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"Det er ligesom en eksamen™ et
eksplorativt studie af borgerstrategier
inden medet med det oH%ntlige1

Studier inden for offentlig forvaltning har vist, at borgernes karakteristika og ad-
feerd i modet med frontlinjepersonalet har betydning, nar der bliver truffet be-
slutninger. Vi ved imidlertid ikke ret meget om borgerne som aktorer. Med ud-
gangspunke i kvalitativt interviewmateriale med foraldre, der har veret til mode
i Statsforvaltningen, gennemfores en eksplorativ undersegelse af, hvordan borgere
forbereder sig og udtenker strategier forud for medet. Analysens forste del viser,
at borgernes strategier og forberedelse er karakteriseret ved fire forskellige dimen-
sioner: De soger rid og vejledning, de forbereder indhold og dokumentation, de
planlegger attitude og personlig fremstilling, og de forbereder sig mentalt. Men
der er forskel pa omfanget og indholdet af forberedelsen, hvilket afspejles i fire
forskellige klienttyper: den kampklare, den selvkerende, den radsegende og den
umiddelbare klient.

Hver dag afholdes en lang reekke moder mellem borgerne og det offentlige,
eksempelvis pa sygehuset, i folkeskolen, pa jobcenteret og i retssalen. Hvor
nogle mgder med det offentlige bliver en naturlig del af borgernes hverdag, og
interaktionen mellem frontlinjepersonalet og borgeren er mere eller mindre
uformel, er der andre moder med det offentlige, hvor situationen er en helt an-
den — meder, der for borgeren foles som en eksamen, hvor vedkommende skal
prastere, méles og vejes. Her er der typisk tale om meder, hvor forvaltningen
har kompetence til at treeffe beslutninger, der har stor betydning for borgernes
liv, bade okonomisk, socialt og mentalt. Netop disse high stake-sager, hvor der
er meget pa spil for den enkelte borger, er omdrejningspunktet for narve-
rende artikel. For hvordan forbereder borgerne sig pa at skulle til mede i det
offentlige? Moder de op og tager tingene, som de kommer? Eller udtenker de
strategier og allierer sig med professionelle i hib om at sta staerkere i deres sag?

Artiklen udspringer af et enske om at opni sterre viden om borgeren som
aktor i disse sager. Systematisk viden om borgernes adferd og rolle har hid-
til veret overset inden for markarbejderlitteraturen, selvom studier har vist,
at borgernes karakteristika og adfeerd har betydning, nér frontlinjepersonalet
treffer beslutninger (Schneider og Ingram, 1993; Soss, Fording og Schram,
2011; Nielsen, 2002; Maynard-Moody og Musheno, 2003; Winter og May,
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2001; Braithwaite, 2009; Jilke og Tummers, 2018). Tidligere studier har pri-
mert fokuseret pa frontlinjepersonalets adferd, og vores forstielse af borger-
nes oplevelser og adferd er derfor begraenset inden for dette felt (Jakobsen
et al., 2016; Nisar, 2018). Den sociologiske litteratur har i hgjere grad end
andre fagomrader undersogt borgernes adferd, men primert i forhold til selve
interaktionen med frontlinjepersonalet. Her finder flere studier, at klienterne
tilpasser sig de institutionelle forhold og indoptager systemets normer for ideel
klientadferd (Goffman, 1961; Jirvinen og Mik-Meyer, 2003).

I denne artikel treder jeg et par skridt tilbage og undersoger, hvad der sker,
inden medet finder sted. Jeg argumenterer for, at borgernes adferd pa medet
ikke altid opstér instinktivt i medesituationen, men kan vare ngje planlagt,
sommetider i samarbejde med andre aktorer. Der kan vere stor forskel pa, hvad
borgerne investerer i medet, hvor forberedte de er, og dermed ogsa pa, hvad de
bringer ind i samspillet med frontlinjepersonalet. Dette kan i sidste instans
betyde, at nogle borgere er bedre stillet end andre, hvilket potentielt kan fa
positiv betydning for deres sag. I klassisk forvaltningsforstdelse vil dette vare
problematisk, da vi forventer, at frontlinjemedarbejdere i deres skensudevelse
behandler sagerne ens, uanset hvem borgerne er, eller hvor forberedte de moder
op (Lipsky, 1980).

Formalet med denne artikel er dels at nd et spadestik dybere i at forstd bor-
gerne som akterer, nar de skal til mede med det offentlige, og dels at invitere
til, at vi i forvaltningssammenhzng begynder at rette blikket mod den anden
side af bordet, mod borgerne, der er malgruppen for den offentlige politik.
Artiklen bidrager saledes med ny systematisk viden om borgerstrategier forud
for medet, hvilket er et skridt pd vejen i forhold til at forstd borgernes rolle og
adferd.

Grundet begrenset viden om borgernes adferd gennemforer jeg en eks-
plorativ analyse med udgangspunke i et kvalitativt interviewmateriale med
borgere, der har veret til mede i Statsforvaltningen i forbindelse med sam-
varssager. | forste delanalyse undersoger jeg, hvilke forberedelser og strategier
borgerne bringer ind i interaktionen med det offentlige. Dernst identificerer
jeg forskellige klienttyper, som Statsforvaltningens frontlinjepersonale meder.
Borgerne er forzldre, der ikke i fellesskab kan opna enighed om fordeling af
samvaret med deres born og derfor kontakter Statsforvaltningen for at fi hjalp
til at finde en losning. Med samvarssager er der i hoj grad tale om high stake-
sager, da der er meget pa spil for den enkelte borger, og medets udfald har stor
betydning for borgernes og deres berns liv. Det forventes derfor, at borgerne i
hej grad vil forberede sig og udtenke strategier forud for medet med Statsfor-
valtningen.
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Eksisterende studier om borgeradferd

Tidligere studier om borgeradferd — bade inden for forvaltning og sociologi —
har primart fokuseret pa selve interaktionen mellem borgerne og frontlinjeper-
sonalet, men ikke alle studier indeholder en klar distinktion mellem adferden
inden modet og adferden under selve modet (Stax, 2003; Jirvinen og Mik-
Meyer, 2003; Jensen, 2010; Hasenfeld og Steinmetz, 1981; Braithwaite, 1995).

Hasenfeld og Steinmetz (1981) fremhaver, at borgerne til trods for den
magtasymmetri, der er mellem frontlinjepersonalet og borgerne, kan gore brug
af forskellige klienttaktikker med henblik pi at péavirke frontlinjemedarbej-
deren og medets outcome. Klienterne kan fx styre fremstillingen af sig selv
ved hjelp af bidde deres fysiske fremtoning og deres sprog under medet. De
kan ogsi styrke deres bureaukratiske kompetence, forstaet som deres viden pa
omradet og i serdeleshed i forhold til den organisation, de skal til mode hos.
Endvidere kan de kebe sig til yderligere viden fra eksperter pd omradet (Ha-
senfeld og Steinmetz, 1981: 94-96). En af de mest almindelige og mest brugte
taktikker er dog ifelge Hasenfeld og Steinmetz at appellere til frontlinjemedar-
bejderens altruisme (Hasenfeld og Steinmetz, 1981: 94-96).

Jensen (2010) argumenterer ligeledes for, at borgerne kan have en interesse
i at fremsta pd en bestemt mide under modet med forvaltningen, sa de passer
i den kasse, der kan udlese det gode, de gerne vil opna (Jensen, 2010: 28). 1
et studie af danske kontanthjelpsmodtagere finder hun, at klienterne enten vil
appellere til socialridgivernes empati ved at agere mere svag, uvidende og for-
hutlet eller udvise en héirdere adferd ved at agere barsk og kraevende, i hib om
at denne adferd udleser et positivt ouzcome. Andre studier finder ligeledes, at
klienter foler, at de modtager en bedre behandling, jo mere svage og hjzlpelose
de fremstar under modet (Mik-Meyer, 1999; Guldager, 2000), omend nogle
klienter gar til medet med en mere kraevende og konfronterende adfaerd (Stax,
2003).

Den eksisterende litteratur sondrer ikke mellem den tidslige dimension i for-
hold til adfeerden for og efter modet, ligesom den ikke gor serlig meget ud af at
begrebsliggore adferden. En undtagelse er dog Hasenfeld og Steinmetz (1981),
der i modstning til de andre studier ikke giver serligt nuancerede beskrivelser
af adfeerden. I denne artikel opstiller jeg et begrebsapparat pi baggrund af de
tendenser, jeg identificerer i interviewmaterialet, for at opna sterre forstaelse af
borgernes adferd forud for medet samt de elementer, forberedelsen indeholder.

Teoretisk ramme: borgernes forberedelse backstage

For at forsta, hvordan borgerne forbereder sig og udtenker strategier forud
for et mede, er der brug for en teoretisk ramme til at strukturere og analysere
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lesningen af materialet, og her trekker jeg pa Goffmans begrebsunivers som
analytisk redskab. Selvom denne artikel ikke undersgger selve interaktionen
mellem borgerne og frontlinjepersonalet, er begreberne stadig relevante som
analytisk redskab, idet de kan hjzlpe os med at forsta, hvilke former for stra-
tegier borgerne planlegger inden selve interaktionen med frontlinjepersona-
let. Goffmans teorier er baseret pi dagligdagsinteraktioner mellem mennesker,
men han har ogsa studeret interaktionen mellem klient og frontlinjemedar-
bejder i totale institutioner som fengsler og psykiatriske hospitaler (Goffman,
1959; 1961).

I sine teorier om social interaktion bruger Goffman bide dramaturgiske,
strategiske og rituelle karaktertrek som analytiske metaforer til at analysere,
hvordan mennesker interagerer med hinanden. Netop Goffmans klassiske tea-
termetafor om frontstage og backstage er nerliggende i denne sammenhang
(Goffman, 1959), da artiklen handler om, hvordan borgerne derhjemme (back-
stage) forbereder sig forud for deres performance i forvaltningens medelokale
(frontstage). 1 den formelle setting i medelokalet gelder bestemte regler og ru-
tiner, der prager, hvordan medet finder sted. En af Goffmans centrale pointer
er, at vi i interaktionen med andre mennesker tilpasser os den sociale kontekst,
vi befinder os i, og de spilleregler, der galder her. Det betegner Goffman "an-
sigtsarbejde” (Goffman, 2005 [1967]). Borgeren vil i medet med det offentlige
afstemme sit ansigt i forhold til den institutionelle sezzing. Som klient tilpasser
borgeren sin adfeerd efter de geldende normer og standarder, men vedkom-
mende har ogsd en interesse i at prasentere sig selv pd en bestemt made over
for de andre tilstedeverende pd modet. Dette kan gores ved at fremhave visse
egenskaber og nedtone andre, der ikke stemmer overens med den onskede selv-
presentation (Goffman, 1959). Borgeren kan ogsa gore brug af forskellige stra-
tegier i sin fremstilling af selv sig. Goffman sondrer mellem positiv og negativ
idealisering, der handler om, at borgeren kan velge at fremstd henholdsvis
sterkere og bedre eller mere uvidende og svagere, end vedkommende i virkelig-
heden er (Goffman, 1959: 34-40).

Nir mennesker interagerer med hinanden, har de en interesse i at bevare
deres ansigt samt serge for, at de andre deltagere i interaktionen ikke taber an-
sigt, da det kan skade relationen (Goffman, 2005 [1967]). Interaktion mellem
mennesker er dog ikke altid preget af gensidig betznksomhed i forhold til at
bevare hinandens ansigter. Det kan ogsd vere en arena for kamp eller konkur-
rence mellem deltagerne. Goffman beskriver det som aggressive udvekslinger,
hvor deltagerne gnsker at fremfore gunstige kendsgerninger om sig selv, og
ugunstige kendsgerninger om de andre” (Goffman, 2004). Det handler med
andre ord om at "vinde” interaktionen og demonstrere, at man kan klare sig
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bedre end sin modstander. Netop spilmetaforen har Goffman ogsa brugt til
at beskrive, hvordan individer strategisk og kalkulerende indgér i interaktion
med hinanden for at vinde spillet. Hvor nogle former for adferd foregir ube-
vidst, er andre typer af adferd strategiske, forstiet som tilsigtede handlinger
(Goffman, 1969: 11-12). Netop sidstnevnte indikerer, at adferden i den sociale
interaktion ikke altid opstdr instinktivt, men kan bestd af tilsigtede handlin-
ger. Goffmans forstaelse af den social interaktion bruges i denne artikel til at
forsta, hvordan borgere allerede inden et mode planlaegger, hvordan de frem-
star bedst muligt. Om det lykkes borgerne at opretholde deres strategier under
mgdet, mé fremtidig forskning klarlegge.

Datagrundlag og forskningsdesign

Da der er begrenset viden pa omradet, og formalet er at forsta, hvordan bor-
gerne forbereder sig og udtenker strategier forud for et mede med forvaltnin-
gen, er jeg gaet eksplorativt til varks. I forbindelse med et storre feltarbejde
har jeg observeret 50 sikaldte tverfaglige meder og dernast gennemfort 30
semistrukturerede interview med borgere, der har veret til tverfaglige moder
i Statsforvaltningen i forbindelse med samverssager. Pa disse moder deltager
skilte foreldre, der ikke i fellesskab kan opni enighed om fordeling af sam-
varet med deres fzlles born, og hvor én eller begge foraldre har ansegt Stats-
forvaltningen om hjelp til at finde en lgsning. Udgangspunktet for medet er,
at foreldrene skal blive enige om en aftale for deres bern med professionel
vejledning fra en jurist og en bernesagkyndig psykolog. Hvis det ikke lykkes
foreldrene at na til enighed pad medet, treffer juristen en juridisk afgerelse
med udgangspunkt i, hvad der vurderes at vere til barnets bedste. Netop de
tvaerfaglige moder er karakteriseret ved, at konfliktniveauet mellem forzldrene
er meget hojt, og derfor deltager bade en jurist og en bernesagkyndig psykolog
i modet. Casen er interessant, da der er tale om high stake-sager, hvor indholdet
af den aftale, foraldrene laver, eller den afggrelse, som Statsforvaltningen tref-
fer, har store konsekvenser for borgernes og deres berns liv. Hvor lang tid man
som forelder har ret til at se sit barn, ma betegnes som én af de mest indgri-
bende afggrelser, det offentlige kan treffe.

I modsetning til tidligere studier, der primeart har haft fokus pd meder, der
for borgeren handler om at opné en ydelse fra det offentlige, er dette mode an-
derledes. Her er der ikke tale om en mulig ekonomisk transaktion fra system
til borger. Statsforvaltningen spiller forst og fremmest en maglende rolle, men
kan ogsd regulere borgerne, hvis de ikke nér til enighed. Yderligere er der i
disse sager tale om en partskonflikt mellem to borgere, hvilket i modsatning
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til mange andre meder med det offentlige betyder, at borgeren har en anden
borger som modpart i sagen.

Interviewmaterialet er udgangspunktet for denne artikel. Den kvalitative
tilgang giver mulighed for at fi dybdegéende viden om interviewpersonernes
livsverden samt brede beskrivelser af det fenomen, der bliver undersegt (Kvale
og Brinkman, 2015: 22). Efter storstedelen af de moder, jeg observerede i Stats-
forvaltningen, spurgte jeg forzldrene, om jeg métte kontakte dem med henblik
pa et interview. Det var ikke muligt at sperge alle forzldrene. Nogle foraldre
skyndte sig ud af medelokalet, i det gjeblik medet sluttede, mens andre forzl-
dre var meget folelsesmessigt pavirkede, og i respekt for deres situation blev
de ikke spurgt. Af de foraldre, der efter modet indvilligede i, at jeg matte kon-
takte dem, sagde i alt 30 forzldre ja til et interview, herunder 16 kvinder og 14
meand. Blandt interviewpersonerne er i alt ni foreldrepar. Interviewpersonerne
behandles som individuelle cases grundet artiklens fokus pa individuelle akto-
rers forberedelse og strategier forud for medet.

Frafaldet af interviewpersoner forventes ikke at have betydning for analy-
sens analytiske generaliseringspotentiale, ligesom indholdet og graden af for-
beredelse forud for medet ikke forventes at vere anderledes for de forzldre, det
ikke var muligt at sperge om et interview. Nar forzldre ved modets afslutning
var folelsesmessigt pavirkede, kan det til dels have varet et resultat af, at modet
udviklede sig anderledes, end de havde troet, det ville, og at det derfor ikke lyk-
kedes dem at opretholde den planlagte strategi. Andre forzldre gav udtryk for,
at de ikke havde energi til at deltage yderligere i undersegelsen, da sagen havde
taget meget af deres tid.

Felles for alle interviewpersonerne er, at de alle tidligere har veret til mode
med Statsforvaltningen, men antallet af tidligere moder savel som interviewper-
sonernes ken, alder, uddannelsesniveau, bopalskommune og lokalafdeling af
Statsforvaltningen varierer. De meoder, jeg deltog i, var tilfeldigt udvalgt, og
jeg havde saledes ikke mulighed for at lave en specifik caseudvalgelse ud fra
baggrundskarakteristika. Statsforvaltningens klientel varierer bredt og teller
bide ressourcesterke forzldre samt foreldre, der ogsa har kontakt med de so-
ciale myndigheder. Interviewmaterialet rummer dette spend, men foraldre,
der havde igangvarende sager om fysisk vold, polititilhold eller havde tolk med
til modet, er ikke en del af samplet. Dette fravalg skal sikre, at materialet ikke
er alt for skevt. Det er saledes ikke muligt at generalisere analysens resultater
til denne gruppe.

Formalet med interviewene var at forsta borgernes adferd for, under og efter
medet med Statsforvaltningen, blandt andet hvordan de forberedte sig inden
mgdet, hvordan de oplevede selve medet, og om de folte sig processuelt ret-
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ferdigt behandlet under megdet. Materialet til denne artikel er siledes kun
en delmengde af det samlede interviewmateriale. For at spore mig ind p4,
hvordan borgerne forberedte sig, bad jeg dem forst beskrive, hvad de gjorde,
inden de skulle til mode i Statsforvaltningen. Det gav mulighed for, at inter-
viewpersonerne abent kunne beskrive, hvordan de forberedte sig. Hvis inter-
viewpersonerne ikke selv kom ind pa det, spurgte jeg, om de sogte hjzlp fra
professionelle, familie og venner, for at fi et indtryk af, om deres strategier var
praget af andre aktorer. For at fa en forstaelse af, om deres forberedelse var
preget af tidligere oplevelser, spurgte jeg ogsd, om deres erfaringer fra tidligere
mgder havde 2ndret, hvordan de gik ind til dette mede.

Interviewene blev udfert fra januar til august 2017 og var af en til tre timers
varighed. Langt storstedelen af interviewene foregik i interviewpersonernes
private hjem, mens fire foregik pd et kontor pa VIVE — Det Nationale Forsk-
nings- og Analysecenter for Velferd, og ét pa en café efter interviewpersonens
eget onske. Lydoptagelserne af interviewene er blevet transskriberet og efter-
folgende kodet i softwareprogrammet NVivo ud fra en induktiv tilgang. Jeg
startede med at kode alle interviewene abent, bide med brug af deskriptive ko-
der (det grundleggende emne i et tekststykke) og in vivo-koder (interviewper-
sonernes egne ord). Dernast kategoriserede jeg koderne i et lukket kodetre ud
fra de tematikker, som datamaterialet viste.

Fire dimensioner af borgernes forberedelse og strategi forud for
medet

Analysens forste del handler om, hvordan borgerne udtenker strategier forud
for et mode med systemet. Flere af interviewpersonerne beskriver medet med
Statsforvaltningen som en eksamen. Nar medeindkaldelsen tikker ind i deres
indbakke i e-Boks, starter en forberedende proces, som dog varierer pa tvars
af interviewpersonerne. Hvor nogle af interviewpersonerne har en mere af-
slappet tilgang til medet og ensker at tage tingene, som de kommer, setter
andre et storre forberedende arbejde i gang. I Goffmansk optik handler det for
disse borgere om ”at spille sine kort rigtigt” (interview med IPK4), som en af
interviewpersonerne udtrykker det. Med udgangspunkt i det kvalitative inter-
viewmateriale har jeg identificeret fire overordnede dimensioner af borgernes
forberedelse og strategier forud for medet: Borgerne 1) soger rad og vejledning,
2) forbereder indhold og dokumentation, 3) planlegger attitude og personlig
fremstilling og 4) forbereder sig mentalt. Det er ikke alle borgere, der forbere-
der sig pa alle dimensioner, hvilket jeg vil komme narmere ind pé i analysen og
i serdeleshed i analysens anden del, hvor jeg identificerer fire klienttyper, som
frontlinjepersonalet meder. Forst vil jeg ved brug af citater fra interviewmate-
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rialet uddybe og eksemplificere de fire dimensioner. Tabel 1 illustrerer de fire
dimensioner samt underdimensioner.

Tabel I: Borgeres forberedelse og strategier forud for medet

Seger rid og
vejledning

Forbereder indhold

og dokumentation

Planlegger attitude og  Forbereder sig

personlig fremstilling

mentalt

Officiel information

Professionelle
(fx interesseorganisa-
tioner og advokater)

Personligt netvark

Skriftlig dokumen-

tation

"Angreb” pa modpart
(fx dokumentation
om modpart)

Indhold og argumen-

Varemide

Fysisk fremtoning
(fx pdklaedning og
kropsholdning)

Modparten i sagen
(fx vedkommendes
tilstedeverelse pa
modet)

ter til modet

Gennemtaenke
scenarier

Soger rid og vejledning

Et tema, der gar igen for stort set alle interviewpersonerne, er, at de forud for
et mpde med Statsforvaltningen seger rad og vejledning. Dette sker gennem
tre forskellige kanaler: officiel information, personligt netvark og professio-
nelle. Forud for medet soger en del af borgerne information, primert via Stats-
forvaltningens hjemmeside. De soger blandt andet information om, hvordan
mederne forlgber, og hvad deres rettigheder er som henholdsvis bopzls- og
samversforelder. Herudover leeser nogle borgere ogsa op pa den juridiske prak-
sis og satter sig ind i foreldreansvarsloven. Foruden de officielle informationer
sparrer mange af borgerne ogsd med deres personlige netvark i form af familie,
venner og kollegaer. De bruger deres personlige netvark dels til at finde stotte
i forhold til den situation, de befinder sig i, dels til at f& gode rad fra andre, der
tidligere har befundet sig i en lignende situation med Statsforvaltningen. En
tredje kanal for rdd og vejledning er professionelle, som en stor del af borgerne
benytter forud for deres mode med Statsforvaltningen. Professionelle skal i
denne sammenhang forstas bredt og dekker bide over advokater eller partsre-
praesentanter, som forzldrene selv tager kontaket til,” psykologer og interesseor-
ganisationer. Netop inden for familie- og skilsmisscomradet i Danmark findes
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der flere interesseorganisationer, hvor borgere kan sgge rad og vejledning, ek-
sempelvis Modrehjelpen, Foreningen Far og Berns Vilkir.

Over en tredjedel af interviewpersonerne havde radfert sig med en advokat
eller professionel partsrepresentant inden medet, og en tredjedel valgte ogsa at
have enten en advokat eller en partsrepreesentant® med til selve modet. Inden
medet modtes borgerne med deres advokat for at leegge en strategi. Borgernes
argumentation for at have en advokat med til medet bygger primeart pé to be-
grundelser: at borgerne ikke foler, de selv kan komme til orde pd modet, og at
de synes, det er svert at sztte sig ind i reglerne pd omradet og derfor gerne vil
have en advokat med.

Det er, fordi jeg ikke er serlig staerk sddan verbalt, nar jeg skal sidde og snakke,
og der, hans far, han snakker bare (...). Han er rigtig god til at snakke med
andre mennesker, og det er jeg ikke pd samme méde. Det er fint, nir vi er to
personer, men ... Nej, det er jeg ikke, s& kommer jeg ikke til orde. Si jeg vidste,
at hvis jeg skulle have den her sag igennem, sa skulle jeg have advokat med.
(...). Jeg synes, det er sorgeligt, at jeg som borger er ngdt til at bruge s& mange
penge pa en advokat, fordi de varetager ikke begge parters interesser (interview
med IPK3).

(...) jeg synes, at vi var s& meget pd bar bund egentlig. Der var ikke rigtig no-
gen, der kunne fortelle os noget om noget som helst. ... Og nar jeg ikke selv
kender paragraffer, s bliver jeg nedt til at have en med, som kan sette sig ned
bagefter og sige: "Jamen, det der, det er okay,” eller som under medet kan kigge
pa mig og sige: “Jamen det der, det kan du ikke.” Ogsa fordi det handler om
ens bern alesd, sd sidder man med en masse folelser og er ikke altid rationel.
(...). Sa det var ogsa en tryghed at have en med, som kan reglerne, men ogsd
kender til situationen (interview med IPK10).

De to begrundelser er eksemplificeret ved ovenstdende to citater. IPK3 beskri-
ver i interviewet, at hun ikke er verbalt sterk, og at hun har haft svart ved at
komme til orde i Statsforvaltningen. Hun oplevede at fa en anden behandling,
da hun havde en advokat med, sammenlignet med de mgder, hvor hun kom
alene. Advokaten var medvirkende til at bane vejen for, at hun folte sig mere
hert og kom mere til orde under modet. I IPK10’s begrundelse for at medtage
en advokat ligger til dels, at hun synes, det er svart at navigere i lovgivningen
pa omradet, og at det derfor giver hende en tryghed at have en advokat med,
der har styr pa det juridiske. Samtidig ensker hun at have en med, der kan hol-
de hende pé sporet under selve medet, hvor der ofte skal treftes beslutninger
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pa stedet. Her kan det som borger vare svart at vere rationel, hvis folelserne
far frit spil. Advokaten fungerer hermed som borgerens sparringspartner bade
inden, under og efter modet.

Hvor det for nogle borgere giver en tryghed at have en advokat med til mo-
det, som kan s@tte rammerne og hjelpe borgeren med at forstd det juridiske,
er det for andre et bevidst fravalg, da det ikke harmonerer med det signal, de
gerne vil sende pd modet:

Det er jo ikke en retssag. (...) advokaten kan ikke gore noget, men kan kun
fungere som moralsk opbakning for den person, som har ham med. Nogle
gange kan det ogsa forverre situationen, fordi det virker, som om man pa en
made gér i krig, nar man tager en advokat med (interview med IPMO).

Ligesom IPM6 mener flere interviewpersoner, at det kan forvearre situationen
og optrappe konflikten mellem forzldrene under medet, hvis man har en ad-
vokat med. Det er derfor et bevidst fravalg for nogle. For IPM6 var valget dels
baseret pd, hvad han havde lest sig frem til samt talt med nogle radgivere om.
Rédgiverne havde fortalt ham, at advokater “kunne vare med til at eskalere
situationen i en forkert retning” (interview med IPM6). IPM6 kommer ikke
nzrmere ind pa, hvem disse ridgivere er, men han forteller tidligere i intervie-
wet, at han har veret til flere radgivningsmeder hos Foreningen Far. I trid med
Hasenfeld og Steinmetz (1981) ser jeg i interviewmaterialet en klar tendens til,
at borgerne ofte forud for medet forseger at oge deres viden om systemet eller
allierer sig med professionelle i hab om at std bedre i deres sag.

Forbereder indhold og dokumentation

Foruden at sege rad og vejledning bruger en gruppe af respondenterne en del
tid pd at forberede indhold til medet. Dette gor de dog pa forskellige mader.
Nogle af forzldrene udarbejder en skriftlig beskrivelse af sagen, som de sen-
der ind til Statsforvaltningen inden medet. Denne dokumentation bliver en
del af sagsmaterialet og sendt til modparten i sagen. Andre borgere laver et
overblik over sagen eller skriver lobende dagbog om deres berns reaktioner,
nar de kommer hjem fra samver med den anden forzlder. Dette materiale
bruger de til at forberede argumenter, de vil fremhave under modet. Det er
ofte argumenter, de vil bruge til at sztte modparten i et negativt lys. Et fatal
af respondenterne planlegger ogsa et "angreb” pa modparten, forstiet som et
vaben, de kan trekke op af tasken, hvis medet udvikler sig uhensigtsmassigt
for dem selv, og de vurderer, at yderligere information vil fremme deres sag.
To af interviewpersonerne fortaller, at de havde dokumentation med i tasken i
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form af papirer om ekspartnerens personlighedsforstyrrelse eller aktindsigt fra
kommunen i forhold til en tidligere sag. Disse papirer ville de bruge pa medet,
hvis det blev nodvendigt, eller gemme til en eventuel retssag.*

Hvor nogle borgere valger at forberede skriftligt materiale inden medet,
forteller andre, at de ikke forbereder sig specielt meget, men i hgjere grad
tenker modet igennem og overvejer forskellige scenarier. De overvejer ligeledes
ofte, hvilken information de vil ud med. Flere af interviewpersonerne fortel-
ler, at de bevidst planlegger at tilbageholde information, som de ikke mener,
vil fremme deres sag. Det kan vare dagligdagsting, som de for har oplevet, at
deres ekspartner har brugt imod dem, sasom at de ikke har overholdt deres
aftale om bernenes sengetider og kost. Det kan ogsa vere oplysninger om dem
selv, eksempelvis hvad der foregir i deres privatliv, nir de ikke er sammen med
bernene, eller oplysninger om ekspartneren, de ikke vil fremfore i Statsforvalt-
ningen, men hellere vil gemme til en eventuel retssag om bopal eller foreldre-
myndighed. Dette er ifolge Goffman et strategisk trak, borgerne bruger til at
styre den information, der kommer frem pa medet. Borgerne planlegger alle-
rede inden medet, hvordan de kan kontrollere og manipulere den information,
der kommer frem om dem selv, men ogsi om deres modstander — ekspartneren
— under modet (Goffman, 1969: 3-19). Formalet er at forberede, hvordan de
stiller sig selv bedst muligt i sagen, samt hvordan de kan udfordre modpartens
ansigt, sa de optimerer chancerne for at gi ud som medets vinder.

Planlegger attitude og personlig fremstilling

Hvordan de fremstir og optreder under meodet, her forstiet som attitude og
personlig fremstilling, er noget, mange borgere italesetter som en del af deres
forberedelse inden medet med Statsforvaltningen. Interviewpersonerne beskri-
ver blandt andet, at de inden modet fortaller sig selv, at de ikke vil hidse sig
op, blive kede af det eller for ivrige under medet. Og nér de forteller det, er
det ofte i relation til bitter erfaring fra tidligere meder, hvor tonerne gik for
hojt. Det er vigtigt for dem, at modet foregar roligt. Men det er ikke kun deres
folelsesmassige reaktion, de gerne vil forberede sig pa. Det er ogsé deres fysiske
fremtoning, og hvad de signalerer til modet:

At jeg har tenkt, hvordan jeg vil fremsta? Hvad for noget toj jeg skulle tage pa,
mit kropssprog, hvordan jeg sidder med mine ben, altsd min fremtoning (...).
Jeg kommer til at analysere helt vildt meget over det. Hvilket indtryk giver jeg
dem, fordi det var ogsa noget, jeg var blevet vejledt af advokaten om, som siger:
"Du mé heller ikke virke for stark. Du bliver ogsé nedt til at vise din usik-
kerhed, sa du ikke ligner en, der bare er totalt overskudsagtig.” Og hvordan ger
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man si det? Samridig med, jeg skal jo heller ikke ligne en, der er ved at falde
fra hinanden, som ikke er i stand til at tage sig af mine bern. Det er kraftedeme
svert nogle gange (interview med IPK7).

Som det fremgir af ovenstiende citat, kan det for borgerne vere svart at finde
den rette balance, da de som moren i citatet ikke vil fremstd “for sterk” og
“overskudsagtigt”, men heller ikke vil signalere, at de er for svage til at tage
vare pa deres born. Moren dribler med andre ord mellem en positiv og negativ
idealisering i fremstillingen af sig selv (Goffman, 1959: 34-40). Flere af inter-
viewpersonerne beskriver, at de inden medet er bange for, at de ikke kan styre
deres folelser og kommer til at grede pa modet. Med denne nervositet folger
ogsd, hvordan situationen vil blive fortolket af sagsbehandleren:

Fordi jeg bliver bange, jeg bliver nerves, og jeg er bange for, jeg ikke kan styre
mine folelser, jeg er bange for at sidde og tude rigtig meget derinde, og det har
jeg ogsa provet en gang derinde, hvor jeg kunne slet ikke samle mig til sidst om
tingene. Altsd det var ... forferdeligt. (...). Jeg har ikke lyst til det. Fordi det
er jo ogsd en méde, hvor man siger: "Okay, vi kigger pd nogle foreldre, som
pa en eller anden médde har mistet et eller andet greb om tingene. Og ser vi en
mor, der sidder fuldstendig og kan ikke tage sig sammen overhovedet og have

styr pa sine ting, hvordan fanden er hun si over for sit barn?” (interview med
IPK15).

Felles for begge interviewpersoner er, at de frygter, at deres attitude og fremto-
ning vil blive sat i relation til deres foraldreevne. Netop forzldreevne er et va-
sentligt parameter i disse sager om samver, hvor sagsbehandlerne i sidste ende
kan afgere, hvor meget tid forzldrene kan tilbringe med deres born. Afgerelser
treffes dels pa baggrund af oplysningerne i sagen, men ogsa ud fra sagsbe-
handlernes indtryk og vurdering af forzldrene til medet. Forzldrene er derfor
bange for at vise svaghedstegn, da de frygter, at det bliver koblet sammen med
deres evne til at holde styr pa tingene og tage vare pa deres born. Fordi de ikke
onsker at ende i en "forkert” kategori hos sagsbehandlerne, er deres attitude og
personlige fremstilling derfor en vigtig del af deres forberedelse inden medet.
Som det ogsé fremgir af det forste citat fra IPK7, er refleksioner om attitude
og fremtoning ikke kun noget, der stammer fra borgerne selv, men ogsi noget,
de bliver radgivet i af professionelle. I IPK7’s tilfelde var det hendes advokat,
der radgav hende til ikke at virke for “overskudsagtig”. IPK5 forteller ligeledes,
at hun af en interesseorganisation blev radgivet til at vare papasselig med,
hvordan hun agerede under medet, sa hun ikke endte i kategorien ”den overbe-
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skyttende mor”. Det er et meget godt eksempel pa, at den forberedende proces
er en kompleks storrelse preget af input fra forskellige aktorer.

Forbereder sig mentalt

Flere af interviewpersonerne beskriver yderligere, at de inden medet forberedte
sig mentalt, serligt i forhold til modparten i sagen. I artiklens konkrete case
er borgernes modpart i sagen deres tidligere partner, og derfor er forholdet
mellem dem oftest meget anstrengt og konfliktfyldt. Forzldrene forbereder sig
derfor mentalt pé at skulle veere i samme rum som deres ekspartner:

(...) jeg har haft en tilbgjelighed til at reagere sidan, hvad kan man sige, meget
voldsomt pa min ekskones tilstedevarelse. Forstaet sidan, at jeg bliver meget
nerves og meget fysisk stresset af at vere i nerheden af hende. Og sidan et to
timer langt mode det kan ... sd er der altsa ikke meget tilbage bagefter (inter-
view med IPM10).

Jeg har lyst til at kaste op hver gang. Alesa dérligt pa den made, at man er ner-
ves for, hvordan udfaldet det bliver, og man er bange. Ogsé fordi det er ikke
serlig behageligt at se et menneske, som egentlig hader én sa meget. Sa det er
ogsa det psykiske (interview med IPKS).

Ligesom IPM10 og IPK8 beskriver flere andre interviewpersoner, at de bliver
nervese for ekspartnerens tilstedeverelse under modet og for, hvordan de vil
reagere pé at vere i samme rum. Udgangspunktet for medet er, at begge for-
®ldre er til stede, sa de fir den samme information og kan here hinandens
udlaegninger af sagen. Kun i fa tilfelde giver Statsforvaltningen inden medet
dispensation til, at der kan afholdes separate moder. For de forzldre, som har
et meget darligt og konfliktfyldt samarbejde, foregar overleveringen til samver
ofte uden kontakt forzldrene imellem. I disse tilfzlde kan Statsforvaltningen
vere det eneste sted, hvor begge forzldre fysisk er til stede pd samme tid, og
det krever en del mental forberedelse forud for medet, fordi ekspartnerens
tilstedevaerelse pavirker borgeren psykisk.

Den kampklare, den selvkerende, den ridsegende og den
umiddelbare klient

Det er ikke alle borgere, som gor brug af samtlige forberedelsesmetoder og
strategier beskrevet ovenfor. Deres tilgange til modet er forskellige, og det
afspejles ogsa i deres forudgiende forberedelse. Med udgangspunkt i within

case-analyser af hver enkelt interviewpersons forberedelse og strategier har jeg
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sammenlignet interviewpersonerne pd tvers af materialet. Analysen finder, at
der er tale om et kontinuum baseret pd, hvor meget borgerne forbereder sig,
samt hvilke former for forberedelse der er tale om. Jeg har i alt identificeret fire
forskellige klienttyper: den kampklare, den selvkorende, den radsegende og
den umiddelbare klient.

Den kampklare er kendetegnet ved at ga a// in inden medet med forvaltnin-
gen. Stort set alle former for forberedelse og strategier fremanalyseret i det fore-
gaende er i spil. Denne klienttype soger information gennem officielle kanaler
og drofter sagen med familie og venner. Den kampklare klient laver overblik
over sagens overlgb og involverer professionelle som fx advokater og interes-
seorganisationer i sagen. I de fleste tilfelde valger den kampklare klient ogsa
at have en advokat med til medet. De overvejer deres attitude og personlige
fremstilling pd modet og lover eksempelvis sig selv inden medet, at de ikke vil
hidse sig op eller begynde at grade.

Den selvkerende klient bruger ligesom den kampklare ogsd en del tid pa at
forberede sig inden medet med forvaltningen. Denne klient seger typisk selv
efter information, radgiver sig med sit personlige netveerk, fx venner eller kol-
legaer, der har stiet i en lignende situation, og skriver noter om sagen for at
forberede indhold til medet. I modstning til den kampklare klient inddrager
denne klient ikke advokater til at reprasentere sig i sagen. Det skyldes enten,
at vedkommende ikke foler, det er nedvendigt, eller at vedkommende tidligere
har féet ridgivning og nu er selvkerende.

Den ridsegende klient bruger ikke ret meget tid pé selv at forberede sig,
men bruger derimod en del okonomiske ressourcer pé at kebe sig til advokat-
bistand. Flere af de interviewpersoner, som faldt inden for denne klienttype,
forklarede, at de ikke forberedte sig serlig meget, enten fordi de ikke havde
noget at skjule i sagen og derfor bare kunne legge "kortene pa bordet” (inter-
view med IPM12), eller fordi de havde varet til mede i Statsforvaltningen for
og derfor havde indblik i, hvordan medet ville forega. Alligevel onsker denne
klienttype advokatbistand for at forsta den juridiske proces:

(...) jeg er nodt til at fi noget juridisk hjelp til det her, ogsa for at kunne taget
noget af presset af mine egne skuldre. Og sa have den der vished om, at der
er en, der kan finde ud af at skare tingene eller bryde tingene rigtigt ned i de
rigtige bidder og s svare til myndighederne pa den rigtige méde (interview
med IPM11).

Den umiddelbare klient tager tingene, som de kommer, og bruger ikke meget
tid pa at forberede sig inden medet. Denne type klient tenker typisk forskel-
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lige scenarier igennem inden medet, men i modstning til de andre typer bru-
ger vedkommende ikke tid pi fx at dokumentere sagen inden eller ridfore sig
med professionelle. Den umiddelbare klient har grundleggende en tro p4, at
vedkommende under modet kan komme med de oplysninger, der er relevante
for sagen. Det folgende citat illustrerer denne type. Til spergsmalet, om inter-
viewpersonen forberedte sig inden medet, svarede han sadan:

Det gor jeg ikke. Det gor jeg ikke. Altsa, det gor jeg simpelthen bare ikke.
Jeg bliver nedt til at se mig selv i ojnene og se mig selv i spejlet. Jeg har ingen
notater med. Jeg har ingen mapper med. Jeg har ikke nogen bilag med. Jeg har
ikke nogen venner, veninder, advokater, familie med, det har jeg ikke brug for.
(..). Jeg skal sgu bare lukke gjnene og se pd mine bern. ”Sa kom og sperg mig,
hvad I vil sperge mig om” (interview med IPM?2).

Som det fremgér af tabel 2 er de fleste borgere i samplet enten kampklare eller
selvkorende. En lille andel bruger ikke lang tid pé selv at forberede sig, men
radferer sig med en advokat for at fa juridisk hjelp til medet, og kun et fital
af borgerne kan karakteriseres som umiddelbare klienter og meder forholdsvis
uforberedt op.

Analysen vidner om, at sterstedelen af borgerne i disse high stake-sager er
aktive aktorer, der i deres mode med forvaltningen vil gore brug af forskellige
strategier for at sta steerkt over for forvaltningen og deres modpart i sagen. Ana-
lysen viser dog ogsi i trid med Goffman (1961), at borgerne forsgger at tilpasse
deres selvfremstilling, s den er fordelagtig inden for systemets institutionelle
rammer og frontlinjepersonalets kategoriseringer. Aktorernes agency, dvs. deres
kapacitet til at handle fuldkommen uafhengigt, er derfor begrenset, da deres
valg indirekte er determineret og begranset af systemet (Barker, 2005).

Konklusion

Formélet med denne artikel var at undersoge, hvordan borgerne forbereder sig
og legger strategier forud for deres mode med forvaltningen. Allerede inden
medet forbereder storstedelen af borgerne sig pa, hvordan de vil optraede under
medet, si de stir bedst muligt i deres sag, og det koster dem bade tid, penge
og mental forberedelse.

Artiklens eksplorative analyse viser, at borgernes forberedelse er karakterise-
ret ved fire forskellige dimensioner. For det forste soger borgerne rad og vejled-
ning, hvilket kan ske via tre forskellige kanaler: 1) officiel information sisom
forvaltningens hjemmeside og lovgivningen, 2) professionelle sisom advokater
og interesseorganisationer, 3) personligt netverk sisom familie, venner eller
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kollegaer, der har varet i samme situation. For det andet forbereder de indhold
og dokumentation om sagen inden medet. De sender fx en beskrivelse af sa-
gen til forvaltningen forud for medet, indhenter dokumentation, identificerer
argumenter, de vil fremfore, og forbereder “angreb” pi modparten i sagen.
Andre borgere tenker alle scenarier for medet igennem, men bruger ikke tid pa
skriftlig dokumentation. Borgerne overvejer ligeledes, hvilken information der
skal frem pa medet. For det tredje forbereder de deres attitude og personlige
fremstilling, bade deres fysiske fremtoning og deres veeremade. For det fjerde
forbereder de sig mentalt pi medet. I artiklens case vedrerer det primart mod-
partens tilstedeverelse under modet, idet det kan vare psykisk harde at skulle
vare i samme rum som sin ekspartner.

Selvom jeg pé forhind havde en klar forventning om, at borgerne ville for-
berede sig og planlegge strategier inden medet, er der stadig variation bade
i graden og indholdet. P4 tvars af interviewmaterialet identificerede jeg fire
forskellige typer af klienter: 1) den kampklare, dvs. klienten, der forbereder sig
grundigt og radferer sig med professionelle forud for medet. 2) Den selvkeren-
de klient, der selv forbereder sig ved at soge information og klargere indhold og
sparrer med andre i sit netveerk. 3) Den radsegende klient, der ikke selv bruger
lang tid pa at forberede sig, men keber sig til advokatbistand for fa juridisk
stotte under medet. 4) Den umiddelbare klient, der overvejer scenarier, men
ellers tager tingene, som de kommer. Langt storstedelen af borgerne i samplet
fordelte sig pd de forste to typer, hvilket bekrefter min antagelse om, at bor-
gere 1 high stake-sager i hoj grad er aktive klienter, der forbereder sig og legger
strategier inden medet med det offentlige. Analysen viser dog ogsa, at systemet
er medvirkende til at definere klientadferden. Borgerne forsoger at tilpasse
deres selvfremstilling, si den harmonerer med systemets institutionelle ram-
mer og frontlinjepersonalets kategoriseringer. Borgernes kapacitet til at handle
fuldkommen uafhengigt er derfor begranset, da deres strategier indirekte er
determineret af systemet.

Analysens resultater vidner om, at borgernes forberedelse er en kompleks
storrelse med forskellige lag, der ogsa er pavirket af andre aktorer, fx profes-
sionelle. Hvorvidt den kampklare, den selvkerende, den radsegende og den
umiddelbare klient formar at opretholde deres strategi og bruge de elementer,
de har forberedt, samt om det fir betydning for deres sag, ma fremtidig forsk-
ning undersege. Det kunne ligeledes vare interessant at undersoge, om der er
forskel pa borgernes forberedelse og strategier pa tvers af kon, socioskonomisk
baggrund og erfaring med systemet. Som det fremgar af analyserne, tyder det
pa, at borgerne lerer af deres tidligere moder og bruger det i deres forberedelse.
Endvidere afslgrer fordelingen af interviewpersoner i de forskellige klienttyper,
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at der er forskelle pa tvers af ken. De kampklare klienter er kun reprasenteret
af kvinder, mens de ridsegende og umiddelbare klienter udelukkende er re-
prasenteret af mand. De selvkerende klienter er nasten ligeligt representeret
af kvinder og mand.

Analysens kvalitative design har givet dybdegaende indsigt i borgernes stra-
tegier forud for medet, og grundet en betydelig matning i materialet er det
muligt at foretage en analytisk generalisering. Selvom undersegelsen er baseret
pa interview med borgere, der har veret til mede i Statsforvaltningen, forven-
tes analysens overordnede resultater ikke at vere unikke for den givne case. I
andre typer af meder, hvor udfaldet ligeledes har stor betydning for borgernes
liv, okonomisk og socialt, forventes borgerne ogsd at have forberedt sig og ud-
tenket strategier inden medet. Det kunne fx vere fysisk handicappede borgere,
der anseger kommunen om hjelp til at fa dekket omkostninger, eller forzldre,
der keemper med systemet om at fa diagnosticeret deres barn. Det er dog klart,
at der vil vare forskelle alt efter casens karakter. I artiklens empiriske case er
der tale om en partskonflikt mellem to borgere, og derfor omhandler en del af
forberedelserne modparten i sagen. Det er naturligvis ikke relevant i klassiske
dyadiske relationer mellem en borger og forvaltningen, men det er dog plau-
sibelt, at borgere ogsa forbereder sig mentalt pi sidanne meder — omend ikke
i forhold til en borgermodpart — fordi det kan vare kravende som borger at
sette sig op til et mode med det offentlige. Om dette er tilfzldet, ma fremtidig
forskning klarlegge.

Noter

1. I titlen indgar et citat fra interviewmaterialet om, hvordan det foles at skulle il
mede i Statsforvaltningen. Nar citater anvendes i artiklen, angiver IPK, at det er
en kvindelig interviewperson, og IPM, at det er en mandlig interviewperson.

2. I Statsforvaltningen er der ikke mulighed for at sege om fri proces ligesom i en
retssag. Hvis borgerne gnsker en advokat eller partsreprasentant til at reprasentere
sig, skal de selv deekke alle omkostninger.

3. Syv ud af 10 interviewpersoner havde en advokat med, mens de resterende tre
havde en professionel partsrepresentant med (juristuddannet).

4. Statsforvaltningen har kompetence til at treeffe juridisk bindende afggrelser i sam-
veerssager, men hvis foreldrene er uenige om bornenes bopzl eller foreldremyndig-
hed, afgpres dette i retten. Nogle borgere gemmer derfor information til en senere
retssag.
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