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Keere Medarbejdere 1 SOF

Formalet med denne vejledning er at forbedre kommunikation med og inddragelse af borgere med etnisk minori -
tetsbaggrund. Den vil gore dig opmaerksom pa dine egne og andres roller og forforstaelser i det interkulturelle
mede. Hensigten er derigennem at give dig mulighed for at afdaekke forventninger, ensker og motiver hos den en -
kelte borger med anden etnisk baggrund end dig selv, for bedst muligt at tilgodese dennes sociale behov indenfor
Servicelovens rammer. En rakke forhold i vejledningen handler dog ikke kun om etnicitet, og vil derfor ogsa vare
relevante i forhold til majoritetsdanske borgere.

Vejledningen er skrevet til bade nyansatte og mere erfarne medarbejdere. Den er indrettet siledes at man kan sla
op pa forskellige emner og hente hjazlp og inspiration til sagsbehandlingen. Her kan du finde svar pa, hvad man kan
gore i konkrete situationer, og der legges op til personlig refleksion.

Man kan maske sparge, om det kun er medarbejderne, der har ansvar for, at kommunikationen lykkes. Det er det
selvfolgelig ikke. Men som medarbejder har man nogle szrlige forpligtelser i medet med borgere med etnisk mi -
noritetsbaggrund, jevnfer principperne i Den Brugerrettede Forvaltning og Kebenhavns Kommunes Integrations -

politik.

Vejledningen er udarbejdet for Kebenhavns Kommune af to antropologer. Den er baseret pa en undersggelse af
medet mellem medarbejdere fra de fire handicapcentre i Kebenhavns Kommune og familier med etnisk minori -
tetsbaggrund tilknyttet centrene. Arbejdet med vejledningen er desuden inspireret af en rekke kurser for medar -
bejderne i foraret 2005, samt etablering og ledelse af foreldregrupper for arabisk- og somalisktalende forzldre til

barn med handicap.

Rigtig god forngjelse med lasning og brug. Venlig hilsen

Jens Elmelund
Vicedirekter
Socialforvaltningen i Kebenhavns Kommune



Fa din viden om borgeren, fra borgeren selv.
Sparg, lyt og veer parat til at revidere forkerte
forudantagelser. Det er vigtigt, at du sparger pa en
venlig, ikke-konfronterende made, og det er ikke sik -
kert, at du vil fa et direkte svar. Nar du har spurgt, er
det afgorende, at du lytter — sd dbent som det er muligt .
Mind dig selv om, at du skal have ny viden fra netop
denne person. Husk at de svar, du far, f.eks. om kultur
og religion, er udtryk for netop denne persons fortolk -
ning, den betydning noget har for netop denne person.

Var ekstra opmarksom pa dine egne forfor -
staelser i forhold til borgere med etnisk minori -
tetsbaggrund. Acceptér, at det er sandsynligt, at din
vurdering af borgeren vil veere pavirket af stereotype
forestillinger om etniske minoriteter. Bestrab dig i sar -
lig grad pa at se borgeren som individ, frem for som
reprasentant for en hel gruppe.

Forklar principper og kriterier for individuel
vurdering og sken tydeligt og grundigt, for at
agge kendskab og tillid til systemet og hindre en
oplevelse af forskelsbehandling. Forklar hvorfor du
sperger om de forhold, du skal basere din afggrelse pa.
Det kan mindske en eventuel oplevelse af forher eller
ubehaget ved kontrol.

Referér gerne til lovgivning og paragraffer i
den grundige forklaring af rettigheder og grund -
laget for vurdering og afgerelse. Undga vendin -
ger som "’nu giver jeg dig...” eller ”’jeg kan ikke
give dig...”. Det kan give borgeren indtryk af, at det er
dig personligt, der beslutter, om du vil give eller ej, af -
hengigt af om du kan lide borgeren eller ej.

Sgrg altid for at bestille tolk til mgder med
borgere, der ikke taler dansk godt nok til at kun -
ne forsta kompliceret information. /gtefeller,
pargrende eller barn ma ikke tolke ved et mgde. Har
blot én af de tilstedevaerende ikke mulighed for at for -
sta eller videreformidle et budskab, skal der benyttes
tolk. Husk at en tolket samtale tager mindst dobbelt sa
lang tid.

Var ekstra tydelig i forklaringen af fagter -
mer eller indforstaede ord (f.eks. aflastning, special -
institution, stottepaedagog, merudgift, handicap, mv.).
Forklar hvad begrebet indebarer, og hvilken betydning
ordet har pa handicapcentret.



Undersgg om du har samme forstaelse som
borgeren af ordet handicap. Sporg til borgerens
egen problemforstaelse og forstaelse af ordet handicap
og tal med borgeren om, hvordan han eller hun gerne
vil have, at problemet omtales pa handicapcentret.

Hvis du oplever borgeren sige eller gare no -
get, du tror, bunder i skam over et handicap, sa
sorg for at fa af- eller bekrzftet din oplevelse
ved at spgrge borgeren selv. F.eks. Hvorfor vil | hel-
lere have en klapvogn end en korestol til barnet? Eller: "Du
siger, at du er meget isoleret. Hvorfor kommer du ikke sd
meget ud?”.

Afsaet god tid til ferstegangssamtalen med
en nyhenvist borger og ger meget ud af at for-
telle om handicapcentrets forskellige ydelser,
borgerens retssikkerhed, og hvor borgeren i gv -
rigt kan hente information. Forvent ikke, at al in-
formation er forstaet og husket, fordi det er formidlet
én gang. Medtag gerne skriftlig information og, hvis bor -
geren ikke leser dansk, gerne pa borgerens modersmal.
For at fa borgerens dagsorden frem er det vigtigt at
sporge grundigt ind til, hvad borgeren selv gnsker at
tale om.

Husk at serviceydelser kan tilpasses individu -
elt i henhold til Serviceloven og Kegbenhavns
Kommunes Integrationspolitik, sa der tages hensyn
til eventuelle s=zrlige onsker og behov blandt borgere
med etnisk minoritetsbaggrund, indenfor lovgivningens
rammer. F.eks. statte, der muligger en kombination af
offentlig stotte og familiebaseret pleje.

Ga ikke ud fra, at ’de har jo storfamilier, og
vil gerne selv”’, og at du derfor skal undlade at
tilbyde hjaelp og stette fra handicapcentret, f.eks.
i form af hjemmehjzelp, aflastning, hjelpemidler til trans -
port, rengering, m.v. Undersog ngje, hvilke gnsker de
forskellige familiemedlemmer har om hjalp og stotte,
og hvilken rolle de enkelte familiemedlemmer spiller
med hensyn til ansvar og pleje

Samtalen behgver ikke at stoppe, fordi en
borger taler om Gud. Undersgg evt. hvilken betyd -
ning borgerens religigsitet har for holdning til tilbud og
til mulig forebyggelse. Hvis du er i tvivl om religionens
betydning for den enkelte borger, sa sparg borgeren
selv.



Kulturs betydning

| forbindelse med interviews og kurser for medarbe;j -
dere har mange efterspurgt konkret viden om etniske
minoritetsborgeres kultur, normer, religion, baggrund
og handicapforstaelse, og redskaber i forhold hertil.

Vejledningen giver redskaber til hjelp til at fa viden fra
borgeren selv, nar borgeren har etnisk minoritetsbag -
grund. Men vejledningen er ikke en manual, beregnet pa
at sla muslimsk handicapforstaelse eller tyrkisk kultur
op. Det skyldes, at kultur ikke kan ordnes i et skema,
hvor hvert land har sin kultur og sine regler, som man
kan fglge, og sa vil kommunikationen lykkes. Kultur har
betydning i mgdet mellem medarbejder og borger, men
ikke kultur forstaet som en uforanderlig, medbragt
“bagage”, der har afggrende betydning, iszr for etniske
minoriteter.

Kultur har forskellig betydning for forskellige menne -
sker. Mend og kvinder, gamle og unge, veluddannede og
uuddannede, rige og fattige med samme nationale eller
religizse baggrund vil have forskellige opfattelser og
vaerdier som folge af forskellige erfaringer, identitet og
samfundsmassig position. Det gar, at det kan vaere vild
ledende at tale om muslimsk handicapforstaelse eller
somalisk kultur.

Dertil kommer, at et ensidigt fokus pa kulturel “bag -
gage” kan medvirke til at overse andre forhold, der er
vigtige i mgdet med borgere med etnisk minoritetsbag -

grund. F.eks. system-klient roller, minoritets-majori -
tetspositioner, eller forforstaelser blandt medarbejdere
og borgere. Det er derfor vigtigt at se pa relationen
mellem parterne, og pa begge parters forstaelser og
beveggrunde i det interkulturelle mgde.

Med mindre man har forudsatninger for at kunne for -
tolke andre kulturelle udtryksmader, kan man vare ri -
meligt sikker pa, at man vil lese dem med sin egen kultur
som malestok'. Det betyder at det i nogle tilfelde kan
vere vanskeligt at leve op til princippet i Kebenhavns
Kommunes Brugerrettede Forvaltning om at “forsta
brugernes normer og indfaldsvinkel.” 2
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Interkulturel kommunikation

Interkulturel kommunikation kan forstas som kommuni-
kation mellem to eller flere mennesker med forskellige
kulturelle identiteter.

Sproglige misforstaelser og ords forskellige betydning
pa forskellige sprog kan ofte vanskeligggre kommunika -
tionen, som der vil blive givet eksempler pa i vejledningen.

| kommunikation generelt er det normalt, at der er
uklarheder og misforstaelser. | interkulturelle mader
kan misforstaelser fa szrlig opmarksomhed og oges,
bl.a. fordi man ofte s@ger arsagen til misforstaelsen i
modpartens kulturelle baggrund. Interkulturel kommu -
nikation handler derfor ikke kun om kulturelle forskel -
le, men ogsa om forestillinger og forventninger om forskel -
le, og den betydning de kan have i kommunikationen.

En anden kilde til misforstaelser i inter-kulturelle mgder
kan udspringe afforskellige forestillinger om situationen Om
hvad der er hensigten med situationen, hvad der for -
ventes, og hvordan man bgr handle. Der kan ogsa vare
kulturelle forskelle i, hvilke argumenter der taller, og i
hvad der opfattes som trovaerdige udtryksformer. 3

Et andet element, der har betydning i interkulturel
kommunikation, er forskellige erfaringspositioner som
henholdsvis minoritet og majoritet i samfundet. | skole -
systemet og i gvrige samfundsinstitutioner, savel som i
sproglige udtryksformer, styrkes majoritetens kollektive
selvforstaelse, ikke minoritetens. Majoritetskulturen
opfattes oftest som den mest normale, rationelle og
hensigtsmaessige. Parterne i mgdet i forvaltningen er
forskelligt placerede i dette “kulturelle hierarki”, og det
ville vaere naivt at tro, at det ikke kan have betydning.



Hvad kan man ggre for at forsgge at undga

misforstaelser og fejlfortolkninger?

Var ekstra opmarksom pa dine egne forfor -
staelser i forhold til borgere med etnisk minori -
tetsbaggrund. Acceptér, at det er sandsynligt, at din
vurdering af borgeren vil vere pavirket af stereotype
forestillinger om etniske minoriteter. Bestrab dig der -
for i serlig grad pa at se borgeren som individ, frem for
som reprasentant for en hel gruppe.

Spgrg borgeren selv, lyt og veer parat til at
revidere forkerte forudantagelser. Det er vigtigt at
du sperger pa en venlig, ikke-konfronterende made, og

Nonverbal kommunikation

| alle samtaler indgar savel verbal som nonverbal kommu-
nikation. Nonverbal kommunikation kan defineres som
“’de signaler, vi sender igennem kropssproget, og hvad der
herer til, for eksempel pdkledning.” *

Fejlfortolkninger af andre personers kropssprog kan
danne grobund for gensidige misforstaelser. F.eks. kan

det er ikke sikkert at du vil fa et direkte svar. Det cen -
trale er, at man godt kan spgrge, at dialogen ikke behg -
ver at stoppe, og at det er vigtigt at fa afkrzftet eventu -
elle fejlagtige forudantagelser.

Nar du har spurgt, er det afgerende at du lytter — sd
dbent som det er muligt. Mind dig selv om, at du skal
have ny viden fra netop denne person. Var opmark-
som pa at vi ofte ser og harer det vi forventer, men
ikke altid det den anden person mener.

Husk at de svar, du far, f.eks. om kultur eller religion, er
udtryk for netop denne persons fortolkning, den betyd -
ning noget har for netop denne borger.

man ind imellem opleve, at en borger ikke giver hand.
Det kan opleves som en afvisning og som manglende
respekt, hvilket er et uheldigt udgangspunkt for dialo -
gen. Men borgeren kan foretraekke andre mader at hilse
pa, og undlader maske at give hand, netop som et ud -
tryk for respekt. Desuden kan nogle opleve dét, at
trykke en person af det modsatte kans hand, ligesa in -
timt som f.eks. at hilse ved at udveksle kys.



Eksempel pa fejlfortolkning ved nonverbal kommunikation:

En kvindelig sagsbehandler har et darligt indtryk af en mandlig borger med etnisk minoritetsbaggrund. Hun
oplever, at han er afvisende og negativ. ”Det virker som om han er negativ overfor for mig som dansk kvinde”, taen-
ker hun og bliver noget vred ved tanken. Manden derimod, har det ikke godt med at give en person af modsat
ken handen, men er bevidst om at det forventes, og ensker ikke at fornerme kvinden. Hver gang borgeren

og medarbejderen mgdes og skal hilse, opferer han sig nervest og kantet, forseger ligesom at ga i en bue
udenom medarbejderen. Kvinden bliver bekraftet i at manden er afvisende og negativ, og bliver i den efter-
folgende samtale mere resolut og konfronterende, end hun almindeligvis er i mgdet med en borger. Manden

reagerer pa samme made og den onde cirkel fortsatter.

Tilsvarende vil borgeren ogsa tolke dit kropssprog i lyset af sin egen referenceramme. F.eks. vil nogle borgere
opleve det som respektlgst, hvis du vedholdende forsgger at fastholde deres blik, pa trods af, at de kigger
vk, eller hvis du har en meget nedringet bluse pa (se afsnittet om omgangsformer og hjemmebesag).
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® Hyvis du er i tvivl om de signaler
en borgers kropssprog sender, for
eksempel hvorfor en borger ikke
giver hand, ryster pa hovedet, kig -
ger vak eller tilsyneladende ikke
reagerer, sa sporg borgeren. F.eks.:
”Hvordan vil du gerne hilse?”, eller: "Giver
du hand, ndr du hilser?”




Ords betydning i den interkulturelle
kommunikation

| den interkulturelle kommunikation vanskeliggares
samtalen af, at der ikke pa alle sprog findes de samme
ord med tilsvarende betydninger. F.eks. har ordet ’han-
dicap’ forskellig betydning for forskellige personer. Ord
er flertydige og kan vaekke forskellige associationer for
forskellige mennesker.

| samtaler med borgere, hvor der ikke benyttes tolk,
er det vigtigt at veere opmarksom pa, at det kan vaere
svart at udtrykke sig nuanceret og pracist pa et andet
sprog end ens modersmal. Det kan vare vanskeligt at
finde rette ord for fglelser, fordi en del folelser ikke
kan oversattes direkte til andre sprog. Hvis en borger
f.eks. giver udtryk for, at hun @nsker, at du "elsker”
hendes handicappede barn, skal det ikke ne@dvendigvis
forstas ordret, men maske snarere i betydningen “kan
lide”. Sporg borgeren nermere, hvis du er i tvivl.

Hvis der benyttes tolk kan der opsta nogle af de samme
misforstaelser, hvis tolken ikke er opmaerksom p3, at
man ikke altid kan oversatte folelser, ord og begreber
direkte. Hvis du undrer dig over tolkens overszttelse
af en borgers ordvalg, sa sporg til det.

Ordet ’handicap’

Pa handicapcentret forstas ordet ’handicap’ som noget,
der inkluderer bestemte fysiske savel som psykiske
funktionsnedsattelser og visse kroniske lidelser. Men i
andre miljger og pa andre sprog kan ordet handicap

vare negativt ladet og maske have nogenlunde samme
hjzlpeles

9

betydning som ”invalid”, "evnesvag”,

” »

sinke”,
krebling”, eller maske ligefrem “idiot”.

Eksempel pa forskellige betydninger af ordet
handicap:

En bror til en udviklingsh&mmet ung mand med
somalisk baggrund forteller: ” Vi har aldrig kaldt
Abdu handicappet. Vi har aldrig sagt handicappet til
ham, men i Danmark kalder man det sddan. Det sa vi

allerede i flygtningelejren”. Pa spergsmalet om, hvad
man ville kalde en person som Abdu i Somalia, sva -

rer broderen: “En person, der ‘mangler lidt’ eller en
person, der er ’syg’. Pd somalisk er en handicappet per-
son en, der er meget handicappet.”

Udtrykket "mangler lidt” eller ”syg” kan for sagsbehand
leren virke som en mild underdrivelse, nar der nu er
tale om en udviklingsh@mmet person, og kan give sags -
behandleren en opfattelse af skam og manglende erken -
delse af handicappet (se afsnittet: Myten om skam og
”manglende erkendelse”). Men det er ikke sikkert, at det
er rigtigt. Derfor er det vigtigt at veere opmarksom pa,
at ordet handicap betyder noget forskelligt for forskellige
mennesker, og at der kan vare mange ord pa de enkelte
sprog for forskellige former for sterre eller mindre gra-
der af afvigelse.



Hvordan sikrer man, at borgeren forstar
hvad man mener, nar man bruger fagtermer
eller ord, der kan have forskellig betydning,
f.eks. ordet handicap?

Vear ekstra tydelig i forklaringen af de fag-
termer eller indforstaede ord, du selv bruger
(f.eks. aflastning, specialinstitution, stottepedagog, mer
udgift, handicap, mv.). Forklar hvad begrebet indebarer,
og hvilken betydning ordet har pa handicapcentret.

Sporg til borgerens egen problemforstaelse
og forstaelse af ordet handicap. F.eks. "Hvad ville du
selv kalde din brors problem? Hvordan ser dul/den gvrige
familie pa problemet? Hvad forbinder du/din familie med
ordet handicap?” For personer, der er relativt nytilkom -
ne, kan det desuden vare relevant at sperge, hvordan
man ser pa det pagzldende problem i oprindelseslan -
det, og hvilken betydning ordet handicap har der.

Husk at svaret er udtryk for netop denne persons ud -
legning af sin kultur og baggrund.

Tal med borgeren om, hvordan han eller hun
gerne vil have, at problemet omtales pa handi -
capcentret.

Kommunikation gennem tollk®

Jevnfer Forvaltnings- og Retsplejeloven ¢ har kommunen
pligt til at kunne forstd en borgers henvendelse og til at serge
for, at borgeren kan forstd de tilbud, der stilles til radighed .

Dette indebarer, at kommunen om nadvendigt ma stil -
le tolke- og overszttelsesbistand til radighed.

Tolkens rolle

Tolkens rolle er at oversatte, hvad der bliver sagt, sa
ngjagtigt som muligt. Samtidig ber tolken vaere op -
marksom pa, hvordan budskaber forstas i forskellige
kulturelle sammenhznge. Nogle ord eller vendinger far
direkte oversat til et andet sprog en helt anden betyd -
ning end den tilteenkte. Er tolken opmaerksom pa dette,
kan tolkens tilstedevarelse betyde, at man undgar ungd
vendige sproglige misforstaelser. Det er dog ikke alle
tolke, der er lige erfarne og besidder den flerkulturelle
kompetence, der skal til for at vurdere, hvordan et ud -
tryk eller begreb skal oversattes i en given situation.

Selv om det ofte er et ideal, at tolken skal vaere neutral,
kan det ikke undgas, at tolken ved sin tilstedevarelse
pavirker samtalen — ogsa selv om tolken ikke siger no -
get! Der kan vere ting, der ikke bliver sagt — eller net -
op bliver sagt — fordi der er en tredjepart til stede. Det
kan have stor betydning at finde tolke, man samarbej -
der godt med, og som forskellige borgere foler sig tilpas
med.

Hvornar skal der bestilles tolk?

Det er kommunens ansvar at bestille og betale
for tolk til borgere, der ikke taler dansk godt
nok til at kunne forsta kompliceret information.
/Egtefzller, pargrende eller barn ma ikke tolke ved et
mede. Har blot én af de tilstedevaerende ikke mulighed
for at forsta eller videreformidle et budskab, skal der



benyttes tolk. Det handler dels om borgerens retssik -
kerhed og —stilling. Dels om at det rent juridisk kan
falde tilbage pa sagsbehandleren, hvis der ikke er brugt
tolk, hvor loven forlanger det — f.eks. i forbindelse med
anke- og klagesager.

Det er dig som medarbejder, der vurderer behovet for
tolk. Personlige holdninger til integration, f.eks. at per -
soner, der gnsker ydelser i Danmark, bgr kunne formu-
lere sig pa dansk, eller at personer, der har levet i Dan -
mark i mange ar, bgr kunne tale dansk, ma ikke veere
udslagsgivende for, om der bestilles tolk.

Der er ikke krav om, at kommunen oversatter
skriftlig kommunikation, selv om det ofte vil vare
en fordel. Forvaltningen har dog, jeevnfer Forvaltnings-
og Retsplejeloven, pligt til at sikre sig, at borgeren
sprogligt forstdr indholdet af en afggrelse, af retsgrund -
lag, begrundelse og klagevejledning. Oversattes breve
ikke, kan denne forpligtigelse overholdes ved f.eks. at
lese brevet eller szrligt relevante dele af et brev op for
borgeren med en tolk.

Hvis en borger ikke kan skrive dansk, vanskeliggares
muligheden for at ansage skriftligt, anke eller klage. | sa
fald bar man radgive ekstra grundigt om anke- og kla -
gevejledning, samt tilbyde at hjelpe borgeren med at
formulere sig pa skrift eller henvise til andre, der kan
vere behjalpelige.

Inden du bestiller tolk:

Undersgg pa forhand hvilket sprog og evt. hvilken
dialekt borgeren taler. Det er ikke altid nok at kende
borgerens nationalitet. | nogle lande tales mere end et

sprog.

Undersgg, om borgeren har specielle gnsker til
tolkens kan eller alder.

Bestil tolk i s3 god tid som muligt og helst minimum
5 dage i forvejen.

Husk, at en tolket samtale tager mindst dobbelt sa
lang tid som en samtale uden tolk. Serg for at bestille
tid nok. Hvis samtalen varer mere end en time, har tol -
ken ret til en pause.

Tolken kan have brug for at stte sig ind i fagtermi -
nologi inden samtalen. Oplys sa vidt muligt tolken om
samtalens indhold.

Bestilling af tolk (Kebenhavns Kommune)

Du kan som medarbejder i Kebenhavns Kommune
bestille en professionel tolk til en mundtlig samtale
igennem Tolkeformidlingen: http://tolkebestillin g
(kreever adgang til kknet), Fax: 3317 3978 (benyt fax-
bestillingsseddel) eller telefonisk: 3317 3959, 3317 3960,
3317 3962. Du kan ogsa selv at kontakte tolken direkte
(pa http://tolkebestillin g findes en tolkeliste med alle
tolkenes telefonnumre).



® Ved skriftlige oversattelser skal du selv kon-
takte en tolk direkte.

® Du kan selv kontakte en tolk for telefontolkning i
akutte situationer, f.eks. hvis du skal sikre dig, at en be -
sked er forstdet. Det kan dog vere vanskeligt at finde
en tolk med sa kort varsel. Telefontolkning ma kun be -
nyttes akut til korte, enkle samtaler og beskeder.

® Var opmarksom p3, at tolkens telefonnummer og
adresse ikke ma udleveres til borgeren.

Den tolkede samtale

® Placer dig selv, sa du kan se borgeren. Selv om du

taler gennem en tolk, er det vigtigt at du ser pa borge -
ren, nar du taler, og ikke pa tolken. Ellers kan borgeren
opleve at du taler til tolken om borgeren.

® Tolken ber placeres et sted, hvor hun/han
kan se og here alle parter.

® Gor opmarksom p3, at tolken har tavshedspligt.

® Tal ikke for lenge ad gangen. Hold pauser, sa tolken
far mulighed for at oversatte.

® Mind borgeren om det samme. Det er dit — ikke
tolkens — ansvar at sgrge for, at betingelserne for at

tolken kan oversatte, er til stede.

® Hyis du er i tvivl om, hvorvidt alt bliver oversat, ma

du bryde ind. Sperg f.eks. hvorfor oversattelsen er
ganske kort, selv om borgeren har talt leenge. Under -
streg at det er vigtigt, at alt oversattes sa pracist som
muligt.




Forforstaelser i dialogen med borgeren

| den interkulturelle kommunikation kan forforstdelser
og stereotyper om modparten nemt komme til at spille
en rolle.

Allerede inden en samtale med en borger vil man ofte
have nogle forventninger til, hvordan vedkommende vil
tenke og handle, pa baggrund af den viden man har om
vedkommendes ken, alder, sociale og kulturelle bag-
grund, religiase tilhersforhold mm. Med forforstdelser
mener vi de forstaelser, man har om andre, allerede
inden man har faet et individuelt kendskab til dem.

Stereotyper er forsimplede fremstillinger, hvor visse
egenskaber ses som reprasentative for en hel gruppe.
Enkeltpersoner bliver dermed ikke set som individer,
men som reprasentanter for grupper. Alle mennesker
benytter sig ind i mellem af stereotyper for at kunne
forsta og gebaerde sig i omgivelserne. Problemet opstar,
nar vi tillegger andre mennesker sarlige motiver eller
egenskaber fordi vi ser dem som reprasentanter for en
bestemt gruppe — f.eks. ”somaliere” eller "muslimske
maend”:

Hvad kan man ggre for at mindske risikoen
for, at forforstaelser forer til fejlfortolkninger

og misforstaelser?

Var ekstra opmarksom pa dine egne forfor -
staelser i forhold til borgere med etnisk minori -
tetsbaggrund. Accepter, at det er sandsynligt, at din
vurdering af borgeren vil vere pavirket af stereotype
forestillinger om f.eks. "muslimske mand” som gruppe.
Bestraeb dig derfor i serlig grad pa at se vedkommende
som individ, snarere end som reprasentant for en hel

gruppe.



® Sperg nermere til netop denne individuelle
borgers bevaeggrunde og gnsker. F.eks.: “Jeg taler
sd meget selv. Nu vil jeg gerne hare, hvad du har at sige.
Det er vigtigt, at du fortaller, hvad du gerne vil have ud af
meodet.”

Myten om skam og manglende
erkendelse”

Mange medarbejdere mener, at skam over handicap er
serlig udbredt blandt etniske minoriteter, iszer blandt
muslimer, og at de, pa grund af skam, ikke vil erkende
handicappet og tale om problemerne. Afvisning af at
modtage foranstaltninger som f.eks. hjelpemidler og
specialinstitution, eller modvilje mod ordet ’handicap’,
tolkes ofte som et udtryk for skam og manglende er -
kendelse.

Under interviews og dialog med ca. 75 etniske minori -
tetsborgere tilknyttet handicapcentrene er der imidler -
tid sjeldent fundet konkrete eksempler pa, eller udsagn,
der peger i retning af fglelser af skam. Dette er ikke
ensbetydende med, at skam over handicap slet ikke
findes. Men det er sandsynligt, at den hyppigt omtalte
serlige skam over handicap blandt borgere med mus -
limsk indvandrerbaggrund er en myte, der kan fore til
fejlfortolkninger af disse borgeres udsagn og handlinger.

Eksempel pa at myten om skam kan blokere
for en forstaelse af borgerens gnske
En ergoterapeut er pa hjemmebesgg hos et ®gte -

par fra Jordan, der har en fysisk handicappet firarig

dreng. Ergoterapeuten vurderer, at drengen har
behov for en karestol, men foraldrene foretrak -
ker en klapvogn. Ergoterapeuten tenker ved sig
selv, at foraldrene nok oplever sgnnens handicap
som en straf fra Allah, at de skammer sig over det
og derfor vil have en klapvogn, sa andre ikke lzgger
merke til, at han er handicappet. Foraldrene har
imidlertid ikke noget imod, at sennens handicap er
synligt. De synes bare, at det er mere praktisk med
en klapvogn, som man nemmere kan fa ind og ud af
busser.




Hvordan kan man undga, at myten om skam fgrer

til fejifortolkninger, misforstaelser og darlig dialog?

® Nar du oplever borgeren sige eller ggre no -
get, du tror, bunder i skam, sa sgrg for at fa af-
eller bekrzftet din oplevelse ved at spgrge bor -
geren selv. F.eks. Hvorfor vil | hellere have en klapvogn
end en kerestol til barnet? Eller: ”Du siger, at du er meget
isoleret med barnet. Hvorfor kommer | ikke sd meget ud?”.

@ Diskuter jevnligt med de andre i teamet
hvilke myter der findes om personer med etnisk
minoritetsbaggrund og handicap . Reflekter over
hvordan forforstaelser kan praege jeres fortolkninger af
de ting, borgere med etnisk minoritetsbaggrund siger
og gor.

® Myter er ikke statiske, men kan udfordres og
@ndres. Var med til at udfordre dem, f.eks. ved at
give din mening til kende, hvis du oplever, at kollegaer
eller chefer udtaler sig for generaliserende og stereo -
typt, eller hvis du har eksempler, der peger i modsat
retning.




Den individuelle vurdering og det socialfaglige skan

Den brugerrettede forvaltning med individuelt tilrette -
lagt stotte og udgangspunkt i den enkeltes gnsker og
behov, giver nogle sarlige udfordringer, nar der er stor
social afstand mellem medarbejder og borger. Underso -
gelser peger pa, at der er relativt lille kontakt i den per -
sonlige omgangskreds mellem etniske minoriteter og
majoritetsbefolkningen’. Tilsvarende papeger en medar -
bejder, at: ”Jeg tror, at vi i vores privatliv ikke blander os.

... Der er ikke ansat en eneste med anden etnisk baggrund
i barneteamet. Vi mader dem ikke pd arbejdet. Det er ikke
dem man drikker redvin med.” 8. Der er saledes fa tette
bekendtskaber, der kan danne modvaegt mod generali -
serede billeder og den del af nyhederne om etniske mi -
noriteter, der er negativt pregede.

Indenfor sagsbehandling kan det have betydning, fordi
det socialfaglige skon og den individuelle vurdering kree -
ver viden og indlevelse, nar den enkeltes ressourcer,

behov, aktivitetsniveau, mv. skal vurderes. Det er som
bekendt en sarlig udfordring i forhold til personer, man
som medarbejder har svaert ved at genkende sig selv i.
Det manglende personlige kendskab giver en risiko for,
at mere stereotyp, medieformidlet viden kan fore til
fejlfortolkninger af borgerens motiver og ensker, og
forhindre sagsbehandleren i at se og inddrage den indi -
viduelle borger i tilstrakkelig grad.

| en situation preaeget af daglige billeder fra hele verden
og debatten om "Dem” og "Os” som kulturelt og mo -
ralsk helt forskellige, kan det vere vanskeligt at ”’se”
den enkelte person. Det fremgar, nar en sagsbehandler
vurderer, at: ”..debatten padvirker os. Hvis jeg sidder og ser
noget i nyhederne.. Efter I |. september, der var alle gale
ude pd (handicapcentret)... Det pdvirkede os. Der rog der
nogle afslag, nogle skarpe afgerelser.. det er temmelig uret -
feerdigt. Det skal man vare opmarksom pa i sit arbejde”.



Hvordan sikrer man sig et godt grundlag for

at foretage den individuelle vurdering?

Forsgg i svaere sager — nar individuelle borge -
res situation og berettigelse til en given ydelse
diskuteres — at sortere, hvilken viden der er op -
naet fra den individuelle borger, og hvilken viden,
der maske baserer sig pa generaliseringer. Over-
vej om du har faet tilstreekkelig viden fra personen selv.

Overvej og debatter grundigt, som medarbejder og
i teamet, folgende punkter: Hvilke borgeres liv er det
svaerere at se for mig end andres, og hvilken betydning
kan det eventuelt have i mine socialfaglige sken og indi -
viduelle vurderinger? Hvilke livsformer, familiemgnstre
og hverdagsaktiviteter har jeg mere kendskab til gen -
nem personlig omgangskreds, end andre? Husker jeg
altid at sporge, lytte og indhente tilstraekkelig viden fra
den enkelte!?

Tvivl om forskelsbehandling

Den individuelle vurdering - idéen om individuelt tilret -
telagt stotte til den enkelte - stader mange menneskers
grundleggende forstaelse af lighed og forudsigelighed i
forvaltningen. F.eks. kan borgere undre sig over, hvor-
for de ikke kan bevilges en ydelse, som de maske har
kendskab til, at andre med et tilsvarende handicap er
blevet tildelt. Den individuelle vurdering kan opfattes
som ulige behandling, selvom hensigten er at yde for -
skellig behandling for at sikre ligebehandling. Den ople -
velse er formentlig alment udbredt i befolkningen, men

personer med etnisk minoritetsbaggrund kan vere sarligt
opmaerksomme pd, og have erfaringer med, forskelsbehand -
ling. Det kan f.eks. veere oplevelser med diskrimination,
med sarlig lovgivning mentet specifikt pa indvandrere og
deres efterkommere. Det kan ogsa udspringe af den
megen tale om "Dem” og "Os” som helt forskellige, eller
oplevelsen af en negativ, problemfokuseret vurdering

fra omgivelserne. De erfaringer kommer ikke nedven -
digvis fra mgdet med kommunen, men de kan bzeres
med ind i mgdet med sagsbehandleren.

Hvad kan man ggre for at modvirke en bor-

gers usikkerhed omkring forskelsbehandling?

Forklar tydeligt og grundigt principper og
kriterier for individuel vurdering og skgn, for at
agge kendskab og tillid til systemet og hindre en
oplevelse af diskrimination. Forklar bade princippet
om individuelt tilrettelagt hjelp (at der i hver vurdering
laves et sken over den pagzldendes ressourcer, behov,
aktivitetsniveau og graden af athjelpende funktion, som
hjelpemidlet menes at fa), og baggrunden for den kon -
krete vurdering i pageldendes sag. Benyt en tolk hvis blot
en af de tilstedevarende ikke taler godt nok dansk til at
forsta kompliceret information (se afsnittet Kommunika-
tion gennem tolk).

Var opmaerksom pa, at mange begreber og
principper i lovgivningen er indforstaede — de er
svaere at forsta for udenforstaende og krzver gen
tagen og langsom forklaring.



Sperg til om borgeren har forstaet det, du har sagt, og
vaer forberedt pa at skulle forklare principperne igen.

® Forklar hvorfor du spgrger om de forhold,

du skal basere din afggrelse pa. Det kan mindske
en eventuel oplevelse af forher eller ubehaget ved kon -
trol.

® Referér gerne til lovgivning og paragraffer i
den grundige forklaring af rettigheder og grund -
laget for vurdering og afggrelse. Hvis der primart
benyttes hverdagssprog, kan det give indtryk af "privat -
praksis” i sagsbehandlingen. Udlevér en udskrift af den
relevante lovtekst og udpeg og forklar det stykke i lo -
ven, der er relevant i sagen — evt. gennem en tolk.

® Undga vendinger som ’nu giver jeg dig...”
eller ’jeg kan ikke give dig...”. De kan give borge-
ren en opfattelse af, at det er sagsbehandleren person -
ligt, der vurderer og bevilger pa baggrund af, om hun
kan lide eller ikke lide én. Udtryksformer som “jeg gi-
ver dig...” kan desuden vakke uheldige associationer til
et giver-modtager forhold, hvor sagsbehandleren giver
ydelser og borgeren star i en modtagerrolle, og forven-
tes at vere taknemmelig.

® Tag i stedet udgangspunkt i lovgivningen:
"Ifolge § 77 er du berettiget til XX. Det betyder, at lo¥
givningen siger, at...”. Henvisning til lovgivningen og en
juridisk sprogbrug ber selvfelgelig ikke erstatte udtryk
for empati og forstaelse for borgerens individuelle si -
tuation.

Integrationsforstaelseog dialog mellem
majoritet og minoritet

En udbredt made at forsta integration pa er, at etniske
minoriteter skal integreres i Danmark (til forskel fra
f.eks. en officiel svensk udtryksmade - at Sverige skal
integreres.) Den typiske opfattelse i Danmark bevirker,
at det konkrete mgde mellem personer fra majoritet
og minoritet nemt prages af en form for mester-lerling
stemning, som kan pavirke samtalen negativt.

Eksempel pa hvordan ulige sprogbrug pavir-

ker samtalen mellem minoritet og majoritet
negativt:

En mor til 2 kronisk syge bgrn ensker deltids- frem
for fuldtidsarbejde, men sagsbehandleren oplyser,
at kvindens mand, som gar til danskundervisning,
kan vere til radighed for barnene meget af tiden,
og at hun derfor godt kan varetage et fuldtidsar -
bejde. Sagsbehandleren, der finder det vigtigt at
fremme konsligestilling blandt etniske minoriteter,
fastslar overfor kvinden, at “sddan ger vi her i Dan-
mark. | Danmark er kvinder og mand ligestillede.”
Kvinden, der er opvokset i Danmark, oplever re -
plikken belerende og nedvardigende, og ser det
som eksempel pa hendes evige status som “gaest” i
landet, og pa usikkert medborgerskab.

® En god praksis kunne vaere at tage udgangs -
punkt i lovgivningen: "lfzlge § X vil du ikke vaere
berettiget til ..., pa grund af...”. Hermed undgas en



“etnificering” af vaerdispergsmal - dvs. et "os” og "jer”
haftet pa vaerdier, idealer og rettigheder. Det kan blo -
kere dialogen og spaerre for muligheden for at diskutere
selve emnet og komme frem med et budskab.

©® Undga udtryksformer, der understreger et
ulige forhold, f.eks. sprogbrug der leder tanker -
ne hen pa et forhold mellem mester og lerling
eller mellem vert og geest.

Beskyldninger om racisme - nar med-
arbejderen har majoritetsbaggrund

Enkelte medarbejdere har fortalt om oplevelser med at
blive beskyldt for at vare racister. En racismebeskyldning
vil ofte affede vrede og frustration, fordi det handler om
ens selvforstaelse.

Beskyldningen kan udspringe af situationer, hvor en borger
oplever at blive ringere behandlet end majoritetsdanskere.
Der kan ogsa vare tale om en konflikt, der er blevet sa
tilspidset, at en racismebeskyldning benyttes som et sidste
forseg pa at overtale modparten, en slags forhandlings -
kort, eller som en provokation, pa linie med "dumme
svin”. Dertil kommer, at hvis man som minoritet har haft
oplevelser med forskelsbehandling andet steds fra, skal

der maske mindre til for at fole sig forskelsbehandlet.

Eksempel:

En mandlig borger med afrikansk baggrund anseger
handicapcentret om en ekstra elkgrestol, som han

skal bruge i forbindelse med en sportsaktivitet. Ergo -
terapeuten forklarer flere gange, at kommunen ikke
dzkker hjzlpemidler til fritidsaktiviteter, og borgeren
fastholder, at han er berettiget til en ekstra elkgre-
stol. Medarbejderens indtryk er, at borgeren forseger
med alle mulige argumenter, og da ingen af dem virker,
beskylder han til sidst ergoterapeuten for at vare

racist. Borgeren derimod forstar og accepterer ikke

afslaget. Han kender danske handicappede, som har
to elkerestole, og oplever, at afslaget skyldes hans
oprindelse og baggrund. Derfor anklager han til sidst
medarbejderen for at vare racist.



Hvad kan man ggre, hvis man som med-

arbejder bliver beskyldt for at vare racist?

® Hyvis du bliver meget vred eller saret kan det
vaere en god idé at skabe en ”’time out” - dvs. en
pause, hvor du kan traekke vejret dybt og teenke
over, hvad episoden handler om. Vend forst tilbage
til borgeren nar du har sa meget is i maven, at du kan
fortsette samtalen. Mind dig selv om, at racismebeskyld-

® Mener borgeren fortsat, at din vurdering er
racistisk motiveret, eller at lovgivningen eller
forvaltningen af den er det, ma du henvise ved -
kommende til din chef.

® Hyvis det ikke handler om nogle af disse ting,
kan du overveje, om beskyldningen snarere er
ment som forhandlingskort, som protest eller
maske som provokation - en fordemmelse, som

ninger ofte bunder i din egenskab som systemreprasentantborgeren ved vil affgde en reaktion . | s fald kan

og den dertil knyttede magtposition, snarere end om
dig personligt.

® Udspringer borgerens udsagn af en oplevelse
af at blive forskelsbehandlet i systemet?Undersog
naermere hvad borgeren bygger denne opfattelse pa i
situationen. Hvad siger lovgivningen helt praecist? Refe -
rerer borgeren til andre, der har modtaget den ansggte
ydelse, og hvad er forskellen mellem deres og den pagael
dendes situation? Eller er der verbale eller nonverbale
forhold i samtalen, der kan give borgeren opfattelse af
forskelsbehandling? Har kollegaer omtalt borgeren forin
den i negative vendinger, og kan det have praeget din vur
dering af vedkommendes argumentation? Hvis du er
overbevist om, at anklagen er uberettiget, ma du under
strege, at du gor dit arbejde med at formidle en lovgiv-
ning, der siger at xxx..... Forklar lovgivningen grundigt.
Udlever gerne lovteksterne pa skrift og forklar princip -
perne bag individuel vurdering.

du vaelge at protestere, og tydeligt give udtryk for, at du
finder det uacceptabelt at blive beskyldt for at vaere
racist, nar du bare gor dit arbejde.
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Nar medarbejderen har etnisk mino-
ritetsbaggrund

Erfaringer med diskrimination

Medarbejdere med etnisk minoritetsbaggrund er ofte
meget bevidste om, hvilken reaktion deres etniske bag -
grund kan affade i medet med majoritetsdanske klien -
ter. Mange er ogsa forberedt pa, at de kan risikere at
komme ud for en negativ reaktion eller en decideret
afvisning — f.eks. i forbindelse med et hjemmebesag.
Det kan virke meget sarende at blive afvist pa grund af
sin etniske baggrund.

Hvad kan man ggre, hvis man bliver afvist af

en majoritetsdansk borger?

Tal med din teamchef om situationen sa du
sikrer dig din ledelses opbakning. Der skal rettes
skriftlig henvendelse til borgeren om at det ifglge lov -
givningen er forbudt at forskelsbehandle en medarbej -
der pa grund af race, hudfarve, religion, politisk ansku -
else, seksuel orientering, national, social eller etnisk
oprindelse.

Overvej om du alligevel gnsker, at borgeren
skal skifte sagsbehandler — ikke for borgerens skyld,
men for at beskytte dig selv, og tal med din teamchef
om det.
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Mistillid fra borgere med etnisk minoritets-

baggrund

Som medarbejder med etnisk minoritetsbaggrund risi -
kerer man ogs3, at ens baggrund skaber reaktioner blandt
klienter med etnisk minoritetsbaggrund. | mange situa -
tioner kan det vaere en fordel, f.eks. hvis man kan tale
samme sprog som borgeren og maske har en falles for -
staelse af visse ting. Men der kan ogsa vare situationer,
hvor det er en ulempe — f.eks. hvis en borger ikke @nsker
at have én som sagsbehandler, ud fra en felelse af utryg-
hed ved, om man vil sprede darlige informationer om
vedkommende i den pagzldendes milje. En borger kan
ogsa mangle tillid pga. sagsbehandlerens tilhgrsforhold

til en anden part i et krigshaerget omrade.

Endelig kan der vare situationer, hvor man beskyldes for
at vere usolidarisk eller "forrader” — én der ikke vil hjzlpe
’sine egne”. Der kan blandt enkelte borgere vare en for
ventning om, at man i s&rlig grad vil gare en indsats for
at imgdekomme borgerens gnsker, hvis man har samme
etniske baggrund.

Hvad kan man ggre, hvis man bliver afvist
som sagsbehandler af en borger med etnisk
minoritetsbaggrund eller beskyldes for at

vaere usolidarisk?

Tal med din teamchef. Overvej om du gn -
sker at borgeren skifter sagsbehandler pa grund
af den manglende tillid.



® Hyvis du beskyldes for at vaere usolidarisk,
kan du forsgge at forklare at du arbejder inden -
for rammerne af en lovgivning, der siger XX....

Uskrevne regler og normer i dialogen.
Nar medarbejderen oplever at borge-
ren klager sig

Der er mange uskrevne regler i dialogen mellem borger
og medarbejder pa handicapcentret, og uudtalte normer
for, hvordan ens situation og sag fremstilles. Misforstaelser
i interkulturelle mgder opstar ofte pa grund af forskellige
forestillinger om situationen, eller forventninger om, hvad
der kan imgdekomme de gnsker, man har. Som medarbejd
kan man maske opleve at nogle borgere med etnisk mi
noritetsbaggrund klagemeget over smerter, og maske i det
hele taget "over livet”. En medarbejder sporger f.eks. til
en borgers aktivitetsniveau, og svaret er en rakke klager
over hvor darligt vedkommende har det. Nogle medarbe;j
dere oplever denne form for klager og beskrivelser som
upalidelig. Denne oplevelse kan pavirke dialogen og ud
faldet af afggrelsen:
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Bevaggrunde blandt borgere for at udtrykke sig klagen
de kan naturligvis udspringe af selve smerterne, der bgr
undersgges og behandles. Bade fysiske og psykiske be -
lastninger kan give smerter i kroppen. Mader at udtrykke
sig pa om smerte og belastning — i hhv. mere somatiske
eller i mere psykologiske termer — varierer desuden se
cialt og kulturelt.

Det kan ogsa, for nogles vedkommende, skyldes en anden
forstaelse af, hvordan dialogen med myndighederne pa
handicapcentret foregar. Der kan maske vare tvivl om,
hvad der udlgser hjelp og stotte. For borgere generelt
er det relevant at handle ud fra, hvad man mener udlgser
den stgtte, man oplever at have behov for. De uskrevne
regler og normer for, hvordan man udtrykker sig herom,
&an vere meget forskellige. | en bestemt dansk sammen
hang vil det anses for pdlideligt ikke at "smgre for tykt
pa”, ikke at overdrive, men heller ikke underdrive, osv.
Det kan vaere svaert at mangvrere indenfor ukendte nor
mer for disse forhold.




Hvad kan man ggre i situationer, hvor man
er i tvivl om betydningen eller palideligheden
af beklagelser og en borgers beskrivelse af

sin situation?

Var sikker pa at borgeren er i kontakt med,
og far hjelp fra relevante undersggelses- og be -
handlingsinstanser. Tag evt. kontakt til disse for at fa
deres vurdering.

Forklar tydeligt, hvorfor du spgrger til de for -
hold, du skal have viden om for at foretage en
vurdering. F.eks. spgrgsmal til aktivitetsniveau -
hvad borgeren er vant til at gere og udfere. Vaer
opmarksom pa, at logikken i en del lovgivning
vedrgrende hjelpemidler og statte ikke er ind-
lysende for udenforstaende. Det ikke oplagt, at jo
hgjere aktivitetsniveau man har, desto sterre mulighed
er der for at fa tildelt visse hjelpemidler. Set udefra
kunne det ogsa antages, at jo flere smerter og klager,
desto sterre behov og berettigelse. Forklar derfor lov -
givningen tydeligt. Udlevér en udskrift af den relevante
lovgivning.
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Forhandling og sagsfremstilling

Nogle medarbejdere giver udtryk for, at borgere med
etnisk minoritetsbaggrund ofte “tror det er en forhand -
ling”, at situationen "er en basar”, fremfor en tildeling af
stotte og ydelser indenfor lovgivningens rammer. Her
er det vigtigt at erkende, at forhandling og sagsfremstil -
ling altid spiller en rolle i forvaltning. Den individuelle
vurdering indebaerer en dialog med den enkelte ansager
og en efterfglgende individuelt udmalt tildeling af stot -
te. Sagsfremstillingen, som den udformer sig i dialogen
mellem sagsbehandler og borger, er vaesentlig. En jurist,
som underviser kommunale sagsbehandlere i det social -
faglige sken, pointerede séledes pa et informationsmg -
de for borgere, at forhandling er et vigtigt element i til -
delingen af den rette stotte, f.eks. daekning af merudgif -
ter eller spgrgsmal om tabt arbejdsfortjeneste.

Vzar opmaerksom pa, at der er forskellige kul -
turelle normer for, hvordan man udtrykker sig,
hvad der opleves som trovaerdigt, og hvilke ven-
dinger man bruger i beskrivelsen af sine behov
og onsker.

Hvis du oplever, at en borger forsgger at
opna ydelser, vedkommende ikke er berettiget
til, er udfordringen igen at forklare og referere
lovgivningens rammer og muligheder tydeligt,
grundigt og sagligt.



Brugerinddragelse og informations-
indsats

| Servicelovens § |, stk. 3 fastslas, at hjelpen skal tilret -
telegges ud fra den enkelte persons behov og forud -
seetninger og i samarbejde med den enkelte. Tilsvarende
lovfester kapitel 7 § 4 i Lov om retssikkerhed og ad-
ministration pa det sociale omrade princippet om, at
“borgeren skal have mulighed for at medvirke ved be-
handlingen af sin sag,” og at kommunen derfor " skal
tilrettelegge behandlingen af sagerne pd en sadan mdde, -
at borgeren kan udnytte denne mulighed.” Der gives imid-
lertid ikke klare anvisninger for, hvordan dette gores.

Borgere med et begranset kendskab til det danske
sprog har, ligesom borgere med mindre grad af uddan-
nelse, ikke lige muligheder for at satte sig ind i system
og lovgivning pa handicapomradet, og for at medvirke
aktivt i egen sag. Derved er de i risiko for ikke at kunne
opna hjelp og stette pa lige fod. Man ber derfor ngje
overveje, hvordan man kan tilrettelegge sagsbehandlin -
gen, sa disse borgere inddrages i deres egen sag.

Der kan ogsa vaere andre forhold, der vanskeligger ind -
dragelsen af nogle borgere med baggrund i eller erfa -
ringer fra andre lande og systemer. F.eks. at der blandt
nogle kan vare en sterre autoritetstro overfor myndig -
hedspersoner og at der kan vare andre hgflighedskon -
ventioner og opfattelser af det rigtige tidspunkt at tage
ordet pa i lgbet af en samtale, som kan fgre til, at bor -
geren ikke fremforer gnsker og behov direkte med det
samme:
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Eksempel pa vanskeligheder i brugerinddra -
gelse

En sagsbehandler indleder et mgde med en
mandlig klient med oprindelse i et arabiskta -
lende land med at fremlaegge sin dagsorden
og spgrger derefter borgeren, om han har
noget, han gerne vil sige til hende. Manden
svarer undvigende. Sagsbehandleren gar
derefter i gang. Da mgdet nasten er slut,
siger manden, at der er noget, han gerne vil
tale om. Sagsbehandleren minder irriteret
om, at de skal til at slutte mgdet, og at tol -
ken snart skal ga.

Borgeren oplever mgdet som frustrerende
og fortaller efterfalgende, at han ikke fik
noget ud af det. Sagsbehandleren derimod
siger, at det var et godt made, der gik fint -
hun havde lavet en dagsorden, og den holdt
hun. Dog er hun zrgerlig over, at borgeren
forst til sidst fremforte sit gnske. > Den der
autoritetstro ser man tit blandt borgere med etnisk
minoritetsbaggrund” siger hun. *Vi legger op til, at
der skal vare dialog... Der kan vaere gange hvor man
tenker — “hvorfor har de ikke sagt det?”” — Nogle gan -
ge opdager vi noget et halvt dr efter.”




Hvordan kan man styrke brugerinddragelse

og informationsindsats?

Afsaet god tid til ferstegangssamtalen med
en nyhenvist borger, og ggr meget ud af at for-
telle om handicapcentrets forskellige ydelser,
borgerens retssikkerhed og hvor borgeren i gv -
rigt kan hente information (for berneomradet folg
Tjeklister for Forstegangssamtalen udarbejdet af
Schoop og Lefeldt 2005).

Afsat tilsvarende god tid til de efterfglgende
maeader. Forvent ikke, at al information er for-

staet og husket, fordi det er blevet formidlet en
gang. Medtag gerne skriftlig information og, hvis
borgeren ikke lzser dansk, gerne pa borgerens
modersmal.’

For at fa borgerens dagsorden mere frem er
det vigtigt at spgrge grundigt ind til, hvad borge -
ren gnsker at tale om, nar du planlagger et
mgde. Der kan vere behov for at sperge igen flere
gange. Understreg, at det er vigtigt for dig at here, hvil -
ke ensker og behov borgeren har, sa | kan lave en dags-
orden sammen. Vent gerne med de ting, du selv har
planlagt at tale om, til du har hert borgerens gnsker.

Familieforhold og tilpasning af serviceydelser

Skent personer med etnisk minoritetsbaggrund pa ingen
made er nogen ensartet gruppe, er der alligevel en ten -
dens blandt mange til, at en tet familiekontakt pasken -
nes, og mange onsker, at familien skal spille en relativt
stor rolle i forbindelse med pasning og pleje af handi -
cappede familiemedlemmer. Bade for unge og ldre vil
det ofte vaere socialt og folelsesmassigt vigtigt at have
familiens stette og opbakning. | forbindelse med migra-
tion kan familien fa @get betydning - den kan blive en
slags “’sikker havn”, hvis omgivelserne opleves frem-
mede og maske uvenligt indstillet, og ens status som
medborger er usikker-.

En del personer med etnisk minoritetsbaggrund har store
familier i Danmark, i oprindelseslandet og maske i andre
lande, og opretholder familizere band pa tvars af lande -
grenser. Disse familier kan vere til stor stette i forbin -
delse med handicap eller kronisk sygdom i familien. Der
er ogsa eksempler pa det modsatte. Agtepar, familie -
sammenferte eller enlige, der ikke har et familizrt net -
vaerk i Danmark, og familier, der er blevet adskilt som
folge af migrationen. Der er skilsmisser og familiemed -
lemmer der ikke hjzlper hinanden, og ikke har kendskab
til eller forstaelse for den pageldende sygdom eller handi
cap, og som ikke yder den stotte, som deres familiemed
lemmer i Danmark kunne gnske sig.



Variationerne i familieliv og omsorgsmenstre

indebaerer:

©® at du ikke kan ga ud fra, at ’de har jo stor-
familier, og vil gerne selv”’ og dermed undlade at
tilbyde hjxlp og stotte fra handicapcentret, f.eks.
i form af hjemmehjzlp, aflastning, hjelpemidler til trans -
port eller til rengering, m.v. Undersag ngje, hvilke on -
sker de forskellige familiemedlemmer har om hjlp og
statte, og hvilken rolle de enkelte familiemedlemmer
spiller med hensyn til ansvar og pleje. Det er vigtigt at
savel borgeren med handicap eller sygdom, som perso -
ner med ansvar for pleje, far mulighed for selv at give
udtryk for, hvordan de oplever situationen, og om de
eventuelt gnsker supplerende offentlig stotte.

® at du tilpasser serviceydelser individuelt i
henhold til Serviceloven og Kgbenhavns Kom -
munes Integrationspolitik, sa der tages hensyn til
eventuelle serlige gnsker og behov indenfor lovgivnin -
gens rammer. Det kan f.eks. vaere en ydelse, der mulig -
gor en kombination af offentlig statte og familiebaseret
pleje. F.eks. kan det indebaere at afvige fra saedvanlig
praksis om at det kun er foraldre til bern med handicap,
der kan indstilles en handicapvenlig bolig, og ikke voks -
ne barn med handicappede forzldre:
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Eksempel pa tilpasning af ydelser:

En kvinde bor sammen med sin sgn, sin dat -
ter, sgnnens kone og deres 2 bgrn i en lille
lejlighed i darlig stand. Kvinden har en alvor -
lig progredierende sygdom, men hverken
hun eller de voksne bgrn gnsker, at hun skal
pa plejehjem. Pa et tidspunkt taler familien
om, at den voksne datter skal anszttes som

hjzlper og passe sin mor. Pa baggrund af

samtaler med de forskellige familiemedlem -
mer foreslar sagsbehandleren, at familien
indstilles til en stgrre handicapvenlig bolig,
men at moderen modtager daglig hjemme -
pleje. Hun siger til datteren: *’ Det er flot, at du
vil passe din mor, at du tager ansvar. Det kan du stadig
gore, men tag imod tilbuddet om fagligt kompetent
pleje. Du er ung, du skal ogsd have en uddannelse, et
arbejde, osv.”’ | indstillingen til en handicapven -
lig bolig til familien argumenterer sagsbe -
handleren for, at det er af stor vigtighed for
savel moderens trivsel, som for bgrn og bor -
nebgrn, at de fortsetter med at bo sammen.

Et andet eksempel pa tilpasning af serviceydelser kan

vaere, nar en sagsbehandler arrangerer en tegnsprogs -
konsulent der, sammen med en tolk, kommer ud i hjemmet
hos en stor familie og underviser, sa alle familiemedlem -
mer kan fa mulighed for at deltage i undervisningen og
dermed blive bedre i stand til at kommunikere med et
devstumt familiemedlem.



Uafhangighed og boligsituation

At leve uafhzngigt forstas af nogle som at bo for sig selv.

ens indtryk, at personen med handicap har

brug for mere selvstaendige aktiviteter:

For andre er uafhangighed ikke ngdvendigvis i modsztning ® Undersgg hvilke andre faktorer end en selv -

til, at man som ung /voksen bor sammen med sin familie.
Indenfor handicapradgivning er man sarligt opmarksom
pa “usunde symbiosef’ og "naturlige lasrivelsesprocesser"
mellem unge og deres foraldre. Familiens stotte og indfly
delse kan imidlertid bade medvirke til at opbygge selvtillid
og livsmod og, i andre tilfelde, maske opleves som be -
graensende for gnsker om uafhaengighed og som over -
beskyttende. | nogle tilfeelde er det en sver afvejning,
hvor elementer af overbeskyttelse i en familie ma afvejes
mod risikoen for ensomhed og deraf falgende mistrivsel,
i forbindelse med at bo alene.

Hvordan sikrer man sig, at man far tilstraek-
kelig viden om en borgers gnsker og behov

vedrgrende boligsituation og familieliv?

® Undersgg hvilken boform de forskellige familie-
medlemmer gnsker.Hvis du har mistanke om alvorlig
mistrivsel i forbindelse med en ungs situation i en familie,
ma du naturligvis ikke tave med at undersgge sagen ngje
og handle i forhold hertil.

Hvad kan man ggre, hvis man er i tvivl om
det hensigtsmaessige i et givent familiearran -
gement, hvor borgeren med handicap og de
pargrende selv giver udtryk for et gnske om

at blive boende sammen, men hvor det er
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staendig bolig, der kan medyvirke til gget selvbe -
stemmelse og gensidighed i sociale relationer.
Forhold som uddannelse, arbejde, aktiviteter som dag -
center, kgrekort, mv., kan f.eks. vaere vigtige.

® Var opmarksom pa, at der er forskellige
normer for, hvorvidt det er godt eller skidt med
meget eller lidt kontakt mellem unge og deres
foraldre. F.eks. normer og verdier om familieliv, der kan
vaere delte af bade unge og foraldre, som kan vare vigtige
for begge parters trivsel og selvvaerd, og som ikke ned -
vendigvis er et spgrgsmal om tvang og dominans fra den
&ldre generations side.
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Betydningen af religion og religigs
sprogbrug

Mange majoritetsdanskere opfatter religion som noget,
man ikke sporger til og taler om. Derfor risikerer man
at blive handlingslammet, nar man oplever religigs ad -
feerd eller sprogbrug. Man kan ogsa komme til at mis -
forsta betydningen af religios adferd eller sprogbrug,
fordi man tror, man ved, hvad det betyder. De fleste
majoritetsdanskere ved meget lidt om de forskellige
religioner, herunder islam, og hvordan de praktiseres.
Mange er pavirket af bestemte forestillinger om isar
islam og muslimer, der primart stammer fra medie-
billedet og den offentlige debat.

Men forestillinger eller viden om en bestemt religion

kan aldrig alene forklare en borgers adferd. Det er for -
skelligt, hvad religion betyder i hverdagen for den en -
kelte person. Derfor kan det, i situationer hvor man tror
at en borgers religigsitet har betydning for modtagelsen
af tilbud og foranstaltninger, vere en god idé at sperge
borgeren selv. Man skal selvfalgelig sperge med respekt
og anerkendelse af borgerens religigsitet.

Eksempel pa at samtalen stopper, fordi en
borger taler om Gud

En sagsbehandler holder mgde med en terklede -
klaedt kvinde med oprindelse i Marokko. Kvinden
har to multihandicappede bgrn. Sagsbehandleren
finder det vigtigt at tale om mulighederne for gene -
tisk radgivning og fosterdiagnostik med henblik pa

eventuelle efterfelgende graviditeter. Hun sparger
derfor kvinden, om hun kender arsagen til, at hen -
des to forstefadte er handicappede. “Det er Allah’s
vilie,” svarer kvinden. Sagsbehandleren oplever, at
kvinden er dybt religios og fatalistisk, og at det ikke
kan nytte noget at tale om det emne. Kvinden ville
ellers gerne have talt om det. Selv om hun og hen -
des mand er troende muslimer, ville de valge en
abort, hvis de fik at vide, at barnet var handicappet.

Hvad kan man ggre, hvis borgeren bringer

Gud ind i samtalen?

® Undersgg hvilken betydning borgerens reli -
gigsitet har for holdning til tilbud og mulig fore -
byggelse. Maske vil det vise sig, at troen hjzlper per -
sonen til at acceptere sin situation, men det behgver
ikke at udelukke, at vedkommende selv vil gare noget
aktivt for at forhindre, at det sker igen.

® Samtalen behgver ikke at stoppe, fordi en

borger bringer Gud ind i samtalen. Man kan godt
fortsazette. F.eks.: ” Ved du, om der er noget, der kan gores
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for at forhindre, at det sker igen, hvis du fdr flere bern?
Er det noget, du vil tale om?

Eksempel pa, at udtrykket in’shallah kan for-
stas pa flere mader

En sagsbehandler afslutter et mgde med en borger
med muslimsk baggrund og de aftaler et nyt mede.
Vi ses den 30.” siger sagsbehandleren. “Ja — det gor
vi — in’shallah” svarer manden. Sagsbehandleren op -

lever manden som dybt religios og far indtryk af, at
han overlader alt til Gud. Hun er ogsa usikker pa, om

han overhovedet regner med at komme, og overveje
om det kan betale sig at bestille en tolk til medet.

Hvad betyder in“shallah?

® Ordbogsdefinitionen pa inshallah er "Om Gud vil”
eller ”Hvis Gud vil”. Betydningen er bl.a. den, at man
ikke selv er herre over begivenheders udvikling — det
ligger i Guds hander. Hvis det er det, der menes, vil

@ Hvis man bruger tolk, vil en dygtig tolk ngje over -
veje, hvornar udtrykket skal oversattes til hvad. Men
man kan ikke veaere sikker p3, at tolken altid ved, hvor -
nar borgeren mener hvad.

Hvordan kan man fa mere viden om forskel-

lige religioner?

® Pa www.sdu.dk/Hum/TimJensen/Rel/adr.htm | kan
du laese om islam eller andre religioner.Her findes
en netversion af bogen "Religionsguiden - en vejviser til
flygtninges og indvandreres religioner i Danmark". Den
beskaftiger sig med religionerne bahai, buddisme, hindu-
isme, islam, jgededom, kristendom, sikhisme samt nyere
religioner og New Age.

® Var opmaerksom pa, at man ikke kan ga ud
fra, at viden om en bestemt religion kan forkla -
re en borgers adfaerd. Pi samme made som man kan
udlzgge og praktisere kristendom pa mange mader, er
det ogsa meget forskelligt, hvordan muslimer udlagger

. ’ ” ]9
det vere korrekt at oversatte in’'shallah med "om Gud vil og efterlever islam, hinduer hinduisme, joder jededom

® Mange mennesker bruger imidlertid til dagligt ven -
dingen ”in"shallah” uden at teenke pa Guds vilje, skaebne
eller guddommelig indgriben som det afgerende for, at

noget vil ske. | den betydning ville det vare mere pra -
cist at oversztte med det danske “forhabentlig.” '°
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® Hyvis du er i tvivl om religionens betydning
for den enkelte borger, sa sperg borgeren selv.
Var opmarksom pa, at de svar, du far, vil veere udtryk
for netop denne persons fortolkning, den betydning
religionen har for netop denne borger.



Omgangsformer og hjemmebesag

Et omrade, der volder nogle medarbejdere problemer, er
hilsener og omgangsformer i det hele taget. lkke mindst i

forbindelse mehjemmebesagan man komme i tvivl om,
hvordan man skal gebarde sig, sa man ikke stader nogen.

Det er meget vanskeligt at opstille generelle retnings-
linjer for, hvordan man skal opfgre sig. Det vil bl.a. af-
haenge af, hvem man besgger, og af, hvem man selv er. En
gylden regel, hvis man vil undga at stgde folk, er vel altid,
at man skal tude med de ulve, man er blandt”.

Det betyder f.eks., at man kartage sine sko af hvis bor
geren gar uden sko pa, og sztte dem der, hvor man kan

Det er forskelligt fra center til center og fra team til team,
hvordan praksis er med hensyn til modtagelse af gaver,
og der findes, sa vidt vides, ikke klare nedskrevne retnings
linjer herfor. Formelt set er udgangspunktet, at man ikke
ma modtage noget, fordi det kan opfattes som bestikkelse.
Den uskrevne regel er dog pa nogle centre, at man allige
vel kan modtage en gave, hvis den kan deles med andre
ansatte, og ellers hgjst en buket blomster. Nogle borgere
vil opleve det forvirrende, at man i en hospitalssammen
hang godt ma give overlegen blomster efter en vellykket
operation, men ikke ma give gaver til sagsbehandleren.

Hvis man fornemmer, at der i forbindelse med servering
af mad eller gavegivning knytter sig bestemte forvent-
ninger om modydelserkan det vare en god idé, pa en

se, at der i forvejen stir sko. Er man i tvivl om, hvorvidt makke fornzrmende made, at forklare, at vurdering og afge

skal tage skoene af, og hvor man skal sette dem, kan man
altid sporge.

Det samme galder hilsener. Det er meget forskelligt,
hvordan folk hilser — om de f.eks. giver hand, eller om de
snarere kysser pa kind. En gang i mellem kan man opleve,
at en borger ikke giver hand. Sker det, vil det som regel
vaere fejlagtigt at opfatte det som et udtryk for mangel

pa respekt for dig. Sperg eventuelt borgeren, om han/
hun giver hand, eller hvordan han/hun gerne vil hilse.

Hvad angar mad og drikke, der bliver serveret, er det

relser ikke er influerede heraf. Forklar, at det er love og
paragraffer der afger, hvad der kan bevilges, og ikke det
forhold man som sagsbehandler har til den enkelte klient.

Endelig kan det vare relevant at nevne pakledning og
fysisk kontakt til klienten. Selv om det vil vare forskelligt
fra person til person, hvad der opfattes som ste@dende,
er det en god idé at undlade at kleede sig udfordrende,
f.eks. meget nedringet eller i larkort, og at holde en
passende fysisk afstand til borgeren. Oplever man, at en
borger af modsatrettet ken ikke vil se én i gjnene, be-
hover det ikke at handle om modbvilje eller mangel pa

igen individuelt, hvordan man vil opfgre sig. Hvis man gerneengagement. Der kan vere forskellige normer for, om

vil spise/drikke det, der serveres, vil det som regel vare
mest hefligt at vente, til man bliver budt. Har man ikke
lyst, kan man altid pant afsld. Det er ogsa i orden at spise
af den mad, der serveres, hvis man skal give et afslag.
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og hvor lenge man fastholder blikket i forhold til en per
son af modsatrettet ken.
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ling af Handicappede udgivet en pjece pa tyrkisk om retten til handicapkompenserende ydelser i de sociale love.
Ga ind pa www.clh.dk, ga ind under "publikationer”, ga ned til ”Social Sikkerhed” — klik ind pa ”Yardim Alma Hak -
ki — Herkes icin” ("Ret til hjzlp for alle pa tyrkisk”).

' Galal 1999:110-111Goddag Mand @kseskaft — Samtale gennem Tolk . Mellemfolkeligt Samvirke.
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Folgende har illustreret:

Ed Vossen, forside
Mette Dreyer, side 6 (Bragt forste gang i Politiken)

Anette Carlsen, alle gvrige



Vejledningen er udarbejdet for Kebenhavns Kommune af
Maia Feldman og Mette Larsen, projektansvarlige for
Projekt etniske minoriteter med handicap.

Projekt etniske minoriteter med handicap
Handicapcenter Ost

Osterfelled Torv 13

2100 Kgbenhavn @

TIf. 33 17 33 23 / 33 17 33 36

www.etniskeminoritetermedhandicap.dk

Projektejer Seren Surland
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