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Af Marianne Secher

SAMTALETEKNOLOGIERNES
DILEMMAER OG MULIGHEDER

Tegning: Gert Hansen

Sammen med mine studerende bliver jeg ofte indigneret over den opfattelse, at det
er metodekataloger eller evidensbaserede metoder og manualer, som er svaret pa
spargsmalet om, hvordan vi kan komme til at lytte til borgerens stemme. | denne arti-
kel anskues visse former for samtaler som teknologier. Samtaleteknologier er samta-
ler med en beskrevet metodik, og som vi bruger til bestemte formal. Ved at tale om
teknologier understreger jeg, at der er tale om en pa forhand defineret metode og
en indbygget malrettethed. Vi kan méaske tale bade om selvteknologier og samtale-
teknologier (Martin, 1988, Rose, 1999, Slak, 2008, Karlsen, 2017, Huniche, 2014). Ka-
rakteristisk for det psykiatriske og socialpsykiatriske omrade er udviklingen af et veeld
af seerlige samtaleteknologier.

| artiklen vil jeg gennem et eksempel vise nogle af de fundamentale vanskeligheder
i arbejdet med at fa borgerens stemme frem gennem samtaleteknologier. Som ek-
sempler pa samtaleteknologier har jeg udvalgt de metoder, som Socialstyrelsen
laegger op til i arbejdet med recovery. Disse er FIT, Livshistoriefortaellinger og Aben
Dialog (Socialstyrelsen, 2018b), men mange andre kunne veere valgt. | slutningen af
artiklen vil jeg praesentere en analysemodel, som kan vaere med til at udvikle sam-
taleteknologierne, s& der reelt lyttes til borgerens stemme.

Borgerens stemme styrkes, nar borgeren faler sig hert og forstaet. Det sker, nar den
professionelle formar at lytte efter og sperge til borgerens dreamme, veerdier og er-
faringer, ogsa nar denne ikke forstar borgeren (Secher, 2017). Jeg tager derfor ud-
gangspunkt i et eksempel, hvor en borger agerer meget aktivt psykotisk, og hvor de
professionelle ikke forstar ret meget af borgerens ageren.
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ET SOCIALPADAGOGISK EKSEMPEL FRA
SOCIALPSYKIATRIEN

En kvinde har veret indlagt i utallige &r pga. svaer
psykose, udad reagerende og aggressiv adferd samt
steerke selvmordstendenser. Vi kan kalde hende for
Karen. Karen visiteres til en socialpsykiatrisk bo-
form, men trives heller ikke pa bostedet. Hun sléar
omkring sig og tilfeldige rammes. Herudover er
hun graeedende, hulkende og utrgstelig. Nar Karen er
udad reagerende og aggressiv fastholdes hun og
fores vaek, hvis det kan lade sig ggre. Der indberet-
tes i gennemsnit mellem 20 og 30 gange om dagen
fordelt pa vold fra Karens side og magtanvendelse
fra de professionelles side.

Karens stemme hgres af personalet som mistriv-
sel, og de ggr, hvad de kan for at eksperimentere
med at gge hendes trivsel. Karen opbygger lang-
somt tillid til nogle fa medbeboere og personaler og
bliver med tiden mere rolig, nar disse personer er i
nzrheden.

De professionelle arbejder med mange forskel-
lige teorier, tilgange og metoder péa én gang. De
prgver ting af, eksperimenterer. De anvender ikke
blot én bestemt metode i sin stringente form, da det
ikke syntes gavnligt for kontakten eller for Karens
trivsel.

Det er derfor kun muligt for dem at arbejde med
aben dialog, FIT og livshistoriefortelling i brud-
stykker. Mulighederne er helt ath@ngigt af, hvad
der viser sig i Karens situation. Karen udtrykker sig,
og hun reagerer mere pa noget end pa noget andet.
Det kan glimtvis give de professionelle indtryk af
Karens feedback, abne dialog og livshistorieforteel-
ling.

Karen synes at forholde sig usammenhangende
og kaotisk til sig selv, og til de metoder, der anven-
des i samarbejdet med hende. Derfor md de meto-
der, der bliver anvendt for at skabe kontakt og frem-
drift i samarbejdet vaere ngje afstemte og udvalgte
ift. Karens aktuelle her og nu situation. Personalet
er inspireret af Kongsgaard, som beskriver, hvordan
vi ngdvendigvis ma anvende en multiteoretisk til-
gang og dermed mange slags samtaleteknologier pa
socialomradet, da vi ofte ikke kan opna en fors-
taelse af borgeren eller de komplekse problemer, vi
har med at ggre (Kongsgaard, 2014).

De forsgger at hjelpe Karen til at skabe sammen-
hang i det usammenhangende ved at fa Karen til
selv at fa gje pa hendes egne reaktioner og hvad hun
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selv siger. De forteller Karen, hvad de ser, at hun
trives og ikke trives ved. Dette udvikler de professi-
onelle og Karen til en form for livsfortelling. F.eks.
reagerer Karen meget kraftigt, nar andre far besgg
af deres familie. I juletiden isolerer hun sig fuld-
stendigt, og negter at spise sammen med andre.
Karen vil - eller kan ikke fortaelle, hvad hun tenker
eller oplever, men hun responderer péa de professio-
nelles spejling og forsgg pa at forsta hende. Pé
denne made giver Karen forskellige former for fe-
edback, men der kan ikke pa en gennemfgrt made
arbejdes med FIT.

Begge parter skal finde hinanden og finde en vej
sammen pa trods af kaos og mangel pa helt at kun-
ne forstd Karen. De professionelle forsgger at vere
n@rvarende, lyttende og dbne, for at signalere, at
de vil kontakten med Karen. Indimellem far Karen
sd meget tillid, at den professionelle kan komme i
dialog med Karen og hermed begynde at forsta og
fortolke hendes feedback.

De professionelle anvender séledes ikke bare én
metode, men kan lade sig inspirere af mange meto-
der ogsa de tre metoder fra Socialstyrelsen. Perso-
nalet opnar pa denne made et samarbejde med
Karen om det, der formodes at vaere vigtigt for
hende. Karen er sé psykisk medtaget, at de professi-
onelle ma arbejde med forskellige hypoteser, og sé
eksperimentere herudfra, selvom de kun ved noget
sparsomt om Karen. Vi kan tale om en s@rlig vi-
densform, som vi kan kalde for ”ikke-viden™.
”Ikke-viden” er det, man endnu ikke ved, men som
man maske kan komme til at vide, hvis man prgver
forskellige ting af (Rothuizen, 2016, Pedersen,
2006).

BORGERENS STEMME
— HVAD KAN VI FORSTA?

De professionelle méa dog ogsa erkende, at de aldrig
kommer til at fa en fuldsteendig forstéelse af, hvad
der er sket, sker, og vil ske i Karens liv. Der vil og-
sa vere meget, som Karen heller ikke selv ved eller
forstar. Det er et grundvilkar ved det at vaere et
menneske, og ikke noget de professionelle kan
@ndre pa i den aktuelle svere situation.

Det farlige, ved at overgive os til, at vi ikke kan
forsta alt, er, at vi kan komme til at give op. Det
ville vaere det verste, der kunne ske for Karen. Jeg
hgrer tit de studerende sige:

”Jeg fatter hende simpelthen ikke! Jeg aner

ikke, hvad jeg skal ggre! De fleste kolleger har
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allerede givet fuldstendigt op, og jeg er ogsd
teet pd at kaste handkleedet i ringen. Hvad kan
vi ggre, vi har prgvet ALT?”

Det er fortsat de professionelles ansvar at blive
bedre til at mg@de og forsta borgeren, vi kan ikke
sige: "Hun er helt umulig at have med at ggre!” Vi
vil sé gerne have sikker viden, evidens og forstaelse,
fgr vi handler. Problemet er, at vi aldrig kan opné en
fuldstendig sikker viden om - eller forstaelse af det
psykiske. Vi kommer til kort med vores "ikke-vi-
den”. Vi kan jo aldrig komme til at fa en fuldsten-
dig viden om, hvordan Karen oplever virkeligheden,
uanset hvor meget vi prgver af sammen med Karen.
Nér vi har prgvet alt ift. Karen, kan vi dog (i stedet
for at give op) lene os op af en s@rlig vidensform,
som vi kunne kalde den ’sikre ikke-viden” (Marion
& Lewis, 2015). Vi ma indse, at vi nok ikke helt
kommer til at forsta, hvad der sker i Karens liv, men
det betyder ikke, at der intet er at ggre!

Med hverdagens velkendte vidensformer, arbej-
der de professionelle pa at komme til at forsta
Karen, men “sikker ikke-viden” (hvor vi altsa ikke
forstar) er ikke anerkendt som en del af de professi-
onelles vidensformer. Den virker oplagt som alter-
nativ, nar forstéaelse ikke er mulig. I stedet for at de
professionelle bliver grebet af afmagt og opgiven-
hed, nér de ikke forstar borgeren, mé de erkende, at
de ikke kan forstd, men at de stadig ma handle. Det,
jeg oplever med mine studerende, er at de ved at er-
kende den sikre ikke-viden opnar en faglig tilgang
til at kunne vedblive med at lytte til borgeren og
samarbejde med denne, selvom de ikke forstér eller
opnar forstaelse.

De professionelle kommer heller ikke til at forsta,
hvad det er, de oplever i samvaret med Karen, men
hendes sorg og udad reagerende adferd bergrer
dem. De kan observere, hvad der sker, men de har
begraensede muligheder for at kunne forstd, tolke
eller sette ord pa det der sker. De kan kun marke,
at der er flere situationer som er sd mattet med ind-
tryk, at de pavirkes dybt af det (Secher, 2017, Se-
cher, 2018).

Dette er ikke kun tilfeldet, nar de fgler sig truet
og har anvendt magt overfor Karen, men ogsd i det
gvrige samarbejde med hende. De lytter til Karens
udsagn og ser hendes nonverbale sprog. De tager
imod det, de ser og hgrer med respekt og alvor.
Selvom de ikke forstar, s ma de stadig arbejde med
at blive og vaere i mgdet med Karen. Hvis de profes-

sionelle kan holde ud at veere sammen med Karen,
uden de behgver at forsta eller fortolke, sd kan
Karen méske begynde at udholde at veere Karen.
Accepten af og indsigten i de forskellige vidensfor-
mer er sdledes med til at sikre, at de professionelle
kan blive ved og holde ud at vaere i kontakten med
Karen.

SAMTALETEKNOLOGIERNE OG DERES
FORUDSATNINGER

Hvordan vil vi vurdere Socialstyrelsens anbefalede
metoder, nér vi tenker pa Karen som eksempel.

Aben Dialog beskrives som en helt aben dialog med
borgeren og borgerens netvark og i princippet helt
uden at malet er defineret pa forhénd, hvilket er ba-
nebrydende. Her er ordet og stemmen fri, og der er
ikke noget, der ikke kan eller ma siges. Det er bor-
geren, der bestemmer, hvem der kan deltage i den
abne dialog.

I den &bne dialog méa man regne med usikkerhed,
netop fordi dialogen er helt dben. Den professionelle
kan sdledes ikke vide eller bestemme, hvad der
kommer frem. P& Socialstyrelsens hjemmeside be-
skrives Aben Dialog som netverksorienteret og hel-
hedsorienteret ved at metoden inddrager relevante
fagprofessionelle og private netvark i forhold til
borgerens situation (Socialstyrelsen, 2018c). Der er
en tilhgrende metodemanual, der beskriver, hvordan
man anvender metoden konkret ift. syv principper,
der fremmer hurtig indsats i forhold til borgeren og
netvaerket. Alle stemmer vagtes lige, og den profes-
sionelle skal ikke lede efter lgsninger, men bidrage
med sit faglige perspektiv der far samme vagt som
borgerens eget og resten af netvarkets perspektiver.

De forudsatninger, der ligger bag metoden, som

Karen skal acceptere, er saledes:

e At hun er i en akut/aktuel situation, hvor der
kan ydes hurtig indsats

e At Karen har et netvark, og at hun gider hgre
pa, hvad de har at sige

e At hun har en stemme, noget at ville sige, og
kan fa sin stemme frem i dialogen

e At Karen i fgrste omgang kan udholde, at der
ikke findes Igsninger

Malet er, at alle kommer til orde og far en forstaelse
af og for hinandens perspektiver. Hensigten er, at
disse perspektiver tilsammen skaber en bredere vir-
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kelighedsopfattelse, som er mere hensigtsmassig for
Karen at opleve sin verden igennem. Spgrgsmalet
er, om Karen viser eller giver udtryk for at have
brug for en bestemt form for hjelp eller indsats. Om
hun syntes, hun har et netvaerk, som er verd at lytte
til? Forstéar hun, hvad de siger? Vil Karen kunne ytre
sig om sin situation, og samtidig udholde og forsta,
at metoden ikke gér ud pa at finde lgsninger? Vil
Karen gerne have udvidet sin virkelighedsopfattelse,
eller har hun det ganske fint med sin psykotiske ver-
den? Der er en hel manual, som hun skal kunne ind-
gé under, for at kunne deltage i den Abne Dialog.
Maske opfatter Karen ikke denne abne dialog helt sa
aben endda? Karens stemme kan evt. komme i bag-
grunden. Hun skal lytte til et netveerk, der méske har
svigtet pa afggrende tidspunkter i hendes liv? Vil og
kan hun det?

Hvis den professionelle ikke kan uddanne Karen i
Aben Dialog, s hun forstér, hvad det er; er det sa en
reel mulighed for Karen at indgé heri pa lige vilkér
med de andre? Bliver hendes stemme sé vagtet lige
med de andres? De professionelle ma bade fgr, un-
der og efter anvendelsen af metoden holde fokus pa,
om Karens stemme kan komme frem i processen,
eller om det bliver et uetisk foretagende, hvor hen-
des stemme forsvinder eller forvanskes.

Livshistoriefortzelling er en metode, der i serlig
grad tager udgangspunkt i borgerens fortelling om
sit eget liv. Et trek ved livshistoriefortelling som
metode er ifglge Socialstyrelsen, at den kan anven-
des som et delelement i andre metoder, og at den
kan anvendes pa flere forskellige mader (Socialsty-
relsen, 2018a). Der er séledes ikke en manual. Me-
toden kan anvendes individuelt mellem den profes-
sionelle og borgeren, eller i en gruppe, hvor der kan
vare flere fortellere.

For at kunne lykkes i arbejdet med metoden er en
ledelsesmassig opbakning en forudsatning. Der
skal afsattes tid, og de professionelle skal uddannes.

Livshistoriefortellingen som metode rummer
ogsa nogle forudsatninger. Ift. Karen ville de pro-
fessionelle kunne bruge livshistoriefortelling som
en del af deres daglige kontakt med Karen. Dette
kunne de ggre helt uden, at Karen var bevidst om, at
de arbejdede med denne metode. Er det etisk for-
svarligt? Maske ville det modsat vere etisk ufor-
svarligt, at Karen skulle forholde sig til, hvordan
personalet arbejder? Karen har nok at slas med!
Men hvis Karen fér det bedre, burde hun vel ogsa
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uddannes i metoden? Hvordan skal hun ellers
kunne indgé i en proces om hendes liv?

Der kan vere bestemte hensigter og mél fra per-
sonalets side, nar de velger at arbejde ud fra denne
metode. Livshistoriefortzellinger kan vare stor
hjelp til at skabe mening og sammenhang for
Karen, midt i alt hendes kaos og det uforstéelige,
safremt hun far lov til at forteelle pa egne preemis-
ser. Hvis tilgangen derimod primert anvendes af
personalet til at hente relevante oplysninger om
Karen for deres egen forstaelses skyld, kan det i
hgjere grad blive til en psykiatrisk anamnese end en
egentlig livshistoriefortelling.

Med andre ord, hvordan livshistoriefortelling
bliver en samtaleteknologi eller en selvteknologi, er
afh@ngigt af den made, metoden anvendes pa. Hvis
Karen kan se mening med tilgangen kan den vere
en stor hjelp for hende til bl.a. at fa gje pa, hvad
der er vigtigt i hendes liv, og dette bliver ligeledes
mere synligt for personalet i deres samarbejde med
Karen.

FIT star for Feedback Informed Treatment, det
er den eneste af de tre metoder som Socialstyrelsen
ben&vner som decideret evidensbaseret. FIT er et
dialog- og evalueringsredskab, hvor borgere ved
hjelp af skemaer giver den professionelle regel-
massig og systematisk feedback. Oprindelig mest
anvendt i forbindelse med tilbagemeldinger i psy-
koterapi. Efterhdnden er metoden brugt pa flere
omrader, bl.a. i flere socialpsykiatriske tilbud her i
landet som en tilbagemelding i relationsarbejdet.
Der er eksempelvis to helt enkle skemaer, hvor det
ene skema anvendes i starten og det andet i slutnin-
gen af mgdet med borgeren. Disse skemaer kan ud-
fyldes pa under 5 minutter. Det kan séledes vere en
effektiv méade at inddrage borgerens oplevelse af
samarbejdet, f.eks. mellem en borger og en kon-
taktperson, og endvidere i samarbejdet omkring
recoveryprocesser. Det vil sige, at borgeren i prin-
cippet kan vare med til at definere indsatsen, og at
det er denne indsats, borgeren sa giver feedback pa.
Med det fokus der er pé recovery, kan det ligge i
luften, dvs. vaere forhdndsdefineret, at det er inden-
for dette paradigme indsatsen og feed-backen skal
ske. Det kan i vaerste fald betyde, at medarbejderen
overser kriser eller signaler fra borgeren om at have
mest brug for at stoppe op i en periode, fremfor at
klg pa.

De konkrete skemaer i FIT kan ogsé vise noget
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om teknologiens forudsatninger, hvis vi spgrger:
Hvordan oplever Karen mon at skulle give feed-
back? Hvordan oplever hun skemaer som sddan? I
hvilken grad oplever hun, at spgrgsmalene svarer til
det, som hun er optaget af, og som er vigtigt i hendes
liv?

BORGERENS STEMME |
SAMTALETEKNOLOGIERNE?

Der gemmer sig altsé forudsatninger og sniger sig
forforstaelser ind i samtaleteknologierne som kan
forhindre, at borgerens stemme kan hgres. Det er
borgerens stemme, borgerens egen fortelling om
drgmme, erfaringer og vardier, der ngdvendigvis
ma vere styrende; ikke samtaleteknologien. Samta-
leteknologien ma ikke blive definerende for relatio-
nen. De professionelle ma i deres lytten altid bevare
hébet, og herunder de positive forestillinger om,
hvad der kan ske i borgerens liv, selvom den aktuelle
situation kan virke uoverskuelig og uforstaelig for
begge parter. Dette selvom den professionelle ikke
forstar det, som borgeren giver udtryk for, men blot
har en “sikker ikke viden.”.

Jeg har i artiklen taget udgangspunkt i en filoso-
fisk, fenomenologisk, etisk og mellemmenneskelig
forstaelse af borgerens stemme. Som grundlag for
vurderingen af samtaleteknologierne ligger en re-
fleksionsmodel. Refleksionsmodellen inddrager de
forskellige vidensformer, og der introduceres til en
analyse af relationen mellem teknologi og menne-
ske. Den er meget inspireret af den sékaldte post-
fenomenologiske tenkning (Ihde, 1990). Her har
jeg anvendt den til at reflektere over inddragelsen af
borgerens stemme i den professionelles brug af sam-
taleteknologi.

Det er selvfglgelig altid relevant i en samarbejds-
situation at lave en gensidig forventningsafstemning,
og finde ud af om det der er vigtigt for medarbejde-
ren, ogsa er vigtigt for borgeren, ellers kan medar-
bejderen risikere at have en dagsorden pa borgerens
vegne. Spgrgsmalene i refleksionsmodellen vurde-
rer forudsatninger, forforstaelser og bibetydninger
som borgeren kan have i forhold til samtaletekno-
logien. De kan anvendes i en samtale og i en reflek-
sion over, hvilken betydning den pagaldende
manual eller samtaleteknologi har for borgeren.

Refleksionsmodellen kan specielt anvendes i de
situationer hvor samtaleteknologier er en del af den
daglige praksis, men den kan ogsé anvendes til vur-
dering af mere hverdagsagtige samtaleforlgb.

Refleksionsmodellen er opdelt i 3 faser:

1. Hvad kan jeg forsté (vidensformer)

2. Hvordan handterer jeg det, jeg ikke kan
forsta?

3. Hvordan kan jeg forstd samtaleteknologierne?
(Marianne Traebing Secher 2018)

1. Hvad kan jeg forsta om den situation,
jeg er i lige nu sammen med borgeren?

a. Hvad er sikker viden, dvs. simpelt at forsta

b. Hvad er ikke-viden dvs. det vi endnu ikke
ved, men som vi kan undersgge sammen?

c. Hvad er sikker ikke-viden? Hvad synes, at
ligge uden for min forstaelsesevne fx en
psykotisk oplevelse hos borgeren.

2. Hvordan handterer jeg det,
jeg ikke kan forsta?
a. Jeg ma erkende, at jeg har en “sikker ikke-

viden”, der er noget jeg evt. aldrig kommer

til at forstd, men jeg skal stadig vere stgt-

tende. Jeg ma med andre ord “’gd med” bor-

geren, det er det, jeg ikke kan forsta hos

Karen, der bgr interessere mig, her kan jeg

virkelig lere noget af Karen.

b. Jeg mé erkende, at jeg bliver pavirket af
Karens udtryk. Jeg ved ikke, hvor denne
ramthed kan fgre mig hen, men jeg ma
vere aben og nysgerrig. Hvis situationen
tillader det, kan jeg overgive mig til min
ramthed, og gerne fortelle Karen, bade
hvad jeg ser, og hvad hun ggr ved mig fg-
lelsesmessigt. S& ved Karen, hvor hun har
mig, hvilket kan vare en begyndelse til at
vide, hvor hun har sig selv.

Maske fornemmer jeg en afmagt, en uret-
ferdighed eller noget andet i Karens stem-

me? Jeg kan sé spgrge ind til det, veere dben
og virkelig lytte til Karen. Det afggrende er,
at jeg kan ggre det uden at ville straebe efter

at skulle forstd og definere. Jeg skal afsta
fra at ville bruge det, jeg finder, til at ville
fremme Karens recovery. Min lytten til

hvad Karens stemme fortaller, ma i den si-
tuation vaere mal nok i sig selv. Det kan for-

telle noget om, hvad der er vigtigt for
Karen samt om hendes erfaringer med at
tackle det svere, det kaotiske og det, der
synes umuligt. Karen definerer sig selv.
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3. En analyse af samtaleteknologierne
Kommer jeg igennem ovenstaende to faser sammen med Karen pa en
god made, kan jeg undersgge, hvad der skete i relationen mellem Karen
og vores samtaleteknologier. Her kan det vaere gavnligt at arbejde med
de fire hovedspgrgsmal, som vises i nedenstdende model. De fire
spgrgsmal skal ikke besvares i en bestemt reekkefglge, men ses i rela-
tion til hinanden.

Hvad blev Karens fokus i
samtalen?

Hvordan oplever Karen
samtalen?

Vurderng af A

Hvilke mikro- og
makroperspektiver havde
samtalen?

Hvordan forstod Karen
tankerne bag samtalen

Hvordan oplever Karen samtalen?:
Oplevede hun det som en procedure der ikke gav mening?
Var det hende selv der aktivt valgte tilgangen til?
Oplevede hun det som nyttigt, og i givet fald hvordan.
Hvordan forstod Karen tankerne bag samtalen:
Oplevede hun manualen eller det anvendte materiale, som noget der var
relevant for hende, eller skabte det afstand i relationen?
Kunne hun tage spgrgsmalene til sig fordi de gav mening, eller svarede
hun kun af pligt?
Gav de stillede spgrgsmal hende nye forstaelser og indfaldsvinkler.
Hyvilke mikro- og makroperspektiver havde samtalen:
Hvad gjorde samtalen ved Karen? (stemme, nervgsitet, psykose, stemmer
mv)
Hvordan pavirkede Karens arbejde med tilgangen hendes forhold til med-
arbejderne, andre beboere, hendes netvark, og muligheder for at komme
videre i sit liv.?
Hvad blev Karens fokus i samtalen:
Var samtaleteknologien en hjalp; uden at forstyrre relationen?
Havde hun svert ved at se relevansen lige nu; men maske pa sigt?

Refleksionsmodellen er under udvikling, og er et bud pd, hvordan man kan
arbejde bevidst med at udvikle samtale-teknologierne, sa de bedre kan forlpse
borgerens stemme, og de kreefter det frigor.
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