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Det unikke for samtalen med socialt udsatte brugere er deres
ofte manglende evne og overskud til at bruge det, der bliver

talt om, til at skabe forandring. Det kan skabe modlgshed hos
bade brugere og frivillige. Artiklen giver vigtig viden om, hvorfor
forandring kan veere sa sveer for socialt udsatte, og redskaber til
at stgtte bade brugere og frivillige.

enne artikel handler om, hvordan du kan stgtte og vejlede frivillige, som har svaere sam-
taler med socialt udsatte brugere, der mgder stor modgang.

Du far viden og veerktgjer, som du kan formidle videre til de frivillige. Samme viden og
vaerktgjer kan du med fordel bruge til at stgtte de frivillige, nar de er udfordret af mgdet med
brugerne. Principperne bag de metoder, som du kan anvende i din stgtte og vejledning til de
frivillige, minder nemlig meget om de principper, de frivillige kan anvende i deres samtaler
med de socialt udsatte brugere.

Pa den made kan du bade fortzelle de frivillige, hvad de kan ggre, og vise dem det ved selv at
bruge redskaberne i dine samtaler med de frivillige.

Det unikke for samtalen med socialt udsatte brugere er malgruppens manglende evne og over-
skud til rent faktisk at anvende det, der bliver talt om. Det er saledes ikke selve samtalen, der
er teknisk eller fglelsesmaessigt sveer - i hvert fald ikke for brugerne, men muligvis for de fri-
villige. Det svaere bestar snarere i, at socialt udsatte brugere ofte ikke formar at omszette det,
der bliver talt om, til handling. De har som regel s& meget andet at slas med, at de effektivt er
forhindret i at implementere nye tiltag. De forhindringer ma den frivillige tage hgjde for under-
vejs i samtalen i forbindelse med formulering af mal, planer og aftaler med brugeren. Ellers
risikerer de udsatte brugere at lgbe panden mod en mur (igen), nar de forsgger at anvende
indholdet fra samtalen. Sker det, kan det give brugerne endnu en oplevelse af nederlag, der
langsomt men sikkert vil nedbryde deres selvtillid.

Den frivillige kan ofte opleve brugerens adfeerd som en fastlasthed, der draener den frivilliges
folelsesmaessige energi. Forstar den frivillige ikke, hvad der foregar, kan det skabe irritation
og fodre en forestilling om, at den socialt udsatte bruger bare skal tage sig sammen. Det er
desvaerre ikke en brugbar lgsning, da selvdisciplin kraever overskud - og det er netop mangel
pa overskud, der ofte er en del af de socialt udsatte brugeres problemer.
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NAR HABET FORSVINDER

En typisk udfordring for en socialt udsat bruger er risikoen for at miste habet, nar vedkommen-
de gentagne gange lgber panden mod en mur. Det er problematisk, for en person uden hab er
i gget risiko for at give op og udvikle depression. Du kan derfor ggre den frivillige opmasrksom
pa at stgtte brugeren med at tackle modgang ved at hjaelpe vedkommende med at holde modet

oppe.

For at veere habefuld skal den enkelte ifslge Richard Snyder og Shane Lopez’ habteori 1) have
noget at habe pa, 2) kunne se vejene derhen og 3] vaere motiveret for at forfglge sine hab. Det

kraever, at den socialt udsatte bruger har evnerne til:

e klart at forestille sig sine mal

e at udvikle specifikke midler til at nd malene

e at skabe og vedligeholde sin motivation for at bruge de midler

VEJE TIL AT SKABE HAB HOS BRUGEREN

REDSKABER

Den frivillige kan hjselpe brugeren til at skabe hab ved at:

22

Forestille sig rimelige mal mere tydeligt. Den frivillige kan for eksempel spgrge, hvad
brugeren haber pa og efterfglgende hjelpe med at afklare malet ved at fglge malsaet-
ningsmodellen SMART. Den minder om, at et mal med fordel kan veere Specifikt, Mal-
bart, Ambitigst (eller attraktivt eller aftalt), Realistisk og Tidsbestemt. Forskning viser
desuden, at mal samtidig helst skal vaere noget, brugeren arbejder hen imod frem for
vaek fra. Malet skal stemme med brugerens egne vaerdier og gerne veere en lille smule
ambitigst. Den frivillige skal hjelpe brugeren til at undga, at forskellige mal kommer
i konflikt med hinanden, for sa vil de spande ben for hinanden.

Opliste mange veje til at na malene. Den frivillige og den socialt udsatte bruger kan
eksempelvis i feellesskab brainstorme pa muligheder, sa brugeren har en plan A, B, C
osv. Jo flere veje brugeren kan se, des stgrre sandsynlighed er der for, at vedkommen-
de kan komme uden om de forhindringer, der kan opsta pa vejen derhen.

Samle energi til at blive ved med at forfalge malene. Motivationen er steerkest, nar bru-
geren er drevet af sin lyst og sine vaerdier. Den frivillige kan derfor med fordel lede
efter aktiviteter, som brugeren har mest lyst til, eller synes er meget vigtige, og tror
pa er opnaelige. Brugeren kan i princippet ogsa drives af darlig samvittighed og stok
og gulerod, men den slags motivation opleves som ubehagelig og holder blandt andet
derfor som regel ikke i laengden.

Fortolke forhindringer som udfordringer. Det er vigtigt, at brugeren ikke lader sig sla
ud af modgang. Den frivillige kan hjelpe med at forberede brugeren pa, at der sand-
synligvis vil dukke forhindringer op undervejs. Hvis en bruger med et stof- eller alko-
holproblem pa forhand ved, at det kraever gentagne forsgg at slippe afhaengigheden,
hjeelper den viden dem til at fortsaette, ogsa selv om der er tilbagefald. Det er ofte
nemmere at finde veje uden om forhindringer i stedet for at sgge at lgse dem.
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Redskaberne fra habteori er ét blandt mange eksempler p&, hvordan du kan stgtte og vejlede de
frivillige i at arbejde med socialt udsatte brugere, der mgder store udfordringer.

REDSKABER TIL AT STOTTE DE FRIVILLIGE

Nar du skal stette og vejlede frivillige i at tage sveere samtaler med socialt udsatte brugere,
kan du hente inspiration fra forskningen i psykoterapi. Den viser, at der er mange forhold, som
pavirker resultaterne af hjeelpende samtaler. Det er bade relevant i forhold til din hjeelp til de
frivillige og de frivilliges hjzelp til brugerne. Man kan vaelge at inddele elementer fra hjaelpende
samtaler i fem kategorier:

1. Brugeren, relationerne og omgivelserne mv.
2. Den frivillige hjzelper

3. Samarbejdet

4. Modellerne og teknikkerne

5

Forventningerne og loyaliteten

Pa de naeste sider far du anbefalinger, tips og tricks inden for hvert af de fem omrader.

1. BRUGEREN, RELATIONERNE 0G OMGIVELSERNE MV.

At aendre pa noget uhensigtsmaessigt kraever ofte bevidste adfeerdsandringer eller omgivelser,
som puffer os i sunde retninger. Den enkelte bruger skal med vilje gribe ind, slukke sin auto-
pilot og eendre kursen. Fri vilje er ikke noget, man enten har eller ikke har. Det er snarere et
gradsspgrgsmal.

Et menneske, som konstant er pavirket af alkohol og hash, har mindre kontrol over sin vilje og
sit sind end andre, og kapaciteten til at skabe bevidste adfaerdsaendringer vil ofte vaere nedsat.

Det er ikke det samme som, at vedkommende slet ikke har indflydelse pa sin egen situation.
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REDSKABER
FIND RESSOURCERNE HOS BRUGEREN

Den frivillige kan stgtte brugeren ved at fokusere pa:

e Fjerskab. Den frivillige kan hjalpe den socialt udsatte med at tage ejerskab for at lgse
sine problemer ved for eksempel at fremhaeve positive undtagelser, hvor brugeren
rent faktisk er lykkedes. Et eksempel kan vaere en bruger, som normalt drikker for
meget, men som har undladt at drikke en enkelt dag. Det kan den frivillige med fordel
spgrge til.

e Forstdelse. Ved at leere brugerens mal, udfordringer, behov, preeferencer, opfattelser,
ressourcer etc. godt at kende er der stgrre sandsynlighed for, at den frivillige rammer
rigtigt med hjaelpen.

e [ndsats mv. At identificere hvad det vil kraeve af information, motivation, feerdigheder,
indsats, osv. for brugeren at na malene, skaber klarhed over indsatsen.

e Parathed. Den frivillige kan vurdere brugerens evne og parathed til forandring, iden-
tificere om noget spaender ben og hjzelpe brugeren med at forholde sig til det.

e Fokus pa det positive. Robuste personer er for eksempel kendetegnet ved falelses-
maessig bevidsthed og regulering, impulskontrol, optimisme, fleksibel og preecis
taenkning, empati, selvtillid, evne til at raekke ud til andre og hjzelpe, at have en mis-
sion eller mening med livet og at have positive falelser. Den frivillige kan fremhaeve
disse traek hos brugeren.

e Hjemmearbejde. Den frivillige kan aftale, hvad brugeren helt konkret kan observere,
overveje eller handle ud fra inden naeste samtale.

e Tilbageslag. Den frivillige kan hjaelpe den socialt udsatte bruger med strategier til
at handtere tilbageslag, sa brugeren ikke bare giver op. Den frivillige kan fglge op
og holde brugeren ansvarlig - uden pa nogen made at virke anklagende eller skabe
darlig samvittighed.

e Tilpasning. Det er en god ide at tilpasse maden at hjeelpe pa til den enkelte bruger.
Vaer meget fleksibel og lyt til, hvad brugeren kan lide og har brug for.

Ofte vil den socialt udsatte bruger ikke vaere i stand til ved egen kraft at komme hele vejen i mal.
Derfor kan du med fordel anbefale den frivillige at tale med brugeren om, hvilken hjzelp der er
at hente i brugerens relationer og omgivelser. Sunde relationer og omgivelser virker nemlig
beskyttende pa personer, der er under pres.
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REDSKABER
FIND RESSOURCERNE |

RELATIONER OG OMGIVELSER

Den frivillige kan hjelpe brugeren til at fa gje pa hvilke ressourcer, der er i brugerens
omagivelser, for eksempel:

Ressourcepersoner. En ressourceperson kan for eksempel vaere en partner, familiemed-
lemmer, venner, naboer eller tidligere kollega. Det er normalt for mennesker at isolere
sig under pres, men det er netop under pres, at det er allervigtigst, at den socialt udsatte
bruger raekker ud til sit netvaerk. Personer, der ikke star alene med deres problemer er
typisk dem, der klarer sig bedst.

Feellesskaber. Staerke sociale faellesskaber, hvor den socialt udsatte bruger kan opleve
samhgrighed og lighed med andre, virker beskyttende. Alle mennesker er pavirket af
deres omgivelser, og derfor kan sunde faellesskaber traekke brugeren i en positiv retning.

Positive arbejdsmiljgforhold. Har brugeren et arbejde, kan den frivillige spgrge ind til de
forhold, som beviseligt beskytter imod belastninger. Det gaelder bl.a. indflydelse og del-
tagelse, social stgtte og gruppeorganiseret arbejde, tillid og retfaerdighed, involvering,
mening, engagement og identifikation med arbejdspladsens holdninger og vaerdier.

Rettigheder. Den socialt udsatte bruger har ifglge lovgivningen en raekke rettigheder. Den
frivillige kan hjelpe brugeren til at fa indsigt i sine rettigheder og hvad, vedkommende
helt preecist kan spgrge om for at fa det oplyst.

Opsummerende kan man sige, at den socialt udsatte bruger selv kan ggre noget for at forbedre
sin situation, og vedkommendes relationer og omgivelser kan stgtte op om det. Det naste om-
rade, vi skal kigge pa, er den frivillige hjzelper.

2. DEN FRIVILLIGE HJZALPER

Helt almindelige, medmenneskelige relationer virker beskyttende og helende. Den amerikan-
ske forsker, Ann Masten, taler om “ordinaer magi”, fordi ganske almindelige, taette og menings-
fulde relationer ofte er det, der skal til. Den frivillige kan derfor blive en ressourceperson i den
socialt udsatte brugers liv, blot ved at vaere der for vedkommende og laegge lyttende grer og et
medfglende hjerte til.

Den frivillige kan og skal naturligvis ikke lgse problemerne pa den udsatte brugers vegne - lige
sa lidt som en traener i et fitnesscenter skal lgfte vaegtene for medlemmerne. Det skal de selv
gere, hvis det skal virke efter hensigten. P& samme made skal brugeren selv leere at lgse sine
egne problemer. Du kan stgtte den frivillige i at give den slags hjeelp til selvhjeelp.
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, ’ Den frivillige kan og skal naturligvis ikke lgse problemerne
pa den udsatte brugers vegne - lige sa lidt som en traener i
et fitnesscenter skal lpfte vaegtene for medlemmerne. Det

skal de selv ggre, hvis det skal virke efter hensigten.

Du kan ogsd med fordel introducere den frivillige for begrebet social smitte. Du kender det,
nar nogen gaber, og du derefter selv fgler en ufrivillig trang til at gabe. P4 samme made kan
en fastlast bruger traekke den frivilliges humgr med ned, lige som den frivillige kan veere med
til at traekke brugeren op. Forskning viser faktisk, vi mennesker smitter hinanden med alt fra
lykkefglelse og fedme til skilsmisser.

Mange mennesker med et stort hjerte risikerer desvaerre at braende ud. Det er derfor vigtigt, at
du leerer den frivillige at passe godt pa sig selv i forsgget pa at hjeelpe socialt udsatte brugere.
Forskning viser, at man kan fa det bedre ved at hjelpe andre, men man kan desvaerre ogsa fa
det vaerre. Hvis den frivilliges hjzelp bliver afvist eller ikke virker, kan den frivillige vaere bange
for at have svigtet. Men det er vigtigt, at du minder den frivillige om, at end ikke den dygtigste
fagperson eri stand til at hjeelpe alle. Nogle gange ma man henvise videre til andre, der maske
kan hjaelpe i stedet.

GODE RAD
@V DIG OG BLIV BEDRE

At blive god til at hjaelpe socialt udsatte brugere kraever ikke ngdvendigvis en lang ud-
dannelse, men det er godt at gve sig. Forskning i udvikling af ekspertise viser, at det
isar er velovervejet gvelse (pa engelsk kaldet "deliberate practice”), som ggr dig bedre.

Som stgttefunktion til frivillige, der har brugerkontakt, kan du gve dig pa en veloverve-
jet made ved at falge nogle helt enkle principper. Du kan ogsa anbefale gvelsen til den
frivillige og eventuelt ogsa til den socialt udsatte bruger.

e M3l Szt dig et specifikt mal for, hvad du vil gve dig pa i den enkelte samtale.
e Koncentration. Koncentrer dig om malet, nar du gver dig.

e Feedback. Bed om feedback pa, hvordan du klarer dig. Bed for eksempel den, du
forsgger at hjeelpe, om at give dig en uforbeholden tilbagemelding.

e Gentag svelsen. @v dig pa det samme én gang til. Gik det godt fgrste gang, sa ger
gerne malet eller udfordringen lidt svaerere naeste gang.
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3. SAMARBEJDET

Nar du skal hjeelpe den frivillige, og nar den frivillige skal hjelpe den enkelte bruger, afhaenger
resultaterne i hgj grad af samarbejdet. Psykologer taler i den forbindelse om at etablere en al-
liance. Alliancens styrke afhaenger af tre forhold: 1) om kemien er i orden, 2) om man taler om
det rigtige, 3) om man ger det pa den rigtige made. Det er vigtigt, at den socialt udsatte bruger
oplever, at de tre forhold er opfyldt i samtalen. Ellers vil vedkommende ofte holde op med at
sege hjelp hos den frivillige, og sa bliver brugerens resultater desvaerre ofte derefter.

Den frivillige kan forbedre alliancen ved at bede brugeren om feedback. Er brugeren villig til at
give en arlig feedback, kan den frivillige bedre hjelpe pa en made, som brugeren rent faktisk
kan bruge til noget. Det samme kan du 0gsa ggre, nar du skal hjeelpe den frivillige.

REDSKABER
FEEDBACK OM BRUGERENS TILSTAND

Som stgttefunktion kan du leere den frivillige at skaffe sig feedback ved at lade brugeren
vurdere disse fire omrader af sit liv siden sidste samtale pa en skala fra 1-10:

e Individuelt - dvs. brugerens personlige velbefindende

e Nere relationer - herunder i forhold til familie, naere venner, osv.

e Socialt - herunder eventuelt arbejde, skole, bekendte

e Generelt - dvs. en generel fglelse af velbefindende

Ved at gemme svarene og vise dem til brugeren kan den frivillige hjaelpe brugeren til
at fglge sin positive udvikling over tid. Succesoplevelser er nemlig med til at opbygge
selvtillid og hab. Du kan ogsa bruge metoden i forhold til de frivillige, du stgtter.

REDSKABER
FEEDBACK OM KVALITETEN AF HJALPEN

Du kan ogsa foresla den frivillige at bede brugeren vurdere hjaelpen efter hver enkelt

samtale. Feedbacken kan eksempelvis fokusere pa fire forhold, som har med alliancen

at ggre. Brugeren kan vurdere pa en skala fra 1 til 10, hvordan han /hun oplevede:

e Relationen - om brugeren fglte sig hgrt, forstaet og respekteret.

e M3l og emner - om brugeren og den frivillige arbejdede med det, brugeren gerne
ville arbejde med.

e Tilgang/metode - om den frivilliges made at hjelpe pa passede til brugeren.

e Generelt - om hjalpen var passende for brugeren, eller om der manglede noget.

Ud over at arbejde med alliancen kan du kleede den frivillige pa med en reekke modeller
og teknikker, som jeg beskriver i det falgende.
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4. MODELLERNE 0G TEKNIKKERNE

Der er udviklet en lang raekke psykologiske modeller og teknikker til at hjaelpe mennesker,
som har ondt i livet. Desvaerre er der ikke enighed blandt forskere og psykologer om, hvilke
modeller og teknikker, der virker bedst, men mange mener, at de virker nogenlunde lige godt.

Den bergmte psykolog Carl Rogers anbefalede hjaelperen at udvise en raekke holdninger. Du
kan med fordel udvise den samme slags holdninger over for den frivillige og dermed demon-
strere dem.

GODE RAD
GRUNDLAGET FOR DET GODE M@DE

Brugere vil ofte fgle sig hjulpet, nar den frivillige udviser fglgende holdninger:

e Kongruens. Nar den frivillige er sig selv i relationen vil brugeren opleve den fri-
villige som agte. Det er tilladt for den frivillige at udtrykke sine fglelser og lade
det indre komme ud - s3 laenge den frivillige undlader at tvinge det ned over den
udsatte bruger.

o Ubetinget positiv accept. Den frivillige skal vaerdsaette brugeren og fgle en oprigtig
omsorg for vedkommende. Det er tilladt for den frivillige at sige sin mening -
iszer hvis der er tale om en spontan veerdsaettelse af brugeren eller noget af det,
som brugeren siger eller ggr. Den frivillige kan med fordel drage omsorg og vise
naestekaerlighed - dog uden at ville eje brugeren.

e Empatisk forstaelse. Nar den frivillige leegger sig i selen for at forsta brugeren, vil
brugeren opleve det som en hjalp. Det kraever en fglsomhed af den frivillige og
en parathed til at gd ind i brugerens oplevelsesverden.

5. FORVENTNINGERNE 0G LOYALITETEN

Brugerens forventninger pavirker vedkommendes adfzerd, og adfaerden pavirker resultaterne.
For at gge sandsynligheden for, at brugeren nar sine mal, er det derfor vigtigt at skabe positive
forventninger. Det geelder ikke kun brugerens forventninger, men ogsa den frivilliges forvent-
ninger. Brugeren vil nemlig bade leve op til og ned til den frivilliges forventninger. Derfor er det
vigtigt, at du laerer den frivillige at mgde den udsatte bruger med en respektfuld holdning og
forsgge at se det gode i brugeren.

Den socialt udsatte brugers egne forventninger er delvist baseret pad hans/hendes selvtillid -
eller mangel pa samme. Selvtillid handler om, hvad brugeren tror, han/hun kan ggre med sine
feerdigheder under bestemte betingelser. Det er en fglelse af mestringsevne og tro pa egen
formaen i forhold til at handtere udfordringer.
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o REDSKABER
SADAN @GES BRUGERENS SELVTILLID

Der er en raekke forhold, du kan anbefale den frivillige at leegge veegt pa for at gge den
socialt udsatte brugers selvtillid. Du kan i princippet ggre det samme i dine samtaler
med de frivillige. De fire forhold, som beviseligt pavirker selvtillid, er:

e Mestring. Den frivillige kan bede brugeren fortzlle om tidligere succesoplevelser
med udfordringer, der ligner den nuveaerende udfordring. Den frivillige kan ogsa
hjeelpe brugeren med at formulere lette og overkommelige mal, der kan give nye
succesoplevelser.

e FErfaring via andre. Den frivillige kan bede brugeren om at laegge maerke til andres
adfeerd og resultater og sammenligne med egne evner pa omradet.

e Mundtlig overtalelse. Den frivillige kan rose brugerens indsats, valg, strategier, fo-
kus, ukuelighed og fremskridt. Rosen virker bedst, hvis brugeren opfatter den fri-
villige som trovaerdig, og hvis den frivillige har viden pa omradet.

e Fysisk aktivering. Den frivillige kan hjeelpe brugeren med at forbedre sin fysiske
tilstand, reducere stress og negative fglelser samt korrigere eventuelle fejlopfat-
telser af kropslige tilstande.

Kommer den frivillige under en svaer samtale i tvivl, bgr du rade den frivillige til at gere det,
vedkommende umiddelbart tror, vil vaere bedst for netop den bruger. Loyalitet overfor egne
teorier og metoder har nemlig som regel en positiv effekt pa resultaterne.

SEKS GODE RAD GODE RAD

Der er heldigvis mange ting, du som stgttefunktion kan ggre for at klaede de frivillige
pa til at tage svaere samtaler med socialt udsatte brugere. Nedenfor er artiklens vig-
tigste pointer opsummeret i seks gode rad:

1. Skab hab hos den person, du forsgger at hjzelpe.

2. Fa den, du hjzlper, til at tage ejerskab for de udfordringer, vedkommende har
indflydelse og medindflydelse pa.

@v dig bevidst pa at blive dygtig til at hjeelpe andre.

Bed om en tilbagemelding pa, hvordan det gar, og pa hvordan din hjelp bliver
oplevet.
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Veer dig selv, nar du forsgger at hjeelpe andre, og vis samtidig ubetinget positiv accept
og empatisk forstaelse.

Hav positive forventninger til resultaterne og forsgg at opbygge selvtillid hos den
person, du forsgger at hjeelpe.
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