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Introduktion til konceptet

Hvert ar henvender tusindvis af unge sig
til forskellige af internettets mange rad-
givningssites og brevkasser med spargs-
mal, eller fordi de har brug for hjaelp.
Maske oplever de ulykkelig kaerlighed,
maske er det vanskeligt at veere teenager
- og for nogles vedkommende er der helt
andre og mere alvorlige problematikker
pa spil.

Faelles for mange af de unge er, at de
sgger hjzlp, og de giver udtryk for deres
udfordringer i mange meget forskellige
online fora. Pa grund af diversiteteni

de forskellige tilbud, er det ikke alle, der
kommer i kontakt med en kompetent
voksen, der kan tilbyde den rette hjaelp.
Den indsigt fik i 2015 Center for Digital
Paedagogik (CfDP) til at udvikle og lance-
re et nyt koncept. Med stgtte fra VELUX
FONDEN bygger konceptet bro mellem
en lang reekke af landets kommuner og
Cyberhus.dk, som er CfDPs online klub-
hus for unge, hvor de unge kan komme i

kontakt med frivillige radgivere.

Ved at teenke de kommunale radgivninger
aktivt ind i det digitale univers, som ellers
oftest domineres af frivillige radgivninger,
blev en direkte forbindelse mellem ano-
nym online radgivning og kommunernes

mange tilbud og kompetencer mulig.

Det er en mangearig vision, der tager
form, nar viidisse ar bygger bro mellem
Cyberhus.dk’s digitale infrastruktur og

kommunernes dbne radgivninger.

Der er konstant hgj efterspargsel pa
radgivningen pa Cyberhus.dk, og vi ved

samtidig, at det kan veere en udfordring i

“Jeg er glad for, at vi har fdet den
opgave og mulighed med chatten.
Den komplimenterer de andre tilbud,
som vi har, rigtig godt. De unges ver-
den i dag er hurtig, online og foregdr
pd de sociale medier, sd det giver
mening at veere online sammen med

dem.” - Kommunal radgiver

det forebyggende sociale arbejde i kom-
munerne at praktisere tidlig opsporing.
Derfor har vi leenge gnsket at drage nytte
af hinandens ressourcer. Og nu er vi godt
pa vej.

Brobygningskonceptet har medfert, at 14
af landets kommuner nu har en sdkaldt
"Ung-i” side pa Cyberhus.dk. Her kan
unge finde oplysninger om de forskellige
kommuners tilbud til unge, de kan skrive
ind til en brevkasse, fa information om,
hvad kommunens forskellige unge-tilbud



er, og endelig kan de benytte kommu-
nens chat, som holdes dbent 1-2 dage

om ugen. Kommunens unge kan ad den
vej komme i direkte kontakt med deres
kommune, endda helt anonymt. De unge
kan henvende sig med stgrre eller min-
dre udfordringer, tanker, spgrgsmal eller
bekymringer, og de kan modtage hjaelp og
radgivning bade online eller ved en videre
henvisning ind i det fysiske radgivnings-
rum, hvis de har behov og lyst.

| kommunens ende af chatforbindelsen
sidder en kommunal medarbejder, der
ogsa i sit gvrige virke har at ggre med
bgrn og unge. Det kan vaere en SSP-med-
arbejder, en gadeplansmedarbejder, en

paedagog eller noget helt fjerde; men
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feelles for alle radgiverne er, at de har en
konkret erfaring med at omgas og radgive
unge mennesker, som de bringer med sig

ind i chatrummet.

Ved at integrere kommunerne pa Cyber-
hus.dk, opnar vi fgrst og fremmest en
brobygning mellem den frivillige radgiv-
ning og de kommunale tilbud, men der
bygges ogsa bro mellem kommunernes
online kontakt til de unge og til en even-

tuelt senere henvisning til et fysisk rad-

givningstilbud.

1.879

chatsamtaler i Cyberhus' kommune-
chat i perioden 2016-2018

De 14 medvirkende kommuner

Halsnaes Kommune
Helsinger Kommune

Hillered Kommune
Kebenhavns Kommune
Roskilde Kommune

Middelfart Kommune
Tender Kommune

Vejle Kommune,

Odder Kommune
Skanderborg Kommune

Aarhus Kommune
Ringkebing-Skjern Kommune
Randers Kommune
Holstebro Kommune
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Kom i gang med digital
radgivning i kommunen

Der har vist sig mange fordele ved digital
radgivning, som imedekommer den virke-
lighed, kommunerne star i. Maske ensker |
at afpreve en ny platform til kontakt med
de unge, maske vil | styrke det forebyg-
gende og ops@gende arbejde, eller | er
ved at undersege, hvordan | skal daekke
en stor kommune med fa medarbejdere.
Uanset hvorfra motivationen udsprin-
ger, handler det forst og fremmest om at
traeffe en (ledelsesmaessig) beslutning om,
at online radgivning skal vaere en del af

kommunens tilbud.

Et af de vigtigste argumenter for at sup-
plere sin kommunale ungeradgivning med
et digitalt tilbud er, at de unge i dag bru-
ger rigtig meget af deres tid online; bade
pa at opsege og pleje sociale relationer,
pa underholdning, pa videnssegning og
ikke mindst pa at skabe og afpreve identi-

teter pa tvaers af de mange sociale medier.

Nar den ledelsesmaessige beslutning er
truffet, er erfaringen, at det er en god ide

dels at forankre den ledelsesmaessige

opbakning sa bredt som muligt og dels

at udpege en eller to medarbejdere, der
har et saerligt tovholderansvar. Det gael-
der blandt andet om at fa uddelegeret
ansvaret for at udarbejde vagtplaner for
chatten. En konkret fremgangsmade vil
vaere at samle de instanser og afdelinger

i kommunen, der arbejder med unge - fx

i klubber, som SSP, peedagoger af for-
skellig art, socialradgivere eller ansatte

i sundhedstilbud - og helt uforpligtende
og abent tale om, hvorvidt den enkelte
afdeling har mulighed for og interesse i at
engagere sig i projektet med en eller flere

medarbejdere eller med et antal timer.

Samarbejde mellem
kommune og det
frivillige sociale arbejde

Den kommunale chatfunktion findes
under fanen UNGi pa Cyberhus.dk. Pa
Cyberhus.dk kan man, foruden at komme
i kontakt med sin kommune, ogsa chatte
med frivillige chatradgivere i bade én-til-
én chat og i gruppechat. | det perspektiv



En af projektets kommuner forklarer om deres opstart:

”Min leder fik en godkendelse — farst og fremmest til at
gd ind i projektet og derncest til at hun kunne samle en
gruppe. Sd skrev hun rundt til alle, der arbejder med unge
op til 30 dr i kommunen: Vil I med oqg hore, hvad det her
er? Helt uforpligtende. Hvad kunne det indebcere? Det
blev bdde en ressourcesnak, en snak om kerneopgaver
0g mere praktisk om, hvor mange timer, det indebcerer.
CfDP var med pd Skype og kunne svare pd de overord-
nede sporgsmdl. Oqg sd sagde alle faktisk ja til det pd det
mgde. Det var ogsd sddan, vi fik den brede forankring af

projektet, som vi har haft sd meget gavn af.”

Kommunal chatradgiver
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er det interessant at dveele ved, hvad der
adskiller kommunechatten fra chatten
med de frivillige, for de to chats er vidt

forskellige og har hver deres fordele.

Ifolge de involverede kommuner, er en

af de store fordele ved at vaere en ‘online
kommune’, at kommunen bliver mere
tilgeengelig for de unge. Dermed har de
unge mulighed for at komme i kontakt
med kommunen anonymt og uforplig-
tende og stille de spergsmal, de har eller
sege de rad, som de har brug for. Den
kommunale radgiver er en szerlig ressour-
ce for den unge, idet han/hun har lokal
indsigt i hvilke konkrete tilbud og mulig-
heder, unge i den pagaldende kommune
har, safremt den unge skulle have brug for

eller lyst til at opsege mere fysisk hjzelp.

En anden fordel ved de kommunale pro-
fessionelle radgivere er, at de har en
relevant faglig uddannelse og en erfa-
ring med bern og unge fra deres evrige

jobfunktioner. De er vant til at sidde i en

”De unge leder nogle gange efter nogen med samme hi-
storie. Og de unge fdr meget godt ud af frivillig chatrdd-
givning og ung-til-ung rddgivning”

Kommunal radgiver




radgivningssituation og har stor erfaring
med at henvise barn og unge videre til
relevante, kvalificerede og kompetente
tilbud, der netop passer til den unges situ-
ation. De er vant til at tale med og omgas
malgruppen i det fysiske rum, hvilket
giver dem en stor fordel i det digitale, da
det gor dem i stand til hurtigt at spore sig
ind pa, hvem brugeren er, og hvori proble-
matikken bestar. De har sdledes en masse
vigtige og brugbare erfaringer, som kan
oversaettes til den netbaserede radgiv-

ning.

”Frivilligt arbejde kan rigtig mange
ting, men det er ogsd godt at mgde
en fagperson. Ndr vi sidder og svarer
kan vi, som fagpersoner, treekke pd
vores faglige erfaringer og samti-
dig give de unge rigtig godt overblik
over, hvad der sker i kommunen. Vi
er tilgeengelige, og vi er teettere pd.”

Kommunal radgiver

At der i den kommunale chat er mulighed
for at opbygge en slags online-relation,
hvor de unge kommer tilbage til den kom-
munale chat efter aftale med en bestemt
radgiver, angives ogsa som en af fordele-
ne. Flere af de kommunale radgivere for-
teller om eksempler pa, at de har haft en
ung igennem pa chatten, som har gnsket
at komme tilbage, og hvor der er indgaet
en aftale om at ‘'medes igen’ Dermed kan
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de kommunale chatradgivere falge op

sammen med den unge.

Der er dog ingen tvivl om, heller ikke hos
kommunerne, at den frivillige radgivning
ligeledes har unikke kvaliteter, som kom-
munen ikke kan matche. I den frivillige
radgivning er radgiverne netop det - frivil-
lige. Dette giver dem en scerlig status hos
de unge, da de ved, at det ikke er “typiske”
professionelle, som far lan for at udfere et
stykke radgivende arbejde. Fra den sarba-
re unges perspektiv kan det give en op-
levelse af, at radgiveren er en person, der
oprigtigt gerne vil hjalpe, og ikke hjzelper
fordi vedkommende far penge for det.
Endvidere kan den frivillige rddgivning pa
Cyberhus.dk, i kraft af sin sterrelse, veere
til radighed pa de tidspunkter, hvor den

digitale radgiver i kommunen ikke kan.

| den frivillige radgivning er der tilknyttet
frivillige professionelle, i form af leeger og
tandleege. De unge benytter sig flittigt af
disse tilbud, hvilket for kommunerne kan
bruges som et steerkt supplement til deres
egen digitale radgivning.

Slutteligt kan naevnes, at der i den frivilli-
ge radgivning ogsa eksisterer forskellige
ung-til-ung fora. Ungebrugerne opnar en
saerlig grad af spejling, nar de kommuni-
kerer med hinanden i ung-til-ung afdelin-
gen. Denne er i visse tilfelde faciliteret af
frivillige radgivere, eksempelvis i gruppe-

chatfunktionen.
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Hvad er kvaliteterne ved digital
radgivning?

Siden 2004 har CfDP udviklet ikke bare en, men mange
forskellige metoder og vejledninger til at lave digitalpae-
dagogisk arbejde - i saerdeleshed igennem chat og brev-
kasse. | dette afsnit, stiller vi skarpt pa, hvad kvaliteterne
ved den digitale radgivning er, og hvorfor det er vigtigt

at veere tilstede online.

Hvorfor skal vi vaere online med radgivningen?

Bern i Danmark er blandt de tidligst debuterende net-
brugere. De unge er online fra de star op, til de gar i
seng. De googler alting og tager aktiv del i, hvad der
foregar pa nettet. For de unge er det derfor naturligt at
kommunikere via digitale medier og deltage i digitale
feellesskaber. Derfor seger de ogsa radgivning online.
Med et digitalt radgivningstilbud kan vi som voksne
rette vores opmaerksomhed mod bern og unge, og sam-
tiig veere i ojenhejde og dialog med dem, der hvor de i

forvejen er - nemlig online.

Bevaeger man sig fra det fysiske arbejde over i det digi-
tale, abner det ogsa for nye mader at mede de unge pa.
Erfaringer fra Cyberhus.dk peger p3, at nogle af de unge
som seger digital radgivning, har rigtig svaert ved den
fysiske kontakt. Selv om de unge har mange muligheder
for at opna kontakt til professionelle i det fysiske rum,
benyttes digital radgivning til at opfylde andre behov for
samtale/kontakt, end de kan fa i de fysiske tilbud.

“Den digitale ind-
gang har fordele, som
den fysiske radgiv-
ning ikke kan tilbyde.
Pd Cyberhus.dk kan
de unge veere abso-
lut anonyme. Og sd
kan de sidde der-
hjemme og modtage
rddgivning. Det er én
forhindring mindre,
ndr det handler om
at lette indgangen til
rddgivning.”

Niels-Christian Bilenberg,
CfDP
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Netop den digitale adgang til radgivning har nogle ibo-
ende kvaliteter, som appellerer til de unge, sa leenge den
foregar i sikre, monitorerede fora som fx Cyberhus.dk,
hvor der er voksne til stede. Nogle af kvaliteterne drejer
sig blandt andet om den anonymitet og den tilgaengelig-
hed, som kendetegner online medier.

Anonymiteten er ogsa noget af det, de unge selv pape-

ger som en af styrkerne ved den digitale radgivning:

“Det er bare lettere at forteelle, hvordan jeqg har
det, ndr ingen kan se mig. Sd kan jeg veere mig
selv.” - pige 16 ar

“Jeg er bange for, hvad der sker, hvis jeg siger det
til nogen, sd jeg siger ikke noget. Men det er rart
at kunne snakke her.” - Pige 17 ar

Dilemmaer i den digitalpadagogiske praksis

Pa trods af de mange fordele ved den digitale radgiv-
ning, kan det ikke undgas, at der opstar dilemmaer, som
kan udfordre selv den mest erfarne radgiver. Det er f.eks.,
hvis den unge fortzeller om et akut selvmordsforsag,
overgreb eller gor opmaerksom p3, at vedkommende kan
veaere til fare for andre, eller at andre kan veere i fare.

| de tilfaelde hvor det bliver vurderet, at den unge er i
akut livsfare, vil det vaere muligt at bede politiet om at
spore den unge via vedkommendes IP-adresse. Selvom
det selvfolgelig betyder, at anonymiteten reelt set har
en begraensning, sa muligger det, at der kan handles ud
fra det, der bedst muligt varetager den unges interesse
fremadrettet, selvom det maske ikke altid virker sadan

for den unge i nuet.
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| den forbindelse kan det vaere en kilde til
frustration og bekymring hos radgiverne,
hvis den unge logger ud af samtalen fer
denne er sluttet pa en ordentlig made.
Derfor er det ogsa vigtigt, at kommunen
saetter sig nogle realistiske succeskriterier
for radgivningen, saledes at succesen ikke
skal veere at den unge siger “tak for sam-
talen”, men maske er kriteriet for succes
at den unge overhovedet kunne finde een
der gad at lytte. Det er en vigtig pointe,
nar man skal acceptere, at det ikke altid er
muligt at felge op pa samtalerne, men at
man er nedt til at stole pa, at man ger sit
bedste. For at undga at de digitale dilem-
maer byder pa en alt for stor frustration
for den enkelte medarbejder, anbefaler vi
derfor ogsa, at man altid er mindst to pa
vagt sammen, saledes at der kan forega

lebende sparring.

Som digital radgiver i et anonymt rum,

er det et vilkar for arbejdsgangen, at nar
samtalen er slut, sa er den unge ude af
deren, og man kan ikke forvente at kunne
folge op pa vedkommende. Som radgiver
skal man kunne vzere i dette og kunne ac-
ceptere, at man formentlig aldrig far svar
pa, hvad der videre skete den unge. Dette
kan vaere en stor frustration for nogen,
men kan ogsa fungere som en understreg-
ning af, at hver samtale er et unikt vindue

ind i netop denne unges verden. Formar

man at vaere det, som den unge har brug
for her og nu, kan frustrationen over
samtalens flygtighed erstattes af oprigtigt
naerveer, nysgerrighed og tilstedevaerelse.

“Hvis en rddgiver mg-
der en ung med beske-
den “Kan du ikke lige
ringe ind?”, sd mister
man den unge. De har
valgt chatmediet af
en grund - fordi de
pnsker lige preecis det
her. De kunne have
mgdt op eller ringet
ind, men det er ikke
det, de har valgt. Man
bliver ngdt til at vente
pd, at den unge er Klar,
hvis det man gerne vil
er at fd den unge vide-
re i systemet.”

Niels-Christian Bilenberg, CfDP
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10 gode overvejelser inden opstart

Fer man som kommune igangsaetter et
online radgivningstilbud til de unge, er
der nogle overvejelser, det kan vaere godt
at gere sig. De erfarne chatradgivere
Niels-Christian Bilenberg og Signe Sand-
feld Hansen fra CfDP har fra begyndelsen
veeret tilknyttet brobygningskonceptet
som kontaktpersoner for kommunerne, og
de kommer her med 10 gode rad, fer jeres
kommune gar i luften med den online

chatradgivning:

1. Overvej hvem malgruppen er

Noget af det, vi plejer at laegge vaegt pa
over for kommunerne er, at de ikke ma
tro, at de kan lave et site som rammer alle
unge. Det troede vi selv i begyndelsen pa
Cyberhus.dk, og sa endte vi med et tilbud,

som ville for meget.

“Det er vigtigt, at man ser chatten
som en mulighed for at nd nogle af
de unge, som ellers kan veere svee-
re at nd. Det kan veere de “hdrde”
drenge eller unge med anden etnisk
baggrund end dansk. Vi hgrer, at det
er nogle af de grupper, som er sveere
at nd ind til i en fysisk praksis”

Signe Sandfeld Hansen, CfDP

2. Overvej hvad formalet er

Det er vigtigt at gere sig klart, hvad for-
malet med chat-tilbuddet er. Mange taen-
ker, at chatten kan bruges som en made
at fa de unge ind i den fysiske radgivning
pa. Det er ikke nedvendigvis problematisk
i sig selv, men hvis det smitter af pa den
made, som man meder de unge pa digi-
talt, er der stor sandsynlighed for, at de
ikke kommer ind.

3.Rammen omkring tilbuddet

Det er vigtigt at gere sig overvejelser om,
hvordan tilbuddet er rammesat, far man
overhovedet teender for chatten. Nogle
taenker maske: “Vi kan chatte derfra, hvor
vi kan abne en computer”. Sa simpelt er
det sjeldent. Det er ngdvendigt at over-
veje de fysiske rammer omkring tilbuddet:
Hvordan sidder vi? Og hvor? Hvad ma
man lave, imens man chatter? Kan man
svare pa telefon og mails imens? Ma kol-
leger forstyrre én? Som radgiver er man
pa, og det kraever, at man er fuldt fokuse-
ret pa chatten.
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“Det er vigtigt, at man forholder sig
lige sd koncentreret til den online
rddgivning, som hvis man fysisk sad
over for en ung. Ndr ledere har veeret
med pd vores opstartskurser, fdr de
ofte en gjendbner, ndr de finder ud
af, at de ikke kan scette deres medar-
bejdere til at ordne alt muligt andet,

samtidig med, at de chatter.”

Niels-Christian Bilenberg, CfDP

“Selvom der er mange fordele ved at
sidde bag en skeerm, fx at man kan
fd sparring, imens samtalen korer, sd
er det vigtigt at huske, at den unge
kan meerke, hvis du er optaget af alt
muligt andet. Dit neerveer pd skrift
bliver simpelthen noget andet, og
rigtig ofte betyder det, at den unge

ikke foler sig hort.”

Signe Sandfeld Hansen, CfDP

4, Brug gerne forskellige faggrupper

| nogle af kommunerne er det én afdeling,
der bemander chatten, mens det i andre,
er en raekke forskellige afdelinger. Sidst-
navnte giver mulighed for, at de unge kan
mede forskellige fagligheder pa chatten,
og dermed @ges sandsynligheden for, at
henvendelsen kan besvares bedst muligt.
Ved at dele bemandingen af chatten ud
pa forskellige afdelinger, er der desuden
flere medarbejdere, som kan taenke krea-

tivt i forhold til chatten som vaerktej ge-
nerelt, og flere der kan sprede og forankre
tilbuddet i kommunen.

“Nogle gange kommer de unge med
sporgsmdl om keerlighed, nogle gan-
ge om lovgivning, og andre gange

er det psykiske problematikker eller
selvmordstanker. Det er urealistisk
at teenke, at én person kan vide alt
om alting og selv i vores egen rdd-
givning, er vi meget heldige med, at
vi sidder flere frivillige sammen, som
har forskellig viden og fagomrdder”.

Signe Sandfeld Hansen, CfDP

5.Pas pa hinanden

Den tilbagemelding, som vi ofte far fra
kommunerne er, at det er en klar fordel at
sidde to radgivere sammen ad gangen. |
den digitale radgivning meder man unge,
som abner op for meget svaere proble-
matikker og ofte ger det meget tidligt i

samtalen.

“Selvom jeg har mange drs erfaring
med chatrddgivningen, kan jeq sta-
dig blive i tvivl om noget, og sd er det
rigtig vigtigt, at jeg kan sporge an-
dre til rdds. Det bidrager ogsd til min
faglige udvikling.”

Signe Sandfeld Hansen, CfDP



\

“Som rddgiver kan man ikke undgad at blive pdvirket, og
derfor er det rigtig rart at kunne fd noget sparring.”

Niels-Christian Bilenberg, CfDP.

-_—
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6. Brug handbogen

Nar kommunerne starter op, modtager de
en handbog, som blandt andet indeholder
CfDPs erfaringer med chatradgivning, og
som samtidig har plads til, at kommu-
nerne selv kan skrive deres praksis ind.
Nogle af kommunerne bruger handbogen
meget aktivt, og har gjort den til deres
egen, mens andre nasten glemmer, at den
eksisterer. Vi vil gerne opfordre til, at man
husker at bruge handbogen og notere sig,
hver gang den lokale praksis adskiller sig
fra den made, hvorpa vi arbejder i Cyber-
hus.dk.

“De kommunale rddgivninger sidder
med en hel masse viden, og nogle
gange kan det virke som om, at de
glemmer, hvad de kan, ndr de kom-
mer over pd chatten. Derfor er det
vigtigt, at man bruger tid pd at gen-
nemgd hdndbogen i kommunen og
opdatere den lgbende, sd kvaliteten
af chatrddgivningen bliver ved med
at vere hgj.”

Signe Sandfeld Hansen, CfDP

7. Det kraever tid

For langt de fleste er chatradgivning et
nyt vaerktej, som det tager tid at leere.
Fordi man er rigtig dygtig til at mede de

unge ude pa gaden, er man ikke nedven-
digvis fra begyndelsen en god chat- eller

brevkasseradgiver.

“Vores erfaring, og det vi hgrer i
kommunerne, er, at det er et redskab,
som man skal lere. Det er vigtigt,

at det er en opgave, som man gdr til
med ydmyghed, fordi det er noget,
man skal tilleere sig, og det kreever

tid.”

Niels-Christian Bilenberg

8. Taenk kreativt med chatten

Nar kommunen far adgang til chatten, har
de mulighed for bade at lave 1-1 chat,
gruppechat og inviterede chats. Alle star-
ter med 1-1 chatten, og det er en rigtig
god start. Desvaerre er der ikke sa mange,
som taenker videre. Gruppechatten er fx
et redskab, der kan understotte de fysiske
meder ved at sammensaette forskellige
unge med samme problematik i et ano-
nymt rum, sa de kan fa fornemmelsen af,
at de ikke star alene.

“Chatten tilbyder en masse forskel-
lige mdder at arbejde med unge pd,
og det er vigtigt, at man er nysgerrig.
Jo mere chatten kan teenkes ind i det
daglige arbejde, jo mere gavn fdr
man ogsd af veerktgjet. Selvom det



ikke kan erstatte det fysiske made,
sd kan chatten hjelpe til at fastholde
de unge i et forlgb eller fungere som
efterveern for unge, som udskrives.”

Signe Sandfeld Hansen, CfDP

9.Udbred kendskabet til chatten lokalt

Vi oplever, at de kommuner, som har haft
flest besegende pa chatten, er dem, som
har vaeret opsegende i forhold til at spre-
de kendskabet til chatten. Det er fx ved at
vaere synlig omkring, hvornar chatten er
aben de steder, hvor de unge haenger ud i
deres fritid, ved at samarbejde med skoler,
gymnasier og lignende om at gere chat-
ten synlig pa fx intranet og ved at bruge
det mediekit, som CfDP tilbyder.

10. Del erfaringer kommunerne
imellem:

Brobygningskonceptet bestar som navnt
af 14 kommuner, hvoraf nogle har vaeret

i gang med den online radgivning i flere
ar. | et koncept som dette er det oplagt, at
kommunerne deler erfaringer med hinan-
den, og at nytilkomne kommuner raekker
ud til allerede etablerede kommuner og
traekker pa gode og darlige erfaringer. |
sidste ende er det den samme type unge,
der arbejdes med, og der kan vaere mange
genveje som nyopstartet kommune, hvis
man henter rad hos andre, som allerede er

i gang.

“Hele ideen med brobygningen
er jo, at kommunerne ikke skal
starte fra nul. De fdr gavn af
vores erfaring og nu ogsd af
de mere etablerede chatrdd-
givninger i kommunerne. Det
er en udveksling, som egentlig
burde ske i alle indsatser, og
det virker til, at kommunerne
meget nemt kan se fordelen

ved at mgdes pd tveers.”

Signe Sandfeld Hansen, CfDP
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KOM GODT | GANG

Uddannelse af chatradgivere i kommunerne

Nar en brobygningsaftale mellem en kom-
mune og Cyberhus.dk er pa plads, kommer
CfDP pa beseg i kommunen og faciliterer
et digitalpadagogisk kursus i chatradgiv-

ning, far kommunen gar online.

Her far radgiverne en grundig intro-
duktion til den paedagogiske brug af
digital radgivning, baseret pa erfaringer
fra Cyberhus.dk. Hovedfokus er pa den
generelle indfering i chatten og brugen
af chatmediet i forhold til andre radgiv-
ningsmedier. Vi fremhaver de szerlige
udfordringer og styrker i chatten, og taler
om de paedagogiske metodikker, der kan
overfgres fra den fysiske til den digitale
praksis. Med introduktionen er det ma-
let, at deltagerne far indsigt i, hvorfor og
hvordan unge typisk seger hjaelp digitalt,
samt far indblik i styrker og udfordringer
ved chatmediet.

Chatten i praksis

Pa kurset er der indlagt to livechat-ses-
sioner, hvor deltagerne far mulighed for
at prave kraefter med chatten i praksis.
Deltagerne inddeles i grupper af hhv.
"radgivere” og “unge”. Med statte fra un-
derviserne, far deltagerne pa den made
mulighed for at udforske den digitalpae-

dagogiske praksis pa egen hand. Med de
to chat-sessioner far deltagerne hands-on
erfaring med chatradgivning og oplever,
hvordan det adskiller sig fra andre former
for radgivning.

Et andet vigtigt tema pa kurset er etikken
i den digitalpsedagogiske praksis base-
ret pa cases, som vi ofte meder i vores
radgivning. Med dilemmaerne motiveres
deltagerne til at reflektere over egne
holdninger og far mulighed for at diskute-
re potentielle dilemmaer, som kan opsta, i
arbejdet med digital radgivning. Pa kur-
susdagen far deltagerne desuden uddelt
en metodehandbog, som kan tilpasses den
enkelte kommunes individuelle tilbud.

Responsen fra de deltagende kommuner
er, at kursusdagen er et godt startskud til
at komme i gang, men for de fleste er cha-
tradgivning noget nyt, der skal laeres, og
den egentlige oplaering foregar forst, i det
ojeblik, de unge logger p3, og radgiverne
kommer i gang med at chatte:

“Det vi hgrer fra kommunerne er, at
den forste kursusdag giver en god
indfering og en god start. Men ligesom
vi pd Cyberhus.dk selv lpbende har



opleering af vores frivillige, kommer det
o0gsd forst hos kommunerne, ndr de mg-
der de rigtige unge i chatten.”

Niels-Christian Bilenberg, CfDP

Pa egne ben

CfDP’s rolle bliver dermed at opbygge et fun-
dament, som klaeder radgiverne pa, og som
den enkelte kommune selv kan bygge videre
pa. | kommunen kan det give god mening
over tid at udvikle sit eget oplaeringssystem
og traeningsprogram for radgiverne. Fordele-
ne ved at lave et tilpasset system, er at man
pa den made kan sluse nye radgivere godt
ind og sikre sig, at radgiverne er opdaterede
pa fx regler, lovgivning, og hvad der rorer sig
blandt de unge. Kommunerne kan altid hente
inspiration til deres egen praksis i den made,
oplaeringen af de frivillige radgivere pa Cy-
berhus.dk er tilrettelagt.

Efter det indledende opstartskursus, er kom-
munerne klaedt pa til, at de kan pabegynde
arbejdet med deres radgivningstilbud. Kom-
munerne er dog ikke overladt mere til sig
selv, end at de altid har mulighed for at kon-
takte en radgivningsansvarlig hos CfDP, som
kan agere hotline i forhold til paedagogisk
eller teknisk sparring.
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. “Vi oplever, at CfDP i den grad stgtter op omkring
54 os. De stiller op med bdde erfaringsudveksling
mellem de kommuner, der er tilknyttet Cyberhus. |
dk, og der er altid en, der tager telefonen, hvis der ~ g
er tekniske problemer eller brug for et pcedago- & ol
gisk rdd. Der er temadage med ny viden og opfalg- 4 J"
ningsbesag, samt superfine visitkort og plakater. '
Derudover er det rigtig dejligt med den statistik, "y
som vi lgbende fdr, sd vi kan felge udviklingen. T
Summen af den stotte har gjort det let for os som
il kommune, at blive en del af Cyberhus.dk, da vi har
i 1 folt os i meget trygge hender.”

Lone Munk, Teamleder af Ungehuset i Middelfart Kommune.



| lebet af aret afholder CfDP desuden net-
vaerksmader, hvor de deltagende kommu-
ner i brobygningskonceptet og repraesen-
tanter fra CfDP meades for at erfarings- og
videndele og blive klogere pa egne og

andres radgivningstilbud. For selvom alle
deltagende kommuner tilbyder samme

Personlig
samtale

Du er med pa
"En kigger”

Du deltager i

infomadet Du prevechatter

Model: uddannelsesforlab for chatrddgivere

Du sidder selv
ved tasterne med
en koordinator
ved din side
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tekniske produkt, kan der vaere mange
forskellige mader at forvalte det digitale
radgivningstilbud pa. Det gaelder blandt
andet i forhold til den markedsfering og
de initiativer, som kommunerne ivaerksaet-
ter for at gere deres unge opmaerksomme

pa chatten.

Du deltager i

chat-workshop

Du kommer til Du er flyvefaerdig

chatradgiver

en opfelgende
samtale
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Hvor teknisk skal jeg vaere for at kunne chatte

med de unge?

“Pd den forste kursusdag plejer

jeg at sige: “Det kommer ikke til at
handle om teknik! Hvis du kan finde
teend-knappen, sd kan du ogsd chat-
te. »»

Niels-Christian Bilenberg, CfDP

Selve det at chatte kraever ikke det store
rent teknisk. Der stilles ikke krav om store,
steerke computere, og det er ikke vigtigt,
at man som radgiver har en stor teknisk
indsigt. Derimod kraever det, at man har
en god teknisk support, der kan handle nu
og her,0g som har en meget kort behand-
lingstid, nar tekniske udfordringer melder
sig. For de vil opsta. Sidder der en ung pa
chatten, som mader tekniske problemer,
fx fordi vedkommende bliver logget af
chatten eller ikke kan komme p3, er det
nedvendigt at kunne handle gjeblikkeligt
og ikke farst flere dage senere. Det er lige

nu, der er behov for hjaelp.

| brobygningskonceptet fungerer CfDP
som det tekniske bindeled for kommuner-

ne. Er der tekniske udfordringer, som krae-

ver en mere specifik indsigt, har CfDP mu-
lighed for at traekke pa yderligere teknisk
support, som kan hjaelpe i det gjeblik, det
braender pa. Den korte sagsbehandlingstid
pa teknisk support er unik for konceptet,
og tilgaengeligheden bliver prioriteret
hejt, fordi det er vigtigt, at de unge kom-
mer gnidningsfrit igennem til radgiverne.
Udover at agere teknisk support og give
en generel indfering i chatten pa kursus-
dagen, har CfDP udviklet paedagogiske
videotutorials, som forklarer tilgangen til
chatten og kan hjaelpe med nogle af de
mere simple udfordringer.

“Tekniske udfordringer opstdr. Men
hvis ikke man kan handle pd dem
forholdsvist hurtigt, bliver det en
kilde til frustration, som langt over-
stiger fordelene ved at veere pd en
chat.”

Niels-Christian Bilenberg, CfDP
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6 gode rad til den
digitalpaedagogiske
radgiver

1. De unge vil gerne

Nar man som radgiver saetter sig ned og
meder en ung pa chatten, ma man ga ud
fra, at langt sterstedelen af de unge, der
logger pa har valgt det selv og derfor har

noget pa hjerte.

“Ndr man som rddgiver bliver fru-
streret over, at de unge kun svarer
“Ja”, “Nej”, “Ved ikke”, sd er det
fordi, jeg som rddgiver ikke har fun-
det ngglen til at fd dbnet samtalen.
For de har valgt at komme ind i
chatten, sd de har noget, de gerne vil
forteelle.”

Niels-Christian Bilenberg, CfDP

2. De unge har valgt chatmediet

Det er vigtigt, at man som radgiver altid
husker pa, at de unge specifikt har valgt
chatmediet - og ikke et fysisk radgivnings-
tilbud.

“Nogle gange har man som radgi-
ver tendens at teenke: “Hvor ville
jeg gerne, hvis jeg kunne fd dig til
at ringe eller komme ind.” Men de
unge har valgt dét her. Det er ikke
dit behov, men den unges, der skal
dekkes.”

Niels-Christian Bilenberg, CfDP

“Rigtig mange af de unge som vi

meder pa chatten, har darl}g'g erfai.

ringer med at snakke medvoksne.
Sd chatten er en mulighed for at
hjeelpe den unge med at fa tillid til
at tale med en voksen igen”

&

Signe Sandfeld Hansen, CfDP




24 Socialt arbejde i nye medier | Digital Brobygning

3.Samtalen er en succes i sig selv

De ti minutter, den halve time eller time, man som
radgiver chatter med den unge, er ét lille skridt

i den rigtige retning for den unge. Man kan ikke
nedvendigvis l@se alt med den ene samtale, men
chatten udger ét ejeblik, som ger en forskel for
den unge. Fra problem til l@esning kan der vaere
langt, men den ene samtale er et skridt i retning
mod forandring. Derfor er succesen heller ikke
nedvendigvis, at den unge i samtalen far en las-

ning pa sine udfordringer.

“I mine gjne er succesen, at man fdr skabt et
rum, hvor den unge kan veere og kan forteel-
le, og hvor man som rddgiver kan Iytte.”

Niels-Christian Bilenberg, CfDP

4 Var tydelig

Nogle gange bliver man sa ivrig i sin radgivning,
at man kommer til at glemme at forklare, hvorfor
man sperger om noget, eller hvordan man er ndet
frem til en saerlig konklusion. Husk at den unge
har brug for dine mellemregninger, for at medet

kan feles naervaerende.

“Jeg sorger rigtig tit for at tjekke ind med
den unge ved fx at sporge, om det giver me-
ning, det jeg skriver. Det gor jeg for at und-
gd misforstdelser og for at forstd den unge
bedst muligt”

Signe Sandfeld Hansen, CfDP
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5.Dit eller den unges behov

Ger dig klart, hvad der er dit behov, og hvad der

er den unges.

“Nogle gange har man som rddgiver
tendens til at teenke “Hvor ville jeg ger-
ne have, at alle sluttede af med at sige,
hvor var det dejligt at tale med en”. Det er
rddgiverens behov, frem for den unges, og
det er vigtigt at kunne skelne mellem de to
ting.”

Niels-Christian Bilenberg, CfDP

6. Du gor en forskel

Som radgiver er det vigtigt at veere opmarksom
pa, at selvom man ikke n@dvendigvis kan se, at
samtalen ger en forskel for den unge, kan det
sagtens veere, at det er tilfaeldet. Tro p3, at det
du ger, gar en forskel.

“Ndr jeg scetter mig foran skermen som
rddgiver, er det altid med en intention om
at fd skabt et trygt og tillidsfuldt rum, der
kan give den unge mod og lyst til at dbne
op. Abne op for det, der mdske aldrig er
blevet sagt hgjt og give slip pd de folelser,
der kan sidde i maven som en stor knude.
Det er ogsd med et hdb om, at min rddgiv-
ning ikke blot forbliver ord pd en skeerm,
der forsvinder igen, ndr chatten afsluttes.”

Radgiver Cyberhus.dk
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“Spargsmdlene gar lige fra keerlighedsproblemer
og almindelige ungdomsudfordringer til rigtig al-
vorlige sociale og helbredsmeessige problemer. Tre

gange har vi haft sociale bagvagter aktiveret. Og det
’ viser jo tydeligt, at det er mange forskellige unge,
der bruger chatten.”

Kristian Kilt, SSP-koordinator, Den Matrikellose Klub



27

Organisering af chattilbuddet:
Det siger lederne

De kommende afsnit stiller skarpt pa det
organisatoriske setup og giver et par helt
konkrete eksempler pa, hvordan kommu-
nechatkonceptet kan organiseres og for-
ankres i en kommune. Det ene eksempel
vil blandt andet vise, hvordan et koncept
som kommunechatten kan forankres
tvaerkommunalt og pa den made binde en
kommune sammen. Det andet eksempel
viser blandt andet, hvordan der kan arbej-
des med synlighed om konceptet, bade til
gavn for malgruppen og nogle af kommu-
nens avrige tilbud.

Begge eksempler viser, at der er forskelli-
ge mader at gribe forankringen og orga-
niseringen af konceptet an pa. Det afhaen-
ger bade af kommunens opbygning, og
hvor der viser sig at vaere medarbejder-
kompetencer og -ressourcer til radighed.
Eksemplerne er taenkt som inspiration og
som konkrete ideer til, hvordan konceptet

kan gribes an.

Skanderborg

Kommune - Chatten som
del af en samlet indsats

| Skanderborg Kommune er en del af
kommunens ungetilbud organiseret i en
sakaldt “matrikelles” klub. De unge kan

ad den vej fa radgivning via telefon, over
Messenger og ved fysisk fremmede. | regi
af kommunechat-konceptet pa Cyberhus.
dk, tilbyder Den Matrikellese Klub nu ogsa
anonym chatradgivning. Vi har talt med
SSP-koordinator Kristian Kilt om Den Ma-
trikellase Klub og om, hvordan den kom-

munale chatfunktion passer ind der.

Hvorfor giver chatten mening?

Erfaringerne fra Skanderborg Kommune
peger blandt andet p4, at man via chatten
rammer en meget bred ungegruppe - og
dermed ogsa giver de unge mulighed for
at pabegynde en bearbejdning af mange
forskellige typer af spergsmal, usikkerhe-
der eller problemer.

At der dukker sa mange forskellige
spergsmal op i chat-sessionerne med de

unge, peger 0gsa pa, at chatmediet vur-



28 Socialt arbejde i nye medier | Digital Brobygning

deres som brugbart og trygt for de unge
- naesten uanset hvilke udfordringer de

sidder med. | den forbindelse understre-
ges det tydeligt, at anonymiteten spiller

en stor rolle i det perspektiv.

“Vi er forpligtede til at lave anonym
rddgivning. For har det typisk veeret
via telefon, men det har ikke givet de
unge folelsen af 100% anonymitet.
De unge kan virkelig godt lide, at det
er fuldsteendig anonymt i chatten,

sd de kan forteelle noget, teste noget,
skrige hjcelp. Vi rammer ofte ind i
skamfulde spgrgsmdl og for de unge,
er de nemmere at skrive om end at
tale om. Pd den mdde har vi fdet
indblik via chatten, som vi ikke hav-
de for. Vi har nu hul ud til dem. Vi er
tidligere inde, tror jeg.”

Kristian Kilt, SSP-koordinator, Den
Matrikellese Klub

| Skanderborg linkes muligheden for ano-
nym chat med en oplevelse af, at chatten
bliver en forebyggende metode, idet de
unge er tilbgjelige til at kontakte kommu-
nen og hjaelpen tidligere, end de maske
ellers havde gjort. Med anonymiteten
folger dog ogsa et dilemma. Det opstar,
nar unge henvender sig med sa alvorlige

problemstillinger, at det vurderes, at der

er behov for at lave en underretning..

“Nadr de frivillige sidder og chatter,

skal de helt hen til navns nevnel -

se, for de er forpligtede til at hand
le. Det er anderledes for os: vi skal
have en formodning. Nogle gange
er det balancen mellem, om det er
anonymiteten, der er vigtig eller en
underretning. Og vi veegter ano-
nymiteten hgjt! Men vi fdr ogsad tit
oplysninger, der kan lede os hen pd,
hvem den unge er. Enkelte gange har
vi underrettet. Det udfordrer syste-
met helt vildt. Og det udfordrer ogsd
vores medarbejdere, der er vant til at
handle, hvilket de ikke kan pd sam-

me mdde her.”

Kristian Kilt, SSP-koordinator, Den

Matrikellese Klub



Radgivning blandt de unge

At gere chatten til en del af konceptet
“Den Matrikellgse Klub” er seerligt for
Skanderborg Kommune, og dermed er

organiseringen ogsa srlig.

Den Matrikellese Klub star pa tre ben: ga-
deplansarbejde, ungekontakt med dialog
og digital radgivning. Dermed udger chat-
ten en tredjedel af Den Matrikellgse Klubs
arbejde. SSP-koordinatoren fortzeller:

“Vi korte indtil maj i dr med de

tre ben. Vi lavede evaluering af
DMK-indsatsen, og den var positiv
i forhold til den digitale rddgivning.
Medarbejderne var stolte af det!

Krisitan Kilt, SSP-koordinator, Den
Matrikellese Klub

| Skanderborg opleves, at chatten tilby-
der et godt alternativ til den fortrolige

samtale - og at medarbejderne er glade
for chatten og stolte af det arbejde, der

foregar i den.

“Det scerlige ved Skanderborgs mdde
at gribe projektet an pd er, at de fem
medarbejdere vi har siddende i DMK
og fem medarbejdere, som sidder i
forskellige klubber, er inde over. Og
sd er der dbent mandag og torsdag.
Dem, der passer chatten, scetter sig
ud i klubberne og laver selve rddgiv-
ningen, sd det bliver baggrundstapet
for de unge i klubberne. Vi bevaeger
sd at sige rddgivningen derhen, hvor
de unge forsamler sig.”

Kristian Kilt, SSP-koordinator, Den
Matrikellese Klub

Dermed foregar chatradgivningen to af-
tener om ugen ude i kommunens klubber,
for dels at veere til stede der, hvor de unge
er og dels for at ege synlighed og kend-
skab til chatten. Den Matrikellase Klub og
dermed ogsa chatten, bliver sdledes det,
der kitter de forskellige klubber sammen.
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ORGANISERING AF CHATTILBUDDET

Roskilde Kommune -
Flere fagligheder, flere
om at na de unge

Roskilde Kommune har forankret chatten
pa tveaers af flere afdelinger, og dermed pa
tveers af flere medarbejdergrupper, hvilket
har givet dem bade gode erfaringer med
det egentlige chatvaerktej, men ogsa nog-
le positive sidegevinster internt blandt

chatradgiverne.

Forankring pa tvaers

Da man i Roskilde Kommune besluttede
sig for at pabegynde arbejdet med etab-
lering af en kommunal chat, skete det
efter et feelles mede, hvor flere af kommu-
nens afdelinger og fagligheder, knyttet til
kommunens arbejde med bern og unge,
var inviteret. Alle var positivt stemte, og
dermed var forste spadestik til projektets
fundament taget. Projektet blev skabt pa
tvaers af forskellige afdelinger og bestar
saledes af en tvaerfaglig radgivergruppe.
Vi har talt med Helle Cold Larsen i Roskil-

de Kommune.

De unge, der henvender sig i Roskildes
chat, kan saledes 'mede’ mange forskel-



lige fagligheder og dermed forhabentlig
komme i kontakt med en radgiver, der
kan hjeelpe lige praecis dem bedst muligt.
Pa hver chatvagt sidder der to forskelli-
ge radgivere, hvilket giver mulighed for
sparring og dreftelser de to radgivere
imellem, i fald en ung henvender sig med

et spergsmal, der kalder pa det.

“I Roskilde arbejder vi tveerfagligt og
med flere forvaltninger inde over, fx
Job/Ydelse, SSP, sundhedsplejen og
UU-vejledningen, samt klubmedar-
bejdere og os selv.”

Helle Cold Larsen, Sundhedskonsulent i Unge-
projektet

At Roskildes chat er forankret pa tvaers
af en sa alsidig radgivergruppe, betyder
ifolge Helle Cold Larsen, at der, foruden
fordele for de unge, ogsa er potentiale

for faglig udvikling og nye perspektiver

internt i radgivergruppen.

“Det er en super speendende faglig
udfordring — ogsd efter 20 dr i faget.
Det har veeret en keempe gevinst at
mgde hinanden pd den her mdde, og
alle er henrykte over den kompeten-
ceudvikling, det har givet. Den kunne
vi ikke have fdet pd anden vis. Vi ved
jo godt, at hinanden er her, men i
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det her projekt far man helt praktisk
hands on indsigt i, hvad andre laver
og stdr for - og hvad andres faglig-
hed stdr for.”

Helle Cold Larsen, Sundhedskonsulent i Unge-
projektet

At forskellige medarbejdere, med for-
skellige fagligheder, udgangspunkter og
erfaring, pa den made medes i den felles
opgave, det er at radgive de unge online,
giver, ifalge Helle Cold Larsen, en faglig
udfordring og kompetenceudvikling i en
form, som et kursus aldrig ville kunne
have bidraget med pa samme made. De
forskellige medarbejdere foler sig styrket
ved deres rolle som chatradgivere, hvilket
ma siges at vaere en meget positiv sidege-
vinst ved deltagelsen i projektet.

“Det at fd sin egen metode og mdde
at teenke pd vendt pd hovedet, fd en
anden vinkel at se det pd. Det har
veeret rigtig sundt at fd rusket op i
fagligheden og komme ud af rillen.
At sidde med en fra klubomrddet,
som mdske har et andet syn, en an-
den mdde og en anden tilgang. Vi
har snakket om det 117 gange — det
er guld veerd.”

Helle Cold Larsen, Sundhedskonsulent i Unge-
projektet
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En leder har teten

Et andet god rad givet videre fra Roskilde
Kommune, handler om den ledelsesmeaes-
sige forankring. Den leder i Sundheds-
centeret, der oprindeligt fik ideen og
indkaldte de gvrige til et made, er i dag
den primaere tovholder pa projektet. Der-
udover har de andre ledere engageret sig

i form af at varetage sparring og eventuelt
opfelgning med deres respektive medar-
bejdere.

“Det har veeret godt, at en leder

har teten. Hun har det overordnede
mandat af de andre ledere til at veere
hende, der har overblikket. Hver
rddgiver refererer til vedkommendes
daglige leder, og der er lavet en ka-
replan i de tilfeelde, hvis noget virke-
lig scetter sig, eller hvis en samtale er
sveer. Sd gdr man til sin egen leder,
og sd har vi en aftale om, at man kan
fd supervision og briefing. Sd skriver
man lige til hinanden om morgenen:
hvordan har du det i dag.”

Helle Cold Larsen, Sundhedskonsulent i Unge-

projektet

At en leder er den helt overordnede tov-
holder, og at de evrige ledere har kontak-
ten og sparringen med deres egne med-
arbejdere, opleves at vaere en god model.




Pa den made kan chatradgiverne altid ga
til hinanden, ligesom de kan ga til deres
daglige leder. Ligeledes kan lederne ga
til tovholderen med mere administrative
eller driftsmaessige ting.

Derudover forklares det, at CfDP leben-
de har vaeret en stor stette for projektet,
bade i forhold til den paedagogiske ind-
sats, det radgivningsmaessige og det rent

tekniske setup.

Chatvaerktojet som supplement til den
@vrige unge-indsats

At vaere kommet online som kommune
betyder, i Roskilde Kommunes perspek-
tiv, at de nu er til stede pa platforme og i
omgangsformer, der er ‘'de unges hjemme-

bane’,

“Chatten passer meget fint ind i den
mdde, som unge render rundt i livet
pd, de er pd telefonen, de er online.
Ved behov sgger de nettet, og chatten
passer godt til den tilgeengelighed
og lethed, som mange bgrn og unge
godt kan lide.”

Helle Cold Larsen, Sundhedskonsulent i Unge-
projektet

At de unge foler sig ’hjemme’ online og
helt naturligt opseger nettet, nar de har
behov for ny viden, er et staerkt argument

for at vaere online og som kommune
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kunne tilbyde de unge, at de kan komme
i kontakt via nettet. Et andet aspekt i den

forbindelse handler om anonymiteten.

"At de kan veere anonyme, har
enormt stor betydning for nogen
unge. Og det er fedt at kunne tilbyde
den der anden mulighed, som chat-
ten er, hvor den unge bare kan skri-

ve »

Helle Cold Larsen, Sundhedskonsulent i Unge-

projektet

Anonymiteten betyder ogs3, at de unge

'tor’ nogle andre ting.

“De sporger ikke om det freekke face
to face. Det er nemmere at skrive om
og preve af, hvordan en voksen rea-
gerer. Og det tror jeg, mange bruger:
prover af pd skrift, hvad det er for en
reaktion, det giver. Det kan give mod
til at sige det til nogle ude i den vir-
kelige verden. Eller fd mod til selv at
klare det. Nogle gange fdr man det,
der lige skal til for, at man selv kan
klare det. Og dermed bliver chatten
bdde forebyggende og en egentlig

behandling.”

Helle Cold Larsen, Sundhedskonsulent i Unge-
projektet
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ORGANISERING AF CHATTILBUDDET

Middelfart Kommune - Fem gode rad, inden | gar online

Lone Munk, Teamleder af Ungehuset i
Middelfart Kommune kommer her med
fem gode rad til at komme i gang med

den digitale radgivning.

1. Hav styr pa, hvor | kan vise den unge
hen

Chattilbuddet skal ses som en forebyg-
gende indsats for at fa fat i de unge sa
tidligt som muligt. Med chatten far vi fat i
nogle unge, som vi maske ikke ville have
faet fat i ellers. Derfor er det vigtigt at fa
styr pa, hvad der er af andre tilbud, som
man kan henvise de unge til, nar chatten

slutter, hvis der er behov for det.

Mange af de unge, som vi ser i vores
chatradgivning har nok i det, de far hos
0s, men det er godt at vaere opmaerksom
pa, hvad der er at vise videre til, hvis det
ikke lige er os, der kan lase den konkrete

opgave.

2. Overvej hvordan | far fat i de unge

Det er vigtigt at gere sig nogle tanker
om, hvordan man far fat i de unge. | vo-
res tilfaelde var vi sa heldige, at vi meget
hurtigt fik skabt opmaerksomhed om
chatten gennem skolerne. Vi henvendte

os til skolelederne, som tog godt imod

tilbuddet og greb opgaven med at gere de
unge opmarksomme pa chatten. Takket
vaere skolernes indsats har vi haft unge pa
chatten fra dag ét, og rigtig mange unge
kender til tilbuddet. Vi har selvfelgelig
0gsa brugt kommunens Facebook, men
den nar ikke naer sa meget ud til de unge.
Sa det har primaert vaeret skolelederne,
som har veeret vejen ind, og vi har faet
rigtig mange gode tilbagemeldinger fra
skolerne.

Nar der er nogle unge, der oplever, at det
her, det er godt, sa forteeller de hinanden

om det.

3. 0vervej hvordan | organiserer jer

Det er vigtigt, at man ger sig nogle grun-
dige overvejelser om, hvordan man orga-
niserer sig i chattilbuddet. Anbefalingen
fra CfDP er, at man sidder to radgivere
sammen, nar man er pa vagt. Det har vi
ikke ressourcer til, og derfor sidder der én
radgiver pa chatten ad gangen. Som ny
radgiver har man dog en kollega med de
forste par gange, og sa fungerer jeqg altid
som bagvagt. Radgiverne kan ringe til
mig, hvis de sidder i chatten med en ung,
som har en problemstilling, som de ikke

ved, hvad de skal stille op med. Pa den



“Vores politikere er meget positivt stemt over, at vi
som kommune er gdet foran med en digital radgiv-
ning som den forste kommune pd Fyn. Det har helt
sikkert haft indflydelse pd, at der med det samme
var gront lys fra ledelsen om, at vi skulle i gang.”

Lone Munk, Teamleder ved Ungehuset, Middelfart Kommune
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= & » “En af de overvejelser, som man kunne
. gore sig som kommune er, om det mdske

kunne veere godt at lave et mix af faglig- "

heder. Pd den mdde er det heller ikke sd

mange ressourcer, som kun én afdeling %

skal traekke ud - sd kunne man fordele

opgaven.”

Lone Munk, Teamleder ved Ungehuset, Middelfart Kommune



made har radgiverne hele tiden én, de kan
komme i kontakt med, og det fungerer
rigtig godt.

4. Teenk pa malgruppens behov

Overvej hvilke dage og tidspunkter pa
degnet, chatten skal vaere aben. Lige nu
har vi abent fra 15-18, men den farste
halve til hele time oplever vi ofte, at der
ikke kommer unge pa3, sa vi overvejer lige
nu at rykke abningstiden, sa vi bedre kan
regne med, at de unge er naet hjem fra

skole og lignende.

5. Overvej radgivernes fagligheder

Lige nu er chatten bemandet af vores
ungekonsulenter. De er vant til at medes
med udsatte unge og kan derfor svare pa
lidt af hvert. De er endnu ikke stedt ind i
noget, som de ikke kunne svare pa, men
noget af det, vi drefter lige nu er, om vi
skal have andre fagligheder ind i chatten
ogsa. Det kunne vaere en sundhedsplejer-
ske, en fra rusmiddelcentret eller lignen-
de.

Det vi herer fra andre kommuner er, at det
er forskellige fagligheder, der sidder med
chatten.

Lone Munk oplever ogsa, at det digitale
radgivende arbejde, kan smitte positivt
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af pa det fysiske radgivende arbejde. Og
omvendt. Hun ser dette som en stor force,
og som en oplagt mulighed for, at den
enkelte medarbejder kan fa opkvalificeret

faglige kompetencer og praktiske evner.

Noget af det, vi oplever, som jeg synes er
et kaeempe plus er, at ungekonsulenterne
fortaeller, at de synes, de far styrket de-
res faglighed ved at sidde i chatten. Den
made at arbejde pa med fx kun at stille
ét spergsmal ad gangen, er noget af det,
de tager med sig i arbejdet med de unge,
de meader fysisk. S@ man kan bruge de
erfaringer, som man ger sig i den digi-
tale radgivning i den fysiske. Det havde
vi taenkt var omvendt; radgiverne er sa
dygtige til det med at vaere sammen med
0og mades og have samtaler med de unge,
sa jeg tenkte, at de ville have masser at
byde ind med i chatten, men de synes
faktisk ogsa, at de leerer noget den anden
vej. Det havde jeg ikke set pa forhand, at

de ville gere.
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Evaluering: Det siger de unge

0g radgiverne

| de felgende afsnit stilles der skarpt pa
malgruppens perspektiv og oplevelse. Det
gores dels indirekte, ved at kommunernes
forskellige chatradgivere har udtalt sig
om deres oplevelse af de unges udbytte
af at bruge chatten, og dels direkte, ved at

de unge har besvaret et spargeskema.

Det siger radgiverne

De forskellige radgivere peger pa, at de
gennem kommunechatten oplever, at
have faet et rigtig godt vaerktej til bade
opsegende og forebyggende arbejde. Alle
adspurgte kommuner fortzeller, at de har
en oplevelse af at komme i kontakt med
andre unge end dem, de mader i deres
gvrige tilbud. De har fornemmelsen af, at
de i chatten meder unge tidligere, end
nar problemerne er vokset dem helt over
hovedet. De oplever, at de unge i chatten
'tor’ tage emner op, som de ellers sjeldent
taler med voksne om. Her naevnes blandt
andet spergsmal om seksualitet, folelser
og kroppen. Ogsa unge, som er i tvivl om

deres identitet og ken, henvender sig ofte

i chatten.

”Det er min vurdering, at vi i hgjere
grad har fdet kontakt med ensomme
unge, unge med selvmordstanker,
unge, der er stressede i forhold til
skole/uddannelse og forventnings-
pres, unge, der har det sveert der-
hjemme i forhold til konflikter med
forceeldre, unge med psykiske lidel-
ser sdsom angst og depression eller
unge, hvor der er familiemedlem-
mer, der har psykiske lidelser. Det er
ligeledes min umiddelbare vurde-
ring, at det er unge, som har svert
ved at opsoge hjeelp, ved at tage
fysisk kontakt.”

Kommunal chatradgiver

Flere radgivere oplever at chatten kan
virke forebyggende, og at de unge oplever,
onlinekontakten til kommunen som nem-
mere’, mere lettilgaengelig, ikke sa forplig-
tende og knap sa ’kommune-agtig’, hvorfor
de er mere tilbgjelige til at henvende sig.
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Vi har erfaret hvordan chatradgiv-
ning giver mulighed for, at yde en

forebyggende indsats til nogle af de
unge i kommunen vi ellers ikke ville
have kontakt til”

Kommunal chatradgiver
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Ofte henvender de sig ogsa tidligere end
de ville i en fysisk radgivning - maske al-
lerede nar de forste spergsmal og tanker,
eller den farste tvivl opstar. Igennem en
chat kan der opbygges et forhold mellem
ung og kommune, som bade kan give den
vejledning, den unge har brug for netop
nu, og som i andre tilfaelde kan hjzelpe
den unge til at finde hjzelp i det avrige
kommunale system.

”Vi har med chatten fdet kontakt til
unge, som ellers ikke ville have op-
sagt det etablerede system. Vi har her
i chatten kunnet skrive med de unge
om deres problematikker og give rdd
og vejledning ift., hvilke muligheder
kommunen kan tilbyde matchende
den pdgeldende situation. Ved de
knap sd alvorlige henvendelser, kan
vi ofte yde den rddgivning den unge
har brug for via chatten.”

Kommunal radgiver
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Chattens storste fordele og ulemper

”Den stgarste fordel ved chatten er,

at den unge er anonym. Det er min
klare overbevisning at anonymiteten
gor at den unge tgr at henvende sig
med alle slags problemer - store som

29

sma

Kommunal chatradgiver

”De starste fordele er, at chatten er
et talergr for de unge, som ikke kan
eller tor bede om hjcelp. Chatten gi-
ver mulighed, tid og rum for, at unge
risikofrit kan forteelle om det, der
fylder for dem. De kan til hver en tid
logge af og ”komme ud af det”, uden
at sige hvem de er. Den fysiske di-
stance og anonymiteten er netop det,
der muligger en nerverende rela-
tion mellem den unge og rddgiveren
pd chatten, fordi man kan fortcelle
sin historie og berette om falelser
uden at give sig til kende, og det kan
dermed foles mere omkostningsfrit
at turde spgrge om hjcelp eller bare
forteelle, hvordan man har det”

Kommunal chatradgiver

”Det er en stor fordel, at man som un-
gerddgiver i chatten fdr mulighed for
at fd indsigt i de bekymringer, som de
unge i kommunen er optaget af.”

Kommunal chatradgiver

”De starste ulemper er, at de unge
som vurderes at have behov for hjcelp
ikke kendes.”

Kommunal chatradgiver

”[..] En ulempe ved chatten kan
veere, at nogle af de chatsamtaler vi
har med de unge, er af meget alvor-
lig karakter, men grundet anony-
miteten har vi ikke mulighed for at
handle pd disse problematikker, ud
over de rdd og den vejledning, vi kan
give nu og her online.”

Kommunal chatradgiver



£ |
Ll !
¥ 12 }tié’lt arh 2 Whye medier | Digital Brobyg

EVALUERING

Radgivernes vigtigste erfaringer

De kommunale radgivere har gjort sig fle-
re spaendende og gode erfaringer i labet
af perioden.

En vigtig erfaring er, at radgiverne ikke
nedvendigvis skal komme med lasnings-
forslag inden for de ferste minutter af en
chat. En chatradgivning handler farst og
fremmest om at lytte, sperge ind, lytte,
stille lidt flere spergsmal, lytte, spejle og
maske give gode rad.

”Nogle gange stiller de unge et helt
konkret spgrgsmdl, hvor det ligger
lige til hgjrebenet at give et klart
svar, og andre gange har de unge
bare brug for, at man lytter oqg er
medfelende og empatisk”

Kommunal radgiver

Arbejdsmetoden er dermed lidt ander-
ledes for radgiverne i chatten sammen-
lignet med, nar de medes med de unge
fysisk. | chatten er der et andet fokus pa
den afsegende og lyttende del.

En anden vigtig erfaring er, at kommu-
nerne og radgiverne har oplevet, hvordan
chatradgivning giver en ny mulighed for
at yde en forebyggende indsats til unge,
som ellers maske ikke havde segt kom-
munens hjaelp. Samtidig far de en unik
indsigt i, hvad der 'fylder hos de unge i
deres kommune.

“Chatten er en kanal til unge og
viden om deres udfordringer, som vi
ellers ikke fdr indblik i, eller som vi
forst fdr kontakt til, ndr problemerne
har fyldt i en lang periode”

Kommunal radgiver
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Det siger de unge

De unge brugere af chatten har besvaret et spargeskema om deres oplevelse med selvsam-
me. | det felgende ser vi naermere pa de unges udtalelser.

Var det vigtigt at vaere anonym i chatten?

Et af de emner, som spergeske-

maet tager fat i, er anonymite-

ten. De unge blev bedt om at

svare pa, om det var vigtigt for Nej
dem, at de kunne vaere anonyme

i chatten. 93% angav, at anony- Ja
miteten var vigtig for dem.

Hvor godt forstod du de rad, du fik i chatten?

. De unge blev ogsa spurgt til,
| hej grad 13
hvor godt de kunne forsta de rad,
Nemt _ som de fik igennem chatten. Her
svarede 54%, at radene var til at
Bade og forsta, mens 46% svarede enten
“bade og”, eller at radene ikke
Ikke nemt
var nemme at forsta.
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Hvordan kan du bruge de rad, du fik i chatten?

Derefter blev de unge spurgt til, hvordan Som det ses, fordeler svarene sig jaevnt,
de kunne bruge de rad, de fik af chatrad- og overvejende positivt, hvor flest har
giveren. Svarene var overvejende positive, angivet, at de kunne bruge chatten til at
og mange tilkendegayv, at de havde fundet finde ud af, hvor de kan fa mere hjzelp.

radene brugbare. Dog angav 14% af de
adspurgte, at de ikke kunne bruge de rad,
de fik i chatten.

Jeg fandt ud af, hvor jeg kan fa mere hjzelp

Jeg fandt ud af, at det er helt ok at have det,
som jeg har det

Jeg har fdet ny viden, der kan hjaelpe mig

Jeg fandt ud af, at der er andre, der har det
som mig

Jeg har faet en bedre idé om, hvad jeg kan
gere nu

Jeg tenker anderledes om det hele nu, pa
den gode made

Jeg fik svar pa mit spargsmal

[OX
-~ -~ -~
U U U

Jeg kunne ikke bruge chatten til noget

Andet

Var du tryg ved den radgiver, du var i
kontakt med?

Til spergsmalet om, hvorvidt den unge var I3

A LG

tryg ved radgiveren de chattede med, for-
deler svarene sig saledes, at 75% angav,
at de var trygge ved den radgiver, de var i
kontakt med.

e
.-.I.:. h



Kunne du finde pa at komme tilbage til kommunechatten en anden gang?

Til slut blev de unge spurgt, om de kunne finde pa at komme tilbage til kommunechatten

en anden gang. Her svarer 70%, at de godt kunne forestille sig at bruge kommunechatten
igen.

Ja
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Markedsfering af digital
radgivning i kommunerne

Nar et samarbejde er etableret, er der
flere overvejelser, der ger sig geldende
for kommunen. En vaesentlig overvejelse
er, hvordan markedsferingen af det nye
digitale radgivningstilbud skal forega;
Hvordan far vi fat pa de unge og deres
voksne og pa den made skabt synlighed
om radgivningen? Mulighederne er man-
ge, og erfaringerne ligesa. De deltagende
kommuner i brobygningskonceptet har
igangsat forskellige indsatser for at gere
deres unge opmarksomme pa kommune-
chatten.

Pa de kommende sider har vi samlet de
vigtigste erfaringer, som to kommuner har

gjort sig i arbejdet med at markedsfaere
deres chattilbud.

Hvilke digitale kanaler har | brugt til at

Helsingar kommune - markedsfore jeres chat?
Fang de unge der, hVOI‘ Vi har brugt de respektive hjemmesider
de er for de partnere, som er med i projektet,

herunder SSP, Headspace og Helsingung
samt kommunens officielle hjemmeside
til at komme ud med budskabet. Vi har

SSP Konsulent Kasper Jergensen fra Hel-

singer Kommune fortaeller her, hvordan

kommunens chattilbud kommer ud til de ogsa brugt Facebook, men da sterstedelen

unge. af vores folgere her er fagpersoner, valgte
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vi at satse pa en anden og mere direkte
vej til de unge. Den bedste beslutning vi
har taget, og det der har virket mest effek-
tivt, har veeret den reklame, som vi har
faet pa de lokale folkeskolers intranet. Vi
fik lov at ligge som et fast opslag for alle
4:-9.klasser i en maned pa deres intranet.
Skolernes intranet er et medie, som de
unge dagligt bliver “tvunget” igennem, og
sadan kunne vi sikre os, at vi blev set af sa
mange som muligt. Intranet-opslaget hav-
de en knap, som linkede de unge direkte
videre til chatten, og vi oplevede allerede
pa ferste chat at have unge igennem.

Hvilke fysiske kanaler har | brugt til at
markedsfere jeres chat?

Vi har haengt plakater op og uddelt post-
kort pa steder, hvor de unge ferdes:
skoler, uddannelsessteder, fritids- og ung-
domsklubber osv. Derudover holder vi liv

i chatten, nar vi er ude at holde oplaeg for
unge, forzeldre og fagpersoner, hvor vi for-
teller om chatten og dens mange fordele.
Vi har ogsa vaeret igennem i den lokale
dagspresse, hvor vi nar bedst ud til forael-

dre og fagpersoner og ikke til de unge.

Hvilke forudsaetninger havde |, inden |
gik i gang, som chatten kunne
kommunikeres igennem?

Som SSP har vi allerede etableret et godt
samarbejde med skolerne i kommunerne,

som vi selvfelgelig trak pa i forbindelse
med, at udbrede budskabet pa skolernes
intranet. Vi brugte de relationer, vi i for-
vejen havde opbygget og fokuserede pa
at saelge ideen til dem. Der var ingen, der
syntes, at ideen om en online chat, hvor
kommunens unge kunne ga hen med
deres store eller sma problemer, var en
darlig idé, sa det var ikke noget problem
at komme igennem med budskabet til
skolerne.

Hvordan har | organiseret jeres indsats
for at udbrede kendskabet til chatten?
Deltager alle i det arbejde?

Jeg fungerer som tovholder til alle de ak-
terer, som vi samarbejder med i projektet.
Det vil sige radgivere, CfDP, skolerne, SSP,
Helsingung og Headspace. En gang imel-
lem sidder jeg selv i chatten, men det er

primaert forbeholdt vores ungeradgivere.

Har | gjort jer nogle sarlige overvejel-
ser vedrerende de budskaber, |
kommunikerer til de unge?

Vi slar meget pa anonymiteten og pa, at
det er brugerne selyv, der styrer, hvad vi
skal tale om i chatten, og hvad vi skal vide
om dem. Det giver de unge noget ejerskab
ind i projektet, som er vigtigt.



Hvilke erfaringer tror du isaer, andre
kommuner vil kunne bruge fra jer?

Jeg tror, det er vigtigt, at man leegger en
strategi for, hvordan man far chatten til
at leve blandt de unge. Og sa ville jeg
tage fat i skoler og uddannelsesinstitu-
tioner, som er i daglig kontakt med de
unge, og sperge, hvilke digitale platforme,
de “tvinger” de unge til at veere pa. Som
sagt var alle skoler positivt stemt over for
vores forespergsel, sa det var ikke noget
problem at komme igennem med vores
budskab. Sa det vi har gjort, tror jeg, alle
kan gere.

MARKEDSFORING | KOMMUNERNE
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Fakta om Helsingor-
chatten

Helsingor Kommune kom
med pa chatten i februar
2018

Siden begyndelsen har der
vaeret flere end 260 unge i
chatten

Tonder Kommune - Gennem det digitale nar vi de unge

Afdelingsleder Ina Kier i Radgivningscen-
ter Tonder forteeller her, hvordan de har
baret sig ad med at fa kommunens chat-
tilbud ud til de unge.

Hvilke digitale kanaler har | brugt til at
markedsfore jeres chat?

Vi har brugt Facebook, fordi vi faler os
godt hjemme der. Vi har en facebookside,
som er lavet til de unge, og sa har vi ogsa
haft succes med at bruge kommunens
facebookside. Vi laver lebende opslag,
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“Tdlmodighed er et ngg-
leord i det her. Vi skal ikke
forvente, at fordi vi kaster
nogle foldere ud, sd kender
alle i Tonder Kommune os
efter 14 dage. Sddan er det
ikke - branding tager tid,
og det kreever is i maven.”

hvor vi reklamerer for chatten, og sa har vi
lavet en kort video, som ogsa ligger digi-
talt. Derudover har vi benyttet skolernes

intranet.

Hvilke andre kanaler har | brugt til at
markedsfore jeres chat?

Da chatten gik i luften, lavede vi presse-
meddelelser og annoncerede i de lokale
aviser. Her lavede TV-Syd et storre tv-ind-
slag, som selvfalgelig ogsa skabte en del
opmarksomhed fra begyndelsen. Der-
udover har vi faet produceret vores egne
plakater, bogmaerker og postkort, som vi
har street alle steder, hvor de unge faer-
des. Det har vi bade lavet til de unge, men

ogsa til de voksne, som omgas de unge.

Hvad har der vaeret storst succes med?

Vi kan se, at de opslag, vi laver pa Face-

book klarer sig godt og bliver delt. Gene-
relt er alle glade for konceptet, og derfor
deler bade unge og voksne de beskeder,
som vi udkommer med digitalt. For os

er det lige meget, om det er unge eller
voksne, der deler budskaberne - bare ordet
bliver spredt. Fordi vi har chatten sammen
med SSP, har vi ogsa mulighed for, at kom-
me ud med budskabet pa deres kanaler,
ligesom vi ogsa har bedt andre akterer om
at dele budskabet pa deres hjemmesider
eller facebooksider.

Vi kan godt maerke, at det ger en forskel,
nar nogle af de store spillere, med mange
folgere, deler vores opslag. Det samme
geelder opslag, der indeholder video. Der
kan vi virkelig maerke, at det rykker. Vi pre-
ver generelt at kommunikere i gjenhgjde
med de unge fx ved at benytte os af video,

GIFs og emoji.

Hvordan har | organiseret jeres indsats
for at udbrede kendskabet? Deltager
alle i arbejdet?

Vi har nedsat en Mediegruppe, hvor vi
lobende drefter vores mediestrategi pa
alle vores ungeindsatser, heriblandt chat-
ten.Jeg har interesseret mig meget for,
hvordan vi nar de unge, men det er ikke
mit fagomrade, sa vi har ad flere omgange
haft en studiepraktikant ansat, til at hjzel-
pe os med at kommunikere pa den rette

made, sa vi taler i jenhegjde med de unge.



Pa den made lzerer vi ogsa selv noget om
det og bliver bedre. Er der noget, vi gerne
vil ud med til de unge, sender vi det nogle
gange forbi vores praktikant, som finpud-
ser og kommer med gode rad, men meget
af det kan vi efterhanden ogsa selv lave,
fordi vi er blevet sa trenede i det. Det

er et omrade, som man skal bruge noget
tid pa, og som man hele tiden kan blive
bedre til.

“Det handler om at stille sig selv spergs-
malet: Hvordan sikrer jeg mig, at det bud-
skab jeg sender bliver forstaet? Hvis du
gar i dialog med nogen, som har det som
deres faglige kompetence, sa far du ogsa
en viden med dig.”

Har | gjort jer scerlige
overvejelser vedrorende de budskaber, |
kommunikerer til de unge?

Vi har gjort os mange overvejelser om,
hvilke malgrupper, vi vil ramme. Og sa
ger vi meget ud af altid at holde vores
budskaber korte og ikke pakke budska-
berne ind, men levere dem som det forste.
Indholdsmaessigt fokuserer vi meget pa
at gere opmaerksom pa det helt centrale
i, at chatten er anonym og uforpligtende.
Og sa prever vi at tale i ojenhejde med de
unge ved at stille nogle genkendelige og
ofte helt almindelige spergsmal, som de

unge kan spejle sig selv i.
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“Husk hvem det er, du tiltaler og tal deres
sprog.”

Hvilke erfaringer tror du isaer, andre
kommuner vil kunne bruge fra jer?

Det vi har leert er, at de enkelte kommu-
nikationsindsatser ikke kan sta alene, og
sa er det vigtigt at have talmodighed med
det her, for det tager tid. Det handler ogsa
om at acceptere, at man nogle gange er
heldig, nar man udkommer med noget

og andre gange ikke. Nogle gange er der
er nogle, der griber den og fx deler eller
kommenterer pa ens indhold, eller maske
kommer man igennem med noget i pres-

sen - andre gange ikke.
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Vigtigste indsigter

Med stotte fra VELUX FONDEN blev bro-
bygningskonceptet sat i s@en for to ar si-
den. CfDP har medt stort engagement og
opbakning i de deltagende 14 kommuner
og ikke mindst fra de 1.879 unge, der har
benyttet tilbuddet. | det falgende samles
op pa de primaere indsigter, der er opnaet
ved projektperiodens afslutning.

Teknologisk ramme og
samarbejdsmodel

Konceptet har bygget bro mellem CfDP’s
frivillige digitale ungdomsradgivning

pa cyberhus.dk og de kommunale fysisk
forankrede ungeradgivninger. Evaluerin-
gen viser, at det er lykkes os at udvikle en
teknologisk ramme og samarbejdsmodel,
som kan sikre de unges overgang mellem
Cyberhus’ chatradgivning og de offentlige
radgivninger. Den positive feedback vi
oplever fra bade kommunerne og de unge
i brobygningsprocessen, fortzeller os, at
kommunerne har laengtes efter den mere
tidligt opsporende og ligevaerdige kon-
takt, som vores digitale fagtradition har
givet adgang til. Brobygningskonceptet
har vist sig at vaere skonomisk og orga-
nisatorisk baeredygtigt i sin nuvaerende
form og skalering.

Projektet har abnet op for et langt sterre
potentiale, som kan drive en sterre sam-
fundsforandring i maden vi arbejder med
ungdomsradgivning i Danmark. Den digi-

tale radgivning viser sig saerdeles veleget
til den sekundaere forebyggelse, som har
til formal at opspore og begraense de
unges problemer tidligt. Erfaringer tyder
pa, at det kan lykkes at "holde de unge”
udenfor systemet og give dem mestrings-
stategier frem for “curling behandling” og
stigmatisering i det offentlige system, og
dermed sikre en tidligere forebyggelse.

Tilgaengeligt for ALLE unge

Radgivning skal ikke kun vaere forbeholdt
de unge, som har mod og ressourcer nok
til at mede op pa en afdeling eller kon-
takte et tilbud telefonisk. Radgivning skal
veere tilgaengeligt for alle unge og for

at gere det, er vi nedt til at se pa andre
veje ind i de unges liv. Ved at samarbej-
de med kommunerne, far vi mulighed

for at se pa effekten af endnu en digital
vej, som potentielt kan betyde en mere
fleksibel arbejdsgang i kontakten med

de unge. | den forbindelse ved vi 0gsa, at
medarbejderne i kommunerne sidder med
en enorm ressource i form af faglig og
praktisk viden, som, med opkvalificering,
kan sikre, at de unge meder kompetente
radgivere online. Et kvalificeret og trygt
alternativ til potentielt risikofyldte Face-
bookgrupper eller andre online grupper,
hvor svarene i mange tilfeelde er baseret
pa holdninger frem for viden. Nar vi sam-
arbejder pa tvaers af kommuner og orga-



nisationer, kan en specialiseret indsats
understettes af de personer, som reelt er
eksperter pa feltet. Det vil sige, at de unge
far lettilgaengelig adgang til kvalificeret
og kompetent radgivning i ejenhejde, og
hurtigt kan henvises til gvrige relevante
tilbud i kommunen.

Bade de unge og kommunen profiterer

Det at vaere en online-kommune giver
mening pa mange niveauer. Ferst og frem-
mest fordi de unge i dag bruger meget

af deres tid online; bade til at opsege og
pleje sociale relationer, til underholdning
og til videnssagning, men ikke mindst til
at finde svar pa livets store og sma udfor-
dringer og spergsmal. Nar en kommune
er kommet online, har det derfor, ifelge
kommunerne sely, en lang reekke gode
effekter. Blandt andet bliver kommunen
mere tilgeengelig for de unge, nar den
kan opseges og kontaktes online. Der-
med har de unge mulighed for at komme
anonymt og uforpligtende i kontakt med
kommunen og stille de spergsmal, de har
eller sege de rad, som de har brug for. En
anden fordel er, at de radgivere, der pas-
ser chatten i kommunerne, har en relevant
faglig uddannelse og en erfaring med
bern og unge fra deres @vrige jobfunktio-
ner, hvilket giver dem vigtige og brugbare
erfaringer, som kan oversaettes til den
netbaserede radgivning. Derudover har
de viden om lokalomradet og kendskab
til lokale tiltag, som ogsa kan komme de
unge til gode.

Sperger man de unge, er der ogsa mange
fordele at finde i kommunernes chatrum.
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Langt de fleste af de unge, der har brugt
UNG-i chatten, angiver, at de tilleegger
anonymiteten en stor vaerdi, hvilket ogsa
radgiverne pointerer som vigtigt for, at de
unge ‘ter’ bruge radgivningen til det de
har brug for. Ligeledes pointerer storste-
delen af de unge, at de dels kunne forsta
de rad, de fik, ligesom de ogsa oplevede
at vaere trygge ved den radgiver, som de
var i kontakt med. 75% af de unge, som
har brugt kommunechatten, kunne godt
finde pa at komme igen, skriver de. Ven-
des perspektivet vaek fra de unge og mod
radgiverne sely, viser det sig, at radgiverne
oplever involveringen i kommunechatten
som '’kompetenceudvikling, som intet kur-
sus kunne have givet’. Radgiverne lzerer af
hinanden, sparrer med hinanden og bliver
hele tiden klogere sammen, hvilket ople-
ves som en stor sidegevinst.

Forebyggelse fremfor brandslukning

Med kommunechatten gives kommunerne
et nyt redskab til arbejdet med udsatte
unge. Samtidig far de en unik kontakt til
de unge og seerligt til dem, som de ikke
meder i forbindelse med fysiske tilbud.
Chatten har pa den made karakter af at
vaere savel opsegende som forebyggen-
de, og seerligt sidstnaevnte er interessant.
Ved at bevage sig ind pa den arena, hvor
de unge faerdes til daglig, skabes en unik
mulighed for at na dem, som endnu “blot”
er i risiko for at blive udsatte og sarbare, i
stedet for ferst at kunne saette ind, nar de
unge har det rigtig sveert, og de medfel-
gende udfordringer er tilsvarende tunge.
Den digitale radgivning har saledes et
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stort potentiale i forebyggelsesgjemed
og ger det muligt at na samtlige danske
unge i stedet for “kun” dem, der i forvejen
er i kontakt med de fysiske tilbud.

Vellykket brobygning mellem kommune
og det frivillige sociale arbejde

Projektperioden har vist os, at vi som

NGO har en srlig rolle at spille ind i den
forandringsproces, som bade civilsamfund,
offentlige og private organisationer er
nedt til at gennemga for at de rette voks-
ne kan leve op til de unges radgivnings-
behov i en nutidig ramme. Som NGO er vi
lykkes i at sta mellem civilsamfundet og
den offentlige sektor og udgere et feel-
les tredje, som har kunnet binde en mere
finmasket og fleksibel indsats sammen for
de unge.

Digtiale medier kender ingen kommune-
grenser, kraever faerre medarbejdere og
det er nemt at komme i dialog pa tvaers
af afstande og tid. Derfor oplever sarlig
mindre kommuner det som en klar fordel
at benytte digial radgivning, og i saerde-
leshed via en platform som Cyberhus, hvor
de lokale radgivere bliver komplimenteret
af knap 80 frivillige medarbejdere, som
kan vaere med til at lefte ungeradgivnin-
gen og give de lokale unge flere grer som
vil lytte. Derudover besidder den frivillige
radgivning pa Cyberhus.dk den styrke, at
den kan traede til pa de tidspunkter, hvor
den digitale radgiver i kommunen ikke
kan.

Vi er meget opmaerksomme pa, at der
eksisterer en forskellighed i made hvorpa
den kommunale og private radgivning ud-
fores, som vi skal respektere. Vi skal veere
feelles om opgavelasningen, men stadig

ud fra egen faglighed. Vi skal samtidig
inddrage de unge i udviklingen, og sikre
at tilbudene til enhver tid er baseret pa
deres behov for at opnar bedre trivsel.

Fremtidens ungeradgivning - en ny
professionalisme

Vi har pa ganske kort tid formaet at im-
plementere en tidsmaessig-, mediemaessig
og geografisk fleksibilitet i unge-dialogen,
som er tidssvarende, og som ligger langt
udover hvad de fleste danske kommuner

i dag tilbyder deres unge. Det er endda
lykkedes os at integrere de nye offent-
lige radgivninger i den frivillige ramme,
som vi har opbygget henover de sidste

14 ar. Nar man tilfejer det tvaerfaglige

lag, som ogsa er en grundlaggende del
af indsatsens dna, mener vi efterhanden
der begynder at tegne sig et billede af en
ny professionalisme omkring den digitale
ungeradgivning. En professionalisme, som
benytter det samme faglige grundlag som
de fysiske radgivninger, men som fortolker
og praktiserer den ind i en mere flydende
og hastigt forandrende verden.

Vi ser et behov for at udfordre kommuner-
ne til at blive mere solide i deres digitale
praksis, og vi kan se, at ogsa vores digitale
praksis endnu kan udvikles teknisk og
organisatorisk for at kunne matche den
efterspargsel pa teknisk og paedagogisk
udvikling og support, som det tvaergaen-
de samarbejde bringer med sig i dag. Vi
glaeder os derfor til det fortsatte samar-
bejde med kommunerne om udviklingen

af ungeradgivningen i Danmark.
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Vil du vide mere?

Skal din kommune ogsa have sin egen chat pa Cyberhus.dk?

Hvis du ensker at vide mere om brobygningskonceptet, eller hvordan | kan fa jeres
egen lokale chat i din kommune, sa kontakt:

Anni Marquard

Mail: anni@cfdp.dk
Mobil: 50502413

Center for Digital Peedagogik tilbyder velafprevede digitalpsedagogiske lesninger
med korte implementeringsperioder, gennemtestet og afpravet siden 2004. Vi kan

levere bade den tekniske lesning og den paedagogiske opkvalificering.




VELUX FONDEN
%.CfDP K

Center for Digital Paedagogik
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