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1.  Digital kommunikation
Sven Edsen
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D.	Medarbejder i en online-verden
Introduktion
En ting kan vi være sikre på: Den verden, vi kender i dag som of­fent­ligt ansatte, er ikke den samme, som vi vil se i morgen. Flere og fle­­­­re op­­gaver digitaliseres i kommunerne, og der udvikles stadig flere mu­lig­heder for straksafgørelser mv.   I regionerne indføres nye pa­ti­ent­ad­mi­­nistrative systemer, som i høj grad understøtter talegenkendelse, og som „automatiserer“ de sundhedsfaglige personers notater.  Inden for den statslige sektor udvikles løbende mere smidige ind­be­ret­­nings- og da­taindsamlingssystemer  –  fx Sundhedsstyrelsens indsamling af sundhedsinformationer og virksomheders indberetning af ansættelse- og  per­sonaleinformationer gennem   Virk.
Skiftende regeringer har understøttet digitale strategier og dermed skabt en række initiativer, der betyder, at Danmark er med i toppen, når det gælder borgernes, virksomhedernes og det offentliges di­gi­ta­­­le muligheder. På den anden side er internettet og netbåret kommunikation en virkelighed, hvor traditionel kommunikationstænkning udfordres, og hvor løsninger vokser frem båret af behov.
Det offentlige har igennem en årrække været underlagt sparekrav og krav til produktivitetsforbedringer. De digitale løsninger bidrager til at imødekomme dette, men de medfører også store skift i de præmis­ser, de offentligt ansatte skal arbejde ud fra. Dette kapitel handler om denne IT-udvikling og om, hvordan den påvirker offentligt ansattes måde at kommunikere på  –  såvel internt mellem myndigheder som mellem den ansatte og de forskellige brugergrupper.
A.  Strøm på kommunikationen  –  hvad betyder det?
Som nævnt i indledningen bliver den traditionelle måde at opfatte kommunikation på udfordret. Tidligere indrykkede kommunen eller ar­bejds­­formidlingen en notits i den lokale avis, hvor nyhederne blev pub­liceret. Det kunne være om et arrangement på det lokale bibliotek, om nye regler for jobsøgning, indskrivning af børn i skolen eller an­dre in­for­ma­­tioner, der blev anset for væsentlige for borgerne eller brugerne af de offentlige ydelser. Som årene er gået, er lokalaviserne generelt set blevet tyndere og tyndere når det gælder det redaktionel­­le stof. De landsdækkende avisers sektioner med jobopslag er stort set væk, og undervisningssektorens brug af centre for un­der­vis­nings­mid­ler og dermed brugen af kataloger er stærkt reduceret.
Udviklingen har medført, at den rolle, hvor en fagperson ud­væl­ger, sy­stematiserer og kommunikerer budskaber og informationer gennem analoge massemedier, næsten er væk. Den traditionelle må­de at gøre tingene på er udtryk for det, man i et moderne sprog kal­­der en Push-strategi  –  hvor det offentlige „skubber“ informatio­ner ud til be­­folkningen fx gennem lokalavisen. Udviklingen har bevæget sig i ret­­ning af en Pull-strategi, hvor den offentlige virksomhed vurde­rer behovet for informationer ud fra brugernes „træk“ på forskellige kommunikationskanaler.
Det hastigt voksende udbud af  infor­mationer og kommunikationska­naler medfører, at offentlige virksomhe­der i dag må gentænke deres kom­munikationsstrategier. Bruger­ne søger in­for­ma­ti­­on på nettet, på sociale medier, på blogs, wiki’s mv., og offentlige virksomheders muligheder for at sty­re informationsstrøm­mene er der­­for meget mindre end tidligere. De nye tilstande afspejles i figuren  Totrins-hypotesen.
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Navnet Totrins-hypotesen   henviser til, at offentlige virksomheder bru­­­ger det øverste trin (Massemedier/Sociale medier) til at læg­­ge in­for­­­mationer, kontaktmuligheder mv. ud. Det nederste trin repræsenterer de steder, hvor brugerne anvender de tilgængelige in­formationer.  Modellen skal vise, at brugerne i højere og højere grad forholder sig til in­­formationerne igennem det „filter“, der her kaldes opinionsdannere. Det skyldes, at det bliver sværere og sværere at overskue mængden af  in­forma­tioner. Opinionsdannere er enkeltpersoner, for­e­nin­ger eller politiske organisationer. Dette betyder blandt andet, at hvis et po­­litisk parti, regeringen eller byrådet vil ud med et vigtigt budskab, så bliver disse opinionsdannere vigtigte instrumenter.
I dette spil bliver de offentligt ansatte del af et kommunikationsmil­­jø, og deres handlinger kan hurtigt møde feedback. Fx kan af­gø­rel­­­sen om at udvise en udenlandsk kvinde, der er skilt fra en voldelig mand, blive genstand for en mediestorm, hvor opinionsdannere eller andre med interesse i sagen går ind i en offentlig debat. Dermed kan disse opinions- eller meningsdannere komme til at styre sagens gang. I det nævnte eksempel kan personale i en lokal Borgerservice fx modta­­ge en lang række spørgsmål omkring udvisning, som de skal tage stilling til, selv om afgørelsen træffes af en anden myndighed.
Et andet eksempel kan være en kræftpatient, der hører om eksperi­mentel kræftbehandling i Kina gennem meningsdanneren Kræftens Bekæmpelse, og det kan medføre pres på de ansatte inden for sund­heds­om­rådet lige fra den praktiserende læge til Sundhedsstyrelsen.
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■  IT-udviklingen påvirker blandt andet den måde, offentligt ansatte kommunikerer på. Foto: Ole H. Pedersen.
Totrins-hypotesen er en simpel model, der viser nogle grundlæggen­­de kommunikationsprocesser i et digitaliseret samfund. Men mo­del­­­len skal tilføjes sociale, økonomiske og kulturelle faktorer. Fx varierer det, hvor meget forskellige samfundsgrupper benytter internettet, der er forskelli­­ge holdninger til offentlige ydelser, og der er forskelli­­ge måder at kom­­­mu­nikere på.
Website kommunikation
Totrins-hypotesen kan ses i sammenhæng med nyere kommunikati­ons­modeller udviklet i forbindelse med elektronisk markedsføring og di­­gital kommunikation. Figuren  Website kommunikation viser en mo­­del, der ofte anvendes til at analysere hjemmesiders kom­­mu­ni­ka­ti­­­­­on og kommunikationsholdning.
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Afsender
Afsenderen kan være faktisk  –  altså en konkret institution eller virk­som­­hed. Der kan også være andre afsendere  –  fx en blogger, en tals­mand, en borgmester, en direktør eller lignende repræsentativ per­­­son, der kommer til at fungere som hjælpeafsender for den egentlige af­sender. Et klassisk eksempel er brugen af kendte personer i reklamer eller informationskampagner.
Produktet
Selve produktet  –  det kunne være sundhedsoplysning om alkohol­forbrug  –  bliver et samspil af blandt andet farver, former, lyde, kom­­position og design. Produktet skal hænge sammen med det ud­tryk, virksomheden gerne vil give, og det skal skabe den tilsigtede effekt hos brugeren  –  fx en følelsesmæssig reaktion.
Kommunikation på net­­tet idag handler altså om meget andet end præ­­cise, tekstlige budskaber.
Modtager
Modtagerne kan være faktiske  –  altså de brugergrupper, som er re­le­van­­­­­­te for hjemmesiden. Det kan være en overordnet brugergrup­pe   –  fx skatteydere, der besøger www.skat.dk  –  eller en specifik bru­ger­­­gruppe  –  fx ansatte i offentlige virksom­heder, som arbejder med di­gi­­­­ta­lisering og anvender digitaliseringsstyrelsens hjemmeside.
Modtagere kan også være navngivne personer i en blog, en formand for en lokal forening eller anden interessent, der inddrages. Det kan imidlertid være svært at afgrænse modtagergrupperne, da adgangen er vilkårlig, budskaber filtreres og videreformidles gennem netværk, professionelle som private. Det er processer, som er svære at forudsi­­ge og endnu sværere at styre for den offentlige virksomhed.
Kontekst
Det er vigtigt at inddrage den kontekst eller sammenhæng, for­­mid­lin­­gen foregår i. Den kulturelle kontekst handler om værdier, normer og holdninger i samfundet  –  eksempelvis forholdet mellem over- og un­der­ord­ne­­de.
Den umiddelbare kontekst er den hverdagssituation, hvor modtageren møder budskabet  –  fx hjemme ved spisebordet eller på arbejdspladsen. Der kan altså være stor forskel på, i hvilken sammenhæng infor­mationerne skal anvendes.
Mediet
Mediet er forudsætningen for kontakt. Man skelner mellem:
• Udtryksmåder (modaliteter)  –  billed-, lyd- eller tekstfiler
• Medieprodukter  –  hjemmeside, TV-program, film eller blog
• Medieplatforme  –  PC, labtop, tablet, smartphone eller TV
Alle tre områder er under konstant teknologisk forandring, og den udvikling påvirker løbende det offentliges digitale kommunikation. 
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■  Kommunikation på nettet er mere end tekst …  Foto: www.politi.dk.
De omtalte modeller viser, at de sammenhænge, der er mellem den offentlige virksomhed og de medier, den benytter til at kommunike­­re med forskellige brugergrupper, er forandret væsentligt. Det er en kompleks virkelighed, hvor administrative medarbejdere kan mø­de borgere eller klienter, der ubesværet navigerer i den digitale verden.

				
					
				
				
					
							
							politi.dk

						
					

					
							
							Den faktiske afsender for hjemmesiden www.politi.dk er selvfølgelig politiet. En anden afsender kan være foreninger eller organisationer, der har interesse i politiets arbejde, og som trækker på politiets kommunikationskanaler.

							Æstetikken er klar med en kasseopdelt forside, der fx har et billede af en smilende politiassistent. Modtageren er en bred gruppe, nemlig befolkningen som helhed. Særlige modtagere kan være foreninger, der er engageret i kriminalitet, grundejerforeninger eller andet.

							Mediet er hjemmesiden, men der er elementer som selvbetjening og elektronisk anmeldelse. Man kan også abonnere via applikation og e-mail.

						
					

				
			
b.  Web-standarder
Udviklingen, der begyndte med frigivelse af standarder og koder til udveksling af filer på nettet, betød en eksplosion i antallet af private og offentlige hjemmesider. Fællesbetegnelsen er   Web 1.0.   Versionen kan sammenlignes med, at man dækker bord i forventning om, at der kom­mer gæster. Her er skriftligt materiale, få billeder og enkelte link til undersider. Den anden fase kan kaldes „Goddag fasen“. Der begyn­der at komme lidt trafik, men det er stadig en over­­fladisk kommuni­kation og stadigvæk inderkredsen  –  fx medarbejdere eller nære samarbejdspartnere, der kender hjemmesiden og henter den. Den tredje fase kan beskrives som „Enetalen“. Hjemme­siden bliver stadig mere kompliceret, og der er masser af informationer, link og henvisninger. Den fjerde fase kan karakteriseres som „Samtalekøkkenet“. Der er nu dia­­log, brugergrupper samles i små fora med specielle interesser, vigtige emner tages op til diskussion, der lyt­tes, og formen er grundlæg­gende dialogisk, hvilket vil sige, at der foregår et vist samspil. Men det er stadig Web 1.0 blandt andet karakteriseret ved overvejende grad af videndistribution, og ved at indholdet kun kan ændres eller udvik­les af hjemmesideadministratoren.
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■  IT-standarder udvikler sig hele tiden.  Foto: Ole H. Pedersen.
Så  Web 1.0 handler om en udvikling,  hvor de offentlige virksomhe­der langsomt  –  men sikkert  –  bevæger sig imod en dialogisk form,  sta­­­­dig med en kommunikationsforståelse baseret på en lineær af­le­ve­­­­­­­ring af informationer fra afsender til modtager. Det er grundlæggen­­de ikke forkert, men udviklingen af mediet og sammensmeltningen af forskellige udtryk som film, tekst og animation har udvidet mu­­lig­­hederne for virksomheden, for de ansatte og selvfølgelig for brugerne.

				
					
				
				
					
							
							Web-udvilkingen fra 1969 og frem

						
					

					
							
							En kort gennemgang af udviklingen:

							• 1969: De første servere stilles op af forskningsinstitutioner i USA.

							• 1971: Den første e-mail sendes afsted. Beskeden var: QWERTYUIOP.

							• 1974: Ordet internet opstår, og udviklingen af standarder mv. går i gang.

							• 1982: Standarderne TCP (Transmission Control Protocol) og IP (Internet Protocol) fastlægges.

							• 1983: Internettet deles op i et militært net og det civile net ARPANET.

							• 1984: Systemet med domænenavne opfindes  –  de såkaldte URL (Uniform Ressource Locator).

							• 2004: Over 70% af Danmarks befolkning har adgang til internettet.

							• 2016: Det nuværende system med IP-adresser er ved at løbe tør, der er „kun“ plads til 4,3 mia. enheder (computere, routere, printere mv.) med hver deres unikke IP-adresse.

							• 2016 og frem: Et nyt system tages i brug  –  IPv6  –  med 340 billioner billioner billioner (nej, det er IKKE en fejl) adresser. Så skulle fremtiden være sikret i forhold til udvikling af smartdevices lige fra køleskabe til sko og andre enheder med internet funktionalitet, det såkaldte IOT (Internet Of Things).

						
					

				
			
Udviklingen bevæger sig mod   Web 2.0, hvor et af de helt grundlæg­gende forhold kan udtrykkes således:   Traffic is King. Jo flere bruge­­re   –  jo mere indhold … og jo mere indhold, jo flere brugere.
Nedenstående oversigt viser de vigtige kendetegn for overgangen til en Web 2.0 for­­ståelse omkring virksomhedens digitale kommunika­ti­­on:
• Vigtigt at være reflekteret (se nedenfor)
• Web-mediering  –  integrere ressourcer
• Brugerdeltagelse nedefra
• Samarbejde om forfatterskab
• Åbenhed
• Transformation af materiale
• Sammenkædning af materialer
At være reflekteret betyder, at anvendelse af hjemmeside, sociale medier mv. skal udspringe af den nye, komplekse virkelighed, som blev omtalt i forrige afsnit.
Der sker en høj grad af web-mediering, hvilket betyder, at der anvendes medier, som supplerer og perspektiverer virksomhedens budska­ber.

				
					
				
				
					
							
							Web-mediering

						
					

					
							
							Digitaliseringsstyrelsen har en integreret video om digitaliseringsstrategien på sin hjemmeside.

							Se videoen her: www.digst.dk

						
					

				
			
At der er brugerdeltagelse nedefra betyder, at brugerne (borgere, klienter og professionelle) er med til at definere og udvikle indholdet. Det, der tidligere blev omtalt som Pull-strategi.

				
					
				
				
					
							
							Brugerdeltagelse

						
					

					
							
							Roskil­­de Kommune arbejder i sin Børn og Unge Forvaltning med et princip, der hedder Klagedrevet Innovation, hvor det er behov hos forældregrupper­ne, der skal udvikle den måde, administrationen håndterer klager på.

						
					

				
			
Der kan samtidig være et samarbejde om forfatterskab, altså at det ikke alene er en specialiseret funktion i en kommunikationsenhed, men også forskellige personalegrupper og brugere af institutionens ydelser, der kan blive en form for medforfattere til det digitale indhold. Udviklingen ses tydeligt på forskellige offentlige virksomheders Fa­­ce­­book-grupper, hvor en stor del af den story telling, der udgives, er bru­­gergenereret.
Der er en høj grad af åbenhed i forhold til den omverden, der anven­der hjemmesider. Omverdenen kan have en viden, som kan bidrage med indhold og med ressourcer til udvikling og design.
Nogle betegner internettet som verdens største universitet, leksikon og generelle vidensressource under et, og set i det perspektiv kan der ske en transformation af materiale fra et sted til et andet. Det kendes fra skoleverdenen, hvor elever selvstændigt og på flere niveauer ind­­dra­­ger materialer og skaber nye, meningsfulde sammenhænge. Det har imidlertid den konsekvens, at fx kildekritik, søgemetodik og lærings­mål bliver mindst lige så vigtige at undervise i som konkrete færdigheder.
Et andet perspektiv er sammenkædning af materialer fra en informations­ressource til en anden. Fx informeres der om ventetider på un­der­­­­­sø­gelse og behandling på sygehuse, og der indberettes, i hvor høj grad kvalitetsmål opfyldes inden for sundhedsvæsenet. De informationer kunne integreres på den enkelte sygehusafdeling, så patienten umiddelbart kan se konsekvenser og træffe et aktivt og begrundet valg om behandlingssted og behandlingsform. Ligeledes kan folkeskoler in­­­­te­grere PISA-undersøgelser, det vil sige skolens „rating“ på hjemmesi­den. Dette indebærer, at den enkelte virksomhed kan bru­­­­ge og genbruge informationer, der allerede eksisterer. Men der skal selvfølgelig fin­­des en fornuftig ramme for den sammenhæng, informationerne anvendes i, og for den tolkning, de kan komme til at indgå i.
Selv om transformationen til  Web 2.0 er i gang, er der allerede tan­ker om Web 3.0. Man snakker her om et semantisk net, der kan tolke vi­­dere på input, altså forstå ord og sætninger og skabe associationer. Hvis man fx vil booke en rejse, kan den semantiske side aflæse dine tidligere handlinger på nettet og der ud fra sammensætte et program, uden at du behøver træffe valg selv. Søgninger er ikke mere afgrænset til enkelte databaser designet med en kendt sammenhæng mellem selve basen og brugeren. Hele nettet  –  med alle de digitale fod­­af­­tryk, hvert enkelt individ sætter, er informationsressourcen.
Figuren Web 1.0 til Web 3.0 viser udviklingen.
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Populært kan man sige, at Web 1.0 generelt rummer hjerne og øjne. Web 2.0 inddrager desuden ører, stemme og hjerte (følelser), og  Web 3.0 indrager alt fra Web 1.0 og Web 2.0 og derudover arme og ben.
c.  Offentlige hjemmesider
Langsomt  –  men sikkert  –  udvikler offentlige hjemmesider sig i ret­­ning af en Web 2.0 virkelighed. Mange hjemmesider er nu opbygget med elementer, der er dialogorienterede, og der er i højere grad fo­­kus på Pull-strategier. Hjemmesiderne leverer ikke kun viden  –  de genererer også løbende viden.

				
					
				
				
					
							
							Kontaktmuligheder

						
					

					
							
							Bru­­gerne har mulighed for at chatte med en medarbejder på forbrug.dk om fejl eller klage i forbindelse med et forbrugerkøb.

							Kontaktmulighederne er blevet digitaliserede, og samtidig opbygges en Wiki med svar og afgørelser, så den enkelte forbruger selv kan finde relevante og opdaterede informationer om lignende sager.

						
					

				
			
SKAT er foregangsvirksomhed, når det gælder brugen af hjemmesider, da man her inddrager informationer fra andre databaser. Log­­ger man fx på som erhvervskunde, trækkes der samtidig informatio­ner fra erhvervsregistreret om branche, ejerforhold mv.
Et andet eksempel er www.borger.dk. Når en person logger på her, vises der personlige oplysninger som fx bopæl, lønforhold mv. fra andre da­ta­ba­­ser. Det samme gælder for www.
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