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At man, ndr det i sandhed skal lykkes en at fore et menneske hen til et bestemt sted, forst og
fremmest ma passe pd at finde ham der, hvor han er, og begynde der. Dette er hemmeligheden i
al hjeelpekunst. Enhver, der ikke kan det, han er selv i en indbildning, ndr han mener at kunne
hjeelpe en anden. For i sandhed at kunne hjeelpe en anden mad jeg forstdi mere, end han - men
dog vel forst og fremmest forsta det, han forstir. Hvis jeg ikke gor det, si hjelper min mere
forstien ham slet ikke. Vil jeg alligevel gore min mere forstien geeldende, sa er det, fordi jeg er

forfeengelig eller stolt, sd jeg i grunden i stedet for at gavne ham egentlig vil beundres af ham.

Kierkegaard 1859



Abstract

Use of digital media and access to the world of information at the Internet seems today to be more
of a rule than an exception whenever new information is needed. For the younger generation, who
were born and bred into the phenomenon of the internet, using it at home, in institutions and among
friends, it might seem odd to think about times where digital medias and internet was not an option
whenever information was needed. Marc Prensky names this generation the Digital Natives, while
generations born before the blooming of the internet is named the Digital Immigrants. According to
Prensky, the gap between Digital Natives and Digital Immigrants is almost insurmountable, and the
Immigrants will never be able to speak the digital language in the same way as the Digital Natives,
and therefore never be able to enter the world of the internet in the same natural way as the ones

born into it.

In this perspective pointing out the division between the immigrants and the native generation, it
should be given at forehand, that Social work and the performance of the service by the Social
systems: counselling vulnerable children and juveniles, has to inform it self for performances also

including new and digitally based forms of counselling.

The advantage of the use of digital media in counselling is among others, that municipals quite easy
could live up to their responsibility for performing the service of open and anonymous counselling

to vulnerable children and juveniles (cf. Law of Social Services § 11).

The intention of this Thesis is to look into the ways of how digital media is being used or could be
used in 2 municipal online based counselling services to vulnerable children and juveniles, and how

counsellors working with digital media’s estimate the online based counsellings function and effect.

The Thesis explore this by conducting 2 focus group interviews with counsellors from 2 different
municipality (both involved in: Projekt 24 timers kontakt-garantiordning). The empirical data is
analysed by use of the method of meaning condensation, in order to capture the counsellors

experiences working in the online based counselling.

The results are interesting as it shows that the counsellors hardly use the digtal media’s in the actual
counselling, but instead uses the digital media for other purposes as to maintain contact or to settle
and remind of appointments — as, in other words: preferring the traditional way of meeting face to

face. The expectations to the maintenance of quality counselling when performed online based, is to



low for the counsellors to invest more effort into the digital way of counselling. These low
expectations has to do with the loss of non-verbal codes, and in addition, the feeling of not being

able to adapt to a world and language that they do not feel secure within.

The results from the empirical analysis are re-described in the theory of Hubert Dreyfus, who gives
a theoretically input to the appearance of the world when man reduces its interactions to in-bodily

interactions.

Hereafter the results from the empirical analysis are re-described in the theory of Carl Rogers who
has worked with the problematic field between freedom and commitment, and by doing so indicates

a new understanding of the possibility conditions of the online based counselling.



Indledning

Ideen med dette speciale er opstaet gennem mit praktiske virke som socialradgiver og min interesse
for det onlinebaserede sociale arbejde, som retter sig i mod udsatte bern og unge. Min nysgerrighed
er bl.a. opstdet i forbindelse med den betydningsfulde tilvaekst og udbredelse, som digitale medier
har opndet hos bade individer og for samfundet som helhed. Med denne udvikling findes det aktuelt
at se nermere pa, om der kan vare anvendelsesmuligheder i “cyberspace”, som kommuner kan
orientere sig imod i1 det kommunale rddgivningsarbejde for bern og unge. Det giver sig selv, at en
radgivning over nettet ma basere sig pa anderledes vilkar end den traditionelle ’ansigt til ansigt’
radgivningsform — radgiverne ma saledes lere at arbejde under vilkar, som maske betyder, at de

kommer til at indtage en anden rolle for borgeren, end de tidligere har gjort.

Grundlaget for dette speciale er sdledes et onske om at komme narmere en forstielse af, hvordan vi
i det sociale arbejde imedekommer en yngre generation, hvor den er! Danske bern og unge
anvender sociale medier, som de anvender klubben, hallen, fodboldbanen og andre arenaer, hvor
man medes'. Nettet er siledes betragtet blot endnu et medested, og sociale medier en naturlig del af
bern og unges hverdag. Netop denne betragtning har faet en fornyet betydning, idet tesen (hos bl.a.
Cyberhus, Berns Vilkar og Red Barnet) er, at socialt arbejde ogsd mé kunne udferes via digitale
medier. Det konkrete mede mellem ung og radgiver kan, i bogstaveligste forstand, finde sted som et

digitalt mede!

Derfor forekommer det aktuelt og relevant at se nermere pa, hvordan de digitale medier anvendes
eller kan anvendes i forhold til et kommunal radgivningstilbud til udsatte bern og unge, og hvorvidt
de praktiserende radgivere vurderer det onlinebaserede rddgivningsarbejde som mulighedsskabende
eller begrensende. Mit enske med dette speciale er at se nermere pa, hvordan digitale medier
anvendes indenfor det sociale arbejde med udsatte bern og unge i en kommunal sammenhang, og

gennem denne belysning bidrage med nye synsvinkler og ny indsigt pé feltet.

Emnet er desuden interessant, fordi der eksisterer en lovgivningsmessig forpligtelse i kommunerne
om at tilbyde aben anonym radgivning til bern og unge (jf. Lov om Social Service § 11). Denne
forpligtelse loser kommunerne meget forskelligt og de faerreste kommuner tilbyder dben anonym

19 . . . o . .2
radgivning gennem onlinebaseret radgivning”. Det vurderes derfor, at det er relevant at se nermere

! Center for Digital Paedagogik: http://cfdp.dk/forsiden/eu-skifter-fokus-fra-safer-til-better-internet-for-born-og-unge/
2 Bgrneradet: http://www.boerneraadet.dk/Nyt%20fra%20B%C3%B8rner%C3%A5det/Vis%20nyhed/?nyhed=3675




pa, hvordan kommuner (kan) anvende(-r) digitale medier i arbejdet med udsatte bern og unge, og
herunder undersgge om onlinebaseret radgivning kan bidrage positivt til kommunernes opfyldelse
af deres forpligtelse til, at tilbyde et 4bent anonymt radgivningstilbud jf. Lov om Social Servise §
11. Der er begraenset fokus pa og viden om, hvordan radgivere og socialarbejdere anvender og
oplever den kommunale onlinebaserede brug af digitale medier i en praksis, hvor radgivningen
retter sig imod bern og unge. Jeg haber derfor, med dette speciale, at &bne op for et felt og et emne,
som endnu ikke har stor forskningsmassig interesse, men problemstillingerne som jeg undersogger,

synes pa godt og ondt, hgj aktuelle og i1 en digital tidsalder nedvendige at belyse.

Kapitel 1: Litteraturstudie og forundersggelse af feltet
Litteratursggning

Kommunal anvendelse af digitale medier og onlinebaseret rddgivning til bern og unge er stort set
fravaerende 1 litteraturen og forskningen, og derfor vil litteraturen pd omradet primert tage

udgangspunkt i private organisationers erfaringer med onlinebaseret radgivning.

Fremgangsmetode i litteratursggning

Mit litteraturstudie har primeert taget udgangspunkt i dansk litteratur, men inkluderer ogsé en
mindre andel international litteratur. Segningen er bl.a. foretaget pa segemaskinerne bibliotek.dk
samt Google Schoolar, der retter sig imod uddannelse og forskning. Litteraturstudiet er suppleret
med sogninger péd konkrete tidsskrifter og videncentre, som fx CEFU (Center for
ungdomsforskning), CfDP (Center for Digital Paedagogik), Socialrddgiveren m.fl. og desuden pa
almindelig folkelig vis over Google. Der er ikke foretaget en tidsafgraenset segning, da denne pa sin

vis fremkommer af sig selv gennem internettets opblomstring fra slut 90 erne og frem til i dag.

Litteraturen er seggt ud fra felgende danske og engelske - enkeltvist og kombinerede - begreber:
telefon (og) radgivning / telephone-counselling, chat-radgivning, mail-radgivning, net-rddgivning,
internet-radgivning, online-rddgivning, brevkasse-radgivning, ungdoms-rddgivning, borne-
radgivning. ungdoms-problemer, net-psykologi, chat-online, hjcelp-online /online-hjcelp, helplines
og hotlines. De boolske operatorer (og)/(and) er brugt i kombinationssggningerne.

Den fundne litteratur er sorteret til og fra ud fra det forskningsmaessige kriterium, at der i
indsamlingen af litteraturen er taget stilling til undersegelsernes forskningsmaessige kvalitet. Det

viste sig i indsamlingen af litteraturen, at der eksisterer megen ikke-forskningsbaseret litteratur



vedrerende onlinebaseret raddgivning; dette er sorteret fra, Avis det ikke direkte bidrager til
opmarksomheden og interessen for specialets emne.

Min litteratursegning stoppede da jeg ikke leengere oplevede, at der fremkom nyt materiale gennem
de forskellige sogninger. Dog har jeg gennem hele forlgbet labende sogt og varet opdateret pa nye
rapporter. I den forbindelse har jeg bemerket en stigende interesse for undersegelses-feltet, hvor
blandt andet tidsskriftet psykolog nyt har bragt en reekke artikler (2012), og desuden har Seminar.dk
oprettet et seminar med sarligt fokus pé onlinebaseret rddgivning af/til udsatte bern og unge (2012).
Fra politisk hold har Videnskabsministeriet i samarbejde med DI/ITEK, Dansk Internet Forum, Red
Barnet, Medieradet for Bern og Unge samt Center for Digital Peedagogik afholdt en konference om

internettets fremtid, hvor bern og unges brug af internettet mv. bl.a. blev dreftet (2011).

Litteraturstudie

Det onlinebaserede sociale arbejde har eksisteret i mange &r i Danmark’ og de forskellige
organisationer i Danmark, har udbudt online radgivning i mange forskellige former®. Brugen af
onlinebaseret radgivning til bern og unge er blomstrende og der synes séledes — i trdd med en
generel tilveekst af muligheder pa internettet — at forekomme ‘et boom’ i opmarksomheden pé de
anvendelsesmuligheder for kontakt, informationssegning og radgivning, som kan vare alternativer

til traditionel ’ansigt til ansigt’ rddgivning.

Trods dette viser specialets indledende litteraturstudie, at der er begranset litteratur om og
forskning i kommunal anvendelse af onlinebaseret radgivning. Litteraturen tager udgangspunkt i
private organisationers arbejde med og anvendelse af onlinebaseret rddgivning, og ofte i forhold til
en fokuseret problemstilling. Jeg har i litteraturstudiet haft fokus pa forskning og underseggelser ud

fra en generel problemstilling med en fokuseret mélgruppe — de udsatte bern og unge.

Blandt voksne har der, iflg. litteraturen, varet en tendens til at opfatte livet pa internettet som meget
forskelligt fra og adskilt fra livet i den ’virkelige’ og fysisk markbare verden. Dette ses bl.a. af

Sindahl, som beskriver fenomenet set fra voksen-verdenen med ordspillet: ’Chat rimer pé pjat’.

*Bgrns Vilkar 3bnede deres Chatradgivning i 2001 (Sindahl & Geist 2009). Lgnsted og Schramm skriver at de fgrste
hjemmesider med net-terapi begyndte at skyde op i Danmark omkring ar 2000 (Lgnsted & Schramm 2000:3).

* Radgivningerne kan best4 af uddannet personale s3som socialradgivere, psykologer mv. Andre radgivninger bestar af
frivillige fx studerende under uddannelse i forhold til netop radgivning el.lign. Radgivningen kan vaere rettet mod en
bred malgruppe, vaere vidtfavnende for alle og enhver (generel malgruppe) og tilbyde radgivning m.v. pa et hvilket
som helst felt (generel problemstilling) Radgivningen kan ligeledes vaere snavert malrettet i forhold til fx en bestemt
aldersgruppe, mennesker med anden etnisk baggrund end dansk mv. (fokuseret malgruppe) og radgivningerne kan
tilbyde hjaelp pa saerlige omrader. Som fx spiseforstyrrelser, seksuelle overgreb mv. (fokuseret problemstilling) (Koch
& Bechmann Jensen 1999:17).



Sindahl pépeger, at forskningen overvejende anser online-rddgivning som en kobling eller
brobygning til professionel og lokal hjelp (Sindahl 2011:120). De sterre organisationer, som fx Red
Barnet beskriver nettet som et sted, hvor man kan ’fange’ bern og unge med behov for stette og
radgivning. Der foreligger ingen undersogelser af danske berns anvendelse af internettet til at soge
hjeelp til psykosociale eller sundhedsmaessige problemstillinger, men udenlandske studier peger pa,
at internettet er bern og unges primare kilde til sundhedsinformation, og at flere bern og unge
bruger internettet til andre formal end at downloade musik eller spille (Gray et al 2005; Santor et al.
2007). Unge iagttager de digitale medier, med en selvfelgelighed der ger, at den amerikanske
forsker Marc Prensky benavner unge som digitale indfodte, og voksen-generationen som digitale
indvandrere, og iflg. Prensky er klgften mellem de to generationer bade dyb og problematisk
(Prensky 2001). Disse begreber illustrerer forskellene pa vores forskellige forstaelse af de digitale
medier. Man kan maske satte speorgsmalstegn ved, hvor dyb kleften er i dag, da
voksengenerationen efterhdnden ogsd anvender digitale redskaber med stor naturlighed, men
litteraturen peger dog fortsat pd, at der eksisterer en forskel pa bern og unges syn pé
anvendelsesmulighederne 1 digitale medier; som eksempel kan navnes, at voksne digitale
indvandrere fortsat finder det kunstigt og ubehageligt at vende de mest personfelsomme sager over
en computer, hvorimod bern og unge digitale indfodte finder det helt naturligt (Lund & Orum-
Petersen 2012:55).

Koch og Bechmann (1999) beskriver, at anonym radgivning er, nar hjelpsegende kan fa stette, rad
og vejledning, og samtidigt har muligheden for at skjule sin identitet. En anonym person er saledes
en person, der ikke kan identificeres, ikke kan opseges eller spores i fx personregistre (Koch &
Bechmann Jensen 1999:89). Brugerne af digitale medier oplever anonymiteten som “placeless,
faceless og voiceless” (Fukkink & Hermanns 2007), og faenomenet kaldes for ’channel reduction’
(Glanz et al. 2003). Channel reduction kan veere medvirkende til, at nogle radgivningssegende
hurtigere far taget kontakt til radgiverne. Onlinebaseret rddgivning er sdledes kendetegnet ved en let
tilgeengelighed med gode muligheder for anonymitet.

Der er séledes god grund til at fremhave anonymiteten som et vigtigt punkt i onlinebaseret
radgivning og socialt arbejde, for netop trygheden ved anonymiteten kan medfere, at sarlige
grupper af bern og unge henvender sig med svare personlige problemstillinger, hvilket bakkes op
af flere analyser, der bekraefter, at anonyme chatradgivninger far kontakt med de mest udsatte bern

og unge (Cyberhus; Sindahl, Berns Vilkar; Psykolog Nyt 2009 nr. 16:3).



I en rundsperge blandt Kids Help Lines elektroniske brugere forteller 24 % af de adspurgte, at de
ikke ville soge hjelp andet sted, hvis ikke Kids Help Lines chat eller e-mail-rddgivning eksisterede,
og 70 % af dem fortaller, at de vil foretreekke kun at have online hjelp (Sindahl & Geist 2009; Reid
& Caswell 2005). Litteraturen og forskningen viser, at internettets muligheder for anonymitet
fungerer som en form for dynamisk drivkraft, der skaber en generelt ikke-haemmet adferd (Kiesler
et.al. 1984; King & Morreggi 1998; Joinson 1998), og at: Denne adferd dbner for folks lyst til
meget hurtigt at tale abent om deres folelsesliv og betro sig til hinanden (Wallace 1999; Parks &
Floyd 1996; Lensted & Schramm 2000:4). Brugerne af den anonyme onlinebaserede radgivning,
har séledes tendens til hurtigere at foretage selvafsleringer, hvilket synes at have sammenhang med
en form for tidsmessig kompensering overfor skriftlighedens tempo. Brugerne gar siledes mere
direkte til kernen af problemet, og ofte har de pa forhdnd gjort sig klare overvejelser over
problemstillingen og hvad der enskes hj&lp eller rdd/vejledning omkring.

Ud over anonymiteten synes noget af det sarlige ved onlinebaseret riddgivning, siledes at veare
skriftligheden i samtalen. 1 litteraturen fremhaves det, at den skriftlige kommunikation vaegtes som
en almindelig samtale; men dog en samtale indeholdende nogle andre betingelser end fx ansigt-til-
ansigt samtalen. Det digitale medie giver mulighed for tid til at formulere og redigere sit bidrag
inden det sendes, og sammenlignet med en mundtlig dialog er brugeren leengere tid i sin egen
refleksive proces, hvilket kan have en terapeutisk effekt i sig selv (Sindahl 2011:11).

Undersggelser har vist, at unge med psykosociale problemer bruger mere tid online og har en hgjere
tendens til at benytte iser *chatrooms’ end andre unge (Sun et al. 2005; Sindahl 2011:19).
Aldersmessigt er flertallet af de unge mellem 14 — 20 &r, og i denne gruppe ses en hgj andel af
piger med “ondt i livet” (Sindahl 2011:21), og for netop gruppen af unge piger, fremhaves

skriftligheden og den refleksive proces at veare et positivt redskab.

I litteraturstudiet er jeg stadt pa underseggelser, der tager udgangspunkt i relationen mellem brugeren
og radgiveren, og beskriver, hvorledes kommunikationen og narheden kan spande af i det virtuelle
rum (Lensted & Schramm 2000; Sindahl 2010). ”Sproget” og maden/formen der kommunikeres pé
i onlinebaseret radgivning, beskrives i litteraturen som et udviklet kropssprog”, qua de mange
emoticons (akronym for ‘emotion” og ‘icon’), der kan udtrykke felelser (Lonsted & Schramm
2000:5). Brugerne péd nettet kompenserer saledes for de manglende nonverbale ’cues’ ved at
anvende disse ’emoticons’, ’actionwords’ eller, den - for mange kendte - smiley - ©. En vigtig

konklusion fra forskningen af det elektroniske sprog er dog, at misforstaelser, som en konsekvens af
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de manglende nonverbale cues, forholdsvist nemt kan opsta (King & Moreggi 1998). Online er vi
det, vi skriver, pa en langt mere intim og ufleksibel méde, end hvad vi siger ansigt til ansigt, fordi

skriftligt sprog ofte virker hardere (Lensted og Schramm 2000:5; Psykolog nyt arg.54 nr.21).

Gennem litteraturstudiet har jeg forsegt at danne mig et overblik over, hvordan det digitale medie
indgar 1 det sociale arbejde med udsatte bern og unge, hvad det serlige ved online rddgivningen er
og hvem der bruger det. Anonymiteten fremhaves som noget helt serligt og meget forenklet kan
siges, at der tegner sig et billede af, at de hjelpsegende bern og unge har diskrete og indadvendte
symptomer pa problemstillinger, der rummer alt fra tristhed til selvmordstanker og seksuelle
kreenkelser mv. og derfor ofte er forbundet med skyld og skam. Online radgivningen giver saledes
bern og unge med “’tabu-belagte” problemstillinger en mulighed for anonymt at henvende sig til
stotte og radgivning. Problemstillingernes karakter er saledes ofte af en sa kompleks og alvorlig
karakter, at der ber professionel behandling eller foranstaltning til. Dermed vurderes specialets
emne at bringe sin berettigelse til overfladen; da et fokus pa den kommunale onlinebaserede

radgivnings fremtid vurderes relevant.

Forundersggelse af feltet

Som en konsekvens af litteraturstudiets begraensede udbytte omkring kommunal anvendelse af
onlinebaseret rddgivning, finder jeg det relevant at tilneerme mig et sterre indblik i, hvordan og
hvorfor feenomenet forekommer og indteenkes i kommunale sammenhange. Jeg ensker derfor
gennem eksplorative interviews at undersege professionelles forstéelser og perspektiver pa
muligheder og begraensninger for anvendelse af kommunale onlinebaserede radgivninger af/til
udsatte bern og unge. Jeg vil i dette afsnit beskrive forundersggelsens eksplorative interview og

findings.

Mit litteraturstudie viste, at der internationalt var undersegelser indenfor den onlinebaserede
radgivning og at der i Danmark er en stigende interesse pa omradet. Men da der ikke fremkom
undersagelser pa onlinebaseret rddgivnings anvendelse i kommunalt regi, besluttede jeg mig for at
starte min undersggelse med eksplorative interview, der som supplement til litteraturstudiet kan:
hjcelpe med at finde forskellige indgangsvinkler til et sporgsmdl (Bitsch Olsen 1999:182). Dermed
gives jeg mulighed for at udforske og gradvist belyse mere eller mindre ukendte forhold omkring
professionelle og kommuners syn pd og anvendelse af onlinebaseret radgivning i arbejdet med

udsatte bern og unge; herunder bl.a. en belysning af begreber og dilemmaer, som praktikere pa

11



feltet udtrykker, er de mest aktuelle, relevante og problematiske i arbejdet med onlinebaseret
radgivning. Qua det eksplorative interviews abne og let strukturerede tilgang til
interviewsituationen, kan jeg folge den interviewedes svar og ad den vej sege ny information og nye
vinkler pa feltet (Kvale & Brinkmann 2009:126). Dermed kan de eksplorative interview endvidere
tillegges vaerdi 1 forhold til den efterfolgende udarbejdelse af interviewguiden til min videre

undersogelse af feltet.
I det folgende vil jeg praesentere de informanter, der deltog i mine eksplorative interview.

Praesentation af Cyberhus

Cyberhus er Center for Digital Pedagogiks onlineradgivning for bern og unge. Cyberhus er en af
mange onlinerddgivningstilbud til unge, og besidder stor viden pd omradet. De har veret serdeles
abne i deres viden og erfaringsdeling omkring den onlinebaserede radgivning af unge. Jeg har
saledes haft mulighed for at overvaere et evalueringsmade pd Cyberhus, hvor evalueringsrapport
med udgivelse 1 2011 blev fremlagt; deltaget i et informationsmede for frivillige radgivere; og

afviklet et eksplorativt interview med en radgivnings-koordinator fra Cyberhus.

Cyberhus er et net-baseret klubhus med en lang raekke forskellige ’cyber-rum’, hvor bern og unge
deltager i aktiviteter, finder information og far rddgivning. Husets formal er at tilbyde nogle af de
samme muligheder, som fritidsklubber i ”den virkelige verden”; dvs. tryghed og synlige voksne, der
er klar med en hjelpende hand. Dermed har de unge, i tematiserede ’cyber-rum’, mulighed for at
komme i kontakt med en voksen, de kan skrive til en brevkassen, deltage i debatter, fortelle deres
historie under livsfortellinger eller vare aktive ungeblogger, som var de unge medlemmer af en

ganske almindelig klub.

12011 havde Cyberhus 233.582 unikke besggende pa siden. 1.975 chatsamtaler mellem voksen og
et barn, 1.905 spergsmal med svar fra voksne i de dbne brevkasser og 1.621 indleeg mellem bern og

unge i debatfora (Lund & @rum-Petersen 2012:60).

Centralt for Cyberhus er deres chatrddgivning, hvor bern og unge anonymt kan chatte med voksne,
som har en relevant uddannelsesmassig baggrund inden for det socialfaglige omrade. Formalet med
bl.a. chat-rddgivningen, og radgivernes primare mal, er at skabe et trygt, respektfuldt og
fordomsfrit forum, hvor unge har mulighed for at sette ord pa tanker, hvor bern og unge kan ydes
stotte 1 afklaringen af problemstillinger og anvises handlemuligheder for at komme videre i livet. I

brevkasserne har de unge mulighed for at stille spergsmél og skrive om deres problematikker til
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brevkasseredakterer. Brevkasserne er inddelt i temaer som fx: 'nir det geor ondt inderst inde’,

’sundhed og sygdom’, ’voldtagt og seksuelle overgreb’, 'nar ude er hjemme’ og lign.

Cyberhus” aldersmassige malgruppe defineres som: barn og unge fra 9 til 18 dr med hovedveegt pa
born og unge i alderen 12 — 15 dr.

Cyberhus beskriver deres malgruppe ud fra to kategorier:

1) Unge med forbigdende problemer;, born og unge med pludseligt opstdede, forholdsvis
forbigaende, personlige eller relationsmcessige problemer. Dette drejer sig om born og unge, som
kommer fra relativt velfungerende hjem, hvor der bl.a. kan veere tale om problemer omhandlende
mobning, sex, pubertet o. lign.

2) Marginaliserede og/eller belastede barn og unge; her er tale om born og unge, hvis hverdag har
veeret eller kan veere preeget af vold, seksuelt overgreb, stofmisbrug og/eller kriminalitet, manglende

tilknytninng til skole og manglende positive voksen relationer®.

Gruppen af marginaliserede og/eller belastede bern og unge betegnes af Cyberhus’ leder Anni
Marquard, som den primere malgruppe, idet det er disse unge, som har brug for en vedvarende
tilknytning til voksne fagpersoner. Det vurderes af medarbejderne i Cyberhus, at ca. 80 % af
henvendelserne i chatridgivningen kommer fra denne gruppe af bern og unge. Arsagen til den
massive koncentration af henvendelser fra marginaliserede og/eller belastede bern og unge er, iflg.
medarbejderne, at netop disse to gruppers sociale netverk enten er svagt fungerende eller

simpelthen bare ikke-eksisterende (Evaluering af Cyberhus 2011:7).

Cyberhus kan betegnes som eksperter i onlinebaseret rddgivning, da de beskaftiger sig med socialt
arbejde gennem nye teknologiske medier og dagligt arbejder med onlinebaseret radgivning til
udsatte bern og unge. Derfor synes Cyberhus at vare en oplagt kilde og informant for specialets

problemfelt.

5http://www.cvberhus.dk/voksne/9433e||er
https://docs.google.com/Doc?docid=0ARJt_s5twzYrZHFrMzV0cV8zMThnY3E3dzVnYw&hl=en
6 http://www.cyberhus.dk/voksne/9433eller
https://docs.google.com/Doc?docid=0ARJt_s5twzYrZHFrMzV0cV8zMThnY3E3dzVnYw&hl=en
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Praesentation af Socialstyrelsen

Socialstyrelsen, som er en afdeling under Social- og Integrationsministeriet, indgar som en del af
mit undersegelsesfelt, da det er deres opgave at bidrage aktivt til en vidensbaseret socialpolitik, der

medvirker til effektive sociale ydelser til gavn for borgerne’.

I forbindelse med satspuljeforhandlingerne 2007-2011 blev der afsat i alt 600 mio. kr. til det
samlede initiativ Lige muligheder’: Formdlet er, at styrke de personlige ressourcer hos born og
unge, der er udsatte eller er i risiko for at blive udsatte, samt deres forceldre, sd de bliver i stand til
at udnytte samfundets muligheder og skabe sig en god tilveerelse med ansvar for deres eget liv'.
Ifolge Indenrigs- og Socialministeriet onsker de med indsatsen at styrke udsatte bern og unges
personlige ressourcer, s de i hgjere grad kan udnytte tilverelsens muligheder og pa sigt fa en

uddannelse, skabe og bevare sociale relationer’.

Min empiri herfra bestar af et telefoninterview med en medarbejder indenfor bern og unge.
Medarbejderen har indgaende kendskab til de projekter, som retter sig mod specialets emne;
herunder bl.a. forsegsprojektet 24 timers kontakt-garantiordning’. Tanken med projektet var, at *24
timers kontakt-garantiordning’” med fordel kunne etableres i de dbne anonyme radgivninger, som
kommunerne ifelge Lov om Social Service § 11 er forpligtede pa at tilbyde'’. Et af punkterne som
der i projektet blev lagt veegt pa, var, at de unge kunne komme i kontakt med radgivningen gennem

digitale medier fx sms, e-mail, msm mv.

Medarbejderen fra Socialstyrelsen oplyste, at der ikke pa forhand var gjort ’store tanker’ i forhold
til anvendelsen af digitale medier i projekterne; der har siledes blot varet overvejelser omkring
implementeringen af mulige digitale medier i kommunerne, som et forseg pa om det evt. var en
made at fa fat i de unge pa. Medarbejderen udtrykte, at han ikke havde noget specifikt kendskab til,
at andre kommuner end de deltagende i1 projektet anvender digitale-medier/onlinebaseret

radgivningen med henblik pa at yde stette og radgivning af/til bern og unge.

7 http://www.servicestyrelsen.dk/om-os

8 http://socialstyrelsen.dk/born-og-unge/lige-muligheder

9 http://www.servicestyrelsen.dk/born-og-unge/lige-muligheder

10 http://www.servicestyrelsen.dk/born-og-unge/lige-muligheder/24-timers-kontaktordning
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Praesentation af projektkommune

I forundersegelsen af feltet indgar en sterre kommune, som deltager i projektet *24 timers kontakt-
garantiordning’. Kommunen er valgt, da den forud for projektet havde en bern og unge radgivning,
og via deltagelsen i projektet blev det gjort muligt at udvide rddgivningen for bern og unge, sa de
fremadrettet kunne henvende sig til rddgivningen digitalt via bdde sms, mail og chat. Radgivningen
anses derfor som en af de kommunale radgivninger med sterst erfaring indenfor onlinebaseret

radgivning.

I hver projektkommune blev etableret en enhed i en af kommunens forvaltninger eller institutioner
eller som en overbygning pa disse, fx i regi af degn- og socialvagter eller, i de dbne anonyme
radgivninger, som kommunen ifelge Lov om Social Service § 11 er forpligtet pa at varetage' .

Da det er af afgerende betydning for initiativets succes, at radgivningsfunktionen kan tilbyde de
unge en hurtig radgivning og vejledning, bemandes funktionen af socialrddgivere og psykologer,
som iflg. projektbeskrivelsen skal garantere en kontakt til den unge inden for 24 timer. Desuden er
det vigtigt, at formidlingen om radgivningsfunktionen til de unge er fokuseret og koncentreret pa de
steder, hvor de unge opholder sig, og ellers indhenter deres informationer; formalet med indsatsen i
projektkommunerne har saledes vearet baret af tanken om, at unge, der har behov for hjelp til at
tackle sociale problemer, har mulighed for at fi den fornedne hjelp, mens motivationen er til
stede'”. Empirien fra projektkommunen bestar af et eksplorativt interview med ungerddgivningens

leder.

Forundersggelsen peger pa

P4 baggrund af den indledende undersegelsen vil jeg i det folgende pege pad de dilemmaer, der
fremkom gennem de explorative interviews. Problematikken ved litteraturstudiet var, at det primaert
pegede pa private organisationers erfaringer og analyser, og gennem mine eksplorative interview
synes jeg at spore forskelligheder mellem perspektiverne for onlinebaseret rddgivning i henholdsvis
kommunalt regi og de private organisationer. Forskellighederne vil jeg forsege at tydeliggere, ved
’grovkornet’ at vise de forskellige synsvinkler fra kommunalt perspektiv og privat organisatorisk

perspektiv, hvor jeg traekker pd bade litteraturstudiet og de eksplorative interviews.

n http://www.servicestyrelsen.dk/born-og-unge/lige-muligheder/24-timers-kontaktordning
12 http://www.servicestyrelsen.dk/born-og-unge/lige-muligheder/24-timers-kontaktordning
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1) For det forste synes der at vaere store erfarings- og interessemassige forskelle mellem de
kommunale instanser og de private organisationers brug af digitale medier i rddgivningen. Hvor
organisationerne synes at satse hardt pa onlinebaseret rddgivning og betegner sig som specialiserede
med et meget hojt videns- og erfarings-grundlag, synes kommunerne tilsvarene at veere bade mindre
satsene pa modellen og mindre videns- og erfaringstunge pa omradet, og i det hele taget mindre
positive overfor tiltaget.

Spergsmalet er, hvordan de digitale medier og den onlinebaseret radgivning opleves og forstas af

de kommunale radgivere?

2) For det andet synes der at vere betydelige forskelle mellem organisationerne og kommunerne, i
forhold til deres forstaelse af digitale mediers muligheder, udbredelses- og anvendelsesmuligheder.
I den undersggte kommune udtrykte lederen, at de digitale medier hejst kan opfattes som et
treeffested og ikke som et samtalested. Overfor denne opfattelse star, fx Cyberhus som netop

fungerer som bade treefpunkt og samtalested.

Ovenstaende forskelle gor mig nysgerrig pa, hvorfor den kommunale radgivning ikke opfatter det
digitale medie som et samtalested, nir nu Cyberhus ger det? Derfor synes det relevant at se
narmere pd, hvordan raddgiverne anvender det digitale medie og onlinebaseret radgivning som et

redskab 1 deres arbejde med de unge?

3) For det tredje viste bade de eksplorative interview og litteraturen modsattende forskelle mellem
organisationens og kommunens forstaelse af brugernes behov for anonymitet. Organisationen
vaegter anonymiteten hejt og mener, at det er en vigtig faktor for den onlinebaserede radgivning.
Modsat mener kommunen ikke, at der er et vasentligt og efterspurgt behov for anonymitet. Som
litteraturstudiet viser, sd spiller anonymitet en stor betydning for, hvem der henvender sig, hvorfor
de henvender sig og med hvilke problemstillinger de henvender sig, og erfaringerne forteller, at
digitale mediers ’channel reduction’ netop muligger dén betydningsbarende forskel, at brugerne

oplever kontakten som ’placeless, faceless og voiceless’, og derfor ter henvende sig.

Spergsmaélet er, hvilken betydning anonymitet tillegges af radgiverne i den kommunale

radgivning?

4) For det fjerde viser litteraturen pa omradet, at fx chat-radgivninger ofte benyttes af unge med

alvorlige og tabubelagte problemstillinger (Borns Vilkar; Sindahl, 2011:22-23), hvor emner som
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spiseforstyrrelser, selvmordstanker og tristhed eksempelvis toppede Cyberhus’ top 10 liste
(Evaluering Cyberhus 2011:31). I mit eksplorative interview med den udvalgte kommune blev det
beskrevet, at den onlinebaserede radgivning ikke havde nogen serlig kontakt med tabubelagte
problemstillinger. Spergsmalet er, hvorfor de unge og deres problematikker opfattes sa forskelligt,
hvilket gor mig nysgerrig pa, hvordan radgiverne i kommunalt regi opfatter, hvem er de unge og

hvilke problematikker de har?

Kommunernes indsats og forpligtelser

I folgende afsnit vil jeg beskrive kommunernes indsats og forpligtelser, med det formal at
tydeliggore at kommunerne ikke benytter sig af det digitale medie i arbejdet med udsatte bern og
unge. Mit litteraturstudie pegede pa, at onlinebaseret radgivningen af bern og unge primert
foretages af private organisationer og at der ikke foreligger nogen dokumenteret viden eller effekt af
anvendelsen af digitale medier i det forebyggende arbejde med udsatte bern og unge i kommunalt
regi. Litteraturstudiet peger i retning af, at en stor del bern og unge foretraekker at bruge de digitale
medier til at sgge hjelp, rad og vejledning. Spergsmaélet er dog fortsat, om kommunerne ikke med
fordel kan begynde at tenke i digitale muligheder, for, ad den vej, at forbedre indsatsen og oge
mulighederne for at leve op til kommunernes forpligtelser om at tilbyde en dben anonym radgivning

til udsatte bern og unge.

Nyhedsmagasinet Danske Kommuner og Berneradet foretog i 2010 en underseggelse som viste, at
der i mange kommuner ikke eksisterer abne anonyme tilbud, som retter sig imod bern og unge.
Tilbuddene retter sig i stedet imod foraeldrene, hvilket utvivilsomt kan vere en medvirkende arsag
til, at de ikke frekventeres af bern og unge (Hansen 2010:13). Samme undersogelse viser, at
kommunerne ikke aktivt seger indsatser for at vaere tilgengelige for bern og unge, og dermed
brugbare for de udsatte bern og unge'. Tidligere bernerads-formand Lisbeth Zornig Andersen
udtrykte bekymring over, at kommunernes dbne anonyme radgivning ikke frekventeres af bern og
unge, og papegede samtidigt, at der hvert ar falder mellem 3000 til 6000 bern gennem det
kommunale sikkerhedsnet (Hansen 2010). Zornig Andersen peger endvidere pa, at cirka 5 procent
af en bernedrgang i dag kun har den anonyme radgivning eller frivillige organisationer at gé til med
deres problemer: og det er dem, vi skal have fanget (Hansen 2010). Dette mener Zornig Andersen
ber forega i et samarbejde mellem kommunerne, ved fx at oprette en anonym hotline, hvor bern og

unge kan henvende sig, og herfra visiteres ud i de enkelte kommuner.

13 http://www.boerneraadet.dk/Nyt%20fra%20B%C3%B8rner%C3%A5det/Vis%20nyhed/?nyhed=3675
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Kommuner ender jevnligt i mediernes segelys, ndr medier far opsnuset sager, hvor den enkelte
kommune ikke har levet op til deres ansvar om at tage vare pa socialt udsatte bern og unge. Pa den
baggrund er der opstaet en eget politisk og samfundsmaessig interesse og opmerksomhed pa
forebyggende indsatser og arbejde. I Barnets Reform (1. januar 2011) laegges der séledes oget vegt
pa at stette de udsatte bern og unge ved bl.a. at fremme det forebyggende arbejde. 1 Aftale til
Barnets Reform fremgér blandt andet, at: “Det skal i hojere grad sikres, at kommunerne tidligt far
gje pd og hjelper de born, som har problemer” (Handbog om Barnets Reform 2010:3). En
mulighed for at kommunerne tidligere kan fi @je pd de udsatte bern og unge, kan vere via det
lovpligtige kommunale tilbud om aben og anonym radgivning (jf. Lov om social service § 11).
Lovgivningen skal sikre, at alle bern og unge har mulighed for og ret til et tilbud om anonym, &ben
radgivning. Det indebarer, at de frit kan henvende sig alene med det formal at fi rad og vejledning,
og 1 nogle tilfelde, spas det, kan denne tidligt forebyggende indsats athjelpe, at problemerne vokser
sig storre. Muligheden for at tilbyde bern og unge et dbent tilbud, hvor de kan henvende sig, falder
dermed i trad, bade med den tidlige og forebyggende indsats og med den lovgivningsmassige

forpligtelse.

I en erkendelse af internettets og digitale mediers udbredelse, synes der god grund til at
kommunerne medtenker digitale medier og onlinebaseret radgivning i et rddgivningstilbud, som,
derved er anlagt pa de unges premisser og indebare muligheden for at opfylde deres lovmassige

forpligtigelse (jf. Lov om social service § 11).
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Kapitel 2: Afgraensning af problemstilling og problemformulering

Dette speciale omhandler fenomenet onlinebaseret radgivning og seger at belyse, hvordan digitale
medier anvendes i det sociale arbejde med udsatte barn og unge. Specialets fokus er saledes rettet
mod den onlinebaseret radgivning der fra kommunalt regi tilbydes udsatte bern og unge, og mit
underspgelsesfelt er de rddgivere, som gennem digitale medier arbejder med udsatte bern og unge.
Fokus for undersegelsen er saledes radgiverne og deres oplevelser og erfaringer med den

onlinebaserede radgivning.

For at kunne arbejde med onlinebaseret radgivning har det vaeret nedvendigt at fa klarhed over,
hvad der forstas ved begrebet. Gennem litteraturstudiet og de eksplorative interviews er jeg kommet
narmere en forstielsen af, hvordan og hvad der kan forstds ved og som onlinebaseret radgivning.
Primert bliver onlinebaseret radgivning tilbudt bern og unge gennem private organisationer'*, men
der kan dog spores en tendens til, at kommunerne, méaske qua initiativet ’Lige muligheder’, er
blevet nysgerrige p4 omradet. Som min forundersegelse peger pa, sa er der dog fortsat vasentlige
forskelle i de mulighedsforstéelser, der hidrerer potentialerne i og for onlinebaseret radgivning som
en forandringsskabende mediering, og det er disse mulighedsforstaelser, jeg ensker at belyse
naermere. Hvordan der arbejdes med digitale medier og online radgivning i privat regi vil dermed
ikke blive undersagt eller belyst naermere. Undervejs i opgaven vil der dog blive trukket pé litteratur
og underseogelser, som baserer sig pd, hvordan onlinebaseret radgivningen fungerer i private
organisationer. Dermed kan fremsettes en kritik, der retter sig imod, om det overhovedet er muligt
at overfore erfaringer og viden fra private organisationer til kommunale sammenhange. Jeg mener
dog, at de foreliggende undersogelser mv. kan hjelpe med at belyse de muligheder/begransninger,
som fremkommer i onlinebaseret rddgivning, savel i privat- som i kommunal regi.

Ovenstdende afsnit og punkter samler og former derfor min endelige problemformulering samt

undersporgsmal:

14 Organisationer som fx Bgrns Vilkar, Red Barnet, Cyberhus mv.
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Problemformulering

Hvordan arbejde kommunalansatte rddgivere med onlinebaseret rddgivning, og hvilke
udfordringer, muligheder og begreensninger oplever rddgiverne ved socialt arbejdes udforsel

gennem digitale medier?

Herunder:

1) Hvordan opleves og forstds de digitale medier og den omnlinebaseret rdadgivning af de

kommunale radgivere?

2) Hvordan anvender de kommunale radgivere det digitale medie og onlinebaseret rdadgivning som

et redskab 1 deres arbejde med bern og unge?

3) Hvilken betydning tillegges anonymiteten og hvorledes forstds og opleves anonymiteten af

radgiverne i kommunal regi?

4) Hvordan beskriver radgiverne de unge og deres problematikker og finder de det digitale medie

anvendeligt i forhold til mélgruppen?

Begrebsafklaring og ordliste

I det folgende defineres centrale (digitalt orienterede) begreber, der benyttes gennem specialet. Da
radgivning via internettet indeholder en raekke begreber, som ikke alle er bekendte med, opszattes en

ordliste, som forklarer de mest geengse ord og forkortelser, som anvendes gennem specialet.
Begrebsafklaring:

Digitale medier: Der vil som udgangspunkt ikke blive skelnet mellem den digitale kommunikation,
der foregar over mobiltelefon (sms, mms), og den udveksling der foregar over computeren (fx mail
og chat). De forskellige teknologier er i fuld gang med at smelte sammen i fx smartphones og

tablets, og jeg vil kun beskrive forskellene, hvor det er nadvendigt for specialets fokus.

De digitale medier giver mulighed for, at kommunikationen kan forlebe ligesa hurtigt og direkte,
som i virkelighedens verden, fx gennem chatten, hvor to/flere personer kan skrive beskeder til

hinanden, som i en ganske almindelig samtale. Desuden giver sms, brevkasser og
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mailkorrespondancer mulighed for lebende samtaler, hvor afsender leegger en besked, der besvares,

nar ’postkassen’ tjekkes af modtager.

Onlinebaseret radgivning: Fenomenet og begrebet onlinebaseret radgivning dekker over den

radgivning, som foregar via digitale medier.

Onlinebaseret radgivning forstds saledes som den tekstbaserede radgivnings- og stotte-
kommunikation der flyder mellem radgiver og raddgivningssegende. Online-samtalen er en asynkron
tekstbaseret kommunikation; samtale hvor radgiver med sagkundskab og medmenneskelig
forstéelse hjelper den radsegende med at klarlaegge hans/hendes problemer og konsekvenser af
mulige problemlgsninger pa en sdidan made at den radsegende bliver i stand til selv at beslutte sig

for problemlosning og handle evt. med radgiverens assistance og/eller stotte.

Ordliste:

Online: at veere koblet pa nettet: fx mail, chat o.1.

Offline: at veere afkoblet nettet: fx ansigt-til-ansigt samtaler eller telefonsamtaler.
Virtual reality,

Cyberspace: Med opblomstringen af internettet og det seneste artis udvikling af nye elektroniske
medier, er der skabt en helt ny dimension i virkelighedsforstielsen og
symboldannelserne. Nye udtryk og symboler, og gamle i nyfortolkning: pa skaermen, i
spil, i den virtuelle virkelighed og i cyberspace. Alverdens viden ligger frit
tilgaeengeligt, en facebook profil kan oprettes, og man kan koble sig pa et utal af nye
relationer og sociale fallesskaber. Man kan deltage aktivt og interaktivt, som en figur
1 et spil, hvor man bevager sig i nye rum, i en parallel og digital verden, eller man kan
finde karligheden pd hundredvis af datingsider; pa mange mader er der dannet en

udvidelse af de sociale systemer. (http://www.denstoredanske.dk)
Asynkron:  Online kommunikation, der foregar forskudt, som fx mail.

Synkron: Online kommunikation som foregdr i nutid/real tid, fx som det opleves ved

chatkommunikation (chatrddgivning).

Chat: En synkron, online tekstbaseret kommunikation, der foregar via en chatplatform.
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Emoticon: Emotikoner, ogsa kaldet actionwords eller smiley’s, bruges til at udtrykke folelser.
Emotikons er en sammentrakning af emotion (felelse) og icon (billede). Emotikons
kan siges at vere aflosere for det ekspressive ansigt, fx :-) = jeg er glad; :-( = jeg er
ked af det, deprimeret eller sur; LOL = Laughing Out Laud; FML = Fuck My Life.
Emotikons bruges altsa til at understrege eller understotte, hvordan meningen i
budskabet skal forstds. Det er dog vigtigt at vaeere opmerksom pé, at emotikoner ikke
har en fast betydning, fx kan en glad smiley i slutningen af en grim besked betyde:
Det er bare for sjov! Eller hanlig latter! Emotikoner ma derfor tolkes ud fra hvert

enkelt tilfeelde (Lonsted & Schramm 2001:25; Lund & @rum-Petersen 2012:27).

Kapitel 3: Videnskabsteoretisk ramme

I dette kapitlet preesenteres specialets videnskabsteoretiske grundlag. I forseget pa at indfange
informanternes subjektive oplevelser med onlinebaseret radgivning og fa disse til at fremtreede 1 et
nuanceret lys har jeg valgt en fanomenologisk-hermeneutisk tilgang. Pointen med denne tilgang er
at undgd reduktionisme i dataindsamlingen og bearbejdningen, hvor jeg derfor arbejder
fenomenologisk og tager udgangspunkt i informanternes oplevelser og erfaringer med det sociale
arbejde, der medieres gennem onlinebaseret radgivning. I dataanalyserne arbejder jeg efterfolgende
med den hermeneutiske tilgang og inddrager her med sterre vaegt, bl.a. teorier og fund fra de
eksplorative interview og litteraturstudiet. Syntesen mellem fenomenologien og hermeneutikken er
valgt 1 erkendelsen af, at min for-forstaelse vil spille en aktiv rolle i forstidelsen af objektet:
onlinebaseret radgivning. Qua specialets forholdsvis tunge empiri-veegt, ensker jeg ikke at
undertvinge’ empirien ét teoretisk perspektiv, men anvender flere teoretiske perspektiver.

I det folgende prasenteres forst mine videnskabsteoretiske refleksioner, hvorefter fenomenologien

og dernast hermeneutikken prasenteres.

Videnskabsteoretiske refleksioner

Problemstillingen i dette speciale omhandler et komplekst og forholdsvist ubeskrevet felt, hvorved
det ville veere vanskeligt at afgraense et tydeligt arsags-virkningsforhold. Mit enske er at vaere dben
overfor genstandsfeltet og fokuserer pa hhv. rddgivernes oplevelser, erfaringer, holdninger og
meningsforstaelser af den onlinebaserede radgivning og brugen af digitale medier i socialt arbejde

med udsatte unge.
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Specialets problemstilling tilstreeber dermed, at opna forstaelse af feltet ‘forstaelse for hvordan
onlinebaseret radgivning kan indga og bidrage til praksis’. Derfor er valgt at tage udgangspunkt i en
feenomenologisk og  hermeneutisk  videnskabsteoretisk  retning. Faenomenologien og
hermeneutikken deler de to grundleeggende betragtninger, at forstaelse og fortolkning kommer for
forklaring, og fordi det er de sociale fenomener, der er barere af betydnings- og
meningssammenhange, er det dem, der skal studeres og fortolkes (Hgjbjerg 2007:309). Men de to
retninger adskiller sig herefter. Fenomenologien forstdr fenomener ud fra individets egne
principper og beskriver verden, som individet oplever den. Dette ud fra en forudsetning om, at den
afgerende virkelighed er, hvad aktererne opfatter den som (Kvale 1997:61). Mens styrken ved
feenomenologien er, at den tager radgivernes subjektive oplevelser af virkeligheden alvorligt, er
dens svaghed, at den udelukkende indfanger det, riddgiverne er bevidste om. Jeg ensker derfor at
benytte faenomenologien til at lade radgiverne fremheaeve de temaer og emner, som de oplever og
erfarer som vigtige i forhold til onlinebaseret rddgivning. Med det fanomenologiske perspektiv kan
jeg sege og forsta radgivernes egne preemisser og fa deres subjektive beskrivelser og forklaringer i
forhold til feltet, og i syntesen med det hermeneutiske perspektiv kan jeg analysere og undersoge

det som radgiverne ikke er bevidste om i forhold til onlinebaseret radgivning.

Fanomenologien

Fenomenologien tager sit udgangspunkt i Husserls kampréb: til sagen selv! (Rendtorff 2007:279).
Fenomenologi knytter sig dermed til def, som kommer til syne, nar fenomenet viser sig for
bevidstheden, som det viser sig bevidstheden, og ikke nedvendigvis, som det i1 virkeligheden er.
Bevidstheden forudsattes dermed at vare intentionel — rettet mod noget — og modsat
naturvidenskaben, s& vil fanomenologiens intentionalitet beskrive verden 1 1.personperspektivet —

dvs.: i et konkret, partikulcert perspektiv, bundet til tid og sted (Hyldgaard 2010:41).

Da der er begrenset viden om brugen af digitale medier og onlinebaseret radgivning af udsatte bern
og unge i kommunal regi, finder jeg den fenomenologiske tilgang til min dataindsamling og
bearbejdning brugbar. Jeg ensker at indfange virkeligheden, som den opleves af ridgiverne og pa
den baggrund lade empirien vise mig vej til de relevante analysetemaer. Opgaven bliver saledes at
begribe disse oplevelsers kvalitative forskelligheder og fremtraekke oplevelsernes essentielle
betydning. Da den fanomenologiske position forseger: at forstd sociale fenomener ud fra
aktorernes egne perspektiver og beskrive verden som den opleves af informanterne, ud fra den

antagelse, at den vigtige virkelighed er den, mennesker opfatter (Kvale & Brinkmann 2009:44), s&
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fordres hermed implicit, at min egen for-forstaelse sattes i parentes. I min tilgang til
fokusgruppeinterviewene forudsattes derfor et fokus pd informanternes livsverden, med sa vidt
mulig dbenhed over for informanternes oplevelser med den onlinebaserede rddgivning. Styrken ved
den faenomenologiske tilgang er saledes, at den tager individets subjektive oplevelse alvorligt; men
samtidig betegnes dette som en svaghed, idet den udelukkende indfanger det, individet er bevidst
om.

Da jeg bearbejder mine data ud fra en faeenomenologisk tilgang, vil mine analysetemaer tage
udgangspunkt i de dele af informanternes udsagn, som de selv forteller og er bevidste omkring.

En svaghed ved fanomenologien, er forskerens rolle ift. undersogelsesfenomenet. Den tyske
filosof Gadamer (Hyldgaard 2010:36) pépeger, at det er en illusion at mede sociale faenomener
fuldsteendig fordomsfrit. Trods kritikken af det fenomenologiske perspektiv finder jeg den dog
alligevel anvendelig i forbindelse med indsamlingen og behandlingen af min data — den empiriske
indsamling og det kvalitative fokusgruppe-interview — idet metoden anbefaler, at man tilbageholder
det teoretiske fortolknings- og forklaringsarbejde, indtil man har etableret en faenomenologisk
beskrivelse af sine erfaringer.

Erkendelses-konsekvensen omkring det forhold, at det fenomenologiske ideal — at saxtte for-
forstéelser 1 parentes — er en illusorisk fuldbyrdelse, betyder, at jeg ikke kun ensker at lade data tale,

men ogsa ensker at analysere og diskutere empirien gennem den hermeneutiske optik.

Hermeneutikken

Hermeneutik tager sit udgangspunkt i begrebet fortolkning og har redder i en praktisk kunst og
tolkningstradition fra det antikke Grakenland. Dette afsnit retter sig imod den filosofiske

hermeneutik, som repraesenteres af Gadamer (Hojbjerg 2007:311).

Iflg. Gadamer, og modsat fanomenologiens ideal, md den som ensker at forstd: veere sig sin
forudindtagethed bevidst, sdledes at teksten viser sig i sin fremmedhed og dermed fdar mulighed for
at spille sin sagsbundne sandhed ud mod ens egne formeninger, og: det handler altsd slet ikke om at
sikre sig mod den overlevering, hvis stemme hores i teksten, men tveertimod om at holde det, som
kan forhindre én i at forsta den ud fra sagen, pd afstand. Det er de uigennemskuede fordommes
herredomme, der gor os dove overfor den sag, som taler i overleveringen (begge citater fra

Gadamer 1999:131).
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Forstaelse bestar saledes iflg. Gadamer ikke i, at forskeren, som en anden tabula rasa, star overfor et
objekt, der klinisk kan beskrives; men i at forskeren aktivt satter sin egen eksistens og
forstaelsesramme 1 spil, i en bevidstgjort tilgang til fenomenet. Fortolkning bliver dermed til i et
spaendingsforhold mellem empirien og fortolkeren selv, mellem del og helhed, sidan som det
fremgér af princippet om den hermeneutiske cirkel (Hojbjerg 2007:312). Pointen er, at forskeren
bliver ved med at fortolke mellem dele og helhed, indtil en dekkende og modsigelsesfri udlagning
af sagen fremstar.

Sa hvor specialets tilgang til empiriindsamling og datakodning sgges gennem en fanomenologisk-
epistemologisk tilgang, s& bliver tilgangen til dataanalyserne praeget af Gadamers hermeneutisk-
ontologiske udlegning og implicerer dermed en forstaelse af fortolkningens cirkulere spanding,
som en betingelse for erkendelsesprocessen!

Det synes retferdigt ogsa at fremhaeve en svaghed omkring den hermeneutiske tilgang, som
ligeledes kan have betydning for specialets resultat. Som ’forsker’ er jeg, med Gadamers
formaninger, bevidst om betydningen af min baggrund som socialrddgiver — at jeg er preget af et
historisk og socialt tilhersforhold til den praksis, som eksisterer indenfor faget — og at det derfor mé
anses som verende tet pad en umulighed at fortolke empirien uathangigt af en velkendt
begrebsverden, der bevidst eller ubevidst former udlaegningen af empirien og resultaterne (Hajbjerg
2007:313). Derfor og pad samme vis som fenomenologien kun indfanger informanternes
intentionaliteter, kan jeg som ’forsker’ ogsa have for-forstielser og blinde pletter, som jeg ikke er
bevidst omkring, og som derfor ikke kan indgi i et produktivt sam-spillende spaendingsforhold med
underspgelsesfenomenet og dermed bidrage til et oget forstaelsesniveau.

Det vurderes alligevel at vere en produktiv kobling mellem en epistemologisk faanomenologi og en
ontologisk hermeneutik, idet jeg herved gives mulighed for forst at fremstille informanternes
erfaringer 1 et forste personsperspektiv, for dernast at belyse disse empiriske erfaringer med

allerede eksisterende teori, som kan bidrage med nye forstaelser og fortolkninger.

Kapitel 4: Metode

I dette kapitel onsker jeg at redegere for og diskutere mine metodiske valg og fravalg, som
naturligvis er kontekstafthangige af underseggelsens problemstilling og underseggelsens videnskabs-
teoretiske syn. Méalet med undersegelsen er at se nermere pa, hvordan de kommunale radgivere
arbejder med onlinebaserede radgivning samt at se pa, hvordan radgiverne héndterer de

udfordringer, der er i socialt arbejde gennem digitale medier. Derved bliver det veesentlig for mig, at
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indsamle en empiri, hvor informanternes oplevelser, erfaringer, vurderinger og perspektiver
kommer bedst muligt i spil. Denne praemis arbejder jeg ud fra i mine valg og design af metode.

Dette kapitel indeholder dels en redegerelse for min dataindsamling og dernast en redegerelse af
min fremgangsméde ved databearbejdningen og efterfolgende en redegerelse for min

analysestrategi.

Dataindsamling

Udgangspunktet for min dataindsamling tages i en kvalitativ forskningstilgang til undersegelser.
Sigtet med den kvalitative analyse er ikke at finde én sand mening, og derfor eksisterer der heller
ikke bare én enhedsmetode, der som skabelon kan lagges ned over undersggelsen og guide

analysens gennemforelse (Olsen, H. 2002:35-43).

Jeg har valgt at indsamle mine data i kommuner, som tilbyder og har erfaring med onlinebaseret
radgivning. Dette har ikke vearet nogen nem opgave, da der kun er et fatal af kommuner, som
tilbyder onlinebaseret radgivning. Gennem min viden fra forundersegelsen, besluttede jeg at min
dataindsamling skulle ske via de kommuner som deltager i projektet 24 timers kontakt-
garantiordning’ (beskrevet i afsnittet: preesentation af socialstyrelsen samt prasentation af
projektkommune). Begrundelsen for dette valg er, at disse kommuner arbejde med onlinebaseret
radgivning til udsatte bern og unge. Projektet ’24 timers kontakt-garantiordning’ udferes i syv
kommuner, inkl. kommunen fra min forundersggelse. Kommunen fra forundersegelsen er fravalgt,
da jeg har anvendt kommunen i forundersegelsen. Min overvejelse i forhold til dette er, at jeg qua
mit eksplorative interview med lederen af den kommunale radgivning, ville finde det svert at
forholde mig neutralt til radgivernes udsagn og muligvis sammenblande ledelsens og medarbejders
forstaelse af feltet. Derfor har jeg valgt at henvende mig til de seks andre kommuner som indgar i

projektet 24 timers kontakt-garantiordning’.

Interviewmetode - Fokusgruppe interview

Jeg har valgt at indsamle empiri ved hjelp af fokusgruppeinterview, som defineres som en
forskningsmetode, hvor data produceres via gruppeinteraktion omkring det emne, som forskeren har
bestemt (Halkier 2002:11-12). Valget af fokusgruppeinterview har den umiddelbare fordel, at det
giver mig mulighed for at belyse de komplekse motivations-, betydnings- og holdningsforhold som

individer 1 interaktion med andre individer skaber i synergien med hinanden. Det betyder, at
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deltagerne under interviewet kan stille uddybende og reflekterende spergsmal til hinanden, nér
forskellige forstielser og holdninger preesenteres, udfoldes og udfordres (Halkier 2009:10).

Valget af fokusgruppeinterview, frem for individuelle interview, er sdledes foretaget ud fra en
afvejning af de fordele og ulemper, der knytter sig til dette speciales problemstilling. Jeg kan, som
ved anvendelse af individuelle interviews, fa personers erfaringer med et bestemt emne, men ved
fokusgruppeinterview vil gruppedynamikken og en forventet synergieffekt anses som et instrument
for at fremme dataindsamlingen. Det vurderes desuden, at en god gruppeproces kan hjelpe med at
flerne hamninger og aktivere glemte eller uovervejede detaljer og i det hele taget give bredere svar
med flere facetter (Dahler-Larsen & Dahler-Larsen 1999:4).

Gennem fokusgruppeinterview ensker jeg at give radgiverne mulighed for at reflektere over den
made, som de arbejder pa, nar de anvender de onlinebaserede redskaber og sociale medier, for
gennem refleksioner at f4 deres meninger og vurderinger af muligheder og begrensninger ved

brugen af digitale medier i radgivningsarbejdet med udsatte bern og unge.

Fravalget af enkeltinterview er séledes foretaget med baggrund i et enske om at udnytte muligheden
for udvikling af diskussioner, refleksioner og evt. uenigheder, som kan opstd i gruppe-
sammenhange. Mélet med fokusgruppeinterviewene er saledes at skabe muligheden for at belyse
informanternes diskussioner, deres frembringelser og argumentationer for falles og forskellige

forstaelse af det felt der vedrerer onlinebaseret radgivning.

Hermed indikerer jeg samtidigt, at jeg vurderer, at individuelle interview havde givet andre
muligheder for at undersege informanternes forstdelser af den onlinebaserede radgivnings

muligheder og begransninger.

Arsagen til valget af fokusgruppeinterview er desuden, at anvendelsen af onlinebaseret ridgivning
(endnu) ikke har fiet solidt fodfaeste i den kommunale radgivning, og at det dermed ikke kan
forventes, at de enkelte radgivere tidligere har indgéet i plenum-diskussioner eller pa anden vis gjort
onlinebaseret radgivning til et fokustema pa samme vis, som jeg ensker at fremstille det.
Gruppedynamikken er sdledes mit middel til at abne for en diskussion, der kan bringe mulige ikke-
tidligere erfarede eller erkendte refleksioner frem i lyset; refleksioner der er eller kan koble sig pé

individuelle eller gruppemassige erfaringer i feltet.

Det vurderes samtidig, at anvendelsen af fokusgruppeinterviews kan vaere mindre sérbart for

informanterne, idet det veegtes og papeges, at fokus laegges pad gruppens refleksioner og
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diskussioner omkring brugen af digitale medier i deres arbejde; dermed kan evt. udsagn og
holdninger fra informanterne @ndres undervejs, som diskussionen skrider frem og nye perspektiver

abnes.

Jeg vurderer derfor, at fokusgruppeinterviewet har flere solide kvaliteter i forhold til specialets
problemstilling, og at interaktionen blandt informanterne kan vare en stimulerende faktor for nye
ideer og refleksioner, som samtidig giver informanterne muligheden for at reflekterer over andre og

maske uovervejede perspektiver.

Kontakt til informanter, udformning og forberedelse af fokusgruppeinterviewene

Gennem forundersegelsen af feltet havde jeg som tidligere navnt faet kendskab til de kommuner,
som indgér i projektet ’24 timers kontakt-garantiordning’. I forhold til specialets problemstilling, er
radgiverne relevante informanter, idet de tilbyder onlinebaseret radgivning til udsatte bern og unge,

og gennem projektet har haft fokus pa at indteenke digitale medier i arbejdet med bern og unge.

Jeg tog derfor kontakt til seks kommuner, som indgér i projektet *24 timers kontakt-garantiordning’,
ud fra den vurdering, at disse kommuner aktivt havde taget stilling til ydelsen ’onlinebaseret
radgivning til udsatte bern og unge’. Den forste henvendelse til projekterne var telefonisk, direkte
til de ansatte radgivere, og selvom ferste tilbagemelding var positiv, viste det sig ikke at blive sé
nemt som forventet.

Den forste kommune jeg havde kontakt og indgéet aftale med, sprang fra pga. personalemangel. En
person var blevet sygemeldt og en anden fundet nyt arbejde, hvilket efterlod projektet med én enkelt
medarbejder. Den neste kommune jeg havde kontakt og indgdet aftale med, lukkede pga.
okonomiske besparelser radgivningen ned, hvilket medferte, at rddgiverne ikke enskede at deltage i
min undersggelse. En tredje kommune afviste at deltage grundet nylige omstruktureringer i
kommunen. Den fjerde kommune enskede ikke at deltage grundet arbejdspres og usikkerhed
vedrerende projektets fremtidige organisering og medarbejdersammensatning. Jeg endte dermed
afslutningsvist med to kommuner, hvor radgiverne indvilligede i at afsatte tid og deltage i
fokusgruppeinterview, og denne indsnavring af deltagelsesfeltet kan naturligvis have betydning for
resultatet af undersoggelsen.

Der kan tenkes flere forskellige muligheder i forhold til atholdelse af fokusgruppeinterview, og det
kunne have veret interessant at samle radgiverne fra de enkelte kommuner i et samlet
fokusgruppeinterview. Muligheden kunne maske tydeligere have frembragt forskelligheder og

ligheder mellem de enkelte kommuner ved at yde tilskud til yderligere, sterkere og méske
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anderledes diskussioner og forstielser omkring emnet end dem ridgivere fra samme kommune
indgér i med hinanden. Af pragmatiske hensyn, som fx afstanden mellem de enkelte kommuner og
udgifterne i forhold til dette, har det ikke veeret muligt at samle fokusgruppeinterviewene anderledes

i denne undersogelse.

De to kommuner sendte jeg efter forste telefoniske kontakt en mail med kort orientering og
bekraftelse pa tid og sted. Jeg undlod at informere interviewpersonerne specifikt om detaljerne i
interviewet forud for interviewsituationen. Kvale og Brinkmann navner i den forbindelse, at
briefing kan vaere en made at imegdekomme en eventuel usikkerhed hos interviewpersonen (2008:
149), og at det serligt kan gere sig geldende, hvis man interviewer om personfelsomme emner.
Dette vurderede jeg ikke var tilfeldet i denne undersegelse, eftersom interviewet havde et
arbejdsrelateret fokus rettet mod radgiveres forstielser af onlinebaseret rddgivning. Derfor valgte
jeg at praesentere emnet overordnet, sa det fremgik, at interviewet ikke var relateret til forhold i
radgivernes egne personlige sfaere. De to fokusgruppeinterview varede mellem 1 — 1,5 time og
begge interview fandt sted hos de kommunale radgivninger. Begge fokusgrupper bestod af to
radgivere, og det kan naturligvis diskuteres om to informanter kan betegnes som en gruppe, men da
radgivningscentrene de facto er sma — tillige med de pragmatiske overvejelser — var det ikke muligt
at fa flere informanter i grupperne. Det kunne have givet et mere nuanceret billede med flere i
gruppen, men samtidig vurderes det, at fokusgruppe-metoden er anvendelig, selv med kun to

informanter i gruppen, da metoden fortsat giver de fordele gruppe-interaktioner bringer.

Min rolle

Fokusgrupper er kendetegnet ved en ikke-styrende interviewstil, hvor det forst og fremmest gar ud
pa at fa sd mange forskellige synspunkter frem vedrerende det emne, der er i fokus for gruppen

(Kvale & Brinkmann 2009:170), og det stiller naturligvis krav til intervieweren:

En moderator i fokusgrupper spiller en anden rolle end en interviewer i et individuelt interview,
fordi det er en anden og mere omfattende form for social interaktion der foregar i fokusgrupper. En
moderator skal selvfolgelig ligesom en interviewer opfore sig som professionel Ilytter samt veere

opmeerksom pad at skabe et opmeerksomt, abent og fleksibelt socialt rum for interaktionen (Halkier i

Brinkmann & Tanggard 2010:127).

Iflg. Halkier kan en fokusgruppe moderator arbejde med tre interviewmodeller: en los model med

meget fi og brede abne start- spergsmil, en stram model med flere specifikke spergsmal, og en
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tragtmodel, som kombinerer de to foregdende modeller (Halkier i Brinkmann & Tanggard
2010:126). Jeg har valgt at arbejde med tragtmodellen, da jeg ensker muligheden for at starte abent
og hvis det bliver nedvendigt slutte med en strammere styring, og pd den made bade give plads og
rum til rddgivernes perspektiver og interaktion med hinanden, men samtidig vere sikker pa at fa
belyst mine egne forskningsinteresser ved senere i interviewet at have en rakke specifikke
sporgsmél samt malrettede opfelgningsspergsmal (Halkier i Brinkmann & Tanggard 2010:126,
130). Interviewguiden bygger pa min problemformulering og underspergsmél, mine
undersporgsmal tager udgangspunkt i forundersegelsens fundne temaer (interviewguide vedlagt

som bilag).

I kombination med tragtmodellen inddrog jeg undervejs i fokusgruppeinterviewet et mindre antal
refleksionsevelser, der fungerede som et supplement til de rejste sporgsmél. Malet med
refleksionsevelserne var at udvide diskussionerne og tilfere fornyet energi og fokus hos
informanterne. Refleksionsgvelserne havde positiv indvirkning pa energien i interviewene, og
kompenserede for det lave antal deltagere i fokusgrupperne, ved at informanterne hver isaer blev
givet de refleksions rum, som bevirkede, at de fik den nedvendige tid og ro til fordybelse og

forberedelse af de valgte temaer, og dermed opnéiede sterkere grundlag for aktiv deltagelse.

Afslutningsvist tog jeg styring og fremlagde nogle fa, men lukkede spergsmal efterfulgt af en
opsamling. Ifelge Halkier er det en god ide at afslutte med en debrifing, hvor der sperges til,
hvordan deltagerne har oplevet fokusgruppeinterviewet. Dels er det en made at tage deltagerne
alvorligt pa, men man kan ogsa lare en del om, hvordan fokusgruppen har fungeret, s& man evt. kan
revidere noget, der ikke fungerer godt til naste interview. Desuden giver det mulighed for at here
hvor genkendeligt deltagerne oplevede samtalerne. Det sidste kan ifl. Halkier give uvurderligt input
til fortolkningerne af materialet og vurderinger af validiteten (Halkier 2002: 68). Da jeg kun har
atholdt et fokusgruppe med hver kommune og ikke geninterviewet, har jeg ikke foretaget

revideringer af min interviewguide.

Min vurdering er, at begge grupper formaede at opbygge gode diskussioner, hvilket indikerede, at
de havde forstdet og accepteret budskabet om, at det netop var deres oplevelser, erfaringer og
refleksioner, som var fokus for interviewet. De henvendte sig derfor heller ikke til mig undervejs i
interviewene, hvilket gav diskussionerne og interviewene en god dynamik og autensitet. Jeg
oplevede, at informanterne var oprigtigt engageret i emnet og maske endda havde savnet

muligheden for at diskutere indhold, formal, ulemper og muligheder i og for den onlinebaserede
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radgivning. Ind imellem syntes de dog at blive forholdsvist hurtigt enige og bekrefte hinanden i
deres synspunkter, hvilket jeg forsegte at udfordre ved at stille nysgerrige spergsmal og herigennem
udfordre deres tanker ved fx at sperge: “kan du sige lidt mere om det?” eller hvad mener du
med...?”. Jeg forsggte dog at atholde mig fra at sperge for meget ind under selve interviewet, bade
for ikke at pavirke svar, men ogsa for at fastholde at dialogen primart skulle udspille sig mellem
informanterne. Derved blev det kun den afsluttende del, hvor jeg spurgte mere direkte ind til
forhold omkring den onlinebaserede radgivning. Desvarre medferte denne strategi, at jeg undervejs
i interviewene missede nogle diskussionsudfoldelser og uddybende udtalelser, som jeg
efterfolgende fandt interessante i interviewene, men under selve interviewet ikke fik opfanget og
samlet op pa. ’I bagklogskabens ulideligt klare lys’ har jeg sdledes maétte erfare, at det for den
forholdsvis utrenede interviewer ofte er under transskriptionen, at man indfanger interessante
nuance forskelle og modsatningsforhold. Det ville derfor have varet en fordel, hvis jeg havde
transskriberet forste interview inden jeg udferte det andet interview, sa jeg var blevet opmarksom
pa disse diskussioner og udtalelser, og dermed kunne have revideret min interviewguide for den
afsluttende del i efterfolgende interview. Optimalt set havde der vearet mulighed for et
geninterview, hvorved jeg ville have haft mulighed for at uddybe og sperge ind til *missing points’
fra det forste interview. Men da det ikke indgik i den oprindelige aftale med rddgivningen, og jeg i

ovrigt vurderede at vere tidspresset, fravalgte jeg at forfolge muligheden for et geninterview.

Selektion af informanter

Med kun fa kommuner som aktivt arbejder med det digitale medie og onlinebaseret rddgivning i
forhold til udsatte bern og unge, var det ikke nemt at skaffe informanter (mit valg blev derfor som
tidligere navnt at satse pd de kommuner der havde faet del i puljen ’24 timers kontakt-
garantiordning’).  Overvejelser  vedrerende selektion af informanter 1 forhold til

fokusgruppeinterview vil blive beskrevet i det folgende.

Metodelitteraturen anbefaler, at fokusgruppen sammensattes pa en sddan made, at medlemmerne
kan associere sig med hinanden, for derved at opni sterst &benhed og spontanitet i interviewet
(Eneroth 1984:99). Gruppen ber ikke vere alt for homogen, da man sd kan risikerer, at der ikke
kommer nok interessant interaktion. Gruppen ber heller ikke vare alt for heterogen, da man derved
risikerer for mange konflikter (Bloor et al. 2001:20; Halkier 2002:31). I praksis fandt jeg det ikke
muligt at samle grupper péd tvers af kommunerne og premissen har saledes veret at afvikle

fokusgruppeinterviewene i de enkelte kommuner med ridgivere, som arbejder i kommuners
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radgivning til bern og unge. Dermed var sammensatningen af mine fokusgrupper givet pa forhand.
Det kan problematiseres, at fokusgrupperne kan fremstad for homogen, idet informanterne kender
hinanden og muligvis har en form for intersubjektiv holdning til og forstaelse af onlinebaseret
radgivning. Jeg vurderede dog, at der samtidigt kan vare fordele ved denne sammensatning af
fokusgrupper, givet af det faktum, at informanterne dagligt arbejder sammen og dermed har det
personlige kendskab til hinanden, der kan bidrage til tryghed i samtale og diskussioner, og at deres
delte erfaringer og oplevelser kan virke stimulerende og give plads til uddybende perspektiver. Jeg
vurderede desuden at det kunne vare en fordel for interviewet, at gruppen kommunikerer og
diskuterer ud fra en faelles forstaelsesramme af, hvad der arbejdes med, og hvordan der arbejdes
med det pa netop deres arbejdsplads. Men denne fordel fordrer samtidigt et krav om, at der er mere
end én fokusgruppe. Flere fokusgrupper opstiller muligheden for at satte disse op mod hinanden og
sammenfatte data for ligheder og uligheder; dette har varet vanskeligt i praksis, da fire

radgivningscentre meldte fra, sa jeg i den sidste ende stod tilbage med kun to fokusgrupper.

Jeg synes ikke i forlgbet at have fornemmet, at nogen af informanterne ikke talte frit, men
tveertimod oplevede jeg, at de indbyrdes supplerede hinanden og ogsa var uenige. I storstedelen af
diskussionerne bekraftede de dog hinanden, hvor jeg havde ensket, at de i stedet havde udfordret

hinandens oplevelser og forstielser af deres onlinebaserede radgivningspraksis.

Ulempen ved fokusgruppe sammensatningen var naturligvis ogsé, at de arbejder sammen dagligt,
og at der sdledes kunne blive tale om indforstaethed, i form af satninger som ikke fuldfertes og
rutiner eller ting som ikke naevnes, qua et internt kendskab til sagsgange og procedurer i arbejdet
som selvfelgeliggares i1 talen. Det var derfor vigtigt, at jeg var opmarksom pa, hvorvidt dette
udspillede sig i interviewene, og at jeg safremt jeg fornemmede det i interviewet, sergede for at
sporge ind til og f4 det uddybet og forklaret tydeligere. Desuden kan der, qua hierarkiske eller
etablerede roller i gruppen, opsté situationer, hvor en interviewet foler usikkerhed omkring retten til
at tale frit, og derfor ikke dbner op og bidrager med et maske helt anderledes perspektiv pa sagen.
Jeg synes ikke, at have fornemmet, at dette var tilfeeldet og oplevede 1 begge fokusgruppeinterview

radgiverne, som meget ligevaerdige og ikke underlagt hierarkiske roller.

Praesentation af informanter

Jeg vil i det folgende praesentere undersegelsens informanter, hvilket bestér af fire radgivere, fra to
forskellige kommuner. Interviewene er som nevnt udfert som fokusgruppeinterview med to

radgivere 1 hver gruppe. De to kommunale radgivninger der danne baggrund for undersegelsen er
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valgt ud fra det kriterium, at de er nogle af de eneste kommuner i Danmark, som tilbyder
onlinebaseret rddgivning til bern og unge. Begge kommuner er deltagende i satspuljen ’Lige
Muligheder’ gennem projektet *24 timers kontakt-garantiordning’ under Socialstyrelsen. Det vil
vaere disse kommuners beskrivelser og fortellinger, som udger det primare grundlag for den

specialets analyse.

Fokusgrupper
Kommune V — Mellemstor kommune i Jylland

Rédgiver A — Rédgiver A er uddannet psykolog (cand.psyk), Lige over 30 og ansat som psykolog i

radgivningen.

Réadgiver T — Radgiver T er uddannet socialrddgiver, midt i 30 ’erne og ansat som socialradgiver i

radgivningen.
Trods forskellige uddannelsesbaggrunde er arbejdsopgaverne i radgivningen ens for de to radgivere.
Kommune H — Mellemstor kommune i Jylland

Rédgiver M — Rédgiver M er uddannet psykolog (cand.psyk), midt i 30 erne og ansat som psykolog
i rddgivningen. Radgiver M har erfaring som chatrddgiver i Cyberhus, hvor hun har arbejdet som

frivillig chatradgiver.

Rédgiver K — Rédgiver K er uddannet socialrddgiver, midt i 30 erne og ansat som socialradgiver i

radgivningen.

Trods forskellige uddannelsesbaggrunde er arbejdsopgaverne i radgivningen ogsa her ens for de to

radgivere.

Projektet °24 timers kontakt-garantiordning’ udleber i Kommune V til juli 2013 og i Kommune H
til december 2013. Hvad der efterfolgende sker med rddgivningscentrene er fortsat uafklaret i de

enkelte kommuner.

Databearbejdning

I dette afsnit vil jeg redegere for min bearbejdning af data, som bestir af to transskriberede
fokusgruppeinterviews. Jeg vil derfor i det felgende beskrive mine overvejelser og retningslinje for

transskriptionen samt min bearbejdning af data via den meningskondenserede metode.
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Transskribering

Jeg har transskriberet fokusgruppeinterviewene 1 deres fulde lengde og allerede i
transskriptionsfasen begyndte min meningsanalyse af det sagte. Desuden kom mine erindringer om
oplevelser fra fokusgruppeinterviewene frem under transskriptionen, hvor jeg huskede sociale og
emotionelle aspekter fra interviewsituationen (Kvale & Brinkmann 2009:202). Disse har jeg valgt at

indfere 1 parentes, hvor jeg fandt det relevant.

Mine fokusgruppeinterviews er transskriberet i en form, sa de forekommer mere laesevenlige.
Derfor er pauser, betoninger, folelsesudbrud mv. kun taget med, sédfremt de har betydning for
citatet. Der er dermed foretaget en vis form for redigering fra tale til tekst, men dog er det valgt at
medtage “oh” og afbrudte setninger eller talen i munden pd hinanden, da det viser, hvordan
informanterne diskuterer sig frem til pointer og nye synspunkter undervejs i interviewet.

Informanternes navne er anonymiseret og kommunerne benavnes ikke ved navn. Dette af hensyn til
den enkelte informant samt af den arsag, at det ikke er relevant for analysen, at kunne identificere
de enkelte informanter eller kommuner. Informanterne er informeret om dette og har givet deres
accept af, at de under praesentationen af informanter kort beskrives ift. alder og uddannelse, idet det

syntes relevant ift. analysen og for at gere mine data og procedurer s gennemsigtige som muligt.

Meningskondensering

Jeg har i bearbejdningen af de transskriberede interviews valgt at anvende metoden menings-
kondensering, hvilket indeberer, at meninger, som interviewpersonerne udtrykker, kondenseres ved
at give de udtrykte meninger en kortere form. Det lange interview geres herved kortere og mere
overskueligt for forskeren, mens hovedbetydningen af det sagte fortsat, men nu systematisk og

stringent, udlegges i et almindeligt sprog (ibid.:227).

Metoden er oprindeligt udviklet af Giordi (1975) pa grundlag af fenomenologisk filosofi
(ibid.:227), og den findes derfor velegnet for dette speciale, hvor formélet netop er at belyse
radgivernes oplevelser og erfaringer med onlinebaseret radgivning, og hvor den
videnskabsteoretiske tilgang indrammes af fenomenologien og hermeneutikken.

Den analytiske fremgangsmade omfatter fem trin, som forskeren mé folge, og metoden har desuden
implikationer for selve interviewet (ibid.:228). Her ber det nevnes, at en fenomenologisk baseret
meningskondensering kraver, at interviewet indeholder: righoldige og nuancerede beskrivelser af

de undersogte fenomener i interviewpersonernes dagligsprog (ibid.:228). Desuden mé
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intervieweren, som den fanomenologiske tilgang foreskriver, satte bade teorier og forforstaelse i
parentes under interviewet, for derved at undga at pévirke eller pd anden made ’leegge ord i

munden’ pa de interviewede.

Min fremgangsmade for at analysere interviewene tager udgangspunkt i felgende fem punkter:

1) Jeg laeste forst hele interviewet 1 gennem for at fa en fornemmelse for helheden. Dette gav mig en
genoplevelse af interviewet og en mulighed for at se, hvad der blev diskuteret.

2) Dernest bestemte jeg de naturlige 'meningsenheder’, som de udtrykkes af interviewpersonerne.
Hvilket betyder, at jeg konkret satte hele det transskriberede interview ind i en tabel og markerede
de naturlige enheder, som de udtrykkes af informanten.

3) Det tredje trin bestod af et mere kreativt led, idet jeg her omformulerede de temaer, som
dominerende de naturlige meningsenheder s enkelt som muligt og sd udsagnene fortsat kunne
tematiseres ud fra interviewpersonernes synspunkter, men som jeg forstod det.

4) Det fjerde trin bestod 1 at stille spergsmal til meningsenhederne ud fra undersegelsens specifikke
formél, som i dette tilfeelde drejer sig om at belyse radgiveres oplevelser og erfaringer med
onlinebaseret radgivning.

5) Det femte og afsluttende trin for metoden, drejede sig om at samle de vasentligste temaer i
interviewet 1 et deskriptivt udsagn, der kunne danne grundlag for videre analyse. Analysen vil
saledes bygge pa disse temaer, som gores til genstand for mere omfattende fortolkninger og

teoretiske analyser (ibid.:228).

Kvalitetsvurdering

Jeg vil 1 det folgende vurdere undersggelsens kvalitet og raeekkevidde ud fra Kvale og Brinkmanns
(2009) kriterier for vurdering af kvalitative analyser. Jeg anvender deres definitioner af begreberne
reliabilitet, validitet og generaliserbarhed. Der er ikke enighed blandt kvalitative forskere om
definitionerne af begreberne: reliabilitet, validitet og generaliserbarhed, og nogle afviser sagar

begreberne (Olsen, H. 2002:143).

Reliabilitet

Ifolge Kvale & Brinkmann vedrerer reliabilitet konsistensen og troverdigheden af
forskningsresultater: Reliabilitet behandles ofte i relation til spargsmdlet om, hvorvidt et resultat

kan reproduceres pa andre tidspunkter og af andre forskere (Kvale & Brinkmann 2009:271).
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Jeg har i dette kapitel beskrevet mit metodiske design og min analysestrategi (efterfelgende afsnit).
Derved soges det ekspliciteret, hvordan undersggelsen er foretaget m.h.p. at gere mine metodiske
og analytiske procedurer sa transparente som muligt.

Det er dog ikke givet, at andre forskere med samme problemstilling, metodiske design og
analysestrategi vil finde akkurat identiske resultater. Et grundleeggende problem ved reliabiliteten
er, at situationerne, hvor empirien indsamles, er unikke og ikke kan gentages. Min empiri bestar af
fokusgruppeinterviews, og disse samtaler er saregne mht. bade indhold og konstellation af
deltagerne. Empirien i fokusgruppeinterviewene er opstéet i interaktionen mellem de to radgivere
og mig, og jeg har, som interviewer, fulgt min egen interviewstil og improviseret undervejs for at
folge nye fornemmelsestrade op, mens andre trdde er gaet tabt. Dette medvirker ifelge Kvale og
Brinkmann kreativ fornyelse og variabilitet (ibid.:272), men styrker ikke ligefrem reliabiliteten.
Undersagelsens reliabilitet er sggt tydeliggjort gennem interviewguide og beskrivelse af metodiske
overvejelser vedrerende bade dataindsamlingen, databearbejdningen og analysestrategi.

Analysens mange citater vurderes desuden at bibringe en gennemsigtighed der, 1 tilleg med
citaternes gentagende indholdsmaessige udsagn, eger og underbygger undersogelsens reliabilitet.
Undersggelsens reliabilitet har dog ogsa et par vaesentlige kritikpunkter.

Det viste sig, at kommunerne — af forskellige arsager — stort set ikke anvender chat-funktionen. En
funktion som af de private organisationer vurderes som et solidt og virkningsfuldt redskab i den
onlinebaserede radgivning, og hvor det havdes (hvilket en af rddgiverne selv har erfaret), at man
opnér en fin fornemmelse og foling med de unge. De kommunale radgiveres mere kritiske forhold
til den onlinebaserede radgivning, synes netop at finde grundlag i en manglende fornemmelse for og
foling med brugerne — men kontakten er netop ikke baseret pa chat-funktionen. Havde kommunerne
haft chat-funktionen oppe at kare, kunne resultatet af undersegelsen maske have set anderledes ud.
Desuden vurderes antallet af informanter i de to fokusgruppeinterview at udgere et mindre
reliabilitetsproblem, idet to informanter med et tet samarbejde i en mindre radgivning naturligvis
vil have en vis tilbageholdenhed med at dbne for kritik af den andens forstaelser og holdninger, idet
samarbejdet naturligvis skal kunne forsettes ogsa efter interviewet. Havde radgivningen haft flere
ansatte eller havde jeg kunnet samle raddgivningerne, s& kunne evt. uoverensstemmelser blandt

oplevelser og erfaringer méaske have haft andre mulighedsbetingelser.

Validitet

Validitet omhandler sandheden, rigtigheden og styrken ved et udsagn: altsd gyldigheden.

Validiteten drejer sig dermed om, hvorvidt man undersoger det, man har til formal at undersoge
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(ibid.:272). Jeg wvurderer, at min problemstilling, metodedesign og analysestrategi matcher
hinanden. Mit fokus pa radgivernes perspektiver og forstielser af onlinebaseret radgivning har jeg
imedekommet ved brug af fokusgruppeinterviews og ved at afvente med et teoretisk perspektiv til
radgiverne har fortalt om deres udfordringer ved socialt arbejde gennem digitale medier. Ved at
afvente med en teoretisk optik har jeg haft mulighed for, frit at kunne undersege radgivernes
handtering af onlinebaseret radgivning og efterfolgende legge vegten pd deres udsagn og

fortaellinger, og empirien tilegnes dermed stor vagtning i analysen.

Fokusgruppeinterviewene foregik pa baggrund af min forundersegelse af feltet. Dette med formaélet
om at undersgge og fokusere pa mine fund fra forunderegelsen. Men at validere handler ikke kun
om at fa af eller bekraftet en fortolkning, men ogsé om at teoretisere. Analysen indeberer en stor
del fortolkning, og for at sikre analysens validitet vil analysen fremstda med mange citater og den
teoretiske optik der analyseres gennem, inddrages og seges begrundet og forklaret undervejs.
Overordnet mener jeg, at undersggelsen har en relativ hegj validitet, men det er vigtigt at
understrege, at det altid er muligt at fortolke data p&4 en anden méde, end jeg har gjort, hvilket
betyder, at andre muligvis, men ikke nedvendigvis, ville kunne tolke en anden mening ud af

empirien (Kvale 2004:239).

Generalisering

Analytisk generalisering indeberer en vurdering af, hvorvidt resultater fra en undersogelse kan
vare vejledende for, hvad der vil ske i en lignende situation eller undersogelse (Kvale & Brinkmann
2009:289). Undersagelsens generalisering athaenger af, hvorvidt min empiri kan danne grundlag for
en analytisk generalisering af, hvordan radgiverne i kommunalt regi arbejder med onlinebaseret
radgivning i forhold til udsatte bern og unge, og hvordan de héndterer de udfordringer det bringer.
Det er en almen kritik af kvalitative underseggelser, at de har for fa informanter til, at resultater kan
generaliseres. Dette er ligeledes tilfaeldet 1 denne underseggelse. Pa trods af et mange siders
empirimateriale bestdende af to fokusgruppeinterview pé halvanden time, hvilket “kun” indeholder
empiri fra 4 rddgivere. Ud fra min videnskabsteoretiske position kan undersegelsen kun sige noget
om netop disse radgiveres forstielse af feltet. Jeg kan dog pa baggrund af empirimaterialet pege pé
analytiske generaliserings-tendenser i forhold til det, jeg har undersegt. Og resultaterne kan pa den
made vare vejledende for, hvad en lignende undersggelse vil vise. Men min empiri er begranset
bade i antal af radgivere og ud fra selektionskriterier. F.eks. kunne radgivere i andre kommuner,

hvor de havde organiseret tilbud om dben anonym radgivning til udsatte bern og unge anderledes,
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sandsynligvis have bidraget med yderligere aspekter ift., hvilke udfordringer onlinebaseret
radgivning kan have. Det betyder, at mit materiale ikke er analytisk generaliserbart, og at jeg
dermed ikke kan udtale mig om, hvordan andre rddgivere forstar og forholder sig til onlinebaseret
radgivning. Men jeg tillader mig alligevel forsigtigt at pege pa nogle analytiske tendenser blandt
radgiverne i underseggelsen, og vil ud fra mine beskrivelser af materialet lade det vaere op til laeseren
at bedemme, om resultaterne kan generaliseres til en ny situation (Kvale & Brinkmann 2009:290).
Kvale og Brinkmann beskriver netop, at hvis vi er interesseret i generalisering, ma vi sperge, ikke
om interviewresultaterne kan generaliseres globalt, men om den viden, der er produceret i en
specifik interviewsituation, kan overferes til andre relevante situationer (Kvale & Brinkmann

2009:288).

Analysestrategi

En videnskabsteoretisk tilgang indrammet af en fenomenologisk-hermeneutisk orientering, har
naturligvis konsekvenser for analysestrategien. For det forste far det for dette speciale den
betydning, at tilgangen til empirien i forste omgang er induktiv og at min teoretiske og anden
forforstielse dermed settes i parentes. Herved banes vejen for en dben meningskondensering, som
ikke er bundet af pa forhand valgte teorier, som man vil vere tilbgjelig til ved anvendelse af
begrebsdrevne koder (Tanggaard & Brinkmann 2010:47).

Jeg har wvalgt at analysere min empiri med den meningskondenserende metode (jf.
databearbejdningsafsnittet) ud fra den vurdering, at den meningskondenserede metode, med dens
abenbare brugbarhed ift. at analysere omfattende og komplekse interviewtekster, vil kunne hjelpe
mig med at udlede interviewteksternes hovedtemaer, og derfor danne et solidt grundlag for analyse

og fortolkning.

Analysens fgrste del

Den forste analysedel bygger pd undersegelsens empiriske fund, og der fremtraeekkes citater fra det
empiriske materiale, som vurderes betydningsfulde for det enkelte tema, i de enkelte afsnit. I
analysens forste del vil jeg sdledes soge at koble de datadrevne temaer til relevante teorier samt
viden fra litteraturstudiet, for derigennem at nd frem til plausible begrundelser og vurderinger af
onlinebaseret rddgivnings begransninger og mulighedsbetingelser i kommunalt regi. Under arbejdet
med meningskondenseringen opdagede jeg flere tilfelde af forandring eller flertydighed i
informanternes udsagn. Jeg betragter disse aspekter som tegn pé, at interviewpersonerne ser og

oplever nye betydninger undervejs i interviewet; betydninger som de ikke tidligere har forholdt sig
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til, men som refleksionsrummet giver dem mulighed for at forholde sig kritisk og reflekterende
omkring. Med den induktive tilgang til datamaterialets indsamling bliver det informanterne og deres
udsagn, der kommer til at afgere, hvad der er vigtigst i forhold til problemstillingen, og teoretisk
optik og anden forforstaelse kobles sekundeert til analysefund.

En deduktiv analysestrategi ville medfere at min forforstaelse ikke sattes i parentes og dermed blev
styrende for valget af begrebskoder og teori, og det ville stride imod principperne for specialets
delvise fenomenologiske tilgang og undertvinge empirien et eller flere teoretiske perspektiver.

De fire forste afsnit: onlinebaseret radgivning, online rddgivning som redskab, anonymitet og hvem
er de unge og hvilke problematikker har de?, er pa forhdnd valgte temaer, og bygger pa min

forundersagelse af feltet, disse temaer indgar som underspergsmal i specialets problemformulering.

Herefter kommer yderligere tre afsnit: cyberspace: virtualitet eller realitet, online-relationen,
ungesyn og faglighedens positionelle magt. Disse temaer er nyfundne gennem empirien fra
fokusgruppeinterviewene, idet det viste sig, at informanterne — i hgjere grad end forventet — gjorde
mig opmerksom pa disse temaer og problemstillinger. Forste analysedels seks tematiseringer
afsluttes hver iser med en kort opsamling, mens det syvende og afsluttende analyseafsnit

sammenfattes ved at binde trddende sammen pa foregaende afsnit.

Jeg vil 1 analysen folge Launse og Riepers forstaelse af, hvorledes: de udforskedes egne begreber,
kan konstruere forstaelsesmonstre, der udspringer af de udforskedes forstaelse (2005:179). Derfor
vil jeg 1 analysen anvende og fremtrakke citater fra fokusgruppeinterviewene, for derigennem at fa
en beskrivelse der er sd detaljeret og fyldig, at leeseren far mulighed for at ’hore’ informanternes
perspektiver og diskussioner omkring temaerne. Der vil i analysen bdde blive fremtrukket
enkeltstdende citater og laengere passager fra dialogen mellem informanterne.

I en temacentreret analyse som denne, ma der tages forbehold for, at informanternes udsagn i nogen
grad lesrives fra deres oprindelige sammenhang, men jeg har i analysen forseggt at udvealge citater i
relation til deres kontekst. Pa trods af empiriens tyngde i analysen er det vigtigt at gare opmaerksom
pa, at jeg ikke kan se mig fuldsteendig fri af litteraturstudiet, forundersegelsens resultater og anden
teoretiske forforstaelse. Jeg har sdledes veret inspireret af den litteratur som forelaegger pa feltet, og
forunderseggelsens resultater leder mig som tidligere naevnt til de fire forste analysetemaer.
Litteraturen, begreberne og teorierne, som jeg har ladet mig inspirere af, prasenteres og anvendes

lobende 1 analysen, hvor det har til hensigt at understotte og diskutere de empiriske udsagn.
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Idet, at jeg i arbejdet med meningskondenseringen ikke har fundet, at differentieringen mellem fag-
kategorier (psykolog eller socialradgiver) udgjorde betydningsfulde forskelle, har jeg valgt ikke at
eksplicitere informanternes tilhersforhold; tvaertimod syntes skellet mellem fag-kategorierne at
smelte sammen til fag-kategorien rddgiver. Jeg er opmarksom pa, at emnets tilnermelse til
'menigmands digitale hverdagskultur’ kan relateres til et personligt niveau, og at jeg derfor
formentlig ikke kan undga, at informanternes personlige holdninger og forestillinger skinner
igennem i datamaterialet. Men jeg mener ikke, at dette skaber problemer i forhold til analysens
gyldighed, da bade kontekst og interviewets udformning retter sig specifikt mod det sociale arbejde

der udferes onlinebaseret.

Analysens anden del

I analysens anden del vil jeg arbejde med et deduktivt fortolkningsniveau, og ad den vej soge at
fortolke materialet ud fra teorier der afdaekker meningsstrukturer, der ligger ud over den forstaelse,
der pa forhdnd er tilstede pa omréadet (Ibid.:180). Jeg har valgt at lave en teoretisk diskussion af
mine empiriske hovedfund fra den ferste analysedel, disse vil tage udgangspunkt i overskrifterne:
agtpagivenhed ved modet og en personlig samtale.

Hertil har jeg valgt Hubert L. Dreyfus og Carl R. Rogers som teoretiske vinkler. Dette valg er
truffet ud fra en vurdering af de to teoretikeres baggrund i fanomenologien samt deres
anvendelighed ift. at genbeskrive temaerne og derigennem é&bne mulighed for opsatning af nye
rammer, forstielser og perspektiver pa feltet onlinebaseret rddgivning.

Hubert L. Dreyfus diskuterer i bogen ’Livet pa Nettet’ (2001), hvordan internettet isolerer
individets oplevelser og erfaringer, og dermed ignorerer betydningsfulde elementer i den
menneskelige tilveerelse, sdsom tillid, risikovillighed og gensidige forpligtelser. Jeg onsker derfor
med udgangspunkt i Dreyfuss teori at se pd den agtpdagivenhed ved modet, som radgiverne
udtrykker, og herigennem forsege at forklare, hvad det er for et tab af verdifulde koder, som

radgiverne synes at opleve, nér relationen udfoldes som netbaseret kommunikation.

Med udgangspunkt i Carl R. Rogers klientcentrerede og psykoterapeutiske perspektiv, belyses
muligheden for at anvise en vej ud af radgivernes selvfolgeliggjorte forstaelse af deres fysiske
engagement, som forudsatningen for forandringsskabende virksomhed hos de unge. Med Rogers
teori enskes samtalen sat i et nyt perspektiv og der argumenteres for, at radgiverens tab af
vardifulde koder ikke nedvendigvis er et problem for den unges muligheder for at skabe forandring

ieget liv.
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Teorierne udfoldes i forbindelse med anvendelsen af dem, hvor jeg ligeledes inddrager og anvender

citater fra empirien.

Specialets videnskabsteoretiske tilgang og strategi til analysen bliver siledes samlet set en
fenomenologisk-hermeneutisk abduktiv metode, hvor jeg med udgangspunkt i en vekslen mellem
empiristyring og teoristyring, vil forsege at: identificere det, der kunne ligge bag det, man har

observeret, kategoriseret eller typologiseret (Launsg & Rieper 2005:163).

Kapitel 5: Fgrste analysedel
Onlinebaseret radgivning

I dette afsnit seges det tydeliggjort, hvorledes de digitale medie og onlinebaseret radgivning forstas
af de kommunale radgivere. Det soges identificeret, hvilke forskellige typer af digitaliserede
radgivningsmedier der anvendes, hvilke muligheder rddgiverne forbinder med disse medier samt
hvorvidt rddgiverne vurderer placeringen af digitaliseret rddgivning blandt kommunale tilbud.

Det er jo den slags kommunikation, der foregdr over computeren eller smartphones, men sd er der
Jjo ogsad sms, som Vi i starten af projektet brugte rigtig meget, eller der var rigtig mange der brugte,
det er jo lidt som en chat og alligevel ikke, med sms gar tiden mellem folk svarer, men med chat, der

er man der, sd leenge man er der, og sd logger man af. (Radgiver K, Kommune H)

Pé tveers af de to kommunerne findes en fazlles forstielse af, at det der kendetegner onlinebaseret
radgivning er, at det er forskelligt fra den traditionelle ansigt-til-ansigt rddgivning, fordi det baserer
sig p4 kommunikation over digitale medier. Den generelle fortelling fra rddgiverne er, at det
primert er kontakt via mail og sms, der har fungeret og séledes ogsa de to muligheder, som der
fokuseres pa i radgivningerne. Heroverfor stir chat-funktionen, der synes at vare en overset

mulighed for onlinebaseret rddgivning i den kommunale tilgang:

Hvordan er det, at man online kan rddgive og hvordan er det, at vi gor det? Det var sddan meget i
forhold til chat, sms og mail — for det er jo de mdder, vi bruger det pd, mindst chat, nermest ikke

lige nu, faktisk ikke. (R&dgiver K, Kommune H)

Radgiverne er, med undtagelse af én enkelt radgiver'’, i tvivl om, hvordan man egentligt kan

radgive over digitale medier. Der er séledes ikke en generel opfattelse af metode-transfer mellem

© Radgiver M fra Kommune H, har tidligere arbejdet for Cyberhus, og har gode erfaringer med chat-radgivning.
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ansigt-til-ansigt og onlinebaseret radgivning, og nar radgiverne sperges til, om onlinebaseret
radgivning skal vere et kommunalt tilbud, er der ikke en grundleggende enighed om svaret, for

hvor rddgiverne i kommune H signalerer ’ja’, er radgiverne i kommune V mere tovende med svaret:

M: I en eller anden grad, sda bor der veere en eller anden form for nem kontakt til systemet. For de
ringer ikke, de tager ikke telefonen og ringer til en socialrddgiver, hvis de har et eller andet

problem, eller gdr ind og banker pad en dor.

K: Nej, og der er en ret stor ventetid, hvis man henvender sig pr. telefon, og vente pd vedkommende
ringer tilbage, eller hvad det kan veere. Men jeg teenker, det kan der selvfolgelig ogsd veere i en

mail, lang ventetid, men jeg teenker da ogsd, det er noget, man bor i forhold til de unge.

M: Altsa en eller anden form for digitalt, altsa mode dem pd deres sprog, deres

kommunikationsformer. (Radgiver K+M, Kommune H)

I ovenstdende uddrag peges pa en funktionalitet i den onlinebaserede radgivning, som retter sig
imod en pragmatisk lesning pa det veldefinerede problem, der omhandler sagsbehandlingstider.
Den onlinebaserede radgivning skal netop (jf. projektbeskrivelse af 24 timers kontakt-
garantiordning) imgdekomme dette problem, sd de unge kan modtage hjelpen, ndr de stadig har
motivationen. Men herudover, og méske som den vigtigste pointe, peges der pd, at den
onlinebaserede radgivning er en mulighed for at imgdekomme de unge pa deres digitale og primere
kommunikationsform. Der er sadledes en bevidsthed omkring det ungdomsfenomen, som i
litteraturstudiet benavnes for digitale indfodte. 1flg. Marc Prensky, s er digitale indfedte
kendetegnet ved at de: ... think and proces information fundamentally different from their
predecessors. These differences goes far further and deeper than most educators susepct or realize.
Different kinds of experiences lead to different brain structures (Prensky 2001:1). Prensky’s pointe
er den, at resten af os — os der ikke er vokset op med digitaliseringen — i sammenligningen med de
digitale indfedte, altid vil vaere digitale indvandrere. I den skelnen ligger implicit den forstielse og
erkendelse, som vi ma gore os, at selvom vi laerer at adaptere til digitaliseringen, sa vil vi altid tale
’sproget’ med en vis ’accent’: Todays older folk were ’socialized’ differently from their kids, and
are now in the process of learning a new language. And a language learned later in life, scientist
tells us, goes into a different part of the brain (ibid.:2). Problemet for rddgiverne — og dermed ogsé
de unge — er, at de er opdraget og socialiseret i et: outdated language (that of the pre-digital age)

(ibid.:2), hvor den korrekte made at yde radgivning pa, synes at vaere gennem analoge samtaler og
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fysiske meder. Digitale indfodte kan iflg. Prensky noget andet; de er vannet til at modtage
informationerne meget hurtigere end digitale indvandrere; de kan multitaske (som det viser sig i et

af citaterne senere i analysen) og de foretrakker, uden skepsis, at sage hjelpen over nettet.

Overfor de digitale indfedte, star siledes de digitale indvandrere, som i nedenstaende uddrag er

personaliseret ved radgiverne i kommune V:

Radgiver T: Og sda kommer det neeste sporgsmadl: skal kommunen have sddan et tilbud, skal den

veere tilgeengelige pa den mdde, eller skal det veere nogle andre organisationer som har den slags?
Radgiver A: Ja, nogle som er mere gearet til det, ja.

Radgiver T: Og man kan sporge, om der ikke skal veere en anden seriositet i kommunale tilbud, der

skal man have relationen face to face, eller?

Radgiver A: Ja eller i hvert fald, kan man tilbyde sa specialiseret et tilbud i kommunen? Eller bliver

det sd en vifte af alt muligt andet, hvor det bliver sddan lidt... kan man sikre kvaliteten i det?

Radgiver T: Og kan man tillade sig at std af, for det er jo fremtiden og kommunen skal vel folge

med?
Radgiver A: Ja det er rigtigt nok.

Radgiver T: Sa hvor md man scette sin greense i sadan et offentligt tilbud?

(Radgiver T+A, Kommune V)

Rédgiverne i kommune V vurderer, at kommunerne pd et eller andet plan ma felge med
digitaliseringen, og peger dermed pa, at de arbejder med digitale indfodte. Men de stiller
spergsmélstegn ved, om en onlinebaseret radgivning er for specialiseret en ydelse til, at det kan
rummes i det kommunale regi, eller om det i stedet er en funktion, som ber varetages af fx private

organisationer.

Opsamling

I forhold til, hvordan radgiverne i kommunalt regi arbejder med digitale medier og onlinebaseret
radgivning, er jeg gennem mine fokusgruppeinterview blevet overrasket over, hvor lidt
onlinebaseret radgivning fylder og indgar i den samlede radgivning. Radgiverne giver udtryk for, at

de primaert anvender mail og sms, og udtrykker samtidig usikkerhed omkring kvaliteten og
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kvalificeringen af brugen af digitaliserede medier ift. ydelsen radgivning. Ligeledes kom det frem,
at radgiverne i kommune V satter speorgsmal ved, om ikke onlinebaseret rddgivning er for
specialiseret et tilbud til, at det ber indgd som kommunalt tilbud. I forbindelse med dette bringes
Prensky ind i billedet, idet hans skelnen mellem digitale indfedte og indvandrere tydeligger den

uoverstigelige kloft mellem unge og radgivere.

Onlinebaseret radgivning som et redskab

I dette afsnit vil jeg soge at belyse, hvordan rddgiverne konkret anvender og oplever brugen af
digitaliserede medier i den onlinebaserede radgivning. Det er interessant, om de ser pa det som et
redskab, der kan anvendes konstruktivt i deres arbejde med udsatte bern og unge, eller om det

betragtes som begransende for radgivningen?

Da vi startede op med ungerddgivningen, der teenkte jeg, at man kunne skrive en hel teori om sms
kommunikation. Hvordan teorien skulle veere, det ved jeg ikke, men det er sddan mere, den der
omgeengelighed, altsa den der grad af pernittenhed i forhold til, hvordan man kan udtrykke sig og
hvordan man kan inddrage sin faglighed i det. (Radgiver K, Kommune H)

Rédgiverne er opmarksomme pa, at de agerer som digitale indvandrere (jf. Prensky 1 overstiende
afsnit), nar de kommunikerer med de unge over digitale medier. Méske er det derfor, at rddgiveren i
citatet pd det narmeste beskriver sig som kastet ud i en ’ny fagre verden’, hvor fagligheden
udfordres og hvor fejltrin synes uundgéelige. Det springer i @gjnene, at hun anvender ordet
‘pernittenhed’, hvilket indikerer: 1) at hun ikke bryder sig om at gd pd kompromis med sin
faglighed, og 2) at denne faglighed opfattes som statisk, uomgangelig og forbundet med stolthed
omkring sit arbejde.

Men selvom kastet ud i 'ny fagre verden’, uden en teoretisk platform at forholde sig til, s& vurderer
radgiverne, at de anvender digitale medier til den onlinebaserede rddgivning; men de geor det pé

forskellige mader og med forskelligt sigte:

K: Jeg bruger det rigtig meget, bdde i forhold til at folge op, fx: “hvordan havde du det, da du kom
hjem” men ogsd til at folge op, hvis der er nogen, der er ved at blive afsluttet, fx: "hvordan gdr det
og har du brug for, vi snakker sammen”, og sa er jeg ogsa begyndt at bruge det rigtig meget som

pdmindelse om, at vi har en aftale i eftermiddag eller hvad det kunne veere.
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M: Og som et signal om at vi teenker pd dem, at de ikke bare er en i reekken, selvom de er det
(smiler), men vi teenker pd dem og vi husker vores aftaler. Men det er ogsa godt, for det ville ikke
kunne erstattes af et opkald, for mange onsker faktisk ikke et opkald.

(Radgiver K+M, Kommune H)

Citaterne illustrerer, hvordan rddgiverne bruger digitale medier bevidst og maélrettet til andet end
radgivning. Rédgiverne anvender saledes onlinebaseret radgivning som redskab til: 1)
aftaleindgéelse og pémindelse, 2) opfelgning pd samtaler, 3) som en del af arbejdet omkring
"hjemmeopgaver’, og 4) som et modningsredskab med henblik p4, at f4 den unge ind pa kontoret til

en samtale, som nedenstaende citat er udtryk for:

Jeg teenker, at det typiske mdske er et mailforlob. Det handler om at fa abnet lidt op, altsd, en ung
tager kontakt, skriver mdske han gerne vil maile, sa indgdr jeg i denne mail-snak, hvor jeg arbejder

pd at fd den unge ind til en samtale. (Radgiver T, Kommune V)

I citatet stir det frem, at rddgiveren primert ser onlinebaseret radgivning som et redskab for en
modningsproces, der sigter mod at f4 den radgivningssegende ind til en samtale. Denne tilgang til
den onlinebaserede radgivning, er i trdd med den forstdelse som fremkom i det eksplorative
interview, hvor den kommunale leder netop fremhavede radgivernes opfattelse af nettet som et
treeffested og ikke et samtalested. Man kan derfor rejse speorgsmalet, om der egentligt foregér

onlinebaseret rddgivning i de undersegte kommuner, eller om der snarere er tale om noget andet?

Der synes at vare indikationer pé, at digitale medier anvendes som redskaber i processer, hvor
kontaktopnaelse og fastholdelse er mélet for bade radgiver og radgivningssegende. Ex udtaler

radgiverne folgende:

T: For nogens vedkommende kan det veere, at man har lavet en aftale om, at de skal prove at gore
et eller andet, og hvor man sa aftaler, at de skal skrive, ndar de har gjort det. Det kan pd den mdde

veere en lille korrespondance mellem samtaleforlobene.

A: Jeg har haft to forlob, hvor mail har veeret en del af det. I et forlob, hvor mailkontakt var
regelmeessig kontakt mellem samtalerne, som et videre arbejde i samtalerne, men hvor jeg sd gjorde
det klart, eller lagde op til, at jeg satte stor pris pd, at hun ville reflektere videre og dele med mig,

men at det hun fik tilbage var kortfattet, som en bekreeftelse pd, at jeg har set mailen og vil gerne
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snakke med dig om den, ndr vi ses. Sa man kan sige, at hun egentligt kom med et rigtig stort output,
men hun fdr ikke sa stort et input tilbage, men det var en aftale, at sadan var det!”

(Radgiver T+A, Kommune V)

Bidde sms og mail-korrespondancen anvendes siledes som redskaber i1 en kontrol- og
fastholdelsesprocedure mellem samtalerne; men primert er det den radgivningssegende, som folder
kommunikationen ud, mens radgiverne nedtoner deres egen involvering og indirekte fastholder, at
den primere raddgivningsform er og ber vere ansigt-til-ansigt samtalerne. Om dette skyldes, at
tempoet i den skriftlige kommunikation er nedsat ift. til mundtlig kommunikation, fremstar ikke i
ovenstdende citater, men systematiske undersggelser har peget pa, at det tager mellem 3 og 5 gange
sa lang tid at sige det samme i fx en chat, som det gor pr. telefon (Sindahl & Geist 2009:5). Det kan
derfor ikke afvises at vere et spergsmal om ressourcer, nar radgiverne udtrykker behov for at lave
klare aftaler med den unge om, hvad de kan og ikke kan forvente af den digitale kommunikation. I
mit eksplorative interview med radgivningskoordinatoren fra Cyberhus blev netop ressource
sporgsmaélet fremlagt. Radgivningskoordinatoren gav udtryk for, at det kommunale system maske i
hgjere grad end Cyberhus arbejdede ud fra en “kasse-teenkning”, hvor der var behov for klar
struktur og systematik, sd man helt pracist kunne afsatte sa og sa mange ressourcer til hver enkelt

sag.

For den unge rddgivningssegende kan der dog ligge et vaesentligt terapeutisk aspekt i at formulere
sin problemstilling skriftligt, da det, som rédgiver A delvist peger pa, kan medfore
refleksionsprocesser, som ikke levnes samme plads i den mundtlige samtale. Det er sdledes mere
ressourcekraevende for den unge, men iflg. litteraturstudiet har forskning i skriveterapi vist, at det at
skrive kan fungere som et terapeutisk vaerktej, som kan vare sarligt befordrende for personer med
tabubelagte problemstillinger, og som derfor har brug for at fa sig et overblik ved at eksternalisere
og organisere deres tanker og folelser mm. Det kan fx vare pubertare unge med behov for at skjule
stressfulde eller traumatiske oplevelser, som forbindes med sterke folelser (Sindahl 2011:107;

Mallen et al. 2005).
Rédgiverne i kommune V. vender problemstillingen pé felgende vis:

A: Der er stor forskel pa mailen og chatten. Pa chatten kan man justere, der kan man stille et

sporgsmal, sd kommer der et svar, sd kan man stille sporgsmal igen, og det kan blive ved. Men pd
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mailen, der bliver det en meget lang og langsommelig kontraktforhandling, det er sjceldent, man

stiller et sporgsmal og sd far klart svar.

T: Ja, der er stor forskel pd netop mail og chat-kontakt, fordi ved mail kan man tage sig god tid til
at sidde og formulere sin problemstilling og ogsa sit svar, man kan virkelig bruge tid pa det.
Hvorimod chatten, det er meget mere “bong-bong”, og der kommer ogsd forkortelser, smileys og

forskellige hoveder, det er en anden adferd, man har pa chatten. (Rédgiver A+T, Kommune V)

Det forekommer interessant, at der tales om en lang og langsommelig kontraktforhandling, for det
peger mod, at rddgiverne i kommune V. anvender de digitale medier, som redskaber i processer der
sigter mod noget andet end rddgivning. En kontrakt indgés altid mellem to eller flere parter, og i
dette tilfeelde er maélet saledes indgaelse af en kontrakt, der beskriver forholdet mellem en
radgivningssegende og en radgiver. Som radgiverne udtrykker det, sé bestar kontrakten som oftest i,
at den skriftlige onlinebaserede kommunikation primert er den rddgivningssegendes forpligtelse,
mens radgiveren selv kun forpligter sig pa at melde kortfattet tilbage. Dette kan udledes, som en

tendens til at den personlige samtale er rddgivernes forsteprioritet.

Opsamling

I dette tema har jeg i empirien identificeret, at rddgiverne oplever den onlinebaserede radgivning
som en udfordring for deres faglighed, og tendensen er, at radgiverne foretreekker ansigt-til-ansigt
radgivningen fremfor den onlinebaserede radgivning. Desuden udtrykker radgiverne, at de primeert
anvender digitale medier som redskaber til: 1) aftaleindgéelse og pdmindelse 2) opfelgning pé
samtaler 3) som en del af arbejdet omkring hjemmeopgaver 4) som et modningsredskab i forhold til
at fa de unge ind til en samtale. Dermed vurderes det, at radgiverne ikke anser digitale medier som
konstruktive radgivningsvarktej mhp. forandrings- og mulighedsskabelse, men narmere betragter

dem som bindeled mellem dem selv og de unge.

Anonymitet

Jeg vil 1 dette afsnit forsege at belyse, hvilken betydning anonymiteten tilleegges samt hvorledes
brugernes behov for anonymitet opleves og opfattes af radgiverne. Som det fremgik af
litteraturstudiet, s fremhaves anonymiteten som den altdominerende fordel ved onlinebaseret
radgivningen (Benke Jeppesen et al. 1999:6; Jensen 1999:19; Sindahl 2011; Lund & @rum-Jensen
2012). Det fremgik i afsnittet: Preesentation af Socialstyrelsen og Preesentation af projektkommune,

at en af idéerne bag projektet 24 timers kontakt-garantiordning’ var, at man gennem inddragelse af
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digitaliseret onlinebaseret radgivning ville forsege sig med en radgivningsform, der bade kunne
reagerer hurtigt, men ogsd na ud og indfange nye grupper af unge. En af disse nye grupper af unge
kunne, som Zornig Andersen peger pa, vaere den gruppe af udsatte unge, som med fordel ville

benytte sig af et anonymt onlinebaseret tilbud.

Som det har fremgéet, sa er en af pointerne med den onlinebaserede rddgivning, at den skal nia ud
til individer. Dette kan indikere en forstaelse af, at rddgivningen bringes ud til individerne, uden at
individerne nedvendigvis behgver bevage sig ind i systemet. Man ber siledes kunne sidde hjemme
foran skaermen og modtage hjelp og stette pa samme vis, som man kan trede ind pa radgiverens
kontor og modtage hjelpen; men altsd med den altdominerende forskel, at det kan forega med fuld

anonymitet.

Jeg teenker, at det er en form for hurtig rddgivning, ndr det er online radgivning. Og at der kan
veere en forholdsvis haj grad af anonymitet for den unge, man skriver med.

(Radgiver K, Kommune H)

Rédgiverne er enige om, at der er gode muligheder for anonym henvendelse i den onlinebaserede
radgivning, men deres forstielse af det anonyme tilbud og oplevelsen af de unges behov for
tilbuddet, synes konfliktfyldt. Radgiverne forholder sig anderledes til anonymitet i rddgivningen,
end den eksisterende viden pa feltet. Dette viser sig ved, at rddgiverne stort set ikke forholder sig til

at veegte anonymiteten som et princip i den onlinebaserede radgivning:
Interviewer: Hvor meget teenker I, at anonymiteten betyder i jeres tilbud?
A: Egentlig ikke sa meget, som jeg havde troet.

T: Sddan har jeg det ogsa.

Interviewer: Og hvordan kan det veere, at den ikke gor det?

A: Jeg tror ikke, at de unge er sd bevidste om anonymitet. Det er som om, de ikke er sd bevidste om
konsekvenserne af det, de virker ikke sda bevidste, om det der med, hvilken forskel det gor, om man
er offentligt registreret, om der er en journal eller ej. Det er som om, det gdr hen over hovedet pd
dem, det er som om, mange af dem ikke har abstraktionsniveau til at forestille sig det, eller have en

holdning til det. (Radgiver A+T, Kommune V)
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Det kan fremstd som et paradoks, at litteraturen beskriver princippet om anonymitet som den
altdominerende fordel, mens rddgiverne, som arbejder med de unge i et muligt anonymiseret tilbud,
bagatellisere anonymitetens betydning for de unge. Radgiver A’s forklaring om, at de unge ikke
besidder abstraktionsniveau til at forestille sig konsekvenserne af en offentlig registrering, synes i

lyset af eksisterende viden at virke paradoksalt. Méske er forklaringen en anden:

Jeg synes, det er sveert at vurdere, hvad betydning det egentlig har, fordi vi som sadan ikke sporger
de unge nar de henvender sig; altsd vil du veere anonym eller ej?

(Radgiver K, Kommune H)

Litteraturstudiet viste, at den dbne anonyme radgivning over internettet kan reducere antallet af
barrierer for kontakten (Sindahl & Geist 2009; Weisshaupt 2004). Der kan saledes ikke herske tvivl
om, at mange unge med enske om anonymitet, bevidst valger onlinebaseret rddgivning frem for
ansigt-til-ansigt radgivningen. Spergsmalet er, om de unge som ensker anonymitet, bevidst
fravaelger de kommunale radgivnings tilbud pga. frygten for registrering, og i stedet benytter sig af
andre tilgengelige tilbud, som fx Berns Vilkar og Cyberhus? Pa disse tilbuds hjemmesider, fremgér
det tydeligt, at det er et anonymt tilbud, og at der dermed implicit folger en reekke forholdsregler for

bade radgiver og radgivningssegende'®.

Hvis jeg havde haft mulighed for at sperge de anonyme brugere'’, ville jeg kunne nerme mig en
plausibel forklaring, men det lader sig ikke gore indenfor rammerne af dette speciale, som

udelukkende iagttager ud fra rddgivernes perspektiver og litteraturstudiets fund:

A: Der er nogle enkelte, der gdr op i anonymiteten, eller jeg synes faktisk, at de gar mere op i

fortrolighed, og det er faktisk to lidt forskellige ting.

T: Det teenker jeg ogsa. Tavshedspligten har lidt med det at gore, det der med, at vi har noget
sammen og det kommer ikke videre. Men jeg synes faktisk, at hvis de, eller vi oplever, at det her
bliver vi nodt til at ga videre med, sd er det ikke vigtig for dem at holde pd anonymitet eller
fortrolighed. Dem der overvejende kommer her, de vil gerne have hjelp med alt, hvad det

indebcerer, sd pa en mdde sd md vi gore det, der skal til. (Radgiver A+T, Kommune V)

'® cyberhus, orienterer om at de i deres radgivning vaegter anonymiteten hgjt og radgiver indleder altid med at dette
er et anonymt tilbud og derfor skal den unge ikke skrive navn, telefonnummer, adresse eller andre personfglsomme
oplysninger.

7 Hvilket i sig selv forbliver et hypotetisk spgrgsmal, for hvilke anonyme brugere har gnske om at ophaeve sin
anonymitet for at deltage i en undersggelse?
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Rédgiverne skelner mellem anonymitet og tavshedspligt, og det interessante er, at radgiverne stort
set kun opererer med begrebet tavshedspligt. Tavshedspligten har dog en granse, og den granse
bestyrer radgiverne. Vurderes det saledes, at den unges problematik er sd tung, at der ber handles
fra systemets side, sa brydes med princippet om tavshedspligt. Det er dermed ikke entydigt, hvad
der kan udledes af en &ben anonym kommunal onlinebaseret radgivning. P4 den ene side tilbydes
der &ben og anonym radgivning, men pa den anden side, sa oplyses de unge ikke pa forhand om de
forholdsregler de skal tage, sdfremt de ensker at opretholde en anonymitet. Radgiverne papeger da
ogsé det paradoksale forhold mellem princippet om tavshedspligt/anonymitet og den kommunale

radgivnings myndighedspligt:

Radgiver T: Jeg teenker, at det er rigtig vanskeligt at veere anonym i et tilbud som vores, og mdske

ogsd overflodigt.

Radgiver A: Og maske ikke det vigtigste, og sd kan der veere en gruppe, for hvem det er vigtigt og

sporgsmdlet er, om Vi far fat i dem og hvem der gor det sa? (Radgiver T+A, Kommune V)

Gennem interviewene italesattes det fra begge rddgivningssteder, at der kan vare grupper af unge,
som de ikke far fat i. Desuden udvikler der sig gennem interviewene en opmerksomhed pa de
muligheder og begrensninger, der ligger i et anonymt rddgivningstilbud, og det konkluderes, at der
kan vare behov for radgivningscentre til disse unge, men at det ikke nedvendigvis er en opgave, der
skal varetages i kommunalregi. Radgivernes opfattelse synes séledes at vare, at kommunens tilbud i
bund og grund ikke er indrettet til at modtage anonyme henvendelser. Det kan opfattes som
paradoksalt, i og med at lovgivningen forpligter kommunerne pé at levere denne ydelse (jf. § 11 i

Lov om Social Service).

P4 baggrund af litteraturen omkring anonymitetens vigtighed i det sociale arbejde i onlinebaseret
radgivning, er der ikke umiddelbart nogen grund til at betvivle, at anonymitet kan veare et vigtigt
aspekt i radgivningen. Muligheden for anonymitet installerer en tryghed, som medvirker til, at en
gruppe af bern og unge i forste omgang overhovedet henvender sig til radgivningscentrene. Hvis
princippet om anonymitet ikke prioriteres af kommunale rddgivningscentre, sd risikerer man
samtidig at afskere de mest udsatte bern og unge (jf. Psykolog Nyt 2009 nr. 16:3), og dermed
sender man dem videre til andre tilbud, som fx Berns Vilkdr og Cyberhus, og dette synes

radgiverne, som det ogsé fremgik af foregdende citat, at vaere bevidste om:

Interviewer: Teenker I, det er nogen, I skulle have fat i? (de anonyme rddgivningssogende)
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A: Jeg tror, at dem der gerne vil veere anonyme og vil bruge online tilbuddet mere, de henvender sig
sikkert andre steder. Mdske er det ikke vigtigt, at det er et kommunalt tilbud, der er beliggende i
Aarhus eller Kobenhavn, Odense, Aalborg... — det er ligegyldigt. Sd nej, mdske er det slet ikke
sikkert, at vi behover at fa fat i dem. Og i hvert fald teenker jeg, vi er nok heller ikke er uddannede

til det pd en eller anden made, vi er ikke skolet i det. (Radgiver A, Kommune V)

Rédgiveren udtrykker i citatet, at de ikke er uddannede til og skolet i varetagelsen af den anonyme
radgivning, og interessant er det, at hun heller ikke umiddelbart finder det vigtigt og nedvendigt, at
de med den udbudte rddgivning far fat i alle grupper af unge. Med andre ord, s& ser det ud til, at
radgiveren forventer, at de unge henvender sig andre steder, hvor bdde anonymiteten og den

onlinebaserede tilgang prioriteres hojt.

Spergsmalet er, om radgiverens udtalelse mé ses som udtryk for et divergerende interessefelt? Det
er jo ikke givet, at rddgiverne i kommunerne har en s@rlig personlig og faglig interessere for den

anonyme onlinebaserede radgivning!

Som det vil fremgd, sd er radgiverne bevidste om de muligheder, der gives af et anonymt

onlinebaseret tilbud, men de er usikre pa, hvorvidt det kommunale kan og skal varetage funktionen:

Jeg teenker, at det er en nem og hurtig adgang til hjeelp for de udsatte born og unge, specielt for
dem, som sidder ude i en afkrog et eller andet sted og ikke har kontakt til nogen. Det giver en
mulighed for nedbrydning af barrierer hos den unge. Frygten for at tale med en voksen, det kan
mdske blive afmystificeret gennem en chat, i forste omgang. Og anonymiteten, hvor der er mulighed
for at forteelle sin historie og afprave, hvordan andre reagerer pd den, inden man faktisk sidder
face to face. Og muligheden for at na mange unge, som maske ikke ville soge hjcelp, som sidder og

gennem sig et eller andet sted og mdske ikke tor fortcelle det til nogen. (Radgiver M, Kommune H)

Rédgiveren peger pa, at den hurtige tilgeengelighed og anonymiteten kan veare et redskab til at
afpreve responsen fra en radgiveren. Der er sdledes her overensstemmelse mellem radgiverens

overvejelser om anonymitetens betydning og resultaterne fra litteraturstudiet (jf. Vera et al. 1998:8).

Réadgiverne er ligeledes opmarksomme pa, at unge muligvis skelner mellem kommunale

radgivningstilbud og private organisationers radgivningstilbud:
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T: Men hvordan kan det veere, at de ikke kommer her, kommer de nogle andre steder? Mdske er det
netop et signal, at selv om det ikke er scerlig tydeligt, at vi er kommunale, sa er vi det dog alligevel

pd en eller anden mdde og vi samarbejder jo ogsd med andre offentlige myndigheder.
A: Det er jo det.

T: Sd maske, uden at det er scerlig bevidst, har de unge en eller anden forventning om, at vi gor det
der skal til og at man ikke bare kan henvende sig og sd veere anonym.

(Radgiver T og A, Kommune V)

Forstaelsen blandt radgiverne er saledes, at det at ’flage’ med at vare et kommunalt
radgivningscenter sender et signal om, at en henvendelse ikke vil kunne ignoreres af systemet, og
maske er det derfor, at forestillingen om at en gruppe af unge henvender sig i ikke-kommunale

radgivningstilbud, accepteres som legitim: nogen tager sig af dem andetsteds!

Signalet er maske tydeligere, end radgiverne er bevidste om, for det ser ud til, at radgiverne faktisk
oplever det som et paradoksalt dilemma at have kontakt med en (anonym) rddgivningssegende ung,

og samtidig vide, at man qua anonymitetsprincippet reelt er bundet pa haender og fodder:

Problemstillinger, hvor der kreeves underretning eller handling, men hvor der mdske er en
anonymitet, som gor, at det ikke er muligt at handle pd det her og nu, og hvor den unge ikke er

samarbejdsvillig omkring det, det er selvfolgelig en ulempe. (Radgiver M, Kommune H)

Néar anonymiteten, som usamarbejdsvillighed 1 citatet henviser til, stiller sig i vejen for raddgivernes
intervention, opleves det som en ulempe for raddgiverne, og maske er det ulemperne ved de
anonyme henvendelser, som er afgerende for, at radgiverne hverken informerer om eller sperger de
unge, om de ensker at vaeere anonyme. Den manglende interventionsmulighed kan méaske feles som
en af-professionalisering af rddgiverens identitet, hvilket kan vere en forklaring pa, hvorfor
rddgiverne primert anser den onlinebaserede rddgivning, som et treffested og ikke som et

samtalested (jf. forundersogelsen af feltet, eksplorativt interview med kommunal leder).

Opsamling

Rédgiverne giver udtryk for, at den onlinebaserede radgivning skaber gode muligheder for
anonymiteten, men samtidig udtrykker de, at anonymitet ikke vagtes hgjt, hverken af dem selv eller
de unge. Radgiverne selv, synes at opleve vanskeligheder ved at forene anonymiteten med deres

arbejde med de unge, det synes at kunne udledes, at radgiverne folger en logik, der tilsiger dem ikke
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at informere tilstreekkeligt om anonymitetsprincippet; enten fordi princippet opfattes som
ligegyldigt eller ugyldigt. Pointen ser ud til at vaere den, at hvis sagen ikke er tung nok til at kreve
yderligere foranstaltninger, s& er anonymitet ligegyldig for begge parter, men tavshedspligten kan
opretholdes. Men modsat kan anonymiteten vare en hindring, séfremt sagen er tung nok til
yderligere foranstaltninger. *Alt hvad det indebarer’ betyder i den forbindelse, at radgiveren ’ger
det, der skal til’, hvilket tilsidesatter og ’ugyldigger’ anonymitets-princippet, der séledes pa alle
mader undgaes og udspilles i sin rolle som premis for en onlinebaseret radgivningskultur i de to
kommunale radgivningscentre. Det kan se ud til, at radgiverne arbejder i et krydsfelt af
divergerende interesser, hvor det der vaegtes mindst, er den anonymiserede radgivning til udsatte
unge. Den lovgivningsmassige forpligtelse hos kommunerne om at varetage en dben og anonym
radgivning (jf. Lov om Social Service § 11) synes ikke at fylde meget hos rddgiverne, som i stedet

fremtreekker tavshedspligt som et princip for radgivningen.

Hvem er de unge og hvilke problematikker har de?

I dette afsnit vil jeg sege at tydeliggere malgruppen og de problematikker de henvender sig med,
sammenholdt med de grupper af unge som en onlinebaseret radgivning iflg. litteraturen henvender
sig til. Desuden ensker jeg at se pa, hvorvidt radgiverne finder onlinebaseret radgivning anvendeligt
for arbejdet med malgruppen, idet det antages, at forskellige unge med forskellige problematikker

handteres forskelligt og kreever forskellig handling fra rddgivernes side.

I forhold til foregdende afsnit om anonymitet synes det paradoksalt, at radgiverne samtidigt
fremhaver, at arsagerne til at unge henvender sig til onlinebaserede rddgivninger, kan vere

forbundet med tryghed ved distancen samt muligheden for anonymitet:

De unge, som henvender sig, gor det jo af nogle grunde. Det kan veere, at de gor det pa den mdde
frem for at made personligt op, fordi der mdske er en anden tryghed i at kunne veere anonym og
veere ikke-set. (Radgiver T, Kommune V)

Og:

Muligheden for at nd mange unge som madske ikke ville soge hjcelp, som sidder og gennem sig et

eller andet sted og mdske ikke tor forteelle det til nogen. (Radgiver M, Kommune H)

Begge citater peger pa, at den onlinebaserede radgivning, hvor brugeren ikke behgver angive sin
identitet, installerer en tryghed hos brugeren, som ikke kan findes i en ansigt-til-ansigt rddgivning.

Vinklen er her en anden end den tidligere naevnte "hurtig kontakt/hjelp’, idet der peges pa, at unge
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som maske sidder og gemmer sig og har behov for distance, uden tilkendegivelse af, hvem de er

eller hvori deres problem bunder, kan vere tiltrukket af den digitale mulighed.

Jeg synes, at jeg kan se en tendens til, at dem som henvender sig og gerne vil den onlinebaserede
kontakt, det er dem, som mangler nogle voksne omkring sig eller ikke tor benytte sig af de voksne
der er omkring sig. Fordi, det er jo ikke unge, der bliver taget i hdnden og fuldt herhen eller hvor
foreeldre ringer op, det er som om, at der mangler nogle tydelige voksne i deres liv. (Radgiver A,

Kommune V)

Der er umiddelbart ikke helt sikkerhed omkring, hvilke unge der viser sig som méalgruppe for den
onlinebaserede radgivning. Henvendelserne kommer bdde fra dem der seger en hurtig kontakt, dem
der seger tryghed ved distancen og endeligt er der en tendens til at opfatte de unge, som nogle der
mangler tydelige voksne i deres liv — billedet af gruppen tegner séledes skitsen til et komplekst
billede. Et interessant input fra ovenstdende citat er opfattelsen af, at det er unge som mangler
tydelige voksne. Denne opfattelse vil blive diskuteret yderligere i analyseafsnittet om ungesyn og
faglighedens positionelle magt, da udtalelsen kan forbindes med professionelles positionering af

dem selv og deres klienter.

Litteraturen og den viden der er pa feltet, viser, at unge ofte henvender sig med tabubelagte
problemstillinger. Fx har berns vilkar lavet en undersogelse, som viser, at anonym chat-radgivning
far kontakt med de allermest udsatte bern og unge. I undersggelsen peges pa, at chat-rddgivningen
seerligt appellerer til piger med alvorlige og komplekse psykosociale problemer, og at mange af dem
sandsynligvis ikke ville have segt hjelp ad anden vej (Sindahl & Geist; Psykolognyt 2009:3).
Arsrapporten fra Berns Vilkdr (2010) viser, at 4.188 bern og unge henvendte sig til
chatradgivningen. Berns Vilkér beskriver, at de gennem chatten fanger en malgruppe med tungere
problemstillinger, end de bern og unge som henvender sig til bernetelefonen. Emner som
selvmordstanker, seksuelle krankelser og tristhed fylder pa chatten, og radgiverne i
underspgelserne vurderer, at der i 12 % af henvendelserne er tale om omsorgssvigtede bern og unge
(Arsrapport Berns Vilkar 2010). Det samme billede tegner sig hos Cyberhus, som i deres evaluering
og arsrapport fra 2008-2010 viser, at Cyberhus i 2010 havde 1.987 chatradgivninger, hvor de fleste
henvendelser drejede sig om spiseforstyrrelse, selvmordstanker, tristhed m.v., hvilket ma betegnes
som vasentlige og meget tunge problemstillinger (Evaluering og arsrapport, Cyberhus 2011). I
2010 havde cyberhus.dk 130.000 unikke besegende, det vil sige, at der var omkring 350 bern og
unge, der hver dag kiggede forbi deres online klubhus. I alt segte flere tusinde bern og unge hjlp
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og rddgivning, via chatradgivningen eller brevkasse radgivningen, hvor der blev svaret pa ca. 1.700
sporgsmédl 1 brevkasserne (Evaluering og A&rsrapport, Cyberhus 2011). Organisationernes
evalueringer peger altsd pd, at problemstillingerne i chatrddgivningen (hvis man ser bort fra chat-
samtaler af mere hverdagsagtig karakter) er overvejende komplekse og alvorlige, og at
radgivningssegende ofte er preget af omsorgssvigt, psykisk sygdom og selvmordstanker. Dette
indikerer, at man blandt brugerne af chatrddgivning typisk vil finde en hgj koncentration af bern og

unge, der far — eller har behov for — professionel hjzlp og behandling.

Tendenserne fra undersegelserne i organisationerne synes dermed pa nogle punkter at afspejle det,

som viser sig hos de kommunale rddgivningers online tilbud, dog med en vasentlig afvigelse:

Jeg synes ikke, at der er nogen, der begynder at skrive om seksuelt misbrug eller lignende, men jeg
synes, at der er overvejende mange, men det er der ogsd i almindelig samtalerddgivning, som har

destruktiv adfcerd, altsd selvskadende adfcerd, pad en eller anden mdde. (Radgiver T, Kommune V)

Ud fra rddgivernes beskrivelser indeholder malgruppen unge med komplekse problemstillinger,
men sjeldent helt tunge og tabubelagte problemstillinger, som drejer sig om seksuelt misbrug og
lignende. Kompleksiteten afspejles ved, at de unge beskrives som unge med bade individuelle,

relationelle og sammensatte problematikker, hvilket uddybes i folgende uddrag fra kommune H:

M: Der er bade dem, hvor man kan sige, at det er meget lette problemstillinger, som nu er der lige
problemer med min bedste veninde, pd det der plan, hvor det ikke, altsd det er her og nu, at jeg er
frustreret over det og i morgen sd er det mdske ikke sd vigtigt. Altsa lettere problemstillinger, hvis

man kan sige det. Men ogsad de helt tunge.

K: Ja, jeg sidder ogsad og tenker, hvordan man kan se pd dem, for der er altsa bade indadvendte og
udadvendte, altsa er der mange forskellige personlighedstyper, men jeg tror, at det er dem i
vderkanterne, man fanger flest af, altsa bade af de meget tunge og de meget lette, hvis man kan sige

det sadan.

Interviewer: Sd hvilke problemstillinger teenker I det er?

K: Veninde problemer, ensomheds problemer er nok ogsa mest pa det skrevne.
M: Ja det er rigtig.

K: Ja, dem som foler sig ensomme.
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M: Og sa foreeldre-problemer i den tunge ende, hvis der er et misbrug i familien eller noget i den

stil.

K: Ja, hvor de lige skal have en foler ud og sikre sig, hvilke konsekvenser kan det fd for mig.
Interviewer: Hvilken malgruppe rammer I sa der, rammer I nogen, som I ellers ikke ville fa fat i?
M: Ja, helt sikkert. (Rédgiver K + M, Kommune H)

Rédgivernes erfaringer med malgruppen retter sig mod unge, der befinder sig i yderkanterne og
inkluderer bade lette og tunge problemstillinger. Det spander saledes over veninde-,
kaeresteproblemer og hurtig radgivning og hjelpe til konkrete spergsmal, over til meget tunge
problemstillinger, hvor de unge har brug for at "tjekke” hjelpen ud og fa en fornemmelse af, hvilke

konsekvenser der kan vaere forbundet med kontakten til rddgivningen.

Som litteraturen og mit eksplorative interview med radgivningskoordinatoren fra Cyberhus
indikerede, s& er de unge ofte i begyndelsen af den proces, som handler om at fa hjelp. Men at de
unge har erkendt en problemstilling, betyder imidlertid ikke, at de er parate til at modtage hjelpen.

Rédgiverne udtrykker sig omkring denne proces pa folgende vis:
A: Jeg tror, at der er en tendens til at det er dem, der er mindre klar som henvender sig online.
T: Som skal modnes lidt, pa en mdde, ikke?

A: Ja, det teenker jeg — sa der kan godt veere et stille forberedende arbejde i det. Det kan godt veere,
at jeg ikke decideret giver hjelpen, men det kan veere, at jeg baner vejen for, at personen pad et

tidspunkt soger hjcelp et andet sted. Mdske er det en indirekte hjcelp pd en made.
T: Og sddan teenker jeg det overvejende er. (Radgiver A og T, Kommune V)
Opsamling

Rédgiverne synes at have svert ved precisere malgruppen og problematikkerne, og der tegner sig et
komplekst billede med mange forskelligartede problematikker. Radgiverne betegner malgruppen,
som unge i yderkanterne og de vurderer derfor, at de gennem den onlinebaserede radgivning har
mulighed for at nd unge, som de ellers ikke ville nd. Opfattelsen er desuden, at en del unge er i en
hjelp-segnings-proces, hvor de unge har erkendt en problematik, som de ensker hjalp til, men at

dette ikke nedvendigvis indebarer, at den unge er klar til at modtage hjelpen. Dette fund er
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sammenligneligt med litteraturstudiet, men dog med den vasentlige forskel, at de kommunale
radgivninger ikke modtager henvendelser fra unge med samme tunge tabubelagte og komplekse
problemstillinger, som de private organisationers radgivningscentre. Hvad dette skyldes besvares
ikke i dette speciale, men der er gennem analyseafsnittende fremkommet en tese om, at det kan
skyldes 1) den kommunale forbindelse med dertilhgrende registrering og underretning, og 2) en

manglende prioritering og informering om anonymitet i tilbuddet.

Cyberspace: virtualitet eller realitet

Temaet cyberspace: virtualitet eller realitet var ikke et forhdndsbestemt tema, men et tema som
fremgik 1 litteraturen og siden opstod i meningskondeseringen, idet empirien pegede pa, at
radgivernes forstdelse af cyberspace har en betydning for deres ageren i den onlinebaserede

radgivning.

Born og unges opvaekst som digitale indfedte betyder, at de darligt kender en hverdag uden
mobiltelefoni og internet(-kontakt), og dermed er det slet ikke sikkert, at der fra unges perspektiv
eksisterer en adskillelse mellem det virtuelle mede og det reale/fysiske mede (Redbarnet, Unges
digitale trivsel). Forskellen mellem den virtuelle hjelp og den reale (og i radgivernes bevidsthed,
professionelle) hjelp kan dermed vere ikke-eksisterende i unges bevidsthed. Radgiverne synes
opmarksomme pa denne skels-oplesning hos de unge brugere, men samtidigt skeptiske, idet

sporgsméal om kvalitet og kvalificeret radgivning, kobler sig til denne opmerksomhed:

T: Jeg oplever i hvert fald unge, som hellere vil modtage en sms, end de vil have, at man ringer til
dem, og i overvejende grad gor jeg det ogsd selv, uden necermest at teenke over det, fordi det er

blevet naturligt for mig. Jeg sender bare lige en sms med fx: ” kan jeg ringe senere” eller lignende.

A: Der kan jeg godt nogle gange veere lidt gammeldags og tenke, er der sd en hoflighed eller

kutyme omkring samvcer, der gar tabt, fordi det kan veere upersonligt?

T: Sd det er igen lidt med, hvor meget man skal holde fast pa gamle dyder eller hvor meget skal

man ga med pd fremtiden, de unges kommunikationsformer? (Radgiver A+T, Kommune V)

Réadgivning er mere end blot rddgivning; der er noget pa spil i 'medet’ mellem personer. Iflg.
radgiver A, sé er det digitale mede noget forskelligt fra det fysiske mede. Tilgangen og relationen i
online-radgivning, synes i radgiver A’s bevidsthed at tabe bade personliggerende kontakt,

samversformer og kutymer, som kan iagttages ved menneskelige mgder. Opfattelsen afvises ikke af
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radgiver T, men hun stiller spergsmal ved, om disse traditionelle samvarsformers kutymer har tabt
terraen 1 forhold til samfundets og tidens udvikling. Denne opfattelse deles af Lonsted og Schramm,
som peger pa, at mange feltstudier har vist, at kommunikationen over digitale medier kan vare
righoldig pé socio-emotionelt indhold (2001:48). Eksisterende viden peger altsa pé, at onlinebaseret
kommunikation kan ses som et redskab til udfoldelse af den menneskelige socialitet. Mennesket er

indstillet pa at kommunikere og forstd hinanden — ogsé gennem digitale medier.

Der synes siledes — blandt radgiverne i kommune V — at vaere en forstéelse af, hvad der er vigtige
elementer i1 rddgivningsmeder. Radgiver A peger pa vardien i, at man agerer hofligt og respektfuldt
overfor den anden; en opfattelse der, ssmmenholdt med radgiverens opfattelse af, at radgivningen
frekventeres af unge, som mangler tydelige voksne i deres liv, kan indikere, at rddgivning ogsé
inkluderer et opdragelsesaspekt. Forsvinder den personlige kontakt, forsvinder ogsa muligheden for
— pé godt og ondt — at preege den unge. Spergsmalet er, om rddgiverne har en opfattelse af, at deres
rolle inkluderer autoritet, og om der dermed gemmer sig en frygt for en afprofessionalisering af

radgiverens rolle, nr meadet digitaliseres? Spergsmalet forfolges i nedenstaende:

Det med den hurtige kontakt, de kan skrive lige, ndr det breender pd, det kan veere sveert ved chat,
men ved mail eller sms kan de, og det er jo nok det, der kendetegner ungdomslivet, det, at man lever
i en hurtig verden. Man kan lige tjekke pd telefonen, man kan lige skifte kanal, man kan lige..., det
sker i lobet af ingen tid og pd den made sa ligger det indgroet, at sd kan man ogsa lige sage om

hjcelp pa den made. (Radgiver K, Kommune H)

I overensstemmelse med denne forstaelse, s viser undersegelser pa feltet, at en stor del af de
danske bern lever deres liv online. Pernille Rattleff konstaterer fx i sin underseggelse fra 2007, at
over 95 % af alle danske bern og unge i dag har adgang til internettet og bruger mediet mellem 2,10
og 2,42 timer om dagen. Internettilgeengeligheden betragtes derfor som fuldkommen (Rattleffs,
2007).

Jeg teenker, at det er sveert at folge med, for de unge har jo haft det tilgeengeligt altid, de er jo

nermest vokset op med mobiltelefonen i handen. (Radgiver T, Kommune V)

Opfattelsen af unge digitale indfodtes anvendelse af digitale medier, star i kontrast til rddgiverne der
har en selvopfattelse lig Prensky’s begreb digitale indvandrere. Pa gentagende vis kobles digitale
medier til ungdommelig adferd, hvilket kan antyde en reduceringsforstaelse af fenomenets

realitetskobling, som kan tydeliggeres med Sindahls ordspil: *Chat rimer pa pjat’ (2011:120). Om
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det kan begribes helt sa enkelt, er nok tvivisomt, for nar rddgiverne vurderer, at det kan vare svert
at folge med, sa kan der vare en dybere folelse forbundet med den usikkerhed, der folger af at veere

en indvandrer pa "udebane’?

Og sd skrev jeg ned: mode de unge pad deres preemisser, deres hjemmebane, hvor jeg tenker, det er
meget deres hjemmebane, mdske er der ogsd noget trygt ved, at man som ung, at det er der, man
kan mades, det kan veere meget rart, at man mdske for en gangs skyld ikke er de voksne underlegne,
men tvertimod har en hjemmebane fordel, hvis man skal bruge en sportsmetafor, sd har man

hjemmebane fordel. (Radgiver A, Kommune V)

Der er ingen tvivl om, at onlinebaseret radgivning betragtes som et faenomen, der ma tilbydes pé
andre premisser end den traditionelle ansigt-til-ansigt radgivning. Magtbalancen synes at vere
under negativ forskydning, og radgiverne synes bevidste om, at de beveager sig i et felt, hvor dem
de skal radgive, kan vere anderledes indstillet pa, hvad radgivning er (til for). Spergsmalet er, hvad
radgiverne opfatter, at de selv og de unge, gennem digitaliseringen og den onlinebaserede

radgivning, kan opnd?

Det er jo en mulighed for at give en hurtig hjcelp, eller skabe en kontakt, en kontakt i hvert fald,
skabe en kontakt, det er sporgsmalet om kontakt og hjcelp altid er det samme. Mdske mere preecist

kontakt end hjeelp. (Radgiver A, kommune V)

Det forekommer interessant, at radgiveren i citatet sporer sig ind pa, hvad onlinerddgivning kan
tilbyde. Hun afslutter, at online rddgivning snarere er et middel til den unges opnéelse af kontakt til
professionelle, end det er et middel til egentlig Ajelp. Der foretages en skelnen mellem kontakt og
hjeelp, og dermed karakteriseres og reduceres den onlinebaserede radgivning til et medie, der
primart har sin force i at hjelpe den unge til opnaelse af en kontakt til en radgiver. En opfattelse

som deles af den interviewede lederen fra projektkommunen i det eksplorative interview.

Opsamling

Rédgiverne er opmarksomme p4, at unge formentligt ikke opererer med samme forstaelse af skellet
mellem virtualitet og realitet, fordi de, som digitale indfedte, er vokset op med adgangen til digitale
medier. Opfattelsen er altsa, at de unge har en opfattelse af, at de lige sa godt kan sgge hjelpen over
nettet. Men det, at den onlinebaserede rddgivning foregér pa de unges “hjemmebane”, synes at have
betydning for rddgiverne, og det kan iagttages som en negativ forskydning af magtbalancen. Om

radgivernes skelnen mellem kontakt og hjcelp skal forstds som en made at argumentere fagligt for en
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tilbagevinding af den tabte hjemmebanefordel, skal vere usagt, men det forekommer rimeligt, at
sammenholde skellet mellem kontakt og hjcelp med skellet mellem virtualitet og realitet, og dermed
synes voksenperspektivet af feenomenet ’chat rimer pd pjat’, at indgd som et argument for at
genforhandle magten i den tabte kamp-arena. I den optik synes det endnu mere relevant at felge op

med naeste tema: rddgivernes forstielse af online-relationen.

Online-relationen

Temaet online-relation er opstaet gennem meningskondenseringen, hvor det vidste sig, at
radgiverne tilleegger relationen betydelig vaegt for deres arbejde. Som foregaende afsnit ogsa vidste,
sd opfatter radgiverne online-relationen markant anderledes, end den relation som forekommer
ansigt-til-ansigt. Relationer og forstaelsen af, hvad der kendetegner relationer mellem mennesker,
mellem radgivere og radgivningssegende, er en kompleks sterrelse (Schibbye 2009:15), og et
forseg péd at forenkle relationen ville vare, at ove vold mod den kompleksitet, der er indlejret i
begrebet. Derfor er det da ogsa med en vis usikkerhed, at relationen betragtes, for hvornar kan den
betegnes som fast eller lgs, virkningsfuld eller virkningsles, nér det drejer sig om en onlinebaseret
relation? Men som foregdende afsnit antyder, sd er radgiverne abne for, at de unge ikke har

problemer med onlinebaserede relationer:

Der er mulighed for at skabe en trygt og udviklende relation, men stadigveek en uforpligtende
relation, det er nok nemmere for de unge, for der er noget uforpligtende for de unge, for de er

stadig i gang med at leere noget om tilknytning og relationsdannelse. (Radgiver A, Kommune V)

Oplevelsen hos radgiveren er, at online-relationen er uforpligtende, eller med andre ord, s& synes
radgiveren at drage en skelnen mellem den fysiske kontakt, som forpligtende, og den virtuelle
kontakt, som u-forpligtende. Som det vil fremga, sa betyder muligheden for iagttagelse af det non-

verbale en vasentlig forskel for deres forstaelse af relationsopbygning:

Det jeg teenker meget over, det er, hvad er det for en ung, der sidder i den anden ende af linjen
(griner lidt). For sa vidt kan jeg veere ligeglad med, om det er en, som sidder med fuldface
piercinger eller hvad det kunne veere, men jeg tror, det er det der tab af det nonverbale.

(Radgiver K, Kommune H)

I citatet er fokus rettet mod et tab eller indsnavring af en fortolkningsramme, nar man ikke kan

iagttage hinanden fysisk, hvilket tydeliggoares 1 folgende citat:
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De kan se min reaktion, de kan se, hvordan min krop reagerer, de kan se mit ansigt. Men det kan de
ikke se i en mail, der kan de kun se, hvad jeg skriver i mailen. Og hvis jeg ikke vil give sd meget af
mig selv der, hvilke oplevelser fdr den unge sa? De udleverer meget af dem selv, men der kommer
ikke noget scerligt personligt tilbage, er det, og vil det sa meerkes som et made, det kan jeg nogle
gange veere i tvivl om — hvordan laver man et menneskeligt mode gennem sproget, hvis man ikke
kan personliggare det. Ja, et eller andet sted, sa kunne de ligesa godt lcese det i en bog, og hvordan

oplever man menneskelig kontakt igennem det? (Radgiver A, Kommune V)

Denne kritiske tilgang til den onlinebaserede relation kan vare en af &rsagerne til radgivernes
tilgange til den skelnen mellem treffested og samtalested, som tidligere bragtes pd banen. Som
litteraturstudiet viste, sa anvendes der i online kommunikation de sidkaldte ’Emoticons’, nar folelser
skal udtrykkes. Disse bruges, som navnt, til at understrege eller stette, hvordan meningen 1 et
budskab skal forstas, og gennem disse muliggeres en menneskelig kontakt, hvor fx empati afspejles
via ’folelses-billeder’. Desuden viste forundersggelsens resultater fra interviewet med Cyberhus, at
deres rddgivere ikke vurderede at have samme vanskeligheder ved at opnd menneskelig kontakt og
forstaelse gennem fx chat-radgivningen. Det kan saledes se ud til, at rddgiverne i Cyberhus er bedre
integreret 1 det digitale sprog end de kommunale raddgivere giver udtryk for at veere. Som med al
anden integration, s& kraever det et arbejde at blive integreret; her underforstiet et arbejde rettet mod
at lere at fortolke det sprog, som unge anvender i deres onlinebaserede kontakt med

radgivningscentrene.

Med Prensky in mente, sd kan man ikke nedvendigvis udlede af de unges forste kontakt til
radgivningscentret, at de pa sigt er interesserede i et fysisk mode; méske vil de bare lasse deres
problemer af et sted, hvor nogen gider here pad dem? I det lys kan begrebet 'channel redution’ spille
ind, fordi anonymitet hermed gives plads, ved, i en gensidig virkning, at veere ‘placeless, faceless
og voiceless’. 1 gensidighedens forstaelse virker channel reduction ind pa badde ung og radgiver.
Hvor den unge maske finder det trygt og usikkerhedsreducerende, s virker channel reduction

tilbage pa radgiverne med kontingens og usikkerhed.

Arsagen til kontingensen hanger sammen med at tabet af kontrolelementer og muligheden for
menneskelig ’auto-tuning’ som formes af iagttagelser af det non-verbale sprog, og som radgiveren
anforte, er der kun det ’skrevne’ at forholde sig til. kontingensen medferer, iflg. radgiverne, risiko
for misforstaelser, fejlagtige fantasier og granseleosheder, ikke kun for den unge, men ogsé for

radgiverne, som reducerer inputtet til unge til *blot’ at veere ’spejlinger og generaliseringer’. Nar
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radgiverne ikke kan iagttage disse non-verbale elementer hos de unge, sa kan de heller ikke koble til
en helhedsforstaelse, der hjelper med at kondensere billedet af, Avad det er for en ung, de har med
at gore, og hvilken form for radgivning og hjelp der evt. ma kobles pé sagen — de kan m.a.o. ikke

kategorisere de unge.

Forestillingerne hos radgiverne peger i retningen af, at relationsopbygningen forekommer dem at
veere det centrale omdrejningspunkt for kvalificeret radgivning. Heraf folger en forstaelse, at det er i
det fysiske made, at radgiverne kan tilbyde de unge 'noget’, men hvad er det, som tilbydes i det

fysiske mode, som ikke vurderes at forekomme i det virtuelle mode?:

Jeg tror, eller noget af det der kunne veere sveert for mig, det er, hvis de er meget personlige i deres
chat og mail og sddan noget. Det jeg kan tilbyde dem, er ikke ligesd personligt, det synes jeg ville
veere sveert, at det ikke er personligt, altsd, jeg kan nemmere tilbyde dem noget, ndr man sidder

overfor dem, sd kan jeg tilbyde dem samvcer. (Radgiver A, Kommune V)

Samver er tilsyneladende en milepel for et kvalificeret socialt arbejde. Et gensidigt forpligtende
samver er sdledes et afgarende kriterium for, hvorvidt radgiveren forestiller sig at kunne opbygge

en solid relation til og hjelpeindsats omkring den unge.

Som navnt er der blandt de interviewede radgivere, én der fra sit arbejde, som chat-rddgiver ved
Cyberhus, har positive erfaringer med den online-baserede radgivning, og hun bringer folgende

udtalelse i spil:

Jeg synes sa til gengeeld, at man i en chat oplever — det kan selvfolgelig veere lidt sveert — men i en
chat, der oplever man, at man kan fd en tydelig fornemmelse af den anden. Selvfolgelig kan man
ikke se, hvordan de ser ud, men man kan opna den der fornemmelse af kontakt, som man ogsd gor i
den personlige samtale, og ogsa mcerke, hvis de falder ud af samtalen. Man fdar den der
fornemmelse, eller det er i hvert fald noget, jeg selv har veeret overrasket over, at kontakten kan
veere sd intens over en chat, det havde jeg ikke forestillet mig, for jeg provede det.

(Radgiver M, Kommune H.)

Rédgiveren har saledes en erfaringsbaseret anden forstéelse og oplevelse af relationsmuligheder i
onlinebaseret rddgivning. Det peger mod, at oplevelsen og forstielsen af, hvorvidt onlinebaseret
radgivning har muligheder for kvalificeret kontakt og relation kan vare et spergsmal om erfaring.

Som beskrevet er Cyberhus et online-baseret ’klubhus’ og rddgivningscenter pa nettet. I Cyberhus
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er muligheden for fysiske meder ikke en mulighed, hvilket fordrer radgiverne at udfere og skabe
relationsarbejdet pa de premisser som nettet og den unge byder radgiveren. Der er siledes en
forskel i preemisserne mellem den kommunale rddgivning og den private organisations radgivning.
Den kommunale rddgivning har et fysisk rum, hvor radgiverne kan medes med de unge
radgivningssegende, og derfor opfattes den private organisations premis om udelukkende at vere
onlinebaseret, at vaere i konflikt med de kommunale rddgiveres mulighed for at tilbyde de unge et
fysisk samvar. Reducering af kontingensen og usikkerheden gennem et fysisk mede, foreligger

saledes som en mulighed radgiverne sigter efter.

Rédgiverne i kommune H forekommer umiddelbart at vaere mindre skeptiske omkring relations
opbygning i online-baseret rddgivning. Som nedenstdende uddrag illustrerer, sa drager de ikke
samme konsekvente skelnen mellem kontakt og hjaelp, selvom ogsé de oplever tabet af det non-

verbale:

K: Jeg har ogsa det med, hvor den unge, som har sveert ved at skulle modes face to face, der er det
en rigtig god mulighed for at fd hjeelp og fa fortalt nogen ting og fa afklaret, om de mdske har brug
for mere hjeelp eller hvad de har. Og jeg tror, at nogle unge forteeller mere. De kan forteelle det,
som ville veere sveert at forteelle face to face. Men det fedeste ved det, det er, at man kan nd nogen,
som man ellers ikke ville na, og gennem det skrevne sprog motivere folk til at soge mere hjcelp, hvis

det er det, der er behovet!

M: Ja, det er jo fedt det der med, at der er nogen, som henvender sig pa mail og skriver: "nej, de
har ikke lyst til at snakke med nogen”. Sa mailer man et par gange og sd lige pludselig kommer der
en mail, hvor de skriver: “jeg vil gerne mades med dig, jeg kunne godt teenke mig at komme ind til
den der samtale”. Det er ligesom tegn pd at, okay, sd er det ligesom afmystificeret lidt. (Radgiver K
og M, Kommune H)

Den ’afmystificerende’ indledende kontaktform, som med henvisning til litteraturstudiets fund
omkring internettets anonymiserende og dynamisk drivkraft for uhemmet adferd, tyder pa, at
radgiverne gennem deres spejlinger og generaliseringer, reducerer de unges usikkerhed. Og dog er
malet forsat det samme, idet der fra rddgivernes side foregar et storre *motivationsarbejde’, der skal

lede unge ind til en ansigt-til-ansigt samtale:

Der mener jeg, det kommer jo selvfolgelig an pd den unges motivation, men de er mere forpligtede,

hvis de er inde i et samtale forlob, og ja, det er netop den der med, at spejle dem, bruge deres ord
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pd sin egen mdde selvfolgelig, og vise dem anerkendelse, vise man har hort dem og tager problemet
seriost uanset storrelse. Men den storste forskel er vel det med, at relationen alligevel ikke er
steerkere end sadan der (knipser med fingrene) og sd kan den veere veek — det kan de jo bare lige
gore, og det er sveerere at skabe motivationen og fastholde motivationen hos dem, end, hvis man

forst har madtes. (Radgiver M, Kommune H)
hvilket suppleres fra Kommune V:

Ja fordi, er det ikke ogsd det, at de her net-relationer, de stopper lige pludselig og sd starter de et
andet sted med nogle andre. Det er sd uforpligtende, og det der ikke-commitedhed, det stritter ogsd
lidt, hvis man gerne vil veere serios, ordentlig og gore sit arbejde feerdig, sd kan man, som

professionel, ikke altid det, pd en eller anden made. (Rédgiver T, Kommune V)

Folelsen af professionalisme er saledes ogsa forbundet med at vaere i stand til at se arbejdet blive
gjort feerdigt, og det kraver, i begge rddgivningscentres optik, at man kommer forbi internettets

mere uforpligtende relation, og gennem et personligt mede skaber falles commitment.

Opsamling

Rédgiverne skelner mellem forpligtende og uforpligtende relationer. Tabet af det fysiske medes
kontrolelementer opleves som en indsnevring af rddgivernes fortolkningsramme, og den
onlinebaserede relation opfattes i begge radgivningscentre som ustabil. Radgiverne oplever
kontingens og medfelgende usikkerhed og finder det svaerere at vurdere relationens ’commitment’.
Onlinebaseret radgivning antager her en form af at veere en uforpligtende, men kontaktskabende, og
de vurderer enstemmigt, at de unge gennem kontakten kan motiveres til mere forpligtende
relationsopbygninger, der knyttes til det fysiske mede. Det fysiske meder betragtes som eneste
kontaktform, hvor radgiverne kan yde den unge det kvalificerede samver, som vurderes som

afgerende for at skabe forandring i unges problematikker.

Ungesyn og faglighedens positionelle magt

Et centralt fund i meningskondenseringen er temaet, der vedrerer radgivernes ungesyn og folelse af
afmagt i den onlinebaserede rddgivning. Som det er blevet beskrevet, arbejder radgiverne ud fra en
forstéelse af, at den personlige samtale og det fysiske made er fuldkomment essentielt for skabelsen
af en forandring i den unges konkrete situation. Konsekvensen af den onlinebaserede radgivnings

umiddelbare tab af det non-verbale og muligheden for kropslig autotuning, kombineret med en
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konkret faglig-forestilling om radgiveren som den omsorgs- og forandringsgivende instans, opstiller

et vaesentligt dilemma for radgiverne.

I dette afsnit analyseres radgivernes ungesyn, og perspektivet kobles med begrebet magt og

radgivernes forstaelse af faglighed.

Born har begrenset magt over deres egne betingelser. Derfor kan det synes absurd at udvikle et
tilbud, som netop baserer sig pd, at det er barnet selv, der skal veere kontaktsogende. Hvad skulle
det kunne nytte, at barnet ringer anonymt til en voksen, der ikke kan gore hverken fra eller til, men
blot taler med barnet? (Sindahl 2011:100).

Citatet illustrerer meget karikeret, hvad der i dag kan betragtes som et traditionelt syn pa barnet,
hvor barnets holdningerne og interesser blev betragtet som veardilese og barnet selv som
kompetencelost. Folgende citat fra radgiverne viser, at rddgiveren fortsat i hej grad veagter deres

personlige og faglige radgivningsindsats, som det afgerende for forandringsskabelse i den unges liv:

T: Fordi, man vil ligesom gerne have noget, sa man ogsd kan dbne op for nogle ting, og samtidig
kan man sa tage sig ordentligt af det der kommer? Man besvarer jo bare, man kommer bare til at
spejle og det ene og det andet!

A: Ja, hvis man ikke investerer i sig selv, sa md man jo forholde sig meget radgivende i forhold til

det der kommer (Radgiver T + A, Kommune V)

Som en kollega i Kommune H gor opmaerksom pé, s synes konsekvenserne af et sadant tilbud at
stille krav til rddgiverne om, at: ... man ikke bliver for styrende, for man kan godt selv have en
dagsorden, og sd bare kore ad den vej. (Radgiver M, Kommune V)

Det kan altsa se ud til, at den onlinebaserede radgivning pé en eller anden vis tvinger radgiverne til
at indtenke et perspektiv, som bryder med deres traditionelle tilgang til radgivningen, for som
Sindahl fortseetter sin trad, sa giver et sadant tilbud: kun mening, sdfremt man har et perspektiv, der
ser barnet som handlende i eget liv og som havende muligheder, og hvis man ikke betragter barnet
som fuldsteendigt hjcelpelost eller barnedomt. Men at man tenker, at barnet selv har ressourcer,
som kan aktiveres og understottes (Sindahl 2011:100).

Et syn pa barnet som potentielt kompetent og ressourcebarende til aktivt at sege og tage forste
skridt i mod en problemlgsning laegger altsa op til et bestemt bernesyn, hvor barnet ses som et

handlende individ. Rettes blikket igen mod den onlinebaserede radgivning ma det udledes, at i det
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mindste en del af de unge, som af egen fri vilje henvender sig i en radgivning, pa forhand har gjort

sig et minimum af erkendelse vedr. en given problemstilling:

K: Mange af dem som henvender sig online er nok mere pa et foler niveau: kan vi nu regne med
dem her?”, de prover lige af. Mange af dem der kommer, kan veere utroligt nervase, men de har

truffet en beslutning.

M: Ja det er vel skridtet for. Dem som kommer online og forbliver online igennem lcengere tid er vel
dem, som ikke helt har besluttet sig for, om de vil have hjceelp. De begynder sadan lidt at afsoge

markedet. (Kommune H, radgiver K+M)

Det er interessant, at radgiverne er enige om, at en onlinebaseret henvendelse er udtryk for en
erkendelsesproces hos den unge. Men hvor det for alvor geres interessant, er i den skelnen mellem
den ’online-blivende’ og ’den online-forladende’ unge, som dermed geres til en meningsgerende
forskel, der bliver afgerende for, hvorvidt den unge kategoriseres som ’flytbar’ eller ’fastlast’.
Sammenholdes dette med radgivernes forstaelse af, at forandring ferst muliggeres i det gjeblik den
unge tropper op pa kontoret og bliver modtager af hjelp (klientliggeres), sé star det klart, at si
leenge den unge foretreekker at fastholde den online-baserede kommunikationsform, sé betragtes den
unge fortsat som fastlést i erkendelsesprocessen. Placeres den unge i den fastlaste kategori, folger
det sdledes, at den unge vurderes som varende uden for rddgivernes aktions- og interventionsradius,
og konsekvensen bliver, at radgivningen enten ma vare nedtvungen spejling eller, som radgiver A

udtrykte det i ovenstdende citat: uden selvinvestering, men — paradoksalt nok — meget radgivende!

Hvad radgiverne ikke synes at vaegte, er den mulighed, at i hvert fald nogle af de unge, som over en
leengere periode fastholder en onlinebaseret kontakt, méske i virkeligheden er legemliggerelsen af
det nye barndomsparadigme, hvor man netop méd betragte bern og unge som kompetente og
ressourcehavende (Sommer, 2003 i Jensen, 2012:4). I et sadant perspektiv kan det ikke udelukkes:
1) at disse unges brug af radgivningen fx kan dreje sig om muligheden for et voksent fix-punkt for
sparring og udveksling af nye oplevelser, problemstillinger, perspektiver og ideer; eller 2) at unges
sondering af markedet i virkeligheden er udtryk for en sund skepsis, hvilket ma tilskrives at vere en
fornuftig kompetence at besidde, nér nu mulighederne er neermest ubegransede; og 3) som radgiver
K giver udtryk for, s& ma henvendelsen i forste omgang betragtes som varende udtryk for en vis
erkendelse vedrerende et givent problem, og det at indga i en eller anden form for dialog med selve

problemet og med radgivningen om problemet, er sdledes en allerede truffet beslutning, og en vis

66



grad af kompetence og selvforvaltning har séledes allerede fundet sted inden radgiverne besvarer

den forste kontakt.

Néar rddgiverne alligevel iagttager og skelner mellem beslutning/ikke-beslutning og kategoriserer
unge som flytbare eller fastlaste, s& kan det vaere udtryk for den udfordring og dilemmafyldte
kontekst som opstar, nar: barn og unges aktorstatus og deltagelse skal gives indhold i praksis
(Jensen 2012:5). Ovenstaende begreb ’barndoms-paradigme’ omtales i faglitteraturen, som ’den nye
barndoms-sociologi’, og skal ses som en kritik af et traditionelt perspektiv pa barnets udvikling som
universel entydig og linear, opdelt i faser og kategorier, og i enhver henseende som et forstadie
eller mellemstation pa vejen mod voksendom. Forskningen i 1970érne og 1980¢rne viste, at bern pé
en rekke omrader er mere kompetente end tidligere antaget (Sommer 2003 i Jensen, 2012). Det
blev desuden fastslaet, at bern er udrustet med en aktiv holdning til omverden, og at bern i en meget
tidlig alder kan kommunikere og socialisere (Stern 2006 i Jensen, 2012). Socialiseringen i den nye
barndomsforstielse er ikke noget, barnet er genstand/objekt for, men noget som det er aktivt
deltagende i1 og bidrager til. Barnet ses sdledes som en social konstruktion, et meningsskabende
subjekt (Jensen 2012:4). Det er bl.a. derfor, at fokus har flyttet sig fra det gamle paradigme, hvor
barnet opfattes som en ’becoming’ til det nye paradigme, hvor barnet mé opfattes som ’being’.
Denne skelnen mellem ’at blive’ og ’at vere’ understreger, at man i det nye perspektiv
nedvendigvis ogsd ma betragte barnet som et selvsteendigt individ — et subjekt — med rettigheder og
kompetencer, og derfor felgelig ogsd ber tildele og betro subjektet, at det kan lofte et ansvar
(Kampmann, 1998 i Jensen, 2012:5). At rddgiverne delvist opererer indenfor det traditionelle

bernesyn, illustreres af folgende citat:

Der er mulighed for at skabe en tryg og udviklende relation, men stadigveek en uforpligtende
relation, det er nok nemmere for de unge, for der er noget uforpligtende for de unge, for de er

stadig i gang med at leere noget om tilknytning og relationsdannelse. (Radgiver A, Kommune V)

Rédgiveren giver i citatet udtryk for en klar skelnen mellem voksne med en ’fardig videnspakke’
om tilknytning og relationsdannelse, mens unge fortsat betragtes som verende i en lereproces. Om
et individ vurderes at kunne afgere, hvorvidt en relation er udviklende og forpligtende, afthenger
saledes af et aldersdetermineret kriterium. Der ligger her et syn pa barnet som en ’becoming’, og
radgiveren patager sig rollen at agere padagogisk omsorgsgiver, der indferer den unge i livets

sande vaerdier omkring forpligtende relationer, hvilket udtrykkes i folgende citat:
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Jeg teenker egentlig ikke de unge oplever det som upersonligt, for det er den made de er vant til at
kommunikere pd, men der kan jeg mdske have et peedagogisk projekt nogle gange, jeg kan have lyst
til at opdrage lidt, lcere dem lidt om personliggorelsen, sd man kan sige ndar engang imellem skriver
et brev til de unge, det er for mig en anden kommunikationsform, gammeldags, traditionel, sa jeg
kan have lyst til at danne, altsd uddanne dem lidt, fordi jeg synes det er upersonligt, det er slet ikke
sikkert de synes det, fordi det er det de kender. Det er meget mere flydende relationer, omskiftelige
relationer. Men der er vi jo fra en anden tid.

(Radgiver A, Kommune V)

Dette syn pa de unge kan anskues som en del af et ’rddgivningens spendingsfelt’ mellem to centrale
elementer: dels barnets ret til beskyttelse og dels barnets ret til deltagelse (og inddragelse), der
opstiller det grundleeggende dilemma, at bern bade er selvstendige individer og athangige af
andres omsorg (Jensen 2012:2). Dilemmaet fremstar pa den méde, at rddgiverne skal stotte og lytte
til den unge, men samtidig har rddgiverne magten til at definere, hvad der er til den ’unges bedste’.
Og hvad der iflg. radgiverne er til den unges bedste, synes, med henvisning til Bourdieus begreb
’Symbolsk vold’'*, efterhanden at fremsté klart, og i praksis far det karakter af en selvopfyldende
profeti, idet radgiverne er sa fokuserede pd deres rolle som ’barnets beskytter’, at de konsekvent
forseger at pejle relationsudviklingen hen i mod det fysiske mode. Et mede, som efter radgivernes
opfattelse bl.a. giver muligheden for at udvikle en positiv relation, hvor radgiveren kan
diagnosticere/kategorisere den unge og fa foling med dennes problematik, hvilket felgende to

citater illustrerer:

Det jeg teenker meget over, det er, hvad er det for en ung, der sidder i den anden ende af linjen
(griner lidt). For sa vidt kan jeg veere ligeglad med, om det er en, som sidder med fuldface
piercinger eller hvad det kunne veere, men jeg tror, det er det der tab af det nonverbale. (Radgiver
K, Kommune H)

Og:

Jeg teenker, at man ikke kan gore det feerdigt pd en eller anden made, det bliver uforlost, fordi man

ikke kan se, hvordan den anden har det lige nu. (Radgiver T, Kommune V)

1 Begrebet ‘'symbolsk vold’ henviser grundlaeggende til en social dominans og et herredgmme forhold over
vurderingskriterier, som fx viser sig i et professions-fagligt overlegenhedsforhold overfor et klientliggjort
underlegenhedsforhold (Prieur & Sestoft 2006:50).
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Iflg. Mik-Meyer er det netop i interaktionen med en person, der har problemer, at en socialarbejder
far aktiveret sin hjelpefunktion og derigennem bestyrker og udvikler sin professionelle
arbejdsidentitet. Nar rddgiveren i ovenstaende citat udtaler, at hun for sa vidt kan vare ligeglad med
om den unge har ansigtspiercinger eller ej, sa kan det veere udtryk for, at hun, uden at erkende eller
vedkende sig det, gennem professionens definitioner af klienterne, kategoriserer unge i ex
kategorier ’med’ og ’uden’ ansigtspiercinger, og derved nar frem til prognose og
problemlgsningsmodeller (Jirvinen & Mortensen 2005:16). Denne hjceelpefunktion er s ubestridt og
elementer en storrelse, at socialarbejderen slet ikke kan forestille sig grundlaget for sin
arbejdsfunktion anderledes, og derfor stiller rddgiverne heller ikke det grundlaeggende sporgsmal:
Har de unge overhovedet brug for den hjelp radgivningerne pd baggrund af professionens felt

valger at tilbyde de unge? (Mik-Meyer, 2005:121 i Jarvinen m.fl. 2005).

Nér radgiverne saledes i den onlinebaserede radgivning handler med det mél, at f4 den unge ind til
en personlig samtale, sa synes de sdledes at handle efter en overbevisning om, at det personlige
mede er ’i den gode sags tjeneste’, men med denne overbevisning overser de samtidigt, at de uden
videre overvejelser handler efter en grundlaeggende antagelse, som i princippet kunne se anderledes
ud. I et Bourdieusk perspektiv handler radgiverne efter deres inkorporerede ’habitus’, der
disponerer dem til: at teenke, fole, vurdere og handle pd en bestemt madde, og ikke mindst til at
definere sig selv som forskellig fra andre sociale positioner (Jirvinen & Mortensen, 2005:15).

Blandt de interviewede radgivere kommer dette bl.a. til udtryk saledes:

K: Ja, sd kom jeg ogsa til at teenke pd, nar nu vi var inde og snakke om det der med fagligheden i
radgivningen, hvordan de unge teenker, ndr de unge henvender sig til rddgivningen? Fordi en
online radgivning kan veere med forskellig baggrund; vores radgivning er jo en kommunal instans,
og der er jo fagligheder, vi sidder her, men hvad teenker de unge? Teenker de, at det er en tilfeeldig
radgivning, eller teenker de: "her kan jeg fa kvalificeret rdadgivning!” — ikke fordi man ikke kan det i
fx ‘girltalk’, men her er det nogle fag-personer, der sidder bag — og her tenker jeg, at det er vigtigt,
at man i sin profilering ogsd slar pd, hvem man er, for det er ogsd med til at opbygge
troveerdigheden i det, ogsa fordi der er flere radgivninger online rundt omkring, hvor man ikke, jeg

ved ikke helt, om man kan sta inden for det der foregar der.

M: Ja, for det handler ikke altid kun om at have hjertet pd det rette sted, altsd, det er ikke altid det,
der hjcelper de unge bedst. Sa der er nodt til at veere en professionalisme bag, i en eller anden grad,

og det er nemlig den der med, hvordan veelger de unge, har de en sans for... kan de filtrere? Og
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nogen er vel ogsd bare sd desperate, at de teenker: “fint, her var et eller andet, nu hopper jeg pd

den”, og hvad er det sd lige, de er heldige at ramme?
K: Lige preecist, for hvem er det der sidder bag den der chat? (Radgiver M og K, Kommune H)

Magt kan gennem Bourdieus teori, iagttages indenfor det sociale felt, som udgeres af det netveerk af
relationer mellem forskellige positioner, som pa forhdnd er defineret pa basis af deres plads i
fordelingen af forskellige former for magt og kapital. I den forbindelse betragtes feltet som en
kampplads, hvor de forskellige akterer kemper om indtagelsen af magtpositioner for at opné
monopol pé feltet. For den onlinebaserede radgivning ses det, at rddgiverne konsekvent opererer
med en forestilling om, at det er med deres professionalisme i det personlige meade, at der skabes en
endring i den unges tilvaerelse. Dette fordi radgiverne foler, at de kan ’noget’, som de unge ikke
selv kan, og som tilfeldige onlinebaserede rddgivninger heller ikke har sammen professionelle
formaen til at kunne. I Bourdieus optik falder denne forestilling sammen med det sociale felts
’doxa’, der kan forstis som feltets centrale leresatninger eller antagelser, og angar: professionens
opfattelse af sine vigtigste funktioner, og typiske partnere, dens definitioner af sine klienter, de
forstdelses- og forklaringsmodeller, det sociale arbejde er baseret pd, de problemlosningsmetoder,
som tages i anvendelse ved forskellige problemtyper, de prognoser, man opererer med for

forskellige klientkategorier etc. (Ibid:16).

Under interviewet i kommune H giver en radgiver udtryk for, at hun, qua sin fortid hos Cyberhus,
har erfaring med, at man kan opné en god kontakt og foling med de unge, selvom det foregar over
nettet. Men pd den anden side, sd arbejder radgiveren, helt i trdd med de andre radgivere i den
kommunale radgivning, pa at fa den unge overbevist om, at et personligt mede er for den unges eget
bedste. Det ser sadledes ud til, at en professionel radgiver, med en for konteksten vigtig
erhvervserfaring, forholdsvist hurtigt socialiseres ind i det kommunale radgivningsfelt doxa, og
dermed medvirker i den cementering af feltets helt serlige og korrekte made at udfere feltets
arbejde pa. Det sociale arbejdes felts helt serlige antagelser om korrekte mader at udfere arbejdet
pa, pavirker saledes bade de interne medarbejdere og de eksterne klienters ageren i feltet, praecis
som det formuleres af en klient i Christensens undersggelse (1991:102 i Uggerhgj 2005:84, Ibid.):

hvis jeg ikke gor, som de siger, far jeg ingen hjcelp, og sa md jeg sejle min egen so.

Citatet er velegnet, fordi det illustrerer den tilgang til den onlinebaserede rddgivning, som radgiver

A i kommune V prasenterer, nar hun udtaler, at det er fint, at den unge giver noget af sig selv i den
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onlinebaserede radgivning, men den unge skal bare ikke forvente, at f4 noget sarligt tilbage; her
underforstaet: medmindre den unge indfinder sig pa kontoret til et personligt mede (jf. Afsnittet

Onlinebaseret rddgivning som et redskab)

Magten i de onlinebaserede radgivninger er ikke fysisk udtrykt i kraft af en myndighedsforpligtelse,
men det betyder ikke, at der ikke forekommer magt, for magten udeves i kontakten mellem de
forskellige individers positionelle placeringer i feltet, nar disse individer hver i s&r bgjer sig for en
magt, som de ikke selv feler er en magt. Forestillingerne, om at den rette og kompetente radgivning
udeves i det personlige mede, er saledes bygget op omkring de bedste intentioner, som fx det at
kunne gere sit arbejde faerdigt og vide, hvordan de unge har det. Men iflg. Bourdieu legitimeres
disse ’selvfolgeligt gode hensigter’ netop fordi, at det kan synes urimeligt og umodent at anfaegte
dem, nér de nu bygger pé professionel faglig viden og indsigt, og han knytter denne udevelse af

‘usynlig’ magt til begrebet symbolsk vold’ (Jarvinen og Mortensen, 2005:17).

Saledes ogsa berort i tidligere analyse-delene, sé ser det ud til, at rddgiverne — qua hjelpefunktionen
og ganske uvidende om de doxistiske handlingstendenser — arbejder malrettet pa at flytte
arbejdet/kampen vak fra den digitale verden — hvori rddgiverne agerer som digitale indvandrere —
og ind 1 den analoge verden, hvori riddgiverne — pa godt og ondt — foler sig bedre rustet til at udfere

deres arbejde.

K: Jeg teenker, at for at jeg kan forstd den unge, sd skal jeg vide lidt om, hvad betyder det, ndr de
siger sadan og sddan. Jeg teenker, at hvis jeg gdr ind og skriver de unges sprog og det ikke er mit
sprog, sd vil de unge hurtigt kunne lure utroveerdigheden i det, og da tenker jeg ogsd, at der ville

fagligheden nemt kunne falde af pa en eller anden mdde, men hvorfor tenker jeg det?

M: Det er vel lidt fordi, du sd skal prove at veere noget, du ikke er!

Sammenfatning af analyseresultater

Syv forskellige, men taet forbundne temaer er blevet belyst gennem analysen, og den overskyggende
tendens er, at den onlinebaserede rddgivning lever under trange kar i de to undersggte kommunale
radgivninger for bern og unge.

Den chatbaserede radgivning, som bade Cyberhus og Berns Vilkdr anvender med stor succes,
anvendes ikke i de kommunale rddgivninger. Chatfunktionen udmarker sig ellers ved at vare den
eneste form for synkrone kontakt, som radgiverne kan udfere onlinebaseret, hvilket samtidigt kan

vare en af drsagerne til, at radgiver M fra kommune H taler i positive vendinger om funktionen. I
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stedet anvender de to kommunale radgivningscentre sms og mail, der tildeles fire pragmatiske
funktioner: 1) aftaleindgaelse og péamindelse, 2) opfelgning pa samtaler, 3) kontrol med
hjemmeopgaver og 4) som modningsredskaber med henblik pa at f4 afmystificeret rddgivningen.
Rédgiverne er opmarksomme p4, at de agerer som digitale indvandrere og dermed, ift. anvendelsen
af digitale medier i rddgivningen, befinder sig pa en banehalvdel, hvor premisserne er forskellige
fra rddgivernes normale praksisudfoldelse. Der folger nemlig med anvendelsen af digitale medier i
radgivningen et fravaer af de nonverbale koder og mulighed for "kropslig autotuning’, og som tilleg
den usikkerhed, at de unge uden videre toven kan *'muse-klikke’ sig ud af rddgivningen.

Dét, at radgiverne ser den onlinebaserede radgivning som vasensforskellig fra den traditionelle
radgivning, synes at oge kompleksiteten betragteligt ved en udvidelse af usikkerhedsfeltet for det
sociale arbejde. I radgivernes optik rejser anvendelsen af onlinebaseret radgivning bl.a. spergsmal
om, hvordan man ’investerer’ noget af sig selv i radgivningen?; hvordan man sikrer sig, hvem det er
man radgiver?; og 1 den forbindelse, hvordan man fortsat sikrer en leverance af hgj
radgivningskvalitet? Kontingensfoelelsen — har man fat i den unge eller ej? — medferer desuden
usikkerhed om, hvorvidt der reelt set opbygges konstruktive relationer og hvad der evt. sker med
den unge, ’hvis arbejdet ikke kan geres ferdigt?’

Anonymitetsprincippet, som gennem litteraturstudiet blev vagtet som den altdominerende fordel,
vagtes ikke af radgiverne, om end de enstemmigt vurderer, at princippet har gode muligheder
gennem onlinebaseret radgivning. Radgiverne tilkendegiver dog, at de ikke selv informerer de unge
om muligheden for at henvende sig anonymt, og begrunder det med, at de unge prioriterer
tavshedspligt og fortrolighed, og ikke forholder sig til det at henvende sig anonymt. Dette
forekommer paradoksalt, nar litteraturstudiet pegede pd vigtigheden af princippet fra de unges
perspektiv, men det kan ha&nge sammen med, at de to rddgivninger ikke modtager henvendelser fra
unge med tunge og tabubelagte problemstillinger. Radgiverne tilkendegiver, at de modtager
henvendelser fra yderkanterne, og der peges pa, at det oftest er fra unge, der mangler tydelige
voksne i deres liv. Vurderingen af, at det ofte er unge, der mangler tydelige voksne i deres liv, kan
vaere en vasentlig arsag til opbygningen af 'rddgivningens spaendingsfelt’: det faktum, at barnet har
ret til beskyttelse, men samtidigt ret til indflydelse pad udformningen af denne beskyttelse. For
radgiverne synes der, at kunne sattes lighedstegn mellem det at kunne beskytte barnet og si det
fysiske mede, som radgiverne overvejende forbinder med faglig kvalitet. Denne forstéelse tilforer
fornyet spending til feltet, idet der her kan vere tale om et krydsfelt af divergerende interesser: pé

den ene side er radgiverne interesseret i at lade hjeelpefunktionen treede til, men pé den anden side sé
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fordrer muligheden for at lade hjeelpefunktionen traede til, at rddgiverne i forste ombaring tager et
redskab i anvendelse, som ikke umiddelbart forenes med arbejdsfeltets doxistiske leresatninger og
antagelser. Dette spandingsfelts afladning kan se ud til at foreckomme pé den méde, at rddgiverne —
helt ubevidste om det — udever en symbolsk vold mod de unge, som ensker at bevare en
onlinebaseret kontaktform. Den symbolske vold ligger indlejret 1) i den argumentationsform, som
radgiverne anvender, nér de, med henvisninger til kvalitet, faglighed og professionalisme, udtaler,
at den onlinebaserede radgivning kun bliver til spejlinger og generaliseringer; og 2) gennem disse
udever det stille motivationsarbejde, der har som mal at fere de digitale indfedte over 1 den analoge
verden, hvor personligt samvaer baner vejen frem mod den rette hjelp, og dermed muligger den

reducering af ydre kompleksitet som geninstallerer magten hos radgiverne.

Kapitel 6: Teoretisk funderet diskussion af analysens fund

I dette analyseafsnit vil jeg med udgangspunkt i to forskellige teoretiske perspektiver, diskutere
mine empiriske fund fra foregdende analyseafsnit. Gentagelse af citater fra forrige analyseafsnit vil
derfor forekomme, mens det samtidigt tilstraebes at supplere med nye citater, hvor det falder
naturligt. De teoretiske perspektiver som anvendes, er valgt ud fra en helhedsvurdering af deres
videnskabsteoretiske fundament samt det forhold, at begge teorier beskaftiger sig med laring,
undervisning og radgivning, og dermed begge forholder sig eksplicit, til de hovedfund som jeg har

valgt at fremtrakke fra analysens forste del:

Det fysiske mode, ansigt-til-ansigt, er grundlaget for en forpligtende og udviklingen relation, og
anses som det veesentligste kvalitetskriterium for radgivernes folelse af at udvise professionel

faglighed.

Agtpagivenhed ved mgdet v. Hubert L. Dreyfus

Et af de gennemgéende og mest centrale fund i den ferste analysedel er radgivernes kontinuerlige
tilbagevenden til det relationsmede som opstar mellem ung og radgiver, nar kontakten baseres pa
digitale medier. Radgiverne stiller dbne spergsmal til, hvad det mede kan medfere af usikkerheder
for begge parter, og de er sédledes generelt skeptiske overfor udviklings- og
fortolkningsmulighederne, nar man ikke kan iagttage den andens kropslige reaktioner pa input og
output. En decideret modvilje hos radgiverne til at ’give noget af sig selv’ — at risikere noget —

kunne spores eksplicit i et enkelt citat, mens det fremgéar mere implicit i andre citater.
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Filosoffen Hubert Dreyfus har med udgangspunkt i bl.a. kropsfenomenologen Merleau-Ponty,
beskaeftiget sig med det, han benavner som ’den ulegemlige teletilstedevarelse’, og som han ser
som et tab af handterings- og tilpasningsevne for individet (Dreyfus 2001:19).

Dreyfus forseger i bogen Livet pa nettet (2001) at besvare spergsmalet om, hvordan vores verden
vil komme til at se ud, nér internettet treenger frem overalt og vi derved vil begraense os selv til
ulegemlige interaktioner (Ibid. 75). Dreyfuses tilgang til emnet, vurderes derfor at kunne bidrage til
en analytisk/teoretisk forstielse af rddgivernes agtpdgivenhed, i og med at det tab som Dreyfus

beskriver, synes identisk med det tab radgiverne beskriver.

Iflg. Dreyfus er kroppen en nedvendig forudsatning for lering, og han begrunder det med den
ukontroversielle enkelhed, at vejledning og radgivning ikke bare er sporgsmdl om
informationsformidling, men ogsé handler om at inddrage individers gensidige fornemmelser for
egne og andres sarbarhed og den implicitte vilje til konstant at labe risici og blive overraskede (Ibid.
79). Dreyfuses pointe er hermed, at nar fornemmelsen for sarbarhed er fraveerende, s& vil hele
erfaringsgrundlaget forekomme individet at vaere uvirkeligt, og denne forstaelse er lig den forstéelse

som radgiver A giver udtryk for i felgende citat:

De kan se min reaktion, de kan se, hvordan min krop reagerer, de kan se mit ansigt. Men det kan de
ikke se i en mail, der kan de kun se, hvad jeg skriver i mailen. Og hvis jeg ikke vil give sd meget af
mig selv der, hvilke oplevelser fdr den unge sa? De udleverer meget af dem selv, men der kommer
ikke noget scerligt personligt tilbage, er det, vil det her sa meerkes som et maode, det kan jeg nogle
gange veere i tvivl om — hvordan laver man et menneskeligt mode gennem sproget, hvis man ikke

personliggor det? (Radgiver A, Kommune V)

Rédgiveren giver udtryk for, at hun ikke ensker at lebe risici og dermed fremstd sarbar og
personliggjort. Konsekvensen heraf er, iflg. Dreyfus (og radgiveren selv), at der ikke leengere kan
vaere tale om et virkeligt mede — en situation, som enheden af kombinationen fakticitet og
fortolkning — som Merleau-Ponty vil haevde det (Hyldgaard 2006:46).

Som det foregédende analyseafsnit viste, s& har rddgiverne svert ved at acceptere de vilkér for
radgivning, som den onlinebaserede radgivning medferer, og i et Dreyfusk’s Merleau-Ponty
perspektiv synes dette at vare en helt naturlig felelse, 1 og med, at de forandrede vilkar, som

onlinebaseret rddgivning medferer, giver radgiverne mindre kontrol over situationen:
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Ja, fordi, er det ikke ogsa det, at netop det her net noget, det stopper lige pludselig og sa starter det
et andet sted med nogle andre, det er sd uforpligtende, at det der non-committed-noget, det stritter
ogsa lidt, oh, hvis man gerne vil veere serios og ordentlig og gore sit arbejde ferdig pd en eller
anden mdde, sd kan man ikke altid det, som professionel pa en eller anden mdde.

(Radgiver T, Kommune V)

Rédgiverne udtrykker frustrationer over den ’non-committet-hed’, som nettet implicit medforer
gennem muligheder for anonymitet og for de-kobling. Det ’stritter’ imod radgivernes ensker om at

agere som professionelle, der gor deres arbejde feerdigt.

Merleau-Ponty beskriver dette — rddgiverens behov — som et behov der drejer sig om at opna et
optimalt greb om verden:

For hver enkelt genstand som for hvert enkelt billede pa et kunstgalleri findes der en optimal
afstand, hvorfra de ligesom kreever at blive betragtet... (Merleau-Ponty 1979; i Dreyfus 2001:80).
Citatet henleder opmarksomheden pé kroppens betydning ift. at kunne bevage sig frem og tilbage,
indtil det optimale fokus, der ma til for at gere sig begreb om den genstands dele og helheder, er
indstillet. Kroppen fér saledes en maksimal betydning for positioneringen af bidde genstanden selv
og iagttageren:

Min krop er i trit med verden, ndr mine sanser giver mig sd varieret og tydeligt artikuleret et
synsindtryk som muligt, og ndr mine motoriske hensigter, efterhanden som de opstar, opnar de
reaktioner fra omverden, jeg forventer. Denne maksimale perceptions- og handlingsmeessige
skarphed henviser tydeligt til et perceptionsmeessigt grundlag, mit livs basis, en generel baggrund,

hvorpd min krop kan sameksistere med verden (Merleau-Ponty 1979, i Dreyfus 2001:80).

Néar radgiverne ikke har mulighed for at iagttage den unge ansigt-til-ansigt, s umuliggeres et
optimalt greb om verden. En stabil verden fremkommer kun, nér individet har muligheden for, med
kroppens konstante vilje og bevagelse, at imgdegé verdens usikkerhed og ustabilitet. Iflg. Dreyfus
bruger Merleau-Ponty begrebet 'urdoxa’, som en ’oprindelig tro’ pd en verdens realitet; hermed
indikeres en arsagsforklaring pa, hvorfor denne vilje til at hdndtere verden i almindelighed er dybt
indlejret i menneskets erkendelse af og handling i verden (Dreyfus 2001:81).

Med henvisning til Dreyfus og Merleau-Ponty synes det derfor ogsa forklarligt, hvorfor radgiverne

spekulerer over hvem det egentligt er, som de seger at radgive og hjaelpe:
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Det jeg sddan ogsd teenker meget over, det er, hvad er det for en ung, der sidder i den anden ende af
linjen (griner lidt) og for sa vidt kan jeg veere ligeglad med, om det er en som sidder med fuldface
pierceringer eller hvad det kunne veere, men jeg tror igen, det er det der tab af det non-verbale.

(Radgiver K, Kommune H)

Rédgiveren erkender, at det i princippet kan vare ligegyldigt, hvem der sidder i den anden ende af
linje, men alligevel er det et tema, som netop ikke synes at vaere ligegyldigt, for tabet af det non-
verbale, som hun henviser til, er mere fundamentalt end blot et tab af det non-verbale; det er et tab
af et fundamentalt og optimalt greb om verden, som synes nedvendigt for at kunne geore en usikker
og ustabil verden, sikker og stabil — eller m.a.o. nedvendigt for at reducere en uhéndterbar mengde
kompleksitet.

Iflg. Dreyfus taler Merleau-Ponty i den forbindelse om tabet af den ’intentionelle bue’, som
henviser til en konstant berigelse af interaktionen mellem detaljerne og situationens helhed, som en
form for feedback mellem handlinger og begrebsverden (Ibid.92). Denne begrebsliggarelse af den
’intentionelle bue’ kan hjelpe med at forklare, hvorfor radgiverne ikke synes, at de udvikler
betydningsfuld viden og ekspertise indenfor den onlinebaserede rddgivning, for uden de erfaringer,
der gives af de legemlige succeser og fiaskoer fra *virkelige’ situationer, udvikles heller ingen tillid

til: at den anden ikke udnytter ens sarbarhed (Dreyfus 2001:98),

En personlig samtale v. Carl R. Rogers

Et centralt fund i forste analysedel er den kendsgerning, at radgiverne ivaerksatter et onlinebaseret
motivationsarbejde, der skal skabe grundlag for at flytte den digitale samtale over i den analoge
samtaleform. Den onlinebaserede radgivnings implicitte tab af det nonverbale medferer usikkerhed
hos radgiverne om, hvorvidt en kommunal onlinebaseret radgivning kan udferes med samme
kvalitetsniveau, som den traditionelle analoge radgivningsform. Tvivlen omkring professionaliteten
i rddgivernes arbejde er saledes knyttet til forestillingen om, at professionel radgivning ma tilbyde
en tilstedeverelse; et samver med den unge, hvor man sammen kan skabe den nedvendige

commitment:

Formélet med inddragelse af Carl Rogers teori, er at belyse radgivernes forstaelse af den
onlinebaserede radgivning gennem et teoretisk perspektiv, der kan bidrage til en anden

kvalitetsforstaelse, end den der fx kommer til udtryk i nedenstaende uddrag:
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T: Et tilbud som vores, hvor man netop vil yde eller udbyder sd mange forskellige ting som vi i
virkeligheden gor, sd bliver det helt tydeligt, at det er samtale, som vi fokusere pd og det andet er

noget, som vi gor med venstre arm pd en eller anden made, altsd...
A: Rigtig, ja.

T: Og i hvert fald noget, som der giver nogle besveerligheder, og der bliver ligesom fokus pd, at vi

mdske kan fa dem ind pd et tidspunkt, sadan bliver det i hvert fald for mit eget vedkommende.

A: Ja, og vi kommer nok til at signalere, at det er et nodvendigt onde mere end det sddan er, det kan

jeg i hvert fald synes, jeg selv nogen gange kommer til.
Interviewer: Hvad teenker du, er et nodvendigt onde?

A: Jamen hvad, jeg teenker et nodvendigt onde i den forstand det er, at du ikke udfolder kontakten

over mailen, du forsager at afgreense kontakten...
T: det er virkeligt sveert at gore det ordentligt.

A: Ja det er det

T: Fordi man vil ligesom gerne have noget, sd man kan ogsd dbne op for nogen ting, og samtidig,
kan man sa tage sig ordentligt af det der kommer, fordi at det bare bliver, at man skal besvare, man

kommer til at spejle det ene og det andet. (Rédgiver T+A, Kommune V)

Carl R. Rogers har i bogen Freedom to learn (1969) beskeftiget sig med problematikken mellem
frihed og commitment, som han indledningsvist anskuer som et paradoks fastldst mellem en
behavioristisk og en humanistisk tilgang til mennesket.

Iflg. Rogers, som beskriver sig selv som: both a behavioral scientist and as one profoundly
cencerned with the human, the personal, the phenomelogical and the intangible... (Rogers,
1969:260), sa er mennesket, set med adfaerdspsykologiens briller, ikke frit, fordi vores sociale og
kulturelle indretning medforer, at: ... we control not the final behavior but the inclination to behave
— the motives, the desires, the wishes. The curious thing is that in that case the question of freedom
never arises (1948, p. 218) (Skinner i Rogers, 1969:262). Pointen med citatet, der viser Rogers
inddragelse af adferdspsykologen Skinner, er at illustrere, hvordan ydre kraefter — som pévist

gennem teorien om positive forstaerkning — kan kontrollere og styre mennesket i en ngje tilrettelagt
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retning pa en sddan made, at mennesket opnar en folelse af frihed, men at denne folelse af frihed i
princippet blot er et udtryk for menneskets blindhed overfor planlagte eller uplanlagte udefra
kommende kraefter (Ibid.265). Uden yderligere sammenligninger ml. Bourdieus teori og Skinners
adferdspsykologi, s& synes ovenstdende forstaelse af ’frihed’, at kunne sidestilles med Bourdieus
begreb om den ’symbolske vold’, idet ogsd Bourdieus begreb ’symbolsk vold’ kan beskrives som:
udovelse af en magt, der far de dominerede til velvilligt at boje sig for en magt, de ikke engang selv

foler som magt (Jarvinen & Mortensen 2005:16)

Néar man iagttager radgivernes tilgange til den onlinebaserede radgivning, si kan det se ud som om
selve tilretteleggelsen af kontakten og dennes signalering af det onlinebaserede som ’et nedvendigt
onde’, kan fungere som en positiv forsterker, der kan fi den unge modnet til at mede op til
personlig samtale. Helt konkret afgreenser rddgiverne kontakten, s& der kun anvendes sparsomme
rad og anerkendelser; fx gennem et kognitivt arbejde, hvor spejlinger og psykoeducation inkluderes.
Under interviewet fremlaegger jeg et sporgsmél, der retter sig imod radgivernes overvejelser

omkring teorier og metoder, hvilket i de to kommuner besvares pé folgende vis:

A: Jeg teenker meget over, at jeg forsager ikke at veere scerligt tolkende og der tror jeg maske, jeg
har en metode, jeg treekker pd, at jeg forsager sddan lidt at veere empatisk spejlende, og ogsa sadan

lidt narrativt, sddan historieforteelling eller identitetsforteellinger over mail.

T: Ja, enig. Jeg vil sige, at jeg faktisk ogsd eksperimenterer lidt med det, det gor man jo pd en eller
anden made, men ohh, det bliver for stort og for sveert, nar man netop prover at snakke folelser,
dben for meget op-agtig pd en mail; altsd det bliver mere det med at spejle: “sddan som du har det,
det kan jeg godt forstd og det er der mange der har” — altsa generalisere lidt, give nogle konkrete
anvisninger til, at sadan kan du gore eller prove at gore, altsda teenke, bearbejde det lidt kognitivt
omkring det, at der mdske er nogle andre muligheder, det behover ikke veere sddan, men ellers
teenker jeg, at rammerne ogsd er noget veesentligt, som en metode: “nu kan vi maile sammen, dig og
mig, det kan du forvente — sadan pd en eller anden made, det bliver de og de dage”, eller ja.

(Radgiver A+T, Kommune V)
Og i kommune H:

M: Jeg teenker, at samtalemcessigt arbejder vi meget kognitivt, sadan meget konkret og meget "hvad

teenker du?” og “hvordan er det?” og sadan bam bam bam.... ... og der tenker jeg, at den der
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konkrete teenkning er jo nem at fore ind i en mail og sms for det er jo forholdsvist kort, det man

skriver.

K: Jeg teenker, der er meget, der kreever mere at fa fort over i det digitale, men jeg teenker, at meget
af den teori og metode vi bruger, kan overfores, selvfolgelig er der en vis begreensning, scerligt ved
sms for det skal jo veere forholdsvis kort, ohh, men meget kan overfores i en mail... Jeg teenker, der

kan laves en teori om den digitale kommunikation, eller metodebeskrivelse, eller hvad det kan veere.
M: Og sd er meget af det man skriver jo ogsd bare generel psykoeducation.

K: Ja, og det kan det jo ogsd veere i en samtale, men jeg teenker, at det kan godt veere, at de foler en
anden forpligtelse, hvis man madtes face to face, nu brugte jeg ordet forpligtelse, men det er det

med selv at tage et ansvar for, at der skal ske noget! (Radgiver M+K, Kommune H)

Rédgiverne synes i ovenstdende uddrag at vaere pa linje med Rogers forstdelse af frihed og
commitment, for man kan tolke deres fremgangsmetode i onlinebaseret rddgivning, som udtryk for
en social- og kultureltbaseret adferdspsykologisk tilgang (jf. Positiv forsteerkning i ovenstaende),
idet rddgiverne bevidst afgreenser og tilretteleegger kommunikationen pa en made, der signalerer til
de unge, at de bor komme ind til en personlig samtale, hvis de ensker radgiverens ’commitment’.

I Rogers-perspektivet forekommer ovenstaende at vaere et udtryk for, at: ...science is making out of
a man an object and that the purpose of such science is not only understanding and prediction but

control. (Rogers 1969:265).

Rogers konkludere pa baggrund af citatet, at mennesket er en kompleks maskine (Ibid.265), hvilket
i min forstéelse, understreger forholdet mellem behaviorismen og humaniteten i Rogers paradoksale

opfattelse af: det manipulerbare menneske, i stand til at foretage rationelle frie valg:

What I am trying to suggest in all of this is that I would be at a loss to explain the positive change
which can occur in psychotherapy if I had to omit the importance of free and responsible choice on
the part of my clients. I believe that this experience of freedom to choose is one of the deepest

elements underlying change (1bid.286).

Rédgiver K (Kommune H) navner begrebet ansvar og placerer det hos den unge; i et Rogers-
perspektiv heenger dette sammen med grensen for manipulerbarheden af mennesket, og den grense

knytter sig til menneskets processuelle erkendelse af at vaere et selv.
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Spergsmalet er, om ikke den onlinebaserede kommunikation reelt set kan skabe et mulighedsrum
for den unges processuelle erkendelse mod at blive et se[v? Og i si fald, om ikke radgivernes

kvalitetsdegraderingen af onlinebaseret rddgivning er misvisende i forhold til dens potentialiteter?

I Rogers klientcentrerede teori er friheden til at traeeffe sine egne beslutninger et af de dybeste
elementer for at skabe forandring (Ibid. 268). Det er saledes et spergsmal om, at den unge gennem
radgivende samtale kan fores til den erkendelse, at hun kan og ma treffe beslutninger om

forandring pa egen hénd, hvis forandringer skal skabes.

Kognitivt arbejdende samtaler, spejlinger og psykoeducation kan i et Rogers-perspektiv medfere
forandringer, fordi metoderne kan vare medvirkende til, at den unge far abnet op for en
selvrealiserende meningsudfoldelse af eget problem.

Néar den unge henvender sig til den kommunale onlinebaserede radgivning, er det et udtryk for, at
den unge allerede er i gang med en processuel erkendelse, som i sidste ende er midlet til forandring.
Rédgivernes bevidste afgraensning og ikke-bidragende tilgang i den onlinebaserede kontakt, kan
derfor pé den ene side virke produktiv i forhold til den proces, som skal skabe modet til et: ...step
into the uncertainty of the unknown as he chooses himself, for det er netop: the discovery of
meaning from within one self, meaning which comes from listening sensitively and openly to the
complexities of what one is experiencing, der er midlet til at forstd, at mennesket er: an emerging
proces, not a static end product (Ibid.269), men pa den anden siden kan den virke kontraproduktiv,

hvis processen forceres af rddgiveren, hvilket jeg vender tilbage til.

Den narrative tilgang eller identitetsfortellinger, som radgiveren kaldte det, synes dermed
anvendelig. Dette perspektiv findes ogsé i litteraturstudiet som papegede, at det, at fortelle/skrive
sin historie gennem fx en mailkorrespondance, kan svare til, at den unge har en *dagbog’, der svarer
igen — oplevelser og bekymringer bliver beskrevet og sat i orden, og den unge kan gentagende
gange vende tilbage i sin fortelling, og derved, i et Rogers perspektiv, i en bedre forstaelse af sig

selv og den krise, som vedkommende befinder sig i.

Identitetsfortellinger har samtidig den dobbelte funktion, at ogsa rddgiverne kan blive bevidste om,
hvem og hvad de har med at gere. Rogers skelner mellem to typer personlighedskarakter, hvor den
ene type er karakteriseret som konform, mens den anden karakteriseres som non-konform.
Betydningen og forskellen mellem de to typer viser sig i typernes indre autonomi-grad, hvor: the

(non-konform) person who is free within him self, who is open to his experience, who has a sense of
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his own freedom and responsible choice, is not nearly so likely to be controlled by his environment

as is the (konform) person who lacks these qualities (Ibid. 270).

Rédgiverne ma derfor gennem den onlinebaserede kommunikation forsgge at tilpasse og ikke
forcere processen, hvis de skal hjelpe unge til gget indre autonomi. Radgiver A (Kommune V)

synes i folgende uddrag at vaere naet frem til lignende konklusion:

Jeg tror, at tidligere skrev jeg altid: “tag og kom ind til en samtale”, det var ligesom mit forslag, og
nu sporger jeg: “hvilken kontaktform kunne du teenke dig?”...0g jeg tror faktisk tidligere, altsd det
er jo kun forestillinger, jeg har, men jeg kan forestille mig, at jeg har skreemt nogen veek ved at
sende dem en mail, hvor jeg har foresldet en samtale hurtigt, det kan veere at det slet ikke var det,
de var interesseret i, sd jeg gik maske for hurtigt frem, og sd kan jeg have tabt nogen pd den konto.

(Radgiver A, Kommune V)

Rédgiveren tilkendegiver i citatet, at hun kan have forceret processen, og at det kan have skadet
relationen mellem den unge og radgiver. For bade den konforme og den non-konforme kan
radgiverens forcering af processen vise sig at blive opfattet som et nyt socialt og kulturelt
udefrakommende pres, som hindrer deres sggen efter eller udfoldelse af indre autonomi. Men i dette
tilfeelde sidder den unge selv med magten til at afslutte relationen, for som radgiverne alle har
tilkendegivet, sa er kontakten og relationen kun et muse-klik vaek!

Rédgiverne ma derfor indgéd i den onlinebaserede relation med samme processuelle forstaelses-
engagement som de unge og herigennem sege at skabe en atmosfzre, hvor accept af andres
verdensforstaelser giver mulighed for at opstille nye og udfordrende meningsforstaelser. P4 den
made kan radgiverne méske samtidig flytte sig fra den vanlige forstdelse af den onlinebaserede
radgivning, som et treeffested uden mulighed for omsorgsgivende relationer, til at opfatte den som

et samtalested, hvor omsorg kan udvikles gennem en frihedsgivende relation.

Kapitel 7: Konklusion

Formaélet med specialet har veret at opna indsigt i og forstaelse for den onlinebaserede radgivning i
kommunalt regi. [gennem undersggelsen har jeg klarlagt feltet onlinebaseret radgivning i kommunal
regi ud fra radgivernes perspektiv, og radgiverne har veret omdrejningspunkt for undersegelsen.

Feltet er undersegt ud fra problemformuleringen:
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Hvordan arbejde kommunalansatte rddgivere med onlinebaseret rddgivning, og hvilke
udfordringer, muligheder og begreensninger oplever rddgiverne ved socialt arbejdes udforsel

gennem digitale medier?

Den onlinebaserede radgivning udger en samlet betegnelse for de forskellige digitale muligheder
som radgivningen kan foregd over. Det viste sig i undersggelsen at de kommunale radgivninger
stort set ikke anvendte chat funktionen, men primert brugte mail og sms. Den onlinebaserede
radgivning anvendes ikke ret meget i de kommunale radgivninger og indgar derved ikke i
radgivernes bevidsthed, pd samme made som radgivningen ansigt-til-ansigt. Den ene af
kommunerne ansa fx onlinebaseret radgivning som et specialiseret tilbud som kommunerne ikke
nedvendigvis skulle varetage. Det konkluderes, at de undersegte rddgivere oplevede en usikkerhed
ift. kvaliteten og deres egen kvalificering ved brugen af onlinebaseret rddgivning, hvilket til dels
knytter sig til skellet mellem digitale indfedte og digitale indvandre. Med Marc Prenskys teori
tydeliggares den uoverstigelige klgft mellem ung og radgiver og synligger samtidigt, hvordan unge
og radgivere ser udnyttelsesmulighederne i1 digitaliseringen ud fra forskellige oplevelses- og

forstaelses-horisonter.

I forhold til at se pa onlinebaseret radgivning som et redskab i arbejdet med udsatte bern og unge
fremstod det tydeligt i empirien, at der var en tendens til, at radgiverne oplevede den onlinebaserede
radgivning som en udfordring, og ensket fra radgiverne var at fa de unge ind til en personlig
samtale, ansigt-til-ansigt. Konklusion er, at rddgiverne stort set kun anvender det digitale medie til
folgende punkter: 1) aftaleindgielse og pamindelse 2) opfolgning pa samtaler 3) som en del af
arbejdet omkring hjemmeopgaver 4) som et modningsredskab i forhold til at fa de unge ind til en
samtale. Herudfra danner sig et billede af, at radgiverne ikke anvender det digitale medie, som et

konstruktivt rddgivningsvaerktej 1 sig selv.

Det har gennem undersggelsen kunnet konkluderes, at anonymiteten ikke vagtes sarlig hojt af
radgiverne 1 de undersggte kommuner. Radgiverne fremtraekker tavshedspligten som et mere
vaesentligt princip i deres arbejde med de unge. At anonymitet ikke vagtes blandt radgiverne, kan
synes paradoksalt, idet kommunerne har en lovgivningsmaessig forpligtelse til at varetage en aben
og anonym radgivning (jf. Lov om Social Service § 11). Radgiverne udtrykker dog, at anonymiteten
giver dem mulighed for at nd unge, de ellers ikke ville nd; men paradoksalt nok er samme fordel
betragtet som en ulempe, idet ridgiverne, gennem unges anonyme henvendelse, oplever

anonymitetens begrensninger, som verende hammende for muligheden for handling. Det
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konkluderes herudfra, at det &bne anonyme tilbud har dérlige vilkdr i kommunalt regi, fordi
radgiverne fokuserer mere pd ulemperne, end pad de muligheder digitale medier tilbyder. En af
radgiverne konkluderer selv, at: det kan veere sveert at veere anonym i et tilbud som vores. Pa den
made mislykkes den tidlige og forebyggende indsats, da der herved ikke nas ud til den gruppe af
unge, som netop ensker anonymiteten. Samtidig har det betydning, at rddgiverne ikke prioriterer og
dermed ikke oplyser om muligheden for anonymitet, de unge har dermed ikke en reel mulig for

anonymitet.

Det har i undersegelsen vearet sveart at praeciserer den praecise malgruppe for onlinebaseret
radgivning i kommunalregi: hvem er de unge og hvilke problematikker har de? Der tegnede sig
et billede af unge med mange forskelligartede problematikker. Radgiverne beskrev de unge, som
unge der er 1 yderkanterne; og et vigtigt aspekt i undersggelsen er, at de unge anses som varende i
en hjelp-segnings-proces, hvor de unge har erkendt en problematik, som de ensker hjelp til, men at
dette ikke nedvendigvis indeberer, at den unge er klar til at modtage hjelpen. Herunder bliver min
konklusion, at det mé anses som vasentligt, at de unge ikke presses til at opgive deres anonymitet,
forend de foler sig klar i den hjelp-segnings-proces, som hver enkelt ung befinder sig i, og dermed
heller ikke presses til ansigt-til-ansigt relationen for de selv har et reelt onske om dette. I et Rogers
perspektiv, synes det netop vigtigt, at den unge far tid til at udvikle en bedre forstéelse af sig selv og
en refleksiv bevidsthed om egen krise, for herigennem at kunne opbygge kapacitet til

selvbestemmelse og frihed.

Forstdelsen af cyberspace: virtualitet eller realitet viser at radgiverne opererer med en anden
forstéelse end de unge, her viser skellet igen mellem digitale indfedte og digitale indvandre sig.
Rédgiverne skelner mellem virtualitet og realitet, og rddgiverne har oplevelsen af, at det digitale
medie ikke kan yde samme kvalificerede rddgivning som ansigt-til-ansigt rddgivningen. Hertil
kommer radgivernes fortvivlelse i forhold til, at online radgivningen rykker pa den “normale”
magtbalancen mellem radgiver og ung, da den onlinebaserede rddgivning synes at foregar pa de
unges “hjemmebane”. Konklusionen er at onlinebaseret radgivning dermed fravaelges pa baggrund

af de oplevede begrensninger.

Det konkluderes at relation har en vasentlig betydning for rddgiverne. Deres opfattelse synes at
veere, at de gennem det digitale medie ikke har mulighed for at skabe en kvalificeret online-
relation. Det fysiske made, ansigt-til-ansigt, fremstar dermed (som navnt) som eneste kontaktform,

hvor rddgiverne foler, at de yder den unge kvalificerede hjelp og radgivning, som vurderes som
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altafgerende for at skabe forandringer i de unges problematikker. Dette syn pa relationen far en
vaesentlig betydning for, hvordan radgiverne arbejder og héndterer udfordringerne i1 det
onlinebaserede radgivningsarbejde. Med baggrund heri synes udfordringerne store for radgiverne

og de har ikke nedvendigvis noget udbredt enske om at arbejde med onlinebaseret radgivning.

Ved at se pa ungesyn og faglighedens positionelle magt kan det konkluderes, at radgiverne
opererer indenfor det traditionelle berne-ungesyn. Radgiverne iagttager og opfatter de unge som
mindre kompetente og ressourcebarende ift. at skabe en forandring i egen situation. Samtalen
ansigt-til-ansigt er s gennemsyret af rddgivernes faglige habitus og det sociale felts doxa, at den,
bogstaveligt talt, tilsidesetter forestillingen om, at den ogsa kan aktiveres gennem onlinebaseret
radgivning. At feltet har en sterk doxa, viser sig bl.a. ved at feltet hurtigt re-socialiserer anderledes
teenkende til at operere indenfor feltets centrale leresaetninger og antagelser: i dette tilfeelde, med en
forstéelse af, at de unge nedvendigvis mé komme ind til dem.

Rédgiverne skelner mellem unge som ensker at vaere ’online-blivende’ og online-forladende’, hvor
forstneevnte er kategoriseret som varende fastlast og dermed problematisk for radgivernes
hjcelpefunktion. Der mangler en opmarksomhed pa at synliggere magten, da det kan konkluderes, at
radgiverne er ubevidste om anvendelsen af den symbolske vold/magt, og derfor oplever, at sa leenge

de handler i ”den gode sags tjeneste”, er der ingen grund til at vaere opmerksom péd det godes

skyggesider.

Den samlede konklusion fra analysens syv temaer bliver saledes, at rddgiverne oplever det som
svart at handtere udfordringerne forbundet med socialt arbejde gennem digitale medier. Radgiverne
oplever og fokuserer primart pa begraensningerne ved anvendelsen af onlinebaseret rddgivning, og
den samlede bekymring kobles til usikkerheden forbundet med tabet af det fysiske ansigt-til-ansigt

mede, og oplevelsen af en manglende styring og kontrol ift. kvaliteten i det sociale arbejde.

Med Hubert L. Dreyfus ses der gennem en teoretisk optik pa hvordan rddgiverne forholder sig til
vigtigheden af den fysiske og kropslige kontakt og dermed skabes en forstdelse af radgivernes
agtpagivenhed overfor den onlinebaserede radgivning. Det personlige mede, ansigt-til-ansigt,
fremstér, som mange gange navnt, som vasentligt for rddgivernes forstielse af at gere deres
arbejde. De er sdledes skeptiske over udsigten til at miste de fortolkningsmuligheder, som implicit
forbindes med ansigt-til-ansigt-medet og opfatter dermed ikke det onlinebaserede mede som et
“virkeligt’ mede. Dreyfus hjelper med at belyse og forklare, hvorfor radgiverne oplever tabene fra

det personlige made, ansigt-til-ansigt, s& store. Her gnsker jeg at vende tilbage til Bourdieus begreb
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doxa, da jeg vurderer, at kunne konkludere, at rddgiverne gennem deres doxiske forstaelse betragter
ansigt-til-ansigt samtalen som “eneste” forandrings skabende mulighed for den unge.

Dreyfus viser os, at det personlige meode kan vare vigtigt for udviklingen af relationer, og jeg
onsker da heller ikke at underkende betydningen af de fortolkningsmuligheder og den berigelse,
som det personlige mede kan vaere medfore. Men safremt formaélet er at udbyde en dben anonym
radgivning, anses det som nedvendigt at accepterer det tab af nonverbale/autotuning som det
digitale medier medferer og i stedet fokusere pd, hvordan vi indrette et rum, hvor der netop

fokuseres pa at udfere en mere dben tilgang til at det digitale ligeledes kan byde pa muligheder.

Gennem Carl R. Rogers teori, diskuteres det, hvorledes og hvorfor den onlinebaserede rddgivning
har en anvendelsesberettigelse, og vigtigheden i at processen mod den personlige samtale ikke
forceres. Med Rogers vises det, hvilken betydning det kan medfere, hvis den onlinebaserede
kontakt afgrenses (hvilket ikke udelukkende skulle anses som negativt), og de unge
forceres/motiveres til (for) hurtigt at komme ind til ansigt-til-ansigt samtalen. De unge opnér ved
forceringsprocesser ikke selvforvaltet frihed og tid til at skabe eget erkendelsesrum, og ifelge

Rogers er det netop i sddanne rum, at forandringerne skabes.

Undersogelsen har saledes vist, hvordan radgiverne oplever, betragter og forstar onlinebaseret
radgivning til bern og unge i kommunalt regi, og jeg har endvidere inddraget mulige tilgange til at
tydeliggore radgivernes betragtninger og gere opmerksom péd uudtalte doxaer inden for feltet.
Desuden er inddraget et teoretisk perspektiv, som peger mod at man med fordel kan betragte
onlinebaseret radgivning med andre gjne (mulighed for forandring). Undersegelsen anviser herved

nye synsvinkler og giver ny indsigt pa et uopdyrket felt: onlinebaseret radgivning.

Kapitel 8: Perspektivering

Det fremgik af litteraturstudiet, at man gennem det digitale medie kan opleve sociale relationer og
knytte band. Min empiri peger derimod pa, at radgiverne foler en usikkerhed omkring, hvorvidt
dette faktisk lader sig gore. De foler sig ikke hjemme ved at benytte onlinebaseret radgivning og
forbinder det ikke med deres faglighed, hvormed de specifikt udtrykker utryghed omkring
opretholdelsen af kvaliteten gennem en onlinebaseret radgivning. Det er sveert at adskille og vere
sikker pd, hvad det er, der geor, at rddgiverne primart udtrykker begraensninger ved onlinebaseret
radgivning, men forst og fremmest synes det fordi, at de forbinder kvaliteten i det sociale arbejde

med den personlige kontakt og samtalen ansigt-til-ansigt. I den forbindelse udtrykkes flere
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forskellige aspekter, sa som: tabet af det nonverbale, oplevelsen af ikke at kunne se og gere deres
arbejde feerdigt, manglende uddannelse og viden om det digitale (sprog og brug), og endeligt

usikkerhed omkring, hvem den unge egentligt er og hvori dennes problemer bunder.

Jeg wvurderer dog, at radgiverne uopmarksomt underkender de muligheder, der findes i
onlinebaseret radgivning. Dette gor de til dels pa grund af ovenstdende punkter, men hovedsageligt
pga. opfattelsen af, at den personlige kontakt ansigt-til-ansigt anses som den rigtige kontaktform i
socialt arbejde. Denne opfattelse far betydning for det sociale arbejdes udvikling gennem digitale
medier i kommunalt regi. Jeg mener derfor, at det kan vare vaesentligt og berigende for det sociale
arbejde, hvis der ses narmere pa relationens betydning for det praktiske sociale arbejde samt
hvordan man i den forbindelse kan komme nermere en opfyldelse af den kommunale forpligtigelse

om at tilbyde dben og anonym radgivning til udsatte born og unge.

Fremadrettet ser det ud til, at der forskningsmeessigt er et storre udredningsarbejde, for netop at
udvikle strategier der kan kompensere for radgivernes prioritering af det personliggerende made —
hvordan skal vi ellers komme de udsatte born og unge i mode, som ikke tor henvende sig uden

distancen som anonymiteten skaber?
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Bilag: Interviewguide

Introduktion af fokusgruppe forlgb
Information:

Jeg vil gerne starte med kort, at fortaelle om, hvad specialet handler om - specialet handler om hvordan
kommunerne arbejder med det digitale medier og onlinebaseret radgivning, i forhold til udsatte bgrn og

unge. Indenfor radgivningsomradet (Lov om Social Service § 11 - § 11 tilbud).

Dagens program:

Kommer til at veksle mellem spgrgsmal, diskussioner og gvelser.

Jeg vil stille spgrgsmal som i taenker jeg ved, men det er et krav til mig i forhold til mit studie og fordi jeg
gnsker netop jeres mening, oplevelse og forstaelse af det — der er ingen korrekte eller forkerte svar, alles
holdninger, beretninger og erfaringer er helt okay og netop det der er interessant for mig.

Jeg vil gerne, at | snakker sammen — det er altsa mest jer der taler med hinanden, frem for at tale med mig.
Men jeg kan godt finde pa at afbryde, for at fa jer til, at specificere, uddybe eller forklare mig hvad | mener
eller teenker i forhold til noget af det | snakker om.

Det bliver altsa et anderledes interview, end det man normalt forbinder med at blive interviewet, hvor
interviewer stiller en masse spgrgsmal hele tiden — Det er mest jer, der snakker og diskuterer med

hinanden.

Interviewet vare cirka 1 % time, det bliver optaget pa diktafon, og ingen andre end jeg h@rer optagelsen.
Interviewet bliver transskriberet, men vil ikke fremsta med navne el.lign. da det ikke er relevant for
undersggelsen (navne er anonymiseret). Ligeledes er det kun mig og evt. vejleder og eksaminator som

laeser dem.

Praesentationsrunde:

Alle praesenterer sig (navn, uddannelse, funktion)
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Fokusgruppe forlgb + Spgrgsmal
Del 1: Start — opvarmning i forhold til emnet — onlinebaseret radgivning:

@velse 1:
Vi starter med en lille gvelse
(Uddybning af omradet / feltet — udforske tanker om dette problemunivers)

"Nar jeg siger - digitale medier i arbejdet med udsatte bgrn og unge - hvad siger | sa/hvad teenker | sa/hvad
forbinder | med det?

| far 2 min til at skrive ned - alle de ord, begreber alle de billeder, | kan komme i tanke om.

Det far jer til at teenke pa... Hvordan... Hvorledes... Hvad mere...?”

Praktisk: Udleverer papir — hvor jeg har skrevet overskriften (de skriver kortfattet/stikord hvad de taenker)

Spgrgsmal 1:
Ud fra de ord | har noteret i pvelse 1 (det ma ogsa gerne vaere noget nyt) vil jeg gerne hgre lidt om:
* Hvad optager/interessere jer mest, i forhold til brug af det digitale medie og brug af online
radgivning med bgrn og unge? og hvorfor?
* Hvilke fordele/ulemper + muligheder/begraensninger?
(Seet ord pa, uddyb, fortel mere, forklar nseermere, hvad mener du med...)

@velse 2:
Nu laver vi en lille gvelse mere.

1) Hvor jeg gerne vil have jer til at skrive en liste med hvad | ser, som de stgrste fordele og muligheder ved
digitale medier/online radgivning.

Der vil komme gentagelser fra det i lige har snakket om, men det ggr ikke noget — snak gerne om det igen
og uddyb/begrund de fordele og muligheder i ser.

Praktisk: Udleverer papir — hvor jeg har skrevet overskriften (de skriver kortfattet, stikord hvad de taenker)
1 side, hvor der skrives fordele og muligheder.

2) Lav nu samme liste, med hvad | ser, som de stgrste ulemper og begraensninger ved digitale
medier/online radgivning.

Praktisk: Udleverer papir — hvor jeg har skrevet overskriften (de skriver blot kortfattet, stikord hvad de
taenker)

1 side hvor der skrives ulemper og begraensninger.

(begrund, uddyb og fortzel — hvorfor?)

Spgrgsmal 2:
Er der nogle af de ord og begreber | noterede, som ikke er blevet naevnt? (hvorfor?)
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Er der nye/andre ting | er kommet til at taenke pa?

Del 2: Anvendelse og forestillinger om praksis:
Vigtigt gennem interviewet, at vaere opmaerksom pa at skelne mellem, 1) hvad de reelt anvender, ved og
gor og 2) hvad de tror, teenker, forestiller sig og gerne ville ggre.

Spgrgsmal 1:

Hvor meget bruger | det digitale medie/online radgivning i jeres arbejde?

Hvor meget mail radgivning + sms + hvor meget chat?

Hvor meget bruges det sammen med anden radgivning (ansigt til ansigt) — som en del af kontakten?

@Dvelse 1:

Kan | hver fortaelle om en case, hvor | har brugt det digitale medie/online radgivning — og hvor | oplevede
det havde en positiv virkning?

Kan | hver fortalle om en case, hvor | har brugt det digitale medie/online radgivning — og hvor | oplevede
det havde en negativ/knap sa god virkning?

Min note: @velsen gar ud pa at hver enkel giver et eksempel, hvor de har brugt det digitale medie / online
radgivning i forhold til en ung, fortael helt konkret, hvad der er blevet gjort — sagt.
(ud fra dette eksempel, kan efterfglgende ses pa hvilken teoretiske tilgang/perspektiv der arbejdes ud fra).

Praktisk: Have noter klar — med viden om digitale medier, fordele/ulemper.

Sperg ind — fa fortzellingen sa konkret og beskrivende som muligt — hvad gjorde du, hvad sagde hun sa ...

Spgrgsmal 2:
(Opsamling + spgrgsmal til casen som fremstilles — uddybning, hvad menes mv.)
Hvorfor tror du det skete som det gjorde i casen? Hvad tager du med dig derfra?

Hvilken betydning har det at man ringer, skriver sms, mailer eller noget andet til en ung?
Hvornar / hvordan benytter | det ene, frem for det andet?
(Er det bevidste valg — hvilke bevidste valg ligger heri?)

Ex.
Hvis en ung melder afbud til samtalen/udebliver, hvad ggr | sa; ringer, skriver sms eller andet? (Hvorfor?)
Den fgrste kontakt til en ung, hvis de har efterladt bade telefonnummer og mail, hvilken kontakt tages?

(Hvorfor?)

Taenker | mere over ordvalg, i det | skriver end fx telefon eller ansigt til ansigt — hvad afggr valget af ord?
Hvordan oplever | det digitale medie; som en metode, et redskab eller noget helt andet?

Bruges | “actionwords™ fx smileys, nar | skriver/mailer med de unge? Hvornar og hvordan — giv eks.
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Spergsmal 3 - Teori og metode:

- Hvilke overvejelser (refleksioner) har | gjort jer om teorier og metoder i forhold til online radgivning?

- Anvendeligt — ikke anvendeligt? (hvilke metoder, teorier kan anvendes i den digitale verden?)

- Hvilken tilgang har | generelt til bgrn/unge og kan det digitale forenes med jeres tilgang til bgrn og unge
(teorier, made at arbejde pa fx anerkendende)

- Er det muligt at skabe forandring (oplever |, at det er et redskab som kan skabe forandring)

Spergsmal 4 - Forestillinger om praksis:

- Hvad optager jer mest, i forhold til brug af det digitale medie og brug af online radgivning med bgrn og
unge? (Hvor meget teenkes fx brugen af det digitale ind, som en del af forlgbet med den unge?)

- Hvad forestiller | jer at det digitale medie/online radgivning kan give som samtalen ansigt til ansigt ikke
kan? (fordele/ulemper)

- Kan man skabe forandring for barnet/den unge ved hjalp af digitale medier/online radgivning, hvad
virker?

- Er det noget som vil komme mere og mere? Blive mere og mere anvendt?
- Hvad kan man bruge digitale medier/online radgivning til i kommunal regi?

DEL 3: Mdlgruppen og anonymitet
Malgruppen:

- Hvordan oplever | den gruppe af b@grn og unge, som gerne vil have hjelp gennem digitale medier/online
radgivning?

- Er det en bestemt malgruppe, som anvender de digitale medier/online radgivning?

- Henvender de sig med bestemte problemstillinger? (Hvilke?)

- Hvad er forskellen mellem chat, mail, sms — har | nogen fornemmelse af, hvilke unge der bruger hvad?

- Hvilken malgruppe oplever |, at | rammer ved at anvende digitale medier/online radgivning?
(Eller hvilken malgruppe taenker I, at | kan rammer / ikke rammer?)

- Hvor er disse bgrn/unge i deres hjzlp s@gnings proces?
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(Hvad og hvordan ser | det?)

- Oplever I, at de unge som bruger det digitale medie/online radgivningen. Er unge som henvender sig til en
radgivning for fgrste gang — f@rste gang de s@ger hjaelp. Eller er det unge som allerede har haft en kontakt
til nogen, eller som allerede er i behandling, far hjaelp?

Anonymitet:
- Har de unge mulighed for, at henvende sig anonymt i jeres tilbud?
- Anonymitetens betydning?

- Hvor ofte far | anonyme henvendelser — hvad skyldes der ikke er flere anonyme henvendelser?

(Set i forhold til at de private organisationer som Bgrns vilkar og Cyberhus har rigtig mange anonyme
henvendelser — organisationerne beskriver anonymiteten som en altdominerende fordel, fx nar de nogle
bgrn og unge de ellers ikke ville na)

- Hvor meget teenker | over, om | reelt er et anonymt tilbud?
(Er anonymiteten overhovedet reel — spgrg ind hvordan, hvorfor, hvordan tror | de unge oplever det)

- Hvad ser i af dilemmaer i anonymiteten?
(Fordele/ ulemper ved at bgrn og unge henvender sig anonymt)

DEL 4: Afsluttende spgrgsmal

- 24 Timers kontaktgarantiordning er startet som et projekt under satspuljemidlerne ”Lige muligheder” i
forhold til projektbeskrivelsen er en del af fokus "at m@gde de unge der hvor de unge er” fx nettet og digitale
medier som Facebook.

Hvad var tanken bag det?

Hvad var tanken med at etablere chat + brug af andre digitale platforme?
Hvad tror | gnskerne var?

Er det blevet som forventet — hvad gjorde/hvad gjorde ikke?

- Hvordan oplever i Kommunens gvrige hjaelpetilbud til bgrn og unge — haenger projektet sammen med
kommunens gvrige bgrnepolitik/serviceniveau?

- Hvilke begrundelser/gnsker taenker | der har vaeret i forhold til at tage det digitale medie/online
radgivningen i brug fra projektets side/kommunernes side?
- Kan det digitale medier/online radgivning vaere en billig made at yde ”"service” til bgrn og unge?

Opsamling ...

Afslutning — hvordan har det vaeret for jer, har | en sidste kommentar ...
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1000 tak for jeres tid og tak fordi I ville deltage

Digitale medier / online radgivning
i arbejdet med udsatte b@grn og unge
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Fordele og muligheder:
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Ulemper og begraensninger:
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