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Chatradgivning af bgrn og unge

1. INDLEDNING

FN’s Konvention om Barnets Rettigheder understreger barnets ret til at blive hgrt. Heri anbefaler komitéen
"bgrnehjaelpelinjer” som middel til at give bgrn mulighed for at rapportere vold og kraenkelser under for-
trolige og sikre betingelser. Komitéen skriver i den forbindelse, at mange kraenkelser mod bgrn foregar
skjult, fordi bgrn ikke kender deres rettigheder, og fordi der savnes bgrnevenlige rapporteringsmuligheder
— bade i forhold til de, der er i en position, hvor de kan hjaelpe det enkelte barn, men ogsa i forhold til dem,
der er ansvarlige for at implementere bgrns rettigheder i samfundet. | Danmark vurderes det at kun hvert
5. barn, der udsaettes for fysisk eller psykisk mishandling eller vanrggt opdages af de sociale myndigheder.
Anonyme radgivninger kan spille en vigtig rolle. Nar vi lytter til bgrnene, kan vi arbejde for at sikre deres
rettigheder.

Socialt arbejde rettet mod bgrn og unge bgr udvikles med en viden om den verden, bgrn og unge er i og
orienterer sig i forhold til. For de fleste unge er et liv uden internet utaenkeligt. Det giver mening at veere til
stede med hjzelp, der hvor bgrn og unge er — det vil i mange af dggnets timer vaere pa internettet. For bgrn
og unge i dag er internettet og mobiltelefonen ikke “nye medier”.

Denne rapport er et af delresultaterne af et analyse- og udviklingsprojekt pa Bgrns Vilkars radgivning Ber-
neChatten. Projektet forlgb i perioden 2007 til 2011 med finansiering fra TrygFonden og resulterede blandt
meget andet i "Handbog i chatradgivning af bgrn og unge’, som iszer er rettet mod medarbejdere og frivilli-
ge, der direkte arbejder med chatradgivning.

Hervaerende rapport skal ses som et supplement til handbogen og retter sig primaert mod det organisatori-
ske niveau. Det vil sige organisationer og/eller myndigheder, der har etableret, eller som overvejer at etab-
lere chatradgivning af bgrn og unge. Rapporten kan ogsa med fordel laeses af ledere eller koordinatorer,
der i deres daglige arbejde skal sikre bedst mulige vilkar for radgivere og brugere af chatradgivninger, og
som har ansvar for kvalitetsudvikling og ditto sikring af radgivningernes arbejde. Det er dog vigtigt at un-
derstrege, at rapporten ikke kan laeses alene — redskaber og viden i forhold til selve radgivningen skal findes
i "Handbog i chatradgivning af b@grn og unge’.

"Chatprojektet’, som det hedder i daglig tale, har udover en raekke udviklingsindsatser indeholdt en raekke
delundersggelser, der er rapporteret selvstaendigt. | nedenstaende model opsummeres projektets delana-
lyser og de publikationer, der dokumenterer arbejdet. Flere af publikationerne er markeret som ”interne”,
men hvis man er interesseret, kan de rekvireres ved at sende en mail til forfatteren.

Child Helpline International (CHI) er en paraplyorganisation for bgrnetelefoner verden over. CHI stiller veer-
difuld viden og erfaring til radighed og en del af naerveaerende rapport bygger pa CHI's publikation fra 2008:
Schalken, F. et al.: Handbook for implementing online counselling — setting up a child helpline via the inter-

net.
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Chatradgivning af bgrn og unge

Begreber

Chatradgivning, som den undersgges her, er en tjeneste hvor en radgiver via et tekstbaseret live-chat-
medie arbejder sammen med en bruger med det formal at stgtte brugeren i at undersgge sin egen person-
lige situation, problemer eller kriser. Fokus er pa anonym radgivning som forebyggelsestilbud.

Fokus er primaert pa bgrn og unge i aldersgruppen 10-19 ar. Af laesevenlige arsager benyttes oftest begre-
bet "bgrn” til at deekke over hele dette aldersspaend. “Han” og "hun” bruges i flaang, om end “hun” vil veere
dominerende af den arsag, at bade de bgrn, der henvender sig til chatradgivninger, og de radgivere de mg-
der, langt overvejende er piger/kvinder.
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2. MALGRUPPER

Udbredelsen af internet gar hurtigere end noget andet medie tidligere. | Medierddets undersggelse fra
2009 ses naesten 9 ud af 10 danske 9-16 arige pa internet dagligt eller naesten dagligt — alle adspurgte be-
nytter internettet i et eller andet omfang. Forbruget stiger med alderen, saledes at det geelder for 97 % af
de 14-16 arige.

Hovedparten af danske bgrn har adgang til internettet fra hjemmet, men ogsa via skolen, SFO’en, bibliote-
ket, internetcaféer og hos kammerater. | Danmark er gennemsnitsalderen for, hvornar et barn begynder at
bruge internettet 7 ar. Vi har nogle af de yngste internetbrugere i Europa.

Driver man internetradgivning for bgrn og unge, skal man dog vaere opmaerksom pa at der stadig er en del
bgrn og unge, der ikke har egen PC med netadgang pa eget veerelse. De vil altsa skulle benytte radgivningen
fra en computer, som andre bruger og har adgang til. Det kan fx betyde, at man skal overveje, om en del af
radgivningens abningstid skal ligge i tidsrummet, hvor den unge typisk har fri fra skole, men foraeldrene
endnu ikke er kommet hjem fra arbejde.

Chatradgivning benyttes iszer af piger i puberteten

Med undtagelse af radgivninger, der henvender sig til snaevre brugergrupper eller tematikker (fx radgivning
om kgnssygdomme og praevention), ser billedet ens ud — chatradgivninger opsgges langt overvejende af
piger. Det er ikke useaedvanligt at en chatradgivning har over 80 % piger i brugergruppen.

Arsager hertil kan vaere flere. Fgrst og fremmest har piger i hgjere grad end drenge har taget internettet til
sig som et kommunikationsmiddel, mens drengene i hgjere grad bruger nettet til at spille, hgre musik eller
se film. Skriftligheden har sandsynligvis ogsa en betydning. Det ligger i naturlig forlaengelse af pigers pro-
blemlgsningsstrategier at skrive om deres problemer — en chatradgivning opleves af flere piger, som “en
dagbog, der svarer”. Drenge er mindre tilbgjelige til at skrive om deres problemer, og dertil kommer, at
drenge er mindre talmodige og tilgangen til chatradgivning kan vaere begraenset, hvorfor det kraever ved-
holdenhed at komme igennem.

Chatradgivningernes brugere starter fra 9 ars alderen, men den stg@rste gruppe ligger typisk i aldersgruppen
14-20 ar. | denne aldersgruppe ses temmelig hgje andele af piger, der har “ondt i livet” - der bl.a. kan ytre
sig ved indadvendthed og depressive symptomer. Mange piger i senpuberteten har eller har haft personlige
erfaringer med psykisk mistrivsel eller sygdom, selvmordstanker og — forsgg, spiseforstyrrelser og selvska-
de. Blandt drengene i senpuberteten er der naermere tendens til at ryge og drikke mere end jeevnaldrende
piger, spise usundere og oftere have erfaringer med stoffer. De unge drenge er ogsa hyppigere udsatte i
nattelivet, og det er ogsa fortrinsvis dem, der tegner sig for den adfaerd, der er ”pa kant med loven”.

Piger og drenges problemstillinger manifesterer sig altsa forskelligt og hvor pigerne kan have en tilbgjelig-
hed til at ops@ge hjaelp baseret pa samtale, satser man i det sociale arbejde med drenge mere pa opsggen-
de arbejde og i mindre grad p3, at drengene pa eget initiativ selv opsgger hjzelp.

Det skal dog i den forbindelse naevnes, at der er studier i onlinehjalp, der viser, at internetsider med infor-
mation om fx sundhed og mentalt helbred benyttes i lige hgj grad af drenge som piger. Sa selvom drengene
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ikke tager kontakt til chatradgivningen, kan man forestille sig, at de sgger viden og information pa de inter-
netsider, hvor chatradgivningerne ligger.

Chatradgivninger far feerre userigse henvendelser end telefonradgivninger
Mange telefonradgivninger, der henvender sig til bgrn, oplever et stort antal opkald, der kan karakteriseres
som userigse. Det er opkald fra bgrn, der maske skal prgve af: "Hvordan er det mon at henvende sig her?”
eller som bare keder sig og nu har fundet pa noget sjovt at lave. Det generelle billede er, at denne type
henvendelser er meget begraensede hos tilsvarende chatradgivninger. Hvor det ikke er usaedvanligt, at op
mod 70 procent af henvendelserne til en telefonradgivning falder i denne kategori, udger det i chatradgiv-
ningerne mindre end 10 procent af henvendelserne. Henvendelser fra kvinder eller maend, som bruger
radgivningen til at tilfredsstille sig selv seksuelt, ses ogsa langt mindre pa chat- end pa telefonradgivninger.

Temaerne er ofte komplekse og alvorlige

Chatradgivninger kan vedrgre alle personlige temaer, men der kan vaere en tendens til at man iszer kigger i
retning af online radgivning, nar problemstillingen er forbundet med skyld og skam — fx seksualitet, mis-
brug, selvskade. Internettet giver ogsa unge mulighed for — under anonyme forhold — at udforske deres
egen seksualitet som homo-, trans- eller biseksuel.

| sammenligning med tilsvarende telefonradgivning ses generelt — ogsa internationalt — en tendens til at
chatradgivninger i hgjere grad opsgges af bgrn og unge med alvorlige psykosociale problemstillinger. Her-
med ikke sagt at chatradgivning ikke sagtens kan vaere platform for samtaler af mere hverdagsagtig karak-
ter, men blandt chatbrugere vil man typisk finde en hgjere koncentration af bgrn og unge, der far —eller
har behov for - professionel hjelp og behandling. Det veere i forbindelse med fglelsesmaessige problemstil-
linger (som fx selvmordstanker, depressioner og selvskade) eller fx overgrebsproblematikker. | forhold til
denne type problemstillinger stiller mediet sig utaknemmeligt. Pa den ene side betyder chatmediet at rad-
givningerne kan gge kontakten med denne gruppe af hjaelpkraavende bgrn og unge — pa den anden side er
chatradgivning en helt utilstraekkelig hjaelp til disse brugere. Udfordringen for chatradgivningen bliver i
denne sammenhang at stgtte barnet i at fa adgang til — eller bedre udnyttelse af — den hjzelp, der er til-
gaengelig gennem det professionelle hjaelpesystem.
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3. HVORFOR CHATRADGIVNING?

En chatradgivning kraever store organisatoriske forandringer og investeringer. Derfor bgr der ligge vaesent-
lige overvejelser bag at vaelge netop denne radgivningsform. Grunde til at etablere chatradgivning kan vae-
re:
e Et gnske om at veere til stede, der hvor bgrn og unge er.
e Et gnske om at tilbyde brugerne et valg (i forhold til et spektrum af radgivningsplatforme).
e Et gnske om at na nye brugergrupper (fx hgre- eller taleheemmede, brugere med koncentrations-
vanskeligheder eller blot brugere, der foretraekker denne kommunikationsform).
e En erkendelse af at chatradgivning er en virksom radgivningsform.
e Et gnske om at stgtte bgrn og unge i egen problemhandtering — idet chatradgivning giver brugerne
stor grad af kontrol.
e Enerkendelse af at der ikke allerede er relevant hjelp af hgj kvalitet for malgruppen tilstede online.
e Et gnske om at lave et radgivningstilbud, der ikke er lokalt funderet.

Chatradgivning har mange karakteristika til feelles med andre distancemedierede radgivningsformer — fx
telefonradgivning, brev- og mailradgivning. Pa flere omrader adskiller chatradgivning sig dog ogsa fra disse.

Brugeren oplever kontrol. Chatradgivning foregar pa brugerens praemisser. Maske sidder barnet pa sit vae-
relse blandt effekter, som skaber tryghed for barnet. Og barnet kan afslutte kontakten ved et tryk pa en
tast. Denne magtudligning kan til tider virke belastende pa radgiver, der kan veere nervgs for at kontakten
afbrydes utidigt — omvendt kan magtudligningen virke faciliterende pa kontakten.

Brugeren oplever hgj grad af anonymitet. | bade telefon- og chatradgivning ser radgiver og bruger ikke
hinanden (ikke fordi dette ikke er teknisk muligt, men fordi det af flere grunde betragtes som en fordel for
kontaktetableringen og sikring af brugerens anonymitet). | chatradgivningen hgrer man heller ikke den
anden — kommunikationen er placeless, faceless og voiceless (uden sted, ansigt og stemme).

Chatradgivning er gratis og uafhaengig af sted. Har man adgang til en computer med internetforbindelse,
er der for brugeren ikke udgifter forbundet med at modtage radgivningen — heller ikke hvis man opholder
sig i udlandet.

Samtalen er skriftlig. Det betyder at dialogen fastholdes og spejles tilbage til bade modtager og afsender.
Det betyder ogsa, at parterne gives tid til at formulere og redigere deres bidrag, fgr det praesenteres for
samtalepartneren. | forhold til den mundtlige dialog er barnet laengere tid i egen refleksive proces. For bar-
net kan dette have en terapeutisk effekt i sig selv.

Dialogen kan fastholdes. Samtalen kan gemmes, printes og genlaeses. | mange tilfeelde vil radgiver og barn
ikke have en kopi af samtalen efter den er afsluttet, men afhaengig af systemets opseetning vil det veere
muligt for en eller begge parter at fastholde en kopi af samtalen i enten elektronisk eller papir-version. For
radgiveren kan samtaleudskrifter benyttes i forbindelse med selvrefleksion og sagssupervision. For barnet
kan det betyde, at hun kan genlase dialogen pa tidspunkter, hvor hun kan have brug for det. Eller barnet
kan viderebringe samtalen til en anden, som pa den made kan fa indsigt i barnets situation.
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Reduceret dependens. De faerreste chatradgivninger tilbyder samtale med samme radgiver over flere gan-
ge. Dette kan reducere muligheden for, at barnet udvikler en afhangighed af servicen eller gennem radgiv-
ningen udvikler "klientidentitet”.

Evaluering af radgivningen lettes. For at sikre Igbende videngenerering og udvikling af radgivningspraksis
er evaluering et vigtigt redskab. Muligheden for at fastholde samtalerne i en chatradgivning giver et langt
bedre grundlag for indholdsanalyser end telefoniske eller ansigt-til-ansigt samtaler. At samtalerne foregar
over en elektronisk platform betyder, at man Igbende kan indsamle og lagre et omfattende materiale om
den radgivningspraksis, der foregar. Radgivningen kan kombineres med forskellige former for online sur-
veys.

Mulighed for at kombinere radgivningen med andre online funktionaliteter. Fordi bade barn og radgiver
er pa internettet samtidigt, er der i chatradgivningen mulighed for at inddrage andet onlinemateriale i sam-
talen. Det kan fx veere at give barnet et link til et relevant henvisningssted, og at henvise barnet til en rele-
vant hjemmeside, hvor barnet kan laase mere om den problemstilling, hun har henvendt sig med.

Valgmulighed. Alle har praeferencer for, hvilke medier vi foretraekker til kommunikation. Vi ved, at bgrn og
unge er meget specifikke i deres valg af medier, nar de sgger radgivning. “Chatbgrn” benytter sig sjaeldent
af telefonradgivning og omvendt. Hvis man gnsker at hjeelpe bgrn og unge bredt, vil det vaere ngdvendigt at
veere repraesenteret pa flere forskellige medier.

Begraensninger
Chatradgivning indebaerer dog ogsa en raekke vaesentlige begraensninger og ulemper, som bgr overvejes fgr
etableringen.

Samtalerne er mere tidskreevende. En chatsamtale tager ca. fem gange sa lang tid som en tilsvarende tele-
fonsamtale. Nogle radgivninger vaelger at kompensere for dette ved at lade radgiveren have samtaler med
flere bgrn pa samme tid.

@get risiko for misforstaelser og konflikt. Konfliktpotentialet i en chatsamtale er gget, fordi informations-
mangden er reduceret, og fordi det tager lang tid at udrede fejl og misforstaelser.

Uhaemmet adfzaerd. De fleste steder pa internettet, der tilbyder brugere at komme til orde, veelger at sup-
plere deres side med regler for “god adfaerd” (Netikette). Arsagen til dette er, at muligheden for anonymi-
tet ogsa betyder mulighed for at opf@re sig pa mader, der kan vaere kraenkende for andre, uden at man
kommer til at sta til ansvar. Selvom langt de fleste brugere af chatradgivning overholder almindelige kon-
ventioner for god opfgrsel, vil man som chatradgivning ogsa opleve brugere, der opfgrer sig disrespektfuldt
og kraenkende.

Lasere kontaktform. Mange bgrn og unge er vant til at benytte sig af mange medier pa samme tid. Nar de
chatter med venner (gerne flere pa samme tid), ser de pa samme tid TV, spiller pa nettet, hgrer musik og
taler i mobiltelefon. Det vil man ogsa kunne opleve som chatradgiver.

Leg med virtuelle identiteter. Anonymiteten pa internettet betyder, at det ikke er ualmindeligt at brugeren
giver sig ud for at vaere en anden, end hun er. Det er fx helt almindeligt, at bgrn og unge afprgver, hvordan
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det er at veere det modsatte kgn, og i kontekst af radgivning at praesentere andre problemer end dem, de
reelt slds med.

Henvisning kan vanskeligggres. Chatradgivninger er af gode grunde sjeeldent lokalt forankrede. Dette be-
tyder, at radgivningen vil fa henvendelser fra bgrn og unge i hele landet — og maske ogsa fra udlandet. Et
fuldt overblik over hvilke konkrete hjeelpemuligheder, der findes lokalt, er sjeeldent muligt at fa.

Risikovurdering og kriseintervention er vanskeliggjort. Uden visuelle eller auditive stimuli kraever det en
del systematik og erfaring hos radgiveren at vurdere alvoren af brugerens situation. Er barnet i fare? Og
safremt det vurderes, at barnet er i fare pa en made, som kraever umiddelbar intervention, er det ikke sik-
kert, at barnet vil give de ngdvendige oplysninger, for at interventionen kan iveerksaettes.

Chatradgivning er ikke for alle. For at kunne anvende en chatrddgivning kraeves det, at barnet eller den
unge har adgang til internettet. Chatradgivning kraever ogsa viden om radgivningernes eksistens, indsigt i
hvordan en chatradgivning foregdr samt kommunikative kompetencer.

Chatradgivning er forbundet med tekniske problemer. Systemet kan fryse, smide brugeren af midti en
samtale, internetforbindelsen kan forsvinde osv. Dertil kommer, at det er sveert at sikre sikkerheden i et
online miljg fuldstaendigt.
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4. VIRKNING OG RISICI

Forskning i om, hvornar og hvordan chatradgivning virker i forhold til bgrn og unge er begraenset. Vi kan i et
vist omfang traekke pa forskning i telefonradgivning, men ogsa her er der tale om et lille forskningsomrade.

Den australske Kids HelpLine og den hollandske De Kindertelefoon har begge gennemfgrt effektstudier, der
har dokumenteret effekt af chatradgivning - blandt andet i form af gget trivsel. Senest har den Svenske
bgrnetelefon BRIS i 2011 ogsa kunnet dokumentere en positiv effekt af deres chat- og mailradgivning. Pa
Barns Vilkars BgrneChatten oplevede 2 ud af 3 bgrn, der henvender sig i 2009, at de har faet det bedre.

Forskning i skriveterapi fortaller os, at det at skrive som terapeutisk veerktgj kan vaere szerligt hjeelpsomt
for mennesker, som har sveert ved at udtrykke sig mundtligt pga. skam eller andre heemmende fglelser. Det
kan vaere mennesker med ”indre kaos”, som har brug for at fa overblik ved at eksternalisere og organisere
deres tanker og fglelser, mennesker som fgler behov for at skjule stressfulde eller traumatiske begivenhe-
der, eller som er et sted i livet forbundet med staerke fglelser (som fx puberteten).

Nar en bruger henvender sig til en chatradgivning, ligger der et gnske bag - barnet haber pa at fa noget
bestemt ud af at tage kontakt. Det er meget forskelligt, hvor formuleret det hab er, og radgiver har ind
imellem et stgrre arbejde med at hjzlpe barnet med at formulere sin intention. Ideelt skal brugeren ga fra
samtalen med en oplevelse af at vaere blevet hjulpet. Ikke ngdvendigvis med en klar problemlgsning, men
hjulpet videre med det han eller hun henvendte sig med.

Et bud p3, hvad et barn kan ga fra en chatsamtale med, kan vaere:
o Jegfik sagt noget hgjt til en anden, som jeg ikke har sagt f@r — og fik en reaktion, som beroligede
mig.
o Jegfandt ud af, at jeg ikke er den eneste der har det sadan.
e Jeg blev opmarksom pa nogen i mit netvaerk, som jeg vil tage kontakt til.
o Jegfik idéer til hvad jeg kan g@re og hvordan.
o Jegfik underspgt forskellige muligheder og deres konsekvenser.
o Jegfik et svar pa mit spgrgsmal.
e Jegblev bekraeftet i, at det jeg gor, er rigtigt.
e Jeg fandt ud af, at min situation ikke var sa hablgs, som jeg troede.

Chatradgivning seetter sin lid til barnets egen styrke og selvstaendighed.

Kan det veere skadeligt?

Kan en chatradgivning have negative bivirkninger? Ja, det kan den godt. Bade i et brugerperspektiv og i et
samfundsperspektiv. Det er her vaesentligt at understrege, at chatradgivning ogsa kan vaere skadeligt for de
radgivere, der udfgrer arbejdet, og som kan blive udbrzaendte eller for bekymrede for de bgrn og unge, som
de ikke har mulighed for at fglge op p3, eller desillusionerede nar de gennem de anonyme radgivninger far
kontakt med nogen af bgrnelivets absolutte skyggesider. Eller nar de oplever at deres tid og indsats bliver
misbrugt af bgrn og unge (eller voksne), der bruger radgivningen til andre formal, end den var tiltaenkt.
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Kan sta i vejen for ngdvendig hjzelp

For en del af brugerne af anonym chatradgivning gaelder, at de er i en situation, hvor det er ngdvendigt
med ikke anonym og professionel hjeelp. Bekymringen ved chatradgivning kan vaere, at de bgrn og unge,
der benytter sig af chatradgivningen ger det i stedet for at benytte sig af de lokale professionelle tilbud, der
findes i det sociale system og sundhedssystemet.

Mange brugere af chatradgivning modtager i forvejen professionel hjalp eller behandling i det etablerede
system. Nogle af disse bgrn og unge vil bruge samtalen til at tale om, hvor ringe den hjzlp, de far, er. Det er
et dilemma som radgivning, at man pa den ene side ma lytte og have tillid til rigtigheden i det, barnet for-
taeller, men pa den anden side ikke ma bidrage til at udvikle klgfter mellem barnet og den hjzelp, der er til
barnet.

Kan blive et misbrug

Det drgftes Ipbende om bgrn og unges tiltagende brug af internettet kan vare skadeligt for deres fysiske og
sociale udvikling. Undersggelser viser, at det stadig kun er en mindre gruppe af bgrn og unge, hvor inter-
nettet bliver en belastning for deres gvrige aktiviteter.

Undersggelser blandt voksne har vist en sammenhang mellem tid brugt pa internettet, depression og soci-
al isolation. Andre har kunnet vise sammenhang mellem tid brugt pa internet og mindre oplevelse af sam-
hgrighed med sin familie. Hvad, der fgrer til hvad i denne sammenhaeng, er uklart.

Vi ser, at unge mennesker med psykosociale problemstillinger som ensomhed og/eller depression har prae-
ference for online relationer frem for face-to-face relationer. Bgrn og unge med selvskadende adfzerd har
en langt hgjere tilbgjelighed til at benytte sig af chatrum og sms, hvorfor forskere har peget p3, at netop
disse medier kunne bruges til at hjaelpe disse grupper.

Iser for de ensomme kan der vaere en tendens til at udvikle tvangspraeget eller overdreven brug af isaer
chatbaserede applikationer — ogsa i en grad, sa det pavirker privat- og arbejdsliv, samt forveerrer deres psy-
kosociale situation.

Vi kan altsa forestille os, at en anonym chatradgivning faktisk kan understgtte disse b@grn og unge i at op-
retholde en diskret og socialt isoleret livsstil, og at deres behov for at ops@ge mennesker i deres konkrete
og lokale "virkelighed” faktisk falder ved brug af chatradgivningen. Det er sa absolut et stort ansvar for
chatradgivningerne at vaere opmaerksomme pa disse brugere og tage ansvar for at hjeelpe dem videre.

Selvom mange anonyme radgivninger baserer deres tiloud pa at kontakten skal vaere enkeltstaende — altsa
at brugeren skal hjaelpes videre ved hjalp af en enkelt samtale — vil der ofte vaere bgrn, der gnsker at tale
med radgivningen om den samme problematik flere gange. Den australske Kids HelpLine fandt i en under-
spgelse heraf at netop chatbrugerne —i forhold til telefonbrugerne — havde en gget tendens til at benytte
sig af tjenesten flere gange. Saledes havde 84 % af deres brugere pa chatten benyttet sig af tjenesten mere
end tre gange og hele 47 % havde benyttet tjenesten mere end 10 gange. Det er i sig selv uproblematisk, sa
leenge samtalerne bidrager til en forbedring af brugerens situation. Men der er ogsa brugere, for hvem det
at kontakte radgivningen igen og igen ikke handler om en forbedring af livssituationen, men om et gnske
om umiddelbar kontakt, opmaerksomhed eller andre ting. Disse brugere har ofte brug for professionel
hjeelp i et offline miljg. Mange af dem er allerede i kontakt med behandlingssystemet. For radgivningerne
bliver de til tider belastende.
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Som udgangspunkt ma det veere formalet, at radgivningen bidrager til en positiv progression i brugerens
situation. Hvis dette ikke er tilfeeldet, ma man som radgivning patage sig den opgave at hjaelpe barnet vide-
re til et mere relevant og hjalpsomt tilbud.

Det er teknisk muligt at tilbyde en bruger gentagende kontakt med samme chatradgiver uden at kompro-
mittere brugerens anonymitet. Pa den australske Kids HelpLine kan radgiver vurdere at et barn kan profite-
re af én eller flere opfglgende samtaler. | sadanne tilfaelde vil radgiver aftale nyt tidspunkt, og barnet vil fa
et password, der vil sikre, at barnet kommer i kontakt med samme radgiver igen, og radgiver vil vaere sikker
pa, at der er tale om det samme barn. Radgivningen tager nu en anden form, og man ma vaere opmarksom
pa, om man nu har udvidet eller i virkeligheden begraenset tilbuddet til barnet. Chatradgivningen er nu ikke
leengere uafhangig af tid — barnet skal logge sig ind pa et bestemt tidspunkt — og barnet er afhaengig af
kontakt med en specifik rddgiver. Omvendt synes det ogsa indlysende, at der i visse tilfaelde kan vaere god
grund til at vurdere at en opfglgning vil vaere til gavn for barnet. Er radgivningen bemandet med fastansat
personale, vil den kunne tilbyde online samtaleforlgb med bgrn og unge. Er radgivningen bemandet med
frivillige, som kun er pa radgivningen én gang ugentligt eller sjaeldnere, og hvis forpligtelse overfor arbejds-
pladsen er mindre, kan det veere risikabelt at udvikle tilbuddet i denne retning. Under alle omsteendigheder
skal der udvikles procedurer for, hvad man ggr, hvis en radgiver af forskellige arsager ikke er i stand til at
impdekomme de aftaler, han eller hun har indgaet med et barn.

Pa Kids HelpLine er det radgiveren, der vurderer, om barnet skal tiloydes videre kontakt. Pa andre radgiv-
ninger laegges denne vurdering ud til brugeren. Det er naturligt at et barn, som har oplevet sig forstaet og
hjulpet af en radgiver, vil spge kontakt med den samme radgiver igen. Graensen mellem konstruktiv hjaelp
og udvikling af dependens er meget fin. Anonyme radgivninger ma vedvarende vaere opmaerksomme pa
brugere, der udvikler en afhaengighed eller et misbrug af servicen. Personlige relationer mellem bruger og
radgiver kan bidrage til denne udvikling. Chatradgivning har til formal at brugeren opnar gget autono-
mi/empowerment, samt en udvidelse af sine personlige muligheder. | det perspektiv er det klart at udvik-
lingen af en dependent relation til en anonym radgivning vil vaere kontraproduktivt. Gentagende kontakt
mellem samme bruger og samme radgiver ma som minimum forega med en aftale om, hvad det konkrete
formal med samarbejdet er.

Under alle omstaendigheder kraever forlgb brug af andre radgiverkompetencer end radgivning baseret pa
enkeltstaende samtaler. Vi ved fra forskning i online psykoterapi, at samtaleforlgb via chat kan vaere virk-
somme og frugtbare for klienten. Men der er altsa her tale om betydelige forandringer af relationen, kon-
takten og metoder, der anvendes set i forhold til anonym chatradgivning, som den i gvrigt beskrives i denne
rapport.

Kan blive et skjulested for alvorlige psykosociale problemstillinger

Anonymiteten i radgivningen vil betyde, at de fleste samtaler ikke kommer omverdenen til kendskab. Hvis
radgivningen ikke prioriterer ressourcer til registrering og formidling af den viden omkring bgrn og unges

situation og omverdensbetingelser, der genereres over tid, rykker det ikke nok. De anonyme radgivninger
skal tale hgjt om det, deres sarbare brugere kun tgr skrive anonymt — selvfglgelig uden at kompromittere

anonymiteten.
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5. KAPACITET OG RAMMER

Hvis man etablerer en radgivning, der baserer sig pa ansigt-til-ansigt kontakt, ggr man sig mange tanker
om, hvorledes man indretter de rum, hvori radgivningen skal forega. Man vil fx ggre sig tanker om, at rum-
met skal vaere indbydende, tryghedsskabende og samtidigt professionelt. Maske vil man ogsa ggre sig tan-
ker om, hvordan der skal veere det sted, hvor klienten venter pa at fa radgivning.

Man ma pa samme made ggre sig tanker om, hvordan ens chatradgivning skal “se ud”. Her er det skeermen,
der udggr radgivningsrummet, og det er relevant at overveje, hvordan skaermbilledet kan bidrage til ople-
velse af tryghed, intimitet og professionalisme, og hvordan det hjalper til at etablere ro omkring samtalen.
Pa samme made kan man overveje, hvordan det ser ud der, hvor brugerne fx star i kg eller logger sig ind for
at fa radgivning. Her kan man taenke p3, at de reducerede stimuli i chatradgivning kan veere en force i for-

hold til ansigt-til-ansigt kontakten, hvorfor mange valger at etablere et samtalerum med sa fa ”effekter”
som muligt.

Flere radgivninger har forsggt at udvikle veerktgjer til brug i selve samtalen med henblik pa at kompensere
for fx manglende feedback. Fx udviklede man i Holland en feature, hvor barnet undervejs i samtalen kunne
give radgiveren tommelfinger op, til siden eller ned, alt efter hvor godt barnet oplevede sig forstaet af rad-
giveren. Erfaringen var imidlertid, at funktionen sjaeldent blev benyttet og hvis, sa fgrst ved samtalens af-
slutning, hvor radgiver ikke havde mulighed for at tilpasse sig barnets feedback. | Australien udvikledes et
veerktgj, som skulle understgtte samtaler om barnets fglelsesmaessige tilstand. Her kunne barnet —ved
hjeelp af visuelle elementer — veelge fglelser, som passede til barnets nuvaerende situation og graduere dem
i forhold til, hvor staerke eller svage de var. Veaerktgjet blev fgrst tilgeengeligt for barnet, nar radgiver havde
fundet det relevant at introducere det. Det viste sig ikke at vaere seerligt ofte. | langt de fleste tilfaelde fandt
radgiveren, at sproget var tilstraekkeligt. Alt i alt synes de fleste radgivningssamtaler at benytte sig af meget
fa tekniske virkemidler, der sa at sige renser samtalen for stgj, hvor der tilbage kun star de ord, som ud-
veksles mellem radgiver og barn.

Domaenet

Det kan veere en overvejelse i relation til radgivningens tilgeengelighed, om radgivningen skal placeres pa en
selvsteendig hjemmeside, eller om den skal placeres et andet sted. Hvis organisationens hjemmeside ikke i
forvejen i stort omfang bliver besggt af malgruppen, kan man overveje, om radgivningen skal placeres der,
hvor malgruppen befinder sig. Alternativt skal der knyttes ressourcer til at oplyse malgruppen om radgiv-
ningens eksistens.

Ungdommens Rgde Kors’ chatradgivning "Ung OnLine” ligger pa Danmarks Radios community for unge:
SKUM. Og selvom medlemskab af SKUM ikke er en forudsaetning for brug af radgivningen, konstateres det,
at en meget stor andel af brugerne kommer ad denne ve;j.

Arbejdsforhold

Chatradgivning betyder for radgiveren, at han eller hun arbejder ved computer med de belastninger, det
indebaerer. Organisationen bgr sikre gode fysiske arbejdsvilkar i form af gode arbejdsstationer, godt inde-
klima, mulighed for at have ngdvendigt materiale til radighed for at I@se opgaven, opdaterede computere,
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der er hurtige og med de ngdvendige programmer installeret, mulighed for ro omkring arbejdet kombine-
ret med mulighed for sparring og kollegial dialog.

Indretningen af radgivningen kan have stor betydning for, hvordan radgiverne arbejder. | mgdet med en
raekke vidt forskellige chatradgivninger sas bade eksempler, hvor radgivningen foregik i enmandskontorer
og i feelleskontor med andre radgivere, men med forskellige indretninger, der hhv. kunne stimulere dialog
mellem radgiverne eller sikre den enkelte ro omkring sit radgivningsarbejde. Og der er ingen tvivl om, at
det gor en forskel. Pa én chatradgivning sad radgiverne langs vaeggen med ryggen mod hinanden, og her
skulle der en del til, fgr en radgiver initierede dialog med kollegerne. Pa en anden radgivning havde man
indrettet sig med et sofaarrangement, hvor radgiverne sad sammen med barbare computere pa skgdet,
drak the og spiste slik. | sidstnaevnte tilfelde var der en Igbende dialog om, hvad der skete pa de enkelte
skeerme rundt om kaffebordet. Uanset hvor meget det er vaegtet i radgivningens indretning og praksis, ma
man forvente, at mange chatradgivere har behov for at tale, nar de har siddet laenge i intens, men tavs,
samtale med en bruger.

Hvis en radgivning foregar ansigt-til-ansigt, vil radgiveren typisk sikre, at samtalen kan forega uforstyrret, og
mange vil have rutiner, hvor de s3 at sige “renser tankerne”, inden samtalen indledes. Det er det samme for
chatradgivning, selvom der kan vaere en forestilling om, at chatradgivning kan forega mindre formelt og
mere afslappet. @nsker man at tilbyde en ydelse af hgj professionel kvalitet, vil samme forhold vaere ngd-
vendige — altsa at samtalerne foregar uforstyrrede og med fuld fokus fra radgiver.

Grundet den relativt store repraesentation af “tunge” emner i chatradgivningen, er det vigtigt, at radgiverne
er fagligt klaedt p3, og det er ogsa relevant at sikre radgiverne mulighed for “debriefing” i forbindelse med
samtaler eller vagtafslutning.

Belastningsfaktorer

Anonymiteten i radgivningen, som pa den ene side er hovedarsag til, at kontakten til bgrnene og de unge
overhovedet kan etableres, kan samtidig medvirke til fglelse af afmagt hos den radgiver, der efter en lang
samtalen med et barn, der fx misbruges seksuelt eller har givet udtryk for selvmordstanker, star uden hand-
lemuligheder. | mange tilfelde ma chatradgivningen betragtes som fgrste skridt i brugerens bevaegelse
mod at fa relevant hjaelp til at handtere sin situation. En betragtning som er vanskelig at arbejde med, nar
brugeren netop har valgt chatten, fordi vedkommende ikke gnsker at ggre brug af andre hjeelpemuligheder.
Resultatet bliver, at mange chatradgivere i deres karriere oplever at skulle takle problemstillinger, som de
hverken har kompetencer eller midler til at kunne varetage. Her kunne vaere et potentiale i at lave en teet-
tere kobling mellem den anonyme chatradgivning og det psykosociale hjaelpe- og behandlingssystem, som
reelt har kompetencer og midler til at kunne hjzelpe.

Chatradgivning alene kan aldrig veere et fuldtidsjob. Det er kontakten for kraevende og intens til, ligesom
det vil veere vigtigt, at en medarbejder har andre faglige udfordringer, hvis arbejdet skal vedblive at veere
fagligt stimulerende. Child Helpline International anbefaler at en radgiver ikke radgiver mere end 2-3 timer i
traek. Flere radgivninger har valgt at fastlaegge en max laengde pa samtalerne pa omkring 1 time — bade af
hensyn til radgiver og bruger. Som udgangspunkt ma det anbefales, at en radgiver holder en pause mellem
hver radgivning — fx til at journalisere og/eller drgfte samtalen med en kollega.
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| chatradgivningen sendes tekstbidrag mellem parterne. Hvis barnet veelger at skrive noget, der er kraen-
kende eller belastende for radgiveren at lytte pa, kan radgiver ikke na at afbryde barnet undervejs. Nar
teksten er sendt er den synlig pa samtalepartnerens skeerm. Radgiver har brug for retningslinjer for hvor-
dan de kan mgde kraenkende adfeerd.
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6. RADGIVERENS VIDEN, KVALIFIKATIONER OG KOMPETENCER

Radgivers behov for viden, kvalifikationer og kompetencer afthanger af, hvilken opgave radgivningen skal
Igse. Er det radgivningens formal at give almenmenneskeligt stgttende samtaler, at veere oplysende, henvi-
sende, forebyggende eller behandlende? Har radgivningen et bredt sigte (alle bgrn og unge i Danmark) eller
et snaevert fokus (radgivning om kgnssygdomme og praevention)?

Anonym radgivning kalder pa anvendelse af en raekke kompetencer, som ikke vil blive behandlet her, idet
der ikke er tale om kompetencer specifikt forbundet med chatradgivning, men naermere radgivningskom-
petencer generelt. Radgiveren skal evne at stille spgrgsmal som er praecise og virksomme, skal kunne re-
flektere og opsummere relevant, skal kende og kunne anvende forskellige interventionsstrategier i sin rad-
givningspraksis, skal kunne foretage risikovurdering, samt evne at handtere brugere hvis adfeerd er vanske-
lig. Radgiveren skal veere selvrefleksiv og skal have den vidensbase, der er ngdvendig for at varetage rad-
givning inden for det omrade radgivningen daekker. Sadan er det ogsa for en chatradgiver.

Selvom bgrn og unge pa mange mader er mere erfarne pa nettet, er de ikke ngdvendigvis mere kompeten-
te —isaer ikke nar det kommer til at give og modtage radgivning. Barnet i en chatradgivning er stadig den,
der s@ger hjelp, og radgiveren er stadig den, der kobler sig pa barnet med det formal at hjaelpe. Sund for-
nuft og anvendelse af de kompetencer, som man i gvrigt benytter sig af, i kontekst af radgivning koblet med
en takling af egen "teknologi-angst” kommer man langt med. | hvert fald hvis radgivningen er ordentligt
organisatorisk og teknisk forankret.

Hvad skal radgiveren vide og kunne?
De fleste radgivningskompetencer kan lzeres i forbindelse med ansattelsen, men forud herfor er det rele-
vant at radgiver som minimum:

e Har gode skrivefaerdigheder.

e Har en gennemsnitlig til hgj skrivehastighed.

e Har erfaring med computer og internet.

Omfattende erfaringer med chatkommunikation er ikke ngdvendigvis en fordel. Hvis disse erfaringer ikke
hidrgrer fra professionelle sammenhange, vil den erfarne chatter skulle aflere naesten ligesa mange vaner,
som den uerfarne skal tilleere.

At chatradgivning foregar pa internet abner for en reekke potentialer i radgivningen, som ikke i samme grad
findes i fx telefonradgivning. Nettet kan sa at sige inddrages i radgivningssamtalen, hvor radgiver og barn
kan besgge henvisningssteders hjemmesider, eller brugeren kan guides hen til selvhjalpsmateriale pa or-
ganisationens eller andre organisationers hjemmesider. Det fordrer, at radgiver selv er fortrolig med inter-
nettet og nemt kan finde rundt og guide andre med.

Hvad skal radgiveren laere?

Radgiveren skal lzere at benytte sig af det system, hvorigennem chatradgivningen varetages, samt de regler
og retningslinjer, der gaelder for den specifikke radgivning. Herudover skal radgiveren laere den saerlige
radgivningsmetodik, der er knyttet til chatradgivning, og forsta de forskelle, der ggr sig geeldende i forhold
til andre radgivningsformer for at kunne udnytte mulighederne og kompensere for begransningerne.
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Sidemandsoplaring og livesupervision

Fordi samtalen er tavs, og bruger og radgiver ikke kan se hinanden, er der mulighed for at fx mindre erfarne
radgivere kan observere mere erfarne radgivere, mens de udgver radgivning. Denne observation kan un-
derstgttes med Igbende dialog om samtalen, sa laenge det ikke forstyrrer radgiverens arbejde med barnet.
Pa samme made kan den mere erfarne radgiver vejlede den mindre erfarne, mens vedkommende samtaler
med chatradgivningens brugere. Supervision kan saledes forega live uden stgrre vanskeligheder. Det er
ogsa almindeligt at radgivere pa en chatradgivning s@ger stgtte, refleksion og vejledning hos kolleger mens
samtalerne foregar. Praksis kan vaere meget forskellig fra radgivning til radgivning afhaengigt af, hvor man-
ge radgivere, der er i rummet, hvordan de fysisk er placeret i forhold til hinanden og hvilken kultur der er pa
radgivningen i forhold til at fastholde en kollegial dialog samtidig med at brugerne serviceres. Muligheden
for dialog med kolleger eller supervisor undervejs i samtalen betragtes primaart som en ressource i forhold
til den enkelte radgivning, om end det ogsa kan betragtes som forstyrrende at skulle forholde sig til andres
samtaler, samtidig med at man skal passe sine egne.

Nogle vil maske stille spgrgsmalstegn ved etikken i at involvere andre i samtalerne uden brugerens samtyk-
ke. Men her ma man som organisation understrege, at det er organisationen, nseermere end radgiveren, der
servicerer brugeren. Det er derfor fuldt legitimt at g@re brug af kollegers ressourcer under radgivningen, sa
lenge det er med det formal at sikre bedst mulig hjaelp til brugeren.

Samtaleudskrifter

Samtalernes skriftlighed indebeerer ogsa gode muligheder for treening og supervision. Samtaleudskrifter er
meget veaerdifulde, nar radgiver skal reflektere eller have feedback pa samtaler, ligesom de kan anvendes
eksemplarisk i forbindelse med undervisning. Her skal man dog vaere opmaerksom pa at det at gemme ud-
skrifter eller elektroniske kopier af samtalerne bgr forega med samtykke fra brugeren (og fra radgiver) og
med godkendelse fra Datatilsynet.

Mulighederne afhaenger af, hvilken applikation man har. Nogle systemer logger samtalerne automatisk,
mens andre kan have det som et til- og fravalg. | andre tilfelde vil det vaere ngdvendigt at kopiere samtalen
og overfgre den til et tekstbehandlingsvaerktgj (fx Word) og gemme eller printe det herfra.

Samtaleudskrifter kan med hensyntagen til radgivers arbejdsmiljg ogsa bruges til kvalitetskontrol.

Rollespil

Har man mulighed for at ggre brug af en testversion af det software, chatten er baseret pa, giver det unikke
muligheder for at etablere meget realistiske traeningssituationer. Her kan radgivere traene samtaler med
hinanden eller med en mere erfaren instruktgr. Mange forteller, at de ogsa far et stort udbytte ud af at
prgve rollen som bruger. Nar systemet anvendes live i undervisningssituationer, er det en god idé at have
teknisk support tilgeengelig. Det er i den grad kontraproduktivt for at underbygge kommende radgiveres
tillid til systemet, hvis det bryder sammen under traeningen.

Undervisning
Selvom chatradgivning foregar pa et teknologisk platform, bgr det ikke vaere ngdvendigt at bruge meget tid
i traeningen pa den side af sagen. Fokus i traeningen bgr vaere pa selve samtalemetodikken og pa radgive-
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rens egenrefleksion. Tilrettelaegger man undervisning og traening, saledes der er rig mulighed for at ggre sig
praktiske erfaringer med systemet, bgr det kunne leeres med minimum af instruktion. Kraever systemet lang
instruktion, bgr man se pa, om man har anskaffet sig et for kompliceret system.

18



Chatradgivning af bgrn og unge

7. EVALUERING OG OPSAMLING AF VIDEN OG ERFARINGER

Evaluering og videnopsamling kan have flere formal — her blot naevnt nogle typiske eksempler:

e Undersgge radgivningens kvalitet og effektivitet — herunder om radgivningen opnar de a&ndringer
eller den forskel, som radgivningen gnsker at opna i samfundet/hos brugerne.

e Undersgge overensstemmelse eller diskrepans i forhold til, hvem der er malgruppen, og hvem der
faktisk bruger radgivningen.

e Undersgge besvarelsesprocent — forholdet mellem hvor mange henvendelser der kommer til rad-
givningen og hvor mange der besvares — herunder ogsa ventetider.

e Undersgge om de bgrn og unge, der henvises til andre instanser, rent faktisk nar frem og far rele-
vant hjaelp pa henvisningsstedet.

e Opnaviden om de bgrn og unge, der kontakter radgivningen med henblik pa oplysning og/eller
kompetenceudvikling.

e Undersgge hvilke behov og forventninger, brugerne henvender sig med.

¢ Undersgge kendskab til radgivningen blandt malgruppen.

¢ Undersgge omkostninger per radgivning.

| det fglgende beskrives en raekke muligheder for dataindsamling i forbindelse med chatradgivning. Hver
enkelt kan bidrage med viden, men isaer i kombinationen af metoder, kan der genereres viden, der kan
bidrage til udviklingen af den enkelte chatradgivning, sdvel som chatradgivninger generelt. Der fremhaeves
nogle enkelte metodikker og listen er langt fra udtgmt.

For at de enkelte dataindsamlingsmetoder kan kombineres, kan det veere relevant at knytte dem sammen
via unikke ID numre, saledes at registreringsdata om en samtale kan knyttes til brugerevaluering, systemda-
ta og eventuel samtaleudskrift. Uanset hvorledes man valger at indsamle sine data, skal involverede parter
informeres - bade om hvilke data der indsamles, hvorledes de opbevares, og hvordan de behandles.

Dataregistrering pa baggrund af samtaler

De fleste radgivninger registrerer en raekke oplysninger pa baggrund af samtalerne. Arlige opggrelser ggr
det muligt at fa viden om hvilke bgrn, der opsgger radgivningen, og Isbende opggrelser ggr det muligt at
identificere udviklingstendenser. Der er her tale om monitorering af afholdte samtaler baseret pa data op-
gjort af radgiver.

Dataregistreringen kan fx indeholde:
e Brugerens alder og kgn.
e (Centrale temaer behandlet i samtalen.
e Baggrundsforhold som fx familiemaessig status.
e Om brugeren har anvendt radgivningen tidligere med samme problemstilling.

Maling af brugerholdninger

| en chatradgivning er det muligt, at systemet for og/eller efter radgivning spgrger brugeren, hvorledes
radgivningen har vaeret. Denne type tilfredshedsmalinger udggr, ssmmen med dataregistrering, almindeli-
ge evaluerings- og videnopsamlingsmetoder i chatradgivninger.
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| en brugerevaluering kan man fx interessere sig for:
e Om brugeren har faet det bedre/veerre pa baggrund af samtalen.
e Hvad brugeren synes om radgivningen.
e Om brugeren fglte sig stgttet, forstaet, lyttet til, taget alvorligt etc.
e Brugerens generelle trivsel/coping, ved anvendelse af elektroniske standardiserede psykologiske
tests, i forhold til normer for aldersgruppen.
¢ Hvilke behov, forventninger, hab og dremme brugerne kontakter radgivningen med.

Uanset om man gg@r brug af sddanne metoder, vil det veere almindelig praksis, at radgiveren ved slutningen
af en radgivning spgrger til brugerens oplevelse af samtalen. Det er dog her vaesentligt at skelne formalet
med denne type “evaluering” og sa den type brugerevaluering, som er skitseret ovenfor. Nar radgiver af-
slutter samtalen med en “samtale om samtalen” vil det mere have et “terapeutisk” sigte — nemlig at skaer-
pe brugerens opmaerksomhed pa, hvad han eller hun har faet ud af samtalen for derved at understgtte, at
barnet oplever at ga fra samtalen "med noget”. | en egentlig evalueringssammenhaeng har denne type data
ikke nogen validitet.

Bl.a. den svenske bgrnetelefon BRIS og den hollandske bgrnetelefon De Kindertelefoon, har lavet opfglgen-
de undersggelser af trivslen hos de bgrn, der har benyttet sig af radgivningen. | begge tilfelde har det vae-
ret muligt at bevare bgrnenes anonymitet.

Radgiverevaluering
Radgiver kan ogsa evaluere samtalen. Benyttes brugerlD vil det vaere muligt at sammenholde radgiver og
brugers evaluering.

Her kan man fx interessere sig for:
e Hvordan radgiveren vurderer kvaliteten af samtalen.
o Hvilke elementer samtalen har bestaet af (fx om der er henvist eller om der laves en underretning
pa baggrund af samtalen).
e Hvordan radgiver vurderer barnets udbytte af samtalen.

Kvantitative evalueringer, individuelle og/eller gruppeinterviews kan bidrage med vagtig information til
brug i udviklingen af radgivningens tilbud.

Systemgenererede data

Allerede i opsaetning af det system, der skal varetage chatradgivningen, er det relevant at have gjort sig
overvejelser om, hvorledes radgivningen skal evalueres og monitoreres. Systemet vil kunne generere en
lang raekke oplysninger, som kan vaere vaerdifulde i udviklingen af arbejdet. Det er samtidigt vigtigt at veere
opmeaerksom p3, at brugerens anonymitet kontinuerligt skal sikres og ikke kompromitteres af hensyn til
evalueringen.

Data genereret af systemet kan fx veere:
e Kg-ventetider.
e Tidspunkt for samtalens pabegyndelse.
e Samtalens laengde.
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e Antal ord/tekststykker udvekslet i samtalen og fordelingen mellem radgiver og bruger.
e Logning af samtaler til brug i indholdsanalyser.

Muligheden for at udskrive og gemme samtaler er en af chatradgivningens staerke sider. Barnet kan have
stor glaede af dette til flere formal. Radgiver og organisation kan ogsa have glaede af denne mulighed. Bade
i forhold til den enkelte radgivers kompetenceudvikling og i forhold til evaluering af tilouddet. Brugerevalu-
eringer kan sige noget om, hvorvidt barnet oplever, at radgivningen er hjeelpsom. Nar dette sammenholdes
med samtalernes indhold, kan vi begynde at sige noget om, hvad det er i samtalerne, der virker — og maske
ogsa hvad der ikke virker eller virker negativt.

Man kan ogsa benytte eksterne evaluatorer til at vurdere kvaliteten af samtalerne pa baggrund af samtale-
udskrifter. Man skal veere opmaerksom pa at systematisk arbejde med samtaleprints er bade tids- og kom-
petencekravende.

Hvis man vil arbejde med samtaleprints og andre systemgenererede data, bgr det altid forega med bruger
og radgivers samtykke, samt med en godkendelse fra Datatilsynet. Et eksempel pa retningslinjer ved brug af
samtaleprints kan hentes i "Handbog i chatradgivning af bgrn og unge’ (Sindahl, 2011).

"Mysterycalls”

Til brug ved kvalitetsvurdering af radgivningsindsats har flere radgivninger anvendt den mulighed, at eks-
terne evaluatorer kontakter radgivningen med fiktive historier med henblik pa at vurdere radgiverens ind-
sats. Der knytter sig naturligvis en raekke etiske overvejelser i forhold til sddan en evalueringsmetode. Flere
eksempler er gennemfgrt pa en made hvor det er tilstraebt at belaste radgiverne mindst muligt (fx ved at
henvendelserne kun kan komme i en fastsat periode, og at der kun kommer henvendelser til radgivere, der
har givet informeret samtykke).
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8. ETIKOGLOVGIVNING

Som radgivning er man etisk forpligtet pa at sikre, at ens tilbud ikke kompromitterer brugerens trivsel, ret-
tigheder og fortrolighed. Tilouddet ma ikke bidrage til darligere trivsel for brugeren eller sta i vejen for at
brugeren far en mere effektiv hjalp, end den der kan ydes i radgivningen.

Sikring af brugerens anonymitet

Principielt kan man godt forestille sig den situation, hvor man teknisk vil kunne ”spore” en chatsamtale til
en specifik computer — pa samme made som med en telefonsamtale. Der vil vaere tilfaelde, hvor man som
radgivning vil have lyst til at bryde anonymiteten mod brugerens vilje — fx hvis der er tale om livstruende
situationer, men ogsa i mange tilfelde der ikke ngdvendigvis er livstruende, men hvor man vurderer, at det
vil vaere barnets bedste, at der blev grebet ind. Hvis muligheden for at fa kendskab til brugerens identitet
uden brugerens samtykke er let tilgaengelig for radgivningen, stilles radgiver i et svaert og urimeligt dilem-
ma. Det ma derfor veere organisationens ansvar at sikre, at dette i det mindste er meget kompliceret og
vanskeligt, sdledes at radgivningen kan baseres pa tillid mellem barn og radgivning.

Radgivningen ma bruge en del opmaerksomhed og ressourcer pa at sikre barnets anonymitet i radgivnin-
gen, men der bgr ogsa vaere overvejelser om, hvad radgivningen kan ggre for at beskytte barnet, der hvor
barnet er, nar han eller hun chatter. Vi kan antage, at barnet ofte vil befinde sig hjemme ved egen eller
familiens computer. Her kan vi ggre os overvejelser om, hvordan vi bedst kan hjelpe barnet, sa andre, der
har adgang til computeren, ikke efterfglgende kan konstatere, at barnet har benyttet radgivningen. Det kan
ikke sikres fuldstaendigt, men det kan i hvert fald ggres vanskeligt. Vi kan heller ikke udelukke, at barnet
benytter radgivningen via en offentlig computer — fx pa skolen eller biblioteket — og her kan vi ogsa ggre os
overvejelser om, hvordan vi bedst hjaelper barnet til at beskytte sig selv. Fx ved at samtalen lukkes ned ef-
ter en periode med inaktivitet.

Brugernavn

Det er almindelig praksis, at brugeren ikke bliver bedt om at oplyse sit navn i forbindelse med modtagelse
af anonym chatradgivning. Pa en del radgivninger bliver brugeren imidlertid bedt om at oplyse et bruger-
navn. Til tider vil brugeren blot benytte et tilfseldigt navn eller kombination af bogstaver og tal, men andre
gange vil brugeren benytte sig af et genkendeligt alias, som brugeren maske ogsa bruger andre steder pa
nettet og som sa at sige udggr dennes internetpersona. Brugeren kan ogsa benytte sig af brugernavne der
fortzeller noget om hans eller hendes situation (fx ked15).

Anvendelse af brugernavn giver flere muligheder:
e Brugeren vil lettere kunne blive genkendt i forbindelse med gentagende kontakter til radgivningen.
e Brugeren kan via sit navn fortalle noget om, hvem han eller hun er, som kan give betydning til
samtalen.
e Det kan understgtte det personlige i kontakten, at samtaleparterne er navngivne.
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Ved anvendelse af brugernavne skal man imidlertid vaere opmaerksom pa:

e At brugere kan vaelge at benytte sit eget navn uden at veere opmaerksom p3, at det i yderste tilfeel-
de kan betyde, at radgiveren vil veere forpligtet pa at give informationer om samtalen videre til
myndighederne, idet brugerens anonymitet hermed er brudt.

e At en bruger, som benytter samme brugernavn forskellige steder pa nettet, risikerer genkendelse
fra andre sammenhange. Dette kan forstyrre samtalen, idet det kan afstedkomme viden, som bru-
geren ikke direkte har givet til radgiveren, og det kan kompromittere brugerens anonymitet.

e At brugernavnet maske kan virke konserverende for brugeren — det er maske ikke sa hensigtsmaes-
sigt at hedde "ked15’, nar man nu faktisk ikke er ked af det mere, eller det nu er noget helt andet,
man gerne vil tale om.

e Det erikke sikkert, at det altid er frugtbart, at radgiver genkender brugeren fra tidligere samtaler,
eller brugeren kan opleve det ubehageligt, at radgiveren faktisk ikke genkender ham eller hende
trods anvendelse af samme brugernavn.

Persondatalovgivningen

Radgivning via internet betyder indsamling og lagring af en langt stgrre datamangde end via telefon. Disse
data kan veere daekket af persondatalovgivningen, kan bruges som beviser i retssager, eller kan vaere knyt-
tet til visse forpligtelser — fx oplysningspligt.

Konkret betyder det, at en chatradgivning skal anmeldes til Datatilsynet. Her oplyses, hvilke data der lagres,
hvordan, hvem der er dataansvarlig, hvad formalet er med at lagre disse oplysninger, hvilke sikkerhedsfor-
anstaltninger, der er foretaget for at sikre data, samt hvor leenge data opbevares. Datatilsynet godkender i
den forbindelse, at data behandles forsvarligt.

Hvor leenge data ma opbevares, afhaenger af saglighedskriteriet — dvs. hvor leenge det er relevant at opbe-
vare data. Dvs. at hvis man som chatradgivning fx vaelger at lagre chatsamtaler, skal det fx vaere, fordi man
forventer en Igbende kontakt med barnet og derfor finder det relevant. Hvis dette er formalet, skal samta-
lerne slettes, sa snart man ikke laengere forventer kontakt.

| henhold til god databehandlingsskik vil det vaere ansvarligt at oplyse barnet om, hvilke oplysninger der
lagres, samt hvem der har adgang til oplysningerne, med hvilket formal og hvor laenge. Fglgende oplysnin-
ger bgr oplyses barnet, inden dataindsamlingen (det vil typisk sige radgivningen) pabegyndes:
e Hvem der er dataansvarlig (typisk organisations navn og adresse).
e Hvad er formalet med at indhente oplysningerne.
o At det er frivilligt for barnet, om det vil give oplysningerne.
e Safremt oplysninger vil blive videregivet til tredjepart, skal dette oplyses, inden de indhentes (hvis
man fx i visse tilfeelde vaelger at videregive oplysninger til kommunen).
e Barnets mulighed for at fa indsigt i de oplysninger, der lagres om ham eller hende.
e Sikkerhedsniveauet.
e Om der la=gge fx cookies pa barnets PC (denne oplysning kan falde umiddelbart, inden cookie laeg-
ges med mulighed for fravalg).
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Den hjemmeside, som chatradgivningen befinder sig pa, bar endvidere oplyse om persondatapolitik. Et
eksempel pa dette, ses pa Datatilsynets hjemmeside. Det er ogsa her, der kan indhentes mere dybdegaen-
de vejledning om persondatalovgivningens betydning i praksis.

Som udbyder af chatradgivning, er man forpligtet til at sikre at sikkerheden omkring systemet og radgivnin-
gen er helt i top. De oplysninger, der udveksles, er ekstremt fglsomme, og organisationen kan stilles til an-
svar, hvis der er brud pa sikkerheden.

Oplysningspligt

Selvom chatradgivning kan opleves mere anonymt, sa er det i praksis ikke tilfeeldet, netop pa grund af de
mange oplysninger, som mere eller mindre automatisk lagres omkring samtalerne, og fx om fra hvilken PC
samtalerne foregar. Man skal veere opmaerksom p3, at jo mindre anonym barnet er, jo stgrre risiko er der
for, at man bliver forpligtet af oplysningspligten. Det er ogsa derfor hensigtsmaessigt, at man anmoder om
og gemmer sa fa personhenfgrbare oplysninger som muligt.

Eftersom chatradgivning nemt kan forega pa tvaers af landegraenser, skal man ogsa veere opmaerksom p3, at
det i de fleste tilfaelde vil veere lovgivningen i det land, barnet befinder sig, der er geeldende. Derfor er der
ogsa en del chatradgivninger, der vaelger kun at give adgang fra PC’ere, der star i samme land som den pa-
geeldende radgivning.
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9. TEKNOLOGI

De fleste telefonradgivninger, der har valgt at udvide deres tilbud til ogsa at daekke chatradgivning, forteel-
ler, at chatradgivning er et dyrere tilbud. Dels pa grund af den leengere samtaletid per radgivning - og der-
ved ggede personaleomkostninger - men ogsa pga. de tekniske investeringer, der skal til at etablere, vedli-
geholde og udvikle servicen. Sa selv om de sparer telefonregningen, er der altsa ikke tale om en billigere
Igsning for organisationen.

Det er vigtigt, at man som radgivning patager sig det ansvar at sikre, at den tekniske lgsning, som radgiv-
ningen baserer sig pa, virker og er tidssvarende. En supportordning, der sikrer driftsikkerhed, er uundvaer-
lig, klare retningslinjer for fejlmelding og klare aftaler om fejludbedring er ngdvendig. Der skal dertil vaere
klare informationer til radgiverne om, hvordan de skal takle tekniske problemstillinger. Utryghed ved sy-
stemets palidelighed vil seette sig i radgiveren og uvaegerligt smitte af pa kontakten med brugerne.

Valg af system kraever en del overvejelse og research. Det vil vaere oplagt at kontakte andre tilsvarende
services og hgre om og gerne se deres lgsninger.

Palidelighed

Internettet er en lang raekke af forbindelser mellem den computer, radgiver sidder med, og den barnet
sidder ved. Hvis blot en af disse forbindelser svigter, brydes forbindelsen. Derfor anbefales det, at chatrad-
givninger ggr brug af PC’ere og netveerk af hgj standard.

Det er ligeledes vigtigt at have en god supportordning hos en leverandgr, der forstar den service, som or-
ganisationen yder overfor bgrnene, og som er til radighed for hurtig levering af supportydelser.

| forhold til det konkrete system, som radgivningen foregar igennem, kan det overvejes om bgrn, der er
blevet “smidt af” en chatsamtale, skal gives mulighed for at viderefgre samtalen ved at komme ind igen. En
sadan Igsning vil typisk kraeve en “cookie” pa barnets computer, og hensynet til barnets sikkerhed vil derfor
betyde at nogle radgivninger fravaelger denne Igsning. Man kan eventuelt komme udenom cookie proble-
matikken, hvis barnet har et personligt password til servicen, der derved kan “genkende” et barn, der for-
sgger at genetablere kontakt til radgivningen.

Man kan ikke kontrollere den teknologi og det netvaerk, barnet benytter sig af. En radgivning har derfor
aldrig 100 % mulighed for at sikre en palidelig forbindelse til barnet. Det er derfor ogsa vaesentligt at vaere
konservativ, nar det handler om hvilke funktionaliteter, man gnsker at knytte til sin chatradgivning. Det er
ikke sikkert, barnet vil kunne anvende dem pa en aldre computer.

For at sikre en palidelig chatradgivning, skal man saledes sikre:
e Palidelige, opdaterede computere af hgj kvalitet og hastighed.
e Etgodt software, der bade lever op til krav om palidelighed, brugervenlighed og ikke mindst sikker-
hed.
e En meget stabil internetforbindelse.
e Et website, der kan hoste radgivningen.
e Enserver.
e En god og stabil supportordning.
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e Medarbejdere i huset, der kan administrere alle disse elementer.
e Medarbejdere der kan anvende systemet.
e Enlgbende vedligeholdelse, opdatering og ikke mindst udvikling af det hele.

En del af disse opgaver kan outsources, men som organisation vil man stadig vaere ansvarlig for at sikre, at
leverandgren lever op til forpligtelserne.

Brugerne af radgivningen kan have behov for tilgaengelig information om, hvordan de kan forholde sig, hvis
samtalen bliver brudt, og de af den ene eller anden arsag ikke kan genetablere kontakten.

Tilgaengelighed

Det er vigtigt, at chatradgivningen er sa tilgaengelig som muligt for den inkluderede malgruppe. Derfor an-
befales det, at man ikke anvender software, der kreever download af programmer. | nogle tilfeelde vil dette
nemlig betyde, at barnet ikke kan fa adgang til radgivningen via offentlige PC’ere (fx pa skolebiblioteket
eller internetcaféer).

Man bgr ogsa sikre, at systemet er handicapvenligt. Dette kan fx ggres ved at fglge de sakaldte WCAG-
standarder for it-tilgeengelighed for offentlige hjemmesider i Danmark. De findes bl.a. pa IT- og Telestyrel-
sens hjemmeside.

Tilgeengelighed handler i hgj grad ogsa om radgivningens kapacitet og abningstid. Tilgeengelighed betragtes
som en af onlineradgivningens store styrker. De fleste danske bgrn har adgang til internettet og chatrad-
givning er derfor som udgangspunkt gratis. Men i praksis opstar der nemt kg til radgivningerne. Samtale-
mediet er langsomt, sa en radgivning skal kunne mestre en stor kapacitet for ikke kun at kunne servicere
ganske fa bgrn ad gangen. Bade danske og udenlandske brugerundersggelser har peget pa, at det er pro-
blematisk, hvis brugerne skal vente leenge i kg for at komme igennem til radgivningen. Sekundeert peger
brugerne ogsa pa, at abningstiderne er for smalle. Det ma imidlertid foretraekkes at have stor kapacitet i en
smallere abningstid end lille kapacitet spredt ud over en bred abningstid, da sidstnaevnte vil medfgre lange
ventetider for brugerne.

Sikkerhed

Internettet er som udgangspunkt mindre sikkert end telefonnettet. Som chatradgivning er man derfor ngdt
til aktivt at sikre, at radgivningen foregar under rammer, der beskytter barnet. Risikoens stgrrelse vurderes
i forhold til sandsynligheden for, at noget kan ga galt i kombination med, hvor stor skade det i sa fald vil
gore. Risikoen vil aldrig vaere 0.

De stgrste sikkerhedsrisici findes i organisationen og handler om, at man som chatradgiver eller radgivning
ikke er tilstraekkelig opmeerksom pa at sikre barnets fortrolighed. Risikoen for, at der er nogen uden for
organisationen, der forsgger at hacke sig ind, med henblik pa at fa adgang til fortrolige oplysninger, er ogsa
til stede. Men da en sadan handling naeppe vil vaere forbundet med saerlig prestige eller berigelse er truslen
nok reelt ret begraenset. lkke desto mindre er organisationen forpligtet pa at sikre, at dette i videst mulig
omfang ikke kan ske.
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Fortrolige oplysninger om bgrn kan laekkes eller misbruges.

Fortrolig information bliver viderefortalt eller forlagt et sted, hvor andre kan finde det.

En medarbejder misbruger radgivningen til at komme i kontakt med bgrn.

Man kan miste eller fa stjalet computere, lagringsenheder eller prints med fortroligt materiale.
Usikre programmer, vira, orme el.lign. installeres pa PC’erne.

"Wire tapping” — forbindelsen mellem PC og internet kan blive "aflyttet”.

Usikre servere — en server skal altid veere tilgaengelig og er derfor sarbar for angreb.

Barnets PC er usikker.

Handlemuligheder:

Data, som ikke eksisterer, kan ikke laekkes eller misbruges. Derfor bgr det undgas at logge fglsom-
me data eller at slette dem, sa snart de ikke skal bruges leengere.

Indhent bgrneattester pa samtlige medarbejdere — ogsa dem, der kun indirekte kommer i kontakt
med bgrnene, men som har eller kan fa adgang til fortrolige oplysninger.

Klare retningslinjer i forhold til medarbejderne om, hvorledes fortrolige oplysninger behandles.

Kun give medarbejdere adgang til de oplysninger, der er ngdvendige for, at de kan udfgre deres ar-
bejde.

Kun lade radgivere arbejde fra specifikke arbejdsstationer — og ikke fx hjemmefra, uden at der er
sikret kvalitets- og sikkerhedskontrol.

Sikre, at medarbejdere udelukkes fra systemet ved fratraedelse.

Tyverisikre PC’ere, lokaler og dokumenter.

Kun lade autoriserede personer have adgang til computere, lokaler og dokumenter.

Opdateret beskyttelse af PC’ere.

Beskyt radgiver PC’ere med password.

At PC’ere anvendt til radgivning, ikke anvendes til andre formal for at forebygge installation af usik-
kert software.

Ikke benytte sig af tradlgse netvaerk og benytte sig af kryptering.

Lade en tredjepart tjekke chatradgivningens system for sikkerhedsbrister.

Sikre, at barnets kontakt med radgivningen efterlader sa lidt information pa barnets PC som muligt.
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