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1. Forord

Handbogen skal fungere som en faelles ramme og vejledning for alle medarbejdere i vores center. Mdlet
er at skabe en sammenhangende og effektiv arbejdsplads, hvor alle kan bidrage med deres kompeten-
cer og erfaringer til gavn for kommunens borgere og virksomheder.

| et center som vores, der rummer en bred vifte af opgaver og ansvarsomrader, er det afggrende at have
en klar og falles forstaelse af vores kerneopgave og de faglige principper, som vi arbejder ud fra. Hand-
bogen skal derfor sikre, at vi alle arbejder ud fra de samme grundlaeggende metoder og vaerdier. Dette

skaber ikke kun konsistens og kvalitet i vores arbejde, men styrker ogsa vores samarbejde og falles ret-
ning.

Vi hdber, at denne handbog vil vaere et nyttigt redskab for dig i dit daglige arbejde og en kilde til in-
spiration og stgtte. Sammen kan vi skabe en positiv forskel for de borgere og virksomheder, vi arbejder
med, og bidrage til et sterkt og velfungerende center.

Venlig hilsen
Ledergruppen
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2. Kerneopgave & faelles faglige principper

Kerneopgaven

Jobcenter Frederikshavn vil fremme borgernes selvforsgrgelse og
livsmestring med fokus pa job og uddannelse

De faglige principper

Jobcenter Frederikshavn har fem faglige
principper, som alle arbejder efter:

Vi tror pa, at

Vi arbejder ud fra ingen kan alt, Vi er altid

ordentlighed og men alle kan

tilgeengelighed noget LA

FREDERIKSHAVN KOMMUNE

1. Vi ser, bruger og anerkender hinandens kompetencer og fagligheder
Vi reekker ud, stgtter hinanden, udveksler viden og arbejder helhedsorienteret for at sikre gode
resultater og trivsel, hvor alle bidrager til vores faelles kerneopgave.

2. Vi arbejder ud fra ordentlighed og tilgaengelighed
Vi forpligter os til at arbejde ud fra en anerkendende tilgang og handle med respekt, Gbenhed
0g samarbejdsvilje i vores interaktioner med hinanden, borgere, virksomheder og samarbejds-
partnere.

3. Vi tror pd, at ingen kan alt, men alle kan noget
Vi anerkender, at hver borger har forskellige styrker og faerdigheder. Vi arbejder individuelt med
hver borger for at identificere deres ressourcer og stgtte dem i at udnytte disse til at opnd be-
skeeftigelse eller uddannelse.

4. Vi er altid nysgerrige
Vi forpligter os til altid at veere opmarksomme, lytte aktivt og stille nysgerrige spgrgsmdl for at
forstd borgers, kollegaers, virksomheders og samarbejdspartneres perspektiver.

5. Vi yder god service
Vi styrker fundamentet for et professionelt, pdlideligt og effektivt jobcenter gennem god service
samt rettidige og korrekte betalinger til borgere, virksomheder og samarbejdspartnere.
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3. Metoder

Uanset hvilken specifik opgave, vi hver iser udfgrer i jobcenteret, har vi nogle faelles metoder, som vi
kan arbejde ud fra og lade os inspirere af.

Alle metoderne er kommunikationsmodeller, der kan vaere en inspiration i arbejdet med borgere, virk-
somheder og i samarbejde med kollegaer og samarbejdspartnere.

3.1 Generelle metoder
3.1.1 GameMaster

Formal og udbytte

Formdlet med GameMaster-modellen er et vaerktgj og en systematik til at styre, fastholde og @ndre
samtalens proces og indhold med henblik pa at sikre det jobrettede fokus i samtalen med bade borgere
og virksomheder.

GameMaster-modellen skal hjelpe med at rammesatte samtalen og holde den pa sporet pa en inddragen-
de made. Samtidig kan den skabe tryghed og gge sandsynligheden for, at alle deltagere tager medansvar for
samtalen, hvilket gger effektiviteten i samtalerne og forebygger konflikter.

. Kontrakt Timeout Afslutning
Procesniveau Formal Genforhandling Opsummering SMART aftale
Samtale om samtalen Emne af kontrakten Evaluering
Tid Specifik
Roller Mdlbar
Aftraktiv
Realistisk
. Tidsbestemt
Indholdsniveau G G G G
Samtale efter

UGU modellen U Emne 1 U Emne 2 U Emre 3 U Emne 4

WY W W

Ovenstdende figur er en visualisering af, hvordan metoderne Gamemaster, UGU og SMART kan anvendes i
samspil med hinanden.

—

INDHOLD 0G SADAN G@R DU

GameMaster-modellen bygger pa to niveauer i samtalen. Som Gamemaster skal man have et dobbeltblik pa

hhv. indholdsniveauet og procesniveauet i samtalen for at kunne agere professionel Gamemaster. Gamema-
steren har ansvaret for at styre samtalen og inddrage alle parter i samtalen ved at tydeligg@re procesniveau-
et. Derfor giver man ogsa altid borgeren/virksomheden mulighed for at komme med punkter til dagsordenen
i forbindelse med den indledende rammesatning.

Medarbejderen inviterer samtaledeltagerne til at deltage i rammesatningen af kontrakten, hvor bl.a. fgl-
gende emner for samtalen defineres:

e Formal og udbytte af samtalen
e Dagsorden og konkrete emner
e Tid til rddighed

e Rollefordeling
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Undervejs vil der vaere mulighed for at foretage en timeout, hvor der kan ske en genforhandling af kon-

trakten eller parkering af et emne med henblik pa at holde samtalen pa sporet.

Afslutningen af samtalen indebaerer pa indholdsniveau en opsummering af det aftalte, planlaegning af
naeste skridt samt en evaluering af, om deltagernes forventninger til samtalen er blevet indfriet. Det er
altid en god idé at lade deltageren opsummere og satte ord pd, hvad vedkommende gnsker at ggre ef-
ter samtalen. Det giver stgrre ejerskab og gger sandsynligheden for, at deltageren handler pa de aftaler,
der indgas, da vi sikrer, at alle har en falles forstdelse af bade indholdet og betydningen af aftalerne.
Vi ma med andre ord ikke "antage" en gensidig forstdelse, men vare nysgerrige pa deltagerens opfat-

telse af, hvad der er blevet talt om og aftalt.

INSPIRATION: FORMULERINGER

Formuleringer i samtaler med borgere:

Kontrakt:
o Formalet med samtalen er...
o Hvilke tanker har du i forvejen gjort dig om
samtalen?
o Vi har 45 min. til rddighed, og jeg foreslar
derfor, at...
o Hvad er vigtigst for dig at fa svar pad i dag?

Timeout:

o Lad os lige vende tilbage til emnet, som vi
aftalte i starten af samtalen...

o Vi har nu 20 min. tilbage af samtalen, og vi
har indledningsvist talt om at drgfte fglgen-
de... Hvad er vigtigst for dig at tale om i den
resterende tid?

Afslutning:

o Hvad tager du med fra samtalen i dag?

o Hvad gnsker du at ggre pa bagkant af samta-
len?

o Ud fra det, vi har talt om i dag, hvad kan vi
sa aftale til naeste gang?

o Vi aftaler, at du til naeste gang har gjort fgl-
gende...

o Naeste gang kunne jeg godt teenke mig, at vi
taler videre om...

o Hvad ervigtigt for dig, at vi kommer omkring
til naeste gang?

Formuleringer i mgder med virksomheder:

Kontrakt:

o Formalet med mgdet er at finde frem til,
hvordan vi bedst muligt kan hjaelpe jer.

o Jeg har forberedt mig pa, at vi skal tale
om .... Hvad er dit mal med mgdet?

o Har du nogle emner, du gnsker at tage
op pa mgdet i dag — i sa fald hvilke?

o Jeg har afsat 30 min., hvor jeg har
planlagt, at vi skal omkring fglgende...
Hvordan passer det med dine gnsker til
mgdet?

Timeout:

o Det emne erikke noget, vi, hverken du
eller jeg, kan ggre noget ved. Det, vi
derimod kan arbejde henimod, er...

o Lad os vende tilbage til emner, der ved-
rgrer dit mal med mgdet.

o Jegvil gerne lige na at spgrge dig om...

Afslutning:
o Det, vi er kommet frem til i dag, er... Er
der noget, vi skal have tilfgjet?
o Aftalen er, at jeg ggr X, og du ggr Y.
o Vitales ved igen d. ... hvor vi fglger op
pa de aftaler, vi har lavet.
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3.1.2 UGU

Formadl og udbytte

UGU-modellen giver dig en systematik til at undersgge og indsamle ngdvendig viden og information i
den jobrettede samtale. Du bruger denne viden til at kvalificere din radgivning til borgeren og virksom-
heden i forhold til de konkrete samtaleemner.

UGU beskriver, hvordan du i samtalen, bade fgr og efter rddgivningen, undersgger samtaledeltagerens
viden, holdning og handling ift. det specifikke emne. UGU er en sammentraekning af: Undersgg sam-
taledeltagerens behov for viden, Giv information/radgivning, Undersgg hvordan din radgivning bliver
modtaget.

Det fgrste U: Fgrste U (Undersgg) skal afdaekke samtaledeltagerens forforstdelse/holdning/viden om et
givent emne.

Giv information/radgivning: Nar ovenstdende er afdaekket, kan du lettere (Give) G relevant og malrettet
information, radgivning mv.

Det sidste U: Det sidste U (Undersgg) handler om, hvordan dine rad er blevet modtaget. Du skal vaere
nysgerrig pa, hvordan modtageren forholder sig til din rddgivning, samt hvordan modtageren eventuelt
villkan omsatte dette til handling. Her er det vigtigt med dbne spgrgsmal. Det handler om at "sparke
bolden tilbage"”, sa modtageren kan tage stilling til emnet og dermed ogsa tage ansvar for fremadrette-
de handlinger.

INSPIRATION: BRUG AF UGU

Undersgg

"Har du gjort dig nogle tanker om, hvorndr du godt kunne taenke dig at veere i job?"
"Hvad oplever du, at der skal til, for at du kan komme i arbejde?"

"Hvor meget ved du om vikarbureauer?"

Giv information/radgivning:

"0K, det, jeg kan hjelpe dig med, er..."

"Undersggelser viser, at op mod 60 %, der har varet i privat Igntilskud, er i ordinaer beskaftigelse tre
mdneder efter Igntilskuddet.”

"Det er vores erfaring, at man jeevnligt skal kontakte vikarbureauerne..."”

Undersgg:

"Hvad tenker du om det?"”

"Hvilke fordele kan det have for dig?"

"Hvad taenker du, vil vaere det vigtigste omrdde at arbejde med farst?”
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3.1.3 SMART

Formadl og udbytte

SMART-modellen anvendes som metode til at formulere overskuelige, realistiske og attraktive mal, sa
alle parter kan se fordelene ved at nd malet, er motiveret for at nd det og kan se, at malet er over-
kommeligt at nd. SMART-mal er samtidig specifikke. Det betyder, at der ikke overlades rum til fortolk-
ning — alle parter skal vaere klar over, hvad der skal opnas, og hvordan det opnds. Malene skal ogsa
vaere malbare, sa alle parter kan se, om malet er ndet. Dertil kommer, at malene skal vaere tidsbestem-
te, dvs. der skal vaere en deadline for, hvornar malet skal vaere naet.

Hvad vil du gerne opnd?2 Hvad vil du gere for at nd mdalet2

Hvordan kan malet blive mélbart2 Hvad vil veere et synligt bevis pd,
at du har ndet dit maile

Hvad vil det give dig at nd mdlet 2 Hvad kan du, som du ikke kan nu?2
Hvordan har du det, nér du har ndet malet?2

Hvem eller hvad kan stette digi at malet bliver realistisk? Hvad vil du
gere? Med hvem? Er der noget, der kan std i vejen for, at du ndr
madlet 2

Hvorndr vil du starte2 Hvor ofte2 Hvorndr vildu veerei male

SMART-kriterierne sikrer, at borgerens plan bliver overskuelig i forhold til bade overordnede mal og
mindre delmal pa vejen. Ved at opstille mal og delmal, der opfylder SMART-kriterierne, gges sand-
synligheden for, at borgeren overholder aftalen, at der bliver skabt progression, og at borgeren nar sit
mal. Essensen af SMART-kriterierne er sdledes at hjalpe borgeren til at leegge en konkret, realistisk og
attraktiv plan med aftale om opf@lgning — og dermed skabe handling i forlgbet.

INDHOLD 0G SADAN G@R DU

e Hjelp med at ggre det klart, hvad malet indebarer. Der ma ikke vaere rum til fortolkning.

e Understgt, at malet bliver malbart. Det vil sige, at det skal veere let at fglge op pa, om malet er
naet.

e Bidrag til, at mdlet indeholder et personligt "hvorfor' — det skal veere attraktivt at nd malet.

e Hjaelp med at formulere et realistisk mal, sa borgeren har en realistisk chance for at na malet, og
sgrg for, at malet er inden for borgerens kontrolcirkel (noget de selv kan pavirke).

e Hjeelp med at saette tidsperspektiv pd malet. Borgeren skal gerne kunne komme med et bud pa,
hvorndr vedkommende gar i gang, ogleller hvorndr malet er ndet.
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3.1.4 Nggleord

Formadl og udbytte

Nggleord er vendinger og ord, som vi opfatter og tolker som vigtige. Ved at gentage nggleord viser du,
at du lytter aktivt og er interesseret i, hvad personen fortzller. Ved at benytte nggleordene abner du
dialogen yderligere op og far borgeren eller virksomheden til at uddybe det, de siger. Formadlet er at fa
indsigt i, hvad der er vigtigt for dem.

INSPIRATION: BRUG AF N@GLEORD

Nggleord i en samtale med en borger:

Borger: "Jeg synes altsd, at jobsggningen er lidt tung for tiden."”

Dig: "Ndr du siger tung, hvad mener du sG med det?"”

Borger: "Jo, altsd, der bliver jo overhovedet ikke sldGet spaendende jobs op."

Dig: "0K, men hvad er spaendende jobs for dig?"

Borger: "Det er jobs, hvor jeg kan bruge mine erfaringer, og hvor jeg kan fd lov at passe mig selv uden,
at der er for mange mennesker omkring mig."

Dig: "Jamen, sd lad os se lidt pd de erfaringer, du gerne vil bruge. Fortael lidt mere om dem..."”

Nggleord i en samtale med en virksomhed:

Virksomhed: "Det kraever noget helt seerligt at arbejde i denne branche.”

Dig: "Noget helt serligt. Hvad mener du helt praecist med det?

Virksomhed: "Jamen, man skal bdde vere af en helt sarlig stgbning, og sd skal man kunne X."

Dig: " 0K, sd vi skal finde en kandidat, som kan X. Ud over det skal personen veere af en serlig stgbning
- vil du uddybe det?"

Virksomhed: "Jo, altsd, personen skal kunne hdndtere, at en del af kunderne kan vare kraeevende. Man
skal derfor bdde kunne tale med de glade kunder og kunne nedtrappe konflikten med utilfredse kun-
der.”

Dig: "Sd man skal kunne tale med mange typer af kunder. Hvilke andre personlige kompetencer skal
kandidaten have?"”
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3.1.5 Lgsningsfokuserede spgrgsmalstyper

Formadl og udbytte

Ved at anvende en Igsningsfokuseret tilgang og fokusere pa fremtiden a&ndrer du fokus fra begraensnin-
ger til muligheder. Grundtanken er, at du i stedet for at udforske problemstillingen valger at fokusere
pa at udforske Igsningsmulighederne. Den Igsningsfokuserede tilgang handler om at omdanne idéer til
konkrete handlinger.

Mirakelspgrgsmal — dbne fantasien over for alle muligheder

Disse spgrgsmal ggr det muligt for borgeren eller virksomheden at "drgmme" sig til et gnskvaerdigt sce-
narie. Ved at fa borgeren eller virksomheden til at beskrive den gnskede situation far du lettere ved at
komme med en passende Igsning.

Skalaspgrgsmal - fa et overblik over, hvor langt der er til mdlet

Denne type spgrgsmal giver nogle konkrete vurderinger, som du kan tage udgangspunkt i, nar det kom-
mer til borgerens progression - uanset om det er pa personlige udviklingspunkter eller pa arbejdsopga-
ver.

Spgrgsmalene skal rette fokus pa det, borgeren kan, frem for det borgeren (endnu) ikke kan.

Undtagelsesspgrgsmal — disse spgrgsmadl bygger pd overbevisningen om, at intet problem er til stede
hele tiden

Ved at stille undtagelsesspgrgsmal belyser du de gode situationer og fremtvinger derved tidligere erfa-
rede Igsningsmuligheder.

Mestringsspgrgsmal — disse spgrgsmdl bygger pG opmarksomhed pd borgerens ressourcer

Fokus pa mestring handler om at satte fokus pa det, der fungerer. Det skaber empowerment (bemyndi-
gelse) og motivation bade hos borgeren og virksomheden.

10
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INSPIRATION: SPGRGSMALSTYPER

Borger

Virksomheder

Mirakelspgrgsmal

e Hvis der skete et mirakel, og problemet
var vaek, da du vagnede, hvordan ville
du sa vide det?

Hvordan ville din hverdag se ud?

Hvad ville du ggre anderledes?

Hvad ville andre bemaerke?

Skalaspgrgsmal

e Pa en skala fra 1-10, hvor vigtigt er det
for dig at nad dit mal?

| hvor hgj grad tror du, at du kan na
malet?

Hvad er det, der ggr, at du svarer (f.eks.)
6 i stedet for 3?

Hvad skal der til for at komme endnu

hgjere op pa skalaen?

Undtagelsesspgrgsmal

e Har der veeret perioder, hvor problemet
ikke var der?

Hvad skete der, og hvad var anderledes?
Hvad gjorde du, hvad gjorde andre?
Hvad kan du ggre for at genskabe sadan

en periode?

Mestringsspgrgsmal

e Hvordan har du formdet at komme igen-
nem alt det, der er sket for dig?

Hvordan klarer du alt det, der sker i dit
liv lige nu?

Hvad hjalper dig til at klare dig?

Hvad kan hjaelpe dig til at klare det

endnu bedre?

Mirakelspgrgsmal

Hvis der skete et mirakel, og dine pro-
blemer (f.eks. rekruttering) var Igst i
morgen, hvordan ville din hverdag sa
veere?

Hvad kunne du sa ggre anderledes?
Hvad ville du fa overskud til at fa Igst i
stedet?

Hvad ville dine kunder laegge marke til?

Skalaspgrgsmal

Pa en skala fra 1-10, hvor vigtigt er det
for dig at fa Igst de udfordringer?
Hvordan vil du vurdere borgerens evne
til at Igse opgave X pa 10-pointsskalaen?
Hvor vil du vurdere, at en nyansat vil
ligge pa 10-pointsskalaen? Hvad skal der
til for at udvikle borgeren?

Undtagelsesspgrgsmal

Har der vaeret situationer, hvor borgeren
Igste opgaverne som en nyansat medar-
bejder?

Hvad var det, der gjorde, at borgeren
kunne det?

Hvilke rammer kan du opstille, sa det
kan lade sig ggre igen?

Mestringsspgrgsmal

Hvordan har | faet borgeren til at Iykkes
med opgaverne?

Hvad skal der til for at klare opgaverne
fremover?

Hvordan kan vi stgtte op om det?

Hvad skal der til, for at vi kan hj®lpe dig
endnu mere?

n
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3.1.6 Positiv reformulering

Formadl og udbytte

Positive reformuleringer vender blikket fra mangler og begraensninger til muligheder og udvikling. Ved
at anvende positive reformuleringer dbner du for at tale om, hvad der kan lade sig ggre, hvis omsten-
dighederne kunne a&ndres frem for at tale om begraensninger.

SRADAN G@R DU

Fire mdder at arbejde med positive reformuleringer:

1. Spgrgsmal rettet mod bagvedliggende intentioner
Borger: "Hvis det fortsaetter sddan her, sd kan jeg ikke veere i det leengere!"
Medarbejder: "Hvis du skulle kunne vare i det, hvad skulle der sd til?"

2. Spgrgsmal som skaber nysgerrighed
Borger: "Jeg vil rigtig gerne have et arbejde, men det gdr ikke pd grund af mit helbred."”
Medarbejder: "Du er bekymret for dit helbred, men der er noget, der traekker i dig ift. at fd en til-
veerelse med arbejde?" Prgv at fortaelle noget mere om de jobs, du har overvejet.” "Kan du fortaelle
lidt mere om, hvad man laver som...?" "Hvad ville du kunne lave allerede nu?" "Hvad ville du kun-
ne lave med stgtte?"” "Hvilken stgtte skulle det i givet fald vaere?" "Hvad har du tidligere prgvet at
arbejde med?"”

3. Spgrgsmal til andres gode hensigter
Borger: "Jeg er traet af, at alle fortaeller mig, hvad jeg skal ggre!”
Medarbejder: "Hvad kunne X's gode hensigter vaere?” "Kunne der vaere andre forklaringer?”

4. Spgrgsmal som oplgser generaliseringer

Borger: "Der er ingen, der ansetter ledige over 50 dr.”
Medarbejder: "Hvordan har du oplevet, at alderen pavirker dine jobmuligheder?”

12
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3.2 Borgerrettede metoder

3.2.1 Karl Tomms spgrgemodel

Formal og udbytte

Karl Tomms spgrgemodel bruges til at komme hele vejen rundt om en problemstilling og kan derfor
bdde anvendes i forbindelse med borger- og virksomhedsrettede samtaler. Du hjalper borgeren/virk-
somheden med at finde et svar, der giver mening, hvilket motiverer til at skabe handling i konkrete
problemstillinger.

Q| &

Detektiven Kaptajnen
Baggrund Losninger

Fortidsrettede

Antropologen Fremtidsforskeren
Detbedste frafortiden Muligheder

FO) O

opanalsphwal

Detektiv — Afklarende, definerende og undersggende spgrgsmal er bagudrettede og undersggende i
forhold til at fa afklaret kernen i udfordringen.

F.eks. Hvem er involveret? Hvorndr opstdr udfordringen? Hvor leenge har det stdet pG? Hvilken betyd-
ning har udfordringen for dig? Hvorndr er den der ikke? Hvilke gode erfaringer har du tidligere haft ift.
problemstillingen?

Antropologen — Spgrgsmal ift. tidligere erfaringer, som skal fa deltageren til at reflektere over problem-
stillingen fra nye vinkler end den hidtidige vinkel.

F.eks. Hvad ville andre sige om din udfordring og mdden at Igse den pd? Hvordan har andre Igst til-
svarende problemstillinger? Hvad fungerede godt i dit tidligere job eller praktik, og hvad var du serligt
glad for? Hvad er den mest positive effekt, du oplever, ndr det lykkes for dig at hdndtere denne udfor-
dring?

Fremtidsforskeren - Se ind i fremtiden og stil spgrgsmal, der far deltageren til at reflektere over nye
muligheder og mader at Igse udfordringen pa.

F.eks. Hvis du forestiller dig, at du har Igst din udfordring, hvad gjorde du sd? Hvem hjalp dig med at
lgse problemet? Hvad vil vaere det vigtigste for dig at lykkes med? Hvilken positiv forskel ville det ggre
for dig (eller andre), hvis du kunne hdndtere udfordringen pd denne mdde?

Kaptajnen - Stil ledende og konfronterende spgrgsmal, som skaber handling.

F.eks. Hvorndr skal du have gjort noget ved udfordringen? Hvad er sd det naste skridt, du vil tage?
Hvilken positiv udvikling vil vi kunne se om en mdned, ndr du har taget dette skridt? Hvad er det far-
ste, du vil ggre efter samtalen? Hvad er det mindste skridt, du kan tage, som vil have den stgrste effekt?
Hvem skal hjelpe dig med at holde dig fast i det fdrste og de efterfglgende skridt? Hvilke mdl vil du
opstille for de naeste tre mdneder?
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3.2.2 Vaerdiloop

Formadl og udbytte

Veardiloop er et dialogredskab til afdaekning af borgerens vardier. Ved at benytte vaerdiloopet motiverer
du borgeren til forandring.

Vardiloopet bestar af spgrgsmal, som belyser borgerens veardier i relation til en given forandring. Der er
tale om et "loop"”, fordi spgrgsmalet: "hvad vil det give dig?" varieres og gentages over for borgeren. For
at et vaerdiloop skal virke, er det vigtigt at holde fast og "blive i loopet".

INSPIRATION: SPBRGSMALSTYPER

Medarbejder: "Hvad vil det give dig at fG et arbejde?"”

Borger: "Det vil give mig mere ro og brgd pd bordet.”

Medarbejder: "Hvad vil det ellers give dig?"

Borger: "At jeg faler mig mere sikker pd min fremtid."

Medarbejder: "Hvad vil det give dig, hvis du faler dig mere sikker pd din fremtid?"

Borger: "Det vil give mig ro og ggre, at jeq ikke faler mig nervgs og bekymret. Det vil 0ogsd give mig mere
energi og overskud."

Medarbejder: "Hvad vil det betyde for dine omgivelser, hvis du fdr mere ro og ikke fdler dig nervgs?"
Borger: "De vil nok opleve, at jeg ikke sd let bliver irritabel og er mere narvaerende.”

Medarbejder: "Du navner, at det vil give dig mere energi, og at du vil blive mindre irritabel over for
dine omgivelser, fordi det ogsd giver dig mere ro. Hvis du skulle prioritere, hvad er sd det vigtigste for
dig?"
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3.2.3 5F samtalemodellen
Formadl og udbytte
5F-modellen er en samtalemodel, som hjalper dig med at holde fokus pa de vigtige emner for at opna

en progression i samtalen. Ved at benytte 5F-modellen systematisk kan du styre samtalen, fra det, fo-
kuspersonen gerne vil opna, hen til en konkret plan for, hvilke handlinger der skal til for at nd malet

Fase 2:
Forstd fortiden

Fase 1:
Fokusér

Fase 3: Fase 4:

Forestil fremtiden Fastsld mdél og delmdal

INSPIRATION: SPGRGSMALSTYPER

1. Fokuser - Fokuser pa det, borgeren gerne vil opna. Stil spgrgsmal
y Hvad vil du gerne opna?
y Hvad er dit stgrste gnske?

2. Forsta fortiden - Find brugbare erfaringer/viden fra andre
y Hvilke gode erfaringer har du med det?
» Hvad gjorde, at du lykkedes med det?
y Hvem kender du, der kan inspirere dig?

3. Forestil fremtiden — Skab et detaljeret billede af den gnskede fremtid
y Hvordan ser det ud, nar du har ndet dit mal?
y Hvordan ser din situation ud nu?
y Hvad er muligt nu?

4. Fastsld (delmadl) - Saet mal og milepale
y Hvilke mdl og delmal skal vi ga efter?
y Hvad far du ud af at opna mal og delmal?
y Hvordan vil du vide, at du er ndet i mal?

5. Friggr = Find handlinger, der vil realisere madlsaetningerne
y Hvad er det fgrste, du vil ggre?
y Hvad ggr det ved dig, ndr du er i mal?
y Hvordan vil det pavirke dig og dine omgivelser, at du er ndet i mal?
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3.2.4 4R-modellen

Formadl og udbytte

4R-modellen kan teenkes som et kompas, man navigerer efter i feellesskab. Modellen kan understgtte
borgerens egne handlinger og sikre en koordineret indsats, hvor alle tilgaengelige ressourcer taenkes ind
i processen, og rammerne for borgerens handlemuligheder Igbende far et "serviceeftersyn”. Modellen
er derfor tenkt dynamisk — den skal Igbende genbesgges, fordi rdderummet kan have a&ndret sig siden
sidst.

RETNING

RAMMER RADERUM

RELATIONER

Retning — Hvor skal vi hen? Hvad er det meningen, at vi skal opna sammen? Hvilke jobspor skal vi pejle
efter?

Raderum - Kombinationsmulighederne skal pd banen. Hvad gnsker vi inden for rammerne/retningen
(jobspor)? Hvordan skal vi handle? Hvilke jobsggningsstrategier giver mening? Hvilke tiltag er mulige?

Relationer ift. rammer, retning og raderum - Hvordan samarbejder vi bedst muligt? Hvem skal invol-
veres i processen? Hvem kan du traekke pa i dit netvaerk? Hvordan er der brug for, at vi kommunikerer?

Aftaler om arbejdsprocesser og opgavefordeling.

Rammer - Indgdelse af kontrakt: lovgrundlag, rollefordeling, opgaver, prioriteringer og forventninger.
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3.2.5 Motivational interviewing (MI)

Den motiverende samtale er en metode, der bygger pa personens egne gnsker og mal for at skabe mo-
tivation og forandring. | stedet for at overtale personen, tager metoden udgangspunkt i borgers egen
motivation, hvilket ggr personen til en aktiv beslutningstager i processen. Denne tilgang passer godt til
empowerment, isar inden for omrader som rehabilitering og misbrugsbehandling, da den fokuserer pa
personens indre motivation.

Den motiverende samtale bygger pa to grundantagelser:

1. Jo mere, borgeren argumenterer for forandring, desto hgjere er chancen for, at borgeren selv
bliver motiveret til at tage handling og foretage en &ndring af sin situation. Den motiverende
samtale har til formadl at fa borgeren til selv at argumentere for en forandring.

2. | lgbet af processen kan medarbejderen hjaIpe borgeren med at udtrykke og argumentere for
forandring. Medarbejderens rolle indebaerer at hjaelpe borgeren med at diskutere, hvorfor en
forandring er gnskelig, og hvordan borgeren kan forestille sig at gennemfg@gre nogle a&ndringer.

Metoden er funderet i en sarlig "dnd", som omfatter fire centrale elementer: samarbejde, accept, om-
sorg og frembringelse af forandringsudsagn.

Samarbejde handler om at skabe en jeevnbyrdig relation, hvor Igsninger udvikles i fellesskab. Accept
indebaerer respekt for personens perspektiv og valg. Omsorg betyder at fokusere pa at forbedre perso-
nens livssituation uden at patvinge eksterne mal. Frembringelse handler om at styrke personens indre
motivation ved at fa personen til selv at argumentere for forandring.

| stedet for at patvinge personen motivation, arbejder den motiverende samtale ud fra den forstdelse,
at personen allerede er motiveret, men muligvis ambivalent. Derfor er mdlet at forstaerke den eksiste-
rende motivation. Den motiverende samtale kan betragtes som en borgercentreret metode til at styrke
den indre motivation for forandring ved at udforske og afklare ambivalensen.
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Den motiverende samtale er bade en personcentreret og en styrende metode, idet medarbejderens
adferd og kommunikation kan pavirke borgerens made at t&nke pa og borgerens motivation for foran-
dring. Pa den mdde kan borgerens adfaerd pavirkes. Der er med andre ord en arsagssammenhang mel-
lem medarbejderens adferd, det borgeren siger, og det borgeren efterfglgende ggr.

Metoden opererer med fire motivationsprocesser: opbygning af relation og engagement, afklaring af
mal og fokus, frembringelse af forandringsudsagn samt forhandling af en plan og sikring af forpligtelse
til forandring. Disse processer fungerer som en ramme for samtalen og hjaelper medarbejderen med at
malrette sin indsats afhangigt af, hvor personen befinder sig i forandringsprocessen.

Inden for MI kan borgerens forandringsproces illustreres ved hjeelp af forandringscirklen. Forandring-
scirklen giver et godt overblik over de processer, som en forandring bestar af. Modellen er desuden et
nyttigt redskab i samtalen med borgeren, da den visualiserer processerne.

Forandringscirklen bestar af seks stadier:

1. Fgrovervejelsesstadiet: P3 dette stadie afviser borgeren at have et problem og viser ingen inte-
resse i at endre sin adfeerd.

2. Overvejelsesstadiet: Her begynder borgeren at indse, at vedkommende har et problem, men er
endnu ikke klar til at tage skridt mod forandring.

3. Beslutningsstadiet: Nar borgeren har truffet beslutningen om en forandring, begynder borger at
forberede sig pa at @ndre adfard ogleller vaner.

4. Handlingsstadiet: Dette er stadiet, hvor borgeren aktivt begynder at @ndre adfaerd og vaner.

5. Vedligeholdelsesstadiet: Borgeren har et gnske om at fastholde a&ndringer og nye vaner over
tid.

6. Tilbagefaldsstadiet: Borgeren falder tilbage i gamle vaner og adfaerd. Borgeren kan have behov
for hjaelp igen, hvis borgeren skal finde tilbage til den gnskede forandring.

SRDAN G@R DU

| samtalerne bruges dbne spgrgsmal som et styrende element til at saette dagsordenen for samtalen.
Eksempler pa hvordan den motiverende samtale (MI) kan bruges i samtaler:

e Afklaring af arbejdsmotivation
Situation: En borger har vaeret arbejdslgs i en l&ngere periode og virker uengageret i jobsgg-
ning.
Anvendelse af MI: Medarbejderen kan spgrge: "Hvad betyder det for dig at have et arbejde?”
eller "Hvordan ville dit liv &ndre sig, hvis du fandt det rette job?" Dette hjaIper borgeren med
at reflektere over de positive aspekter ved at komme i arbejde og styrker borgerens egen moti-
vation for at s@gge job.

e Handtering af ambivalens

Situation: En borger har faet tilbudt et job, men er usikker pa, om det er det rette for vedkom-
mende.
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Anvendelse af MI: Medarbejderen kan udforske borgerens ambivalens ved at spgrge: "Hvad
tiltreekker dig ved dette job?" og "Hvilke bekymringer har du?"” Ved at afbalancere fordele og
ulemper kan borgeren lettere treffe en informeret beslutning baseret pa egne vardier og mal.
Anvendelse af MI: Medarbejderen kan udforske borgerens ambivalens ved at spgrge: "Hvad
tiltraekker dig ved dette job?" og "Hvilke bekymringer har du?"” Ved at afbalancere fordele og
ulemper kan borgeren lettere traeffe en informeret beslutning baseret pa egne vardier og mal.

Opbygning af selvtillid

Situation: En borger er nervgs for at sgge bestemte stillinger, fordi vedkommende tvivler pa sine
kompetencer.

Anvendelse af MI: Medarbejderen kan stgtte borgerens selvtillid ved at spgrge: "Kan du huske
en situation, hvor du tidligere overvandt en lignende udfordring?" eller "Hvilke styrker har du,
som kan hjalpe dig i dette job?" Dette hjalper borgeren med at genkende sine egne evner og
opbygge tillid til, at vedkommende kan klare nye udfordringer.

Overvindelse af modstand mod forandring

Situation: En borger, der har vaeret syg i lengere tid, er tilbageholdende med at vende tilbage til
arbejdsmarkedet.

Anvendelse af MI: | stedet for at presse borgeren til at vende tilbage, kan medarbejderen an-
erkende borgerens modvilje og spgrge: "Hvad ggr dig mest bekymret ved at vende tilbage til
arbejde?"” Dette dbner op for en samtale om borgerens bekymringer og mulige Igsninger, hvilket
kan hjaelpe borgeren med at fgle sig mere tryg ved at tage skridtet.

Fastsaettelse af realistiske jobmal

Situation: En borger har urealistiske forventninger til, hvilken type job vedkommende kan fa.
Anvendelse af MI: Medarbejderen kan hjelpe med at justere forventningerne ved at spgrge:
"Hvilken type job kunne vare et godt fgrste skridt mod dit drgmmejob?" eller "Hvad skal der til
for at nd det job, du gnsker dig?" Dette hjalper borgeren med at saette mere realistiske og op-
naelige mal, hvilket kan ggre jobsggningen mere malrettet og mindre frustrerende.
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3.3 Virksomhedsrettede metoder

3.3.1 Kontaktcirkel

Formal og udbytte

Virksomhederne efterspgrger Igbende opfglgning i forhold til samarbejdet ("leverancen"). Langvari-

ge og teette relationer til virksomhederne sikres gennem et vedvarende fokus pd at udvikle relationen
gennem faste opfglgningsrutiner. Ved at holde virksomheden i "loop'et" sikrer du en god virksomheds-
service og gger sandsynligheden for, at virksomheden vil anbefale dig til andre. Du friggr derved tid og
energi til at udvide dit netvaerk og skaffe nye virksomhedskontakter.

Abning

77\

Opfalgning Forberede

leverance

Leverance
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3.3.2 Behovsafdaekning — BALA

Formadl og udbytte

BALA-modellen hjzlper dig til at finde frem til virksomhedens behov pa en effektiv made. Ved at bruge
BALA-modellen spgrger du fgrst ind til de helt konkrete behov i forhold til de opgaver, der skal Igses.
Dernaest far du virksomhedens accept pa, at du har forstdet deres behov. Rammer du plet, kan du prae-
sentere din Igsning og sgge virksomhedens endelige accept.

Behov
— Hvilke har modtageren?

— Hvilke kan modtageren fa?

» Hvilke har modtageren? - @nskerog _|

. — Hvad er arsagen?
* Hvad er arsagen? problemer

— Hvilke udbyttemuligheder?

— Hvilke konsekvenser?

Indvendinger < Beslutning » Accept

Undga? — Opfylde gnskerne?

— Lgse problemerne?

» Hvordan Reducere antallet? | » Hvordan —— Undga problemerne?

| Reducere muligheden for,

Behandle? at problemerne opstar?

L Reducere problemernes
omfang?

v
Losning

B - Spgrg dbent ind
« Brug 'Hv'-spgrgsmal (hvad, hvordan, hvor, hvor meget...)

A - Reflekter/spejl, hvad du har hgrt
o F.eks. "Sd det, | har behov for, er...."
o "medarbejdere med specielle kompetencer?”
o "medarbejdere, der har god forstdelse for service?”
e F.eks. "Jeg kan forstd, at | har brug for nogle alternativer til at..."”

L = Kobl behovet til Igsningen - hvad opnds/undgas ved Igsningen
. F.eks. "Ud fra det, du fortzller, kan jeg forestille mig, at vi kan vare behjaelpelig med at... det
vil have den fordel... samtidig vil | undgd...”
. F.eks. "Jeg har aktuelt en borger, som jeg tenker, kunne vare en interessant kandidat..."

A - Sgg accept

« F.eks. "Hvordan lyder det?
« F.eks. "Skal vi vende tilbage med et bud pd det?”
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3.3.3 EFU

Formadl og udbytte

Formalet med EFU-modellen er at tage udgangspunkt i kundeperspektivet (kundens behov), fordi det
er det, der er styrende for kundens kgbevillighed. Ved at fokusere pa virksomhedens udbytte frem for
borgerens kompetencer hjalper du samtidig virksomheden til at forsta perspektivet i ordinaere timer,
fordi udbyttet star klart for dem.

Rationelt

Rationelt

Intuitivt

Bevidst Bevidst Ubevidst
Udgangspunkt i Udgangspunkt i Udgangspunkt i
ydelsen ydelsen kunden

Egenskab
Beskriver faktuelle detaljer, sdsom f.eks. borgerens kvalifikationer, kompetencer og begransninger.

Fordele

Beskriver fordelene ved egenskaberne set ud fra virksomhedens perspektiv, sdsom f.eks. mgdestabilitet,
loyalitet, engagement mv.

Udbytte
Beskriver udbyttet ved de fordele, medarbejderen har valgt at fokusere pa, set ud fra virksomhedens

perspektiv, sdsom f.eks. frigjort ressourcer hos ngglemedarbejdere, forudsaetning for vaekst, diversitet i
medarbejdergruppen skaber bedre trivsel.
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3.3.4 Substitutionshjulet

Formadl og udbytte

Substitution kan vaere en vaesentlig del af det gode match. Substitution er en alternativ made at img-
dekomme virksomhedernes behov pad, isar i tider med hgj efterspgrgsel pa arbejdskraft og i mangelsi-
tuationer, hvor jobcentret i udgangspunktet ikke kan daekke efterspgrgslen.

Substitution handler om at undersgge, hvad der ligger bag den stillingsbetegnelse, som virksomheden
har sldet op. Formalet er at nedbryde stillingen i jobfunktioner og arbejdsopgaver for pa den made at
undersgge, om stillingen kan besattes pa andre mader — dels via intern omfordeling i virksomheden
og dels via ledige fra jobcentret, som kan daekke dele af indholdet i stillingen, f.eks. i form af deltids-
ansattelse, smajobs eller en ufaglart pa fuld tid.

Fokus for hvert trin:

Arbejdsopgaver: At blive konkret pa, hvad virksomheden har interesse i bliver Igst
* Hvilke opgaver har | behov for at fd Igst?
* Hvilke ansvarsomrdder vil en kandidat fG?

Kompetencebehov: At pavirke synet pa, hvilke kompetencer der skal til for at Igse opgaverne
* Hvad er de stgrste udfordringer i jobbet?
* Hvad skal der til for at lykkes i jobbet?
* Hvilken baggrund har de medarbejdere, som har et tilsvarende arbejde?
 Hvor meget betyder det, at kandidaten har alle kompetencer pd forhdnd?
(leder hen til ufravigelige krav)

Ufravigelige krav: At udfordre synet pa drgmmekandidaten gennem prioritering
« Er der krav om serlige certifikater, kurser eller lign.?
* Hvis ikke vi kan finde en kandidat, som kan det hele, hvad er sd vigtigst/ufravigelige krav?

Fleksible forventninger: At pavirke synet pa mulige vardiskabende match, hvor der er skanehensyn
+ Hvor meget betyder det, at kandidaten har alle kompetencer pd forhdnd?
« Vi har mulighed for at opkvalificere direkte til stillingen, kunne det vaere interessant for jer?
« Er der andre kompetencer som vil kunne komme i spil?
« Kan opgaven deles sd den eventuelt udfdres af 2 personer?

23



FREDERIKSHAVN KOMMUNE



