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| mange tilfeelde er
kontakten mellem
ung og radgiver
begraenset til

de halvarlige
lovpligtige opfoelg-
ningssamtaler

Digital kommunikation
mellem anbragte born
og unge og deres
kommunale radgivere

Kan digitale teknologjer som fx chat, videokommunikation og
mobiltelefoni forbedre dialogen mellem kommunale radgive-
re og barn og unge anbragt uden for hiemmet? Det afpraves
| et samarbejdsprojekt mellem 8 kommuner og forskere fra
Aarhus Universitet og KORA.

AF LARS BO ANDERSEN, STINNE AALOKKE BALLEGAARD,
PETER DANHOLT, AMALIE VILSLEV JUELSGAARD, PETER LAURITSEN
& LEIF OLSEN

Introduktion

| efteraret 2013 etablerede forskere fra Aarhus Universitet og KORA et
kombineret forsknings- og udviklingsprojekt, som underseger, hvorvidt
brug af it kan styrke relationen mellem kommunale radgivere og bern/
unge, der er anbragt uden for hjemmet. Otte kommuner deltager i pro-
jektet, der ogsa preaesenteres pa hjemmesiden: www.teledialog.au.dk.
Det er endnu ikke muligt at drage handfaste konklusioner, men bade
radgivere og bern/unge har identificeret nye muligheder og engage-
ret sig aktivt i at udvikle teledialog. Der er formuleret ideer og gjort
iagttagelser, som sandsynligvis kan veere inspirerende for andre, der
arbejder med medieret, borgerinddragende kommunikation inden for
det sociale omrade.

Projektets baggrund er, at den eksisterende kontakt mellem radgi-
vere og anbragte barn/unge i mange tilfaelde er begraenset til de lov-
pligtige opfalgningssamtaler, som skal gennemfares to gange om aret.
Dette synes uhensigtsmeessigt, fordi det begraenser radgiverens kend-
skab til barnet/den unge og dermed muligheden for at tilbyde passende
indsatser eller gribe ind i sager, hvor det kunne vaere ngdvendigt. Li-
geledes er det muligt, at den sporadiske kommunikation forringer barn
og unges mulighed for at ave tilstraeekkelig indflydelse pa beslutninger



om egne forhold. Endelig er det en udbredt erfaring, at mange bern og
unge anbragt uden for hjemmet ensker en taettere kontakt med deres
radgiver.

Hensigten med teledialog er ikke at erstatte de face-to-face samtaler,
som allerede finder sted, men at undersage om it kan bruges til yderli-
gere at styrke kontakten. Ideen er, at brug af it (fx chat og videotelefoni)
kan bidrage til en udvidelse af kommunikationsrummet mellem bern/
unge og deres radgivere og dermed forbedre deres relation gennem
opbygning af kendskab og tillid. | et videre perspektiv kunne teledialog
give mulighed for, at radgiveren far et bedre beslutningsgrundlag, og
at barnet/den unge far bedre mulighed for at ytre holdninger og dele
erfaringer om egne forhold. Teledialog har saledes et potentiale til at
styrke relationerne mellem bgrn/unge og kommunale radgivere, hvilket
ogsa kan bidrage til bedre match mellem anbringelsessteder og bern/
unge. Samtidig er det projektets antagelse, at teledialog vil veere om-
kostningseffektiv, idet radgiveren fysisk kan vaere placeret pa sit kontor,
men alligevel have en kvalificeret dialog med barn og unge i andre egne
af landet. Endelig er it i udpraeget grad en del af mange bern og unges
hverdag, og de har derfor for manges vedkommende en naturlig tilgang
til og forventning om, at ogsa it-baserede kommunikationskanaler kan
benyttes i deres dialog med kommunale radgivere.

Umiddelbart ser teledialog dermed ud til at have et vaesentligt po-
tentiale, men det kraever en grundig undersegelse at afgare, i hvilken
udstrakning dette potentiale faktisk kan realiseres. Siledes er det mu-
ligt, at teledialog kun kan anvendes i begraenset udstraekning, eller at
fx organisatoriske forhold medferer, at kommunikationen vedbliver at
veere sporadisk.

Udvikling og undersogelse af teledialog

Udviklings- og forskningsprojektet er etableret med stette fra VELUX
FONDEN og skal undersege, om teledialog faktisk kan indfri det po-
tentiale, som umiddelbart synes at eksistere. Projektets formdl er at
bidrage til udvikling og afprevning af forskellige former for teledia-
log og undersege deres forudsatninger og implikationer. 24 bern/
unge og et tilsvarende antal rddgivere fra i alt otte kommuner deltager
aktivt i udvikling og afprevning af teledialog. Udover samarbejdet er
det et serligt kendetegn, at udviklingsarbejdet vekselvirker mellem
ferst idégenerering/udvikling og dernast afprevning og vurdering.
Erfaringerne fra afprevningen bringes ind i en ny runde idégenere-
ring og udvikling og sa fremdeles i tre sakaldte iterationer pa hver tre
maneders varighed.

Hensigten er gennem det praktiske arbejde at indsamle erfaringer,
som ger det muligt at udforme et koncept for udferelsen af teledialog.

Teledialog har
potentiale til at
styrke relationerne
mellem barn og
kommunal radgiver

24 bern og unge
og deres radgivere
deltager i udvikling
og afprevning af
teledialog

11



12

Der findes en
raekke krav, som
skal vaere opfyldt
for, at en kom-
mune overhovedet
kan engagere sig i
teledialog med sine
borgere

Konceptet vil blive vurderet i forhold til felgende spargsmal:

1. Hvordan anvendes og opleves teledialog af hhv. radgivere og bern/
unge?

2. Huvilke fordele og hvilke ulemper har teledialog for relation og kom-
munikation mellem bern/ung og radgiver?

3. Huvilke forudsaetninger (organisatoriske, tekniske, kompetencemaes-
sige etc.) ma veere indfriet for, at teledialog bliver succesfuld?

4. Hvordan ber malgruppen af bern/unge for teledialog afgranses
(f.eks. alder, livshistorie og barnets/den unges aktuelle situation)?

5. Hvilke emner er teledialog velegnet til at berere?

6. Er nogle emner og forhold for problematiske eller intime til at kunne
handteres i en teknologisk medieret kommunikation?

Der vil i ner tilknytning til det konkrete udviklingsarbejde blive etab-
leret informationsvidenskabelig forskning, der fokuserer pa teledialo-
gens designmaessige, kommunikative og organisatoriske aspekter. Fx vil
det fra en designvinkel blive undersegt, hvordan man kan integrere it
i denne saerlige brugssituation. Fra en organisatorisk vinkel vil der bl.a.
blive sat fokus pa de forskydninger i relationerne mellem radgiver, op-
holdssted, biologisk familie og bern/unge, som teledialogen eventuelt
vil medfere. Endelig vil det fra en kommunikationsvinkel blive under-
segt, hvordan medieret kommunikation som teledialog kan forlebe i
disse seerlige sammenhaenge. Samlet set er det saledes forskningens
formal at knytte det sociale omrade teettere pa forskningsmaessig viden
om, hvordan it kan udvikles og bruges.

Status

Som naevnt er projektet forholdsvis nystartet. Det er farst i lobet af ef-
teraret 2014, at der for alvor kommer gang i dialogen mellem bern/
unge og deres radgivere i de medvirkende kommuner, men vi har i det
hidtidige arbejde gjort os flere erfaringer, hvoraf nogle er interessante i
sig selv, mens andre kalder pa yderligere undersegelser.

En vaesentlig iagttagelse er, at udviklingen af teledialog foregar i et
rum, der pa flere mader er defineret af forhold, som kun vanskeligt lader
sig endre. Et eksempel er den lovgivning, som skal sikre, at personlige
informationer ikke logges og gemmes uretmaessigt. Der findes en raekke
krav, som skal veere opfyldt for, at en kommune overhovedet kan enga-
gere sig i teledialog med sine borgere. Lovens intention er rimelig ud
fra den betragtning, at borgeren skal beskyttes, men en uheldig kon-
sekvens er, at meget af den teknologi som f.eks. Skype og Facebook,
som man kan forvente, at bernene/de unge bruger i deres dagligdag,
ikke kan anvendes til teledialog. Dette ser ud til at vaere en generel
udfordring for kommuners brug af it i kommunikation med borgerne.



En anden iagttagelse er, at teledialog stiller krav til kommunernes
forvaltning og it-afdeling samt samarbejdet mellem disse to. Helt banalt
er teledialog endnu en opgave, som de ofte pressede kommunale it-
afdelinger skal lose, og mere generelt melder der sig et spargsmal om,
hvilken it-service en kommune kan levere til sine borgere — om over-
hovedet nogen? En kommune kan have bdde faglige og skonomiske
interesser i, at borgerne anvender en bestemt form for it, men at stotte
de borgere, der méske ikke selv kan lese deres it-problemer, betragtes
ikke nedvendigvis som en kommunal opgave.

En tredje erfaring er, at teledialog ikke blot er en service til bern og
unge, der er anbragt uden for hjemmet, men ogsa ma betragtes som en
teknologi eller metode, som forandrer de relationer, som andre akterer
har til barnet. Man kan sédledes ikke tage for givet, at f.eks. den biolo-
giske familie veerdseetter en styrket relation, ligesom man kan forestille
sig, at nogle opholdssteder ikke entydigt bifalder, at radgiveren i en
vis forstand rykker teettere pd. Der er endnu kun indsamlet sporadiske
erfaringer om dette emne, men det er tydeligt, at det er et forhold, som
ber have et betydeligt fokus i det kommende udviklings- og forsknings-
arbejde.

Endelig haber nogle radgivere pa en dialog, der i hejere grad er ini-
tieret af barnet/den unge. | dag er det ofte radgiverne der via andre
tager kontakt til bern/unge og aftaler tidspunkter for meder og sam-
taler. Med teledialog ser radgiverne muligheder for at give barn/unge
en bedre mulighed for selv at tage initiativ til kontakt med radgiverne.
Rédgiverne ser ogsa muligheder i at fa suppleret de lovbestemte besag
med kortere mader og leegger vaegt pa, at disse bedre kan tilpasses
tidspunkter, hvor barn/unge er motiveret og indstillet pa samtale, end
det er tilfeldet ved planlagte beseg. Samtidig naevnes det imidlertid
ogsa, at radgivernes evrige arbejde satter tydelige begraensninger for,
hvor tilgeengelig rddgiveren kan veere.

Diskussion

Pa de fleste samfundsomrader er der en tydelig forventning til, at eget
brug af it kan medfere bade askonomiske besparelser og kvalitativt bedre
indsatser og service til borgeren. Ofte baseres disse forventninger pa
en forestilling om, at it relativt let lader sig integrere i arbejdsprocesser
med effektivisering og eget faglighed til felge. Selvom dette faktisk sker
i nogle tilfaelde, tyder meget pa, at teknologioptimismen ofte er for stor,
og erfaringen har mange steder veeret, at udvikling og integration af it
er en udfordrende og slidsom proces, og resultatet er ikke altid effekti-
visering og faglig gevinst.

Teledialog ser umiddelbart ud til at kunne medvirke til en forbed-
ring af dialog og relation mellem bern og unge og deres kommunale

Man kan ikke tage
for givet, at den
biologiske familie
vaerdsaetter en
styrket relation
mellem barn og
radgiver
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Teledialog inden
for det sociale
omrade er
endnu relativt
uopdyrket land

radgiver pa en omkostningseffektiv made. Men alene pa baggrund af
de hidtidige erfaringer er det tydeligt, at ibrugtagningen af ny teknolog;
heller ikke i dette tilfaelde er et quick fix, men en omstandelig og nogle
gang kraevende affaere. Det betyder ikke, at ny teknologi, i dette tilfeelde
teledialog, ikke kan veere anstrengelserne vaerd, blot at gevinsterne ikke
kommer af sig selv og kan veere slidsomme at heste. For at na i mal er
der derfor brug for kritisk optimisme og visioner, som vi heldigvis er
blevet mgdt med i det forelgbige samarbejde med kommuner, radgi-
vere, bgrn og unge.

En veesentlig inspirationskilde til teledialog er udviklingen af tele-
medicinske lgsninger pa sundhedsomradet. Her har man i en arraekke
eksperimenteret med en raekke lgsninger inden for flere forskellige spe-
cialer. Selvom de konkrete resultater endnu er forholdsvis sparsomme,
sa er deringen tvivl om, at de kommende ar vil byde pa en stor stigning i
medieret kommunikation mellem sundhedspersonale og patienter. Der-
med ligger telemedicin i umiddelbar forleengelse af den i forvejen omfat-
tende teknologianvendelse, som findes inden for sundhedsomradet.

| forhold til telemedicin er teledialog inden for det sociale omrade
endnu relativt uopdyrket land. Flere pilotprojekter tyder dog pa, at dette
er ved at @ndre sig, og at kommunerne sa smat er begyndt at inte-
ressere sig for denne made at kommunikere med borgerne pa. Vores
arbejde med teledialog er et eksempel pa et sddant projekt, og forhab-
ningen er, at det ved at kombinere konkret udviklingsarbejde med in-
formationsvidenskabelig forskning kan genere viden og indsigter, som
kan stette en hensigtsmeessig og kvalitetspraeget it-anvendelse i kom-
munikationen mellem myndigheder og borgere pa det sociale omrade.

Forfatterne er forskere ved hhv. Arhus Universitet og KORA,
Kommunernes og Regionernes Analyse og Forskningsinstitut.

Naermere praesentation af forskerteamet kan laese pa projektets
hjemmeside www.teledialog.au.dk.



