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Borgeres oplevelser af to versioner af et brev om sygedag-
penge
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Karen Holk Jeppesen

How do public authorities communicate with citizens finding themselves in a vulnerable
phase of their life because of illness or the like? Moreover, how do different ways of
expressing citizen rights and duties in letters from the authorities affect these citizens’
perceptions of the authority, of themselves and of their options? In this paper, we argue that
successful communication between citizens and public authorities is not merely a ques-
tion of reading comprehension, even though there have been strong tendencies to focus
primarily on this dimension within the reception-oriented approaches to plain language
research. Instead, we argue that reception analyses of texts from public authorities should
have a broader scope and include aspects such as how texts affect readers’ perceptions of
their life situation, of their options and of the relation between the citizens and the text
sender. The data for this study was gathered by thinking aloud protocols, and taking posi-
tioning theory as our theoretical point of departure, we examine how two different versions
of a standardized letter concerning sickness benefits are perceived by citizens. Based on
the citizens’ readings of the two versions of this letter, we discuss if and how these letters
contribute to citizen empowerment, and furthermore we discuss possible practical applica-
tions of the study when writing letters to citizens.

Indledning

Hvordan kommunikerer offentlige myndigheder med borgere der befin-
der sig i en sarbar fase af deres liv? Hvad betyder myndighedens forskel-
lige mader at italesatte borgerens rettigheder og pligter som sygemeldt
for borgerens oplevelse af sygedagpengesystemet, af sig selv og af egne
handlemuligheder? Disse spergsmal diskuterer vi i denne artikel hvor vi
undersoger hvordan 18 borgere med erfaringer fra sygedagpengesystemet
oplever to forskellige versioner af det samme brev om sygedagpenge.

Vi tager udgangspunkt i forskningen i plain language, hvor der er en
steerk tendens til at fokusere pa borgeres forstdelse af tekster fra isaer of-
fentlige myndigheder (Kjaergaard 2015; Grene et al. 2017). Denne artikel
adskiller sig fra denne forskning ved ikke primeert at fokusere pa (mangel
pd) forstdelse af tekster fra offentlige myndigheder. I artiklen argumente-
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rer vi séledes for at vellykket kommunikation mellem borgere og myn-
digheder ikke kan reduceres til et spergsmal om tekstforstaelse, men ogsé
handler om hvordan borgeren fx oplever egne handlemuligheder, forde-
lingen af rettigheder og pligter og relationen til “systemet”. Dette fokus
har veret styrende for bade vores analytiske og metodiske vinkel: Det
tekstlige udgangspunkt for projektet er to versioner af et brev om sygedag-
penge. For at {4 indblik i hvilke oplevelser de to versioner giver anledning
til hos borgerne, har vi anvendt metoden tenke hejt-protokoller (Kjer-
gaard et al. 2018), dvs. vi har indsamlet data ved at bede informanter laese
de to brevversioner hojt og samtidig forteelle hvad der falder dem ind under
lesningen. I vores analyse af teenke hejt-protokollerne treekker vi pa so-
cialpsykologien, nermere bestemt positioneringsteorien (Davies og Harré
1990; Harré og Moghaddam 2009; Harré 2012), der med sit fokus pa bl.a.
rettigheder og pligter kan bringe os tattere pa en forstdelse af hvordan bor-
gere oplever egne og “systemets” handlemuligheder, hvordan relationen
mellem borger og “system” opleves, og hvordan disse oplevelser athan-
ger af hvilken af de to brevversioner borgeren laeser. Med udgangspunkt
i borgernes oplevelser diskuterer vi desuden de to brevversioners forskel-
lige potentiale for empowerment (se fx Craig og Mayo 1995; Burton et al.
2018) af modtageren. Denne diskussion er bade interessant fordi begrebet
empowerment i de seneste ar har spillet en fremtraedende rolle, specielt
i det offentlige, og fordi ensket om borgerens empowerment spillede en
rolle for omskrivningen af brevet. Diskussionen er ogsa interessant fordi
den gor det muligt at overveje om forskellige positioneringer af borger
og system faktisk giver borgeren oplevelsen af forskellige muligheder for
at eendre sin livssituation — dvs. medferer oget empowerment for den en-
kelte. Spergsmalet om hvordan borgere oplever myndighedskommunika-
tion er desuden interessant i et anvendelsesperspektiv, og derfor diskuterer
vi ogsa hvordan resultaterne kan bidrage til offentlige myndigheders mere
generelle bestraebelser pa at skrive hensigtsmaessigt til borgere.
Udgangspunktet for undersegelsen er to versioner af et brev om syge-
dagpenge (se bilag 1 og 2): Den ene version var blevet kritiseret af bade
sygemeldte og de sagsbehandlere der sender brevene til sygemeldte. Den
anden version blev udarbejdet for at imedegd denne kritik og modtog
Sprogprisen 2018 i kategorien Arets bedste brev/e-mail. Den reviderede
brevversion blev i den forbindelse fremhavet som et eksempel pé “en ny
form for kommunikation, der setter modtageren og vedkommendes situa-
tion 1 centrum. Som sagligt, men ‘keerligt’ byder op til dans” (sprogprisen.
dk/vinderne-af-sprogprisen-dk-2018).
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Artiklen indledes med en beskrivelse af forskningstraditionen plain
language som vi tager afsat i, og placerer underseggelsen i forhold til
tidligere forskning. Herefter praesenterer og motiverer vi vores brug af
positioneringsteorien og redeger for begrebet empowerment i relation til
tekster fra myndigheder til borgere. I artiklens metodiske del prasenterer
vi teenke hgjt-protokoller som metode, vores case og undersogelsesdesig-
net. Den folgende analyse illustrerer hvordan laeserne oplever positione-
ringerne af borgeren og afsendermyndigheden i de to brevversioner, samt
leesernes reaktioner pa disse positioner. Afslutningsvis diskuterer vi dels
de to brevversioners potentiale for empowerment og dels anvendelsesper-
spektiverne for undersogelsen.

Plain language-bevagelsen som udgangspunkt

Denne artikel, og den case der behandles i artiklen, traekker trade til plain
language-bevagelsen, der bl.a. kendes fra det evrige Norden, se rappor-
terne fra de nordiske klarsprogskonferencer (ojs.statsbiblioteket.dk/index.
php/ksn/issue/archive) og Ehrenberg-Sundin og Sundin (2015). Beveagel-
sen eksisterer ogsa i en lang reekke andre lande, fx USA (Kimble 2012;
Schriver 2017), Holland (Janssen og Netuelings 2001), Tyskland (Gogo-
lok 2005), Japan (Steinberg 1991), Sydafrika (Cornelius 2015) og Hong
Kong (Chan 2018).

Der har aldrig vaeret enighed om hvad plain language pracist er. Fokus
har dog traditionelt vaeret rettet mod tekster fra offentlige myndigheder og
private virksomheder hvor man formidler vanskeligt stof, fx om pension
og forsikring, til “almindelige” borgere, og et genkommende mal er at
gare sadanne tekster lettere at forstd for modtagerne (se fx Cutts 1995;
plainlanguagenetwork.org). Noget tilsvarende gaelder i den danske tradi-
tion for at fa myndigheder til at droppe den traditionelle kancellistil (se
fx Jensen 1990). Den danske tradition er dog ikke kun kendetegnet ved
et onske om at skrive forstaeligt (se von Eyben 1962; Hansen 1971), men
ogsa ved et onske om at man skal skrive imedekommende, venligt og med
udgangspunkt i borgerens perspektiv. P4 den méade adskiller den danske
tradition, der i Danmark oftest gar under betegnelsen sproglig rdadgivning,
sig efter alt at demme fra plain language-traditioner i andre lande. Fx pé-
peger Schriver (2017) i en artikel om den amerikanske plain language-tra-
dition at fokus s& smat er ved at udvide sig fra kun at handle om forstaelse
til ogsd at handle om laserens oplevelse af tekst og afsenderinstitution i
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bredere forstand. Med udgangspunkt i den danske tradition for sproglig
radgivning, hvor man 1 artier har fokuseret pa relationen mellem myn-
digheder og borgere (se fx Kjoeller 2004 og Jensen 1990), kan man kun
veere enig 1 at det forekommer hensigtsmaessigt. Problemet ved den danske
tradition er imidlertid at fokus primert er tekstanalytisk; spergsmélet om
hvad tekster fra offentlige myndigheder betyder for borgeres oplevelse af
myndigheden og relationen mellem borger og myndighed er helt over-
vejende undersogt ved at analysere selve teksterne. Spergsmaélet er sale-
des ikke gjort til genstand for receptionsanalyser, altsa fx undersegelser
af om tekstmodtagere oplever tekster som fx imedekommende, venlige
og skrevet med udgangspunkt i laeserens perspektiv. For en undtagelse se
Kjergaard (2017), og se i gvrigt Jensen (1990) og Gravengaard og Kjer-
gaard (2017) for et mere detaljeret overblik over den danske tradition for
sproglig radgivning.

Arbejdet med plain language er overvejende praksisorienteret, og de
gentagne opfordringer om mere forskning indenfor feltet (se fx Solo-
mon 1996; Hoog et al. 2012; Schultz et al. 2017) er stadig relevante.
Der er dog lavet nogle forskningsundersegelser af hvad det betyder for
leesere at man reviderer tekster om almindelige praktiske forhold der er
knyttet til det at veere borger eller kunde. Fokus er som sagt typisk pé
forstéaelse, se fx Davis (1977), Gunnarsson (1982), Jansen og Steehou-
der (2001), Mindlin (2005), Jones et al. (2012), Ingemansson og Jensen
(2015), Kjeergaard og Jensen (2016), Schultz et al. (2017) og Ancker et
al. (2017). Nogle studier inddrager ogsé andre aspekter end forstaelse,
fx hvilken af flere tekstversioner laserne foretreekker (Pedersen 2004;
Trudeau 2011-2012), hvordan leeserne vurderer bestemte egenskaber ved
afsenderen (Kjergaard 2017), og om laserne anser en given tekst for at
vaere udtemmende (Dickinson et al. 2001) eller til at stole pa (Jones et al.
2012). Det varierer dog betydeligt hvilke aspekter ud over tekstforstaelse
man interesserer sig for, og resultaterne er derfor spredte og peger i for-
skellige retninger. Den metodiske tilgang i disse studier er overvejende
kvantitativ, se fx Gunnarsson (1982), Ingemansson og Jensen (2015),
Kjergaard og Jensen (2016) og Ancker (2017). Kvalitative tilgange er
dog ogsa repraesenteret, fx anvender bade Swaney et al. (1991), Schri-
ver (1991) og Garwood (2014) tenke hejt-protokoller, ligesom vi geor i
nervaerende undersegelse. Bade Schriver (1991) og Swaney et al. (1991)
fokuserer dog — traditionen tro — pa laeserforstaelse og pa hvordan forsta-
elsesproblemer kan blive lgst, mens Garwoods (2014) fokus minder lidt
mere om vores idet hun bl.a. interesserer sig for hvordan laseres tekst-
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fortolkninger er knyttet til deres individuelle overbevisninger, vaerdier og
viden (ibid. 108).

Denne type komparative studier hvor man sammenligner receptionen
af en “for”- og “efter”-tekst, udger dog langt fra en samlet forskningstra-
dition: Den teoretiske og metodiske variation er betydelig, og studierne
forholder sig kun i begranset omfang til hinanden. For et mere detaljeret
indblik i traditionen se fx Kjergaard (2015) og Grene et al. (2017).

Naér vi i denne artikel undersegger receptionen af to versioner af et brev
om sygedagpenge, fokuserer vi ikke primert pa spergsmalet om lasernes
forstaelse af teksten. Det overvejende fokus pa laseres tekstforstaelse er
nemlig problematisk af to grunde: For det forste kan plain language-be-
vaegelsen ikke reduceres til en bestrasbelse pa forstaelige tekster (se Schri-
ver 2017; Gravengaard og Kjaergaard 2017 og beskrivelsen af vores case
senere i artiklen) — og forskningen i plain language ber derfor heller ikke
begrense sig til kun at undersoge forstaelse. For det andet mener vi ikke
at vellykket kommunikation mellem borgere og myndigheder udeluk-
kende er et spergsmél om tekstforstaelse; det handler i hej grad ogsd om
hvad teksten fx betyder for borgerens oplevelse af egne handlemuligheder,
hvordan borgeren foler sig behandlet, og hvordan relationen til “systemet”
opleves. Positioneringsteorien udger et oplagt afsat for et sadant fokus.

Positioneringsteorien

En position defineres som en samling af forstaelser af hvordan rettigheder
og pligter er fordelt blandt aktererne i en given interaktion (Harré og Mog-
haddam 2009; Harré¢ 2012). En position er derfor en forstaelsesramme
som, eksplicit og/eller implicit, indeholder en karakteristik af de rettighe-
der og pligter til at sige og gare bestemte ting, som aktererne i interaktio-
nen har. Det kan vere ift. at udfere bestemte sociale handlinger eller ytre
bestemte ting i en interaktion, fx tage beslutninger, give ordrer osv. (Harré
og van Langenhove 1999; Harré¢ og Moghaddam 2009; Harré 2012). Po-
sitioner anskues bdde som relationelle — man positionerer altid bade sig
selv og andre i interaktion — og som dynamiske og &bne for forhandling.
Van Langenhove og Harré (1999: 1) definerer saledes positioneringsteori
som: “The study of local moral orders as ever-shifting patterns of mutual
and contestable rights and obligations of speaking and acting”. Pa den
made har positioneringsteorien sine grundleeggende antagelser til faelles
med den socialkonstruktivistiske tankegang, som vi fx ser den udfoldet i
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diskursanalysen (Foucault 2005; Fairclough 1989), hvor bestemte diskur-
ser spiller en vigtig rolle i skabelsen af forstaelser af verden.

I denne artikel underseger vi hvordan borgere i bred forstand
foler sig “placeret i verden” nér de laeser breve fra en offentlig
myndighed. Positioneringsteoriens fokus pa de eksplicitte og implicitte
forstaelsesmonstre der kommer til udtryk i interaktion, udger et godt
udgangspunkt for en sddan undersogelse. Vi interesserer os saledes
iseer for hvilke historiefortellinger og hvilke implicitte og eksplicitte
tilskrivelser af rettigheder og pligter der finder sted i interaktionen
mellem borgere, myndighed og breve — og hvordan disse faktorer ud-
fordres og forhandles i interaktionen. Positioneringsteorien giver os
altsd mulighed for at fa indblik i hvordan borgere oplever den posi-
tionering som finder sted i breve fra myndighederne, og hvordan bor-
gerne udfordrer og forhandler de positioner de selv og andre tildeles
i brevene. En af positioneringsteoriens styrker er at den inddrager fx
den samfundsmaessige, politiske kontekst som “baggrund” for interak-
tionen og for de handlemuligheder aktererne har. Samfundsmeessige og
politiske forhold udger en del af den normative ramme som aktererne
i interaktionen pa mikroniveau handler og skaber mening indenfor.
Og de udger en del af baggrunden for informanternes laesning og per-
ception, og deres oplevelse af positioneringerne i1 brevene kan ikke
losrives herfra. Med positioneringsteorien bliver det saledes muligt at
inddrage en rekke forskellige perspektiver i diskussionen af brevene
og modtagernes perception af dem; bade borgerens perspektiv, med
udgangspunkt i den kontekst borgeren indgéar i, og “systemperspekti-
vet”, fx den politiske, samfundsmessige og organisatoriske baggrund
for udformningen af brevene. Denne type indsigter har den tidligere
forskning indenfor omradet — som beskrevet ovenfor — ikke tilvejebragt
i storre omfang.

Positioneringsteoriens udvikling

Positioneringsteorien er en gren af socialpsykologien og bygger pa dis-
kurs- og kulturpsykologiske forstdelser af psykologiske og sociale feno-
mener som noget der skabes i sproglig interaktion (van Langenhove og
Harré 1999; Harré 2012). Teorien har hentet inspiration fra sprogviden-
skaben og opstod 1 1990’erne; en periode hvor man indenfor psykologien
begyndte at interessere sig for hvad der er pa faerde i konkrete interaktio-
ner.
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I forste omgang var fokus pd den dynamiske interpersonelle relation
mellem mennesker, som den udspiller sig i face-to-face-samtaler (Da-
vies og Harré 1990; Sabat 2001 og 2008). Senere er analyseobjektet
udvidet til ogsa at omfatte relationer mellem forskellige grupper og
endda nationalstater, og man har de senere ar iser varet optaget af
konfliktlesning pd en lang razkke niveauer. Samtidig har man 1 til-
tagende grad inddraget konteksten for interaktionerne i de konkrete
undersogelser, fx samfundsmessige, kulturelle og politiske faktorer
(fx Moghaddam og Ginsburg 2003; Moghaddam et al. 2003; Lee et
al. 2008). For et overblik se Moghaddam et al. (2008). Underseogelsen
i denne artikel placerer sig i forlengelse af denne nyere udvikling
indenfor feltet, idet vi analyserer massekommunikation fra myndighed
til borgere.

Positioner og tildeling af rettigheder og pligter

Néar man positionerer sig selv, self positioning, positionerer man ogsa altid
den, man taler til, other positioning (van Langenhove og Harré 1999). 1
det folgende bruger vi termerne selvpositionering og andenpositionering
til at beskrive disse to feenomener. I praksis betyder det at man haevder
selv at have visse rettigheder og pligter og samtidig tildeler andre akterer
rettigheder og pligter. Disse rettigheder og pligter er sjeeldent distribueret
lige (Harré og Moghaddam 2009; Harré 2012).

De positioner som skabes nar man tilskriver akterer bestemte rettig-
heder og pligter, kan accepteres, afvises eller forhandles af disse akterer
(Harré 2012). Man kan eksempelvis forhandle andenpositionering ved at
forsege at repositionere sig selv i en given interaktion (van Langenhove
og Harré 1999).

Positionering finder altid sted i en bestemt kontekst, og hvad der
er muligt at ytre, heenger som udgangspunkt taet sammen med de
involverede akterers rettigheder og pligter og den moralske orden som
interaktionen finder sted i. Ved moralsk orden forstas saledes det system
af rettigheder og pligter det er muligt for aktererne at have i en given
diskursiv praksis (van Langenhove og Harré 1999: 1), fx den diskursive
praksis der bestar i at kommunale jobcentre skriver breve til sygemeldte
borgere.

Van Langenhove og Harré (1999) papeger at en position kan indeholde
en moralsk del, som handler om akterernes rettigheder og pligter, og om
hvem der kan gere og sige hvad. Denne del er ofte tet knyttet til den rolle
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de involverede akterer har, og til institutionelle aspekter af det sociale liv,
fx myndighed, borger, sygemeldt, sagsbehandler. Samtidig indeholder en
position ogsé ofte en personlig del hvor bestemte personlige egenskaber
knyttes til bade den der positionerer, og den der positioneres, fx flittig,
doven, erlig, uarlig osv.

Det er vigtigt at understrege at lovfastede rettigheder og pligter for
eksempelvis myndigheder og borgere ikke er en del af det positionerings-
teorien beskeaeftiger sig med. I den tidlige udvikling af teorien henviser
van Langenhove og Harré (1999) til begrebet rolle nér der er tale om at fx
myndigheder og borgere har en reekke fastlagte rettigheder og pligter som
er en del af en samfundsstruktur der ikke let lader sig forandre. Positioner
er saledes langt mere flygtige end egentlige roller. Imidlertid understreges
det at ogsa institutioner og myndigheder skaber bestemte positioner —
bade for sig selv og andre — via forskellige typer institutionaliseret in-
teraktion, fx breve, meder osv. (van Langenhove og Harré¢ 1999). Myn-
dighedernes selv- og andenpositionering er netop omdrejningspunktet i
denne artikel hvor vi specifikt fokuserer pa udvalgte sygedagpengemod-
tagere der modtager en bestemt type brev i to versioner, og pa hvordan
modtagerne oplever og forhandler den positionering der finder sted i de
to brevversioner.

Positioneringsteorien anvendt pd myndighedskommunikation

Positioneringsteorien er ikke tidligere anvendt i analyser af borgeres ople-
velser af tekster fra offentlige myndigheder. Vi betragter imidlertid myn-
dighedskommunikation — her skriftlig massekommunikation til borgere
—som et felt hvor borgere og myndigheder kan positioneres meget forskel-
ligt. Vi finder det derfor oplagt at undersege hvilke forskelle de forskellige
positioneringer i de to brevversioner geor for borgeres lasninger af de to
breve, herunder hvordan borgerne forholder sig til de forskellige positio-
neringer.

Samtidig udvider vi ogsd brugen af positioneringsteorien nar
vi sédledes flytter fokus fra interpersonelle samtaler og interaktion
mellem bestemte kulturelle grupper, og i stedet anvender teorien til at
studere positionering i skriftlig massekommunikation fra myndighed
til borgere.

Endelig onsker vi ogsa at diskutere hvilket potentiale positioneringerne
af borger og myndighed i de to brevversioner har for borgeres empower-
ment, dvs. for deres muligheder for at gve indflydelse pa egen livssituation.
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Empowerment

Naér vi i vores analyse fokuserer pa hvordan borgere oplever og forholder
sig til positioneringer i de to brevversioner, er det vigtigt at vaere opmaerk-
som pa at borgernes laeseoplevelser ikke alene er interessante som isole-
rede handelser: Brevet om sygedagpenge blev ikke primart omskrevet
for at borgere skulle fole sig bedre tilpas under selve brevlesningen. Et af
formélene var derimod — ifelge en ekstern konsulent i projektet — at skabe
en fornemmelse af empowerment hos borgeren.

Empowermentbegrebet er vigtigt i denne sammenhang fordi empo-
werment knytter an til spergsmalet om hvilke muligheder man har for
at eendre sine livsvilkar. Empowermentbegrebet kan dermed danne ud-
gangspunkt for en diskussion af hvilken betydning de to brevversioner
kan have for borgernes oplevelse af at have indflydelse pa deres eget
liv, og dermed muligvis ogsa for deres videre feerd i sygedagpengesy-
stemet.

I de seneste ar har empowerment varet et meget hyppigt anvendt be-
greb indenfor bl.a. sundhedsomradet (Fox et al. 2009; Burton et al. 2018),
socialt arbejde (Greene et al. 2005; Turner og Maschi 2014) og konsulent-
virksomhed (Adams og Tovey 2012).

Spergsmélet om hvad empowerment egentlig er, besvares pa forskel-
lige mader i litteraturen, men forstielserne af empowermentbegrebet har
dog ogsé en rakke faellestraek: Empowerment anskues ofte som en proces
der har til formal at bringe mennesker fra en tilstand hvor de har mindre
indflydelse pa eller kontrol over deres egen livssituation, til en situation
hvor de har mere indflydelse pa eller kontrol over deres livssituation (se fx
Hasenfeld 1987, Browne 1995 og Adams og Tovey 2012).

Vejen til mere indflydelse pa og kontrol over egen livssituation invol-
verer adgang til resurser (jf. Burton et al. 2018). Séddanne resurser kan
bade omfatte personlige, individuelle egenskaber (fx evnen til at handtere
stress og fole empati, ibid.), men kan fx ogsa omfatte den juridiske ret til
at treeffe beslutninger indenfor et givet omrade (jf. Porta og Last 2018).
Alt efter hvilken type resurser man tilstreeber at give mennesker adgang
til, er der i forskningen store forskelle imellem hvad der mere konkret
anses for formalet med empowerment. Hos Burton et al. (2018) og Fox
et al. (2009) er formalet eksempelvis at ruste individet til at hdndtere sine
livsomstendigheder, mens endemalet hos Craig og Mayo (1995) snarere
er at mobilisere befolkningsgrupper til at &ndre deres livomstendigheder
“through conscious political struggle” (ibid.: 6).
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Empowerment knyttes i Andersen (2016) og Turner og Maschi (2015)
til Freire (1973, 1998) og hans arbejde med fattige brasilianske landar-
bejdere (se dog ogsa Traynor (2003) der er optaget af at knytte begrebet
til forskellige stromninger i europaisk dndshistorie). Ifelge Andersen har
begrebet siden 80’erne og 90’erne spillet en rolle 1 “mainstream social
work” 1 USA, Canada og England (2016: 117). Ifelge Andersen blev be-
grebet introduceret i en skandinavisk kontekst i Andersen (2003) og har
delvist udviklet sig til “a buzzword or catch-all phrase to denote any type
of user influence in social work™ (2016: 117). Som papeget af Andersen
optraeder begrebet ogsa i1 forbindelse med den danske kontanthjaelpsre-
form fra 2013. I aftaleteksten (Aftale om en reform af kontanthjelpssyste-
met — flere 1 uddannelse og job) kan man saledes lase at et af formalene
med reformen er at kontanthjelpsmodtagere “skal have ejerskab for egen
indsats”, at man tilstreeber “[o]get indflydelse til borgeren”, og at der er
planer om at ivaerksatte et forseg “som inddrager viden om empowerment
og derigennem understotter jobcentrenes arbejde med at sikre borgeren
indflydelse pé sin egen situation” (s. 12 i aftaleteksten).

I vores undersogelse fokuserer vi pa modtagere af sygedagpenge, og
kontanthjalpsreformen fra 2013 har derfor ikke nogen direkte betydning
for informanterne i vores undersogelse. Empowerment-begrebets relevans
understreges dog af at ensket om at bidrage til borgeres empowerment
faktisk florerer blandt politiske beslutningstagere og i det system (herun-
der jobcentrene) der er i kontakt med borgere der modtager sociale ydelser
— og altsa ogsa i den konkrete case vi arbejder med.

I vores diskussion af de to brevversioners potentiale for empowerment
diskuterer vi séledes forst de to versioners potentiale for at give folk ad-
gang til resurser, dernast hvilken type resurser der er tale om, og til sidst
hvilken type mal brevene som redskab i borgerens empowermentproces
leegger op til — altsd om man fx sigter mod at gere borgeren i stand til at
handtere sine livsomstendigheder eller til mere grundleggende at aendre
rammerne for disse livsomstendigheder.

Taenke hejt-protokoller som dataindsamlingsmetode

For at blive i stand til at analysere hvilken selv- og andenpositionering bor-
gerne oplever nar de leeser de to versioner af samme brev — og hvordan de
reagerer ift. denne positionering — har vi anvendt dataindsamlingsmetoden
teenke hejt-protokol (Kjergaard et al. 2018). En teenke hgjt-protokol ind-
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samles ved at forskeren beder en informant laese en given tekst hojt og un-
dervejs saette ord pa tanker, overvejelser og oplevelser. Samtalen optages,
og transskriberes og analyseres efterfolgende.

Den kvalitative og eksperimentelle metode taenke hejt-protokoller (Kjaer-
gaard etal. 2018) egner sig til at undersege menneskers betydningsdannelse,
dvs. deres tolkninger, oplevelser og forstaelser, i medet med kommunika-
tionsprodukter, fx tekster, og med afsenderne af disse tekster. Koblingen
af positioneringsteori og teenke hejt-protokoller betyder at vi kan fa et nu-
anceret indblik i hvordan forsteordenspositioneringen (altsd myndighedens
selv- og andenpositionering) i en given tekst opleves fra laesernes perspek-
tiv, og hvordan leeserne andenordenspositionerer sig (altsa forholder sig til
myndighedens selv- og andenpositionering) i relation til denne tekst.

Brevene i1 denne undersogelse er sédledes et udtryk for myndigheder-
nes forsteordenspositionering (Harré og van Langenhove 1999), hvor de
som afsender positionerer bade sig selv og borgerne, samt giver udtryk for
hvilke rettigheder, pligter og egenskaber de tildeler sig selv og borgerne i
denne givne sociale situation.

Nar vi efterfolgende i teenke hejt-protokollerne giver ordet til udvalgte
borgere, har disse informanter mulighed for at give udtryk for hvordan de
fortolker og oplever denne forsteordenspositionering. Her far borgerne ogsé
mulighed for at acceptere, diskutere og forhandle myndighedernes oprinde-
lige positionering, og dermed ser vi en andenordenspositionering (ibid.).

Den historiske udvikling af metoden

Kjergaard et al. (2018) inddeler traditionen for at indsamle tenke hojt-
protokoller i tre paradigmer (Kuhn 1962): Paradigme 1 er taet knyttet
til kognitionspsykologien og ensker at kortlegge menneskers kognitive
processer og strukturer (Ericsson og Simon 1984, 1993). Paradigme 2
bestér af usability-undersegelser hvor malet er at afdekke hvordan bru-
gere interagerer med et givet produkt, fx en hjemmeside, mhp. at foretage
forbedringer (Nielsen 1993; Cooke 2010; Hertzum 2016). Paradigme 3
er forankret i socialkonstruktivismen (Berger og Luckmann 1967; Burr
1995) og tet forbundet med organisationers enske om at skabe effektiv
strategisk kommunikation (Lund 2003; Hoff-Clausen 2007; Kjergaard et
al. 2018). Dermed har hvert af disse paradigmer sine bestemte erkendel-
sesinteresser og sine teoretiske og metodiske udgangspunkter.

I denne artikel tager vi udgangspunkt i metoden som den anvendes i
paradigme 3. Det betyder at vi arbejder indenfor en socialkonstruktivistisk
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ramme og anskuer teenke hojt-protokollerne som udtryk for hvordan feeno-
mener som viden, relationer, identiteter og forstaelse (gen)skabes i inter-
aktion mellem forsker, informant og det givne kommunikationsprodukt.
Med denne tilgang til metoden er vi — ligesom Kjaergaard et al. (2018)
— ogsé helt bevidste om at tenke hejt-metoden er en mulighed for at fa
indblik 1 hvad informanterne afrapporterer at teenke 1 lobet af og efter laes-
ningen af et bestemt kommunikationsprodukt — ikke en introspektion som
kan kortlegge alle kognitive processer, som man fx antager i paradigme 1
og delvist 1 paradigme 2 (ibid.).

Taenke hejt-protokoller og forbedringer af organisationers tekster

Kjargaard et al. (2018) beskriver hvordan netop disse karakteristika ved
metoden gor den velegnet til at studere hvordan organisationers kommu-
nikationsprodukter forstas og opleves af modtagerne — og hvordan analy-
sepointerne kan tjene som udgangspunkt for at forbedre tekster og dermed
bidrage til effektiv strategisk kommunikation.

I paradigme 3 bruges teenke hejt-protokoller netop af kommunikations-
radgiverne som et led i optimeringen af organisationers strategiske kom-
munikation. Her er man styret af ambitionen om at hgjne sandsynligheden
for at organisationens kommunikation bliver opfattet og forstaet pa den
made organisationen intenderer, og at kommunikationen dermed etable-
rer den relation til kunder eller brugere som organisationerne ensker, og
dermed skaber det enskede brand for organisationen (Lund 2003; Hoff-
Clausen 2007; Kjergaard et al. 2018).

Nar vi bruger denne metode i dette forskningsprojekt, er det netop for at
fa et indblik 1 informanternes reaktioner nar de leeser de to versioner af det
brev som er omdrejningspunktet i undersegelsen. Og helt i trad med andre
undersogelser indenfor paradigme 3 (fx Kock 2002; Hoff-Clausen 2007;
Bengtsson 2014; Land m.fl. 2016; Kjaergaard et al. 2018) er vi interesseret
i borgernes oplevelser, forstaelser, folelser, holdninger og deres generelle
sensemaking (Weick 1995) — bdde ift. indholdet i de to konkrete breve,
men ogsa ift. afsenderen og den kontekst brevet indgar i.

Case: Brevprojektet og de strategiske mal for projektet

De to brevversioner vi fokuserer pa i denne underseggelse, er en del af et
starre projekt, Brevprojektet. I dette projekt omskrev KMD, sammen med



86 - Anne Kjeergaard, Gitte Gravengaard, Winnie Collin & Karen Holk Jeppesen

et privat konsulentfirma, samtlige breve fra kommunale jobcentre til mod-
tagere af sygedagpenge. 1 2018 modtog KMD og det private firma som
sagt Sprogprisen i kategorien Arets bedste brev/e-mail for det omskrevne
brev, som i denne artikel kaldes version 2. Dermed fungerer denne case
som et eksempel pa en ekstrem case (Flyvbjerg 2006: 475), der netop er
karakteriseret ved enten at vere serligt god eller sarligt problematisk. 1
dette tilfeelde er der efter vores mening tale om et mere end almindeligt
gennemarbejdet og vellykket forseg pa at omskrive et brev fra en offent-
lig myndighed, og det var saledes relevant at undersege om netop denne
omskrivning faktisk virker efter hensigten og samtidig fa indsigt i hvilken
forskel den oprindelige og den omskrevne version ger for modtagerne,
nemlig de borgere som modtager sygedagpenge. Det er vigtigt at under-
strege at vores hovedfokus er pd borgeres receptioner af de to brevversio-
ner, ikke pé selve den tekstlige udformning af de to breve og forskellene
imellem dem. I de folgende afsnit om casen udpeger vi centrale forskelle
mellem de to brevversioner for at give et indblik i hvordan de adskiller
sig fra hinanden, men prasenterer ikke en mere detaljeret tekstanalyse af
brevene.

Brevprojektet

Brevprojektet, som vores case er en del af, blev sat i vaerk 1 2017. Projektet
omfattede 500-600 brevskabeloner fra KMD som skulle gennemskrives
med hjelp fra et privat konsulentfirma. KMD salger brevskabelonerne
til kommunale jobcentre, der bruger dem i deres kontakt med borgere, og
en af fordelene ved at kabe brevene hos KMD er at KMD garanterer at
brevskabelonerne overholder geldende lovgivning.

De to breve vi underseger, er en oprindelig og en omskrevet version af
det indkaldelsesbrev jobcentre sender til sygemeldte borgere nér de bliver
indkaldt til den forste samtale med jobcentrets sagsbehandler. Baggrunden
for omskrivningen var at bade KMD og den eksterne konsulent havde en
klar oplevelse af at der var udbredt utilfredshed med denne type breve —
bade blandt sygemeldte borgere og hos de sagsbehandlere der bruger bre-
vene 1 deres daglige arbejde. Hverken KMD eller det private firma havde
dog systematisk undersogt problemernes beskaffenhed eller omfang, men
var stedt pa kritikken, bl.a. via deres kontakt med jobcentrene og i den
offentlige debat. P4 baggrund af denne kritik blev indkaldelsesbrevet om-
skrevet for at gore det lettere at forstd, mindre bureaukratisk, mere imeo-
dekommende og mere borgerinddragende — helt i overensstemmelse med
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de bestrabelser der karakteriserer den danske tradition for sproglig rad-
givning.

Ifelge den eksterne konsulent bliver hensyn til systemkrav, love og reg-
ler i det oprindelige brev vaegtet hgjere end hensynet til den bererte borger.
Problemerne i det oprindelige brev er séledes ifelge bade KMD og kon-
sulenten at de er svare at forstd for borgerne fordi de med KMD-konsu-
lentens ord er skrevet i “sagsbehandlersprog og lovsprog”. Derudover gav
den eksterne konsulent udtryk for at borgerne bliver truet og talt ned til i
brevene, og at rollerne som brevet satter myndigheden og borgerne i, er
“helt gale”. At brevet bade er svert at forsta for borgerne og sproget “hardt
og kontant” frem for “imedekommende og anerkendende (...) i forhold til
borgeren og deres situation”, var ifelge KMD-konsulenten medvirkende
til at der hos borgerne var en modstand mod myndigheden allerede inden
de kom i jobcentret til deres forste mode.

Malet var ifalge KMD-konsulenten at omskrive brevene til et “mere
forstaeligt” og “mere imedekommende” sprog. Brevene skal ifelge den
eksterne konsulent i hejere grad fokusere pa borgeren og “skabe en for-
nemmelse af empowerment og mestring” sd hun bliver motiveret og far
“mobiliseret egne resurser”. @Unsket er ogsa at indgyde borgeren tillid til
myndigheden som kompetent og empatisk — ifelge den eksterne konsulent
en forudsetning for at komme igennem med den faglige substans. Der-
for, forklarede hun, skal myndigheden i den omskrevne version af brevet
fremsta venlig og som en instans der vejleder, understotter og oplyser,
samt anerkender at borgeren er i en vanskelig situation. Den eksterne kon-
sulent fortalte desuden at man i de omskrevne breve gerne vil henvende
sig til borgeren med et enske om samarbejde, uden at signalere skepsis og
manglende tillid til borgerens vilje til fx at opfylde de krav systemet stiller.
Det skal dog ogsa vere klart at myndigheden har mulighed for at sanktio-
nere og “svinge krabasken”, som den eksterne konsulent formulerer det,
fx ved at stoppe udbetalingen af sygedagpenge hvis borgeren ikke deltager
i meder pé jobcentret — dog uden at fremstd som en “instans praget af
nidker regelstyring og unedig kompleksitet”.

Tekstlig realisering af de strategiske mal

De strategiske mél med brevprojektet blev af den eksterne konsulent sogt
realiseret i den omskrevne brevversion, som vi beskaftiger os med her i
artiklen (se i gvrigt de to brevversioner i bilag 1 og 2). I det felgende giver
vi et par eksempler pa, hvordan dette konkret tager sig ud.
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I den oprindelige version indledes prosateksten med en overskrift hvor
borgeren indkaldes til “en opfolgningssamtale”. Brevet er det forste brev
borgeren overhovedet far om sygedagpenge, og derfor kunne det ifolge
konsulenten bade vare frustrerede og forvirrende for borgeren der kunne
have svert ved at forsta hvorfor der er tale om en opfelgning nar der ikke
har vaeret et forudgédende mede. Det omskrevne brev indledes 1 stedet med
en personlig henvendelse til borgeren i form af “Kere NAVN”, og her
navnes “opfelgningssamtale” ikke, man taler i stedet om et “mede”.

I den omskrevne version ensker man derudover at invitere til et sam-
arbejde med udgangspunkt i borgerens behov, fremfor at mede borgeren
med krav om mededeltagelse og hurtig tilbagevenden til arbejdsmarkedet.
Derfor har man fjernet formuleringer som “Du ska/ mede til samtale”! og
“Vi skal samarbejde for at sikre os at dit fraveer bliver sd kort som muligt”,
der ifelge den eksterne konsulent kan opleves distancerende og som krav
der skaber angst og frustration hos borgeren. I stedet har man valgt en
mindre formel tone med formuleringer som “fordi vi gerne vil se dig” og
“en samtale om hvordan du bedst kan komme tilbage (...) ndar dit helbred
tillader det”. 1 stedet for at fokusere pa systemkravet om at borgeren hur-
tigst muligt skal tilbage pa arbejdsmarkedet, prover man ifelge den eks-
terne konsulent saledes at “give plads til borgernes subjektive vurdering
af hvornar de er klar til at arbejde”. Dermed har man ogsa forsegt at give
borgeren en oplevelse af jobcentret som en myndighed der “har empati til
at forstd mine behov i den her livssituation”. Nogle af disse eksempler pa
@ndringer, fx @ndringen fra at borgeren “skal” mede op i version 1 til at
“vi gerne vil se dig” 1 version 2, kan tages som udtryk for en ret radikal
@ndring i de rettigheder og pligter der geelder for borgeren. Mens “skal”
markerer en forpligtelse, minder formuleringen om at afsenderen “gerne
vil se dig” snarere om en venlig invitation, som man er i sin gode ret til at
afvise. Det er oplagt at problematisere denne type @ndringer fordi de — i
forseget pa at vaere imedekommende — muligvis gor det mere uklart for
modtageren hvilke lovfastede rettigheder og pligter hun faktisk har. For-
malet med denne artikel er imidlertid ikke at diskutere eller problemati-
sere sddanne tekstlige enkeltforhold; formélet er derimod at se pa hvordan
brevene som helhed opleves af informanterne.

Et af formélene med den omskrevne version er som neevnt at mobilisere
borgerens egne resurser og stette borgeren til at mestre situationen, altsa

1 Alle kursiveringer i citaterne fra brevene er vores.
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styrke borgerens empowerment. Det skal ifelge den eksterne konsulent
ske med jobcentret i en “myndighedsrolle som en der vejleder, understot-
ter og oplyser” uden “unedige hierarkier og regelstyring”. Derfor er de
lovmaessige krav som myndigheden skal oplyse borgeren om, vesentligt
kortere beskrevet i det omskrevne brev. I den oprindelige brevversion
er der en lang og ganske kompleks redegerelse for jobcentrets krav og
borgerens pligter som sygemeldt, ligesom der redegeres for under hvilke
omstendigheder man kan miste retten til sygedagpenge, og under hvilke
omstendigheder man kan genvinde den. Disse informationer er i den om-
skrevne brevversion kortet ned til en information om at man kan miste
retten til sygedagpenge hvis man udebliver fra et mede, og kan genvinde
retten til sygedagpenge hvis man derefter igen deltager i meder og andre
aktiviteter. Herudover henvises borgeren til at leese naermere pé retsinfor-
mation. Denne simplificering af brevets lovmassige indhold er ifelge den
eksterne konsulent udtryk for at afsenderen er en myndighed der giver
borgeren de kraevede oplysninger, men meder borgeren som et menneske
der kan og gerne vil samarbejde.

Tilretteleeggelse af undersogelsen

Rekruttering af informanter

Informanterne i forskningsprojektet er alle borgere der har erfaring med
sygedagpengesystemet; enten fordi de pa tidspunktet for dataindsamlin-
gen var sygemeldte, eller fordi de havde varet det. Alle informanter er
saledes 1 malgruppen for brevet om sygedagpenge og dermed eksempler
pa intenderede brevmodtagere.

Sterstedelen af informanterne blev rekrutteret fra jobcentre i fire for-
skellige kommuner som vi kom i kontakt med via KMD eller det private
konsulentfirma. Kontakten til borgerne blev etableret via borgernes sags-
behandlere som prasenterede borgerne for projektet. Derudover blev tre
informanter rekrutteret via de involverede forskeres private netvark. For-
skeren som styrer den enkelte teenke hojt-protokol, kendte i ingen tilfeelde
den involverede informant pa forhand.

Datamaterialet bestér af 18 teenke hejt-protokoller. Selvom vi ikke on-
skede at lave statistiske generaliseringer, var vi interesseret i at se om der
var menstre i informanternes reaktioner og betragtninger der gik igen pa
tvaers af faktorer som ken, uddannelse og alder. Vi tilstreebte derfor en
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ligelig fordeling af ken blandt informanterne og mest mulig bredde hvad
angik alder og uddannelsesniveau. Gruppen af informanter omfatter sale-
des ni mend og ni kvinder i alderen 35 til 60 ar og pa uddannelsesniveauer
fra erhvervsuddannelser, fx butiksudlert og kranferer, til lange viderega-
ende uddannelser.

Indsamling af data

Taenke hegjt-protokoller indsamles ved at en forsker, i dette tilfaelde en af
forfatterne til denne artikel, beder en informant om fx at leese en tekst, 1
dette tilfeelde de to versioner af brevet om sygedagpenge, hejt og fortelle
hvad hun tenker mens hun leser. I overensstemmelse med Kjargaard
et al. (2018) var det ikke vores ambition at imitere en mere eller min-
dre “virkelighedstro” lesesituation, fx ved at lade informanten lese
indkaldelsesbrevet i e-boks fremfor pd papir, eller ved at informanten
skulle befinde sig pa det sted hvor hun saedvanligvis ville laese et sadant
brev. Som foreslaet i Kjergaard et al. (2018) enskede vi at henlegge
tenke hejt-protokollerne til et sted hvor informanterne har befordrende
rammer for at danne betydning og fx ikke bliver forstyrret eller foler
sig intimiderede (jf. Kjergaard et al. 2018). Tanke hejt-protokollerne
blev derfor indsamlet i de respektive jobcentre som informanterne var
eller havde veret tilknyttet, og hvor de var vant til at komme. De tre
informanter der blev rekrutteret via forskernes private netvaerk, gennem-
forte efter eget enske protokollen hjemme hos sig selv eller pa Dansk
Sprognaevn.

I introduktionen til tenke hejt-protokollen blev brevprojektet preesen-
teret som et samarbejde mellem Dansk Sprognavn, KMD og et privat
konsulentfirma. Informanterne blev bedt om at laese brevversionerne
hejt og undervejs fortelle hvad de tenkte nar de fandt det passende. Vi
understregede at det ikke var medarbejdere fra Sprognavnet som gen-
nemforte selve undersegelsen, der havde skrevet de to brevversioner.
Desuden forklarede vi at vi var interesseret i at here hvad informan-
terne tenkte nir de laste brevene, men at vi 1 ovrigt hverken testede
eller forholdt os til deres viden om eller holdning til sygedagpengesy-
stemet. For at illustrere metoden fik informanterne vist en video hvor en
af forskerne bag projektet laeser en vaffelopskrift hejt. Valget faldt pa
vaffelopskriften fordi det er en teksttype der er meget anderledes end
breve om sygedagpenge, og fokus séledes alene var pd metoden. For at
give informanterne en ensartet ramme for lsningen blev de bedt om at
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forestille sig at de netop var blevet sygemeldt og nu modtog henholdsvis
brevversion 1 og 2.

Informanterne blev preaesenteret for to versioner af det samme brev
for at lade dem sammenligne de to brevversioner og dermed skerpe de-
res opmerksomhed i forhold til forskelle mellem brevversionerne og i
forhold til at udpege fordele og ulemper ved dem. Den ene halvdel af
informanterne fik forst den oprindelige brevversion, den anden halvdel
forst den omskrevne. Det gjorde vi for at finde ud af om informanternes
oplevelser af teksten kunne hange sammen med tekstreekkefolgen, fx
ved at den forste tekst havde en tendens til blive bedemt mere negativt
end den anden — et spergsmal som vi vender tilbage til i slutningen af
analyseafsnittet.

I det omfang forskeren enskede informantens kommentarer eller be-
tragtninger uddybet, stillede hun spergsmal undervejs i lesningen eller
efter informantens gennemleasning af den enkelte brevversion. Derudover
blev informanterne efter gennemlasningen af hver brevversion stillet de
samme tre spergsmal: “Hvordan foler du dig behandlet af jobcenteret?”,
“hvordan synes du afsenderen fremstar?” og “er der noget, du gerne vil
tilfeje?”. Endelig indhentede forseggslederen oplysninger om alder, uddan-
nelse, drsag til og varighed af informantens sygemelding, status for syge-
meldingen og tilladelse til at bruge de indsamlede data i vores forskning.

Transskriptionerne af tenke hejt-protokollerne er kodet i Nvivo, hvor
vi har foretaget en induktiv, tematisk kodning (van Manen 1990). Ko-
derne og kategorierne er udledt induktivt fra data og er alle lebende blevet
grundigt diskuteret og tilpasset internt i forskergruppen. Den endelige ka-
tegorisering af data peger pd en raekke sterke tendenser i og idealtypiske
leesninger (Weber 1904/2003) af de to breve som vi skal analysere naer-
mere i det folgende.

To versioner af samme brev — to forskellige positioneringer

Samspillet mellem positioneringsteorien og teenke hejt-protokollen som
metode giver os mulighed for at fa et detaljeret indblik i hvordan infor-
manterne oplever myndighedernes selv- og andenpositionering i de to
versioner af brevet om sygedagpenge. Endelig analyserer vi informan-
ternes reaktion pa denne positionering — om den accepteres, forhandles
eller afvises. Fokus i analyserne er pa borgerens oplevelser af de to
brevversioner som helhed. Det ville vere oplagt at lave mere detalje-
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rede analyser af hvordan enkelte dele af brevet, fx afsnittene hvor der
henvises til de relevante paragraffer, bliver oplevet af informanterne,
og hvordan man evt. kunne forbedre formidlingen i brevene. Det er
imidlertid ikke den opgave vi har stillet os selv her i artiklen hvor vi
fokuserer pa hvordan de to brevversioner som helhed bliver oplevet af
leeserne.

Indledningsvis ger vi rede for borgerens og myndighedens lovfestede
roller — og dermed den grundleeggende distribution af rettigheder og pligt-
er der danner fundament for interaktionen.

Positionering i myndighedskommunikation baseret pa lovbelagte
roller

I relationen mellem borger og myndighed er retten til at sige bestemte
ting og udfere bestemte handlinger distribueret forskelligt. Det betyder at
rettighederne til og mulighederne for bade selv- og andenpositionering er
ujevnt distribueret.

Helt fundamentalt er det i vores data givet at myndighederne, qua de-
res rolle som myndighed, er den magtfulde og besluttende autoritet, og
at borgerne som udgangspunkt har en rolle hvor de ikke er i besiddelse
af den samme magt. Det betyder at borgerne ikke har en absolut frihed
til at forhandle den positionering som foretages af myndighederne i de
to breve. Pga. deres samfundsmaessige roller er bade myndighedernes og
borgernes fundamentale rettigheder og pligter saledes en del af en formel
og lovbelagt relation der tilhgrer den del af samfundsstrukturen som ikke
umiddelbart kan udfordres.

Brevene er dermed et eksempel pd, hvad Harré og van Langenhove
(1999) kalder for forced self-positioning fordi en myndighed med bade
lovmaessig og formel magt over modtageren foretager positioneringen i
den fersteordenspositionering som brevene er.

Ser vi nermere pa de rettigheder og pligter der er knyttet til de to
roller — og som udger selve fundamentet for den kommunikation og
positionering som vi om et gjeblik skal kigge nermere pd — bliver det
tydeligt at der er tale om et solidt og ret urokkeligt lovbelagt udgangs-
punkt:

Myndighederne har
* pligt til at folge loven
* pligt til at informere borgeren om dennes pligter og rettigheder
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* pligt til at koordinere borgerens proces (fx indkalde til meder
om sygedagpenge)

* ret og pligt til at sanktionere den borger der ikke lever op til sine
forpligtelser i forbindelse med udbetaling af sygedagpenge (fx
fordi vedkommende ikke meder op til aftaler eller snyder).

Borgeren har

* pligt til at folge loven

* pligt til at indgé i forleb der er knyttet til udbetaling af sygedag-
penge (fx deltage i meader)

« ret til sygedagpenge hvis loven overholdes

* ret til at blive informeret om hvad der forventes af vedkom-
mende — fx i forbindelse med udbetalingen af sygedagpenge

« ret til at blive behandlet som loven foreskriver, fx i form
af grundlovssikrede rettigheder og basale menneskerettig-
heder.

De to breve er udtryk for to forskellige mader sprogligt og tekstligt at
konstruere borgers og myndigheds rolle og dertilherende moralske og
personlige aspekter — og dermed udtryk for forskellige mader at posi-
tionere borger og myndighed. Brevene er udarbejdet hos KMD, dvs. de
er udarbejdet af en organisation der ved at skrive brevene patager sig
at positionere borgere og myndigheder pa bestemte mader. KMD har
udarbejdet brevene med udgangspunkt i de rettigheder og pligter som
myndighed og borger er givet, dvs. KMD har ikke haft fuldsteendigt frie
hander til at positionere aktererne som det passer dem. De skribenter der
har varetaget opgaven for KMD er altsd langt fra autonome skribenter
(Gf. Jensen 1990), og i den forstand er der tale om det man kunne kalde
forced positioning. Pa den anden side viser de forskellige versioner ogsa
at KMD har et vist manevrerum til sin radighed: Myndigheder og bor-
gere positioneres ganske forskelligt i de to breve selvom det er de samme
lovfaestede rettigheder og pligter der er pa spil. Man kan sé altid disku-
tere hvilken af brevversionerne der er bedst i overensstemmelse med den
politiske virkelighed, men pointen er at det netop er til diskussion. KMD
er en forretning der bl.a. lever af at stille breve som disse til radighed for
kommunerne. Derfor er der ikke grund til at tro at KMD, hverken med
den ene eller den anden brevversion, har ensket at producere en vare der
var uafsettelig fordi den prasenterer borgere, myndigheder og deres re-
spektive rettigheder og pligter pa en made som aftagerne, kommunerne,
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opfatter som upreacise, uarlige eller bare helt ude af trit med den politiske
virkelighed.

I det folgende vil vi undersege hvad de forskellige sproglige og tekst-
lige positioneringer betyder for informanternes oplevelser af de to brev-
versioner.

Positioneringen i to versioner af samme brev til
sygedagpengemodtagere

Som beskrevet er grundsituationen og akterernes lovbefastede roller de
samme i de to breve, men som analysen vil demonstrere, betyder de to
forskellige brevversioners forskellige fremstillinger af situationen, og
dermed de forskellige typer af positionering, at informanterne oplever de
to breve meget forskelligt — bdde hvad angar myndighedernes selv- og
andenpositionering i brevversionerne, hvilken relation positioneringerne
skaber mellem de to akterer, og hvordan borgerne reagerer pa positione-
ringen. Analysen er delt op i to dele hvor vi ferst analyserer den oprin-
delige version af brevet (brevversion 1) og dernast analyserer den om-
skrevne version (brevversion 2).

Brevversion 1 — den ufelsomme modstander

Nar vi i tenke hejt-protokollerne lytter til informanternes oplevelse af
myndighedens selvpositionering i den oprindelige version af brevet, er det
tydeligt at myndigheden opleves som en upersonlig og ufelsom modstan-
der der truer og kommanderer med borgeren som er sygemeldt.

Det upersonlige og ufelsomme begrundes af flere med at brevet tydelig-
vis er en standardskrivelse som de ikke oplever, tager hensyn til dem som
modtagere. Informanten Stina® oplever teksten som skrevet af en “robot”,
og mange informanter papeger at brevet er distanceret, at reglerne beskri-
ves som det vigtigste, og at afsender ikke positionerer sig som hverken
omsorgsfuld, hjelpsom, medmenneskelig, forstdende eller medfelende ift.
modtageren — eller, som det formuleres af Liva: “[D]er mangler lige den
her lidt menneskelige, det her er mere sadan virkelig politiagtigt”.

Flere informanter oplever ogsa afsendermyndigheden som truende og
kommanderende. Mange tolker brevet som en ordre der er fyldt af trusler,

2 Alle informanter optreeder under deeknavn.
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og informanten Christina papeger at dele af brevet fungerer som “en lidt
loftet pegefinger”.

Fremstillingen i brevet far modtagerne til at opleve myndigheden som
en modstander, fx papeger Lars at den plan der skal leegges for borgeren,
primert er “deres plan” og tilfejer at den “vist ikke helt harmonerer med
hvordan jeg har det”. Andre henviser til hvordan de oplever en vi-du-di-
kotomi i brevet, som understreger at afsenderen er en “kommunal instans
man skal ind og keempe imod i stedet for at det er nogen der skal hjelpe en
til at komme videre” (Kjeld).

Brevversion 1 — den méske syge som er et problem der skal loses

Hvad angér andenpositioneringen i den oprindelige version af brevet, op-
lever informanterne i hej grad, at de bliver mistenkeliggjort, ligesom de
foler sig positioneret som et problem der hurtigst muligt skal lgses sé de
ikke belaster systemet unedigt. Endelig oplever de at teksten i hej grad
positionerer dem som nogen der er genstand for andres — nemlig myndig-
hedernes — beslutninger.

En lang rekke informanter beskriver hvordan de oplever at myndig-
heden i teksten mistenkeliggor dem. De udtrykker bekymring for om
afsenderen vil opfatte dem som tilstraekkeligt syge, hvordan de i sa fald
skal bevise at de faktisk er for syge til at ga pa arbejde, og at man som
modtager, med informanten Grethes ord, “bliver sddan eh mistenkt pa din
troveerdighed”.

Mange informanter giver ogsa udtryk for at de foler sig positioneret
som et problem der skal lgses hurtigst muligt. Derfor foler mange sig po-
sitioneret som en belastning: “Du er en belastning. Du er simpelthen en
belastning for samfundet. Det er det man foler” (Jorgen). Samtidig feler de
et pres for hurtigt at vende tilbage pa arbejdsmarkedet. En informant for-
mulerer sin oplevelse af positioneringen som: “Det handler bare om at fa
dig hurtigt ud pa arbejdsmarkedet igen. Vi er sddan set ligeglade med hvad
der er galt med dig, og hvad du fejler, du skal bare blive rask og treede ind
i hamsterhjulet igen” (Christina).

Mange informanter papeger at de foler sig som en genstand for andres —
myndighedernes — beslutninger og foler sig “umyndiggjort” (Louise). “Nu
kan jeg godt merke rebet snere”, som informanten Rolf siger.

Overordnet set bliver konsekvensen af denne selv- og andenpositione-
ring i brevet at modtagerne oplever at der er en staerkt asymmetrisk rela-
tion mellem dem og systemet: Myndigheden har magten til at kontrollere
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og afgere borgerens videre skabne i systemet, mens borgeren skal parere
ordre og geare som myndigheden foreskriver — og serge for at blive rask
hurtigt. “Jeg foler hvis ikke jeg ligger ned, s kommer jeg da i hvert fald
til det”, forklarer informanten Louise om sin oplevelse.

Reaktionen pa positioneringen i dette brev blandt informanterne er at
de foler sig usikre, frustrerede, afmagtige, kede af det, stressede, bange
og bekymrede efter at have lest brevet igennem. Derudover fremhaever
en del informanter at forstielsesproblemer ift. teksten betyder at de bliver
yderligere usikre.

Brevversion 1 — borgerne korrigerer og afviser myndighedernes
andenpositionering

Konsekvensen af myndighedernes selv- og andenpositionering i dette brev
bliver at modtagerne foler sig truet og overvaldet af krav, og samtidig far
en steerk fornemmelse af at de ikke anerkendes for deres sygdom, eller at
de medes som borgere der ensker at snyde systemet.

Det resulterer i at myndighedernes forsteordenspositionering i brevene i
hej grad forhandles og afvises i den andenordenspositionering som tenke
hejt-protokollen er.

En stor del af informanterne forholder sig til myndighedernes positio-
nering og papeger at det ikke er acceptabelt at myndighederne truer dem
og ikke anerkender at de faktisk er sygemeldt fordi de er syge — og har ret
til at vaere syge. Et par informanter bliver vrede og gar i forsvarsposition:
“De far kamp til stregen dem med det brev her” (Stina).

Mange giver udtryk for faktisk at vaere interesseret i at samarbejde med
myndighederne og fa lagt den bedste plan, og derfor ensker de bade at
myndighederne og de selv positioneres som samarbejdspartnere der sam-
men kan arbejde mod et faelles mal. En informant forklarer: “Sa bliver det
mere sadan et dem og mig ikke ogsa” og “altsa det er en kommunal instans
man skal ind og keempe imod i stedet for det er nogen der skal hjelpe en”
(Kjeld). Informanterne ensker saledes at fa ret til at indgd i et samarbejde
og ikke bare passivt modtage ordrer som de skal folge.

Informanterne afviser ogsd den mistenkeliggorelse de oplever —
bade ift. om de reelt er syge, og ift. om de planleegger at snyde sy-
stemet. De onsker ikke at blive positioneret som et problem og en
belastning som hurtigst muligt skal ud af systemet igen. De insisterer
i stedet pa deres ret til at blive anerkendt som syge og som nogen der
har brug for hjalp.
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Brevversion 2 — den anerkendende samarbejdspartner

Informanterne beskriver i tenke hejt-protokollerne en meget anderledes
positionering i den omskrevne version af brevet — brevversion 2. Her op-
leves selvpositioneringen hos myndighederne séledes langt mere positiv.
Myndighederne skaber via teksten en position for sig selv som en mere
menneskelig, anerkendende og imedekommende samarbejdspartner der
onsker at hjelpe borgeren.

I brevet er der “mere menneske henover”, som informanten Vagn be-
skriver det, og myndighederne karakteriseres generelt som mere interes-
seret i modtagerne, fordi de skriver pa en mere “menneskelig” (Liva) og
“personlig” (Kjeld) made til laeseren.

Informanterne foler sig anerkendt som nogen der er syge, og som har
brug for myndighedernes hjelp: Afsenderne “er mere sadan interesserede
i, eller du ved eller anerkender mere at (...) jamen du er syg, og sé kan
vi sammen (...) hjelpe dig med at komme videre” (Lars). Og netop be-
skrivelsen af forstaelse, imedekommenhed og anerkendelse er pregnant i
informanternes karakteristik af myndighedens selvpositionering.

Informanterne oplever dermed at myndigheden positionerer sig som
hjeelper og samarbejdspartner der ligesom modtageren arbejder for at
vedkommende skal komme tilbage til arbejdsmarkedet pa en god méde.
Bjarne fortaeller at han ikke behover “at have paraderne oppe”, mens Liva
beskriver sin oplevelse som: “vi gor det sammen, sa du kan komme til-
bage”. Myndighederne bliver derfor betragtet som “nogen der vil hjelpe
mig (...) med at komme videre” (Bjarne). Dertil kommer at brevets ind-
hold opleves som “neutralt” (Beate) og i overensstemmelse med myndig-
hedernes lovfastede rettigheder og pligter, altsa deres roller: “Det er jo en
lovgivning der skal folges (...), s& er der jo ikke sa meget at rafle om, og
det er jo det vi holder os til” (Otto).

Brevversion 2 — den syge som har behov for hjaelp

Nér det kommer til andenpositionering i denne version af brevet, er der en
steerk tendens til at informanterne oplever at de bliver anerkendt som reelt
syge, og dermed at de bliver positioneret som nogen der bade har behov
for og ret til myndighedernes hjelp.

“Man foler sig eh ja, taget alvorligt”, forklarer Christina, og denne po-
sitionering er fremtraedende i informanternes oplevelse af denne brevver-
sion. De oplever brevet som “anerkendende” (Lars), og at “der bliver taget
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hejde for ens helbred” (Kim) — og i modsatning til brevversion 1 giver
informanterne ikke udtryk for at de skal bevise at de er syge.

Brevet opleves af flere som informativt, forstaeligt og som “en invi-
tation til at leegge en plan sammen” (Laura), og informanterne oplever i
hejere grad at blive positioneret som ligeverdige samarbejdspartnere der
formdr at indga i et reelt samarbejde om sygemeldingen.

Samlet set oplever informanterne, nir de leser den omskrevne ver-
sion af brevet, at myndighedens andenpositionering skaber positioner
med rettigheder og pligter som afstedkommer en langt mere symmetrisk
relation hvor myndighed og borger reelt har samme mal, anerkender hin-
andens rettigheder og pligter og reelt samarbejder for at borgeren skal
fa det godt og komme tilbage pé arbejdsmarkedet nar vedkommende er
klar til det.

Informanternes reaktion pé positioneringen i dette brev er at de i ho-
jere grad feler sig hjulpet, informeret og medt i en situation som néee-
sten alle beskriver som meget sver. Det betyder at de som modtagere
foler sig mere rolige og trygge, og at den @ngstelse og skyldfelelse
som optradte i forbindelse med brevversion 1, er mindre fremtreedende.
Samtidig fremhever mange af informanterne at selve teksten er langt
nemmere at forstd end brevversion 1, og at det betyder at de foler sig
bedre informerede.

Brev 2 — borgerne accepterer myndighedernes andenpositionering

Ovenstdende analyse af informanternes oplevelse af myndighedernes
selv- og andenpositionering i brevversion 2 betyder at vi i langt hojere
grad oplever informanternes accept og positive evaluering af positionerin-
gen 1 denne version af brevet. De foler sig taget alvorligt som syge og er
glade for at blive modt af en menneskelig og imedekommende myndig-
hed der har samme mal og interesser som informanten, og som ensker at
hjelpe dem.

To positioneringer — et overblik

Som analyserne har papeget, oplever informanterne at der er to forskellige
typer af positionering pa spil i de to breve, og de reagerer meget forskel-
ligt pa positioneringerne af bade myndigheden og af sig selv som borgere.
Nedenstaende skema tjener som opsamling for og overblik over analysens
vigtigste resultater.
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Brev 1

Brev 2

Genstand for andres
beslutninger

Myndighedens Ufelsom og upersonlig Menneskelig
selvpositionering Truende og kommanderende Anerkendende

Modstander Samarbejdspartner
Myndighedens Mistaenkeliggjort Anerkendelse af sygdom
andenpositio- Et problem der skal lases Person der har behov for og
nering hurtigst muligt ret til myndighedens hjalp

Samarbejdspartner

Relation mellem
myndighed
og borger

Steerkt asymmetrisk relation
Borgeren skal gore som
myndigheden foreskriver

Mere symmetrisk relation
Myndighed og borger
samarbejder

Borgers reaktion
ift. positionering

Forhandling og afvisning
af store dele af bade

Accept af myndighedernes
selv- og andenpositionering

myndighedernes selv- og
andenpositionering

Rollerne accepteres — positioneringen forhandles

Analysen viser tydeligt at de rettigheder og pligter som er knyttet til rollen
som hhv. myndighed og borger, accepteres af alle leesere. Det er ikke no-
get de stiller spargsmalstegn ved eller indleder diskussion af. De to breve
er imidlertid udtryk for to forskellige typer af positionering i forhold til
disse roller — for to forskellige mader sprogligt at konstruere rollen og de
dertilherende moralske og personlige aspekter af positionerne pé. Disse
forskellige positioneringer far tydeligvis store konsekvenser for hvordan
leeserne oplever bade selv- og andenpositioneringer i de to breve, og der-
med for hvordan de reagerer pa brevene.

Dertil kommer at mange af informanterne forklarer at den oprindelige
version af brevet slet ikke stemmer overens med den positionering og in-
teraktion de oplever, nar de taler med deres sagsbehandler. Der opstér altsé
en diskrepans mellem den sagsbehandler borgerne kender, og det system
som sender disse breve.

I den omskrevne version af brevet udtrykker en raekke informanter at
den positionering som finder sted her, i langt hejere grad svarer til den
de oplever, nar de medes ansigt til ansigt med deres sagsbehandler. Det
bidrager yderligere til at positioneringen i det oprindelige brev medforer
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en oplevelse af fremmedgerelse ift. systemet som betragtes som en mod-
stander, mens leserne i hegjere grad foler sig medt og rummet af brev-
version 2.

Taenke hejt-protokollen som en vasentlig katalysator for undersegelsen

Vi ser altsd forskelle pd flere niveauer nar vi sammenligner hvad infor-
manterne eksplicit siger om de to brevversioner, om forskellene i positio-
neringen af bade dem selv og af myndighederne i de to breve, og hvordan
dette afstedkommer forskellige reaktioner fra informanternes side.

Det bliver generelt nemmere for informanterne at italesatte og reflek-
tere over forskelle i teksterne nar de har to versioner af samme tekst de
kan sammenligne. Tendensen er at forskellene mellem teksterne fungerer
som trigger events ift. at italesatte forstaelser og oplevelser, og dermed
skaerper dette komparative perspektiv laeesningen fordi det bliver lettere
for informanterne at sige noget om teksterne nar de har en anden tekst at
sammenligne med. Undersegelsen viser imidlertid ogséd mere skjulte og
implicitte forskelle i informanternes reaktioner pa de to breve som forst
blev synlige i analysefasen: Som beskrevet tidligere vekslede vi mellem at
lade informanterne starte med at laese hhv. brevversion 1 og brevversion 2
forst. Og her var tendensen meget klar: De informanter som startede med
at leese brevversion 1, havde mange kommentarer til teksten mens de der
laeste brevversion 2 forst, ikke havde s& mange kommentarer til denne
tekst. Den sidste gruppe begyndte i hejere grad forst at kommentere for-
muleringer og positioneringer i brevversion 2 nar de efterfolgende laeste
sig igennem brevversion 1. Dette tolker vi som et resultat der viser det
samme som analysen af de eksplicitte ytringer i undersogelsen, nemlig
at brevversion 2 ikke i samme grad som brevversion 1 foranlediger for-
handling og afvisning af myndighedernes selv- og andenpositionering —
og derfor abner informanterne ikke, med Habermas’ udtryk, i samme grad
diskurs om diskursen.

De to brevversioner og potentialet 1 forhold til empower-
ment af borgeren

Nar det gaelder de to brevversioners potentiale for empowerment, er det
vigtigt at diskutere de to teksters potentiale for at give borgere adgang
til resurser, og hvilken type resurser brevene giver adgang til. Samtidig
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bliver det ogsa relevant at overveje hvilke mal brevene som redskab i bor-
gerens empowermentproces leegger op til — altsd om man fx sigter efter
at gere borgeren i stand til at handtere sine livsomstendigheder eller til
mere grundlaeggende at andre rammerne for disse livsomstandigheder.
Nu er brevene naturligvis kun et meget lille element i borgernes liv og i
deres relation til myndighederne, og dermed kan vi ikke udtale os bredt
om den enkeltes samlede livsomstandigheder og mulighederne for at pa-
virke disse. Samtidig er brevene vasentlige eksempler pd interaktionen
mellem borger og myndighed, og de bidrager derfor pa et mikroniveau til
borgernes samlede folelse af og mulighed for empowerment. Derfor bliver
denne diskussion vaesentlig.

Antager man, som vi ger her i artiklen, at empowerment er en proces
fra mindre indflydelse eller kontrol til sterre grad af indflydelse eller kon-
trol over egne livsvilkér (se fx Hasenfeld 1987; Browne 1995; Adams og
Tovey 2012), er det tydeligt at der er forskel pa hvordan de to brevversioner
bidrager til borgerens empowerment. Den omskrevne brevversion giver —
set i forhold til den oprindelige brevversion — borgerne en markant oget
oplevelse af at de kan vare med til at handtere og praege situationen som
sygemeldte pa en made der tilgodeser deres behov. Fx viser analysen at
mens lesningen af brevversion 1 giver mange af borgerne en fornemmelse
af at blive mistaenkeliggjort og gjort til genstand for andres beslutninger,
tyder laesningen af brevversion 2 pa at de oplever at blive anerkendt som
reelt syge, som personer der bade har behov for og ret til myndighedernes
hjelp, og som en samarbejdspartner, fremfor som en person der bare skal
gore som myndigheden foreskriver. Og dermed opnés mange af de mal
som bade den eksterne konsulent og KMD havde for omskrivningen af
det oprindelige brev.

Som beskrevet tidligere er eget empowerment knyttet til adgangen til
resurser der kan bruges i processen fra mindre til mere indflydelse over
egne livsvilkar. Disse resurser kan vare af forskellig beskaffenhed: Det
kan dreje sig om mobiliseringen af personlige egenskaber, men kan ogsa
dreje sig om @ndringer af mere strukturel karakter, fx retten til at traeffe
beslutninger indenfor et bestemt omrade (jf. Burton et al. 2018 og Porta
og Last 2018). I det omfang man kan tale om at brevversion 2 giver bor-
geren adgang til resurser, er der tale om en individuel oplevelse af sig selv
som sagsbehandlerens — og dermed myndighedens — samarbejdspartner i
forbindelse med egen sygemelding.

Man kan indvende at en sadan laeseoplevelse er et meget lille skridt
i en proces fra mindre til mere indflydelse pa egne livsvilkar som em-
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powerment grundleggende er et spergsmal om. Pa den anden side er
det vigtigt at understrege at man indenfor litteraturen om empowerment
tillegger bevidstgarelse relativt stor vaegt, uanset om malet for empo-
wermentprocessen er mestring af egne livsvilkar eller forandringer af
mere grundleeggende, samfundsmeessig karakter (Craig og Mayo 1995;
Burton et al. 2018). Om end man kan mene at en individuel, isoleret
leeseoplevelse alene nappe gor den store forskel for borgerens situation
som sygemeldt, er der dog tale om en positionering af borgeren der
henleder borgerens opmarksomhed pa at hun kan fungere som relevant
samarbejdspartner fremfor passivt objekt i forbindelse med sin egen sy-
gemelding. Og det bidrager mere til borgerens empowermentproces end
et brev der som brevversion 1 mistenkeligger borgeren og fremstiller
hende som en der bliver truffet beslutninger pd vegne af snarere end i
samrdad med.

De resurser borgerne saledes far adgang til, fx en oplevelse af sig selv
som myndighedens samarbejdspartner, stemmer fint overens med den type
resurser den eksterne konsulent og KMD enskede at give borgeren adgang
til. Formalet var derimod ikke, som man ser det hos fx Craig og Mayo
(1995), at gede jorden for mere grundleeggende @ndringer i rolleforde-
lingen mellem borger og myndighed, fx sdledes at borgeren pd sigt kunne
blive i stand til selv at beslutte om vedkommende fortsat er berettiget til at
modtage sygedagpenge. Med andre ord var det alene positioneringen, og
ikke rollerne, man var interesseret i at andre via omskrivningen — og det
ser ud til at veere lykkedes.

Resultaterne af denne undersegelse kan imidlertid ikke give svar
pa om de resurser brevversion 2, at demme efter informanternes laes-
ninger, giver adgang til, betyder noget for borgernes videre feerd i sy-
gedagpengesystemet. Der er fx en tendens i data til at borgerne giver
udtryk for at brevversion 2 giver dem mere positive forventninger til
det kommende meode med sagsbehandleren end brevversion 1. Vi ved
imidlertid ikke de facto om brevversion 2 har konsekvenser for afvik-
lingen af det kommende mede mellem borger og sagsbehandler, og vi
ved heller ikke om brevet — eller de breve borgeren i1 gvrigt modtager
i forbindelse med sin sygemelding — gor en forskel for hele borgerens
forleb i sygedagpengesystemet. I den forbindelse er det eksempelvis
interessant at Pilnick og Dingwall (2011: 1374) péapeger at patienters
positive oplevelser af laege-patient-kommunikation ikke nedvendigvis
betyder at man opnér bedre resultater i behandlingen af deres sund-
hedsproblemer.
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Undersogelsens anvendelsesperspektiver 1 forhold til praksis

Undersogelsen som denne artikel er baseret pd, er hvad Antaki (2011)
kalder interventionistisk forskning, dvs. den type anvendt forskning hvor
videnskabelige metoder og teorier anvendes af forskere til at analysere
praktikeres reelle og konkrete problemstillinger og med udgangspunkt i
grundige analyser tilvejebringer ny viden der kan tjene som udgangspunkt
for diskussioner og forbedringer af praksis.

Det var imidlertid os i forskergruppen der segte en case der efter vo-
res vurdering var et ualmindeligt godt eksempel pa hvordan breve kunne
omskrives, dvs. kunne tjene som en ekstrem case (jf. Flyvbjerg 2006). Da
forskergruppen blev involveret i Brevprojektet, var forste omskrivning af
det oprindelige brev allerede faerdig, og det var vores klare indtryk at bade
KMD og den eksterne konsulent mente at resultaterne af omskrivningsar-
bejdet var vellykkede og levede op til hensigterne.

I lobet af omskrivningsprocessen formidlede vi en raekke forelgbige re-
sultater for den eksterne konsulent og KMD og deltog derudover med en
prasentation pa et KMD-seminar. Béade den eksterne konsulent og KMD
var meget interesserede 1 vores resultater og i at diskutere med os hvordan
resultaterne kunne bruges i fremtidige revisioner af brevet. P4 den made
blev et af resultaterne af samarbejdet samskabelse af viden og af lgsnings-
muligheder (Huysman og Wit 2002; Gravengaard 2017), hvor forskernes
teoretiske viden og praktikernes praktiske viden har suppleret hinanden i
en delvis cocreation-proces (Gravengaard 2017).

Nér det gelder denne undersogelses bidrag til det arbejde der gar ud
pa generelt at fi offentlige myndigheder til at kommunikere med borgere
pa en hensigtsmessig made, er spergsmalet om generaliserbarhed ser-
ligt interessant. Som det geelder for al kvalitativ forskning, kan underse-
gelsen ikke danne udgangspunkt for statistiske generaliseringer, men via
den dybe indsigt i menstre i forhold til hvordan informanterne agerer, og
hvilken forstaelse de skaber, kan vi foretage en reekke analytiske genera-
liseringer (Kvale 1997; Flyvbjerg 2006; Silverman 2006) hvor vi via ind-
dragelse af forskellige typer af teori kan argumentere for at analyseresul-
taterne fra vores undersogelser sandsynligvis ogsa vil gere sig gaeldende i
andre lignende kontekster og processer (se ogsa Halkier 2014).

Spergsmaélet er imidlertid hvilken bredde disse analytiske generalise-
ringer har: Kan man fx anbefale offentlige myndigheder generelt at skrive
pa en made sé borgerens oplevelse af at vere samarbejdspartner styrkes?
Det mener vi kraever yderligere forskning; som vi nevnte indledningsvis



104 - Anne Kjeergaard, Gitte Gravengaard, Winnie Collin & Karen Holk Jeppesen

fokuserer den eksisterende plain language-forskning i tekstreception i vidt
omfang pa lasernes forstdelse af en given tekst, mens der ikke er meget
forskning der beskaeftiger sig med hvordan modtagere i1 bredere forstand
foler sig “placeret” i verden som folge af en tekst. Vi mener derfor ikke
at det at positioneringen af borgeren som en samarbejdspartner opfattes
som noget positivt af vores informanter, fx ber fore til en anbefaling om
at offentlige myndigheder generelt bor sege at fremstille borgeren som
en samarbejdspartner. Det ville nemlig kraeve at vi antog at kommunika-
tionssituationen er ens, alene fordi der er tale om kommunikation mellem
offentlige myndigheder og borgere — og det finder vi problematisk. Vores
resultater peger eksempelvis pa at borgerne foretreekker den brevversion
hvor relationen mellem borger og myndighed fremstilles som mindre
asymmetrisk fremfor den version hvor relationen fremstilles som mere
asymmetrisk. Det kan imidlertid sagtens vere at man fx som patient i
sundhedssystemet faktisk foretraekker kommunikation hvor relationen
fremstilles som mere asymmetrisk (jf. Pilnick og Dingwall 2011) end det
er tilfeeldet 1 den nye version af brevet fra sygedagpengesystemet — om
end brevversion 2 langt fra postulerer en totalt symmetrisk relation mel-
lem borger og sagsbehandler. Fx er det ogsé i brevversion 2 tydeligt for
informanterne at myndigheden har ret til at standse udbetalingen af syge-
dagpenge, dvs. at de lovbelagte roller ikke e@ndrer sig.

I arbejdet med at opstille hypoteser for fremtidig forskning vil det for-
mentlig veere frugtbart at inddrage begrebet genre, forstaet som sociale og
typificerede retoriske handlinger (Miller 1984). Det virker sandsynligt at
oplevelsen af teksten bl.a. athaenger af genren og de forventninger modtage-
ren pd forhdnd har til genren. Forskellige tekster udferer forskellige sociale
handlinger, og alt efter hvilken social handling der udferes, ber teksten for-
mentlig ogsé placere sig forskellige steder pa kontinuet mellem symmetrisk
og asymmetrisk. Fx er der stor forskel pa de rettigheder og pligter mod-
tageren har, alt efter om myndigheden sender en besked om at borgeren
snart kan indskrive sit barn i den lokale folkeskole, eller om myndigheden
indkalder en person til afsoning af en dom for spritkersel. I den forste type
tekster, hvor den sociale handling er at informere og laegge op til en form
for samarbejde mellem myndighed og borger med fokus pa borgerens ret-
tigheder, vil det formentlig opleves som positivt og vaere relevant for mélet
med teksten at man anlegger en mere eller mindre symmetrisk tone. I den
anden type tekster, hvor den sociale handling ikke laegger op til samarbejde,
og hvor myndigheden begranser borgerens handlefrihed og selvbestem-
melse med udgangspunkt i borgerens pligter, er det langt mere tvivlsomt
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om en symmetrisk tone vil vaere hensigtsmaessig; den vil formentlig hver-
ken blive opfattet som relevant eller passende af de involverede.

Vores bidrag til praksis er dermed ikke at vi kan anbefale myndigheder
altid at tilstraeebe bestemte positioneringer af borger og myndighed i de tek-
ster de skriver til borgere. Vores vasentligste bidrag er derimod at vi har
vist hvordan man via positioneringsteorien kan inddrage temaer der ligger
hinsides plain language-forskningens traditionelle fokus pa forstielse —
nemlig spergsmalet om hvordan borgere i det hele taget foler sig “placeret
i verden” nar de laeser forskellige versioner af et brev om sygedagpenge.

Derudover har vi vist hvordan teenke hejt-protokoller kan give forskere
og praktikere adgang til thick data (Geertz 1973), dvs. kvalitative, detal-
jerede og nuancerede data der udger et godt udgangspunkt for at besvare
spergsmalet om hvordan laesere oplever positioneringen af bade dem selv
og sygedagpengesystemet i de to brevversioner — og hvordan de reagerer
pa disse positioneringer. Vores bidrag til praksis er saledes for det forste
at gore opmarksom pa at det er relevant at undersege hvordan laeseren
foler sig positioneret, og for det andet at inspirere til hvordan man kan
bruge positioneringsteorien og tanke hejt-protokoller i dette arbejde (se
ogsé Kjaergaard et al. 2018). Herefter vil det veere op til myndighederne at
vaelge den sproglige udformning som sandsynligger at de opnar de méal de
har for relationsskabelsen til de borgere der modtager brevene.

Konklusion

Her i artiklen har vi med udgangspunkt i borgeres laesninger af to for-
skellige versioner af et brev om sygedagpenge undersegt hvordan man
som offentlig myndighed, set fra borgerens perspektiv, kan kommuni-
kere mere eller mindre hensigtsmaessigt med borgeren. I modsatning
til plain language-forskningens traditionelle fokus pa forstaelse har vi
med udgangspunkt i positioneringsteorien fokuseret pa hvordan borger
og myndighed bliver positioneret i de to brevversioner. Vores analyse af
18 teenke hejt-protokoller, der blev indsamlet blandt informanter der har
provet at modtage sygedagpenge, viser at laesningen af den oprindelige
brevversion fik informanten til at opleve myndigheden som en ufelsom
og truende modstander, og sig selv som mistaenkeliggjort og et problem
der er genstand for andres beslutninger. Informanterne oplevede desuden
relationen mellem borger og myndighed som staerkt asymmetrisk, og in-
formanterne gjorde relationen til genstand for forhandling og afvisning.
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Laesningerne af den reviderede version fik derimod informanterne til at
opfatte myndigheden som en anerkendende samarbejdspartner, og de op-
levede at de derudover selv blev fremstillet som personer der bade har
behov for og ret til myndighedens hjelp — og desuden som en samar-
bejdspartner i forlebet omkring sygemeldingen. Denne mere symmetri-
ske relation der legger op til samarbejde mellem borger og myndighed,
blev i langt hgjere grad accepteret af informanterne. En af malsatnin-
gerne for projektet var at bidrage til sygemeldte borgeres empowerment.
Med udgangspunkt i vores forstaelse af empowerment som en proces
der har til formal at bringe folk fra en tilstand hvor de har mindre indfly-
delse pa eller kontrol over deres egen livssituation, til en situation hvor
de har mere indflydelse pa eller kontrol over deres livssituation, mener
vi at brev 2 rent faktisk bidrager til borgerens empowerment — om end
brevet alene neppe er det eneste middel der skal tages i1 brug hvis malet
er at fa borgeren til at spille en mere aktiv rolle i forbindelse med sin
sygemelding.

I forhold til fremtidig forskning mener vi at der er behov for mere forsk-
ning der kan undersege hvordan borgere gerne vil positioneres i kontak-
ten med offentlige institutioner — og hvordan de mener myndigheden skal
selvpositionere sig. P4 den médde kan vi se om de foretrukne positioner
vi har indkredset her i artiklen, har generel gyldighed for kommunika-
tion mellem borgere og myndigheder, eller om de foretrukne positioner
overvejende er knyttet til den konkrete kommunikationssituation, fx til
kontakten mellem forskellige myndigheder og faggrupper, fx laeger og
sagsbehandlere, og borgere, til genren og til det konkrete indhold der for-
midles. Vi har saledes argumenteret for at plain language-forskningen ber
udvide sit fokus til ogsa at omfatte teksters positioneringer af fx borger
og myndighed. Vi mener dog pa ingen méde at forstdelsesaspektet er ir-
relevant, fx vil det vere hejst relevant netop at belyse relationen mellem
god forstéelse og oplevelsen af at blive positioneret pa en hensigtsmaessig
made. Med udgangspunkt i vores egne data mener vi ikke at der kan veere
tvivl om at borgernes forstaelse af den omskrevne brevversion er vasent-
ligt bedre end af den gamle brevversion. I den forbindelse er det dog veerd
at nevne Andersen (2017) der nar frem til at tekster der laeegger op til en
mere symmetrisk relation mellem laege og patient, faktisk kan forringe lae-
sernes forstaelse af hvad der er ufravigelige krav, og hvad man kan veelge
at geore — et resultat der antyder at forholdet mellem forstéelse og en sym-
metrisk relation ikke nedvendigvis er uproblematisk. Endelig er der behov
for forskning der kan belyse om tekster der styrker leseres empowerment,
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i den forstand at de fx foler sig positioneret som samarbejdspartnere og
dermed som en resurse fremfor bare et problem, faktisk betyder noget for
borgeres forleb i sygedagpengesystemet.
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Bilag 1

Vi indkalder dig til samtale om din sygemelding

Jjobcenter
Jobcenter XX
Navn og adresse pa modtager ADRESSE
XXXX BY
Danmark

TIf.: XX XX XX XX
E-mail: jobcenter@XX.dk

Dato: 3. maj 2018

Samtaleansvarlig: Anders Andersen
Cpr.: XXXXXX-XXXX

Id: 5.1

Vi indkalder dig til samtale om din sygemelding — en opfelgningssamtale
Samtalen finder sted:
Torsdag den 17. maj 2018 kl. 08:30.
Du skal mede til samtale ved personligt fremmede pé folgende adresse:
Jobcenter XX
ADRESSE
XXXX BY
Danmark
Vi skal samarbejde for at sikre os, at dit fraveer bliver sa kort som muligt. Sammen skal vi leegge en
plan for dit videre forleb. Vi beder dig derfor overveje, hvornar og hvordan du vil kunne vende
tilbage til din arbejdsplads/arbejdsmarkedet. Efter samtalen vurderer vi dit behov for stette til

hurtigst muligt at blive raskmeldt/delvist raskmeldt.

Hvis du er sygemeldt fra dit arbejde og sammen med din arbejdsgiver har lagt en plan for at komme
tilbage, kan den indga i vores samarbejde.

Vi skal vurdere, om du er helt eller delvist uarbejdsdygtig pa grund af sygdom, og om du stadig
opfylder betingelserne for sygedagpenge eller refusion til din arbejdsgiver.

Det ville vaere en hjelp, hvis du medbringer dit CV til samtalen. Gerne med beskrivelse af dine
arbejdsfunktioner i nuvarende og tidligere stillinger. Alternativt kan du ga pa Jobnet.dk og opdatere
dit CV.

Pa modet deltager folgende eksterne deltagere:
Navn: FORNAVN EFTERNAVN
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Jobcenter

Hyvis du er forhindret
Hvis du melder dig rask eller er forhindret i at deltage i modet, skal du straks kontakte jobcentret.

Var opmzerksom pa

Ver opmarksom pa, at du har pligt til at medvirke ved jobcentrets opfelgning for fortsat at kunne
modtage sygedagpenge eller for, at din arbejdsgiver kan modtage sygedagpengerefusion. Retten til
sygedagpenge bortfalder, hvis man uden rimelig grund undlader at medvirke ved jobcenterets
opfelgningsindsats. Retten til sygedagpenge bortfalder med virkning fra dagen efter dato for
udeblivelse. Der kan dog forst traeffes afgerelse efter den sygemeldte har haft mulighed for at udtale
sig. Udbetalingen af sygedagpenge, der er bortfaldet, kan genoptages dagen efter det tidspunkt, hvor
betingelserne for udbetaling af sygedagpenge pa ny er opfyldt, hvis dette sker senest 4 uger efter, at
den sygemeldte har modtaget afgorelse om bortfaldet. Fortrydelsesretten kan kun benyttes én gang i
det aktuelle sygefraver.

Hvis du er forhindret i at deltage i samtalen pa det reserverede tidspunkt, skal du kontakte
jobcenteret. Ifolge loven skal vi oplyse dette.

Vi kan aftale en anden form for opfelgning/samarbejde, hvis

« din sygdom forhindrer dig i at deltage

* du er vendt delvist tilbage i job

* du deltager i tilbud efter lov om en aktiv beskeftigelsesindsats

¢ du har en livstruende sygdom og kan veere omfattet af standbyordningen.

Har du spergsmal

Det er vigtigt, at du kontakter os, hvis du ensker at aftale en anden form for opfelgning/samarbejde.
Du er ogsé velkommen til at kontakte os, hvis du har andre spergsmal.

Lovgrundlag

Bekendtgorelse nr. 1032 af 23/06/2016, lov om sygedagpenge, §§ 13, 13a, § 13b, § 13c, § 13d og §
21.

Du kan finde lovgrundlaget ved at ga ind pa www.retsinfo.dk, og indtaste nummer og érstal. Her vil
du kunne tilgé den konkrete lov eller bekendtgerelse.

Venlig hilsen

Jobcenter XX
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Bilag 2

Samtale om din sygemelding

Jobcenter
Jobcenter XX
Navn og adresse ADRESSE
XXXX BY
Danmark

TIf.: XX XX XX XX
E-mail: jobcenter@XX.dk

Dato: 3. maj 2018

Samtaleansvarlig: Anders Andersen
Cpr.: XXXXXX-XXXX

Id: 5.1

Samtale om din sygemelding
Kare FORNAVN EFTERNAVN

Vi skriver til dig, fordi vi gerne vil se dig til en samtale om, hvordan du bedst kan komme tilbage til
din arbejdsplads eller til arbejdsmarkedet, nér dit helbred tillader det.

Samtalen er torsdag den 17. maj 2018 kl. 08:30 pA ADRESSE, XXXX BY.

Nar du kommer ind ad hovedderen, skal du tage elevatoren op til anden etage. Der ligger en
reception, hvor du skal melde din ankomst.

Hvis du er blevet raskmeldt inden eller er forhindret i at komme, beder vi dig kontakte os pa XX
XX XX XX.

Hvordan kan du forberede dig til samtalen?
[ samtalen skal vi sammen laegge en plan for, hvordan dit sygefraver kan blive sa kort som muligt.
Overvej derfor gerne inden medet, hvornar og hvordan du tror, du kan vende tilbage til din
arbejdsplads eller til arbejdsmarkedet.
Medbring meget gerne dette til modet:

e Fastholdelsesplan (hvis du er i arbejde)

e Mulighedserklaring fra laegen (hvis du er i arbejde)
e Navn og adresse pd evt. specialleege og evt. indkaldelse til behandling.

Er modet relevant, hvis du er delvist raskmeldt eller har en plan med din arbejdsgiver?

Ja, du skal komme til modet ogsé i disse situationer, da vi som jobcenter skal folge op pa alle
sygemeldinger.
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Jobcenter

Ver opmarksom pa

Sygedagpengene bortfalder, hvis man uden rimelig grund ikke kommer til et mode. Man kan igen fa
ret til sygedagpenge, hvis man herefter igen deltager i meder mv. Du kan lese mere om disse regler
pa retsinformation.dk.

Lovgrundlag

Lov om sygedagpenge §§ 13, 13a, 13b, 13c¢, 13d og 21.

Hvis du har spergsmal

Du er velkommen til at kontakte os pa XX XX XX XX, hvis du har spergsmal.

Venlig hilsen
Anders Andersen

Direkte telefon: XX XX XX XX



