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1. INTRODUKTION

Socialstyrelsens auditfunktion har taget initiativ til en faglig vejled-
ning om socialtilsynenes dialogforpligtelse. Den faglige vejled-
ning om socialtilsynenes dialogforpligtelse skal understgtte, at de
fem socialtilsyn omseetter deres dialogforpligtelse ensartet, syste-
matisk og fagligt kompetent. Dette skal ske for at undgd uhensigts-
maessig variation sdvel internt i de fem socialtilsyn som pa tveers af
socialtilsynene.

Som led i udarbejdelsen af den faglige vejledning er der udarbejdet
et vidensgrundlag, der er sammenfattet i et saerskilt dokument. Den
faglige vejledning kan laeses selvstaendigt eller mere fordelagtigt i
sammenhang med vidensgrundlaget, der dybdegd-ende beskriver
de kilder, erfaringer og praksis, som den faglige vej-ledning er
baseret pa.

Den faglige vejledning henvender sig til bade tilsynskonsulenter og
ledelsen i de fem socialtilsyn og udggr auditfunktionens vidensbase-
rede faglige anbefalinger til, hvordan dialogforpligtelsen omsaettes
med kvalitet i tilsynspraksis. Anbefalingerne kommer til udtryk i et
vaerdigrundlag og nogle kerneelementer, som udggr centrale
handleprincipper for varetagelsen af dialogforpligtelsen. Vejlednin-
gen understgtter en faelles faglig retning for, hvordan dialogforplig-
telsen kan forst3s og praktiseres i socialtilsynenes forskellige tilsyns-
faglige aktiviteter og mgder med sociale tilbud og plejefamilier. Vej-
ledningen saetter desuden fokus pa de ledelsesmaessige og organisa-
toriske opmaerksomhedspunkter, som er ngdvendige i socialtilsyne-
nes implementering og udmgntning af vejledningen.

Auditfunktionen vil med henblik p§ at understgtte en ensartet, sy-
stematisk og fagligt kompetent varetagelse af dialogforpligtelsen
fglge socialtilsynenes implementering af vejledningen og generelle
tilsynspraksis vedrgrende udmgntningen af dialogforpligtelsen pa
tvaers af de fem socialtilsyn.

Den faglige vejledning udggr et vejledende fagligt grundlag. Vejled-
ningen har ikke karakter af en juridisk bindende vejledning i forhold
til lov om socialtilsyn, da denne ydes af Ankestyrelsen.

Rambgll Management Consulting, Professionshgjskolen Absalon
(Center for socialt arbejde) og Co-Missions har udarbejdet vejlednin-
gen for Socialstyrelsen i forbindelse med udmgntningen af lov om
socialtilsyn, § 24.

1.1 Hvorfor en faglig vejledning om dialogforpligtelsen?
Socialstyrelsen gennemfgrte i 2019 et auditforlgb med fokus pa so-
cialtilsynenes dialogforpligtelse (Socialstyrelsen 2019). Auditforlgbet
pegede pa, at de fem socialtilsyn forvalter dialogforpligtelsen for-
skelligt. Overordnet pegede auditforlgbet pd, at der ikke er en feelles
forst3else af begrebet dialog pa tvaers af de fem socialtilsyn. Det er

Hovedpointer til praksis
Nedenstdende er en kort opsum-
mering af, hvad den faglige vejled-
ning anbefaler i forhold til praksis.

v Veer opmaerksom p3, at dialog
som samtaleform har en reekke
potentialer, der kan styrke
tilsynspraksis.

v" Udnyt potentialerne i dialogfor-
pligtelsen ved at arbejde vaer-
dibaseret med tillid, 8benhed,
tydelighed og ligevaerdighed.

v" Understgt kvalitet i tilsynsprak-
sis ved at leve op til en raekke
kerneelementer, der udggr
handleprincipper for dialog
med tilbud, bl.a. ved at skabe
et dialogisk samtalerum, at
vaere nysgerrigt lyttende samt
at have fokus pd muligheder
(se yderligere i kapitlet om ‘di-
alogisk praksis’).

v Understgt en faelles praksis
for omsaetningen af dialogfor-
pligtelsen ved fokus pa kompe-
tencer, organisering og samar-
bejder pa tveers af tilsynene.

Generelt er hensigten med den
faglige vejledning at veere ret-
ningsgivende for udgvelsen af dia-
logforpligtelsen i praksis. Vejled-
ningen indeholder konkrete greb
til, hvordan dette kan ggres for
den enkelte tilsynskonsulent, og
hvordan ledelserne i socialtilsynene
kan arbejde med implementering
af vejledningen.



Socialstyrelsens vurdering, at dette medfgrer en (risiko for) uensar-
tet praksis i varetagelsen af dialogforpligtelsen.

Socialtilsynenes dialogforpligtelse er fastsat i lov om socialtilsyn,
som udfoldes i afsnit 3.1. Det er auditfunktionens forstaelse, at dia-
logforpligtelsen indebaerer, at den dialog, der skal fgres, er kende-
tegnet ved at veere en mundtlig disciplin til forskel fra eksempelvis
en "hgring”, som ofte vil foregd skriftligt. Selvom dialogforpligtelsen
er mundtlig, er det ogsa auditfunktionens vurdering, at det er vig-
tigt, at dialogen dokumenteres. Det er desuden auditfunktionens
forstaelse, at dialog er en metodisk disciplin, som adskiller sig fra al-
mindelig samtale. Som det vil blive foldet ud i denne faglige vejled-
ning, er dialog en disciplin, som kraever vedvarende bade individuel
og kollektiv faglig refleksion og gvelse, hgj grad af metodisk be-
vidsthed samt brug af understgttende redskaber. Ovenstdende for-
staelser af dialogforpligtelsen er grundleeggende i udformningen af
denne faglige vejledning.

1.2 Laesevejledning

Den faglige vejledning bestdr af seks kapitler. Foruden vejlednin-
gens indledende kapitel 1 indeholder kapitel 2 en beskrivelse af,
hvordan den faglige vejlednings veerdigrundlag og kerneelementer
er udledt. Kapitel 3 redeggr for dialogforpligtelsen og rammer for
dialog i socialtilsynene. Kapitel 4 opsummerer det vaerdigrundlag
og dermed den forstdelse af dialog, som vejledningen bygger pa. I
kapitel 5 omsaettes vaerdigrundlaget for dialog til seks kerneele-
menter. Kapitel 6 omhandler de organisatoriske forudsaetninger for
at kunne udmgnte dialogforpligtelsen og om implementeringen af en
faelles tilgang til dialog i de enkelte tilsyn. I bilagsmaterialet findes
en reekke redskaber, som socialtilsynene kan bruge til at under-
stgtte den dialogiske praksis i tilsynet.

I den faglige vejledning anvendes 'tilbud’ som en samlebetegnelse
for plejefamilier og sociale tilbud, medmindre det er ekspliciteret,
hvilket slags tilbud der er tale om.



2. METODER OG KILDER

2.1 Den faglige vejlednings vidensgrundlag

Den faglige vejledning er baseret pa et vidensgrundlag, som er af-
rapporteret i et szerskilt dokument. Vidensgrundlaget bygger pa
fgl-gende seks videnskilder:

1. Lov om socialtilsyn.

Teoretiske perspektiver pa dialogbegrebet, magt og tillid.

3. Socialstyrelsens auditrapport 19.2 - Dialog i forbindelse med
overvejelser om pabud.

4. Evalueringer og analyser af udmgntningen af dialogforplig-
telsen i andre sammenlignelige tilsynsmyndigheder i Dan-
mark samt i nordiske og vesteuropaeiske lande.

5. Erfaringer og input fra de fem socialtilsyn indhentet gennem
interviews og workshops.

6. Erfaringer fra tilbud og plejefamilier indhentet gennem inter-
views med repraesentanter for disse, nemlig Landsorganisa-
tionen for sociale tilbud, Foreningen af Dag- og Dggntilbud
og Plejefamiliernes Landsforening.

N

2.2 Vaerdigrundlag og kerneelementer

Denne faglige vejledning er funderet i et veerdigrundlag, som be-
skriver den forstdelse af dialog, som vejledningen bygger p&, og de
vaerdier, som bgr efterstreebes i dialogen. Vardigrundlaget er ret-
ningsgivende for den made, man som tilsynskonsulent kan prakti-
sere og facilitere dialogen, og dermed ogsa retningsgivende for det
ledelsesmaessige fokus og organisering, der kan understgtte dette.

I den faglige vejledning omseettes veerdigrundlaget til seks kerne-
elementer. Kerneelementer forst8s her som elementer i en indsats
eller tilgang, som har dokumenteret eller formodet virkning. Alle
kerneelementerne er bygget op med en hensigt og mulige mader,
hvorpa de kan praktiseres. Det er denne hensigt, som skal guide so-
cialtilsynenes og tilsynskonsulenternes dialogiske praksis. Endelig er
der i bilag indsat en raekke redskaber, man som tilsynskonsulent
kan anvende eller lade sig inspirere af, ndr kerneelementerne skal
omsaettes i praksis.

Veaerdigrundlaget er udledt gennem fem hovedteoretiske retnin-
ger om dialog, mens de gvrige publikationer om dialog i forskellige
tilsynsomrader samt interviews og workshops med socialtilsynene er
anvendt til at omseette vaerdigrundlaget til kerneelementer, der er
teet knyttet til en tilsynsfaglig kontekst.

I den teoretiske litteratur om dialog arbejder man med to niveauer
for at skabe produktive dialoger (Stark 2019: 65 ff). Det fgrste ni-
veau er den dialogiske holdning, som fokuserer pa, at den indstil-

ling, man gdr ind i dialogen med, har betydning for, om det lykkes
at skabe en produktiv dialog. Det andet niveau er den dialogiske



handling, som har fokus p&, hvordan man ved hjeelp af forskellige
greb og veerktgjer kan praktisere og facilitere dialog.

I vejledningen er den dialogiske holdning beskrevet gennem vaerdi-
grundlaget, mens den dialogiske handling er beskrevet gennem ker-
neelementer og understgttende redskaber.

Figur 1: Fra teoretisk veaerdigrundlag til redskaber i praksis

KERNEELEMENTER

VARDIGRUNDLAG REDSKABER

FRA HOLDNING TIL HANDLING




3. RAMMESZATNING AF DIALOGEN

I forbindelse med at socialtilsynene godkender nye tilbud og fgrer
driftsorienterede tilsyn med kvaliteten i eksisterende tilbud, skal
man som tilsynskonsulent indga i dialog med tilbuddene om forhol-
dene i tilbuddene med henblik pa at kontrollere og kvalitetsudvikle.
Dette kapitel beskriver, hvad lovgivningen vedrgrende socialtilsyne-
nes dialogforpligtelse foreskriver, hvilken karakter dialogen har af-
hangigt af konteksten, og hvilken funktion dialogen har for kontrol
og kvalitetsudvikling i tilbuddene.

3.1 Lov om socialtilsyn og dialogforpligtelsen

Den faglige vejledning skal overordnet understgtte lovens intention
om, at man som tilsynskonsulent i sin dialog med tilbud og plejefa-
milier sikrer, at disse (fortsat) har den forngdne kvalitet, samt at so-
cialtilsynene bidrager til at understgtte og udvikle tilbuddenes kvali-
tet til gavn for borgerne.

Hvor sociale tilbud og plejefamilier har en oplysningspligt og dermed
har pligt til at give socialtilsynene de ngdvendige faglige, organisa-
toriske og gkonomiske oplysninger om tilbuddet, pahviler dialogfor-
pligtelsen socialtilsynene. Dialogen er et afggrende element i social-
tilsynenes tilsynsvirksomhed og skal iagttages i forbindelse med an-
sggning om godkendelse og det efterfglgende driftsorienterede til-
syn.

Socialtilsynene har desuden en skaerpet dialogforpligtelse, ndr der
observeres mangler i kvaliteten. Afggrelser om skaerpet tilsyn og pa-
bud forudsaetter, at der forinden har pagaet en dialog med tilbuddet
om de forhold, der begrunder overvejelserne om skaerpet tilsyn eller
pdbud, sa tilbuddet har mulighed for at rette op p& forholdene.

Det betyder konkret, at eventuelle problemstillinger i forhold til til-
buddets generelle kvalitet skal forsgges udredt og Igst under den
indledende dialog. Hvis en problemstilling sdledes kan Igses uden
ivaerksaettelse af en sanktion, fx i dialogen med tilbuddet, vil social-
tilsynene forst kunne udstede et pdbud, hvis den mindre indgri-
bende handling ikke har vist sig tilstreekkelig. Formalet med dette
er, at tilbuddet f&r mulighed for at rette op p& problemer med kvali-
teten, og desuden at socialtilsynene far styrket deres vidensgrund-
lag. Det er sdledes vaesentligt at dokumentere den dialog, der finder
sted mellem socialtilsyn og tilbud, da den kan vise sig at vaere afgg-
rende, fx i forbindelse med klagesager i Ankestyrelsen.

Hvis szerlige forhold ggr det pakraevet, kan socialtilsynene straks
treeffe afggrelse om skaerpet tilsyn og pabud.

Kvalitetsmodellen er omdrejningspunktet for socialtilsynenes dialog

med tilbuddene og giver socialtilsynene et systematisk og malrettet
udgangspunkt for den samlede faglige vurdering af tilbuddenes kva-
litet. Dialogen skal som naevnt bidrage til at fastholde og udvikle



kvaliteten i tilbuddet, og i den faglige dialog med tilbuddet kan soci-
altilsynet fremkomme med uformelle tilkendegivelser om, hvilke for-
hold det vil vaere hensigtsmaessigt at aendre ved tilbuddets drift.
Disse tilkendegivelser kan vedrgre forhold, der ikke i sig selv vil
kunne fgre til, at der traeffes afggrelse om pabud.

Socialtilsynene er sammensat af medarbejdere med staerke faglige
kompetencer af relevans for tilsyn med sociale tilbud, fx paedagogik,
sociale metoder, jura og skonomi. Socialtilsynene skal sdledes i dia-
logen traekke pa den szerlige faglige viden og de erfaringer, de har
om tilbudsomradet til at understgtte kvalitetsudviklingen i tilbud-
dene.

3.2 Dialogforpligtelsen i socialtilsynenes praksis
Dialogforpligtelsen skal udmgntes af den enkelte tilsynskonsulent i
alle tilsyn og i alle dele af tilsynsprocessen. Det gaelder bade i forbe-
redelsen af et tilsynsbesgg eller m@gde, under et besgg eller et mgde
og i opfglgningen pa tilsynet, hvilket understreger, at dialogen er et
afggrende element i socialtilsynenes tilsynsvirksomhed. Dialogfor-
pligtelsen er sdledes bdde gzeldende i de tilsyn, hvor der ikke er be-
kymring for kvaliteten, og i de tilsyn, hvor der overvejes eller er ud-
stedt sanktioner. Dialogens fokus og hensigt vil derfor variere i rela-
tion til konteksten og den konkrete risikovurdering. Det stiller nogle
krav til den enkelte tilsynskonsulent i forhold til at kunne udgve dia-
logforpligtelsen med en hgj grad af refleksion og metodisk be-
vidsthed.

3.3 Kontrol og udvikling

Et centralt aspekt af udfoldelsen af dialogforpligtelsen er, at man
som tilsynskonsulent bade skal laegge vaegt pa et kontrol- og et kva-
litetsudviklingsperspektiv i dialogen med tilbuddet. Socialtilsynene
skal som naevnt indgd i dialog med tilbuddene med henblik p3 at
fastholde og videreudvikle kvaliteten i tilbuddene. Som neaevnt i af-
snit 3.1 besidder medarbejderne i socialtilsynene stzerke faglige
kompetencer pd omradet og har desuden indsigt i og erfaring med,
hvad der er god kvalitet i sociale tilbud. Dette giver gode forudsaet-
ninger for at kunne indgd i dialog med tilbuddet om kvalitetsmangler
og -udvikling. Men det forudsaetter samtidig, at det enkelte socialtil-
syn har fokus p&, om tilsynskonsulenterne har den (specialist-)viden
om malgrupper, tilbudstyper, sociale indsatser mv., som er ngdven-
dig for at kunne indga i en kompetent dialog om kvalitetsudvikling.

Tilsynets kontrolfunktion betyder, at et grundvilkar for dialog i til-
synspraksis er, at der som udgangspunkt er et ulige magtforhold
mellem socialtilsyn og tilbud. Socialtilsynenes kvalitetsvurdering kan
have afggrende betydning for et tilbuds fremtid, og det er socialtil-
synenes vurdering, der i sidste ende ligger til grund for eventuelle
sanktioner. Myndighedsrollen og magten er dermed altid til stede i
tilsynet, og magten kan her ses som en drivkraft og mulighed for at
sikre kvalitet og kvalitetsudvikling p& tilbuddene.



Kontrolfunktionen og den ulige magtrelation kan medfgre utryghed,
mistillid og modstand, isaer i de tilfeelde hvor et socialtilsyn udtryk-
ker bekymringer for kvaliteten i et tilbud. Dette kan vaere forstaerket
i tilsynet hos plejefamilier, som kan opleve, at tilsynskonsulenterne
kommer meget taet pd privatsfaeren, eller at det er hele familien,
der vurderes af det pagaeldende socialtilsyn. De samme mekanismer
kan have betydning i sociale tilbud, hvor ledere og medarbejdere
kan opleve, at der er meget pa spil. Disse forhold kan betyde, at der
er et skaerpet behov for en tillidsopbyggende dialog med fokus pd
kvalitet.

Den ulige magtrelation er en grundlaeggende preemis og udggr der-
med en ramme for dialogen, som socialtilsynene skal agere inden-
for. Af samme &rsag pahviler dialogforpligtelsen netop socialtilsy-
nene. Det er szerligt relevant, at socialtilsynene er opmaerksomme
pa, hvordan magtrelationen pavirker graden af tillid og 8benhed i di-
alogen og omvendt. Magtrelationen mellem socialtilsyn og tilbud er
uddybende behandlet i den faglige vejlednings vidensgrundlag.

Rammen for dialogen vil blive foldet yderligere ud i veerdigrundlaget
nedenfor og vil udggre en grundforstdelse af dialogens praemisser i
den faglige vejledning.



4. DIALOGENS VARDIGRUNDLAG

I dette kapitel udfoldes det dialogiske vaerdigrundlag, som er ud-
tryk for den dialogiske holdning, man gar ind i dialogen med, og
som har betydning for, om det lykkes at skabe en produktiv dialog.

4.1 Hvad er dialog?

Dialog er en samtaleform, der grundlseggende bygger pa en idé om,
at man gennem gensidige samtaler kan opnd viden og forstaelse, og
at man i den gensidige samtale kan skabe et fundament for reflek-
sion og udvikling af kvalitet i praksis. Dialog er dermed ogsa en me-
tode til at tale sammen pd en made, hvor man bliver klogere p& no-
get sammen.

4.2 Hvad kan dialog?

De centrale teoretikere indenfor dialog peger pa forskellige potentia-
ler i dialogen. Saledes er det en pointe hos Sokrates, at vi bedst bli-
ver klogere pa noget sammen med andre. Modstridende erfaringer
og antagelser ansa han som vigtige og produktive, fordi de muligger
nye indsigter (Maimann 2020; Thomsen 2000). Dialog, hvor mod-
stridende erfaringer og antagelser deles, kan dermed lede til nye
indsigter.

Bade Bohm og Buber (Thomsen 2000; Bohm 1996) peger pa, at dia-
logen, hvor erfaringer og synspunkter deles respektfuldt, har stgrre
potentiale for at skabe ny viden og nye Igsninger end diskussioner,
hvor det handler om at fa ret. I dialogen, hvor man i hgjere grad ta-
ler med hinanden end til hinanden, skaber forudsasetninger for reel
udvikling. I trdd med dette peger Gadamer (Sammel 2003) pa, at
dialog er en vej til laering og udvikling. Han supplerer denne pointe
med, at potentialet i dialog ikke kun ligger i at lytte til andre, men
0gsa i selv at fa lejlighed til at udtrykke sig pd ny og derigennem fa
nye (selv)indsigter, som kan inspirere til nye handlemader.

En senere bidragsyder indenfor dialogisk teori, Isaacs (Isaacs 1999),
peger desuden pa, at tillid udvikles og udbygges over tid i dialogiske
samtaler. En dialogisk tilgang og rammeszetning kan dermed ifglge
Isaacs modvirke utryghed, styrke tillid og relationen og dermed
0gsd modvirke konflikter.

En dialogisk tilgang i tilsynet kan saledes:

e Styrke leering og kvalitetsudvikling.

e (@ge indsigt og dermed sikre, at vurderinger om tilbuds kva-
litet treeffes pa et solidt grundlag.

« Inddrage flere perspektiver og dermed opna en dybere for-
stdelse af forhold og kvalitet pa tilbud.

e (@ge gensidig tillid og fzelles forstaelse mellem tilbud og soci-
altilsyn.

e Modvirke konflikter.
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4.3 Dialogens vaerdigrundlag

P& baggrund af vidensgrundlagets fem teoretiske perspektiver
om dialog, som er udfoldet i vidensgrundlaget, er der i denne faglige
vejledning udledt fire vaerdier, der ifglge forskningslitteratur pa
omradet er centrale for, at man lykkes med dialogen. Disse vaerdier
udggr en overordnet rettesnor for dialogen og kan dermed anvendes
i arbejdet med at sikre og udvikle kvaliteten af tilbud. De fire vaer-
dier er indbyrdes forbundne. De er forudseaetninger for dialog og
fremmes af dialog.

o Tillid

e Abenhed

e Tydelighed

e Ligeveaerdighed.

Nedenfor beskrives indholdet af de fire vaerdier.

Tillid mellem personer ggr det lettere at udtrykke modsatrettede
holdninger. Derfor skal man som tilsynskonsulent efterstraebe tillid i
dialogen. Kontrolfunktionen og den ulige magtrelation kan betyde,
at tilbuddene kan vaere utrygge i mgdet med tilsynet. I den sam-
menhaeng kan nogle plejefamilier eller ledere og medarbejdere pa
tilbud vaere bekymrede for, hvordan tilsynskonsulenterne forstar og
anvender deres udtalelser og observerede praksis. Tilbuddets tidli-
gere erfaringer med tilsyn(s-konsulenten) eller andre myndigheder
kan ogsa have betydning for, om relationen er preeget af utryghed
og mistillid. Dialogen og den relation, den indskriver sig i, er dermed
ikke noget, der etableres Igsrevet fra tid og sted. Derimod er det no-
get, man ma tilstreebe og udbygge over tid i en proces, som starter
allerede inden det specifikke mgde eller tilsynsbesgg. Dialog, tillid
og relation udbygges Igbende gennem gensidig respekt og anerken-
delse af hinandens perspektiver, og disse forhold bevares og styrkes
med afseaet i, hvad der sker mellem mgder og tilsynsbesgg. Nar
begge parter agerer dialogisk, udbygges relationen, tilliden styrkes
og den dialogiske kapacitet opbygges.

Abenhed bestar i at forsgge at forsta den andens holdninger og
baggrunden for dem - uden ngdvendigvis at skulle acceptere dem
eller veere enig. Der vil ofte veere flere og supplerende perspektiver
pa forholdene pé et tilbud eller et givent haendelsesforlgb, ligesom
fortolkninger af forholdene tager afsaet i en forforstdelse. Dialog ba-
serer sig saledes i vid udstraekning pa accepten af, at andres iagtta-
gelse, antagelser og fortolkninger kan medvirke til at oplyse den ak-
tuelle situation og ikke mindst bidrage til at se nye veje og mulighe-
der i situationen. Abenhed er knyttet til opbygningen af tillid, idet en
undersggende og nysgerrig kommunikation signalerer abenhed og
skaber tillid i samtalen.

Tydelighed om rammer og formal med den dialogiske situation kan

skabe transparens om dialogens intention og form. Denne tydelig-
hed bidrager til at skabe tryghed i situationen, s& det bliver muligt
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for deltagerne at medvirke aerligt med mindst muligt forsvarspraeg.
At skabe tydelig dialog i situationer, hvor der er meget pa spil, kan
vaere udfordrende. Bevidstheden om rollen som tilsynskonsulent,
hvor man Igbende vurderer kvaliteten, kan betyde, at repraesentan-
ter for tilbuddene er utrygge i forhold til at udtrykke udfordringer el-
ler bede om sparring pa deres praksis. For at skabe tryghed og tillid
er det derfor af stor betydning, at man som tilsynskonsulenter er ty-
delig om rollen og om, hvordan eventuelle bekymringer vil blive
h&ndteret.

Ligevaerdighed i dialogen udtrykker en vaerdi om, at alle har no-
get at skulle have sagt - uanset status og magt. Som naevnt oven-
for er det et vilkar, at der eksisterer et ulige magtforhold i relationen
mellem myndighed og tilbud. Men i dialogen bgr ligevaerdighed til-
straebes. Det betyder, at alle har ret til at blive hgrt. Selvom man
har forskellige roller og dermed status, bgr man som tilsynskonsu-
lent straebe efter at kommunikere ligeveerdigt. Det kraever, at man
er opmaerksom pa, hvad status og magt betyder i relationen. Det
kan veaere ngdvendigt at kompensere for forskellene i magt og sta-
tus, fx ved at tage seerlige hensyn til en svagere part. At relationen i
sig selv ikke er ligevaerdig, kan der i stor udstraekning kompenseres
for ved at agere ligevaerdigt.
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5. DIALOGISK PRAKSIS

I dette kapitel udfoldes, hvordan det dialogiske veerdigrundlag om-
seettes til praksis. Det vil sige, at hvor det forrige kapitel havde fo-
kus pa dialogiske holdninger i form af dialogiske vaerdier, har dette
kapitel fokus pa dialogiske handlinger.

Som beskrevet i afsnit 2.2 er kerneelementer de elementer, som vi-
densgrundlaget indikerer, har en positiv betydning for dialogen og
derfor er ngdvendige for at udmgnte dialogforpligtelsen med kvali-
tet. Kerneelementernes retning er optegnet med afsaet i et teoretisk
funderet vaerdigrundlag og underbygget af bidrag fra evalueringer
og analyser fra andre tilsynsomrader i Danmark (saerligt Arbejdstil-
synet) og det gvrige Norden samt interviews med de fem socialtilsyn
og med repraesentanter for tilbuds- og plejefamilieomradet.

Kapitlet udfolder seks kerneelementer, som alle er bygget op om
en hensigt og begrundelse samt en raekke mulige praksisimplikatio-
ner. I socialtilsynenes udmgntning af dialogforpligtelsen skal praksis
leve op til kerneelementets hensigt, mens den konkrete praksis kan
variere og ma tilpasses situationen.

Figuren nedenfor illustrerer, at de fire vaerdier udmgntes gennem
seks kerneelementer.

Figur 2: Vaerdier og kerneelementer i dialog

1. Rammesaet
dialogen

6. Arbejd for en 2c.lia? Iic(aagli)sﬁt

feelles forstaelse samtalerum

3. Tag styring péd
samtalen

4. Veer
nysgerrigt

5. Hav fokus pa
muligheder lyttende
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De to fgrste kerneelementer er sarligt relevante i starten af en dia-
log eller et lzengerevarende dialogforlgb. De tre naeste er relevante
Igbende gennem dialogen. Det sidste kerneelement er saerlig rele-
vant i afrundingen.

De seks kerneelementer er kort forklaret nedenfor og udfoldes
yderligere i de fglgende afsnit.

1. Rammesaeet dialogen, sd der skabes tryghed om de for-
melle rammer for dialogen. Dette kerneelement har dermed
fokus pa det konkrete indhold for dialogen: Hvad der skal
tales om eller undersgges.

2. Skab et dialogisk samtalerum, sa der dannes de rette
procesmaessige rammer, der giver mulighed for at praktisere
dialog efter dialogens vaerdigrundlag: Hvordan der skal tales
om det.

3. Tag styring p& samtalen, s3 der Igbende sikres en tydelig-
hed i processen.

4. Veaer nysgerrigt lyttende, s3 det sikres, at abenheden er
fremtraedende hele vejen igennem dialogen.

5. Hav fokus p& muligheder, der kan understgtte en aner-
kendende tilgang, som ogsa leder efter mulige Igsninger og
understgtter den Igbende kvalitetsudvikling i tilbuddet.

6. Arbejd for en fzelles forstdelse, der kan fungere som en
afrundende del af dialogen, hvor der samles op pa dialogens
feelles lzering og sikres, at alle parter gar fra mgdet med en
forstdelse af, hvilke nye handlemuligheder dialogen har
identificeret.

I vidensgrundlaget fremgar det, hvilke datakilder der ligger til grund
for hvert af de seks kerneelementer.

5.1 Rammeseet dialogen
Hensigten med at rammesaette er at skabe tydelighed om rammerne
for dialogen, fordi det er med til at understgtte en oplevelse af tryg-
hed og tillid hos tilbuddet.

Begrundelsen for kerneelementet er, at ndr baggrunden for og malet
med dialogen er tydeligt formuleret, mindskes uro og utryghed, hvil-
ket er en grundforudsaetning for at opbygge en tillidsfuld relation.

I praksis betyder det, at man som tilsynskonsulent forbereder til-
buddet pa dialogmgdet eller besgget, herunder sender materiale ud
pa forhdnd og inddrager tilbuddet i at sammensaette et program for
tilsynsbesgg eller en dagsorden for dialogmgdet. Dette kan dog ikke
ske ved uanmeldte besgg. Ved uanmeldte besgg vil rammesaetnin-
gen foregd, mens besgget afvikles.

Det er vigtigt at veere bevidst om, hvordan det materiale, som et

socialtilsyn sender til et tilbud forud for et mgde eller et tilsynsbe-
s@g, pavirker dialogen. Hvis et socialtilsyn eksempelvis sender en
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agterskrivelse eller en anmodning om redeggrelse forud for et
mgde, vil det oftest have en negativ betydning for muligheden for at
skabe en tillidsskabende og ligevaerdig dialog. Det haenger bl.a.
sammen med den ulige magtrelation, der er indlejret i forholdet
mellem socialtilsyn og tilbud, og som en agterskrivelse og anmod-
ning om redeggrelser medvirker til at cementere.

En del af rammeseetningen for dialogen handler om at sikre, at til-
buddet kender og forstar kvalitetsmodellen, praksis vedrgrende kva-
litetsvurdering og godkendelse samt risikovurdering og eventuelle
sanktioner. Konkret kan man som tilsynskonsulent spgrge til tilbud-
dets kendskab og tidligere erfaring med disse. Hvis tilbuddet ikke er
bekendt med kvalitetsmodellen og de efterfglgende vurderinger, ma
man som tilsynskonsulent gennemga disse.

Ved tilsynsbesg@g er det tryghedsskabende, at man som tilsynskon-
sulent pa forhand og som opstart pa besgget informerer om forma-
let med besgget, om der er bestemte situationer, man gnsker at ob-
servere, og hvem man gnsker at interviewe. P3 baggrund af en risi-
kovurdering kan tilsynet advisere tilbuddet om, hvilke temaer i kva-
litetsmodellen der vil vaere szerligt fokus pa, ligesom tilbuddet kan
pege pa tematikker, som de gnsker fokus pa. Dog er det vigtigt at
understrege, at det er socialtilsynenes risikovurdering, der i sidste
ende afggr, hvilke temaer der skal tales om.

Ved dialogmgder! kan det vaere nyttigt pa forhdnd og ved mgdeop-
start at rammesaette samtalen ved at fortaelle om baggrunden for
dialogmgdet, herunder om eventuelle overvejelser om tilsynsmaes-
sige skridt eller spgrgsmal, som skal afklares gennem dialogmgdet.
Her kan tilbuddet ogsa inddrages i at udarbejde selve dagsordenen
for mgdet - altsd forklare en disposition for mgdets forlgb.

! Dialogmgder kan have forskellig karakter og formal, men vil oftest tage udgangspunkt i socialtilsy-
nets konkrete bekymringer for kvaliteten pd et tilbud og evt. socialtilsynets pataenkte tilsynsmaessige
skridt i den sammenhaeng. Et dialogmade vil typisk have fokus p& feelles faglig dialog og refleksion
over, hvordan tilbuddet kan imgdekomme socialtilsynets bekymringer for kvaliteten. Dialogmgdet
kan desuden give socialtilsynet yderligere indsigt i forholdene pa tilbuddet. P& dialogmgdet vil social-
tilsynet og tilbuddet tilstreebe at skabe en fzelles forstdelse af bekymringer for kvaliteten i tilbuddet,
og tilbuddet vil i forlaengelse af dialogmgdet f& mulighed for at rette op p& bekymringerne. Dialogmg-
det kan dertil ogsd bidrage til at fastholde eller genskabe den gode relation mellem socialtilsynet og
tilbuddet.
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SOM TILSYNSKONSULENT KAN MAN:

e Forberede tilbuddet pa besgget eller mgdet
ved at sende dagsorden og andre relevante
dokumenter forud for mgdet.

e Involvere tilbuddet i planlaegningen af et be-
sgg eller mgde ved at give dem mulighed for

at f& punkter pa dagsordenen. ’

e Klaede tilbuddet pa til at kunne forstd de red-
skaber, der anvendes i dialogen.

e Skabe tryghed ved at vaere gennemsigtig
med besggets formal og mgdets indhold.

5.2 Skab et dialogisk samtalerum

Hensigten med at skabe et dialogisk samtalerum er at understgtte
en tryg, aben, ligevaerdig og tillidsfuld stemning. Det giver bedre
forudsaetninger for, at dialogen kan blive formativ, og at der opnas
nye indsigter, som kan bidrage til, at et tilbud far rettet op pa even-
tuelle problemstillinger. P& den made skabes der bade et fundament
for en bedre kvalitetsvurdering og en bedre kvalitetsudvikling gene-
relt.

Begrundelsen for kerneelementet beror pa faglig viden om, at nar
alle dialogparter bestraeber sig pa at indga ligevaerdigt i dialogen -
pa trods af magtforskydningen i relationen - har det dialogiske sam-
talerum bedre forudsaetninger for at blive etableret.

Mens den indledende rammesaetning har fokus pa mal og indhold for
mgdet eller besgget, har den dialogiske rammesaetning fokus pa
mgdets form.

I praksis kan det dialogiske samtalerum understgttes ved, at man
som tilsynskonsulent er opmaerksom p&, hvordan den ulige magt,
der er i relationen mellem socialtilsyn og tilbud, pavirker dialogen,
og hvordan dette kan opvejes pa forskellige mader. Ved at give
plads til tilbuddets perspektiver, kan man som tilsynskonsulent sig-
nalere, at de er en vigtig forudsaetning for laering og indsigt i prak-
sis. I den sammenhaeng er det vigtigt at huske pa, at kommunikati-
onen ikke bliver envejs, men gensidig. Der skal med andre ord vaere
plads til, at begge parter kan fremfgre deres perspektiver, samtidig
med at der er en gensidig opmaerksomhed og respekt over for mod-
partens perspektiver og interesser.

Faerre deltagere fra et socialtilsyn kan til et mgde med et tilbud re-
ducere afstanden mellem deltagerne og derved skabe en stgrre
tryghed. Derudover kan det ogsa have en betydning, hvem der del-
tager fra socialtilsynene, da faglige kompetencer kan antyde et be-
stemt formal med mgdet (fx juridisk eller gkonomisk tilsynskonsu-
lent). Overvejelser om, hvordan de fysiske (eller virtuelle) rammer
og placeringen af mgdedeltagerne i rummet kan ogsd understgtte,
at der skabes et dialogisk samtalerum.
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Endelig kan tidsrammen for besgget eller mgdet have betydning for
mgdets udbytte. Her er det erfaringen, at det er fordelagtigt, hvis
der afsaettes god tid til mgdet mellem socialtilsyn og tilbud, da det
giver bedre forudsaetninger for at opnd en fzelles forstdelse og
komme omkring udfordringer. Konkret kan man ved forberedelsen
af mgdet indgd en gensidig "kontrakt” for samtalen. P8 denne vis far
man forventningsafstemt rammerne for mgdet med tilbuddet.

SOM TILSYNSKONSULENT KAN MAN:

e Indlede mgdet eller besgget med at introducere
den dialogiske ambition.

e Signalere, at tilbuddets perspektiver er en vigtig
forudsaetning for laering og indsigt.

e Sgrge for, at kommunikationen ikke bliver envejs,
men gensidig ved at give plads til, at tilbuddet
kan fremfgre deres perspektiver.

e Tage plads, hvis ikke tilbuddet giver plads. Man
kan henvise til, at nu har de faet taletid, og nu er
det tilsynskonsulentens tur.

5.3 Tag styring pa samtalen

Hensigten med at tage styring pa samtalen er gennem tydelighed og
ligevaerdighed i dialogen at sikre en Igbende opmaerksomhed pa, at
dialogen handler om det planlagte og/eller det vigtige.

Begrundelsen for kerneelementet er, at samtaler aldrig lader sig
fuldsteendig styre, hvorfor det er vigtigt at opdage, nar der sker no-
get uventet og tage handling pa det for at undga store forstyrrelser i
samtalen. En umiddelbar impuls vil vaere at prgve at forcere samta-
len tilbage pa sporet, men dette vil ofte lede til en mindre magt-
kamp om, hvem der skal bestemme, hvad der skal siges. Den dialo-
giske samtales ideal om at opna frit flydende samtaler fordrer para-
doksalt nok, at man styrer konsekvent i relation til m&den, man ta-
ler sammen pa, og dermed maden man strukturerer de dialogiske
samtaler.

I praksis betyder det, at man som tilsynskonsulent som oftest vil
agere mgdeleder og derfor faciliterer og styrer samtalen. Det kan
ggres med forskellige greb. Eksempler er, at man kan justere sam-
talen ved at skifte til et metaperspektiv og dele iagttagelser om
samtalen og pa den baggrund drgfte, om samtalen er pa rette vej.
Man kan bruge Igbende sma time-outs, hvor samtalen evalueres og
genforhandles om ngdvendigt. Det kan 0ogsa vaere nyttigt at om-
favne uenigheder ved at stoppe op og anerkende og undersgge hin-
andens perspektiver. Her kan man som tilsynskonsulent med fordel
beskrive, at de modsatrettede perspektiver kan veere frugtbare i for-
hold til udvikling og lzering. I nogle tilfaelde kan det veere nyttigt, at
man som tilsynskonsulent ggr brug af en strukturorienteret samtale-
styring, som indebeerer, at samtalen styres gennem forskellige faser
med forskellige formal (se gamemaster-modellen i bilag).
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SOM TILSYNSKONSULENT KAN MAN:

o P3tage sig rollen som mgdeleder og sgrge for,
at det planlagte nds. '-

e Veere tydelig om, hvornar der er plads til at

udfolde holdninger og synspunkter. FIND REDSKABER OM

e Skifte til et metaperspektiv undervejs i SAMTALESTYRING I BILAG:
samEaIen og undersgge, om samtalen fortsat ’ e Gamemaster-model til
er pa rette kurs. 5 samtalestyring.

e Tage Igbende sma time-outs, hvor samtalen e Dobbeltrollemodellen
evalueres og genforhandles hvis ngdvendigt. - positionsskift.

5.4 Veaer nysgerrigt lyttende

Hensigten med nysgerrig lytten er at blive 8ben over for nye per-
spektiver pa egne vurderinger og dermed opnd ny viden, som kan
kvalificere tilbuddet. En nysgerrigt lyttende tilgang udfolder dermed
abenhed som grundveerdi for dialogen.

Begrundelsen for kerneelementet er, at ved at veere nysgerrigt lyt-
tende skabes dybde og engagement i dialogen, som kan bruges til
at opbygge en tillidsfuld relation og pa8 den baggrund skabe nye ind-
sigter. Det er vigtigt ikke at tage hinandens perspektiver for givet
uden at undersgge, hvad der faktisk menes, og hvilke erfaringer,
iagttagelser og antagelser de bygger pa.

I praksis udfgres nysgerrig lytten ved at bruge forskellige spgrgetek-
nikker. Det kan blandt andet vaere, at man som tilsynskonsulent
gentager de ord, som tilbuddet bruger i deres beskrivelse og bede
dem om at uddybe. Det kan ogsa veere ved at blive ved med at
spgrge videre, herunder til om der kan veere andre forklaringer. I en
tilsynspraksis vil disse forklaringer bidrage med nyttig viden og der-
med ogsa idéer til nyttige mader at arbejde med potentielle udfor-
dringer pd. Nar man skal forstd noget sveert eller kritisabelt, har
man ofte tendens til at bruge de mest nzerliggende (og bekvemme)
forklaringer. Men der er ofte flere forklaringer og flere mulige forsta-
elser i spil pa samme tid.

Et roligt tempo kan skabe rum og ro til at lytte. Det kan tillade, at
tilliden kan vokse og skabe plads til, at nye og tidligere usagte tan-
ker kan begynde at blive formuleret.

Det er centralt for en tillidsfuld dialog, at et tilbud fgler sig forstaet.
Det kan man som tilsynskonsulent understgtte ved at udvise et be-
kreeftende og anerkendende kropssprog gennem fx gjenkontakt, nik
og lyde, hvor man signalerer, at man er oprigtigt interesseret i at
forsta tilbuddet. Det kan ogsa ggres helt bogstaveligt ved at gen-
tage det, der er blevet sagt (kvittere).

Under aktiv lytning kan man som tilsynskonsulent ogsd benytte sig
af teknikken spejling, hvor man ordret og uden at tage stilling gen-
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giver, hvad et tilbud har sagt. Gennem spejling kan man som til-
synskonsulent sdledes give udtryk for, at man har hegrt, hvad der er
blevet sagt, ligesom tilbuddet kan hgre, om man har forstaet menin-
gen bag udsagnet korrekt. Spejlinger kan ogsa inspirere til, at for-
stdelser bliver videreudviklet. Nar man hgrer, hvordan andre opfat-
ter det, man siger, vil man ofte blive kaldet til at uddybe videre og
nuancere med nye perspektiver.

SOM TILSYNSKONSULENT KAN MAN: I
e Bevare et roligt tempo, sd der er rum og ro til at
lytte. Vente- og teenkepauser kan fremme nye og FIND REDSKABER OM
tidligere usagte tanker. NYSGERRIG LYTTEN I BILAG:
e Understgtte den nysgerrige lytten ved hjalp af « Sporgeteknikker og
forskellige spgrgeteknikker, der sgger dybere ned ’ nggleord til anerken-

i forklaringen.

e Gentage det, tilbuddet fortzeller, sa de oplever,
at de bliver forstdet, og at deres synspunkter an-
erkendes.

delse i praksis.

5.5 Hav fokus pa muligheder

Hensigten med at anlaegge et mulighedsfokus er at finde ressourcer
at bygge pa i kvalitetsudvikling og leeringsgjemed samt at aner-
kende og synligggre det, der virker. Socialtilsynene er, jf. afsnit 3.1,
forpligtede til at fgre dialog med tilbud om forholdene for netop at
undersgge et tilbuds ressourcer og muligheder, inden der traeffes af-
gorelser om udstedelse af eventuelle pdbud. Et mulighedsfokus un-
derstgtter samtidig abenheden og ligevaerdigheden i dialogen.

Begrundelsen for kerneelementet er, at for at kunne understgtte en
udvikling af kvaliteten, er det centralt, at man som tilsynskonsulent
identificerer og arbejder med tilbuddets ressourcer og muligheder -
og ikke kun retter fokus mod manglende kvalitet. Samtidig skal man
som tilsynskonsulent bidrage til et tilbuds kvalitetsudvikling ved at
praesentere tilbuddet for tveerfaglig viden og erfaringer fra omradet,
der tilbyder nye handlemader, erkendelser og Igsninger, som der-
igennem medpvirker til at styrke kvalitetsudviklingen i tilbuddet. Der-
udover kan man som tilsynskonsulent fglge op pa tilsynsbesgg eller
dialogmgder med supplerende vidensbidrag — eventuelt i sammen-
haeng med, at der formuleres nogle udviklingspunkter for tilbuddet.

I praksis kan et mulighedsfokus udmgntes ved, at man som tilsyns-
konsulent lytter efter potentialer. Nar man lytter til udtalelser i en
samtale, vil man have en tendens til tydeligt at bemaerke de passa-
ger, der er i opposition til egne antagelser, men udtalelserne rum-
mer ofte ogsd andre elementer, der peger pd nye sammenhange og
nye muligheder. Det kan veere ngdvendigt at spgrge aktivt ind til
disse. Man kan som tilsynskonsulent i den henseende bidrage med
faglig viden og erfaring om omradet, som kan bidrage med nye er-
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kendelser og Igsninger, ligesom man kan fglge op pa disse ved til-
synsbesgg eller dialogmgder med supplerende vidensinput - eventu-
elt i sammenhang med, at der formuleres nogle udviklingspunkter.

Et mulighedsfokus kan praktiseres ved at bruge forskellige spgrge-
teknikker. Man kan som tilsynskonsulent skabe ny refleksion hos til-
buddet gennem spgrgsmal i dialogen og derigennem finde frem til
nye svar, indsigter og Igsninger. Det kan for eksempel vaere ved at
bruge skalaspgrgsmal, mestringsspsrgsmal og positive undtagelser.

SOM TILSYNSKONSULENT KAN MAN:
e Lytte efter udviklingspotentialer og ressourcer

til udvikling. "-

e Spgrge aktivt ind til det, der som udgangspunkt
stdr i opposition til ens egne holdninger, og un-

. ) FIND REDSKABER OM
dersgge, hvilke sammenhange og muligheder .
de peger pa%. MULIGHEDSFOKUS I BI

) . . LAG:

e Bruge forskellige spgrgeteknikker til at under- .

sgge, om tilbuddet har nogle ressourcer, de kan ’ ¢ It__(lasmngsfokuseret
anvende til udvikling og Igft af kvaliteten. 'gang.

5.6 Arbejd for en fzlles forstadelse

Hensigten med at arbejde for en feelles forst3else er at sikre, at
begge parters perspektiver er inddraget og dermed understgtter li-
gevaerdigheden i dialogen.

Begrundelsen for kerneelementet er, at ndr tilbuddet oplever at
have (med)ejerskab i problemforstaelsen og i den eventuelle opfglg-
ningsplan, vil tilbuddet vaere motiveret for handling pd baggrund af
dialogen og ikke mindst f& muligheden for at rette op pa problemer
med kvaliteten. Derudover vil socialtilsynene fa et styrket videns- og
datagrundlag.

I praksis kan man som tilsynskonsulent i dialogen med et tilbud dele
forskellige perspektiver for i faellesskab at etablere nye og dybere
forstdelser, der kan lede til ny handling. Fzelles forstaelse er saerligt
vigtig i forbindelse med afrunding af en dialogisk samtale eller som
afrunding pa et tilsynsbesgg, da det medvirker til at skabe ejerskab
hos tilbuddet for den nye handling. Feelles forst3else kan man som
tilsynskonsulent dog med fordel praktisere gennem hele mgdet eller
besgget.

Som afrunding pa dialogen kan man som tilsynskonsulent sikre den
faelles forstdelse ved ogsd at give tilbuddet mulighed for at samle op
pd mgdet/dialogen. Hvad har man hver iszer faet ud af det, og hvad
tager man med sig? Man kan som tilsynskonsulent med fordel skit-
sere det videre forlgb og spgrge tilbuddet om, hvordan de vil handle
fremadrettet. Dialogen skal dokumenteres undervejs. Det kan man
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som tilsynskonsulent fx ggre ved notater undervejs i samtalen, mg-
dereferater mv., sd der ogsa sikres god forvaltningsskik.

Som tilsynskonsulent kan man i dialogen med tilbuddet arbejde
med, at der opstilles “udviklingspunkter”. Udviklingspunkterne bgr
veere genstand for dialogen for at tilstraebe fzelles forstaelse af ud-
viklingspunkternes formal, indhold og hvordan tilbuddet kan arbejde
med disse for at sikre kvaliteten fremadrettet. Socialtilsynene bgr
veere opmaerksomme p3, at opstilling af det, som i tilsynspraksis/
-rapporter ses benaevnt “opmaerksomhedspunkter”, ofte er udtryk
for socialtilsynenes vurdering af forholdene og er sdledes ikke ngd-
vendigvis fremmende for den dialogiske samtale.

SOM TILSYNSKONSULENT KAN MAN: r

e Bruge tid pd at undersgge, om der er en fzlles -
forstaelse af samtalens forlgb, konklusioner og
aftaler.

e Genforhandle konklusioner eller aftaler, som er
forstdet pa forskellig vis.

e Aftale, hvem der har ansvaret for at ggre hvad.

e Checke ud af samtalen ved at spgrge, hvad til-
buddet har faet ud af samtalen, og hvad de ta-
ger med sig.

e Informere evt. om forlgbet for den efterfglgende
tid.

FIND REDSKABER OM
FAELLES FORSTAELSE I
BILAG:
e Dobbeltrollemodel-
len - positionsskift.
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6. EN FALLES FAGLIG TILGANG TIL
DIALOG

En feelles tilgang til dialog i socialtilsynene kraever dels et fokus pa
implementering af den faglige vejledning, dels et fokus pa den lg-
bende udvikling og forbedring af praksis. En central forudsaetning
for at arbejde fagligt kompetent, systematisk og ensartet er, at de
fem socialtilsyn arbejder sammen om at implementere og forankre
den praksis, som denne faglige vejledning beskriver. Dette kapitel
handler om, hvordan man kan arbejde med at fa en fzelles tilgang til
varetagelsen af dialog i det enkelte socialtilsyn og pa tvaers af de
fem socialtilsyn.

6.1 Implementering af en faelles tilgang til dialogforpligtelsen
For at sikre en feaelles og kompetent udfoldelse af dialogforpligtelsen
i de enkelte socialtilsyn og pa tvaers af socialtilsynene kan der hen-
tes inspiration i Dean Fixsens implementeringsmodel. P& baggrund
af et omfattende studie af implementeringslitteratur har Fixsen (Fi-
xen et al. 2005) udviklet implementeringstrekanten, som peger pa
tre centrale drivkraefter for en succesfuld implementering af et givet
initiativ. Vi fokuserer her ind pd ledelse, kompetencer og organise-
ring. Disse drivkreefter er gensidigt afhaengige og pavirker dermed
hinanden.

Ledelse er den fgrste drivkraft. Det er essentielt, at socialtilsynenes
ledelser (herunder tilsynschefer, faglige ledere, omradeledere o.l.)
aktivt dagsordenssaetter en dialogbaseret tilsynspraksis, falger op
og leder justeringer og udvikling af praksis i forhold til dialogforplig-
telsen.

Et ledelsesmaessigt fokus indebaerer for det fgrste, at socialtilsyne-
nes ledelser etablerer et lgbende og forpligtende samarbejde om at
arbejde ensartet med udgangspunkt i den faglige vejledning, som er
Socialstyrelsens anbefaling til socialtilsynenes praksis. Et forplig-
tende samarbejde er grundlaget for, at den praksis for dialog, som
den faglige vejledning beskriver, omseettes ensartet i de fem social-
tilsyn pa et overordnet niveau. Et forpligtende samarbejde mellem
ledelserne i de fem socialtilsyn er dermed ogsa centralt for dialog-
forpligtelsen og lov om socialtilsyn, som bl.a. bidrager til at sikre
retssikkerhed for sociale tilbud.

Et Igbende og forpligtende samarbejde mellem de fem socialtilsyn er
desuden med til at sikre, at tilsynene i faellesskab kan udvikle og ju-
stere praksis i forhold til dialogforpligtelsen med udgangspunkt i den
faglige vejledning - og hvis der matte blive behov for det, at de
samlet kan give tilbagemeldinger til Socialstyrelsen, hvis der skulle
blive behov for at justere den faglige vejlednings indhold.
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At ledelsen dagsordensaetter dialogen, er desuden afggrende i for-
hold til den kontinuerlige faglige ledelse af dialogforpligtelsen. Et le-
delsesmeessigt fokus er afggrende for, at man som tilsynskonsulent
kan arbejde i overensstemmelse med dialogforpligtelsen. Ledelsens
opbakning og understgttelse kan praktiseres ved en tydelig priorite-
ring og kommunikation af forstaelsen af dialog.

I praksis kan ledelsen dagsordensaette dialogforpligtelsen ved at
have det som prioriteret tema for tilsynsopgaverne, fx ved at have
fokus pa, hvordan den faglige vejledning omsaettes i den daglige op-
gavelgsning. Mere strategisk kan ledelsen pa mgder i organisationen
praesentere retningen for organisationens forstaelse af dialog, blandt
andet med udgangspunkt i den faglige vejledning. En feelles faglig
tilgang til dialogforpligtelsen forudsaetter samtidig, at tilsynskonsu-
lenter og gvrigt personale deltager i falles refleksioner over prakti-
seringen af dialogforpligtelsen. Dette kan ledelsen skabe rum og
rammer for, fx ved at tilbyde fora til feelles refleksion, sparring og
supervision.

Kompetencer udggr den anden drivkraft. Arbejdet med kerneele-
menterne forudsaetter, at de medarbejdere i socialtilsynene, som fg-
rer tilsyn med tilbuddene, har en staerk faglig indsigt i blandt andet
gkonomi, jura, peedagogik og sociale metoder for at kunne indga i
en kvalitetsudviklende eller -fastholdende dialog med fokus pa til-
buddets muligheder, jf. afsnit 3.1.

En anden central forudsaetning for implementeringen af (en feelles
tilgang til) dialogisk praksis er, at tilsynskonsulenter og gvrige med-
arbejdere og ledere i socialtilsynene, som har kontakt med tilbud,
har kompetencerne til at agere dialogisk. Det indebaerer bade at
have en dialogisk holdning og kompetencerne til at handle dialogisk.
Det kraever blandt andet, at det ledelsesmaessigt bliver prioriteret,
at medarbejdernes kompetencer Igbende udvikles, og at man som
ny tilsynskonsulent klaedes godt pa til opgaven af ledelsen savel
som de gvrige medarbejdere.

I praksis kan socialtilsynene kompetenceudvikle og seette en feelles
retning for praktiseringen af dialogforpligtelsen pd interne mgder el-
ler gennem prgvehandlinger. Pa den interne gvebane kan socialtilsy-
nene Igbende traeene mg@deteknikker, fx samtalestyring, spgrgetek-
nikker og opsamlingsteknikker. Traeningen kan fungere som eksem-
pelvis et rollespil, hvor der efterfglgende gennemfgres en systema-
tisk og leeringsorienteret refleksion. @velsen kan afsluttes med at
saette nogle lzeringsmal eller give hinanden en opgave til et kom-
mende besgg.

Endelig kan en tydelig ekstern formidling om, hvad tilbud kan for-
vente sig i forhold til tilsynenes tilgang til dialogforpligtelsen ogsa
understgtte, at man som tilsynskonsulent tilrettelaegger sin praksis
med udgangspunkt i den faglige vejledning.
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Organisering udggr den tredje drivkraft. De organisatoriske ram-
mer for socialtilsynenes arbejde har ogsa stor betydning for, hvor-
vidt der reelt kan implementeres og kvalificeres en fzelles tilgang til
dialogforpligtelsen. Det indebaerer fgrst og fremmest at inddrage di-
alogforpligtelsen i det organisatoriske arbejde, fx ved at sgrge for at
der er afsat tid til at arbejde med tilgangen i feellesskab bade pa
tvaers af de fem socialtilsyn og i det enkelte tilsyn. Formalet kan her
vaere at udarbejde feelles retningslinjer og redskaber for en feelles
praksis, som kan danne grundlag for evt. senere justering.

I praksis kan socialtilsynene - bade hos det enkelte tilsyn og pa
tveers af socialtilsynene - udpege medarbejdere, der kan agere "dia-
logeksperter” eller "implementeringsagenter”, og som har til opgave
at sikre en faelles tilgang og Igbende kompetenceudvikling. Det inde-
baerer ogsd, at socialtilsynene klzeder nye medarbejdere pa til opga-
ven - bade i form af oplaering og evt. et supplerende fgl-forlgb, hvor
den nye kollega kan fglge og observere en mere erfaren kollega.
Derudover kan det virke understgttende for tilsynskonsulenternes
arbejde, at organisationen har udarbejdet feelles dokumenter, ska-
beloner og redskaber, som understgtter den dialogiske samtale.

6.2 Det Igbende forbedringsarbejde

At implementere en fzelles tilgang til dialog i praksis kraever, at man
som tilsynskonsulent (og andre der er i dialog med tilbud) tager
ejerskab af veerdier, kerneelementer og redskaber. En omsaetning af
vejledningens pointer til praksis kraever ogsa, at socialtilsynene Ig-
bende forbedrer den made, de fortolker og praktiserer kerneelemen-
terne pa.

Denne faglige vejledning giver et fundament og en retning for dia-
log, men at omsaette dette i praksis kreever et vedvarende fokus.
Vaner og en travl hverdag kan veere oplagte barrierer. En anden kan
veere, at dialogisk holdning og handling kan veere svaer at opret-
holde i komplicerede m@der og processer, hvor der ogsa skal balan-
ceres mellem en kontrol- og en udviklingsopgave. Derfor kan det
vaere givtigt at etablere strukturer og processer, som understgtter
en feaelles udviklende og refleksiv tilgang til den dialogiske praksis.
Nogle socialtilsyn har gode erfaringer med at afholde evaluerings-
mgder efter dialogmgder. Andre har gode erfaringer med at tilbyde
supervision og sparring til tilsynskonsulenterne.

En méade at arbejde systematisk med at skabe og forbedre en fzelles
dialogisk praksis i socialtilsynene kan veere ved at arbejde med for-
bedringsmodellen (se ogsa Socialstyrelsens H&ndbog i Lovende
Praksis. Haefte 4: Forbedringsarbejde gennem prgvehandlinger).
Forbedringsmodellen hjselper med en struktur for, hvordan udvik-
lingspunkter i den dialogiske praksis kan brydes ned i overskuelige
forbedringstiltag, som kan afprgves i det igangveerende tilsynsar-
bejde. I bilaget til denne vejledning kan man finde inspiration i red-
skabet Forbedringsmodellen til understgttelse af implementeringen
af dialogforpligtelsen.
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BILAG 1: DIALOGISKE REDSKABER

I dette bilag preesenteres en raekke redskaber, man som tilsynskon-
sulent kan anvende understgttende for den dialogiske praksis. Red-
skaberne gar pa tveers af flere kerneelementer, og undervejs, som
de beskrives, er det markeret, hvilke kerneelementer redskabet er
med til at understgtte i den dialogiske praksis.

P& de naeste sider gennemgas fglgende redskaber:

Kontraktstyring til rammesaetning af samtaler
Gamemaster-model til samtalestyring

Check-in: At komme ind i samtalen

Spgrgeteknikker og nggleord til anerkendelse i praksis
Lgsningsfokuseret tilgang

Dobbeltrollemodellen — positionsskift
Forbedringsmodellen til implementering.

N e IS W =
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1. Kontraktstyring til rammesaetning af samtaler

Redskabet anvendes ved kerneelementerne:
1. RAMMESATNING
2. DIALOGISK SAMTALERUM

HVAD ER KONTAKTSTYRING?
Kontraktstyring er en indledende “samtale om samtalen”,
hvor der ved samtalens opstart skabes enighed om:
e Formalet med samtalen (baggrund, formalia og
kontrolfunktion og udvikling/laering)
e Det gnskede udbytte af samtalen (konkrete ud-
viklingsmal)
Hvordan skal vi tale sammen - processen (dialog,
regler og roller).

fMAN KAN SIGE FOLGENDE: \

“Inden vi g8r i gang, vil jeg gerne have, at vi aftaler, hvordan vi far et
relevant og udbytterigt mgde?”

“Lad os farst lige gennemgd formalia og baggrunden for mgdet.”

"Ang8ende formen p8 mgdet er det vigtigt, at vi ogsa f8r skabt et rum
for udvikling og leering. Dialogen er en samtaleform, hvor alle f8r mulig-
hed for at tale, og hvor vi gensidigt lytter for at forst§ hinanden ...” J

BAGGRUND:

Indenfor systemisk teori opfattes samtaler som et sprogspil, en
slags pingpong med ord mellem deltagerne. Dette spil vil opstd
som et resultat af de involveredes bidrag. Styres det ikke af no-
gen, vil det have tilfeeldighedens karakter, hvor samtalen ender -
og det vil oftere vaere i diskussionen end i dialogen. At styre
sprogspillet kreever, at vi taler om samtalen, denne "samtale om
samtalen” foregar i praksis pa et metaniveau. Den vigtigste meta-
"samtale om samtalen” foregdr ved mgdeopstart.

FOR VIDERE LASNING, SE:
Moltke, H.V. & Asbjgrn, M. (2009). Systemisk Coaching — En grundbog, Dansk Psykologisk
Forlag, Kgbenhavn
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2. Gamemaster-model til samtalestyring

Anvendes under hele samtalen og er saerligt relateret til kerneele-
mentet:

1. RAMMESATNING
3. SAMTALESTYRING

HVAD ER GAMEMASTERMODELLEN?

Det er en model til samtalestyring, der opererer med rolleme-
taforerne gamemaster og gameplayer, og hvor justering og
styring af mgdet foregar pa et metaniveau for samtalen.

Roller:

Gamemasteren har opgaven som processtyrer og har det over-
ordnede ansvar for at initiere, styre og justere spillet sdledes, at
udvikling og laering er muligt (socialtilsyn).

Gameplayeren er mgdedeltageren, der kender de sproglige
spilleregler for hensigtsmaessig adfeerd i tilstraekkelig grad til at
kunne spille med og bidrage i den pageseldende situation (tilbud).

Meta-niveau @

Tale/handling

Elementer:

Kontraktfasen etablerer et grundlag for samtalen, og der ska-
bes en fzlles forstaelse af savel mgdets indhold som form (se
veerktgj 1).

Timeout er et vaerktgj til kontinuerlig forventningsafstemning. I
en timeout samles der op, justeres og holdes fokus. (Timeout
kan benyttes af bAde gamemaster og gameplayer).
Afslutningen bruges til at opsummere samtalen og samle op
pa aftaler og beslutte det videre forlgb.

BAGGRUND

Modellen anskuer kommunikation i en samtale som et sprogspil
og bygger pa idéen om, at ethvert samspil mellem mennesker
fglger en raekke roller og regler — som i et spil. Ved at disse gg-
res eksplicitte, fremmer det muligheden for dialogisk samar-
bejde og udvikling.

FOR VIDERE LASNING, SE:
Pearce, W.B. (1999) Using CMM: The coordinated management of meaning. In San Mateo,
Carlifonia, A Pearce Associates Seminar.
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3. Check-in: At komme ind i samtalen

Anvendes i umiddelbar forlaengelse af 'Kontraktstyring til ramme-
saetning af samtaler’ og kerneelementet:
2. DIALOGISK SAMTALERUM

HVAD ER CHECK-IN?

En check-in er en indledende runde, hvor alle deltagerne bade
fra socialtilsyn og tilbud samt eventuelle bisiddere mentalt
treeder ind i “samtalerummet” ved kort (1-2 min) at sige lidt
om deres hab og eventuelle usikkerheder i relation til den fo-
restdende samtale.

‘ ‘ Eksempel:
Lad os tage en hurtig check-in-runde, hvor vi
hver iseer siger lidt om vores h8b, onsker
og eventuelle usikkerheder i forbindelse
med dette made. , ,

BAGGRUND

En check-in er et lille ritual, der markerer, at nu entrerer vi
dialogrummet, derudover styrker en check-in oplevelsen af
gensidighed og tillid i relationen mellem deltagerne. Nar hab
og usikkerheder er blevet til delt viden, er det ligeledes let-
tere at styre samtalen med hensyntagen hertil, ligesom en
check-in mindsker risikoen for misforstaelser og konflikt.

FOR VIDERE LASNING, SE:
Isaacs, W. (2017). Conversations that change the world. Strategy+ Business.
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4. Spgrgeteknikker og nggleord til anerkendelse i praksis

Anvendes under hele samtalen og er szerligt relateret til kerneele-
mentet:
4. NYSGERRIGT LYTTENDE

HVAD ER ANERKENDELSE?

Mennesker, der oplever at blive set og hgrt og dermed taget alvorligt, er langt
mere tilbgjelige til at indgd i konstruktive og udviklende processer ogsd om te-
maer, der kan veere forbundet med usikkerhed. Anerkendelse i praksis handler
om ikke bare at "hgre”, hvad der bliver sagt, men virkeligt “lytte” efter og
sp@rge nysgerrigt ind til det sagte.

HVAD ER NGGLEORD?

Nggleord er en teknik hvor man udvaelger betydningsbaerende ord i
det sagte og gentager dem som spgrgsmal. Samtalen vil sdledes
entre i et nyt spor hvor dybereliggende forstaelser kan udforskes,

gerne ved fortsat brug af nggleord.
Eksempler:

‘ ‘ N&r der bliver sagt:

“Jeg oplever det som frustrerende, at hun altid siger...”
Spgrg da:
“"Hvordan frustrerende?”

N&r der bliver sagt:
“"M&ske er det fordi det er vigtigt for hende at...”

Spgrg da: , ,
“Hvordan vigtigt?”

BAGGRUND

Samtaler vil have en tendens til at bevaege sig pa et overordnet og
generelt niveau, men hvis man skal blive klogere pa de bagvedlig-
gende motiver og skabe nye forstaelser, er det vigtigt at kunne
spgrge dybere ind til det sagte. Nggleord fremmer en 8ben nysger-
rig, spgrgende og undersggende tilgang til samtalen. Ved at bruge
tilbuddets egne ord og formuleringer undgar vi at laegge vores egne
tolkninger ned over det sagte og forsteerker oplevelsen af, at det er
dem og deres perspektiver, vi er interesserede i at udfolde.

FOR VIDERE LAESNING, SE:
Moltke, H.V. & Asbjgrn, M. (2009). Systemisk Coaching — En grundbog, Dansk Psykologisk Forlag, Kgbenhavn
Dahl, K. & Juhl, A.G. (2009) Den professionelle Proceskonsulent, Hans Reitzels forlag, Kgbenhavn
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5. Lgsningsfokuseret tilgang

Redskabet anvendes ved kerneelementet:
5. FOKUS PA MULIGHEDER

HVAD ER LOSNINGSFOKUSERET TILGANG?

Flere dialogteoretikere peger pa vigtigheden af at holde et mulighedsfokus i
samtalen, hvilket leder til Igsningsfokuseret tilgang ogsa kaldt for LGFT. I
praksis er LOFT en spgrgeteknik, hvor der laegges vaegt pa vigtigheden af at
se hver enkelt samtalepartner som ekspert i at finde sine egne Igsninger.
L@FT som tilgang bidrager til at bringe samtalepartnerens unikke viden,
ressourcer og styrker frem i lyset.

Lesningsfokuserede spgrgsmalstyper Q
Mirakelspgrgsmal:

Spgrg ind til, hvordan situationer ville se ud, hvis problemet ikke ek-
sisterede. Udspgrg videre til dennes gnskede fremtid, og hjaelp sam-

talepartneren med at undersgge og finde mulige Igsninger pa vejen
derhen.

Skalaspgrgsmal:

Sveere situationer er ofte mudrede og komplekse frem for
sort/hvide-situationer der kan Igses med et snuptag, spgrg eksem-
pelvis: “P§ en skala fra 1-5, hvor godt synes du s8, I som familie
lykkes her?” Er svaret “2”, kan du spgrge videre: “Hvad skulle der til
for at komme op p8 en 3’er?” Det er ofte nemmere at tale om min-
dre inkrementelle forbedringer i komplekse sammenhange.

Undtagelsesspgrgsmal:

Fa problemer er til stede hele tiden, spgrg ind til situationer, hvor
problemet ikke er til stede, og undersgg hvad der sker i disse situa-
tioner, og uddrag laering deraf.

Mestringsspgrgsmal:

Mestringsspgrgsmal har fokus pa at anerkende de sveere situationer,
der beskrives, og derfor er fokus pa at spgrge ind til, hvordan de
klarer at veere i de svaere situationer, og hvilke ressourcer de traek-
ker pa. Tilgangen anvendes ofte i helt fastkgrte situationer og kan
her bidrage til at skabe hab og inspiration for det kommende udvik-
lingsarbejde.

BAGGRUND

Megen problemlgsende samtale foregadr i et retrospektivt forsgg pa
at forstd problemers drsager og sammenhaenge. Ved at bruge frem-
tidsorienterede og Igsningsfokuserede spgrgsmalstyper far man ad-
gang til flere idéer og mulighed for at skabe stgrre udvikling.

FOR VIDERE LASNING, SE:
Insoo, K.B. & Szabd, K. (2007). Lgsningsfokuseret coaching. Gyldendal, Kgbenhavn
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6. Dobbeltrollemodellen - positionsskift

Redskabet anvendes under kerneelementerne:
1. RAMMESATNING (myndighedsrolle)
2. DIALOGISK SAMTALERUM (dialogrolle)
3. SAMTALESTYRING (rolleskift ved hjeelp af timeouts)
6. FAELLESFORSTAELSE (myndighedsrolle)

HVAD ER DOBBELTROLLEMODELLEN?

I tilsynspraksis vil man som tilsynskonsulent oftest varetage to roller: Myndighedsrol-
len, der er formel og kontrollerende, og dialogrollen, der er kendetegnet ved at veere
dben og undersggende. Bade at udleve tilsynsforpligtigelsen og dialogforpligtigelsen
medfgrer en dobbeltrolleproblematik, der kan kraeve tydelige positionsskift ved brug
af "timeouts”.

Eksempler pa timeouts:

“Efter at jeg har listet de formelle rammer for mgdet op,
‘ ‘ vil jeg gerne skifte til et dialogfokus, hvor vi prover at
samarbejde for at finde nogle lgsninger i feellesskab...”
“Jeg er ngdt til lige at tage myndighedskasketten p§ og
sige, at det, I der naevner, ikke er en mulighed rent juri- , ,

disk, men lad os nu vende tilbage til dialogen...”

BAGGRUND

Dialogen bygger pa tillid og gensidighed i relationen, hvilket kolliderer med myndig-
hedsrollen, der har en greenseseettende og autoriteer karakter. Hvis tilbuddet skal
kunne 8bne sig og udvise tillid, er det en forudsaetning, at der skabes dialogiske rum i
samtalen, hvor den formelle tilsynsrolle saettes pa pause. Hvis der sker en sammen-
blanding af de to positioner, vil det skabe usikkerhed og i praksis ggre det sveert at
skabe udvikling og laering gennem dialog.

FOR VIDERE LASNING, SE:
Dahl, K. & Juhl, A. G. (2009) Den professionelle Proceskonsulent, Hans Reitzels forlag, Kgbenhavn
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7. Forbedringsmodellen til implementering

Redskabet anvendes til at understgtte implementeringer.

HVAD ER FORBEDRINGSMODELLEN?

Forbedringsmodellen er et redskab, der kan bruges i det Ig-
bende arbejde med at implementere og kvalificere den feelles
dialogiske praksis samt brugen af understgttende redskaber.
Forbedringsmodellen er et eksempel p& en proces for, hvor-
dan I kan arbejde med prgvehandlinger og laeringsaktioner,
sa I far en faelles gvebane for at forberede og gennemfgre
prgvehandlinger.

Forbedringsmodellen bestdr af en laeringscirkel i fire trin (ogsa kaldt
Plan-Do-StudyAct), hvor I over en kort periode:

1. Planleegger
... et forbedrings-
tiltag

3. Reflekterer
... over resulta-
terne af prgve-
handlingerne

Efter den fzelles opsamlende analyse og evaluering af forbedringstil-
taget drgftes en evt. spredning af leeringen til resten af organisatio-
nen. Herefter igangsaettes en ny laeringscirkel.

BAGGRUND

Det kan i nogle tilfaelde vaere en god idé at traene og lgbende anvende de redska-
ber, der understgtter kerneelementerne fra dialogforpligtelsen i forbindelse med in-
terne mgder. Interne mgder kan fungere som en gvebane og dermed et trygt rum
for at afprove forskellige dialogbaserede redskaber. Her vil man ogsa kunne af-
prgve redskaberne i deres ekstreme former, fx ved at en medarbejder kun inddra-
ger ét redskab eller perspektiv for derved at f& det “ind under huden” og maerke
dets virkninger i yderste konsekvens.

FOR VIDERE LASNING, SE:
Socialstyrelsen (2020) Handbog i Lovende Praksis. Hzefte 4: Forbedringsarbejde gennem prgvehandlinger.
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