionel orientering som beskrivelse for den eller de meninger,
som et individ zllegger sine handlinger. Disse cksisterer siledes
heller ikke i ren form:

"Weber pistir hverken, at handlingstypologien er udtommende, eller
at vi i konkrete tilfalde vil kunne finde en orientering i ren Sform.

Den mening en aktor tillegger sin sociale adferd er som regel sam-
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mensat af to eller flere orienteringer pi samme tid, selvom den ene
kan vare dominerende. Ofie kan omstandighederne pikalde blan-
dinger, der bringer individet i konflikt med sig selv”. (Bild, 1989,
p. 117).

Selvom de forskellige rationaliteter eksisterer i blandingsformer
pa bide samfunds-, organisations- og individniveau, kan der
argumenteres for, at blandingsforholdet er forskelligt athangigt
af konteksten. Webers handlingstypologi og konflikten mellem
forskellige vardiorienteringer kan for os at se give mening i en
forstaelse af, hvordan handlinger legitimeres i frivillige organisa-
tioner. Det er en oplagt mulighed, at graden af vardirationel
orientering er storre i de frivillige organisationer, end hvad der
gor sig gxldende inden for offentlige eller profitorienterede

organisationer.

Webers handlingstypologi kan som sagt ogsi anvendes til en
forstdelse af rationalitetskonflikter pa organisationsniveau. En
weberiansk inspireret tilgang kan siledes nuancere billedet ved
ogsd at fokusere pa konflikter mellem forskellige veerdiorienterin-
ger pd savel individ- som organisationsniveau. Der kan i denne
forbindelse argumenteres for, ar malrationel vaerdiorientering
spiller en vasentlig rolle for individers handlen i de frivillige
organisationer, nir man samtidig argumenterer, at mélrationali-
tet er den dominerende diskurs i det moderne samfund. Det er
med andre ord dybt indlejret i os, at der skal vare et mal med,
hvad vi gor. Denne undersegelse har ikke som mal at afdekke
sddanne rationalitetskonflikter, derimod kan Weber inspirere til
forstielse af, hvilke vaerdiorienteringer, der ligger bag forskellige
argumenter og kvalitetsforstaelser i de frivillige organisationer.

Effektivitetstznkningen og kvalitet

Produktet af de frivillige organisationers arbejde er vanskelig at
definere pracist. Der er tale om omsorg — eller man kunne sige
en service — hvis effekt er meget vanskelig at karakrerisere og
vurdere. Hvad er en forbedring af en udstedts sociale situation?

Hvorndr har de frivillige organisationer leveret produktet "om-



sorg og bedre livskvalitet for udstedte". Det faktiske produke af
arbejdet er med andre ord svert at karakrerisere og male. Denne
problematik er langt fra kun geldende for de frivillige organisa-
tioners sociale arbejde. En betydelig del af den offentlige sektor
er karakreriseret ved at have samme type "diffuse” produkt:
Ministerier, der yder service for det politiske system; universite-
ter, der producerer forskning; skoler, der producerer undervis-
ning; plejehjem og institutioner for dndssvage, der yder omsorg
for beboerne osv. Det er umiddelbart meget vanskelige at vur-
dere, hvorndr denne type produkter har en tilfredsstillende kva-
litet, og om de er produceret pd en effektiv facon. Pi denne
baggrund finder vi det relevant kort at prasentere noget teori
om effektivitetsforstielser. Denne teori kan give et begrebsapparat;
der muligger en mere systematisk karakreristik af forskellige
typer definitioner p kvalitet og effekrivitet. Foss Hansen (1992)
opererer med 3 forskellige former for effektivitetstenkning:
Outcome-, proces- og strukturbaseret. De 3 former knytter alle
an til forskellige perspektiver inden for organisationsteorien, og
det illustreres, hvorledes bestemte faktorer/indikatorer legges til

grund for en effektivitetsvurdering”.

Forud for denne fremstilling er det imidlertid vigtigt at sl fast,
at der ikke cksisterer nogen logisk konsistent lighed mellem
begreberne kvalitet og effektivitet. Kvaliteten ved et givent pro-
dukt er i princippet uathengig af de omkostninger, der er for-
bundet med dets produktion — uanset, hvor lang tid det tager at
producere en Rolls-Royce og uanset, hvor dyr den er, vil de
fleste bilelskere nok vare enige om, at der er tale om en kvali-
tetsbil. Effektivitet er i den klassiske forstand derimod snazvert
knyttet til, hvilke omkostninger der er forbundet med produk-

tionen af et produkt. En effektivitetsvurdering vil derfor i prin-

7) Desuden rummer Foss Hansens presentation en kobling til distink-
tionen mellem tekniske og institutionelle omgivelser. Vi har valgt ikke
at praesentere denne yderligere dimension i modellen. Denne sondring
leegger op til en analyse af karakteren af de krav, som organisationerne
moder fra deres omverden (tekniske eller institutionelle krav), hvilket
vi ikke mener, er formélet med denne undersogelse.
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cippet bestd af en samlet vurdering af bade kvalitet og omkost-

ninger ved et givent produkt.

Vi finder imidlertid, at begreberne fra effekrivitetstenkningen er
anvendelige i en analyse af kvalitetsforstielser i de frivillige orga-
nisationer. Effektivitetstenkningen, som den prasenteres her-
under, er i meget hoj grad optaget af at fastlegge kriterier for
organisationers effektivitet, og Foss Hansen opstiller en typologi,
der soger at systematisere og kategorisere disse kriterier. Der er
med andre ord tale om effektivitetstenkningens forskellige "lo-
gikker" — eller, hvorledes der forsages sluttet fra bestemte be-
tingelsers opfyldelse til konklusionen: Effektiv (eller naturligvis
ineffektiv). De samme grundleggende logikker anvendes i meget
hoj grad i et forseg pd at karakeerisere, hvad der er kvalitet. Der
anvendes siledes lignende antagelser om, hvilke betingelser (hvil-
ke processer og strukturer), der skal vere opfyldt, for at produk-
tet har den enskede kvalitet.

Qutcomebaseret effektivitetstankning legger vagt pa en vurdering
af udbyttet af produktionen. Denne vurdering kan siledes rela-
teres til organisationens malsztning og/eller ressourceforbruget i
forbindelse med frembringelsen. Vurderingen vil desuden ske
komparativt (over tid eller sammenlignet med andre organisatio-
ner) (Foss Hansen, 1992). En eksemplificering: Med en mélswt-
ning i en social café om, at flest mulige af caféens gester og fri-
villige udvikler deres kompetencer og muligheder pa arbejds-
markedet, vil en outcomebaseret vurdering fx finde sted siledes:
En kvantitativ opgerelse af, hvor mange gxster/frivillige caféen
har, og hvor mange af disse, som har fundet beskaftigelse inden
for det seneste 4r. En kvalitativ outcomebaseret vurdering vil fx
soge at lave en vurdering af udviklingen af gaesternes/de frivilli-
ges kompetence, viden og psykiske stabilitet. Bade den kvantita-
tive og den kvalitative vurdering vil herefter kunne sammenhol-
des med tidligere resultater (over tid) eller med andre lignende

organisationers resultater.




Procesbaseret effektivitetstankning har derimod ikke sit fokus pa
udbyttet af produktionen, men derimod pa en vurdering af
omfanget og kvaliteten af de aktiviteter, som finder sted i orga-
nisationen. Der er siledes tale om en vurdering af den indsats,
organisationen yder og ikke af, hvilket resultat denne indsats
har. Herved anvendes procesvurderinger i meget hgj grad som
en indikator pd effektivitet i produktionen og kvalitet i produk-
tet — en indikator for den outcomebaserede effektivitet. Fokus vil
siledes vare p3, hvorvidt produktionen "glider" uden konflikter,
produktionsstop mv. De centrale maleomrader vil veere aktivi-
tetsniveau, produktionsprocesser, beslutningsprocesser, samarbej-
de og ledelse (Foss Hansen, 1992). For den sociale café med
ovennzvnte malsztning, vil en procesbaseret vurdering fx soge
at vurdere, hvorvidt en rekke af de processer, som antages at
fremme udviklingen af gaster og frivilliges kompetencer og
muligheder pa arbejdsmarkedet, fungerer tilfredsstillende. Hvor
mange gester og frivillige er i kontakt med caféen? Og hvor tit
benytter de stedet? Er der mange eller fi konflikter mellem
gaster og frivillige? Er frivillige og gester engagerede i caféen
(planlegger aktiviteter mv.)? Desuden kunne det vare et pro-
cesvurderingskriterium, om tilstreekkeligt mange frivillige jevn-
ligt deltager i forskellige kursustilbud. Med andre ord en vur-
dering af de processer, som forventes (mest effektivt) at lede til
det onskede resultat.

Strukturbaseret effektivitetstankning anvender organisationens
strukturering som indikator for effektivitet og kvalitet i produk-
tionen. Der legges med andre ord vagr pa organisationens evne
eller kapacitet til at producere. Det er antagelser om bestemte
organisationsstruktures funktion i forhold til frembringelsen af
det rette produke (kvalitet) til de rette omkostninger, der danner
udgangspunktet for vurderingen. Det drejer sig i hej grad om at
matche strukturen til den enkelte organisations opgaver og ka-
rakteren af dens omgivelser (Foss Hansen, 1992). 1 vores tilba-
gevendende eksempel med den sociale café, vil det i en struktur-
baseret vurdering vere vasentligt at fokusere pd, om organiserin-

gen af caféen synes at fremme milsztningen om at oge gester

57



58

og frivilliges kompetence osv. Hvis det siledes fx antages, at en
ledelse (Ionnet leder) med enekompetence pi afgprelse i en
rekke mere folsomme sporgsmal (ansettelser, bortvisninger,
kommunikation til andre organisationer/det offentlige mv.) er
en velegnet og nedvendig struktur for at opfylde milsetningen,
vil det vere relevant at vurdere, om denne struktur er til stede
og fungerer. Andre strukturelementer med betydning for mal-
sztningen kunne vere storrelsen af frivilliggruppen, frivilliges
kompetence i forhold til den daglige drift mv.

Skema 1. Organisatorisk effektivitet

Effektivitetsteenkning Hvad vurderes der pa?

Outcomebaseret Effekt, nytte, resultat. Omkostninger og
kvalitet. Opfyldes malsaetning.

Procesbaseret Aktivitetsniveau, indsats - "gode processer
leder til gode resultater".

Strukturbaseret Evne eller kapacitet - "rigtig organisering

leder til gode resultater”.

Bide den proces- og den strukturbaserede effektivitetstenkning
kan i meget hej grad ses som erstatninger for den outcomeba-
serede effektivitetsvurdering. Den outcomebaserede effekrivitet
opfattes generelt som den "rigtige” eller mest centrale effektivi-
tetsvurdering, og det er da ogsa karakteristisk, at bide den pro-
ces- og strukturbaserede tenkning i sidste ende relaterer sig til
outcomeffektivitet. Begge slutter sledes fra bestemte egenskaber
ved hhv. processer og struktur til outcomebaseret effektivitet —
eller fra, hvorledes vi har indrettet produktionen, og hvordan
den forleber, til produktets udbytte og kvalitet.

At slutte fra proces og struktur til outcome lader sig naturligvis
sjeldent gore ukritisk. Imidlertid har en rekke produkter en
sidan karakter, at det ikke meningsfulde lader sig gore at fore-



tage en outcomebaseret vurdering. Det giver fx ingen mening at
foretage en outcomevurdering af god og menneskelig omsorg for
socialt udstedte. Det vil derimod muligvis veere muligt at vur-
dere, hvorvidt de processer og strukturer, som kan antages at
fremme "den gode omsorg ..." er til stede og fungerer tilfreds-
stillende.
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Kapitel 3

KFUM’s sociale arbejde
(KSA): Sociale cafeer

Baggrund

KFUM’s sociale arbejde er en kirkelig, humanitzr organisation,

der blev stiftet i 1918 med en mélsetning om at vise et kristent

menneskesyn i konkrete sociale hjelpeindsatser. Mélet er at lave

socialt arbejde, der viser et kristent menneskesyn i praksis.

De sociale caféers organisering
KFUM’s sociale arbejde (i det folgende benzvnt KSA) driver et

storre antal sociale caféer (i folge Social vejviser 1994: 11 stk).

Caféerne er organiseret pa to forskellige mader:

1))

2)

Som en selvstandig lokal institution med selvstendig bestyrel-
se. Disse er ofte karakteriseret ved at vere oprettet udeluk-
kende pi baggrund af lokalt inidativ. I visse tilfzlde er der
vare tale om projekter, som oprindeligt er oprettet fra cen-
trale hold og som senere har opndet selvstendig status. Disse
lokale bestyrelser har suverzn beslutningskompetence og
fuldt lokalt ansvar. Dette vil sige, at den lokale bestyrelse
suverznt kan tage beslutning om fx ansettelser, afskedigel-
ser, budget mv. Disse projekter har status som selvejende
institutioner.

Som en styregruppe oprettet med et mandat fra KFUM’s so-
ciale arbejde (centralt). Disse projekter har ikke juridisk
status som selvejende institutioner, og den lokale styregrup-
pe (som siledes ikke helt kan betegnes som bestyrelse) ud-
peges derfor af KSA centalt; og KSA centralt har den endeli-
ge kompetence i relation til caféens drifc (KFUM's sociale

arbejde, 1995).

I "Café-hindbogen" (KFUM'’s sociale arbejde, 1995) er desuden

formuleret et st anbefalinger om, hvorledes de lokale bestyrel-
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ser ber indrettes. Bestyrelsen bor vere sammensat sé bredt som mu-
ligt og bl.a. indeholde representanter fra:

*  Den kommunale forvaltning.
» Kirkelige grupper i lokalsamfundet.
»  Sociale institutioner.

Det anbefales, at der opnés en blanding af legfolk og fagfolk in-
den for den type af aktiviteter, der er tale om, og i relation til
malgruppen.

Caféerne er typisk organiseret med 1-2 fastansatte, lonnede med-
arbejdere’. Disse er ansvarlige for den daglige drift over for
caféens bestyrelse. Herudover kan der vare enkelte andre lonne-
de medarbejdere (bl.a. i aktivering mv.), men der vil, ud over

lederen, typisk kun vere tale om frivillige medarbejderer.

Vi har ikke noget pracist billede af starrelsen p3 den typiske
KSA-café, men mélt pa antallet af daglige gaster synes storrel-
sen at variere fra ca. 70 til 100 daglige besogende. Caféernes 8b-
ningstider er ligeledes forskellige, men i de fleste tilfzlde er det
en ambition ogsd at have dbent pa tidspunkter, hvor offentlige
tilbud har lukket. Vi har kendskab til en enkelt cafés precise
dbningstider, som er fra kl. 10.00 til kl. 21.00.

Caféerne er et dbent sted, hvor alle er velkomne, og der bliver
lage vaegt pd, ac stedet fremtreder pant og nydelige og pa denne
made appellerer til flest mulige mennesker. Samtlige caféer er
alkoholfrie, og der serveres derfor kun vand, kaffe, te mv. Desu-

den har caféerne et udbud af diverse lette retter, kage mv.

1) Oplysningerne i det folgende omkring antal frivillige, lonnede ansatte,
ekonomi mv. bygger pa en mindre spergeskemaundersogelse vi gen-
nemforte blandt de af KSA’s og KK’s aktiviteter, som deltog i samta-
lerunderne, se bilag 3. Der er siledes tale om et meger spinkelt data-
grundlag.



Frivillige og brugere

Hvad angir profilen af de frivillige og brugerne, er indtrykker,
at KSA’s brugere tilhorer den relativt godt fungerende gruppe.
Antallet af hirdt belastede narkomaner synes fx at vare noget
mindre end det gor sig geldende for Kirkens Korshzars varme-
stuer. Dog tilherer frivilliggruppen, ifelge KSA’s egen opfattelse,
ikke de ressourcesterke med det store overskud til at engagere
sig 1 sociale problemer. Der er derimod en meget flydende gren-
se mellem frivillige og brugere, og mange brugere udvikler sig
ogsé tl at blive frivillige.

Antallet af frivillige varierer fra 32 til 45 personer, og der er mel-
lem 1 og 3 lonnede ansatte. Herudover har en del af caféerne
ansat mennesker pd de forskellige aktiveringsordninger. Antallet

af denne type ansattelser varierer mellem 0 og 5 personer.

Pkonomi

KSA’s sociale caféer er selv budgetansvarlige i fht. caféernes
pkonomi, men KSA’s hovedkontor laver regnskaberne. Vi har
ikke undersogt samtlige KSA’s caféers okonomi, men vi har
gennemfort en beskeden sporgeskemaundersogelse blandt de
caféer, som deltog i 1. samtalerunde. Skemaet omhandlede bl.a.
storrelsen af caféernes skonomi (omsztningen) samt graden af
offentlig finansiering (se bilag 3).

Omsztningen blandt de caféer, som medvirkede i 1. samtale-
runde, varierer fra kr. 468.000 til 950.000. Finansieringen af de
enkelte caféer er typisk sammensat af et betydeligt offentligt
tilskud (stat, kommune samt tips og lotto) samt en ikke helt
ubetydelig selvfinansiering i form af indtegter fra driften af
caféen (salg af mad og drikke). I opstartfasen (indtil ca. 3 ar)
kan Socialministeriets puljeordninger anvendes, men herefter vil

den offentlige finansiering primert veere kommunal.

Det samlede offentlige tilskud (andel af samlede indtzgter) vari-
erer fra 40 pct. til 83 pct. Ud fra det meget spinkle grundlag

kan der muligvis spores en tendens til, at caféer med stor om-

63



sztning har den storste andel offentligr tilskud af de samlede
indtegter. Som navnt har en del af caféerne mulighed for at
soge nogle af Socialministeriets puljer, hvilket afspejler sig i en
relativt stor statslig andel af de samlede offentlige tilskud. Det
statslige varierer siledes fra 26 pct. — 45 pet. Den kommunale
andel af de offentlige tilskud svinger fra under 10 pet. ¢l om-
kring 55 pct.

Indezgterne fra cafédrifien udger mellem 17 pet. og 25 pet. af
de samlede indtegter, hvilket umiddelbart synes imponerende i
betragtning af caféernes primare socialpolitiske mélsetning,

Pi udgiftssiden er lonninger den klart sterste enkeltpost i samt-
lige caféer. Lon til ledere og @vrige ansatte udger siledes mellem
38 pct. og 60 pct. af de samlede udgifter, mens andelen, som

anvendes til kurser for frivillige, varierer mellem 3 pct. og 8 pet.

3.1. Centrale veerdier og malsatninger

Den helt overordnede mélsztning for de caféer, som drives af
KSA, er at yde en indsats for mennesker med sociale problemer.
Det nedenstdende er et cksempel p en typisk cafévedtagt (stan-
dardvedtagt fremstillet i KSA’s caféhindbog som forslag til nye
caféer) og giver et umiddelbart indtryk af de centrale overordne-
de mal for KSA’s sociale caféer:

"Den selvejende institution (..) har til formél, som et dbent, alko-
holfrit verested:

s at hjelpe og stotte enhver med problemer, som selv onsker at
blive hjulper gennem hjalp til selvhjelp,

* at motivere den enkelte til erkendelse af sin egen situation for
malbevidst at kunne udvikle sin personlighed, og

o at gennemfore forebyggende og oplysende arbejde blandt perso-
ner, der er truet af alkoholmisbrug eller andre Jormer for mis-
brug." (KFUM’s sociale arbejde, 1995, 5.16)

A



Ud over denne formulering (som i evrigt kun er vejledende) —
og andre lignende bredt formulerede mélsztninger i forméls-
paragraffen — er det imidlertid karakreristisk, at milsetninger-
ne for KSA’s sociale caféer i hoj grad defineres i caféerne lokalt.
Samtlige deltagere i samtalerunden ansd det for helt afgarende,
at de lokale caféer ikke skal indordne sig under andre centralt
udstukne retningslinier end de helt generelle og overordnede. En
milsztning for KSAs arbejde for de sociale caféer bliver siledes,
at omfanget, karakteren og metoden for de enkelte caféer, fast-
legges pa baggrund af lokale behov og lokale ressourcer hos de
mennesker, som er engageret i arbejdet. De enkelte caféers ar-
bejde tager udgangspunke i lokale behov og ensker, og der kan
derfor vare stor forskel pa, hvordan caféerne drives. Forskel
bade i fht. hvilke akrtiviteter der arbejdes med, og efter hvilke
principper der arbejdes i de enkelte caféer. Dog fremhaver
lokale caféledere og bestyrelsesformand, at alle arbejder ud fra
et kristent grundsyn/menneskesyn. Man ma derfor nejes med at
sige, at det overordnede, felles princip for KSA er ar tage ud-
gangspunkt i menneskers konkrete, lokale behov ud fra et bagved-
liggende kristent grundsyn. Centralt for dette grundsyn er respek-
ten for, at det enkelte menneske har en verdi i sig selv, og at
man fordomsfrit meder den enkelte pd dennes egne premisser.
Desuden er det et mal at fungere som savel et alternativt supple-
ment som en kritisk medspiller i fht. til det offentlige, sociale

system.

Trods de meget fi og meget generelle, centralt udstukne malset-
ninger for de sociale caféer, var der bred enighed om en rakke
mere specifikke mélsetninger blandt deltagerne i samrtalerunder-

ne.

Der er siledes opslutning om, at caféernes midlgruppe kan karak-
teriseres som 'de bedst stillede af de svageste”. Deltagerne mener
siledes, at det er muligt at pege pd en slags arbejdsdeling mel-
lem KSA’s caféer og KK’s varmestuer — en arbejdsdeling, som vi
i ovrigt fik bekraeftet i samtalerunden med KK. KSA henviser

siledes med jevne mellemrum gaster/brugere, som de skenner
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er for svage/"tunge" til KK’s varmestuer. KSA oplever ligeledes,
at KK henviser brugere til KSA, som KK skenner er for vel-

fungerende til at passe ind i deres varmestuer.

Desuden er det karakteristisk for KSA’s caféer, at de ideelt set
fremhaver deres mélgruppe som alle. En del af deltagerne i
samtalerunden mente siledes, at det ikke var helt tilfredsstillende
blot at definere malgruppen som "de bedst stillede af de svage-
ste”, idet malet med caféerne ogsé er at have en si forskelligartet
og bred gruppe af besogende som muligt. Caféerne onsker sile-
des, at de sikaldt stzrke ogsd kommer i caféerne og meder de
sakaldt svage; ar de gamle moder de unge; at de rige meder de
fattige osv. Malet, i forhold til sammensztningen af caféernes
gaster, kan med andre ord siges at have en sakaldt socialt inte-

grerende karakter.

I vores karakteristik af malsztningerne for KSA har vi forsegt at
skelne mellem mélsetninger pd 2 overordnede dimensioner:

1) En folkeoplysende/socialt engagerende dimension (herunder fx
milsetninger om at styrke den sociale integration i lokalom-
ridet, oplyse om/synliggare det sociale arbejde, engagere den
bredere befolkning i de sociale problemer og pavirke den
offentlige socialpolitik)

2) En bruger-lydelsesorienteret dimension (herunder fx sammen-
sztningen og antallet af brugere, at brugere bliver til frivilli-
ge, at brugere "kommer videre", at brugere og frivillige far
styrket deres identitet og folelse af selvveerd).

Bevager man sig ned til de konkrete aktiviteter, er det muligt at
formulere en rekke mere eller mindre specifikke mélsetninger,
som kan relateres til en af de to ovennzvnte dimensioner. Café-
ledere og bestyrelsesformand fremhazvede som centrale malsat-
ninger bl.a. folgende:

* At styrke sammenhangskrafien i lokalomridet ved at samle
forskellige borgere i caféerne. Det er et mil, at borgerne bli-



ver bevidste om hinandens problemer, og at de kan bruge
hinandens forskelligheder il at lgse — og forebygge — sociale
problemer. Derfor skal en social café vare et sted, som ap-
pellerer bredt il alle slags mennesker (ved at vare rene og
ordentlige osv.).

At synliggore det sociale arbejde og derigennem inddrage
flere mennesker i — og oplyse bredere om — det frivillige,
sociale arbejde. Det er sdledes en mélsetning, at caféerne —
og aktiviteterne i forbindelse med disse — virker socialt enga-
gerende i fht. den brede befolkning.

At skabe et forum, hvor samfundets svage har mulighed for
at engagere sig (politisk i meget bred forstand). " £z sted for
os udstodte hvor vi kan vare i fred for det gode selskab’, som
en frivillig i KSA udtrykker det i "Stemmer fra det frivillige
Danmark" (Udvalget om frivilligt socialt arbejde, 1996).
Man kunne kalde det et demokratiseringsmél (eller en de-
mokratiseringsstrategi), hvor det drejer sig om art skabe
mulighed for inddragelse af svage grupper og om at styrke
disse gruppers kapacitet for deltagelse i (lokal-)samfundet.
Milet er, at dette skal ske gennem et fellesskab, der fun-

gerer p3 deltagernes (de svages) egne betingelser.

Disse ovenstiende mélsetninger kan relateres til den sikaldte

"folkeoplysende/socialt engagerende” dimension, mens de neden-

stdende malsztninger i hejere grad kan relateres til den "bru-

ger-/ydelsesorienterede” dimension.

o At give frivillige og gester i caféerne et oger selvverd og en

oget bevidsthed om deres muligheder i fhe. til arbejdsmarke-

det. Det er derfor et mil, at de frivillige har reelle arbejds-
opgaver og et reelt ansvar, siledes at caféerne pd én gang

opleves som en "rigtig" arbejdsplads og som et verested, der

virker socialt integrerende.

o At caféerne fungerer som et alternativt tilbud i fht. det offent-

lige, idet gasterne ikke registreres og ikke "behandles” og
opfattes som klienter — pi samme mdade som inden for det

offentliges sociale system. Altsd er det en méalsztning at
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skabe rammer, hvor mennesker moder mennesker som men-
nesker og ikke som professionel over for klient. Desuden
skal caféerne vare et alkoholfrit alternativ og vise, at alko-
holfri ikke er lig kedelig. Siledes er mennesker med behov
for samvaer med andre ikke "tvunget” til at gi pa vertshus.

* Endelig er det en mélsetning at vere fleksibel, siledes at
arbejdet ikke "fryser fast", men til stadighed kan udvikles
over tid i takt med menneskers zndrede behov og ensker.
KSA finder det derfor problematisk at arbejde med en raxkke
klart — og en gang for alle definerede — malsztninger, som
slavisk skal folges. Fleksibiliteten skal desuden sikre en an-
den vigtig mélsztning — nemlig, at det er sjovt at lave frivil-
ligr arbejde; at der er plads til idéer, der opstir "nedefra”,
lokalt.

Sondringen mellem de to dimensioner kan ikke opretholdes kon-
sekvent, og de fremhaves i meget hej grad som uadskillelige og
som "hinandens betingelser”". KSA mener siledes ikke, at det er
muligt at leve op til mélsetningerne om at give brugerne oget
selvvaerd, at veere alternative i forhold til det offentlige system og
at vaere fleksible, uden at caféerne fungerer som et sted, hvor
"de svage" kan opleve et socialt engagerende fallesskab. Om-
vendt kan en betingelse for skabelsen af et reelt og kapacitetsud-
viklende fellesskab for de svage fx vere, at de oplever et oget
selvvard, og at KSA’s caféer er alternative i forhold til det of-
fentlige system. Som andre eksempler pa de to deles tette sam-
menhang kan fremhaves synspunkter som fx:

'(...) og det er altsi ogsi utroligt vigtigt, at de frivillige har det
sjovt med det arbejde de udforer (...) det er altsd ogsd det, der gor,
at de frivillige kan lave et godt stykke arbejde”

"En mdde at komme ensombeden til livs er jo netop, ar bide de
J
frivillige og vores gaster fir sig et netverk."

De konkrete mélsetninger for det daglige arbejde kan, som

navnt, vere meget forskellige imellem de enkelte caféer.



3.2. Kvalitet

Som det gor sig geldende for de ovrige organisationer, definerer
KSA i meget hoj grad kvaliteten ved caféernes funktion gennem
at relatere sig til det offentlige system — eller anderledes sagt:
Gennem at relatere caféerne til den gvrige del af brugernes
virkelighed/omverden (som i meget stort omfang udgeres af det

offentlige sociale system).

Som en af de helt centrale kvaliteter ved caféernes arbejde frem-
haver deltagerne i samtalerunden, at KSASs caféer ikke er offent-
lige. Denne ikke-offentlige position indeberer bla., at brugerne
bliver betragtet som enkelte mennesker, og bliver taget for "det,
de er”. KSA mener siledes, at caféerne er i stand il at sztte sig
ud over den "kassetzenkning"?, som de synes kendetegner det
offentlige system. Caféerne mener, at de mere fordomsfrit er i

stand til at mode brugeren/gesten som et helt menneske.

Herudover indeberer det at vare "ikke-offentlig” ifolge KSA, at
caféerne bedre kan opn3 et reelt #illidsforhold til den enkelte
bruger. Dette er dels begrundet i, at man hos KSA — i kraft af
at KSA ikke skal administrere sine gaster — ikke registrerer, laver
handleplaner, har modepligt, stiller en kontante krav osv. Netop
disse elementer er ifolge deltagerne i 1. samtalerunde, kende-
tegnende for brugernes oplevelse af det offentlige system, og
caféerne reprasenterer derfor et reelt og mere frit supplement.
En forudsetning for at kunne opnd dette mere agte tillidsfor-
hold til brugerne, havdes at vare anvendelsen af frivillig arbejds-
kraft. At brugerne ved, at de enkelte frivillige er der af egen fri
vilje (og ikke som en levevej), ses som et vigtigt element for
tilliden mellem caféen og dens brugere. Herudover mener KSA,
at det spiller en vasentlig rolle for brugernes opfattelse af/tillid
til caféerne, at de er autonome i forhold til det offentlige system.
KSA mener, at brugerne ofte frygter, at det, de forteller til det
offentlige system, "vil blive brugt imod dem senere”. Denne

2) "Kassetznkning" betegner i denne sammenhang meget dogmatiske og
stive forestillinger om sociale problemer og deres sammenhzng.
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frygt mener KSA ikke, at brugerne har i forhold til caféerne, og
deltagerne tillzgger caféernes uathengige/autonome placering i
forhold til det offentlige en stor betydning i denne sammen-

heng.

KSA mener desuden, at de gennem deres ikke-offentlige status
og gennem anvendelsen af frivillige formir at komme ud over

den ensidige klient-behandler-relation.

Ja, og her synes jeg ogsi det har noget at gore med, at vi gor tinge-
ne sammen med vores brugere (...) det er ikke noget med ar vi —
som ansatte eller frivillige — skal behandle mennesker efter en eller
anden handleplan” (KSA, 13/3-1996).

KSA mener med andre ord, at brugerne foler sig mere trygge og
mere accepterede som individer i caféerne, end nir de er i kon-
takt med dert offentlige system.

En anden af de helt centrale kvaliteter, der folger af, at caféerne
primert anvender frivillig arbejdskraft, er, at der "altid er nogen
som har tid". Hvor der i det offentlige system ofte tales om
knappe ressourcer pd personaleomridet, kan der i KSA’s caféer
snarere tales om en relativ ressourcerigelighed, hvad angdr persona-
le. P denne baggrund mener KSA, at de er i stand til at yde
hjzlpen/omsorgen netop pi det tidspunke, hvor der er behov for
den. Brugerne henvender sig — og der er tid — her og nu. Samti-
dig er kontakten ikke afgrenset af en sagsbehandlers ofte stram-
me aftalekalender. P4 denne led fremhaver KSA, at en kvalitet
ved det frivillige arbejde i caféerne er muligheden for ar opret-
holde et meget stort "beredskab", som er klar til opgaverne i det
ojeblik, de identificeres.

Et element, som allerede er beskrevet, er, at KSA mener, at de
gennem caféarbejdet er i stand til at opni en bedre og mindre
konflikefyldt kontake til brugerne. Et afggrende forhold, som
KSA fremhever i denne sammenheng, er (i snever sammen-
hzng med at caféerne ikke behover at administrere deres gae-



ster/brugere), at der ikke udleveres penge fra caféerne. KSAs
caféer er med andre ord forskinet for de mange konflikeer, der
ofte kan opstd mellem brugergruppen og sagsbehandlerne i

kommunen.

Som tidligere beskrever mener KSA, at deres frivillige adskiller
sig fra det, som karakteriseres som den "typiske frivillige". En
meget stor del af de frivillige tilhorer selv en udsat gruppe (de
svage), og KSA mener, at det er en meget vigtig kvalitet, at
caféerne kan fungere som et forum, hvor ogsd denne gruppe kan
engagere sig i frivilligt arbejde pd egne premisser. Frivilliggrup-
pen bestdr imidlertid ikke kun af denne "svage gruppe”. Det er
en kvalitet, at der finder en slags social integration sted pa caféer-
ne. Dette sker ikke kun gennem at bruge mange forskellige slags
frivillige, men ogsa ved ikke snavert at mélrette caféerne mod

den svage gruppe.

"Derfor plejer vi ogsd at sige: vores malgruppe, det er alle (...) og
derfor er det altsd ogsd vigtigt, at det er et pant og rent sted. Vi fir
bide besog af bornehaven (...) og de aldre damer, der har varet ude
at handle — de skal ogsé lige ind og ha'en kop kaffe”. (KSA, 13/3-
1996)

KSA mener, at caféerne pa denne mide bidrager til en bade
storre og mere zgte social bevidsthed. De sakaldt ressourcestar-
ke kan siledes, gennem KSA’s caféer, fi et mere nuanceret bille-
de af "de svage" og deres problemer. De sterke har ligeledes
mulighed for at lere mange af de gode sider ved de svage i
lokalsamfundet at kende.

"(...) og hos os kan de (de sikaldt ressourcestaerke, red.) sd komme

ind og mode vores brugere og se dem som de farverige og dbne men-

nesker de ofte er". (KSA, 13/3-1996)

KSA mener, at dette er med til at fjerne en del af den frygt, der
kan eksistere i forhold til brugergruppen. Et direkte personkend-
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skab kan siledes vaere medvirkende til at forebygge konflikter i
lokalomradet.

I forlengelse af KSA’s ambition om at skabe rammer for frivil-
ligt socialt engagement for samfundets svage p3 deres egne be-
tingelser, mener KSA desuden, at det er en kvalitet, at den en-
kelte frivillige udvikler sine kvalifikationer — eller sin evne il at
fungere selvstendigt. Deltagerne mener siledes ogsd, at det er en
kvalitet ved caféerne, at sikaldt udstedte gennem frivilligt arbej-
de bliver bedre i stand til at fungere i det almindelige samfund.
Mange af de (i udgangspunkret) "svage" frivillige udvikler et
storre selvverd og udvikler deres kvalifikationer (fx i forhold til
arbejdsmarkeder). Det er pa denne baggrund en kvalitet for
KSA, at ressourcesvage — gennem frivilligt arbejde — myndig-

gores og dygtiggeres til at komme videre.

'(..) jeg har fx fire, der har fier arbejde inden for de sidste ro
mdneder — rigtigt arbejde uden stotteforanstaltninger, uden jobtre-
ning. Og de har sagt til mig, at det kun er fordi at de har verer
frivillige, at de er blevet lofier til overhovedet turde ar sage arbeje.
Og her kan de jo gi ud og soge og sige, de har haft frivilligt arbej-
de. Og det var nok for dem, de sogte hos; de vidste, at dem var der
nok gods i (...) de har gier pi arbejde hver dag”. (KSA, 13/3-1996)

P4 baggrund af disse mange formuleringer om hvad KSA ser
som kvaliteten ved det frivillige, sociale arbejde, de udforer i

caféerne, er det muligt at lave folgende korte opsummering:

* At caféerne ikke er en del af det offentlige sociale system.

* At caféerne kan opni et bedre tillidsforhold til gaester/bru-
gere.

* At caféerne har rigelige personaleressourcer.

* At caféerne kan medvirke til en social integration.

* At brugere/gaster udvikler sig, fir ogede ressourcer.

* At frivillige oger deres kvalifikationer og myndiggores.



3.3. Caféernes kvalitetssikring

Der er generelt en stor bevidsthed — og enighed — om, hvordan
caféerne skal tilrettelegge deres aktiviteter for at sikre de ovenfor
beskrevne kvalitetskriterier. Der er siledes mange bud pa, hvor-
ledes der ber arbejdes for at yde den bedste omsorg for caféens
brugere. Imidlertid mener KSA, at det er vanskeligt pracist at
definere klare og faste rutiner, procedurer eller regler for arbejdets
tilretteleeggelse. Dette begrundes primart med principperne om
medmenneskelighed, individorientering og malet om ikke at
behandle. Desuden finder KSA, at en for sterk formalisering
gennem sidanne stramme rammer vil vere i konflike med ambi-
tionen om at skabe et frit fellesskab pa de svages betingelser og
med ambitionen om anvendelse af frivillig arbejdskraft.

Caféerne har det ganske naturlige udgangspunke, at de ensker at
gore arbejdet s& godt som muligt. Denne ambition har — uden
at KSA dog kalder det for kvalitetssikring — ledt til en rakke
gangse mider at tilrettelegge og udfore arbejdet pd i hver enkelt
café. Gengse, fordi der ikke er tale om noget formaliseret st af
forskrifter, planer mv., men nermere om en felles — og maske
mere uudtalt — forstdelse af, hvad der skal tl "for det gode ar-
bejde". Dette er naturligvis ikke noget entydigt billede caféerne
imellem. Som det vil blive uddybet senere, har nogle caféer valgt
at opstille en del formaliserede regler og procedurer, mens andre

ingen nedskrevne — eller pd anden mide formaliserede — regler

har.

Deltagerne i samtalerunden er — trods fravaret af egentlige "kva-
litetssikringsprogrammer” — i stand til at pege pa en rakke ini-
tiativer og méider at ggre tingene pd, som de mener, er medvir-

kende til at sikre "det gode arbejde”.

Uddannelse af personalet (frivillige sdvel som lgnnede) er et af de
helt centrale elementer, som KSA fremhaver som en mide at
sikre kvaliteten p4. Sdledes arrangerer KSA centralt arligt et antal
kurser (antallet athenger af behover) for frivillige. Indholdet i

disse kurser varierer, men milet er, at de har et konkrer videns-
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massigt og et interpersonelt indhold. Den vidensmessige dimen-
sion seger at give de frivillige indblik i en rekke forskellige pro-
blemstillinger vedr. caféernes brugergruppe: Forskellige former
for misbrug, psykiske sygdomme, ensomhed, konkret konflike-
lesning mv. Det interpersonelle retter sig imod de frivillige som
personalegruppe: Hvad er vigtigt for et godt socialt arbejdsmilje,
sammenhold og respeke?

Herudover gennemforer en del af caféerne selv decentrale kurser.
Disse har et lignende indhold og vil typisk ogsd have caféens
(lonnede) leder som deltager/arrangor. Et af de emner, der tages
op pa disse kurser, er bl.a., hvorledes konflikter mellem brugere
og frivillige bedst tackles. Evnen til en god konfliktlasning tre-
nes sdledes fx gennem rollespil, hvor forskellige typiske konflikt-

situationer gennempreves.

Ud over denne mere formelle kursusaktivitet gennemforer nogle
caféer desuden snstitutionsbesog i lokalomridet for de frivillige.
Eksempler, som blev fremhavet, var besog pi alkoholambula-
torier, psykiatrisk afdeling p3 sygehuset, herberger mv. Som
supplement til disse bespg, arrangerer enkelte caféer desuden
besog udefra i caféens lokaler (det lokale politi, netvaerksarbej-
dere). Milet er her at give de frivillige et bedre indblik i nogle
af de institutioner, som caféernes brugere ofte er i kontakt med.
Herudover mener KSA, at sidanne besog kan medvirke til at
skabe kendskab (gensidigt) mellem caféerne og de gvrige institu-

tioner, som brugergruppen er i kontakt med.

Samlet betragtes de forskellige typer kursusaktivitet dels som en
méde at dygtiggere de frivillige (at oge kvaliteten i det daglige
arbejde) pa, dels som en mide hvorpi de frivillige som persona-
legruppe kan styrkes og endelig som en mdde at paskonne de
Jrivilliges indsats pa.

"Det er vigtigt at have de her tilbud (kurserne, red.) — ikke bare

som uddannelse, men ogsd som pdskonnelse — altsé det bliver virke-

ligt vardsar”. (KSA, 13/3-1996)



P4 denne mide kan man sige, at kursusakrtiviteten i KSA ikke
blot seger at oge de frivilliges kvalifikationer, men samtidig
tenkes som en made at motivere de frivillige pd — saledes at de

frivillige oplever, at de "fir noget ud af det”.

Et andet element vedr. kvalitetssikring p4 personaleomridet er,
at KSA tilbyder sine medarbejdere supervision. Fra centralorgani-
sationen er der et enske om, at samtlige faste medarbejdere
tilbydes professionel supervision udefra (fx psykolog), men det
er de lokale bestyrelser, som afger dette. Kun en enkelt af delta-
gerne gjorde brug af denne mulighed. Herudover afholder café-
lederne flere gange arligt de sikaldte "caféledermader”. Disse
anvendes i meget stort omfang til kollegial supervision. De
frivillige modtager dels supervision fra caféens leder (i det om-
fang, de udtrykker behov for det), dels kollegial supervision pd
de ugentlige personalemegder (for bide frivillige og lonnede). Ud
over almindelig koordination og videregivelse af information er
der siledes pi disse personalemoder mulighed for at diskutere

mere generelle problemstillinger.

At KSA i si stort omfang legger vegt pd at integrere socialt
udstadte i frivillige arbejde, indebarer ikke, at caféerne ukritisk
inddrager alle — uanset forudsztninger — i frivilliggruppen. Del-
tagerne lagde alle vagt p4, at der burde stilles visse krav til,
hvem der kunne blive frivillig i caféerne. Dels af hensyn til at fi
de frivillige til at fungere godt som personalegruppe, dels af
hensyn til kravet om en vis kontinuitet og kvalitet i kontakten
til/omsorgen for caféens brugere. Deltagerne mente saledes ikke,
at fx mennesker med svere psykiske problemer eller med et
alvorligt narkomisbrug er egnede til det frivillige arbejde i café-
erne. Man kan sige, at KSA ikke mener, at ethvert socialt eller
psykisk problem kan lgses gennem engagement i frivillige arbej-
de. For at opretholde kvaliteten mener deltagerne siledes, at det
sommetider er nodvendigt at sige nej til nogle af dem, som til-
byder sig som frivillige.
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"Jeg tror det er vigtigt for der gode arbejde, at man kan sige nej —
og at man gor det. Der er si mange mdder at sige nej pd. Det
skulle ikke gerne vare sidan, at det menneske foler sig stodt lengere
ud, fordi det ikke kunne bruges i denne sammenhang”. (KSA,
13/3-1996)

Deltagerne finder det pd denne baggrund vigtigt, at der hele
tiden opretholdes en balance i frivilliggruppen. Der ber fx ikke
komme en overvagt af en bestemt gruppe med en bestemt type

problemer.

'(..) altsd hele tiden den der afvejning — vi har ogsi forpligtiger os
pd et vist niveau pd den side ud mod offentligheden — vi skal have
lukket, der skal vare nogenlunde rent osv.” (KSA, 13/3-1996)

Det er med andre ord en vigtig del af kvalitetssikringen i caféer-
nes arbejde, at lederen er omhyggelig med rekrutteringen og

udvalgelsen af frivillige.

"Jeg siger utroligr tit nej — ellers kunne vi have dobbelt sé mange
frivillige, og det har vi ikke kapaciter ril". (KSA, 13/3-1996)

Samtlige caféer har en eller anden form for ansertelsessamtaler
forud for "optagelsen” af en ny frivillig. Nogle caféer har helt
faste procedurer, som falges ved sidanne ansettelsessamtaler: At
de altid gennemfores, at en bestemt checkliste gennemggs med
ansegeren. Andre har en mere uformel (og mere intuitiv) tilgang
til samrtalerne, men legger samtidig vaege pd, at ansegere som
"kommer udefra” uden forkendskab til caféen far en grundig

orientering om arbejdets karakter — "hvad de gir ind til".

"Men mange gange er det folk vi kender i Jorvejen. Som har givet
en hind med, og som si bare udvikler sig — Sd er det jo knapt si
mange ting vi snakker om". (KSA, 13/3-1996)

Som nevnt indebzrer disse samraler, at ansogere af og til m3
afvises, fordi de skonnes ikke at egne sig til arbejdet. Deltagerne



mente, at et sidant nej kunne gives pd en skinsom méde, idet
man cksempelvis kunne foresld ansegeren forst at komme en tid
i caféen som gest for pi denne méde at oge sit kendskab til
arbejdet — og "som gast gor man jo ogsd gavn". Erfaringsmes-
sigt giver denne metode ikke anledning til det helt store neder-

lag for ansegeren.

Det er lederen, der treffer afgorelsen om ansettelse af nye frivil-
lige. Oftest pa baggrund af en intuitiv vurdering af ansogerens
kapacitet/egenskaber, og af hvorledes ansogeren vil passe ind i
frivilliggruppen. I modsztning til fx den offentlige sektor er der
ingen faste kvalifikationskrav mv. at henholde sig til. KSA frem-
havede selv en fair og lige behandling af ansegere som et mal
og var pi denne baggrund opmarksom pi det meget store an-
svar, der hviler pa lederen i forhold dl disse afgorelser.

"Hos os bliver det ud fra vores intuition og hvad vi sidan tror og
tanker og hvad vil gruppen kunne bere (...) og det synes jeg er et
utroligt ansvar(...) og sidan er det jo, vi gor det ud fra hver vores
lommefilosofi, og det er et utroligt stort ansvay, som jeg synes, vi

skal vare bevidst”. (KSA, 13/3-1996)

I det mere direkte brugerrettede arbejde soger caféerne ligeledes at
sikre vilkirene for "det gode arbejde”. Af hensyn til de frivilliges
tryghed ved at vere pi arbejde, er caféens leder (eller en anden

lonnet ansat) altid til at fa fat pi. Nogle caféer har desuden

valgt altid at have en lennet medarbejder pa vagt i weekenderne.

Denne foranstaltning er som nzvnt truffet for at oge de frivilli-
ges tryghed (at de fx ikke selv skal treffe afgorelser i vanskelige
konfliktsituationer), men ogsi for at sikre en slags lige behand-

ling af brugerne.

Der var delte meninger om, hvorvidt en skarp kompetencedeling
mellem de frivillige og det faste lonnede personale er nodvendig i
relation til szrligt folsomme/konfliktfyldte beslutninger. I en

café har lederen valgt at opstille nogle rimeligt pracise retnings-
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linier for, hvilke beslutninger, der kun kan treffes af den lonne-

de leder.

'(..) der er en, der skal have det (kompetence, red.), for det er
sddan en meger alvorlig sag at give folk karantane, og si skal der
vare én holdning til det. Og det er mig (som leder, red.)(..) det
ansvar synes jeg ikke, de skal have (de frivillige, red), for der er jo
heller ikke sarligt behageligr at skulle give en karantene'. (KSA,
13/3-1996)

Citatet herover legger vaegt pd, dels at der skal vere en slags
ligebehandling af stedets brugere, dels at de frivillige ikke ma
havne i situationer, som de ikke magter. Et anderledes syns-
punkt, som blev fremfort af en anden caféleder, vagter i hojere
grad den myndiggerende funktion ved det frivillige arbejde. Ved
en skarp og formel kompetencedeling mellem frivillige og lonne-
de risikerer lederen at "umyndiggere” de frivillige, idet et reelt
ansvar ses tet knyttet til den frivilliges oplevelse af at udfore et

reelt og vigtigt stykke arbejde.

Jeg siger il de frivillige: hvis I synes I vil tage der ansvar, si skal I
gore det — og hvis I mener I kan gi ned og klare den konflikt, s
skal I gove det. Huis I er nervose ved det, s skal I endelig ikke gore
det. Jeg synes det er i orden, hvis de (de frivillige, red.) giver ka-
rantene — og det er der ogsd en af de frivillige, der har gjort".
(KSA, 13/3-1996)

"(...) og si skal der ikke hele tiden vare en eller anden storebror,
der kommer og underkender (..) de frivillige skal jo ogsi ha’ et
reelt ansvar”. (KSA, 13/3-1996)

De deltagere, som indtager denne holdning, understreger dog
alle, at hvis den frivillige pd nogen mide foler sig utryg ved at
treffe sidanne beslutninger, skal han/hun afholde sig fra det. De
mener sdledes, at det i det daglige arbejde "skinner igennem", at
den daglige leder har det endelige ansvar, og at lederen altid er
klar til at bakke de frivillige op i ubehagelige situationer.

1



Der er ingen af deltagerne, som har udarbejdet klare og faste
(nedskrevne) retningslinier for fx karantene til enkelte brugere.
Beslutninger om karantzne bygger pé en holdning til, hvad der
er "rimelig opfersel”. Hvorvidt en opfersel er rimelig eller ej,
bedemmes ud fra et hensyn til caféens ovrige gaster/brugere og
til de frivillige.

Endelig papeger nogle af deltagerne, at evnen til at sige fra”
eller "trakke granser" i forhold til det offentlige system er vigtig for
kvaliteten af arbejdet i caféerne. Deltagerne mener, at caféerne
risikerer at blive "misbrugt” af det offentlige system. Pd den ene
side oplever caféerne generelt en manglende anerkendelse fra det
offentlige system. Specielt p4 det mere overordnede niveau i de
offentlige institutioner, mener KSA, at der mangler anerkendelse
af caféernes indsats (i noget mindre grad blandt de menige be-
handlere, som faktisk ofte udtrykker anerkendelse af caféernes
funktion i forhold til de mennesker, som de ogsd har med at
gore). P4 den anden side oplever caféerne, at det offentlige sy-
stem, i mange tilfelde endog serdeles flittigt, henviser klienter

til caféerne.

"Nir systemet opdager, at de kan fi afsar klienter i caféerne, siger
de: Aba! Det gik jo meget godt — sé nu sender vi ti mere (...) og
der kan vi godt risikere at blive misbruge (...) og her er det os, der
skal sige stop”. (KSA, 13/3-1996)

Det er deltagernes opfattelse, at mange af dem, som henvises til
caféerne pi denne facon, egentlig burde vare i en mere profes-
sionel behandling (fx psykisk syge). Caféerne ser derfor en fare i,
at de kunne blive brugt som en metode til lgsning af det offent-
lige behandlersystems kapacitetsproblemer og mangel pé ressour-
cer; dette vil kunne skade caféens almene funkrion (ikke for
mange af de mest svage) og dem, som henvises. Caféerne mener
siledes ikke, at de vil vere i stand til at yde den behandling,
som mange af disse henviste (fx fra psykiatriske afdelinger) har
behov for. Skal man forsege at generalisere udsagnet yderligere,
kan man sige, at KSA’s caféer som frivillige organisationer, ikke
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onsker at blive brugt som loftestang for nedskeringer og forrin-
get omsorg for de svageste i velferdssamfunder.

KSA’s sociale caféers kvalitetssikring kan kort opsummeres sile-

des:

* Uddannelse af svel frivillige som lgnnede (vidensmassigt og
interpersonelt).

* Institutionsbesog.

* Supervision for sdvel frivillige som lpnnede.

* Ansazttelsessamtaler.

» Altid en lonnet medarbejder pa vagt.

*  Kompetencedeling mellem frivillige og lonnede/leder.

» Afgrensning af, hvilke opgaver caféerne kan og vil patage

sig.

3.4. Evaluering

Deltagerne i samtalerunden var ikke afvisende over for idéen om
en form for evaluering af kvaliteten af de sociale caféers arbejde,
men der er stor forskel pd holdningen athengigt af, hvilken form
for evaluering der tales om. I diskussionen af mulige evaluerings-
former forsagte vi at skelne mellem brugervurderinger, frivillig-
vurderinger og omdemmevurderinger og vurderinger foretaget af

den/de ansatte i caféen.

Brugervurderinger

Der er generelt en positiv indstilling over for brugervurderinger,
som deltagerne mener, allerede eksisterer i en uformaliseret form
— nemlig ved at caféen i det daglige fir respons fra brugerne p4,
hvad de mener om caféen. At brugere kommer igen i caféen, at
brugere giver gaver til caféen — og at brugere siger: "Det her
sted md ikke lukke, for hvor skulle vi si g4 hen?” — kan altsam-
men betragtes som en slags positiv brugervurdering. Den daglige
respons fra brugerne kommer desuden i nogle caféer til uderyk
pd temaaftener, ligesom en enkelt café har et fast ugendligt "hus-
mede”, hvor brugerne kan komme med ensker og kritik. En

anden mdde, hvorpé brugeres holdninger kommer til udtryk, er

i



gennem den betydning, som tidligere brugere tillegger caféen, i
fht. at de "er kommet videre", er kommet ud af et misbrug, en
psykisk krise, har fet et job osv. Her er naturligvis ikke tale om
nogen egentlig evaluering, men snarer om en raekke feed back-

mekanismer fra brugerer til caféernes personale og frivillige.

En anden mulighed er at gennemfore mere formaliserede bru-
gerundersegelser, hvor man fx en gang érligt sperger brugerne,
hvad de synes om stedet. Dette var nogle af deltagerne ligeledes
relativt positivt indstillet over for.

"Men jeg synes, det kunne vare spandende nok at fi brugernes dom
() og det synes jeg — kan man sige — det ville jo vare det, som
stempler os allerhdrdest eller allerbedst. Altsi sige: Dem, vi er her
for, hvordan vurderer de 0s?" (KSA, 13/3-1996)

Deltagerne mener, at det ville vare rimeligt enkelt at gennem-
fore en spergeskemaundersogelse, men de legger vagr pa, at den
skal vare anonym for ikke at give brugerne oplevelsen af at blive
regiscreret. En brugerundersogelse i form af sporgeskemaer ma
med andre ord ikke fremstd som et forsog pa at "bise” bruger-
ne, at putte dem i sociale kategorier, at registrere brugerne efter
type af misbrug, psykisk lidelse og lignende. Dette er et pro-
blem, der ligeledes vedrorer spergsmélet om, hvilke evaluerings-
kriterier der i givet fald skulle anvendes i en sddan brugerunder-

sogelse. Et sporgsmil, som deltagerne ogsd er betzenkelige ved:

"Det er utroligt svert at stille noget serligt tydeligt op, og vi ryger
let over i at bdse mennesker igen — det vi egentligt er imod, kan vi
nemt komme til, nir vi pludselig skal til ar mile". (KSA, 13/3-
1996)

Et andet vasentligt forbehold over for formaliserede brugerun-
dersogelser, der iser blev udtryke af de frivillige, er risikoen for,
at sporgeskemaer i caféen vil give den en institutionslignende

karakter set fra brugernes synsvinkel. Caféen ville ikke lengere

kunne fremstd som en almindelig café, men ville @ndre karakter
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i retning af behandlingsinstitution med klienter og behandlere,

registrering o.lign.

Vi har prover at lave undersogelse af brugerne, men det virkede
altsd lidt underligr at skulle sti og registrere folk og at der 13 spor-
geskemaer, som vi skulle udfylde..". (KSA-Frivillig, 8/5-1996)

Frivilligvurderinger

De frivillige kan betragtes som en slags brugere af caféen, idet
de typisk og i hej grad ogsd anvender caféen som verested, som
et sted de bruger til mange andre aktiviteter end at arbejde.
Desuden er skellet melem brugere og frivillige, som bekendt,
flydende, idet mange af de frivillige er tidligere brugere. Der er
lavet en enkelt undersogelse, hvori frivilligvurderinger indgar.
Denne undersogte bide de frivilliges holdning til caféen som
varested og som arbejdsplads og konkluderer i grove traek, at
caféen formdr bide at fungere som reel arbejdsplads og som
varested for de frivillige. Undersogelsen benytter sig bide af
kvantitative informationer erhvervet gennem sporgeskemaer og
kvalitative udsagn opnéet gennem interview. Deltagernes be-
tenkeligheder ved sporgeskemaer og for nargiende interview af
frivillige er de samme, som gor sig geldende i fht. brugerne —
nemlig, at de frivillige ikke m3 fole sig registreret eller klient-
gjorte.

At frivillige bruger arbejdet i caféen som "springbrat", fx dl at
soge ind pd en uddannelsesplads, opfatter deltagerne ligeledes
som en form for positiv frivilligvurdering, og i avrigt opfattes en
sddan brug af cafeen fra de frivilliges side som helt legitim af
deltagerne i samtalerunden. De betragtede dette som en tilken-

degivelse p3, at der er kvalitet i caféen:

"Ja, nu var vi lidt inde pi de, der kom der, fordi det var et led i
deres uddannelsesforlob. Der kan man jo sige, at hvis man mener at
kunne bruge en café til det formdl, si ma det pi en eller anden
mdde vise, at der er noget at hente — at der er noget, som kan



bruges der, noget som er velanskrever. Der er noget som indeholder

en kvalitet”. (KSA, 13/3-1996)

I denne forbindelse skal det bemarkes, at de frivillige i caféerne
langt fra udelukkende er ressourcesvage/tidligere brugere. Der er
ogsd en stor del af de frivillige, som er "almindelige” studerende,
fortidspensionister, dagpengemodtagere osv., som arbejder i café-
erne, fordi de selv fir et udbytte heraf. Disse mennesker kom-
mer med andre ord ikke i caféerne, fordi de selv skal hjzlpes ud
af forskellige former for sociale problemer, men snarere som
frivillige i den mere traditionelle forstand. Den vurdering, som
disse frivillige i givet fald vil give caféerne, vil siledes i hojere
grad dreje sig om, hvorvidt der i caféerne er mulighed for at
lave et stykke socialt engagerende arbejde, fx fellesaktiviteter
som film, udflugter o.lign.

En frivilligvurdering af de sociale caféer vil i nogen grad udgere
et supplement til brugernes vurderinger. KSA ensker jo netop
ikke at afgreense brugergruppen snzvert til caféens gester, men
betragter ogsa caféernes tilbud om aktiv deltagelse som frivillig
som en del af det sociale arbejde. De frivillige skal séledes ikke
foretage en vurdering af caféernes betydning for brugerne (i den
snevre forstand), men af deres eget udbytte af de aktivitetsmu-
ligheder caféerne giver.

Omdemmevurderinger

En omdemmevurdering af caféerne kan foretages fra forskellige
sider. Mest relevant er nok kommunale institutioner, der har
med den samme gruppe mennesker at gore: Alkoholambulatori-
er, psykiatriske afdelinger, arbejdsformidlingen osv. Andre mu-
ligheder kunne vere borgere i lokalomridet eller omkringliggen-
de forretninger o.lign.

Deltagerne i samtalerunden er ikke begejstrede for idéen om at
skulle lave evalueringer i storre stil til brug for kommunen. For
det forste vil det medfore en stor administrativt orienteret ar-

bejdsbyrde, som det lonnede personale for nuvaerende ikke har
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tid til. For det andet vil sddanne evalueringer potentielt inde-
bzre, at brugerne skal ~ om ikke registreres — s3 i hvert fald
kategoriseres og opfores i en statistik over antallet — og typen af

— brugere i caféerne.

"(..) og det er mdske noget af det vi kan frygte — at nu skal vi saft
suseme sidde fire timer om dagen og udfylde formularer: hvor man-
ge har der nu varet og hvem er stofmisbrugere og hvem er det
andet. Man kan ikke lave si billige projekter med en ansat, max.
to ansatte og sd tro at det bare korer hvis man ogsd skal have en
administrativ side der siger spar to. Det er si billigt". (KSA, 13/3-
1996)

En evaluering rettet imod kommunen er desuden betenkelig ud
fra en rekke andre forhold. I vores samrtalerunde med KSA’s
lokale ledere og bestyrelsesfolk (1. samtalerunde) bliver det gang
pd gang pointeret, at for sterke kommunale krav pd dette ni-
veau er betenkelige i relation til, hvad man kunne kalde "det
frivilliges egenart”. Omkring mulighederne for at mile/evaluere
caféens aktiviteter sagde deltagerne i KSA’s 1. samtalerunde

bl.a.:

"(..) at man i sd hoj grad bliver fokuseret pi — havde jeg ner sagt
— nogle mal man har sat op, si@ man ligesom styrer si blindt imod
dem, ar den dér spontanitet den udebliver — med bele tiden ar vare
opmarksom pd hvad muligheden er her? — Det synes jeg, kan vere
ulempen ved det”. (KSA, 13/3-1996)

En del af grundlaget for en kvalitetsvurdering er, som bekendst,
at der er nogle nogenlunde pracise malsztninger og kriterier at
holde evalueringen op imod. De interviewede er generelt positi-
ve over for, at det er vigtigt jevnligt at diskutere milsztningerne
med arbejdet, men der var betznkelighed ved at legge sig fast
pd mange detaljerede mil for de daglige aktiviteter, bl.a. i for-
hold til det arbejde, de frivillige dagligt udferer. Med en sidan
specificering, mener deltagerne, at man risikerer at odelegge

spontaniteten i det frivillige arbejde, muligheden for hele tiden



at udvikle nye losninger pd problemer igennem de frivilliges
engagement og lokale initiativer. Siledes er betznkelighederne
igen begrundet med hensynet til det frivilliges egenart.

De ovenstiende citater henforer til to treek ved KSAs frivillige
sociale arbejde, som fremhaves som centrale i det frivilliges
egenart, og som det offentlige sociale system ikke menes at
besidde: Den hoje fleksibilitet og fravaret af det klassiske (of-
fentlige) klient-behandlerforhold i caféernes kontakt med bru-
gere/gaster.

Den klare bevidsthed omkring — og vilje til — ikke at komme i
et klient-behandlerforhold til gesterne/brugerne, er desuden et
af de centrale forbehold over for en mere effektiv og malrettet
evaluering i samarbejde med kommunen (eller for at tilfredsstille
kommunen). En meget direkte produktorienteret evaluering vil
kreve mere pracis information om hver enkelt brugers sociale
situation og vil desuden krave registrering af denne information.
En sidan kraftig fokusering pd den enkeltes sociale situation og
registrering vil, efter de interviewedes mening, let kunne lede
over i et klient-behandlerforhold. Dette vil kunne svekke til-

liden til caféerne som ikke-offentlige og ikke-registrerende.
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Kapitel 4

Kirkens Korshaer (KK):
Varmestuer

KK’s centrale struktur

P3 linie med KFUM’s sociale arbejde er KK meget decentralt
organiseret. Organisationen er opbygget med en relative slank
centralorganisation, hvis direkte indflydelse pa de enkelte lokale
varmestuer (bide politisk og administrativt) er begrenset. Der er
dog nappe tvivl om, at KK’s centralorganisation alligevel har en
betydelig indflydelse pa det lokale niveau. Der atholdes jevnligt
forskellige ssmmenkomster, konventer mv., hvor mélsztninger
og arbejdsmetoder diskuteres imellem de enkelte lokalforeninger
— ind imellem med deltagelse fra centralorganisationen. Saledes
skabes til stadighed en felles kvalitetsforstielse i alle dele af
organisationen. Desuden mé det forventes, at de politiske signa-
ler, der kommer fra centralorganisationen (dels rettet mod of-
fentligheden generelt, dels specifike mod varmestuerne gennem
organisationens blade mv.), har en stor betydning for varmestu-

ernes konkrete arbejdsmetoder, mal osv.

Den overste politiske myndighed i KK er Landsstyrelsen, og
Korsherschefen (generalsekretaren) varetager og er ansvarlig for
den daglige drift af organisationen over for Landsstyrelsen. Re-
krutteringen til Landsstyrelsen sker dels gennem en politisk
struktur af KK-storkredse (3 reprasentanter), dels af medarbej-
dere (2), og 5 er selvsupplerende (valges af Landsstyrelsen).
Landsstyrelsens samlede medlemstal er siledes 11 personer.

Den lokale struktur

Lokalt er KK organiseret med en rakke geografisk bestemte
korsharsrad. Disse oprettes i de omrider/byer, som KK har
aktiviteter i, og er det samlede politiske organ for de akriviteter,
som KK har i omridet. Korshersridene kan beskrives som

Landsstyrelsens "forlengede arm" og er ansvarlige for den dagli-




88

ge drift af de lokale KK-aktiviteter (herunder varmestuerne). De
enkelte varmestuer har ikke selvstendig okonomi, idet central-
organisationen garanterer varmestuernes arlige driftsregnskab
(evt. gennem udligninger fra KK’s ovrige aktiviteter). De lokale
Korsharsrid kan nedsette et udvalg, der arbejder med de enkel-
te varmestuer.

KK har en rakke forskellige aktiviteter foruden varmestuerne:
Herberger, bornehaver, ungdomsklubber, vuggestuer, besogstje-
nester, fengselstjeneste o.m.a. En rekke af disse er organiseret
med en driftsoverenskomst med amt eller kommune. Dette gor
sig ikke geldende for varmestuerne, som dog i nogle tilfzlde

drives med betydelige offentlige tilskud.

Varmestuerne er organiseret med mindst en fastansat (og lon-
net) daglig leder og har derudover tilknyttet et antal frivillige.
forbindelse med denne undersegelse har vi gennemfort en be-
skeden sporgeskemaundersogelse blandt deltagerne i 1. samta-
lerunde (bilag 3). Den viser, at antallet af frivillige og lonnede
ansatte varierer betydeligt varmestuerne imellem. Antallet af
frivillige pd varmestuerne (som har deltaget i samtalerunden)
varierer siledes fra 3 og helt op til 45 personer. Det typiske
antal ligger imidlertid p4 mellem 25 og 30 personer”. Antallet
af lonnede medarbejdere varierer ligeledes betydeligt — fra 2 il 6
personer. Herud over har hovedparten af varmestuerne mellem

1 og 2 personer ansat efter de forskellige aktiveringsordninger.

Okonomi

Et rids af varmestuernes okonomiske forhold var ligeledes inde-
holdt i sporgeskemaundersagelsen. Disse tal viser stor forskel p4
storrelsen af varmestuernes okonomi (omsztning) og i finansie-
ringsformen. S3ledes varierer varmestuernes samlede omsztning

fra 620.000 kr. og helt op til 1.800.000 kr. men den typiske

1) Det skal endnu engang understreges at der er tale om et meget spin-
kelt datagrundlag. Dette "typiske" antal er siledes kun dekkende for
de varmestuer, der deltog i 1. samtalerunde.



storrelse synes at ligge omkring 1.000.000 kr. Offentlige tilskuds
(stat, amt, kommune og tips og lotto) andel af de samlede ind-
tegter er ligeledes meget forskellig varmestuerne imellem. Séle-
des optreder en enkelt varmestue med en andel pd 86 pct. of-
fentlige tilskud af de samlede indtagter, mens de ovrige mod-
tager offentlige tilskud i sterrelsesordenen 25 pct. Fordelingen
mellem statsligt og kommunalt tilskud synes at vare 50 pct. —
50 pct. (méske med en svag overvaegt i de kommunale tilskud),
men nogle varmestuer modtager slet intet kommunalt tilskud.

KK har en betydelig selvfinansiering i forbindelse med driften

af varmestuerne. Denne selvfinansiering bestdr dels af nogle be-
skedne indtegter fra selve driften af varmestuerne (salg af mad,
drikke mv.) — mellem 1 pct. og 14 pct. — dels og i serlig grad
af tilskud fra andre af KK’s aktiviteter. KK’s genbrugsbutikker
leverer siledes i nogle tilfzlde et betydeligt bidrag til varmestuer-
ne, og herudover modtager enkelte varmestuer private gaver
uden om KKs aktiviteter. Tilskudene fra genbrugsbutikkerne
mv. gives dels direkte fra genbrugsbutik til varmestue (lokal
udligning), dels via KK’s centralorganisation.

Lonudgifter optreeder som den storste enkeltpost pd varmestuer-
nes udgifteside. Lon til ledere og andet personale ligger siledes
mellem 60 pct. og 70 pet.. Udgifterne til kurser for frivillige
udger mellem 0 pct. og 2 pct., hvilket delvist kan tilskrives, at
centralorganisationen i mange tilfelde arrangerer og finansierer

disse aktiviteter.

Brugerprofil

Kirkens Korshars varmestuer er dbne for alle slags mennesker.
Inderykket fra samtalerunden med KK er, at brugerne af KK’s
varmestuer herer til blandt "de absolut svageste”. Denne anta-
gelse bekraftes af bide KSA og KK, der begge mener at kunne
identificere en slags "arbejdsdeling” mellem KK’s varmestuer og
KSA’s sociale caféer.

89




90

Brugerprofilen er forskellig mellem varmestuer i store og min-
dre byer. En tidligere undersegelse har vist (Jeppesen & Hoeg,
1987), at i de storre byer er storsteparten af brugerne enlige
mand omkring 30 4r. Endvidere er de typisk arbejdslase, pa
bistandshjalp eller oppebarer en eller anden form for pension,
og en del har aldrig haft tilknytning til arbejdsmarkedet. Des-
uden er mange brugere plaget af misbrug af alkohol, narko, me-
dicin eller et blandingsmisbrug. Dette billede er sandsynligvis
ogsd dakkende for brugerprofilen i dag, og stemmer godt over-
ens med vores indtryk fra bide 1. og 2. samtalerunde.

Der er stor forskel mellem brugerprofilen i varmestuerne i pro-
vinsen og i de store byer. Siledes har brugerne i de storre byer
typisk tungere sociale problemer (herunder flere misbrugsproble-

mer) end brugerne i de mindre og mellemstore byer.

4.1. Centrale vardier og malsaetninger?

Som det si ofte gor sig geldende, lader milsetninger og kvali-
tetsforstdelser sig ofte bedst formulere gennem karakreristik af
deres modsetninger. Dette gjorde sig ogsi i et vist omfang
geldende for KK’s definition af egen mailsztning. En bestemt
opfattelse af det offentlige systems made at fungere pa var i
meget hoj grad udgangspunktet for KK’s milsztninger for
arbejdet med varmestuerne.

P4 det helt overordnede niveau er arbejdet funderet i et kristent
menneskesyn. Ud fra dette kristne menneskesyn er det méilet ¢
hjalpe mennesker i nod. 1 en lidt mere konkret forstand defineres
mélet for KK’s sociale arbejde som forpligtigelsen til at arbejde
med de mennesker, som ingen andre tager sig af — at vere der,
hvor ingen andre er. Dette vil sige, at KK onsker at arbejde pa

2)  Det skal her understreges, at de felgende fremstillinger af mélsetnin-
ger, kvalitet, kvalitetssikring samt  evalueringsdiskussionen udelukken-
de omhandler Kirkens Korshers varmestuer. Holdningerne til disse
sporgsmél kan siledes udmarket veere anderledes, nir det gzlder an-
dre af Kirkens Korshars aktiviteter (fx behandlingshjem og diverse so-
ciale institutioner).



de omrider, hvor velferdsstaten svigter, og med de mennesker,
"som ikke passer ind nogen steder”.

KK onsker ikke blot at supplere den offentlige socialpolitik pa
baggrund af de normale offentlige normer for hindrering af
sociale problemer, men ogsd at adskille sig fra det offentlige
system i selve mdden at arbejde pd. Milet er saledes ikke blot at
lose de opgaver, som det offentlige ikke magter, men lige si
vasentligt: At lgse dem pé en anderledes made. Deltagerne i
samtalerunderne definerer denne anderledes made at arbejde pd
som meget snzvert knyttet til det at kunne arbejde pa brugernes
preemisser — dvs. at tage udgangspunke i den enkeltes onsker,
livssituation, mv. og at arbejde responsivt og fleksibelt i fhe. il
nye behov. En central pointe er i denne sammenhang, at man i
varmestuerne ikke vil behandle brugerne i den samme forstand
som inden for det offentlige sociale system, men snarere vare

sammen med dem pi deres egne betingelser:

"Man kan sige, at vi ikke vil behandle brugerne — vi vil behandle
dem ordentligt”. (KK, 15/4-1996)

Ud over disse milsztninger, kan der desuden identificeres en
rekke mere generelle, socialpolitiske milsztninger og vardier,
som KK ensker at leve op til. Disse handler i meget hgj grad
om at synliggare de voldsomme sociale problemer, de frivillige
meder i deres arbejde. KK er klar over, at deres arbejde maske
kan medvirke til at slore nogle alvorlige sociale problemer (ved
at de udstgdte, narkomaner mv. kommer vak fra gaden). Dette
forpligter KK til konstant at vare kritisk og sege at synliggore
sociale problemer. Det betegnes pd denne baggrund som et soci-
alpolitisk mil for KK konstant at papege, hvor det offentlige

system svigter sin opgave over for de svageste i samfundet.
Y g P& &
"(..) vi er dem, der har fingeren pd pulsen, og ndr noget ndr op i

den offentlige debat, har vi jo kendt problemet lenge (...) vi er ogsd
dem, som prover at presse pa". (KK, 15/4-1996)
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KK’s mal er siledes at veere ubetinget solidarisk med samfundets
absolur svageste. Dette indebarer i mange tilfelde ogsa, at KK
skal kunne tle at vare de upopulere. Specielt i forbindelse med
KK’s arbejde pad Vesterbro er der mange konflikter mellem KK
og andre i omridet. KK er ofte upopuler hos de lokale beboere
og hos politiet, idet de optreder solidarisk med de mennesker,
som béde politi og lokale beboere er megert kritiske over for. KK
meder siledes ofte pastande om, at de gennem deres arbejde er
med til at fastholde sociale problemer og kriminalitet p& Vester-
bro.

Generelt — men ogsd i mere snzver relation til driften af varme-
stuerne — er det desuden en vasentlig mélsetning, at KK kan
yde den akutte hjelp til brugergruppen. Dette skal kunne finde
sted der, hvor behovet er — og nir det er der. Et vasentligr mal
er i denne forbindelse, at KK er i stand til hurtigt at identificere
nye behov og hurtigt at reagere pi dem. KK’s arbejde skal vare
fleksibelt, hvilket bl.a. indebarer, at nye varmestuer kan oprettes

hurtigt, men ogs3 at varmestuer nedlaegges, hvis behovet forsvin-

der.

P3 det helt konkrete niveau, i forhold til de enkelte varmestuer
og brugergruppen, er mange af de ovenfor nzvnte overordnede
milsztninger tydelige i deltagernes beskrivelse af mél. Det er
mulige at udpege nogle helt konkrete mil, som de enkelte var-
mestuer arbejder mod.

Som en konsekvens af KK’s overordnede mal om at arbejde
med dem, som ingen andre arbejder med, er det de enkelte
varmestuers mil, at deres brugergruppe bestdr af de absolut
svageste. Varmestuen ma ikke udvikle sig i retning af et tilbud
til de "knap-si-svage” og dermed stede de absolut svageste fra

sig.

Et andet konkret mal for driften af den enkelte varmestue kan
relateres il det at vere ikke-offentlig og til brugen af frivillig
arbejdskraft. Varmestuerne har som mal at vere et "fristed” for



brugerne. Mélet er, at brugerne skal kunne fole sig velkomne og
respekterede som medmennesker, og at brugerne skal kunne fole
sig trygge ved varmestuen, uden frygt for registrering/kontrol og
krav om aktivering. Ved anvendelsen af den frivillige arbejds-
kraft sikres det ifelge deltagerne, at brugerne ikke oplever sig
selv som i en behandlingssituation. Den frivillige arbejdskraft
udger siledes en vigtig del af grundlaget for skabelsen af ram-
merne for det ligeverdige, medmenneskelige mede. Brugerne
kan ifolge deltagerne opleve, at professionelle behandlere kun er
sammen med dem, fordi "det er nu engang deres arbejde, og
det fir de lon for". Med de frivillige er det anderledes; de frivil-
lige er der frivilligt og er derfor sammen med brugerne, fordi de
har lyst ul det.

Det er muligt at opsummere dels KK’s overordnede, socialpoliti-
ske mélsztninger, dels de mere konkrete malsatninger for det

sociale arbejde i varmestuerne.

Nogle centrale elementer i KK's socialpolitiske mdlsatninger bliver
saledes 1 kort form:

o at synliggere de alvorlige sociale problemer, KK megder i sit
arbejde.

e at gore opmarksom pd, hvor det offentlige system svigter.

» at vere pd vagt og vare parat, ndr nye behov/problemer
opstdr (at vare fleksibel).

e at vare solidarisk med brugerne/de udstadte.

e at vare kritisk og "upopuler”.
De vasentligste konkrete milsetninger kan karakreriseres saledes:

o art arbejde ved siden af de udstedte — altsd ikke behandle de
udstedte.

» at have bedre tid til medmenneskelig kontakt.

¢ at yde omsorg frem for behandling.

o at mede mennesker (brugerne), som de er — og uden forud-

fattede normer.
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* at give "blade” og ikke-kontrollerende rammer for brugerne.
* at have kontinuitet i arbejdet (for brugernes tryghed).

4.2, Kvalitet

Som det ogsd har varet geldende for de ovrige samtalerunder,
er diskussionen om kvalitet meget vanskelig at afgranse fra
diskussionen om malsetninger. Iszr hvad angir de meget kon-
krete mélsetninger, er der en meget flydende grense til defini-
tionen af kvalitet i arbejdet. I det folgende vil en del af de fore-

gdende problemstillinger og "opgaveopfattelser” derfor g3 igen.

Som en helt grundlggende kvaliter ved KK’s arbejde fremhe-
ves, at organisationen har ca. 100 &rs erfaring i at hjzlpe men-
nesker i nod. Dette har skabt et godt og velfungerende netvark
i KK, hvilket giver KK et meget godt udgangspunkt for det
sociale arbejde.

P det helt overordnede niveau ser deltagerne det at veere "ikke-
offentlig” som en af de helt afgorende kvaliteter ved det frivillige
arbejde. Det samme gor sig gzldende for opfartelsen af, hvilke
betingelser der skal veere opfyldt for at opn4 kvalitet i den direk-
te kontake til brugerne. Ifolge deltagerne er en af de helt centra-
le kvaliteter ved KK’s frivillige arbejde i varmestuerne netop mu-
ligheden for at skabe et mere "®gte" tillidsforhold til brugerne i
kraft af anvendelsen af frivillige og i kraft af KK autonomi i
forhold til det offentlige behandlersystem. Denne opfattelse be-

kraftes 1 2. samtalerunde med frivillige i en af KK’s varmestue:

"Brugerne taler om andre ting her, fordi de ved, at der ikke er
offentlige behandlere. De kan fx fortalle mig om deres livshistorie
eller derves kriminelle baggrund fordi de ved, ar det kommer ikke
videre'. (Frivillig i KK, 13/6-1996)

Kvaliteten ved KK’s arbejde i varmestuerne havdes ligeledes, at
vare udgangspunktet i det enkelte individ og ikke sociale pro-
blemer. Udgangspunktet er respekten og accepten af det enkelte
menneske, som det er. KK gnsker ikke at arbejde med faste



forestillinger om, hvordan de enkelte brugere ber udvikle sig

("det gode liv/rigtig livskvalitet"), men accepterer den enkeltes
egen definition af livskvalitet. Ifolge KK oplever brugerne sile-
des frihed fra samfundets tanker om "det gode liv" nir de er ga-

ster i KK’s varmestuer.

I denne sammenhzng betones det ogsa, at en kvalitet ved KK's
frivillige arbejde i varmestuerne er, at de ikke arbejder resulta-
torienteret eller forseger pé at vare effektive. Brugerne af KICs
varmestuer er fri for professionelles behov for at kunne fremvise
resultater af deres behandlingsindsats.

Herudover finder deltagerne, at KK desuden — ligeledes i kraft
af autonomien — formdr at fungere som "de udstodtes advokat”
og derved bl.a. kan vare med til at "rdbe det offentlige op”. KK
mener ligeledes, at de gennem denne funktion har varet med til
at prege den socialpolitiske dagsorden. De frivillige organisatio-
ner har generelt veret pionerer pd det sociale omrdde og har
derigennem veret med til at gore opmarksom pé sociale pro-
blemer. Mange af de opgaver, som de frivillige organisationer
varetog tidligere, er nu blevet til offentlige velfeerdsopgaver.

Bl.a. pd denne baggrund mener KK ogsa, at det er meget vig-
tigt, at organisationen bevarer sin frie position, idet dette er
forudsztningen for at opretholde pionerfunktionen i forhold til
den offentige socialpolitik. KK er modstandere af "entreprenor-
modellen", hvor det offentlige definerer en bestemt social opgave
og derefter beder en frivillig organisation lose den (mod finan-
siering). KK ser det som helt centralt, at det frivillige selv defi-

nerer sine opgaver og maden at arbejde pi.

"(...) tingene skal vokse nedefra, og vi skal have sjelen med, nir vi
begynder pd noget nyt (...) hvis rodderne er i orden, si klarer vi
hvad som helst, og si@ mé pengene komme bagefter”. (KK, 15/4-
1996)
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KK mener desuden, at en "entreprenermodel” truer mange af
de helt centrale veerdier/kvaliteter ved det frivillige arbejde. At
skulle arbejde pd baggrund af offentligt definerede arbejdsop-
gaver og mader at lase opgaverne pa — altsd med det offentlige
som mere direkte "arbejdsgiver” ~ vil kunne lede varmestuerne
over i en mere administrerende rolle. En administrerende rolle —
delvist pa vegne af det offentlige — vil vaere uforenelig med den
ubetingede solidaritet med brugerne, og med den medmenne-
skelige omsorg, som kun frivillige kan give. "Entreprengrmodel-
len” vil desuden indebzre en fare for, at KK mi indordne sig
under flere af de offentlige normer for effektivitet og professio-
nelle standarder for kontakten med brugerne.

KK peger her pi en slags "arbejdsdeling” mellem det offentlige
system og KK som frivillig organisation. KK mener ikke, at de
bor/vil kunne administrere brugerne, men at deres indsats ude-

lukkende ber have karakter af omsorg for brugerne.

"(..) vi er nok bedst til omsorgen og ikke si gode til det der med at
administrere mennesker — det er det offentlige de bedste ril". (KK,
15/4-1996)

Som beskrevet ovenfor ses anvendelsen af frivillig arbejdskraft
som en meget vasentlig forudsetning for det arbejde, KK ud-
forer i forbindelse med varmestuerne. Som et vasentligt element
fremhaves det serlige tillidsforhold som anvendelsen af frivillige
ifolge KK giver i forhold til brugerkontakten. At de frivillige
ikke har jobpligt, lonindkomst mv. som motiver for samveret

med brugerne, ses som en seregen kvalitet ved der frivillige.

"Der er en charme ved bare at komme en gang om ugen, sé har
man storre overskud, ndr man er her, frem for at arbejde af pligt.
Jeg glader mig hver gang, jeg skal pid vagt hernede". (Frivillig i
KK, 13/5-1996)

Kvaliteten ved denne menneskelige kontakt, som er til stede

brugerne imellem og mellem brugere og frivillige/lonnede, er



meget vanskelig for deltagerne "at s@tte pracise ord pa". Det
vellykkede mede mellem mennesker kan ikke defineres, og der
kan ikke opstilles bestemte karakteristika ved "det gode sam-
ver". Men KK finder, at netop moder mellem mennesker er den
absolut centrale kvalitet ved varmestuernes arbejde. Kernen i
varmestuernes arbejde er med andre ord en meget individuel og

udefinerbar storrelse.

"Det der med hvorndr det er gods, der er noget med, ar der svinger
pa en bestemt mdde. Det er jo ikke noget man kan forklare — det
er en folelse” (KK, 15/4-1996)

"Nér jeg gir hjem fra arbejde, si ved jeg altid med mig selv, om

det har varet en god dag (...) om jeg rigtigt har mods et menneske'.

(KK, 15/4-1996)

Anvendelsen af frivillige er vigtig, men deltagerne peger pa en
rekke andre betingelser for kvaliteten i arbejdet. Tilretteleggel-
sen af arbejdet (regler og procedurer mv.) samt de ansattes (bade
frivillige og lonnede) kvalifikationer er vigtige elementer, som
deltagerne fremhaver.

4.3. Kvalitetssikring

Kontinuiteten i den lonnede og i den frivillige personalegruppe
anses for en vigtig forudsetning for kvaliteten af den omsorg,
brugerne modtager fra varmestuerne. Netop fordi varmestuerne
bygger pd intim medmenneskelig kontakt som et af sine hoved-
formal, er det vesentligt, at der kan opsti et tillidsforhold mel-
lem den enkelte bruger og dem, som arbejder pd varmestuen.
Mange brugere betegnes af deltagerne som indesluttede og sky,
og deres livshistorie rummer ofte oplevelsen af svigt fra menne-
sker i deres omverden. Brugerne vil ofte af den grund skarme
sig af og undgd at knytte sig til andre. En vigtig forudsetning
for kvaliteten ved KK’s varmestuer er siledes, at sivel de frivilli-
ge som de lennede foler sig forpligtigede over for arbejdet i var-

mestuen, samt at de er "robuste” nok til arbejdet.
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Pi denne baggrund er KK meget ombyggelig med udvalgelsen af
sine medarbejdere — lonnede sdvel som frivillige. Der gennem-
fores grundige anszttelsessamtaler, hvor der tilstrzbes, at an-
sogeren far et si realistisk billede af, hvilket arbejde det er, han/
hun gar ind dl. Der er ingen facitliste, som disse samtaler fore-
gar ud fra, men vurderingen baseres pi erfaringen med arbejdet
og pa "intuition”. Ifplge deltagerne sker det ikke sjzldent, at en
anseger (om at blive frivillig i varmestuen) afvises. Mange kom-
mer til KK med gnsket om at blive frivillige, fordi de selv har
psykiske og/eller sociale problemer, og disse fir ikke anszttelse

som frivillige.

"Man skal ikke vare overmenneske for at blive frivillig, men det
kraver en vis robusthed (...) vi skal ikke have frivillige som render
rundt og belaster vores brugere med deres egne problemer — det er
brugerne vi skal hjelpe, og de har altsi ikke behov for flere pro-
blemer, end de har i forvejen”. (KK, 15/4-1996)

Ofte henviser varmestuerne ansegere, som de ikke kan bruge, til
andre KK-aktiviteter (fx genbrugsbutikkerne). Nir der kommer
nye frivillige, betegnes det desuden som vigtigt, at disse fir en
grundig og tryg indfering i arbejdet p3 varmestuen. En vigtig
forudsztning for kvaliteten i kontakten med brugerne er siledes
bla., at de frivillige har et vist kendskab til karakteren af bruger-
nes problemer, og til hvordan disse problemer bedst tackles. P4
denne baggrund gennemforer de enkelte varmestuer og KK cen-
tralt en rekke kurser for de frivillige og de lonnede medarbejde-

re. Overordnet kan kurserne opdeles pa folgende made:

o Vidensmassige kurser vedr. brugergruppen. Disse kurser har til
formadl at forbedre de frivillige og de lonnede medarbejderes
viden om problemer, der er relateret til varmestuernes typi-
ske brugergruppe, fx alkohol- og narkoproblemer, prostitu-
tion, psykiatriske problemer mv. Ved denne type kurser
trekkes der ofte pa eksterne ressourcepersoner.

*  Konkrete arbejdsredskaber. Disse kurser soger at styrke med-
arbejdernes evne til selvstzndigt at lose de problemer, der



kan opstd i kontakten med brugerne, fx konfliktlpsning,
"gyldne kontaktregler” (accepten af brugerens graenser) mv.
e Institutionsbesog. Formalet er her at give medarbejderne et
bedre og mere nuanceret billede af de andre institutioner,
som varmestuernes brugergruppe er i kontakt med. Dette
kan bide medvirke til en bedre forstielse af brugerens situa-
tion og til, at medarbejderen bliver i stand til at vejlede den
enkelte bruger. Endelig kan det medvirke til at bedre den
hyppige kontakt mellem KK’s varmestuer og disse dele af
det offentlige sociale system, fx besog pa alkoholambulatori-

er, socialcentre mv.

Medarbejderne i KK’s varmestuer fir, ud over denne kursusakri-
vitet, tilbudt forskellige former for supervision. Dels har de le-
dende medarbejdere et fast tilbud om 2 timers ugentlig supervi-
sion fra en professionel (psykolog). Dette tilbud udnyttes dog
ikke i det omfang, som der er afsat midler til pd KK’s budget.
Foruden denne supervision for de lonnede medarbejdere giver
lederen af de enkelte varmestuer supervision til de frivillige
medarbejdere. Dette sker dels gennem samtaler med faste inter-
valler (1-3 mdr. efter ansettelse og en gang arligt), dels nar
enten den frivillige eller lederen skenner, at der er behov for
det. En rekke af varmestuerne atholder desuden wugentlige med-
arbejdermoder (bade frivillige og lannede), som ogsa kan fungere

som en slags supervision for de frivillige.

Der synes generelt at vere en noget storre opmearksomhed pé de
frivillige medarbejderes kvalifikationer i forhold til arbejdet, end
det er tilfeldet for KSA’s sociale caféer. I KSA’s caféer er det en
decideret milsztning, at nogle brugere bliver engageret i arbej-
det i caféen som frivillige. Idéen hos KSA er siledes, at menne-
sker med sociale problemer (misbrug osv.) kan fi det bedre
gennem arbejdet som frivillige. Skellet mellem frivillige og bru-
gere er siledes ikke skarpt hos KSA, og der eksisterer en idé om,
at mennesker kan "behandle” sig selv gennem engagement i
socialt arbejde (selvhjelpsideologi). Dette gor sig ikke i nar

samme omfang geldende for KK’s varmestuer. Rekrutteringen af
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frivillige sker kun i begreenset omfang fra varmestuernes bruger-
gruppe, og KK synes at kreeve mere "professionelle” standarder
for de frivilliges kvalifikationer. KK ser ikke sine frivillige med-
arbejdere som en del af malgruppen for det sociale arbejde, og
der er en mere klassisk omsorgstilgang til kontakten med bru-
gerne. En af arsagerne til denne forskel skal formodentlig findes
i — som tidligere anfort — karakteren af KK-varmestuernes bru-
gergruppe. Det har som sagt veret en udbredt antagelse — bade
hos KSA og hos KK — at KK’s varmestuer har den "tungeste"
og mest ressourcesvage brugergruppe. At der er en vigtig forskel
mellem brugere og frivillige blev bekreftet af vores samrale med

frivillige:

"Brugere kan sidan set godt blive frivillige, men de er ikke med til
personalemoderne og der sattes en granse mellem de frivillige, der er
tidligere brugere og os andre frivillige (..) De har ogsd en anden
tilknytning til de andre brugere end vi har". (Frivillig i KK, 13/5-
1996)

Bl.a. pa denne baggrund ses det i KK som en kvalitet, at de
frivillige er bevidste om, at det er deres rolle at yde omsorg for
brugerne — og ikke omvendt. Dette kan ligeledes relateres til
KK’s malsztning om konstant at rette sine varmestuer mod de
absolut svageste grupper. KK ser det siledes som en vigtig for-
udsetnings for kvaliteten at vere opmarksom p4, at varmestuer-
ne ikke udvikler sig pa "de-knap-si-svages" betingelser, og at
man derved risikerer at fortreenge de mest svage. Et vigtigt led i
varmestuernes kvalitetssikring er siledes at sikre, at disse altid vil

vere et tilbud til "dem, ingen andre tager sig af .

Et andet forhold, som fremhaves som en indikator pa kvalitet i
KK’s varmestuer, er anvendelsen af karantener over for brugerne.
Alle de varmestuer, som deltager i denne undersogelse, oplever
med jevne mellemrum vold, tyveri osv. fra brugerne af varme-
stuen. KK har som et ngdvendigt modtrzk over for sidanne
hendelser valgt at have mulighed for at tildele individuelle bru-
gere karantene i kortere eller lengere tid. Arsagen, il at en



sidan foranstaltning er nedvendig, er, at vold mv. ellers vil
kunne forringe kvaliteten af varmestuen for de ovrige brugere.
P4 denne baggrund mener deltagerne, at karantane i visse til-

felde godt kan ses som en made at sikre kvaliteten pa.

Imidlertid var der ikke helt enighed om, hvorvidt der ber ek-
sistere faste regler for, hvad der skal udlgse en karantene, og
hvem der i givet fald ber vare bemyndiget il at give en sidan. I
en varmestue havde man en regel om, at kun det faste, lonnede
personale kunne give karantzne — frivillige har ikke denne kom-
petence. Denne regel er dels indfert for at aflaste de frivillige fra
et tungt ansvar, dels for at skabe en vis ensartethed i beslutnin-
gerne om karantene. En anden varmestue havde valgt ikke at
opstille faste regler for, hvem der kunne traffe beslutning om
karantzne. Hvis en frivillig selv mente sig i stand til at treffe
afgorelsen, var dette ogsa legalt. Arsagen til denne indstilling er,
at de frivillige ikke ber "umyndiggeres”.

Det er mulige at lave en opsummering af kvalitersforstdelser og
midler til kvalitetssikring. De centrale kvaliteter er siledes:

e At kunne give rum for "medet mellem mennesker” — ac
mennesker mpder hinanden pa en nastekarlig og fordomsfri
méde.

o At varmestuerne er et tilbud til "dem, ingen andre tager sig
af".

o At der kan opns et tillidsforhold til brugerne, fordi man er
ikke-offentlig, ikke-registrerende mv.

o At mode brugerne pa deres premisser — fri for "tankerne
om det gode liv".

» At yde omsorg over for brugerne frem for behandling eller
administration.

e At kunne optrede som "de udstedtes advokat” over for det

offentlige, sociale system.

P4 samme made kan midlerne til kvalitetssikring opsummeres

saledes:
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*  Grundig udvealgelse af medarbejdere — lannede sivel som
frivillige.

*  Kurser til bade frivillige og lonnede om bl.a. brugergruppen
og konkrete arbejdsredskaber.

* Institutionsbesog — fx pa alkoholambulatorier, socialcentre
o.lign.

* Opfolgende samraler for frivillige medarbejdere med varme-
stuens leder.

 Tilbud om professionel supervision til ledende medarbejdere
2 timer ugentligt, fx af psykolog.

* Medarbejdermoder, hvor der udveksles erfaringer, serlige
problemer diskuteres, enkelte brugeres situation behandles

OSsv.

4.4. Evaluering

Deltagerne i samtalerunderne var ikke negative i forhold til selve
det at evaluere, men holdningen til evaluering athznger meget
af, hvem der skal evaluere og navnlig med hvilket formal, og ud
fra, hvilke kriterier der evalueres.

Deltagerne mener, at der allerede finder en form for evaluering
sted, idet man i de enkelte varmestuer lpbende diskuterer kvali-
teten af det daglige arbejde — "hvorndr en arbejdsdag er giet
godt." En anden form for selvrefleksion er desuden den erfa-
ringsudveksling, der sker gennem intern debat mellem de for-
skellige varmestuer, lokalafdelinger og reprasentanter fra centra-
lorganisationen. Der er i KK en erkendelse af det vigtige i hele
tiden at fore interne debatter om malsztninger, kvalitet og ar-
bejdsmader.

Herover for er der blandt samtlige deltagere i 1. samrtalerunde
en sterk skepsis over for det formalstjenlige i at gennemfore evt.
evalueringer eller vurderinger, der skal dokumentere varmestuer-
nes arbejde over for offentlige myndigheder eller andre. Denne
skepsis begrundes forst og fremmest med, at sidanne evaluerin-
ger tendentielt vil blive gennemfort p3 baggrund af offentlige

normer, og anvendes disse pi varmestuerne, trues den ubetinge-



de solidaritet med brugerne. En deltager udtrykte det med, at
"man ikke skal anvende "normal-borgerlige normer” for mene-

sker, der er si marginaliserede som brugerne i varmestuerne.

Desuden havde deltagerne i samtalerunderne en rekke mere

generelle forbehold over for evalueringer ud fra folgende for-

hold:

e At kernen i varmestuernes arbejde — det menneskelige made
— ikke pa nogen mide lader sig evaluere eller vurdere af
andre end dem, som oplever det. Evalueringer af proces og
struktur (fx kontinuiteten i antallet af frivillige, antal bru-
gere, kontakt/koordinering med offentlige institutioner mv.)
lader sig muligvis gore, men vil i realiteten ikke kunne sige
noget om kvaliteten af varmestuernes arbejde. Sidanne
evalueringer (af proces og struktur) kan derfor nemt blive
misvisende.

e  Evalueringer af kvalitet i frivillige aktiviteter, som KK’s
varmestuer, kan, ifolge KK, virke igangszttende for en ud-
vikling mod markedsliggerelse af menneskelig omsorg og
solidaritet. At evaluere kvaliteten af frivillige organisationers
arbejde pa dette omride kan pé sigt blive udgangspunktet
(og grundlaget) for en "entreprengrmodel”, hvor frivillige
organisationer konkurrerer indbyrdes. Denne udvikling er
KK meget sterk modstander af: "man ber ikke konkurrere
p4 menneskelig omsorg”.

e De enkelte ledere og de frivillige ved godt, hvornir arbejdet
er lykkedes, og dette behover ikke at blive dokumenteret
gennem formaliserede evalueringer, idet disse ikke vil bringe
noget vaesentligt frem. Med i denne betragtning er ogsd, at
en formaliseret evaluering vil indebare omkostninger (i form

af tid) for varmestuerne, hvilket vil vere "spild af bade tid
og penge".

"Vi har ikke brug for nogen vurdering — vi ved jo gods selv, at det,
vi laver, er godt og vigtigt". (KK, 15/4-1996)
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"Man kan jo alligevel ikke mile det vasentlige, og sé er det jo bare
spild af tid (...) Altsd, der er for fi handlinger, si enhver handling

har verdi og er vigtig". (KK, 15/4-1996)

P4 et mere konkret niveau var flere af deltagerne desuden be-
tenkelige ved den evalueringsform, vi i denne sammenheng har
valgt at kalde omdommevurderinger. En del af deltagerne mente,
at en sidan evaluering (ved at man beder varmestuens "omver-
den" vurdere veerdien/kvaliteten af varmestuens funktion, fx
enkelte sagsbehandlere i kommunen, narkobehandlingssteder,
hospitaler mv.) i visse tilfzelde godt kunne give en meget positiv
vurdering af den enkelte varmestue. Imidlertid var der betznke-
ligheder ved evalueringsformen, fordi den vil true varmestuernes
ubetingede solidariter med brugerne og dermed ogsa ofte vere
upopuler. Deltagerne ser siledes en fare i, at varmestuerne skal

tage hojde for andre forventninger end brugernes.

P4 denne baggrund kunne det vare narliggende at gennemfore
en egentlig brugervurdering blandt varmestuernes gaster. Denne
mulighed vurderer deltagerne imidlertid som helt urealistisk pa

baggrund af to forhold:

* At varmestuernes brugergruppe befinder sig i en si vanskelig
social situation, at de ikke vil vare i stand til at give nogen
egentlig vurdering af varmestuen. Varmestuen har for de
fleste brugere karakrer af nodhjelp, og en vurdering af kvali-
teten af "den sidste udvej" vil vare intetsigende.

* At der ikke er muligt at lave en evaluering af brugernes
oplevelse af det menneskelige mode. Brugerne (pa linie med
varmestuens ansatte/frivillige) vil siledes ikke veere i stand til
at give en vurdering af kvaliteten af den omsorg, de modta-
ger fra varmestuen. Som navnt i de overordnede forbehold
lader det menneskelige mede sig ikke vurdere gennem en

evaluering.



Kapitel 5

De Samvirkende
Menighedsplejer (DSM):
Besgpgstjenester

DSM er stiftet i 1902 og har til formal, at:

"(...) fremme samarbejdet mellem menighedsplejerne indenfor den
danske evangelisk-lutherske folkekirke". (Kontaktudvalget til det
frivillige sociale arbejde m.fl., 1994)

Foruden besogstjenesterne beskaftiger DSM sig med en rekke
forskellige aktiviteter, bl.a. zldreboliger, plejehjem, div. former
for aflastning, dagcentre, debat, oplysning og indsamlinger
o.m.a. En del af disse aktiviteter drives som almindelige institu-
tioner med driftsoverenskomst med det offentlige (plejehjem,
zldreboliger mv.)V.

Besogstjenesterne er alle organiseret med udgangspunkt i de en-
kelte sogne og ofte med aktive medlemmer af menigheden som
initiativtagere og deltagere i opstarten og driften af de enkelte
besogstjenester. Initiativet til opstarten af en besogstjeneste i
DSM-regi finder groft sagt sted p& to mider:

o Ved at medlemmer i den lokale menighed selvstendigt tager
initiativet. I disse opstartfaser kan der bl.a. treekkes pd kom-
petencen i det centrale DSM, som udbyder kurser for nye

besagstjenester/nye besogsvenner.

1) Der er ikke gennemfort nogen spargeskemaundersogelse blandt delta-
gerne i DSM og DRK samtalerunderne. Vores informationer om
besagstjenesternes organisering, skonomi mv. er derfor mere sparsom

end hvad der gor sig geldende for KSAs caféer og KK’s varmestuer.
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e Ved at DSM (centralt) retter henvendelse til de enkelte sog-
ne med idéen om opstart af en besogstjeneste. Dette sker
ved en skriftlig henvendelse til sognets menighedspleje og
evt. ved en opfelgende telefonopringning. Hvis der er inter-
esse arrangerer DSM (centralt) et kursus, hvor interesserede
fra menigheden kan deltage (gratis). Herefter er det op til
menigheden at stable en besagstjeneste pd benene (med in-
spiration fra DSM-kurset). I denne opstartsproces og i det
senere forleb yder DSM’s centrale konsulenttjeneste stotte
og vejledning. Konsulenttjenesten er oprettet i tilknytning til
DSM’s hovedkontor og har en fuldtidsmedarbejder ansat.

DSM’s besagstjenester har formodentlig den absolut mest de-
centrale strukeur blandt de organisationer, som indgir i denne
undersogelse. Det er siledes DSM’s opfattelse, at der pi lands-
plan eksisterer en hel del "besogstjenester”, som hovedkontoret
ikke har kendskab til. Besogstjenestearbejdet kan i et vist om-
fang ses som almindeligt menighedsarbejde, og det er siledes
sandsynligt, at der i en rekke sogne foregar (og lenge har fore-
gdet) et besogstjeneste-arbejde — navnet "besegstjeneste” er blot

ikke blevet haftet pi dette arbejde.

Bla. p4 denne baggrund har DSM pabegyndt et registrerings-
og kortlegningsarbejde i forhold til besagstjenester med ud-
gangspunkt i de danske sogne. Dette arbejde kombineres med

de fornazvnte initiativer med at igangsette nye besogstjenester
(hvor de altsd ikke allerede eksisterer).

5.1. Centrale vaerdier og malsaetninger

Som beskrevet i behandlingen af hhv. KK og KSA er malset-
ninger og kvalitetskriterier i disse organisationer i meget hoj
grad defineret pd baggrund af en kritik af det offentlige sociale
system. Dette synes ikke i ner samme grad at gere sig geldende
for DSM’s besagstjeneste. Hvor KK og KSA i meget udstrake
grad definerede deres berettigelse pa baggrund af en anderledes
tilgang/metode i arbejdet med malgruppen, definerer DSM sig i
hgjere grad ud fra egne og mere selvstzndige verdier.



Det er siledes karakteristisk, at hvor forestillingen om "det of-
fentlige system" nesten konstant ligger under overfladen hos
KSA og KK, er dette modbillede ikke i nzr samme omfang
tydeligt hos DSM. Hos KSA og KK var der en teoretisk fore-
stilling om det offentlige systems funktonsmade (klientliggorel-
se, kassetenkning mv.). I det omfang DSM relaterede sine syns-
punkter til det offentlige — og det sker jo uvagerligt med denne
type frivilligt arbejde — er det meget konkrete forhold, som dra-
ges frem.

Som tidligere anfort ser DSM i meget hgj grad besogstjenesten
som et led i det almindelige menighedsarbejde. Dette afspejles
ogsd 1 DSM’s malsztninger med besogstjenesten. DSM ser i
nogen grad besagstjenesten som en formalisering — eller organi-
sering — af en meget traditionel menighedsaktivitet. S3 selv om
oprettelse af besogstjenester i DSM-regi er af relativt ny dato (de
fleste DSM-besagstjenester er kommet til inden for de sidste ca.
10 ar), er det ikke noget nyt fenomen, at aktive mennesker i
menigheden gir p& besog. Omsorgen for sognets svage (aldre,
syge mv.) har altid fundet sted fra de lokale menigheders side.

Det, at en besagstjeneste pd denne led ses som en s naturlig del
af det almindelige menighedsarbejde, betyder i nogen grad, at
besagstjenesterne ikke er oprettet og drives pa baggrund af eks-
plicitte og gennemreflekterede malsztninger.

"Altsd nir vi nu bliver stillet ansigt til ansigt over for sidan nogle
papirer og sddan et materiale her, si kan jeg i hvert fald ikke und-
g4 at tanke: Hov, der er vist noget, vi lige har glemt ar tenke pai.
Og ndr I si siger: Hvad er egentlig jeres mélsatning for det arbejde,
1 laver, s& mad jeg jo nasten g tilbage 1l mir menighedsrid og sige:
Huvad er egentlig mélsetningen for det her (...) Hov, det havde vi
ikke lige tankt pd; at der ogsi skulle vare et mél med det, vi lave-
de". (DSM, 25/4-1996)

P4 trods af at DSM i sd hej grad ser besagstjenesten som et led
i det lokale menighedsarbejde, kan deltagerne liste en rakke
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bide overordnede og mere konkrete malsetninger, som de me-

ner, danner udgangspunkt for besogstjenesterne.

Deltagerne formulerer bide mélsetninger, som direkte relaterer
sig til besogstjenestens rolle i menighedsarbejdet samr til mere

almene og bredt relaterede mél og verdier.

Pd det helt overordnede niveau formuleres mélsztningen som et
sporgsmal om at bekempe ensombeden og isolationen blandr de
mennesker, som lever i lokalomridet. DSM mener, at samfunds-
udviklingen har fjernet en rekke af de sociale bind, som tid-
ligere bandt mennesker sammen. Nedbrydningen af traditionelle
familierelationer ses siledes som en af de afgerende 4rsager til
den ensomhed og isolation, DSM seger at bekempe.

"Og for mig er det tydeligt, at det, der er sket, er, at vi har tabr
familien/det fammiliemassige netvark, og det prover vi si som fri-

villig instans at gi ind og se, om vi kan skabe — genskabe. Det kan

vi jo ikke". (DSM, 25/4-1996)

DSM mener, at denne udvikling szrligt har ramt den ldre del
af befolkningen, men peger ogsa pd, at mennesker i et lengere-
varende sygdomsforlgb eller med handicap oplever konsekven-

serne af de nedbrudte sociale relationer.

I denne sammenhzng ser DSM snarere besogstjenesten som et
"nodvendigt onde” affpdt af samfundsudviklingen og som en ind-
sats, der kun kan vare med til at lindre og afbede en del af

konsekvenserne af denne udvikling.

'(..) sd jeg vil sige, at méilswtningen ma sd blive noget med at bry-

de deres isolation og forbedre deres livskvaliter”. (DSM, 25/4-1996)

I mere snaver relation til menighedsarbejdet formuleres en del
af milet med besogstjenesten som muligheden for, at menig-
heden kan opnd kontakt med "dem, som ikke kan komme til os".

Gennem besagstjenesten har de enkelte menigheder siledes



mulighed for at tilbyde fx svaert handicappede, ldre, svagelige
mv. en slags deltagelse i det lokale menighedsliv. Mennesker,
som har et enske om deltagelse i menighedslivet, men som fx er
forhindret pd grund af sygdom eller handicap, kan siledes via en
besagsven fra DSM opleve noget af det religiose fellesskab, de
ellers er afskaret fra.

"I mange tilfelde er det simpelthen en kammerat at spille kort med
eller en at strikke med, som mennesker har brug for. Men der er

ogsd mange af dem, som vi gir til, som har brug for presten eller
prastens erstatning”. (DSM, 25/4-1996)

"(...) fra ensombed til helhed og det er jo klart — det er de samme
kvaliteter vi kover efter. At vare fallesskabsskabende og komme ud
der, hvor folk ikke kan komme til os". (DSM, 25/4-1996)

I denne forstand kan besogstjenesten ses som en aflastning af
prasteerhvervet, som traditionelt har varetaget dette udadvendte

menighedsarbejde.

"(...) prasterne har i dag s@ mange mennesker at tage omsorg for —
0e5é fordi sd mange mennesker er sunket socialt {...) hun (presten,
g 4 P

red) kan ikke overkomme alle mennesker, og sé er der behov for, at

vi gar ind som frivillige". (DSM, 25/4-1996)

Det er i denne forbindelse karakteristisk, at en rzkke (hoved-
parten) af DSM’s besagstjenester er organiseret med enten prae-
sten eller sognemedhjalperen som kontaktperson/besagsleder.
DSM’s besogstjeneste er sdledes — fx i modsaming til DRK — i
meget hoj grad organiseret med en lonnet leder- og koordinator-

[funktion.

I meget bred forstand udger de frivillige besogsvenner ogsd en
slags malgruppe for besogstjenesterne. Nogle af deltagerne men-
te siledes, ar besogstjenesterne for dem ligeledes er en méde at
skabe et lokalt og aktivt menighedsliv pd. Besogstjenesten ses i

denne sammenhzng som en aktivitet, hvorigennem menighe-
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dens "menige" medlemmer har mulighed for at deltage i et

stykke praktisk diakonalt arbejde.

P& denne baggrund — men ogsd i et noget bredere perspektiv —
mener nogle af deltagerne, at det er vigtigt ogsi at vare op-
marksomme pa de frivilliges behov i forbindelse med arbejdet.
Det er nedvendigt at pleje den frivillige arbejdskraft af hensyn
til rekrutteringen og motivationen, men de frivillige kan i nogen
grad ogsd ses som en malgruppe pA linie med de mennesker,

som modtager besog.

Jeg synes da, at jeg er meget opmarksom pd, at ogsi besogsvennerne
bhar gavn af det (...) bare det at blive valgr til besogsven, det er jo i
sig selv et rygstod og forebyggende mod ensombed pé et senere tids-
punkt (...) det er ogsd et mal, at de, som bliver besogsvenner, at de
fér en hojere selvfolelse (...)" (DSM, 25/4-1996)

Med andre ord betones dels vigtigheden af gensidighed i de be-
segsforhold, som DSM formidler, dels, at arbejdet som frivillig
besagsven ogsi kan fungere socialt integrerende og forebygge
sociale problemer, ensomhed mv. Imidlertid fremhaver en delta-
ger, at malsetningen om gensidighed i besegsforholdene langt
fra altid er realiserbar. En betydelig del af besagsmodtagerne er
meget svage, og der vil derfor i disse tilfelde snarere vare tale
om et mere ensidigt (psykisk) pleje- og omsorgsforhold.

Jeg har i hvert fald halvdelen af dem, der bliver besogt, som nogle
utroligt ensomme, vanskelige, sorgfulde og depressive mennesker, der
er sure og sure og sure (...) Og det er virkelig et flot stykke arbejde,
der bliver leveret der — men det er ikke noget, de (besagsvennerne,

red.) bliver tanket op af". (DSM, 25/4-1996)

P4 denne baggrund er det muligt at skelne mellem 1o forskellige
typer brugere og dermed ogsd to forskellige typer besogsrelationer.

1) Det gensidige bespgsforhold, hvor der ikke er nogen klar
giver-modtager-relation, og hvor det ligeledes ofte er van-



skeligt at karakterisere blot den ene af parterne som til-
herende mélgruppen. Mélet er i denne sammenhang dels

at styrke en social integration, dels at oge begge parters selv-
folelse og sociale ressourcer. Med andre ord er der her tale
om selvhjelpslignende bespgsforhold.

2) Det mere ensidige pleje- og omsorgsforhold, som derimod
har en mere klar ydelsesdimension fra besogstjenesten og til
en besegsmodtager. Den sociale integration og gensidighe-
den er her erstattet af et mél om lindring.

Langtfra alle DSM’s besagstjenester ser dog arbejdet som snee-
vert knyttet til milet om at tilbyde deltagelse i menighedslivet
for syge og ldre. De fremhaver nok menigheden som udgangs-
punktet for arbejdet med besogstjenesten, men ser i hajere grad
det diakonale som begrundelsen for besogstjenestearbejdet. Det
kristne udgangspunkt er siledes vigtigt for, hvorfor man gar pd
besog, men behgver ikke at spille nogen serlig rolle i selve be-
soget. De mener ikke, at der nedvendigvis er en forskel 1 maden
at arbejde p4 (i forhold til besegstjenester i andre organisationer
— fx DRK), men at besagenes indhold skal fastlegges ud fra
besogsmodtagerens behov og ensker. Der synes at vere en stor
forskel pa omfanget af "kobling" til menigheden, athengigt af
hvilket geografisk omrade der er tale om. I visse omrider op-
lever DSM’s besagstjenester siledes et udbredt onske om en
kristen dimension i bespgene, mens bessgsmodtagerne i andre
omrider tvartimod frabeder sig (eller i hvert fald ikke eksplicit
udtrykker onske om) denne dimension.

"Det er meget sjaldent, at de forventninger (omkring det religiose,
lzse bibel mv., red.), bliver rettet til mig ude i (...), som er et
gammelt arbejderkvarter.(...) det er noget, vi gor meget sjeldent i
besogstjenesten, medmindre vi ved, at folk har en absolut tilknyt-
ning. (...) I mit sogn (...) er diakonalt arbejde noget med kyser og
foldede hander osv., og det er der teologisk meger stor uenighed om i
det sogn, hvor jeg arbejder. De er fuldt tilfredse med det, jeg gor
(...) jeg md bare ikke kalde det diakonalt arbejde”. (DSM, 25/4-
1996)
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Pi denne baggrund fortalte en enkelt af deltagerne, at de i deres
besagstjeneste havde udarbejdet udtrykkelige regler, der forbyder
besogsvennerne at tale om religion og politik. Begrundelsen er
her, at det skal vare den enkelte besogsmodtager, som selv su-
verent bestemmer, hvilke emner han eller hun ansker, skal vere

en del af besoget.

P det helt konkrete niveau i forhold til besagsledernes daglige
arbejde fremhaver samtlige deltagere en vellykket sammensatning
af besogsmodtager og besogsven som det absolut vigtigste mal.
Grundlaget for, at DSM gennem besagstjenesten er i stand til at
opfylde sine overordnede mélsztninger om bekempelse af en-
somhed og isolation samt social integration, er en grundig visita-

tion af besagsvenner til besagsmodtagere.

DSM mener generelt, at man ber vare varsom med at opstille

alt for mange mélsztninger i forhold til den enkelte besagsvens
udvikling eller besagsvennens "nytte" af besogene pa grund af

de forskellige behov, besagsmodtagerne har. Man kan overord-

net pege pa to forskellige mélsetninger i forhold til de enkelte

besagsmodtageres "nytte" — eller med andre ord: besogenes

effekt.

I de mere gensidige besagsforhold vil det i nogle tilfxlde vare et
mal, at besagsmodtageren udvikler sig. Gennem besagene kan
man arbejde p3, at besogsmodtageren fir en styrket selvfolelse
og kapacitet, siledes at han/hun varigt kommer "ud af ensom-
heden". Meget konkrete ml kan i denne forbindelse vre, at
besagsvennen formdr at fi besegsmodtageren "ud af lejligheden”
til forskellige arrangementer og sociale ssmmenhange. Med an-
dre ord kan det i nogle tilfzlde vere et mal at f3 besogsmodtage-
ren (re-)integreret i mere almindelige sociale sammenhange og der-
ved (ideelt set) overflodiggere den indsats, besogstjenesten gor.

"(...) ogsi at vere med til at integrere mennesker i det samfund, der
er ombkring dem — fi dem ud af busken — fi dem ud af deves lejlig-
hed, hvis de kan det”. (DSM, 25/4-1996)



Malsztningen om social integration er det ikke muligt at rea-
lisere i alle besagsforhold. Langt fra alle DSM’s besagsmodtage-
re har ressourcer til en sidan udvikling, og i de mere ensidige
besagsforhold er malet derfor mindre ambitigst. Det drejer sig
her primart om lindring af en sveer (og méske mere permanent)

livssituation, eller som en deltager udtrykte det:

"(...) noget med at gore deres liv mindre uudholdeligt”. (DSM,
25/4-1996)

Ud over lindringen af ensomhed og isolation mener nogle af
deltagerne desuden, at DSM gennem besogstjenesten kan og ber
fungere som en statte i en rekke mere praktsk betonede for-
hold. Besogstjenesten @nsker ikke at varetage praktisk arbejde
som fx rengoring, mad og indkeb — dette er og skal vare en
offentlig opgave. Derimod kan de enkelte besogsvenner ofte
fungere som en stotte i relation til fx besagsmodtagerens kontake
til offentlige myndigheder. Hvis en besagsmodtager siledes fx
modtager henvendelser fra det offentlige, som vedkommende
ikke forstar, eller selv har spergsmal han/hun gerne vil have
afklaret omkring fx udbetalingen af pension, hjemmehjzlpen

mv., kan besegsvennen miske vare behjelpelig.

"(...) det er jo vores opgave at styrke dem til at protestere — det er jo
ikke os, der altid skal gore det, altsi vi skal bare give dem mod 1il
det”. (DSM, 25/4-1996)

DSM mener med andre ord, at de i et vist omfang ber udfylde
en slags advokatfunktion eller en slags bisidderfunktion, hvor
besogsmodtageren med deres stotte kan rette henvendelse til
offentlige myndigheder. I visse tilfzlde foretager besogsvennen
eller besagslederen ogsi henvendelsen til det offentlige pa vegne
af besegsmodtageren.

"(...) hvis de (de frivillige, red) sidder og opdager, at nu er der
altsi brug for et nyt handtag ude pa toilettet (...) sé ring dog derop
(p4 kommunekontoret, red) " (DSM, 25/4-1996)
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DSM’s mélsetninger med besogstjenesten kan kort opsummeres
i relation til et overordnet /principielt niveau og et mere konkret

niveau siledes:

* At afhjelpe ensomheden gennem personlig medmenneskelig
kontakt.

» At skabe mulighed for deltagelse i menighedslivet for zldre
og syge.

* At give tilbud om kristent samvar/samtale (aflaste praste-
embedet).

¢ At skabe et aktivt menighedsliv.

» At forebygge ensomhed gennem frivilligt arbejde.

* At integrere zldre/syge/svage i menigheden og i (lokal)sam-
fundet generelt.

» At f3 bespgsmodtageren "videre".

* At lave en vellykket "sammensatning” (visitation) mellem
besagsven og modtager.

* At hjzlpe besogsmodtageren i forhold til fx kontakten til
offentlige myndigheder (advokatfunktion).

5.2. Kvalitet
"Et godt besog det er, som det er blevet sagt, at bryde ensombeden'.
(DSM, 25/4-1996)

Som udgangspunkr er det deltagernes holdning, at det er meget
vanskeligt at definere, hvad der er kvalitet i det arbejde, de ud-
forer som besogsvenner. Det er muligt at pege pi en rekke over-
ordnede og principielle forhold, som er udtryk for kvaliteten af
besogstjenesten, men for kernen i arbejdet — det enkelte besog —
er det umuligr at formulere, hvad der er kvalitet, og hvad der
ikke er. Besegsmodtagerne er ikke en stor homogen gruppe.
Hvad der er "god omsorg" i det ene tilfelde, behaver ikke at
vare det i et andet.

Deltagerne mener overordnet, at alene det forhold, at besagstje-

nesten bliver brugt og at der er stor efiersporgsel pa DSM’s be-

sogsvenner (mange besogstjenester har lange ventelister for men-
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nesker, der ensker besog), er en klar indikator pd, at der er kva-
litet i det arbejde, de udferer. Imidlertid er de bevidste om, at
der for en stor del af besagsmodtagerne ikke er tale om nogen
reel valgsituation, men snarere en slags nedsituation. Besogs-
modtagerne kunne siledes i teorien tznkes at tage imod DSM’s

besagsvenner ud fra devisen "hellere dirlig kontake end ingen

kontakt".

DSM er ikke i tvivl om, at deres besegsmodtagere reelt oplever
et ensomhedsproblem og har et behov for kontakt gennem be-
sogstjenesten. At henvende sig til en besogstjeneste er et udtryk
for, at ensomheden opleves som alvorlig, idet det af den enkelte
ofte vil opleves som et nederlag ikke at kunne opni kontakt "pa

normal vis".

Selv om der som navnt er en vis skepsis over for at definere
noget generelt om, hvad der er kvalitet i de enkelte besagsrela-
tioner, kom der en rekke elementer frem, som deltagerne mente

kunne karakterisere det gode besagsforhold.

Det blev siledes fremhzvet, at en vigtig kvalitet i de enkelte
besogsrelationer er, at det er bespgsmodtageren, som er i centrum,
og som "sztter dagsordenen” for besogets karakter. Den gode
besagsven er pd denne baggrund en, som er i stand til at rette
sin fulde opmarksomhed mod besegsmodtageren "og ikke hele
tiden tale om sig selv”.

"Vi skal jo hele tiden huske, at det er besogsmodtageren, det drejer

sig om — vi som besogsvenner kommer i anden rekke". (Frivillig i

DSM, 10/5-1996)

I relation til en eller anden form for effekt eller udbytte af be-
segsvennernes arbejde peger deltagerne p, at det "gode besog"
kunne vare karakreriseret ved at have virket forlasende for mod-
tageren. Deltagerne lagde i denne forbindelse vagr p3, at be-
sogsvennen skulle forsege at fokusere pd det positive. DSM'’s
besogsvenner oplever ofte zldre, som er praget af en stor bitter-
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hed, og besagsvennerne ser det som en af deres opgaver at "los-
ne op" for noget af denne bitterhed.

'(...) ligesom at fi dem (besogsmodragerne, red.) #il at fokusere pi
det positive, de jo ogsd har i deres liv (...) og si er det jo ogsi bedre
til at holde ud for os". (DSM, 25/4- 1996)

I denne sammenhang legges der ligeledes vagt pa gensidigheden
i bespgsforholdet. At forholde sig til svere perioder i besagsmod-
tagerens tilverelse kan ogsi vaere udviklende og lererigt for be-
sogsvennen. Pi denne made bliver det til en vigtig kvaliter, at
besagsmodtageren "flytter sig” og gennem fokus pa det positive
fir en storre livskvalitet. Oven i dette kan som nzvnt ogsi peges
pa besogsvennens personlige udvikling som en af kvaliteterne i be-

sogstjenestearbejdet.

Pi det mere generelle niveau er deltagernes definitioner af kvali-
tet i besogstjenesten i hojere grad relateret til en karakteristik af
det offentlige systems kontake til den gruppe mennesker, som
udger DSM’s besagsmodtagere.

Ifelge DSM oplever deres besogsmodtagere et offentligt system,
som dels er meget presset af en meget stor ressourcemangel, dels
af en lang rekke regler som sztter stive granser for den service,
de kan yde modtageren. Ifslge DSM er hjemmehjzlpen og
hjemmesygeplejen lagt ind i sd stramme tidsplaner, at der kun
lige nojagtig er tid il det absolut mest nedvendige. Dette gir
ud over den rent prakriske pleje (darlig rengering, kun én
ugentlig indkebsdag mv.), og har desuden umuliggjort en al-
mindelig social kontakt til modtageren. DSM mener, at hjem-
meplejen tidligere havde ressourcer til denne almindelige sociale
kontakt, men at dette element er forsvunder i lgbet af de seneste
8-10 ar. Herudover er der en kritik af de meget stramme regler
for, hvad den enkelte hjemmehjelper md udfere i modragerens

hjem.



"En gang jeg kom ud til en ny besogsmodrager, var et af hendes
forste sporgsmél: Ni hva’ mé du si? (...) Sé md de ikke det ene, og
sd md de ikke det andet — det er utrolig stift". (DSM, 25/4-1996)

Deltagerne mener, at reglerne for hjemmehjelpens arbejdsom-
ride er med til at skabe et meget formelt forhold mellem den

enkelte hjemmehjzlper og modtageren.

Samtlige deltagere understreger imidlertid, at de ikke synes, man
kunne bebrejde de enkelte hjemmesygeplejersker eller hjemme-
hjelpere den forringede service.

"Vi har hos os haft den tilsynsforende for den lokale hjemmepleje til
at komme og holde foredrag for besogsvennerne om sit arbejde, og
hvordan det ser ud fra hendes skrivebord. Det var oplysende pd den
miéde, at det gav mange informationer om, hvordan de arbejder;
hvor dirligt normerede de er — og at det sidan ser ikke er hendes
skyld, at det tit ikke fungerer, men det kommer hojere oppe fra’.
(DSM, 25/4-1996)

P4 linic med de tre andre organisationer i denne undersogelse
fremhaver DSM pa denne baggrund, at en af de helt afgorende
kvaliteter ved besogstjenesten er, at de frivillige/bespgsvennerne
har tid. Besogsvennerne er ikke bundet af nogen stram tidsplan
og har ikke nogle rent praktiske opgaver, som skal udfores i
lobet af besoget. Besagenes lengde er meget varierende — dels
fra besog til besag, dels ogsd athengigt af hvilken besagsmodta-
ger der er tale om. I relation til nogle af de mere vanskelige
besogsmodtagere har nogle besegsvenner fundet det nodvendigt
at lave nogle mere stramme aftaler med hensyn til besogets varig-
hed for at undgi konstante konflikter om, hvornér besoget slut-
ter, og fordi det kan give besogsmodtageren en tryghed (skal
ikke hele tiden sidde og tenke pa, hvornir besogsvennen gir
igen). Disse forholdsregler tages iszr i de mere ensidige besags-
forhold (se ovenfor). I de gensidige besogsforhold kan aftalerne
vare mere lost strukturerede. Dels fordi besegsmodragerne i
disse tilfzlde ofte bedre vil kunne hindtere lose aftaler, dels
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fordi besogsvennen ikke her i samme grad betragter besaget som
et led i sit arbejde som frivillig i besagstjenesten.

Uanset disse forskelle mener DSM, at besogsvennerne har meget
mere tid til de enkelte besog end den offentlige hjemmepleje.
De typiske besag varer mellem 1 og 2 timer, men ifelge de fri-
villige, som deltog i 2. samtalerunde, er det ikke sjzldent, at et

af deres besag varer op til 4-5 timer.

"Jeg synes, at vi har en utrolig stor fribed i forhold til der sociale
system. Altsd vi har meget mere tid, vi er ikke bundet af love og

paragraffer pd nar samme mide som de er, og det giver en storre

Sleksibilitet". (DSM, 25/4-1996)

Bide de frivillige i 2. samtalerunde samrt besogslederne i 1.
samtalerunde legger i denne forbindelse vagt p4, at det for
besogsvennerne er behovet, som afgor besogets lengde. En af-
gorende kvalitet ved besogsvennerne (frem for den offentlige
hjemmehjzlp) er sdledes, at besogene er meget fleksible med
hensyn til besogenes varighed. Viser det sig fx i lobet af et besog,
at besagsmodtageren har behov for en mere grundig samtale om
et personligt problem, vil det ofte vaere muligt for besegsvennen
(og denne vil veere indstillet p3) at forlenge besoget.

"Her synes jeg ogsd, det er vigtigt, at vi altsd har mulighed for at
bruge den tid, det nu engang tager at fi noger talt igennem". (Fri-
villig i DSM, 10/5-1996)

Fleksibiliteten ses saledes dels som afledt af besagstjenestens
rigelige "tidsressource”, dels ser deltagerne ogsi den meget de-
centrale organisering i besogstjenesterne som en vigtig forud-
setning for den kvalitet, der ligger i stor fleksibilitet. Der er
ingen detaljeret, centralt defineret milsztning og heller ikke
stramme, centralt udstukne retningslinier for, hvad den enkelte
besagsven mi og ikke m3 — skal og ikke skal. P& denne led
mener DSM, at besagstjenesterne bedre er i stand til at indrette



deres made at arbejde pa efter lokale behov og efter den enkelte
besogsmodtagers behov.

"(...) Nej, det flotte ved det her, det er netop, at den besogstjeneste
Hanne stér for, den kan i virkeligheden vere vidt forskellig fra
Dorthes — fordi det er lokalt, og man finder ud af der, hvad be-
hovene de er (...) og det oplever jeg i hvert fald ikke, at det offent-
lige kan". (DSM, 25/4-1996)

Anvendelsen af frivillig arbejdskraft fremhzves desuden som en
helt central kvalitet ved besogstjenesternes arbejde. P4 linie med
de ovrige organisationer i denne undersogelse finder DSM, at
frivilligheden gor det muligt at opné et serligt tillidsforhold til
brugerne (besogsmodtagerne), idet besagsmodtageren dels ved,
at der ikke er tale om en ansat i det offentlige system (frygt for
videregivelse af folsomme oplysninger), dels at der er tale om en
person, som med garanti "ikke gor det for pengenes skyld". De
frivillige i 2. samtalerunde leegger ligeledes vagt pd, at der ikke
er tale om nogen "medlidenhedsgerning” eller nogen opofrelse
"for de stakkels ensomme".

"Vi gir da ogsé péd besog for vores egen skyld. Det er altsi ikke
nogen tung pligt det her". (Frivillig i DSM, 10/5-1996)

Det generelle indtryk fra samrtalerunden med nogle af DSM’s
besogsvenner er da ogsd, at det langt fra udelukkende var de
altruistiske motiver (at hjzlpe mennesker i ned), som er bag-
grunden for indsatsen. Samtlige besagsvenner i denne samta-
lerunde var pensionister, og motiver som fx "at holde sig i gang"
og "at have noget med mennesker at gore” osv. spillede tilsyne-
Jadende ogsd en vigtig rolle. Besogsvennerne ser imidlertid en
meget snaver sammenhazng mellem disse "egennyttige” motiver
og den altruistisk begrundede ambition om at yde en god ind-
sats for besogsmodtagerne. Det ses siledes som en meget vigtig
betingelse for "den gode indsats", at besagsvennen selv finder en
tilfredsstillelse ved at g pd besog.
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"Jeg har jo altid lavet sidan noger arbejde her (..) det er si natur-
lig en del af mit liv, at jeg ikke tenker si meger over, hvorfor jeg
gor det". (Frivillig i DSM, 10/5-1996)

Et andet element, som DSM mener, ogsd karakrteriserer kvalite-
ten ved besogstjenesten frem for den omsorg, besogsmodtageren
modtager fra det offentlige, er potentialer for en storre kontinuiter
i de enkelte besagsforhold. DSM mener siledes, at besogsmod-
tagerne oplever hyppig udskiftning i de hjemmehjelpere, der
kommer hos dem. DSM mener ikke, at dette i ner samme om-
fang gor sig geldende med besagsvennerne. Det typiske billede
er ifplge DSM, at besagsforholdene varer i 4revis. I mange til-
feelde betyder dette, at det er den ene af parternes (oftest besogs-
modtageren, hvis gennemsnitsalder skensmassigt er hej) dod,
der betyder enden pa forholdet. Dette indtryk bekraftes af i 2.
samtalerunde med nogle frivillige (besogsvenner) i DSM’s be-
sogstjeneste. Samtlige deltagere i denne 2. samtalerunde havde
besogsforhold, som havde varet mindst 2 4r. De frivillige giver i
denne forbindelse ligeledes udtryk for, at det er normalt, at be-
sogsvennen "folger med" sin bespgsmodtager, hvis denne er
nedr dl at flytee.

"Den ene af mine besogsmodtagere kom for noget tid siden pa
plejehjem (...) og selvom det er lids langt vek, har vi da fundet ud
af, at jeg stadig kan komme pa besog (...) jeg bliver altsé altid
utroligt godt modtaget der — de (de ansatte pi plejehjemmet, red.)
er ogsd glade for, at jeg kommer". (Frivillig i DSM, 10/5-1996)

Ud over denne kontinuitet — eller man kunne sige trofasthed —
mener DSM desuden, at det er meget vasentligt for kvaliteten
af den enkelte besogsvens arbejde, at denne er i stand til altid ar
holde de afialer (om naste besog mv.), som indgds med besogs-
modtageren. Hvis en besagsven fx bliver forhindret til det naste

besag, er det meget vigtigt, at der ringes afbud.

De centrale kvaliteter ved DSM'’s besogstjeneste kan opsumme-
res saledes:



o At der er et stort behov for besagsvenner.

e At bespgsmodtagerens behov er i centrum.

» At visitationen lykkes — den rigtige sammensatning.

» At besagsmodtagerne hjzlpes til at fokusere pa det positive.

o At besagsvennerne (de frivillige) oplever en personlig ud-
vikling.

» At bespgsvennerne har god tid til besogene.

e At besogstjenesterne er fleksible (ingen stive regler, mv.)

o At besogsvennerne (i kraft af deres frivillighed) kan opna et
bedre tillidsforhold til besagsmodtageren (end det offentlige).

» At bespgvennerne er "trofaste”.

5.3. Kvalitetssikring

DSM’s besagstjenester er, som allerede navnt, meget decentralt
organiseret. Bl.a. pi denne baggrund er der meget f3 felles ret-
ningslinjer eller regler for, hvorledes de enkelte besagstjenester
skal organiseres. Indtrykket fra 1. samtalerunde er da ogsd, at
der er meget stor forskel pd, hvorledes besogstjenesten er organi-
seret og pi, hvorledes lederen ser sin rolle i forhold til besogsven
og besagsmodtager. Mange af disse forskelle udspringer efter alt
at demme af den geografiske placering — altsd hvorvide der er
tale om et sikaldt ressourcesterke eller svagt omride.

Som navnt indledningsvist har DSM centralt en konsulenttjene-
ste (med en fuldtidsansat), som udelukkende beskaftiger sig
med besogstjenester. Denne konsulenttjeneste yder stotte og
vejledning til de lokale bespgstjenester i forbindelse med en
rekke forskellige sporgsmél. Gennem denne konsulenttjeneste
foregdr der siledes en slags erfaringsopsamling og en videregivel-
se af disse erfaringer. I denne forstand udger DSM’s centrale
konsulenttjeneste en tvergiende (mellem de lokale besogstjene-
ster) kvalitetssikring.

Trods den relativt store variation er der blandt deltagerne enig-
hed omkring en rzkke forskellige procedurer (eller tommelfin-
gerregler), som de fleste besagstjenester soger at folge i deres
daglige arbejde.
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Som navnt ovenfor er en af de meget vasentlige forudsztninger,
som DSM fremhaver for kvaliteten i besagstjenesten, en vel-
lykket visitation (bespgsven til besagsmodtager). Samtlige delta-
gere gav udtryk for, at det for at sikre en vellykket visitation er
meget vigrigt, at bespgslederen foretager en grundig forunder-
sogelse af bide nye besogsmodtagere og besogsvenner. Besogstje-
nestelederne gennemforer pd denne baggrund grundige samtaler
med dem, som henvender sig med onsket om at blive besags-
ven. Som tidligere beskrevet finder nogle af deltagerne, at det at
antage en ny frivillig i nogle tlfelde ses som en forebyggende
indsats mod ensomhed. Det indebrer imidlertid ikke, at DSM’s
besogstjenester er ukritiske med, hvem de antager som frivillige
bespgsvenner. Blandt alle deltagerne er der enighed om, at hver-
vet som besogsven krever en vis portion "robusthed” og at det er
nodvendigt at gennemfore en grundig ansattelsessamtale, for en

ny besogsven antages.

"Jeg starter altid med at have folk til et lengere interview, hvor vi
snakker om lpst og fast, og hvis det viser sig, at i lobet af 5 minut-
ter, sd lober bageret over med problemer.(...) men det er nok ikke
en, jeg lader blive besogsven — jeg har afvist mindst 2/3 af de hen-
vendelser, jeg har fiet — og er ret skrap”. (DSM, 25/4-1996)

I forbindelse med denne forste samtale giver besogslederen des-
uden en orientering om, hvilke regler der eksisterer for arbejdet
som besogsven. Det indskerpes siledes fx, at alle besagsvenner
har tavshedspligt, og at der ikke skal udferes nogen form for
husligt arbejde.

Besogsvennerne i 2. samtalerunde har et lignende syn pa, hvilke
kvalifikationer en besogsven ber have. De fremhaver ligeledes
en rekke forskellige og meget personlige egenskaber som fx et
stort menneskeligt overskud, evne il at lytte og ikke dominere

en samtale, vise respekt og trofasthed.

Besogslederne har ikke noget precist formuleret grundlag, som

de vurderer nye bespgsvenner p3 baggrund af. De fleste anfarer



deres erfaring som besogsleder, intuition, samt en god viden om
hvilke behov besagsmodtagerne har som det vasentligste ud-
gangspunke for vurderingen af nye besogsvenner. Ingen af be-
sogslederne synes, det er nogen rar beslutning at skulle afvise
mennesker, som gerne vil veere besggsvenner. Der vil ofte vare
tale om sirbare mennesker, og et afslag fra besogstjenesten kan
betyde endnu et nederlag. Flere besogstjenester har imidlertid
mulighed for at henvise ansogere, som ikke kan bruges i besogs-
tjenesten, til andre typer frivilligt arbejde. En del henviser sale-
des til forskellige genbrugsbutikker, sociale caféer mv.

Det er en fast regel (men tilsyneladende uskreven), at besogsle-
deren altid gennemforer et besog hos en ny besogsmodtager forud
for visiteringen af en bessgsven. Et sidant indledende besag
betragter DSM som den absolut vasentligste forudsztning for
en vellykket visitation. Det er siledes ved denne lejlighed, at
besogslederen soger at danne sig et indtryk af den kommende
besogsmodrager. Lederen seger at sporge til szrlige interesser,
fortid mv., som kan bruges til en vurdering af, hvilken af be-
sogsvennerne der vil vare egnet i hvert enkelt tilfelde. Herud-
over legger lederen vagt pa at give en grundig information om
besogstjenesten til de nye bespgsmodragere.

"At man tager ud til de nye bessgsmodragere, for man sender nogen
derud. Si man ligesom finder ud af, hvordan er den person — hvem
kan man bedst matche med de besogsvenner, man har". (DSM,
25/4-1996)

Et vigtigt element i den information, som besogslederen giver til
nye besagsmodtagere, er, hvorledes bessgsmodtageren skal for-
holde sig i tilfelde af utilfredshed med besogsvennen fra DSM.
Hyvis besagsmodtageren ikke har lyst il selv at komme med sin
kritik direkte over for besegsvennen, kan den altid rettes direkte
til bespgslederen.

"Jeg indskarper meget over for besogsvarterne, nér jeg er oppe forste
gang, at hvis de ikke synes, de passer sammen — jeg kan jo ogsd
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veelge forkert — sd ma de ringe tilbage om det, fordi de skal ikke
have nogen ind i deres hjem, som de ikke bryder sig om". (DSM,
25/4-1996)

Ud over disse forholdsregler i forbindelse med visitationen af
nye besagsmodtagere gennemforer nogle besagstjenester desuden
en cfterfolgende "kontrolopringning”, hvor man sperger besags-
modtageren om tilfredshed med besogsforholdet. Denne op-
ringning finder typisk sted efter 1-3 maneders besag. Denne
opfelgning foretages ikke i alle besagstjenester, idet nogle finder,
at en sidan kontrol ikke harmonerer med idealet om ligevardigt
samvaer og med den ideelle mélsetning om at skabe "almindeli-
ge venskaber”. En opringning fra besogslederen vil virke institu-
tionaliserende og som et utidigt forsog pa at overvige besogsfor-

holdet.

Herudover gennemforer DSM — bade centralt og lokalt — en
reekke kursusaktiviteter, som har til formil at ege den frivilliges
kapacitet som besogsven. Disse kurser omhandler emner som
den praktiske organisering af en besogstjeneste og de har derud-
over et mere vidensorienteret indhold omkring typiske proble-

mer knyttet til besogstjenesternes mélgruppe.

Deltagelse i DSM’s centrale introduktionskursus for nye besags-
venner er i nogle tilfzlde en betingelse for at blive besagsven i

de enkelte besogstjenester.

"Betingelsen for at blive besogsven hos os det er, at man tager det
grundkursus som DSM udbyder — si de alle sammen starter med at
have den samme basisviden". (DSM, 25/4-1996)

Det er dog ikke alle DSM’s besogstjenester, som stiller et krav
om kursusdeltagelse til sine besagsvenner. Specielt i relation til
den lgbende efteruddannelse, som mange af kurserne tilbyder, er
der blandt nogle bespgstjenester ikke noget krav om deltagelse.
En deltager i samtalerunden begrunder dette med, at der i hen-

des besagstjeneste er "nogle gamle rotter — og dem skal man



altsd ikke prove at tvinge pd noget kursus”. Denne type besogs-
venner har typisk veret engageret i menighedsarbejdet igennem
adskillige &r, og besogslederen mener ikke, at de ville have tid il
deltagelse i kurser. I samtalerunden med nogle af DSM’s besogs-
venner gav deltagerne ligeledes udtryk for, at det ikke var alle,
som deltog i besagstjenestens kurser og meder. Samtlige af del-
tagerne i samtalen deltog jevnligt, men de havde kendskab il
flere (og meget aktive) besogsvenner i omridet, som ikke @nske-
de at deltage i disse felles aktiviteter. Det er generelt indstillin-
gen i begge samtalerunder, at man ikke skal tvinge alle til at
deltage i de felles moder mv., hvis de ikke mener at have tid

eller behov for det.

"Mange af mine besogsvenner er si engagerede og aktive i alle
mulige sammenhange, at de altsi ikke har tid til — eller behov for
— at blive holdt i hinden af besogstjenesten”. (DSM, 25/4-1996)

Et element, som betones af DSM, er den meget store betyd-
ning, som den enkelte besogstjenesteleder har for kvaliteten af
arbejdet. Lederen udfylder samtlige af de vigtigste funktioner i
besagstjenesten: Visitation, arranger af evt. kurser, lobende kon-
taktperson for bide besagsmodtagere og venner mv. Dette inde-
berer, at besogslederen bliver det absolutte centrum for besogs-
tjenesten, og helc personlige kvalifikationer bliver derfor meget
vigtige.

"Der hvor besogstjenesten den fungerer, det er der, hvor der er en
[forstesklasses kontaktperson (besogsleder, red.) (..) der hvor der er
en svag leder, der falder det fra hinanden". (DSM, 25/4-1996)

I kraft af denne erkendelse har DSM ogsé valgt at legge meget
stor vagt pd uddannelse og supervision til besogstjenestelederne.
Supervision finder sted i flere sammenhnge. Dels atholder
DSM centralt 2 4rlige moder for besggsledere, hvor vagten er
lagt p& uddannelse, erfaringsudveksling samt supervision. Som
navnt er en meget stor del af DSM’s besogstjenesteledere ansat

som sognemedhjelpere, og disse modes flere gange érligt 1 faglig
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sammenhang. I disse sammenhznge er der ligeledes mulighed

for supervision.

De frivillige har ligeledes mulighed for supervision. Dette sker
dels direkte sammen med besogslederen, der — alt efter behov —
kan tage en samtale med den enkelte frivillige. Herudover fun-
gerer diverse efteruddannelsestilbud (kurserne) ofte som en
gruppesupervision for de frivillige. I forbindelse med kurserne
er der siledes ofte — foruden det rent faglige indhold — mulig-
hed for at diskutere mere almindelige problemstillinger, som de
frivillige moder i deres dagligdag som besagsvenner.

Endelig er der nogle af deltagerne i 1. samtalerunde, som me-
ner, at de ligeledes foretager en slags kvalitetssikring ved at af
granse sig fra at give besog til "de allermest tunge”. De mener i
denne forbindelse, at der er graenser for, hvor store psykiske og
sociale problemer en besegsven er i stand til at tackle. En enkelt
deltager udrrykte i den anledning, at deres besogstjeneste mundt-
ligt havde meddelt kommunen, at de ikke enskede at fi henvist
svart psykisk syge. Ved at foretage en sidan afgrensning mener
de, at kvaliteten sikres; dels fordi den psykisk syge er bedre tjent
med en professionel behandling, dels fordi sddanne meget van-
skelige besagsforhold vil vare en meget hird belastning for be-

segsvennen.

Kvalitetssikringen i DSM’s besogstjenester kan opsummeres si-

ledes:

*  Krav om "robuste” besegsvenner.

* Grundige og kritiske anszttelsessamtaler.

» Tavshedspligt for besagsvennerne.

+ FPorudgiende visitationsbesog hos nye besagsmodragere.
» Kontrolopringninger.

e Diverse kurser.

*  Supervision for ledere og besegsvenner.

+ Afgrensning af brugergruppe.



5.4. Evaluering

Der er ikke nogen principiel modstand mod evaluering af be-
sogstjenesternes arbejde i DSM. Blandt deltagerne i bide 1. og
2. samtalerunde er der dog en vis usikkerhed om, hvad en sidan
evaluering/vurdering skal omhandle, og hvordan den skal gen-

nemfores.

Der er delte meninger om, hvorvide det ville vaere muligt at gen-
nemfore en evaluering, hvor bessgsmodtagerne inddrages direk-
te. P4 den ene side mener nogle, at den eneste made at f et
"sandt billede" af kvaliteten i besogstjenesternes arbejde pa er
ved at sporge besggsmodtagerne. Omvendt peger flere deltagere
pa, at der ligger en rekke meget kritiske elementer i en sidan di-
rekte brugervurdering. Disse forbehold kan kort skitseres siledes:

o Besogsforholdene er ofte meget intime for den enkelte be-
sogsmodtager, hvilket gor det vanskeligt — og etisk betenke-
ligt — at sporge til kvaliteten af forholdet. Hvis en besags-
modtager har noget at udsztte pd besggsforholdet, vil der
ofte vare tale om meget personlige forhold, som det er
vanskeligt at lave nogen objektiv vurdering pa baggrund af.

o Besogsmodtagerne vil oftest vare tilbageholdende med at
komme med kritik, idet de kan frygte at miste "retten” til en
besagsven, hvis de er for kritiske. Deltagerne mener at dette
i serlig grad gelder i forhold til frivillige aktiviteter. Brugere
af offentlige tilbud er i nogen grad beskyttet af, at de har en
mere formel ret til ydelsen.

e Ar lave direkte brugervurderinger kan medvirke il at &/ient-
liggore besogsmodtageren og dermed ogsa give besogstjenesten
et uhensigtsmassigt, institutionelt sker.

» Endelig, at det er praktisk umuligt at méle kvaliteten af
menneskelige relationer. Som en deltager i 1. samtalerunde
udtrykte det:

"Det er jo det, der er si vanskeligt, altsé at méle det umdilelige —
eller man funne sige: Hvordan vil du mile venskab?". (DSM,
25/4-1996)
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P4 denne baggrund synes det &benlyst, at DSM finder det serde-
les vanskeligr ar vurdere direkte pi besogstjenestens “produkr” — det
enkelte besagsforhold.

Derimod er der generelt en positiv stemning over for mere
struktur- og procesorienterede vurderinger, hvor fokus fx i stedet er
sat pd, hvilken rolle besagstjenesten, som en samlet aktivitet,
spiller i det enkelte lokalomride, eller pd, hvilke regler og faste
procedurer den enkelte besogstjeneste har fastlagt, og i hvilket
omfang de folges.

Der er generelt ingen betznkeligheder ved at inddrage kommu-
nens eller forskellige offentlige institutioners (med tilbud til
samme malgruppe som besogstjenesternes) synspunkeer/vurde-
ringer af besogstjenestens arbejde. Deltagerne narer snarere et
onske om et bedre og tzttere samarbejde med det offentlige,
idet dette ville kunne lede til en bedre koordination mellem

besagstjeneste og det offentlige.

"Vi kan jo sagtens arbejde tet sammen med det offentlige, men nir
vi sd ndr til at si mener de sidan, og jeg mener sidan, si er det jo
bare det; men derfor kan vi jo godt have et tat samarbejde — Men

det er jo noget med ikke at komme i lommen pd dem selvfolgelig".

(DSM, 25/4-1996)

Deltagerne finder det imidlertid vigtige, at besagstjenesterne
forud for et sddan samarbejde, gor sig nogle grundige overvejel-
ser om egne mal og principper. Forud for et samarbejde med
kommunen er det siledes vigtigt, at besogstjenesten "ved, hvad
man vil" eller hvad man vil have ud af samarbejdet. I denne
forbindelse ses evalueringer/vurderinger af besagstjenesterne helt
overordnet som et potentiale for at klargere malene med arbej-
det og som en mulighed for mere precist at afgranse, hvilke

opgaver besogstjenesten kan og vil varetage.



Kapitel 6

Dansk Rode Kors (DRK):
Besogstjenester

Dansk Rede Kors blev stiftet i 1876 og har i dag 68.744 med-
lemmer. Der findes 242 lokalafdelinger, og ca. 85 pct. af DRK’s
samlede indtegter er offentlige tilskud (Kontaktudvalgert til det
frivillige sociale arbejde m.fl., 1994). DRK har bide aktiviteter i
Danmark og udferer internationalt hjelpe- og udviklingsarbej-
deV. I Danmark har DRK felgende sociale aktiviteter: Besags-
tjeneste, telefonkader, institutionsdrift, oplysning, undervisning,
indsamlinger, genbrugsbutikker, ga-med-tjeneste, norklegrupper,
ferielejre, fzngselsbesogstjeneste og arbejde med asylansogere,
asylcentre, plejehjem, bernehaver og vuggestuer. Desuden har
DRK kurser i forstehjelp, psykisk forstehjelp samt samariter-

grupper.

Den centale struktur

DRK’s gverste forsamling er reprasentantskabet, som ved érlige
meder valger DRKs styrelse. Reprasentantskabet sammensztres
af reprasentanter fra de lokale afdelinger (en afdeling — en re-
prasentant), og der er direkte valg til styrelsen pa reprasentant-
skabsmedet. Styrelsen bestdr af i alt 15 medlemmer, hvoraf der
udpeges en prasident samt to vice-prasidenter (en national og

en international).

Den lokale struktur

DRK er organisatorisk opdelt i lokalafdelinger, der hver har
egen bestyrelse. Der er i hvert amt en amtskreds, hvori alle
afdelinger i amtet er representeret ved afdelingsformanden.

Amtskredsenes formal er at "befordre sammenhold og samarbe;j-

1) Hovedparten af det internationale arbejde udferes med stotte fra
DANIDA, og udgiften i forbindelse med drift af asylcentre dekies
100 pet. af staten.
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de mellem afdelinger indenfor amtskredsen”. Der er stor forskel
pa de enkelte lokalafdelinger m.h.t. aktiviteter, antal og typer fri-
villige, okonomiske ressourcer o.lign. Lokalafdelingerne har des-
uden — ligesom hos de ovrige organisationer — en relativt ud-

strakt autonomi i forhold til centralorganisationen og amtskred-

sen, idet de i vidt omfang selv kan bestemme deres aktiviteter:

"Afdelingerne bestemmer selv deres aktiviteter inden for handlings-
planens rammer og standardvedtagter, fastsat af reprasentantskaber.
Standardvedtagterne indeholder regler for afielingens ledelse, virk-
sombed og okonomi og for afdelingens forhold til amtskreds og sty-
relse og til landsforeningens administration (sekretariatet)”. (Dansk

Rode Kors, 1995, p. 8, § 3, stk. 4)

Selvom lokalafdelingerne siledes formelt har en hej grad af selv-
bestemmelse, mi det alligevel formodes, at afdelingernes valg af
akriviteter og médden, de arbejder pa, i nogen grad er pavirket
fra centralt hold. Der findes udferlige vejledninger og rid til alle
forhold omkring en besogstjeneste: Bl.a. besagslederens arbejds-
opgaver og kontaktflade; kereplan for oprettelse/udbygning af
besagstjeneste; forslag til formuleringer af forskellige typer breve;
overvejelser om, hvem der kan vare besogsven; besagstjenestens
okonomi osv. Disse rdd og vejledninger er grundigt beskrever i
en handbog for besogsledere (Dansk Rode Kors, 1994a), der er
udarbejdet af "Arbejdsgruppen for det sociale arbejde under
Nationalt Udvalg".

Besggstjenesten

Dansk Rede Kors' besogstjenester indgir som en af flere aktivi-
teter under lokalafdelingerne, hvilket betyder, at besogslederen
udforer sit arbejde under ansvar over for afdelingens bestyrelse.
Nasten samtlige 250 afdelinger har en besogstjeneste, og der er
ca. 7.000 Rede Kors-bespgsvenner i hele Danmark.

6.1. Centrale vardier og malsatninger
Det grundleggende princip for samtlige Rode Kors aktiviteter
er medmenneskelighed, og dette definerer sledes ogsd principper-



ne for besogstjenestens arbejde. Om det sociale arbejde generelt
formuleres det:

"Det barende element i det sociale arbejde er ar afhjalpe ensom-
heden". (Dansk Rede Kors, 1994a, p. 3)

Andetsteds formuleres det om formélet med besogstjenesten og

det gvrige sociale arbejde:

"Det er Dansk Rode Kors' opgave ar hjelpe og styrke det enkelte
menneske, sd det bedre kan hindtere sine egne og andres problemer

og kriser”. (Dansk Rede Kors, 1994b, p. 8).

Der er saledes tale om en mélsetning om "hjelp il selvhjelp’,
nir man gnsker at styrke menneskers evne til selv at lose egne
problemer. 1 denne sammenhang er det endvidere en mélset-

ning at forebygge sociale problemer og menneskelige kriser.

En anden grundleggende mélsztning, som ligeledes optreder
hos KSA og KK, er fleksibiliter i forhold til at identificere nye

behov og kunne reagere hurtigt herpa:

".. at styrke det hidtidige arbejde, herunder det sociale arbejde og
vare parat til at imodekomme de nye behov, som samfundsudvik-

lingen fremkalder”. (Dansk Rede Kors, 1994b, s. 9)

For Dansk Rade Kors' besagstjeneste er det endvidere karak-
teristisk, at man i vidt omfang definerer sig i forhold til det
offentlige — sivel hvad angir malsztninger pa et overordnet som
pd et mere konkret niveau. En overordnet milsetning for DRK’s
besegstjeneste er siledes "ar udfylde et tomrum’", som det offent-
lige ikke tager sig af", "at give noget unikt, som det offentlige
ikke kan give" — d.v.s. karlighed, omsorg, tryghed, nerhed etc.
En af deltagerne i samtalerunden formulerer forskellen mellem
besogstjenesten og det offentlige siledes:
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"Det offentlige har en distance som professionelle, der gor, at de
tkke kan nd ind til deres (besogsmodtagernes, red.) egentlige
menneskelige behov”. (DRK, 21/4-1996)

Dog har Rede Kors i kraft af sin mélsetning om neutralitet ikke
egentlige, formulerede socialpolitiske mélsetninger. Siledes har
organisationen 7 princippet ingen socialpolitiske holdninger, hvor-
for fx ledere af besogstjenesten ikke ma arbejde politisk i organi-
sationens regi. Dog er der blandt lederne af besogstjenester enig-
hed om, at man reelt arbejder socialpolitisk ved at synliggore so-

ciale behov og kritisere det offentlige, nir det svigter:

"Der ligger en begransning pa det frivillige arbejde, nir vi snakker
pavirkning af socialpolitikken, fordi der jo i Dansk Rode Kors
principper ligger noget om neutralitet. Man mad ikke gi ind og
arbejde politisk i virkeligheden, men derfor kan man selvfolgelig
godt pdvirke socialpolitikken, det er klart. Og det gor vi jo osse ved
overhovedet at pdvise, at der er et behov". (DRK, 21/4-1996)

Siledes er de fundamentale vardier og overordnede malsztnin-
ger for Dansk Rede Kors’ sociale arbejde i hej grad sammen-
lignelige med, hvad vi har set i de kirkelige organisationer —
DSM, KFUM'’s sociale arbejde og Kirkens Korshar. Det hand-
ler grundleggende om medmenneskelighed og herudfra springer
principperne for de konkrete aktiviteter. Det er muligt at op-
summere folgende mere konkrete mal for DRK’s besogstjeneste.

Det drejer sig om:

* At give mennesker i ned et foraget indhold i tilverelsen,
hejere livskvalitet, foreget selvtillid osv.

* At udvikle gensidighed ved at besagsforhold bliver til ven-
skab.

* At mode besagsmodtageren p3 dennes egne premisser.

* At arbejde ud fra fordomsfrihed og ligeverdighed mellem
mennesker.

* At skabe tillid og tryghed i forhold til besogsmodtageren

* At skabe netvark, "statte op omkring de lokale netvark”.



o At mennesker engageres ved at blive frivillige.
o At forebygge sociale problemer og ensomhed.

o At synliggere det sociale arbejde i besagstjenesten.

"Ofie er jeg ude for, at en besogsmodtager siger: Jeg vil ikke have
en besogsven, men jeg vil gerne have én, der kommer og besoger

mig". (DRK, 21/4-1996)

Den helt grundleggende mélsztning i besagstjenesten er natur-
lige nok at skabe gode besogsforhold, at sztte 2 sammen, "der
matcher"/"kan godt sammen". Pa denne made er det et mil, at
forholdet mellem besagsven og besogsmodtager udvikler sig til
et regulert venskab — gerne siledes, at relationen kommer helt

ud af besegstjenestens regi.

"Man skal lade vere med at tanke: Det er en besogsven og en
besogsmodtager. For hvis det fungerer ordentligt, si ndr man er
kommet dér et stykke tid, si er det ligegyldigt, hvor vi kender hin-
anden fra, for nu er vi venner”. (DRK, 21/4-1996)

Som det fremgar af ovenstiende er der en malsetning om at
"myndiggore” og oge menneskers selvvard, siledes at de bliver i
stand til at hjzlpe sig selv og andre; altsd en slags "hjelp til
selvhjelp”.

Men arbejdet i besogstjenesten opfattes ikke udelukkende som et
giver/modtager-forhold med besogsvennen som den givende og
besogsmodtageren som den modtagende. Tvartimod ses det som
en vigtig malsztning at udvikle en gensidighed imellem besogs-
ven og besagsmodtager, hvor begge parter fir noget ud af for-
holdet. Man kan tale om gensidighed, nér bessgsvennen ogsd
foler, han/hun fir noget ud af besogene. Nir besagsvennen op-
lever at give bespgsmodtageren et livsindhold, giver dette et
ansvar, som bibringer besogsvennen en glade, en foraget livs-
kvalitet. Denne méilsztning om gensidighed er en helt central
verdi i besegstjenestens arbejde.
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Tzt knyreet til vardien om gensidighed er milsztningen om at
mode besogsmodtageren med fordomsfribed; at arbejde ud fra en
vardi om /ligeverdighed mellem mennesker — besagsven og be-

sogsmodtager:

"Jeg spurgte ham (besogsmodtageren; red.), hvorfor han egentlig
ville vaskes, og hvorfor han ville ha’ gjort hovedrengoring, og sé
sagde han: * Du er den eneste, der er kommet hos mig, som ikke
har rynket pi nasen eller holdt sig for nasen, nér du er kommet
ned til mig, men du har talt med mig som et ligevardigt menneske.
(-.) I stedet for at sige: "Det kan vi, eller det kan vi ikke, synes jeg,
vi skal sige: Vi kan prove, indtil det modsatte er bevist” (DRK,
21/4-1996)

Dette kan ogsd formuleres som en malsetning om at "mode
besogsmodtageren pi dennes pramisser”, at tage udgangspunkt i
individuelle behov og ensker. Lederne af besogstjenester og de
frivillige understreger vigtigheden af, at man som besogsven er
fleksibel og i stand il at g ind pi forskellige besogsmodtageres
premisser. Der er siledes forskel pd opgaven athengigt af, hvor-
vidt bespgsmodtagerne er mennesker med ressourcer til at kom-
me videre, eller det er sikaldt "terminale”, hvor opgaven fx
kunne vare at medvirke til, at vedkommende fir en verdig

afslutning pd livet.

Yderligere er det en mélsztning at opbygge et tillidsforhold mel-
lem besogsven og besagsmodtager. Dette betyder bl.a., at be-
sogsmodtagere pd ingen mdde registreres”, ligesom det er vigtigt,
at besogsvennen har tavshedspligt og ikke gir for hurtigt frem
eller gir for et pa i forhold til besogsmodtagerens personlige
forhold. Dette er forhold, som iser de frivillige besagsvenner
lagde stor vegt pi:

2) Ud over de helt nadvendige oplysninger om navn, adresse og tele-
fonnummer.



"Huis jeg skulle fortelle dig, hvordan du skal vare som besogsven,
sé ville jeg sige, at du skal gi langsomt frem, fornemme pd din be-
sogsmodtager, hvor langt du kan gd, pi den mide forsigtigt opbygge
en tillid. Det er vigtigt ikke at trange sig pd. (..) Og s ved de jo,
at vi kommer jo ikke fra kommunen". (Frivillig i DRK, 8/5-1996)

Der cksisterer desuden en milsztning om at skabe nerverk,
selvom denne milsetning ikke synes at dominere besagstjene-
sternes arbejde i storre omfang. Lederne af besogstjenester ser
ganske enkelt besogstjenesten som et netvark i sig selv: "Besogs-
tjenesten er et netvaerk, punktum.” Besagstjenestens funktion
som socialt integrerende tillegges en forebyggende effekr i forhold

til menneskers sociale situation:

"Mélet med denne del af afdelingernes frivillige arbejde (det sociale
arbejde, red.) er at organisere et netvark, der giver alle de invol-
verede mere liv og varme i en ellers isoleret og ensom tilverelse. Det

er samtidig en forebyggende aktivitet, der reducerer deres sarbar-
hed". (Dansk Rede Kors, 1994b, p. 10)

Endelig er en malsztning for besogstjenesten, at mennesker kan
engageres ved at blive bespgsvenner. At de engageres betyder i
denne forbindelse bide, at bespgsvenner selv far et foraget livs-
indhold, men ogsd at de fir en storre indsigt i eksisterende so-
ciale problemer. P4 denne méde ses selve det at udfere socialt
arbejde som en synliggorelse af savel de sociale problemer som

besogstjenestens sociale indsats.

6.2. Kvalitet og kvalitetssikring
DRK’s besogstjenester gor sig en rekke overvejelser over, hvad

der er kvaliter og hvordan kvaliteten sikres.

Der eksisterer et formelt regelset, som alle frivillige besagsvenner
i Rode Kors regi skal folge. Det drejer sig bl.a. om tavshedspligt,
trofasthed, ikke at udveksle gaver, ikke at udeve religios eller
politisk agitation og lignende. Desuden er det som nzvnt et
princip, at besogstjenesten ikke bygger pa medlidenhed, men pé
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ligevaerdighed og fordomsfrihed. Nystartede frivillige informeres
om disse regler, ligesom der cksisterer en temmelig udferlig
handbog for besagsledere udarbejdet i regi af Dansk Rode Kors’

landsforening.”

Foruden den selektion der sker i fht. at sette besogsvenner og
besogsmodtagere sammen, sker der en udvalgelse og bedommel-
se af mennesker, der er interesserede i at blive frivillige besags-
venner. Vurderingen af en potentiel besogsven foretages af be-
sogslederen gennem en personlig samtale. Der sker det under-
tiden, at en besogsleder er ngdt til at afvise en person, der gn-
sker at blive besegsven, fordi besogslederen skonner, at vedkom-
mende ikke har nok personligt overskud til at klare arbejdert.
"Det er vigtigt, at besogsvennen selv har det godt for at kunne
give." Mennesker, der fx er i behandling for alkohol eller psyki-
ske problemer kan henvises til andre frivillige opgaver, bl.a. i
Rode Kors™ genbrugsbutikker eller til selvhjelpsgrupper. Endvi-
dere sker det sommetider, at besagslederen foreslir, at et menne-

ske, der ensker at blive besogsven, i stedet bliver besogsmodta-

ger.

"Det, der ogsi er meget vigtigt i fh. besogsvenner, er, at man ikke
kommer af medlidenhed. Der er altss mange, der siger: Jeg vil
gerne vare noget for et andet menneske.” Men Jeg siger: Hvad har
du selv behov for? Det er dit behov, der kommer Jorst, og si@ kan du
give. Er dit behov dakket, si kan du give, ikke for. Det er vigtigt,
at besogsvennerne selv har det godt”. (DRK, 21/4-1996)

Siledes mener besogslederne, at de har en ret pracis idé om,
hvem der kan bruges til hvilke opgaver. Det skal her bemarkes,
at der ikke eksisterer nogen "checkliste" for, hvilke kvalifikatio-
ner den frivillige besegsven skal besidde. Derimod foretager

besogslederen vurderingen af potentielle besagsvenner pa bag-

3) Haindbogen (Dansk Rede Kors, 1994a) giver udforlig vejledning om
en rzkke forskellige forhold ved en besogstjeneste — bl.a. rekruttering
af frivillige, samarbejde med kommunen og andre organisationer, be-
sogslederens kompetence osv.



grund af bespgsledernes erfaring, intuition osv. Der ligger sile-
des i dette sporgsmél — som i andre — et betydeligt skon hos de
enkelte besggsledere?.

"Nir jeg moder en ny besogsven, tror jeg, at jeg vil kore meget pd
rygraden. Jeg synes en gang imellem, ar man kan se pé mennesker,
hvad de indeholder nasten inden man kommer indenfor. (...) Men
det er svart at sige det, hvis der er et menneske, man ikke kan bru-
ge. Jeg er jo si beldig, at der er genbrugsbutikker nede hos os, og vi
har jo ogsd vores norklere, si hvis ikke jeg umiddelbart kan sende
ham ud som besogsven, kan det godt vare, at jeg ville prove ham
af, fx ved at han hjelper med at kobe ind ovre i Rodovre Centeret
eller ved ar sende ham ned i Genbruget og sporge, om der er nogle
ting, han kan bruges til eller kunne tanke sig, eller, hvis det var en
dame, at hun kunne gi ned til norklerne og snakke lidt dernede’.
(DRK, 21/4-1996)

Der eksisterer tilbud om videreuddannelse af besogsvenner i de
fleste besogstjenester. Det kan bide vere kurser i fx forstehjaelp
eller kommunikation, hvor man trekker pd Rode Kors’ egen
ekspertise — bl.a. leger og socialrddgivere. Eller det kan vere
opleg fra socialforvaltningen, hjemmehjzlpere og lignende. Det
er dog forskelligt, i hvor stort omfang kurser anvendes i de for-
skellige besogstjenester, ligesom der er delte meninger om, hvor
brugbare kurser er. Mange frivillige er meget aktive mennesker,
som "slet ikke har tid til at gd pd kurser”. Desuden fremgir det,
at de frivillige i flere besogstjenester er "nogle erfarne rotter, der
ikke skal have nogen til at fortelle dem, hvordan de skal gore”.
Kurser anvendes altsd i flere besagstjenester, mens de andre

steder stort set ikke bruges.

4) Der er forskel p3, hvordan besogslederne vurderer potentielle besags-
venner. Nogle besoger den nye besogsven i dennes eget hjem, mens
andre inviterer vedkommende hjem il sig selv for at se, hvordan ved-
kommende reagerer i et fremmed hjem; og en enkelt besogsleder set-
ter flere nye besogsvenner sammen for at se, hvordan de reagerer i en

gruppe.
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Desuden ses det som en kvalitet, sifremt gruppen af besagsven-
ner er bredt sammensat aldersmassigt. Derfor er det vigtige at ud-
vikle besagstjenesten saledes, at den appellerer til alle aldersgrup-
per. Dog er det vigtigste, at besogsvennerne kommer af lyst, "at
det er frivilligheden, der driver varket." Det tillzegges en stor
vardi, at besogsvennen kommer frivilligt, og ikke som de pro-
fessionelle behandlere der udforer et stykke lonner arbejde.

"En betalt ven er jo ikke nogen rigtig ven. Jeg synes ikke, at det er
nogen offentlig opgave at skaffe venner til folk. Det kan jo beller
aldrig blive ligevardigt, hvis man ved, at hun sidder her og hygge-
sludrer med mig og er sod og rar, fordi taxameteret taller derudaf;
og hun fir penge for at sidde og vare sod ved mig". (DRK, 21/4-
1996)

Derfor er det ligeledes vigtigt, at der eksisterer et godt sammen-
hold mellem besogsvennerne; at der er "organisatorisk samling”.
Sammenholdet spges styrket gennem jevnlige meder, hvor be-
sogsvennerne kan medes og diskutere felles problemer. Herved
sker der ligeledes en erfaringsopsamling, hvor besagsvennerne kan
lzere af hinandens arbejdsmetoder, ligesom der sker en systemati-

seret erfaringsoverforsel fra gamle til nye besogsvenner.

Vi har et ugentligt onsdagsmode, som er frivilligt. Det er et mode,
hvor man forsoger at diskutere nogle af de problemstillinger, som
man jo stir i, ndr man lige pludselig bliver anklaget for at have
taget kassen eller have gjort et eller andet andet. De der meget svare
situationer, som bespgsvenner stir i mange gange, som kan vere
svare at tackle alene, og man kan selvfolgelig altid ringe til besogs-
koordinatoren, men det er en god anledning til ogsd, kan man sige,
at udvikle hinanden, si jeg ikke skal snakke med dem individuelt
hver gang, si de fir en falles bevidsthed op at std omkring, hvad
man gor i sidan nogle situationer”. (DRK, 21/4-1996)

Det fremhaves i denne forbindelse, at besogslederen spiller en
vigtig rolle i fht. at styrke sammenholdet i besogstjenesten og



legge et fagligt niveau, signalere et kvalitetsniveau bl.a. ved at

arrangere kurser o. lign.

Kvaliteten i besogstjenesten soges endvidere sikret ved udvelgel-
sen af besogsmodtagere. Besogslederne opererer med en slags
"bundgrense” for, hvor darlige besegsmodtagere ma vare:

"En grundregel, jeg mener, vi bruger, er ikke at sende besogsvenner
ud et sted, hvor man aldrig selv (besogslederen; red.) ville komme’.
(DRK, 21/4-1996)

Det er séledes normalt, at besogslederen henviser personer med
sveere psykiske problemer eller alvorlige misbrugsproblemer il de
offentige behandlingstilbud. Igen varierer holdningen til dette
sporgsmal blandt besagslederne, hvorfor der kan vere betydelige
forskelle pa, hvor grensen settes i de enkelte besogstjenester.

"Jeg tankte, hvordan var det nu, var der ikke noget med social-
historien? Sa jeg ringede til radhuset og fik si endelig far i hendes
sagsbehandler og sagde, at sd vidr jeg vidste, var det hende, der
havde anvist os, og jeg miétte altsi std af. Og de marte ikke tro, at
hun var i vores varetagt, for det var mere, end vi kunne magte. Si
der er altsd nogle ting, vi skal sige nej til. (...) Jeg ville ikke risi-
kere, at man pd socialkontoret mente, at hun blev varetager af Rode

Kors”. (DRK, 21/4-1996)

Som det fremgir af ovenstiende spiller besogslederen en helt
central rolle med henblik pd at fi besogstjenesten til at fungere
godt, og DRK fremhaver da ogsd, at det er helt essentielt for en
besogstjeneste, at der er en god besogsleder. Foruden de oven-
nzvnte funktioner — at visitere besegsvenner, at udvalge be-
sogsmodtagere, at arrangere eventuelle moder og kurser — er det
ogsa besagslederens opgave at folge op pd de etablerede besogs-
forhold. Dette sker typisk ved, at besogslederen ringer op til
bessgsmodtageren efter et kortere stykke tid — 14 dage, 1 mi-
ned — og sporger, hvordan det gir med bessgsvennen. Besogsle-
deren kan ogsd gribe ind, hvis der opstér problemer i et besogs-
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forhold. Nogle besogsledere ringer eller tager ud og besoger be-
sogsmodtagerne med faste intervaller — fx hvert halve r. Dog er
der stor forskel pa hyppighed og pa hvilke procedurer, besags-
lederne benytter sig af i de forskellige besagstjenester.

Endelig er samarbejdet med andre organisationer, og iser det of-
fentlige, vigtigt for at lave en god besogstjeneste. Ligesom be-
sogstjenesterne opfatter det som meget vigtigt, at de er i stand
til at rekke grensen mellem, hvilke opgaver besagstjenesten vil
lose, og hvilke opgaver der er hjemmehjelpens, kan samarbejde
med de offentlige instanser vare sterkt medvirkende il at oge

kvaliteten af besogstjenestens arbejde.

"Jeg tror nok, at hjemmebjalperne er klar over, at vi kommer ikke
og tager derves arbejde. Det er nok noget af det, vi pointerer mest —
ogsd over for besogsmodtageren — at vi gor ikke rent, vi pudser ikke
vinduer, vi gor ikke dér og dét, nemlig for ikke at trade en faggrup-
pe over taerne. (...) Vi skal have mere samarbejde med dem frem

Jor at lave modpoler”. (DRK, 21/4-1996)

Samarbejdet med det offentlige kan bl.a. bestd i, at socialforvalt-
ningen/hjemmehjalpere henviser mennesker til besagstjenesten
(besogstjenesterne fir typisk en stor del af besagsmodtagerne
henvist fra hjemmehjelpere, hospitaler m.v., men ogsi dette
varierer mellem de enkelte besagstjenester). Desuden er kommu-
nikation mellem besogsvennerne og hjemmehjelpen vasentlig —
fx i tilfelde, hvor en besagsmodtager hospitalsindlegges. God
kommunikation mellem hjemmehjalpen eller hospitalspersonale
og besagsvennen om @ndringer i besagsmodtagerens fysiske eller

psykiske tilstand er vigtig for kvaliteten af besagstjenestens arbej-
de.

Det kan her tilfojes, at tidligere tiders mere konfliktpraegede
relation mellem besogstjenester og hjemmehjzlpere nu synes
aflost af et mere tillidsfuldt samarbejde. Dette, mener besogsle-
derne, skyldes nedskaringer i hjemmeplejen, hvor aget tidspres
betyder, at den sociale del af et hjemmebesog er blevet nedprio-



riteret. Besogslederne i 1. samtalerunde mener saledes, at enhver
indsats over for modtagerne af hjemmehjelp verdsettes af hjem-
mehjelperne snarere end at blive opfattet som konkurrence i

den nuverende situation.

"Vi var til et mode med vores hjemmehjalpere, hvor hjemmehjal-
peren siger: I tager alt det sociale, og det er det, vi godt kan lide,
men som vi ikke har tid til.” Og det, synes jeg, var helt fint, at hun
meldte ud pé en made, for det er jo lige nojagtigt det. Vi havde et
problem en overgang, hvor hjemmehjelperne, ja, de si noget skevt
til os, ikke? Men da vi havde haft det mode, si blev vi jo i og for
sig klar over, at der var jo ikke nogen af mine besogsvenner, der
kom ud for at gove rent.(..) Og det hjalp hjemmehjelperne at fi at
vide, at vi kom ikke hverken som kontrollanter eller for at overtage
deres job. Men jeg kan da godt se det fra hjemmehjelperens side.
Alr der hyggelige, det har de ikke tid til, men der kan vi sidan set
ikke gore for". (DRK, 21/4-1990)

Rode Kors befinder sig tilsyneladende i en position i forhold til
det offentlige, der ligner KFUM’s sociale arbejde snarere end

Kirkens Korshzr. Man er interesseret i at samarbejde, men er pa
samme tid nerves for at blive underkastet styring fra det offent-
lige. Dansk Rede Kors er bevidst om vigtigheden af at vare i

stand til at formulere organisationens profil for at opretholde sin
selvstandighed i et samarbejde med det offentlige og andre orga-

nisationer:

"Der er fra alle parter et onske om samarbejde og samtidig ar sikre
egen profil, men der er risiko for myndighedsstyring. Foreninger og
myndigheder skal finde hinanden i et frugtbart samarbejde 1il falles
bedste, dvs. til fordel for dem, der har bebov for organisationens
stotte, og uden at det gir ud over foreningernes serlige kendetegn'”.
(Dansk Rede Kors, 1995b, p. 13).

Vigtigheden af at indgd i et samarbejde med kommunen og

andre relevante organisationer understreges, samtidig med at
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man frygter isomorfi og tab af profil i fht. offentligheden og
brugerne:

"Det er ogsd vasentligt, at samarbejdet med myndighederne ikke
medforer, foreningerne begynder at eferligne disse, si Jolk ikke kan
adskille frivilligr foreningsarbejde fra myndighedernes administratio-
ner”. (Dansk Rode Kors, 1995b, p. 13).

Det fremhzves desuden som vigtigt for organisationen at have
en selvfinansiering, sdledes at midler fra stat og kommune ikke
kommer til at afgere, hvilke aktiviteter organisationen igang-

setter.

Pd denne méde optraeder der en rvetydig holdning til det offent-
lige i DRK’s besogstjenester: P4 den ene side mener besogstjene-
sterne, at de udferer opgaver, som burde lgses af det offentlige,
men som ikke bliver det pga. dérlig opgavelasning eller ressour-
cemangel hos det offentlige. Besogstjenesterne mener, at det ikke
er deres opgave at udfere praktisk arbejde som fx rengering,
indkeb o.lign. P4 den anden side mener besogstjenesterne, at
der er opgaver, som det offentlige ikke kan eller skal lose —
nemlig omsorgsarbejdet. Det er pd denne baggrund en vigtig
mdde ar sikre kvaliteten i besogstjenesterne i DRK, at #rekke
granser mellem den frivillige besogstieneste og de offentlige hjem-
mebjelpere i fht., hvilken type opgaver der skal lgses. Det er
vigtigt for DRK, at spergsmalet om, hvilke opgaver man skal
varetage, diskuteres kontinuerligt. Det fremhaves som vigtigt "at
vare i stand til at sige fra en gang imellem", ellers er der en
risiko for, at DRK bliver brugt som "skraldespand" af det of-
fentlige.

"Der er virkelig politik i det her. (...) Det kan ikke nytte noget, at
vi gdr ind og overtager opgaver, som folk ellers kunne fi lon for.
Det er noget, der bestandigt skal tages op. Det er svart ar sige nej
11l besogsmodtagere, men det er vigtigt, at vi er i stand til at melde

fra" (DRK, 21/4-1996)



Besogslederne mener saledes, at besogstjenestens opgave ikke er
at trede til, nir det offentlige svigter i fht. at lese praktiske op-
gaver, men snarere at sporge, hvorvide besagsmodtageren fir de
offentlige ydelser, som vedkommende er berettiget til — og pa

den made virke som besegsmodtagerens "zdvokat” i tht. det of-

fentlige sociale system.

Opsummering af besogstjenesternes kvalitetsforstaelse
Definitionen af, hvad der er kvalitet for besogstjenesterne, fore-
gir i meget stort omfang gennem sammenligninger med det
offentlige. Kvaliteten er med andre ord i hej grad, at besogstje-
nesten er i stand til at udfere opgaver, som det offentlige ikke
kan lose, og gore dette pd mader, som det offentlige ikke gor
eller kan gore. De vasentligste kvaliteter kan i besogstjenesternes

forstielse opsummeres som folger:

o At besogstjenesten arbejder ud fra ligeveerdighed, gensidig-
hed og fordomsfrihed.

o At besagsvennerne er frivillige, at de kommer af lyst.

o At besegsvennen er i stand til at mpde besogsmodtageren pa
dennes premisser,

o At besogstjenesten kan udvise fleksibilitet i forhold il for-
skellige besogsmodtagere.

o At besogstjenesten arbejder uden det offentlige system af
registrering, handleplaner
o.ign., hvilket skaber tryghed og tillid i fht. bespgsmodta-
gerne.

e At besogstjenesten kan virke som besggsmodtagerens "advo-
kat", hjzlpe besogsmodtageren med eventuelle problemer i

tht. offentlige myndigheder.

Besogstjenesternes midler til sikring af kvaliteten kan kort op-

summeres saledes:

¢ Information om de formelle regler: Tavshedspligt, ingen
gaver, trofasthed osv.
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*  Udvzlgelse af sivel besogsmodtagere som besagsvenner
gennem personlige samtaler.

* Uddannelse af besogsvenner via kurser, supervision af be-
sogsledere.

*  Erfaringsoverfersel mellem frivillige besagsvenner.

*  Besogslederen folger op pd nyetablerede besagsforhold via
besag eller telefonisk.

*  Samarbejde med offentlige instanser: Hjemmehjalpen, ho-
spitaler, plejehjem osv.

*  Grensesening mellem, hvad der er offentlige, og hvad der

€r bCS@gStjﬁl’lCSt€ﬂS opgaver.

6.3. Evaluering

Besogslederne i DRK er ikke modstandere af evaluering per se,
men de mener ikke, at evalueringer kan og ber baseres p3 tal.
Der laves allerede forskellige former for evalueringer. Enkelte
besogsledere laver formaliserede drsberetninger, hvor der gores
status over, hvordan bespgstjenesten har fungeret i det forlgbne
ar. Der evalueres ogsa lobende pd moder mellem bespgsvenner,
hvor besogslederen deltager. Ligeledes kan de tilbagemeldinger,
som bespgslederen modtager fra besogsmodtagerne, betragtes
som en form for evalueringer af besagstjenestens arbejde. Ud
over disse selvevalueringer, som nogle besogsledere laver, kan der
skelnes mellem 2 former for evaluering: Omdemmevurdering og

brugervurdering.

Omdommevurdering kunne veere vurderinger af besogstjenestens

arbejde af:

*  Den offentlige samarbejdspartner: Hjemmehjlpere, hospi-
talspersonale, plejehjemspersonale, sagsbehandlere og den
kommunale socialforvaltning generelt.

* DPirgrende: Familiemedlemmer og venner.

*  Andre samarbejdspartnere: Organisationer, der arbejder pa

det samme omride.



Bide lederne af besogstjenester og de frivillige, vi har talt med,
er positivt indstillet over for sidanne omdemmevurderinger og
s3 fx socialforvaltningers og hospitalers vedvarende brug af be-
spgstjenesterne som en positiv omdemmevurdering, ligesom ved-
varende kommunale tilskud (selvom de er smé) betragtes som en
form for positiv omdemmevurdering. Endvidere er der en posi-

riv indstilling over for idéen om vurderinger fra pirorende.

"Det med hvordan man méler kvaliteten.. Hvis mine brugere — og
det kan vare mange, det kan vare pirorende, personale pa hospita-
ler og hos kommuner — hvis de synes, det er et godt stykke arbejde,
sd har jeg gjort det godt. (...) At vi bliver brugy, det er da en til-
kendegivelse i fht. vores arbejde”. DRK, 21/4-1996)

Brugervurderinger sker pd sin vis allerede ifolge DRK, nar be-
sogsmodtagere forteller bespgsledere, hvad de synes om besags-
forholdet. Dog mener besogslederne, at det kan vare svart at fi
en oprigtig vurdering fra besogsmodtagere, hvis det er besagstje-
nesten der sporger. Dette skyldes dels at sidanne forhold er
meget folsomme, dels at besogsmodtagere kan frygte ar miste
besegsvennen, hvis han/hun klager over besogsforholdet.

Nogle af besagslederne mener, at formaliserede brugerunderse-
gelser godt kan lade sig gare, men at det ber vaere nogle udefra-
kommende, neutrale, der foretager dem. Interview vil vere den
relevante fremgangsméde, da spergeskemaer erfaringsmeassigt er
yderst problematiske at forholde sig il for ldre og handicappe-
de mennesker. Et andet problem, besogslederne peger pa i den-
ne forbindelse, er, at besogsmodtagere gjensynligt vil fole sig
registreret, hvis de stilles over for et krav om at udfylde et ske-
ma, og det ikke at registere er, som navnt, et af besagstjenestens

helt centrale principper.

"Det ville ikke vare en god idé med et sporgeskema, for jeg trov, at
hvis man sendte sidan et skema ud, sé ville de (besogsmodragerne,

red.) fole sig registreret, og det er jo noger af det varste, vi kan bede
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mennesker om i dag, det er, at de skal registreres, for de er regi-
strevet nok steder”. (DRK, 21/4-1996)

Selvom der ikke er en afvisende holdning over for det at evalu-
ere, mener besogslederne ikke, at det er muligt eller onskvardigt
at opstille faste procedurer, som skal gelde i alle besegstjenester.
Dette skyldes, at besogstjenesterne og de lokalafdelinger, som de
er tilknyttet, er meget forskellige. Der bor vare en vis fleksibili-
tet og plads tl, at "tingene kan gro nedefra”, og til at det frivil-

lige engagement kan opretholdes.

Det samme gor sig gzldende i tht. idéen om at udarbejde en
deklaration for besogstjenesten med pracisering af, hvad besag-
stjenesten kan og vil og omvendt. Ogsa pa dette sporgsmal
mener besogslederne, at det er vanskeligt at lave en felles de-
klaration pga. de enkelte besogstjenesters forskellighed.

"Det er nok svert at lave en deklaration, der kan galde for hele
landet, fordi si mener én besogsleder en ting, og s@ har en anden en
lidt anden holdning, fx pd sporgsmélet om, hvor tunge besogsmodta-
gerne ma vere. (...) Der er lige si mange meninger om, hvor langt

Rode Kors' besogstjenester ma strakke sig, som der er besogsledere .
(DRK, 21/4-1996)



English Summary

Voluntary organizations have of later years become the focus of
a greater interest due to a reorientation in social policies in
Denmark. Concurrently with the public sector’s increasing in-
terest in the incorporation of voluntary organizations in the
Welfare State, a need has arisen to measure the effect of the
social — work carried out by these voluntary organizations. For
example, as seen from a proposal for new social legislation:
supervision of private organizations should in the future also

cover the standard of the assistance offered.

The basis of an evaluation of work standards in voluntary orga-
nizations must inevitably be their own goals and definitions of
quality. But what do the voluntary organizations themselves
believe is the quality of their work and how do they think this
can be evaluated? And if this is the case, who is to be respon-

sible for this quality evaluation?

At the request of the Committee on Voluntary Social — Work,
The Danish National Institute of Social Research (SFI) has, in
the spring of 1996, carried out group interviews of leaders and
voluntary workers in four of the largest voluntary organizations
in Denmark: the Red Cross (Denmark), the Federation of Parish
Charities. the Church Army, KFUM’s (Y.M.C.A.) Welfare
Work. Our discussion centred round two types of voluntary
work: Voluntary Visitors in the Danish Red Cross and the
Federation of Parish Charities as well as Welfare Cafés/Shelters
in KFUM’s Welfare Work and the Church Army. The subject
of discussion was the quality of the person-to-person contact

and the possible methods of measuring this quality of work.
Trust and Brotherly Love

The Welfare System — in abstract or with definite experience

from real life — constitutes a basic framework of reference for
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most of the definitions of quality. It could be said that the
Welfare System acts as a “counter image” in which the volun-
tary organizations themselves are reflected. The voluntary orga-
nizations believe that the main difference of quality between
voluntary activities and public welfare within the same field of
social — work, is the opportunity that voluntary organizations
have to achieve close and trusting human relationships to and

between the weak and outcast elements in society.

Voluntary organisations have a series of characteristics — a sort
of special character trait — which is emphasized as a necessity in
order to achieve this close and trusting human relationship: Less
labelling in connection with social problems, no user registra-
tion, independency of the public sector, no goal-orientated treat-
ment, vast amounts of time as well as the fact that voluntary
workers do work precisely of their own free will. This special
character trait is therefore, really a list of traits which the volun-
tary organizations use to define their so-called comparative
advantages. Of course, these are primarily advantages from the
quality of work, whereas the traditional belief that the advanta-
ges of voluntary organizations, that they are cheaper and more
flexible, do not play a very significant role at all in their own

understanding of themselves.

Own Values and The Public Sector

The normative basis of the voluntary organizations and their
independence in relation to the public sector form, on this
basis, the central elements in the voluntary organizations” own
understanding of quality. However, there is some concern
among the organizations as to the feasibility of keeping this
special character trait intact and thus, the ability to freely deve-
lop this basis of their existence. A central element in the values
of the voluntary organizations, is the desire to make the indivi-
dual their starting point. With the increasing integration of
voluntary organizations into the Welfare System, voluntary
organizations can see the danger of this starting point being
moved away from the individual. The organizations fear the fact



that they may be forced to consider more and more the require-
ments of the Welfare System and less the needs of the individual.

Therefore, important characteristics which we would like to
include may be lost. On the other hand, there may be many
positive possibilities in an extended collaboration between the
Welfare System and the work of voluntary organizations. The
question is, how can this be achieved without undermining the

positive characteristics of the voluntary organizations?

One Possible Model of Evaluation

On the basis of a number of interviews a type of evaluation
model has been set up. The main function of this model is to
clarify the identity of the organizations — including the basis of
their existence, field of operation and methods of work. This is
only a basic model which gives access to a further and wider
research process within the organizations. The process can be

divided into four elements:

1) Self-evaluation — in which the local organization (e.g. the
individual shelter) learns to deal thoroughly with the values
on which the work is based and the methods of work used.

2) Declaration — which is reached on the basis of self-evalua-
tion, the purpose being to clarify the values of the organiza-
tions and field of work and not least what procedures are
followed in order to ensure that the level of quality is kept.
Thus the declaration should give a clear picture of the vo-
luntary activities internally and externally.

3) Reputation of the organization — in which people outside the
organization and its co-operation partners are included with
their opinions of the work of the organization (e.g. the coun-
cil-run home help system could give their evaluation of the
voluntary visitor’s role and importance for the recipient
group). The evaluation should be done by the person who
has direct contact with the people in need (e.g. the indivi-

dual home help).
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Figure 1.
Self-evaluation model.

1 2

Self-evaluation ‘ Declaration
o Self-reflection - goals and values o What are we good at?
* What are our methods of work? e What is outside our field of work?

e This is how we work

Overall evaluation / Reputation
i Ty From the declaration:

» What role do you think we
play in the lives of the clients?
« What role do we play in your lives?

e Our collective role

» What can we change?

e How can we and with whom can
we co-operate in the future?

4)  Overall evaluation — in which an overall evaluation is made
on the basis of the results from self-evaluation, declaration

and reputation of organization concerned.

The overall evaluation can be used in co-operation with the
authorities empowered to give grants. All individual phases of the
evaluation process are initiated and controlled by the local organi-

zation.

The Possibilities and Risks Involved with This Type of Evaluation
A positive development in this type of evaluation process is that
the identity of and the common understanding in the organiza-

tion is strengthened. A process in which values, goals, work
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processes and quality control are discussed can result in the
clarification, development and not least render visible the identi-
ty of the organization concerned. This clarification of the identi-
ties of organizations, will certainly reduce the risk of the author-
ities having a mistaken expectancy of what the voluntary organi-
zations are able to cope with. Nevertheless we are aware that
there frequently, will be a number of conflicting interests in
connection with the evaluation process. The authorities will
obviously have an interest in grant control and evaluation of
results, while voluntary organizations will regard the evaluation
process as a method of further development. Part of the organi-
zational theory argues the fact that organizations which are
financially dependent on others, will, in time, very often deve-
lop into the type of organizations they are financially dependent
on. There is also a risk that the evaluation process will be carri-
ed out with the aim in mind of satisfying the authorities who

are empowered to give grants.

If the organizations primarily carry out the evaluation process in
order to show the outside world a picture of an efficient and
responsible organization, there is the risk involved that the eva-
luation will contribute to changes within the organization. Eva-
luations or restructuring carried our “ceremoniously” do not, in
other words, only act as a “play to the gallery” but can with
time become values and quantities used as guidelines within the
organization itself. For example: can a demand for clearer speci-
fications as to the division of powers/authority and fixed work
procedures in an organization, become a threat towards the
requirements of free scope and spontaneity. Our proposed mo-
del should not be seen as the only solution to these problems,
containing as it does the method of strengthening and render-
ing visible identities that can be regarded as a threat to the so-

called special characteristic of the voluntary organizations.
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Bilag 1

Interviewguide - 1. samtalerunde

1. Milseminger

e Hovilke overordnede mél arbejder (...) med for det sociale
arbejde?

» Hovilke konkrete mil arbejdes der med for de enkelte (...)
aktiviteter?

2. Kvaliter
e Begrensninger: Hvilke opgaver kan og skal I ikke varetage?
e Hvad er kvalitet i det frivillige sociale arbejde?
» Hvad er et godt stykke arbejde?
Dels i forhold til de overordnede malsztninger, dels i for-
hold il det daglige arbejde og de konkrete aktiviteter?

o Kvalitetsdiskussioner i (...) — hvorndr og hvordan?

3. Metoder til evaluering

e Hvordan arbejder I i gjeblikket for, at mélene opfyldes?
e Fx uddannelse af frivillige?

¢ Hvordan kunne man i evrigt arbejde for at sikre kvaliteten?

e Er det hensigtsmassigt at arbejde med evaluering af kvalitet
i (...)s frivillige sociale arbejde/at opstille "evalueringskrite-
rier"?
» hvorfor og hvorfor ikke?

o For hvilke aktiviteter kan det lade sig gore at opstille evalue-
ringskriterier — og for hvilke ikke?

e Hvordan kan hvem gennemfore evalueringer af (...) frivillige

sociale arbejde?

4. Fremtidig udvikling af kvaliret i det sociale arbejde
» Hvordan ber der fremover szttes ind for at styrke kvaliteten
i det frivillige sociale arbejde?
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* Gennem oget brugerinddragelse? Hvordan kan brugerne i
storre omfang inddrages i arbejdet med at definere og ud-
vikle kvalitet i det sociale arbejde?

*  Andre idéer?
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Bilag 2

Interviewguide - 2. samtalerunde

Prasentationsrunde:
e Huvad laver I ved siden af (beskaftigelse mv.)?
e Hovor leenge har I varet besogsvenner i (...)?
» Hvor mange bessgsmodtagere har I?
»  Hovor tit besager I jeres besogsmodtager?
o Hvorfor blev I bespgsvenner?
» for at hjelpe andre?
o fordi I selv fir noget ud af det (soc. samver, kontake,
bliver klogere osv)
e begge dele: hvad spiller den storste rolle?

Hvilken slags besogsmodtagere har I?
» mest zldre?
o psykisk syge?

e misbrugere?

Huis vi (Thomas og Kaspar) nu skulle lave dit arbejde en enkelt
dag?

e Hvordan forleber et typisk besag?

o Hvad er serligt vigtigt at huske?

o Hvad skal vi ikke gore?

* og hvorfor er det vigtige?

Med andre ord:

e Hvad ger I for at gore arbejdet sd godt som mulige?
o  Eller hvad er vigtigt for kvaliteten i jeres daglige arbejde?

Huvad er forskellen pé det arbejde I laver og den kommunale hjem-

mepleje?
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Er det vigtigr for Jer, at I kan se en konkret effekt af jeres arbejde?
* at der fx sker en udvikling med besogsmodtageren?

* fir det bedre psykisk?

e selv bliver i stand til at komme ud?

skaber sig sit eget netvark?

* bliver mindre deprimeret?

Eller er "mélbare” resultater underordnede?
* drejer det sig mere om medmenneskelig kontake?
* om at skabe frirum?

Er det muligt, at opstille nogle mere eller mindre faste kriterier for
det gode arbejde?
o Hvilke?

Ville det vare muligr at foretage en evalueringfvurdering ud fra
disse kriterier?

* Hvordan?

*  Via brugerundersagelser?

* Jzvnlige fellesmoder for alle besagsvennerne?

» Tilbagemeldinger fra det offentlige (hjemme- og sygehjelp)?
* Fx gennem et fzllesmode: Mellem bespgstjenesten og hjem-

meplejen?



Bilag 3

1~ <aktivitetens navn>

5~ <postnr.>

1) Hvor mange frivillige medarbejdere har (....)?

(angiv ansliede gennemsnit for seneste r)

Ca. personer
2) Hvor mange lennede medarbejdere har (....)?
lonnede ansatte Timetal pr. uge:

langtidsledige/aktivering  Timetal pr. uge:

3) Hvor stor er den samlede arlige omstning (inkl. lon,
husleje mv.)?
(angiv ca.-tal for det seneste ar)

Ca. kr. kr.

4) Hvor meget udger det samlede tilskud fra offentlige myn-
digheder af indtegterne?

(stat, amt, kommune og tips & lotto)

Ca. 1% %
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5) Hvor meget udger indtegter fra (...)driften af de samlede
indtegter?

Ca. i % %

6) Hvor meget udger det kommunale tilskud af det samlede
offentlige tilskud?

Ca. 1% %

7) Hvor meget udger det statslige tilskud af det samlede
offentlige tilskud?

Ca. 1% %

8) Hvor stor en andel af de samlede udgifter anvendes til
lenninger?

Ca. 1% %

9) Hvor stor en andel af de samlede udgifter anvendes til
kurser for de frivillige?

Ca. 1% %

10) Stiller kommunen/amtet gratis lokaler til radighed?

Rl N
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