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INTRODUKTION

Denne guide er udarbejdet til gratis, sociale radgivningstilbud, der er medlem af Radgivnings-
Danmark. Radgivningstilbud som hver dag er i dialog med mennesker, der henvender sig, fordi
de har brug for hjeelp og vejledning i livets sma og store spergsmal. Formalet med guiden

er at gennemga de overvejelser, en radgivning ber gere sig. ndr man overvejer at benytte
hjemmeradgivning. Er man som radgivning allerede pabegyndt hjemmeradgivning, eller har
hjemmeradgivning veeret benyttet fra start, vil man kunne bruge denne guide som inspiration
eller tjekliste i forhold til at udvikle og kvalitetssikre sit tilbud til gavn for savel brugere og
radgivere som organisationen.

FAKTA OM HJEMMERADGIVNING

1 2018 benyttede lidt over en fjerdedel, svarende til 10 af RadgivningsDanmarks medlemmer
hjemmeradgivere. Radgiverne - frivillige eller ansatte - som radgiver fra eget hjem, og derfor

i udgangspunkt ikke meder ind i radgivningslokaler, nar de er pa vagt. Dette kan gere det

mere fleksibelt for radgiverne, som undgar transporttid og nemmere for organisationerne

at rekruttere frivillige og f& daekket vagter i ydertidspunkter. | foraret 2020, har 73 pct. af
RadgivningsDanmarks medlemmer vaeret nedsaget til at overga til at radgive hjemmefra for at

kunne efterleve sundhedsmyndighedernes retningslinjer under covid-19-epidemien.

Alle radgivningstilbud er forskellige, og der skal selvfelgelig veere plads til den mangfoldighed,
som civilsamfundet og radgivningsfeltet afspejler i maden at indrette sig pa. Derfor rummer
denne guide anbefalinger til den overordnede struktur samt delelementer i radgivningen, som
skal veere pa plads for at kunne sikre kvaliteten af hjemmeradgivningen, mens der er masser af
plads til individuelle valg og lesninger.

Bemeerk, at hjemmeradgivning ikke aendrer pa, at radgivere altid skal introduceres og uddannes
til rollen som radgivere, inden de skal radgive mennesker i sveere livssituationer. Rekruttering,
uddannelse og oplaering, adskiller sig dog ikke grundlaeggende for hjemmeradgivere, hvorfor
disse forhold ikke udfoldes i denne guide.
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HIJEMMERADGIVNING

Der kan veere mange begrundelser for at veelge hjemmeradgivning som organiseringsform; fx kan
det veere nedvendigt at rekruttere radgivere fra forskellige dele af landet, radgivningen har méaske
ikke mulighed for at tilbyde fysiske faciliteter, eller radgivningsvagterne ligger p4 meget skaeve
tidspunkter som fx nat og weekend. Hjemmeradgivning kan veere et udmeerket valg i forhold til

at lese disse og andre praktiske udfordringer og giver i seerdeleshed stor fleksibilitet for savel
radgivning som radgiverne. Det er dog vigtigt at veere opmeerksom pa, at denne radgivningsform
samtidig stiller en reekke szerlige - og i visse tilfeelde egede - krav til rddgivningen for at kunne
sikre kvaliteten.

Helt essentielt er det at sikre en organisering, der understetter en solid forankring af den enkelte
radgiver til radgivningen og sikrer taet opfelgning pa radgivere og samtaler. Det er nemlig
altafgerende, at ingen radgiver bliver en isoleret o. En taet opfelgning sikrer rddgivningen den
nedvendige indsigt i hver enkelt radgivers praksis sasom brug af samtalemodeller, metode-
sikkerhed og efterlevelse af lovgivning. Viden som skal bruges til kvalitetssikring og spille ind

i tilretteleeggelsen af opkvalificering og stette af radgiverne - savel enkeltvis som samlet.
Derudover er en teet opfelgning forudsatningen for dels af kunne indsamle viden om brugernes
behov og dels at kunne sikre radgivernes trivsel og udvikling.

Den teette opfelgning sikres ferst og fremmest gennem sparring og videndeling radgiverne
imellem og mellem radgiver og koordinator. | det felgende praesenteres en raekke elementeri
organiseringen af hjemmeradgivningen, som blandt andre tiltag kan veere med til at sikre en teet
forankring af den enkelte radgiver til radgivningen; systematisk opfelgning, adgang til sparring,
fx via et digitalt radgiverrum samt mader hvorpa samtaleteknik kan eves.

SYSTEMATISK OPFOLGNING

En af de sterste udfordringer ved at have hjemmeradgivere er, at koordinatoren, i udgangspunkt,
ikke har mulighed for at vide, hvordan radgivningssamtalerne reelt praktiseres. Det er med andre
ord sveert at holde hand i hanke med, at de aftalte samtalemodeller anvendes, at radgiverne
meder den radsegende pa aftalt vis, at tavsheds-, underretnings- og afveergepligten overholdes
mv.

At sikre kvaliteten af den radgivning, som foregar hjemmefra, kreever derfor taet kontakt mellem
radgivningskoordinator og de frivillige eller ansatte radgivere. Nar denne kontakt ikke sker
naturligt ved, at man er til stede i samme lokale, mé& radgivningen organisere sig ud af den
manglende naerkontakt.

Denne kontakt kan med fordel systematiseres gennem faste opfelgninger eller debriefinger,
hvor radgiveren samler op pa en samtale med radgivningskoordinator. | nogle radgivninger sker
denne opsamling efter hver enkelt samtale, mens det i andre radgivninger foregar ved endt vagt.
Far man ikke tilbagemeldinger fra sine rddgivere om, hvad der er sveert i samtalerne eller hvilke
temaer, der rerer sig hos brugerne, vil stette og opkvalificering af radgivere ske i blinde, ligesom

RADGIVNINGSDANMARK



GUIDE TIL ETABLERING AF HJEMMERADGIVNING 5

radgivningen mister dyrebar viden til det kontinuerlige udviklingsarbejde. Det er derfor essentielt,
at al den viden, radgiverne laegger inde med, kommer tilbage til koordinatoren. Et alternativ til
samtaler kan veere skriftlig opsamling eller tilbagemelding fra radgiver til koordinator efter en vagt.

ADGANG TIL SPARRING
Organiseringen af hjemmeradgivning skal ligeledes understette, at alle radgivere indgari et team
og sikres den nedvendige sparring og opbakning fra kolleger og ledelse.

Hvis radgivningen har en vis sterrelse, kan det veere en fordel at organisere radgiverne i hold, sa
man som radgiver ved, hvilke kolleger, der er pa vagt samtidig, og dermed hvem, man kan sparre
med. Men ogsa mindre radgivninger, der maske kun har én radgiver pa vagt ad gangen, ber sikre,
at radgiverne har mulighed for kollegial sparring i realtid. Det kan veere i form af en bagvagt,

en koordinator eller en radgivningskollega, der star standby. En anden mulighed er at koble
radgiverne sammen i makkerpar eller i mindre teams uafhaengigt af vagter og aftale mulighed for
sparring ved behov.

Det er vigtigt, at man fra radgivningens side serger for at strukturere den made, radgiverne
sparrer med hinanden, da denne sparring ikke ma blive tilfeeldig og afhaenge af radgiverens
eget initiativ. Det skal derfor veere tydeligt, hvem der er den primaere sparringspartner for
den enkelte radgiver, ligesom det ogsa skal tydeliggeres, hvornar radgiveren kan kontakte
bagvagt/koordinator, og hvornar radgiveren skal kontakte bagvagt eller koordinator - fx nar
underretnings- eller afvaergepligt treeder i kraft.

Digitalt radgiverrum

En oplagt made at understette en kontinuerlig kontakt mellem rédgiver, koordinator samt rad-
giverne imellem, er ved at skabe et digitalt rddgiverrum - altsa et online medested. Dette kan veere
alt lige fra en feelles chattrad pa et intranet eller over tjenester som Microsoft Teams, Zoom, Skype
eller andet til et mere udbygget virtuelt rum, hvor man som radgiver kan se, hvem der er pa vagt,
tale med hinanden, kere parallelle chattrdde med fx en radgivningskollega og en koordinator mv.

| det digitale radgiverrum, vil radgivere kunne stille spergsmal og sparre med hinanden og
koordinator om samtaler, der er seerligt udfordrende, kerer i ring eller andet - enten via en feelles
chattrad eller ved, at rddgiverne kan tale sammen.

Det digitale radgiverrum kan saledes danne ramme om solid erfaringsudveksling og laering. Er
der tid til det, kan koordinator leegge sma evelser eller fokuspunkter op til de radgivere, som er
pa vagt i pageeldende tidsrum eller bruge eksempler fra en igangvaerende radgivningssamtale til
at bringe generelle dilemmaer eller udfordringer i spil. Det kan fx veere et ekstra fokus pa varme
og naerveer i skriftsproget, pa at fa den rddsegendes ressourcer bragt i spil tidligere i samtalerne,
eller hvordan radgivere kan arbejde med at modne brugere til at kontakte det etablerede system
mv. Radgiverne kan s& byde ind med deres erfaringer gennem den feelles chattrad.
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EKSEMPEL PA DIGITALT RADGIVERRUM MED LYD

Et medlem af RadgivningsDanmark, som bl.a. radgiver via chat, har arbejdet med at danne et
digitalt rddgiverrum, som ogsa indeholder lyd. De enkelte rddgivere kan dermed stille spergsmal

ud i rummet, ligesom koordinator far mulighed for at stille spergsmal, komme med forslag eller

faglige input til alle chatradgivere pa en gang. Er man midt i en sveer samtale, kan man som
radgiver sla lyden fra, s& man ikke forstyrres.

| et digitalt radgiverrum vil man ogsé kunne sikre kvaliteten ved at skabe mulighed for, at
radgivningskoordinator med jeevne mellemrum logger ind i chat/sms-systemet og lzeser med
pa igangveaerende samtaler. Dette vil kreeve et seerligt teknisk set-up. At koordinator kan kigge
med i igangveerende samtaler, kan af radgiverne naturligvis blive oplevet som kontrol, hvorfor
det er helt essentielt at arbejde med en &ben og konstruktiv leeringskultur. Koordinatoren kan fx
inspirere radgiverne med sma leeringsindspark, motiveret af en chat- eller sms-korrespondance,
som er i gang. Nar radgiverne arbejder i teams, giver denne form for videndeling ogsa mulighed
for, at hele teamet lzerer af de input, koordinatoren bringer pa banen pa baggrund af en
igangveerende samtale. Husk at overveje den etiske dimension af, at der kan veere en tredjepart
i en samtale, og at den radsegende ber informeres om, at en koordinator kan lzese med pa
samtalen.

At benytte online lesninger, kan synes mest oplagt for radgivninger, som radgiver via skrift, men
en telefonradgivning kan ogsa have stor gavn af at have en feelles chattrad eller et digitalt rum
med lyd og dermed en mere direkte linje for sparring med kolleger eller koordinator. Man kan
naturligvis veere udfordret af, at telefonradgivere ikke har en pc stillet til radighed. Erfaringer
peger dog pa, at telefonradgivere, der sidder hjemme, kan opleve at std meget alene, sa
muligheder for at kunne logge sikkert ind pa fx en feelles chat fra telefonradgivers personlige pc
ber underseges.

Feedback pa samtaleteknik

En anden méade at sikre kvaliteten af rddgivningssamtaler, som foregar i radgiveres hjem,

er gennem forskellige former for feedback péa egentlige eller fingerede radgivningssamtaler.

P4 en hjemmebaseret telefonraddgivning vil koordinator kunne aftale med en radgiver, at
vedkommende ringer op og starter et rollespil, hvor radgiveren skal radgive koordinatoren, der
agerer radsegende. Rollespil er selvfelgelig ogsa oplagt at bruge ved skriftlige medier som chat-
og sms-radgivning. Rollespil giver masser af leering og er en god indikator pa hvilket fagligt fokus,
radgivningen kan overveje at leegge ved opkvalificering og efteruddannelse af radgivere.

Som koordinator kan man ogsé tage pa beseg hos sine hjemmeradgivere og lytte med pa,
hvordan radgiveren besvarer samtaler, hvorefter man kan have en faglig sparring radgiver og
koordinator imellem. Dette kan dog vaere en meget tids- og ressourcekraevende indsats, og er
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derfor ikke altid en mulighed. Endelig kan man overveje at optage samtaler periodisk og bruge
dem i forbindelse med kvalitetssikring. Dette kraever naturligvis samtykke fra bade rddsegende
og radgiver, ligesom der er en reekke etiske hensyn, som hver enkelt rddgivning ma vurdere i
forhold til malgruppen.

STOTTE 0G OMSORG FOR RADGIVEREN

At sikre kvaliteten ved teet opfelgning og videndeling gar hand i hand med at give den
nedvendige stette til rAdgiverne. Den uformelle sparring, interesse og kollegiale omsorg, som
man kan have blandt rddgivere, som meder ind pa en radgivning, er udfordret og i veerste fald
fravaerende blandt hjemmeradgivere, hvis ikke der laves et set-up for dette. Har man derfor et
digitalt radgiverrum eller en feelles chattrad, er det oplagt ogsa at teenke dette formal ind ved at
skabe plads til sparring og uformelle samtaler, sdsom hvordan man hver isaer har det.

Har man ikke et digitalt rdédgiverrum, kan det fx vaere ekstra sveert for rddgiverne at laegge
samtalerne fra sig, nar vagten er slut. Der er ingen kollegaer, som man kan snakke uformelt

med, og det kan veere sveerere at ryste samtalerne af sig, nar man heller ikke har et skift i

fysisk lokation. Mange hjemmeradgivere har ogséa vagter pa skeeve tidspunkter og har maske
nattevagter. Alt dette kan udgere barrierer for, at man som radgiver ringer til bagvagten eller
radgivningskoordinatoren, da man helst ikke vil "forstyrre” vedkommende med noget, som
maske ikke er "vigtigt nok.” Radgivninger, der benytter hjemmeradgivere, skal derfor veere meget
opmaerksomme p4a, at denne kultur ikke breder sig blandt radgiverne. Derfor ber man fra start
lsegge op til en kultur, hvor man hellere kontakter sin koordinator eller sparringspartner én gang
for meget end én gang for lidt, ligesom det er vigtigt, at sparring forstas og bruges som leering og
kvalitetsudvikling og ikke usikkerhed eller utilstraekkelighed hos radgiverne.

| det felgende praesenteres fem elementer, som blandt andre tiltag kan sikre den nedvendige
stette og sparring: Ind- og udtjekning, formaliseret refleksion, gruppesupervision, en seerlig
opmeaerksomhed péa, hvordan man som hjemmeradgiver er klaedt pa til at tage de sveere samtaler,
hvis man som radgiver skal handle pa fx underretnings- eller afvaergepligt, samt overvejelser
omkring radgiverens fysiske arbejdsmilje.

At tjekke ind og ud af en samtale og en vagt

En méade at arbejde med at radgiverne far lagt samtalerne fra sig, nar vagten er slut, er at
formalisere ind- og udtjekning og dermed indlaegge et bevidst mentalt skifte mellem det
private liv og jobbet som radgiver. Dette kaldes ogsa "bevidst transit” og kan bade praktiseres
for den enkelte samtale og for den enkelte vagt. Formaliseret indtjekning pa en vagt vil sige at
tydeliggere, at radgiveren "ankommer” til radgivningen, ligesom man ville gere det, hvis man
skulle flytte sig fysisk. For at markere ankomsten kan man laegge op til, at rddgiverne indferer
nogle bestemte vaner eller ritualer, som fx at lave sig en kop kaffe, orientere sig pa intranettet,
imens man mentalt "ankommer” til vagten. En ide kunne veere, at man som radgivning udleverer
et radgivningskit, som udover computer eller telefon fx kan indeholde rédgiverhandbog og

RADGIVNINGSDANMARK



GUIDE TIL ETABLERING AF HJEMMERADGIVNING 8

laminerede udgaver af samtalemodel, samt let tilgaengelige procedurer for efterlevelse af
underretnings- og afveergepligt mv. Radgiveren opfordres sa til at pakke kittet ud som fast
rutine ved opstart og pa den made "ankomme” til kontoret. Samme proces med nedpakning af
radgivningsmaterialerne kan fungere som en fysisk og dermed mental check ud, nar vagten er
slut.

For radgivere, som arbejder i hold og har et digitalt radgiverrum eller platform som Microsoft
Teams, Zoom eller Skype, er det ogséa oplagt at lave en reel ind- og udtjekning fra en vagt. Det
vil bade understette radgivernes tilhersforhold ved at skabe noget kollegialt, stette radgiverne
i at fa lukket ordentligt ned for vagten, og veere en pejling for koordinator i forhold til, om der er
radgivere, som man skal have saerlig opmaerksomhed pa i forhold til debriefing og supervision.

Radgivers refleksion over samtalen

En anden oplagt stetteforanstaltning er at formalisere radgiverens refleksion over den afsluttede
samtale. Denne refleksion behever ikke at tage lang tid, men det er vigtigt, at det er en fast
procedure. Formalet er, at radgiveren maerker efter, om samtalen kan parkeres ordentligt, eller om
radgiveren har brug for at sparre med en kollega eller koordinator, fordi samtalen pa den ene eller
anden made fylder. Denne refleksion kan faciliteres ved, at rddgiveren som en fast rutine efter en
samtale svarer pa nogle spergsmal eller gennemgar enkelte refleksionsspergsmal i hovedet.
Spergsmalene kan med fordel veere en del af en afsluttende registrering af den enkelte samtale.
Fx kan et par spergsmal i den afsluttende brugerregistrering handle om, at radgiveren pa en skala
vurderer, hvor svaert det var at raddgive i samtalen. Det handler altséa ikke om sveerhedsgraden af
den radsegendes problematik men udelukkende om, hvor godt radgiveren oplevede sig klaedt pa
til samtalen. Svar pa sddanne spergsmal vil dels kunne pege pa, hvorvidt den enkelte radgiver har
haft nogle svaere samtaler, og dels pege pa emner som radgivningen ber saette ekstra fokus pé i
forbindelse med uddannelse og opkvalificering af radgiverne.

Et andet oplagt spergsmal i forbindelse med brugerregistreringen er, om radgiveren har et enske
om at fa sparring pa samtalen. Denne metode kreever dog, at rddgivningskoordinator dagligt
tjekker svarene igennem og kontakter de radgivere, som har angivet, at de har haft samtaler, som
de ensker sparring pa. Hvis man indleegger sddan et spergsmal, skal man som koordinator veere
ekstra opmaerksom pé de radgivere, som meget sjeeldent beder om sparring. Alle radgivere har
jeevnligt brug for faglig eller individuel sparring, ogsa selv om de ikke selv beder om det.

Hvis man ikke ensker at leegge spergsmalene ind som led i brugerregistreringen, vil det stadig
veere tilradeligt, at rddgiverens refleksioner tekstliggeres, da det er en sikring af, at refleksionen
rent faktisk finder sted. Om radgiveren skriver noget ned pa en post-it og smider den ud efter
endt vagt eller taster svar ind i et spergeskemamodul, er ikke s vigtigt — det essentielle er, at
refleksionen bliver en fast del af hverdagspraksis. Hvis en radgiver maerker, at en samtale fylder
efter en endt vagt, skal radgiveren altid have mulighed for personlig sparring med en kollega eller
koordinator, som tidligere beskrevet.
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Vigtigheden af gruppesupervision

Nar man i en radgivning benytter hjemmeradgivere, vil det vaere oplagt at gere gruppesupervision
obligatorisk at deltage i for radgivere. Udover radgivermeder, vil gruppesupervisionen veere der,
hvor radgiverne far mulighed for at opleve et feellesskab om opgaven, dele ud af erfaringer og
leere i feellesskab.

Ved intern supervision vil det ofte veere radgivningskoordinator, som superviserer, hvorved det
er let at skabe synergi mellem supervisioner og laerings- og opkvalificeringstilbud til raddgiverne.
Ved intern supervision kan supervisionen bruges som bade et leerings-, stette- og kontrolrum.
Kontrol i den forstand, at koordinatoren, gennem supervision, far indblik i, hvordan rédgivningen
folder sig ud i praksis. Med ekstern supervision, som handteres af en udenforstaende supervisor,
far man ofte et mere fortroligt rum, hvor der kan vaere hejere til loftet, da supervisor har en vis
armsleengde til rddgivningsorganisationen. Hvis man benytter ekstern supervisor, kan det vaere
en god ide, at man aftaler, at supervisor briefer radgivningskoordinator om de overordnede
problematikker - naturligvis, uden at ga pa kompromis med fortroligheden overfor radgiverne.
Det medferer, at supervisionerne kan informere og spille sammen med den fortlebende
opkvalificering af radgiverne.

Hvis radgiverne sidder meget spredt geografisk eller af andre arsager ikke kan samles sa let, vil
supervision kunne afholdes digitalt. Ved digital supervision er det vigtigt at overveje, hvordan alle
i gruppen feler sig set og hert, og hvordan man sikrer et fortroligt og trygt rum, hvor radgiverne
ensker at dele sveaere oplevelser og dilemmaer. Benyt mindre grupper, serg for at der er plads til
uformel snak i begyndelsen, samt at alle er en del af denne snak, opsaet tydelige spilleregler for
medet, og opfordr til, at alle bruger video, da den nonverbale kommunikation ellers vil ga tabt.
Foruden gruppesupervision, ber radgivningen altid tilbyde sine radgivere individuel supervision
ved behov.

Saerlig opmaerksomhed pa de sveere samtaler

Ved hjemmeradgivning er det ekstra vigtigt, at radgiverne kender til deres lovgivningsmaessige
forpligtelser og radgivningens procedurer, da der er leengere vej til sparring med kollega

eller koordinator, hvis en radgiver kommer ud for at skulle handle pa fx underretnings- eller
afveergepligten. Der ligger derfor en opgave for koordinator eller radgivningsleder i at sikre sig,
at samtlige radgivere forstar reglerne, er sig ansvaret bevidst og kender til de procedurer for
efterlevelsen af de forskellige forpligtelser, som radgivningen har vedtaget. En del af denne
opgave leses naturligt gennem introkurser og undervisning af nye radgivere, men efterlevelsen
kreever ligeledes et kontinuerligt fokus og sparring omkring de dilemmaer, som naturligt vil opsta
fx i forhold til underretnings- og afvaergepligt. Find evt. mere information i R&dgivningsDanmarks
publikation Retningslinjer om tavshedspligt, underretnings- og afveergepligt.

Ved hjemmeradgivning er det oplagt, at hver radgiver far udleveret korte, preecise
procedurebeskrivelser i forhold til tavsheds-, underretnings- og afveergepligt. Disse kan med
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fordel udleveres laminerede som en del af det tidligere omtalte radgivningskit. Det er samtidig
ogsa vigtigt, at alle radgivere ved, hvor de kan sege procedurerne frem pa et feelles drev eller
intranet. | de radgivninger, hvor det er saerligt oplagt i forhold til malgruppen, er det vigtigt at
holde dialogen i gang om radgivernes efterlevelse af de lovgivningsmaessige forpligtelser fx ved
at lade emnet vaere et fast punkt ved sparring, debriefing og/eller gruppesupervision.

Radgiveres fysiske arbejdsmilje

Nar man radgiver hjemmefra, er det vigtigt at have ekstra fokus pa ordentlige arbejdsstillinger.
Nogle radgivere vil have mulighed for at sidde ved et skrivebord og en stol, der kan indstilles i
hejden, mens andre vil sidde ved spiseborde eller andet, som er mindre fordrende for en korrekt
sidestilling. Som radgiver skal man derfor forsege at indrette sig pa bedste vis og huske at skifte
arbejdsstilling fra siddende til stdende i lebet af vagten. Hvis man arbejder ved skaerm som fx
chatradgiver, er det tilrddeligt, at man far leftet pc’en op i hejden, sa man ikke bejer for meget i
nakken, ligesom et tastatur uafhaengigt af laptop’en ogsa vil veere en fordel’.

Ved hjemmeradgivning ber man veere ekstra opmaerksom pa, at radgiveren far taget pauseri
lebet af vagten, da radgiveren hurtigt kan glemme dette, nar vedkommende sidder alene og
arbejder. Pauser, hvor man gar lidt rundt, abner et vindue, traekker frisk luft eller andet, er bade en
del af et godt fysisk arbejdsmilje, men kan ogsa hjeelpe radgiveren til at distancere sig mentalt fra
samtaler, der ellers ville blive siddende.

Radgivningen kan stette op om en god pausekultur ved at indleegge det i vagtplanen, opfordre
til sma pauser eller korte fysiske evelser som skulder- og nakkestreaek i lebet af en vagt fx via den
feelles chat eller gennem det digitale radgiverrum.

1 Reglerne om arbejde ved en skaerm gaelder, nar den ansatte arbejder hjemme, hvis skaermarbejdet i hjemmet udferes
regelmaessigt og svarer til mindst én arbejdsdag om ugen eller ca. 2 timer eller mere stort set hver arbejdsdag.
Lees mere om hjemmearbejde i Arbejdstilsynets Vejledning "Hjemmearbejde™

https://at.dk/regler/at-vejledninger/hjemmearbejde-d-2-9/

RADGIVNINGSDANMARK


https://at.dk/regler/at-vejledninger/hjemmearbejde-d-2-9/

GUIDE TIL ETABLERING AF HJEMMERADGIVNING 1"

TEKNISK OPSZATNING 0G SIKRING
AF BRUGERNES ANONYMITET

| forbindelse med hjemmeradgivning er det vigtigt at veere opmeerksom p4, at sikkerheden
omkring brugernes data naturligvis ogséa skal veere i orden her.

Det indebeerer, at radgivningen bade er meget opmaerksom pé opsaetningen af de tekniske
systemer og pa at minimere risikoen for menneskelige fejl i forbindelse med disse.

Ved hjemmeradgivning er der en raekke organisatoriske forhold, man skal tage stilling til i relation
til sikring af brugernes anonymitet eller fortrolighed, og som det er en god ide at have helt faste
procedurer for. Radgiverne skal fx instrueres i, at de udelukkende mé radgive hjemmefra og fx
ikke have radgivningstelefonen med pa indkebstur. Hertil kommer, at radgiveren skal opholde sig
i rum, hvor andre, sasom familiemedlemmer, ikke kan lytte eller laese med p& samtalerne, ligesom
der selvfelgelig heller ikke ma veaere fri adgang til radgivningscomputer eller - telefon, sa samtaler
kan besvares af andre end radgiveren. Telefoner og computere, som benyttes til rddgivning, skal
derfor udstyres med passwords, som laser enheden, hvis denne ikke har veeret i brug i kort tid.

Telefonisk radgivning hjemmefra ber etableres med omtanke og efter en grundig dialog med
teleselskabet om sikkerhed og risici. Man vil typisk anvende en form for segeplans-app til at
administrere, at radgiverne kan logge sig pa og af rddgivningstelefonen. Det vil vaere en fordel, at
en medarbejder fra centralt hold har mulighed for at overvage og eendre pa radgivernes status,

fx hvis en radgiver har glemt at logge af radgivertelefonen efter endt vagt, ligesom det kan vaere
givtigt, at en koordinator kan overvéage kedannelse. | forbindelse med telefonrddgivning hjemmefra
er det en klar anbefaling, at radgivningen udleverer telefoner til radgiverne, sa radgivere ikke
benytter egne telefoner. Det vil betyde, at nar radgiveren ikke har vagt, kan telefonen pakkes vaek,
hvilket dels er en fordel for sikkerheden omkring brugernes data og dels for etikken, da man fx ikke
risikerer at modtage et rddgivningsopkald, mens man opholder sig et offentligt sted.

Ligeledes sikres brugernes data nemmest, nar digital radgivning foregéar pa en af radgivningen
udleveret computer, der kun benyttes til rddgivning. Herved kan det fx sikres, at det ikke er
muligt at downloade programmer og lignende, hvorved risikoen for virus, som kan kompromittere
brugernes anonymitet, minimeres. Det er dog ogsé en mulighed, at radgiverne loggerind i
systemerne via egne computere, men dette kreever et seerligt udviklet teknisk set-up for at kunne
leve op til sikkerhedskravene og stiller store krav til radgivernes adgang til teknisk support.

BETRYG BRUGERNE | SIKKERHEDEN VED HJEMMERADGIVNING

Der kan veere radsegende, som vil sperge til, hvorvidt radgiveren sidder hjemmefra og

radgiver. Det kan derfor vaere en stette for radgiveren, hvis radgivningen har fastlagt nogle
standardsaetninger som svar pa disse spergsmal, sa radgiveren med ro i maven kan fortzelle den

radsegende, at vedkommende radgiver hjemmefra pa en sikker forbindelse, som garanterer den

radsegendes fortrolighed/anonymitet.
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TEKNISK SUPPORT

Hjemmeradgivning kreever massiv teknisk support. Det skal veere let tilgaengeligt for alle radgivere
- ogsa dem, der har sene vagter - at fa fat pa kvalificeret support, nar de har problemer med at
logge pé chatten, hvis telefonen ikke vil omstille mv.

Tekniske problemer kan ikke fuldstaendig undgas, men let forstaelige procedurer, sma videoer, der
forklarer de mest brugte funktioner, eller andet informationsmateriale er tilrddeligt som backup
for radgiverne og vil kunne fungere som ferste skridt, inden der ringes til teknisk support.

BRUGERREGISTRERING

Brugerregistrering i forbindelse med hver enkelt samtale ber vaere fast praksis i enhver
radgivning og dermed ogsa i forbindelse med hjemmeradgivning. Dette kraever ligeledes et
teknisk set-up, sa rddgiveren hjemmefra nemt og sikkert kan tilga et registreringssystem. | nogle
radgivninger registrerer den rddsegende selv baggrundsinfo, fx inden en chatsamtale startes op,
men ofte vil rddgiveren skulle supplere registreringen eller alene foretage registrering af fx tema
for samtalen, henvendelsesarsag, eventuelle viderehenvisninger eller sveerhedsgrad af samtalen.
Mange radgivninger leser brugerregistreringen gennem et surveymodul, som ligger online eller
via adgang fra en frivilligportal eller et intranet. Foretager man registreringen péa feelles drev i
excel-ark eller andet, skal raddgiveren kunne tilga disse drev via en sikker adgang.
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SZARLIG OPMARKSOMHED VED
FORSKELLIGE RADGIVNINGSKANALER

O

Telefon

Telefonradgiveren skal kunne sidde et uforstyrret sted og vaere
opmaerksom p43, at lyd fra hjemmet fx legende bern, en hund eller
lyden af en hdndmixer kan vaere forstyrrende for samtalen og virke
bade upassende og uprofessionelt for den radsegende. Samtidig er
det afgerende for at kunne sikre brugerens anonymitet og efterleve
radgiverens tavshedspligt, at bofaeller ikke méa kunne lytte med pa
samtalerne.

Chat/SMS/mail

Adgangen til den digitale radgivning skal sikres, sa andre i hjemmet
ikke kan "overtage” radgivningen, intentionelt eller ej. Radgiveren
skal instrueres i, at pc’en ikke mé efterlades aben, ligesom der laves
en teknisk opsaetning, sa password skal indtastes ofte.

Video

Radgivning over video kraever, at radgiveren har et passende rum
at sidde i, sa den radsegende ikke "inviteres” helt ind i radgiverens
private rum, hvor man fx kan se familiebilleder i baggrunden. Det
kan veere en god ide at udlevere roll-ups til hjemmeradgivere, der
radgiver via video, sa de kan skabe en passende baggrund - fx med
radgivningens logo pa. Derudover geelder samme opmeerksomhed
pa hhv. lyde og sikkerhed som ved telefon og chat/mail/sms.

13
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IDEER OG GODE RAD TIL AT SIKRE
KVALITET | HJEMMERADGIVNING

Serg for, at den enkelte radgiver ved, praecis hvem vedkommende kan kontakte ved behov for
sparring

Felg op pa samtalerne og radgiverens velbefindende efter hver samtale eller ved endt vagt
Serg for let adgang til korte procedurebeskrivelser til efterlevelse af underretnings- og
afveergepligt. Fx som laminerede ark, som uddeles til radgiverne

Opret en feelles chat/samtaletrad blandt radgivere, som er pa vagt samtidig, og om muligt et
digitalt radgiverrum med lyd og billede

Formaliser bevidst mental ind- og udtjekning fra vagter

Formaliser radgiverens refleksion over hver samtale og sta klar med stette og sparring, hvis en
samtale ikke s let kan parkeres mentalt

Giv feedback pa samtaleteknik, fx gennem rollespil, overveerelse eller optagelse af samtaler
Indfer obligatorisk gruppesupervision samt mulighed for lebende individuel supervision

Husk, at alle radgivere har brug for faglig og individuel sparring - ogsa dem, som ikke selv
beder om det!

Husk at have fokus pa det fysiske arbejdsmilje - saerligt ved lange vagter foran skaerm.
Opfordr til hyppige pauser, optimer arbejdsstilling foran skeermen og opfordr til at lave sma
straekevelserilebet af vagten.

Serg for at brugernes anonymitet overholdes - bade ved at instruere radgiverne i, hvordan de
ikke kompromitterer denne i hjemmet, men ogsa gennem det rigtige tekniske set-up.

Serg for, at alle radgivere har adgang til teknisk support - ogsa pa de sene vagter.
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