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Tak

Denne bog er resultatet af et analyse- og udviklingsprojekt på Børns Vilkårs 

rådgivning BørneChatten. Projektet forløb i perioden 2007 til 2011 med fi-

nansiering fra TrygFonden. Formålet med bogen er at dele den viden og de 

erfaringer, der er opsamlet i denne periode, og bogen henvender sig til dig, 

der arbejder som chatrådgiver – eller som overvejer at gøre det. Der er for-

uden denne bog også samlet en del viden, som er relevant for organisationer, 

der driver chatrådgivning, eller som overvejer at etablere dette. En del af 

denne viden findes i en rapport, der er tilgængelig på Børns Vilkårs hjem-

meside.

Mange har bidraget til “Chatprojektet” i tidens løb. Derfor skal der sendes 

en stor tak til TrygFonden, som har gjort det muligt for Børns Vilkår at for-

dybe sig i emnet teoretisk såvel som praktisk. Det er sjældent, at man har så 

gode rammer for at kvalificere det sociale arbejde. Der skal også sendes en 

stor tak til både lønnede og ulønnede rådgivere samt til brugere af chatråd-

givning, som har bidraget via interview, deltaget i spørgeskemaundersøgel-

ser, ladet sig observere, ladet sig eksperimentere med, har taget til sig, prøvet 

noget nyt, givet feedback og ikke på noget tidspunkt sagt, at de ikke gad at 

være med. En særlig tak til følgende chatrådgivninger, som har deltaget i 

projektforløbet: UngOnline (Ungdommens Røde Kors), Cyberhus, AIDS 

Linjen, Girltalk, Unge & Sorg, De Kindertelefoon (Holland) og senere Bod-

dyGuard (Red Barnet), Albahus og LMS (Landsforeningen mod spiseforstyr-

relser og selvskade), som alle deltager i et chatnetværk, hvor erfaringer og 

praksis løbende udveksles. Child Helpline International (CHI) skal også 

have en tak for at formidle international viden og erfaringer på området. Ma-
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teriale, samtaler og udveksling herigennem har været af stor betydning for 

bogens tilblivelse.

I skriveprocessen har jeg især fået hjælp af journalist Anne Louise Stevn-

høj, som har gennemredigeret bogen, samt af mine kolleger på BørneTelefo-

nen, der har læst og kommenteret.

Jeg er selv uddannet psykolog og har beskæftiget mig med chatrådgiv-

ning, siden jeg i 2002 begyndte at undervise nye rådgivere på UngOnline 

(Ungdommens Røde Kors) i samtalemetode. Mødet med chatrådgivning har 

været fascinerende, inspirerende og har i den grad ændret på, hvordan jeg 

betragter anonym rådgivning. Chatrådgivning gør op med mange af de 

gængse forestillinger om, hvad der skal til, for at en rådgivning kan være 

frugtbar for brugeren. Mange er skeptiske, men også nysgerrige i deres første 

møde med chatrådgivning. Jeg håber, at denne bog kan bidrage til at udvikle 

praksis eller blot til at sætte ord på den tavse viden, som mange chatrådgi-

vere allerede har.

God læselyst. 

Trine Natasja Sindahl



INDLEDNING ﻿   | 7

Indledning

En chat er en virtuel samtale. Chatrådgivning rummer nogle helt særlige 

potentialer for både det barn, der søger hjælp, og for de rådgivere og rådgiv-

ninger, der yder hjælpen. Det særlige ved chatkommunikation er, at samta-

len både er skriftlig og synkron. Udvekslingen minder om en telefonsamta-

le, men er skriftlig og er derfor samtidig noget helt andet end en 

telefonsamtale.

I FN’s Konvention om Barnets Rettigheder er barnets ret til at blive hørt 

understreget. Komitéen anbefaler ”børnehjælpelinjer” som middel til at give 

børn mulighed for at rapportere vold og krænkelser under fortrolige og sikre 

betingelser. Komitéen skriver i den forbindelse, at mange krænkelser mod 

børn foregår skjult, fordi børn ikke kender deres rettigheder, og fordi der 

savnes børnevenlige rapporteringsmuligheder. Det gælder både i forhold til 

de voksne, der er i en position, hvor de kan hjælpe det enkelte barn, men også 

i forhold til de, der er ansvarlige for at implementere børns rettigheder i 

samfundet. Anonyme rådgivninger kan spille en væsentlig rolle heri. Når vi 

lytter til børnene, kan vi arbejde for at sikre deres rettigheder.

Socialt arbejde rettet mod børn og unge bør udvikles med en viden om den 

verden, som børn og unge er i, og som de orienterer sig i forhold til. Man skal 

være til stede med hjælpen, der hvor børnene og de unge er – og for de fleste 

danske børn og unge er et liv uden internet utænkeligt. Derfor giver det me-

ning at bruge internettet som platform for den hjælp, man tilbyder. 

Bogen er tænkt som en håndbog og kan derfor bruges som opslagsbog, 

men den kan også læses fra enden til anden. Er man interesseret i praktiske 

retningslinjer for, hvordan man kan kvalificere sin konkrete chatrådgivning, 

anbefales især kapitlerne 7 til 9 mens bogens øvrige kapitler i højere grad 
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omhandler baggrundsstof. Bagerst i bogen finder du et eksempel på en fuld 

chatsamtale.

Begreberne i bogen 
Chatrådgivning, som den undersøges i denne bog, er en tjeneste, hvor en 

rådgiver i løbet af en samtale arbejder sammen med en bruger via et tekstba-

seret live-chat-medie. Formålet med samtalen er at støtte brugeren i at un-

dersøge sin egen personlige situation, problemer eller kriser.

Fokus er på anonym rådgivning som forebyggelsestilbud og/eller problem

afhjælpning. Chatbaserede hjælpetilbud kan også have form af information 

og vejledning i forhold til afgrænsede områder, egentlig behandling af fx 

psykiske lidelser eller i forbindelse med efterbehandling/opfølgning eller 

som supplerende tilbud i forbindelse med behandling. Selvom disse former 

ikke behandles direkte i nærværende bog, vil man kunne finde inspiration.

I arbejdet med bogen har fokus primært været på børn og unge i alders-

gruppen 10-19 år. Af læsevenlige årsager benyttes begreberne bruger, børn og 

unge i flæng, hvilket også er tilfældet med ”han” og ”hun”, omend ”hun” vil 

være dominerende af den årsag, at både de børn, der henvender sig til cha-

trådgivninger, og de rådgivere, de møder, langt overvejende er piger og kvin-

der.

”Rådgivning” og ”rådgiver” er på sin vis misvisende begreber, idet de fle-

ste, der arbejder på anonyme rådgivninger, vil hævde, at de ikke arbejder 

med at give råd, men i højere grad sigter mod at yde hjælp til selvhjælp og 

mod at stimulere brugerens eget problemløsningsberedskab. Alligevel an-

vendes begreberne ret konsekvent bogen igennem, fordi forsøgene på at fin-

de alternative begreber aldrig rigtig har fanget an.
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Chatrådgivning defineres som det at tilbyde information, råd og støtte for 

psykologiske og sociale problemstillinger ved hjælp af chatteknologi. Barn 

og rådgiver er ved hver deres computer på samme tid.

Chatrådgivning har mange karakteristika til fælles med andre distance-

medierede rådgivningsformer – fx telefonrådgivning, brev- og mailrådgiv-

ning. På flere områder adskiller chatrådgivning sig dog også fra disse.

Valgmulighed
Vi har alle præferencer i forhold til, hvilke medier vi foretrækker til hvad. 

Telefon, ansigt til ansigt, mail, sms, billeder, brev eller måske chat. Vi ved, at 

børn og unge er meget specifikke i deres valg af medier, når de søger rådgiv-

ning. „Chatbørn“ benytter sig sjældent af telefonrådgivning og omvendt. 

Hvis man ønsker at hjælpe børn og unge bredt, vil det derfor være nødven-

digt at være repræsenteret på flere forskellige medier. Herunder kan det fx 

være relevant at tilbyde nogle børn og unge rådgivning over sms, mens andre 

kan foretrække at få rådgivning i ro og mag ved hjælp af en hjemmeside, 

uden at det er nødvendigt med kontakt til en rådgiver.

Brugeren har kontrollen
Rådgivningen foregår på brugerens præmisser, hvilket bidrager til en vis 

grad af udligning af traditionelle magtrelationer mellem bruger og hjælper. 

Måske sidder barnet på sit værelse blandt effekter, som skaber tryghed for 

barnet. Vi er ikke på psykologkontoret, hvor det er terapeuten, der har valgt 

rammer og genstande, og hvor disse understøtter terapeutens status. Under 

chatrådgivningen kan barnet afslutte kontakten ved et tryk på en tast. Barnet 

har maksimal kontrol over, hvilke informationer hun vil give videre til rådgi-

veren. Denne magtudligning kan til tider virke belastende på rådgiveren, der 

kan være nervøs for, at kontakten afbrydes utidigt – omvendt kan magtudlig-

ningen virke befordrende for kontakten.
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Brugeren oplever høj grad af anonymitet
I både telefon- og chatrådgivning ser rådgiver og bruger ikke hinanden. Det-

te er ganske vist teknisk muligt, men det betragtes af flere grunde som en 

fordel for kontaktetableringen og for sikring af brugerens anonymitet. I 

chatrådgivningen hører man heller ikke den anden – kommunikationen er 

placeless, faceless og voiceless (Fukkink & Hermanns, 2007), det vil sige uden 

sted, ansigt og stemme. Dette fænomen kaldes også channel reduction (Glantz 

et al., 2003). For nogle børn og unge kan dette betyde, at springet til at tage 

kontakt er kortere.

Samtalen er skriftlig
At samtalen er skriftlig betyder, at dialogen fastholdes og spejles tilbage til 

både modtager og afsender. Det betyder også, at parterne gives tid til at for-

mulere og redigere deres bidrag, før det præsenteres for samtalepartneren. I 

forhold til den mundtlige dialog er barnet længere tid i egen refleksive pro-

ces. For barnet kan dette have en terapeutisk effekt i sig selv. 

Samtalen kan gemmes, printes og genlæses. 
Afhængig af systemets opsætning vil det være muligt for en eller begge par-

ter at fastholde en kopi af samtalen enten i elektronisk form eller papirver-

sion. For rådgiveren kan samtaleudskrifter benyttes i forbindelse med selv-

refleksion og sagssupervision, eller de kan bruges som samtaleeksempler i 

undervisning (se om brug af udskrifter i kapitel 11). For barnet kan det be-

tyde, at hun kan genlæse dialogen på tidspunkter, hvor hun kan have brug for 

det. Eller barnet kan viderebringe samtalen til en anden, som på den måde 

kan få indsigt i barnets situation.

Baseret på teknologi
Chatrådgivning benytter sig af it, hvilket – uanset hvor simpelt et system 

man vælger – altid vil kræve mere teknologi end en telefonservice.



Chatrådgivning er gratis
Har man adgang til en computer med internetforbindelse, er der for bruge-

ren ikke udgifter forbundet med at modtage rådgivningen.

Chatrådgivning er lydløs
Dette betyder, at brugeren kan være mindre bekymret for, om der er nogen, 

der overhører at de modtager rådgivning, hvilket kan være tilfældet ved til-

svarende telefonrådgivning.

Chatrådgivning er uafhængig af sted
Det betyder, at en chatrådgivning også kan servicere børn og unge, der bor i 

udlandet, men som fx ønsker at tale med en rådgiver fra sit hjemland. Disse 

børn og unge vil typisk fravælge telefonrådgivning pga. omkostninger ved 

udlandsopkald. Som rådgiver må man være opmærksom på, at børn, der 

henvender sig fra udlandet, lever under nogle andre samfundsmæssige og 

ikke mindst lovgivningsmæssige betingelser.

Rådgivning af høre- eller talehæmmede
Det er vanskeligt ved tilsvarende telefonrådgivninger at yde rådgivning til 

høre- og/eller talehæmmede. Selvom der er tekniske løsninger, der giver 

denne gruppe mulighed for at modtage telefonisk rådgivning, giver chatråd-

En chatrådgivning havde i en periode kontakt til en pige, der blev udsat for vold i hjemmet. I løbet af den tid pigen er i 
kontakt med rådgivningen, vælger hun at gå til myndighederne og fortælle om volden. Af forskellige årsager vurderer 
de sociale myndigheder, at pigen er i så alvorlig fare, at hun er nødt til at ”gå under jorden”. Pigen bliver anbragt 
hos en familie i udlandet. Pigen fortsætter med at have kontakt til rådgivningen. Det hjælper hende især, da hun af 
sikkerhedsmæssige årsager ikke må tage kontakt til venner eller familie i Danmark.

case
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givning mulighed for at rådgive denne gruppe børn på lige fod med andre 

børn. Chatrådgivning giver også mulighed for at få glæde af rådgivere, der er 

høre- eller talehæmmede.

Accelereret intimitet
Fordi parterne oplever en øget grad af anonymitet, er chatkommunikation 

karakteriseret ved, at de kommunikerende parter er mindre bekymrede for, 

hvordan de ”tager sig ud”. Kombineret med kommunikationsformens lang-

sommelighed betyder det, at man ofte vil opleve en høj grad af åbenhed og 

tendens til selvafsløringer allerede meget tidligt i samtalen. På den vis bidra-

ger distancen faktisk til en oplevelse af nærhed og intimitet. Fordi det er 

upersonligt, bliver det personligt.

Mulighed for at kombinere rådgivningen med andre onlinefunktionaliteter
Fordi både barn og rådgiver er på internettet samtidigt, er der i chatrådgiv-

ningen mulighed for at inddrage andet online-materiale i samtalen. Det kan 

fx være, at rådgiveren giver barnet et link til et relevant henvisningssted, som 

barn og rådgiver så sammen „besøger“. Det kan være, at rådgiveren kan hen-

vise barnet til en relevant hjemmeside eller til et dokument, hvor barnet kan 

læse mere om den problemstilling, han har henvendt sig med, eller hvor han 

kan komme i dialog med andre børn og unge, der har det på samme måde.
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1.1	Ch atrådgivningens begrænsninger

Chatrådgivning er afhængig af tid
Hvor chatrådgivning kræver, at barn og rådgiver er til stede ved deres com-

puter på samme tid, er mail- og brevrådgivning uafhængig af både sted og 

tid. Brugeren kan skrive til brevkassen når som helst, det passer ham eller 

hende, og barnet kan arbejde på beskeden lige så længe, som hun har brug 

for.

Chatsamtaler er mere tidskrævende
En chatsamtale tager ca. fem gange så lang tid som en tilsvarende telefon-

samtale. Nogle rådgivninger vælger at kompensere for dette ved at lade råd-

giveren have samtaler med flere børn på samme tid.

	Vi forudså, at der skulle bruges ekstra tid på træning af vores rådgive-
re, men vi forudså ikke den tid hver enkelt e-mail- og chatrådgivning 
ville tage. Den ekstra tid er muligvis værdigivende, men det betyder 
bestemt, at vi kan besvare færre henvendelser, end vi havde forventet.
Den britiske rådgivning „Get Connected“ om etablering af deres onlinerådgivning (Schalken et al., 2008).

Øget risiko for misforståelser og konflikt
Der er større risiko for konflikt i en chatsamtale, fordi informationsmæng-

den er reduceret, og fordi det tager lang tid at udrede fejl og misforståelser. 

Rådgiveren må derfor udvikle en praksis, hvor dette i videst muligt omfang 

søges undgået.
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Uhæmmet adfærd
De fleste steder på internettet, der tilbyder brugere at komme til orde, vælger 

at supplere deres sider med regler for ”god adfærd” (Netikette). Årsagen til 

dette er, at muligheden for anonymitet også betyder mulighed for at opføre 

sig på måder, der kan være krænkende for andre, uden at man kommer til at 

stå til ansvar. Selvom langt de fleste brugere af chatrådgivning overholder 

almindelige konventioner for god opførsel, vil man som chatrådgiver også 

opleve brugere, der opfører sig respektløst og krænkende over for rådgive-

ren. Chatrådgiveren skal på sin side være opmærksom på at bevare en re-

spektfuld tone både i den direkte kontakt med brugeren, og når rådgiveren 

taler om brugeren med kolleger.

Løsere kontaktform
Mange børn og unge er vant til at benytte sig af mange medier på samme tid. 

Når de chatter med venner (gerne flere på samme tid), ser de samtidig tv, 

spiller på nettet, hører musik og taler i mobiltelefon. Det vil chatrådgiveren 

også indimellem opleve. Nogle rådgivninger vælger at arbejde med denne 

måde at være i dialog på fx ved, at de også rådgiver flere brugere på samme 

tid. Andre vælger at insistere på, at rådgivningssamtalen er en særlig samta-

leform, der kræver fokuseret tilstedeværelse af både rådgiver og bruger. Her 

er det vigtigt som chatrådgiver, at man er opmærksom på, at barnet ikke 

nødvendigvis kender den lokale praksis på den pågældende rådgivning, 

hvorfor der ikke er grund til at blive stødt, fordi barnet gerne lige vil gå en tur 

med hunden, mens rådgiveren venter i den anden ende, eller hvis barnet er 

meget lang tid om at svare, fordi han samtidig ser en film i fjernsynet.

Leg med virtuelle identiteter
Anonymiteten på internettet betyder, at det ikke er ualmindeligt, at man gi-

ver sig ud for at være en anden end den, man er. Det er fx helt almindeligt, at 

børn og unge afprøver, hvordan det er at være det modsatte køn. De kan i 
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kontakt med rådgivninger også præsentere helt andre problemer end dem, 

som de reelt slås med.

Henvisning kan vanskeliggøres
Chatrådgivninger er af gode grunde sjældent lokalt forankrede. Dette bety-

der, at rådgivningen vil få henvendelser fra børn og unge i hele landet – og 

måske også fra udlandet. Et fuldt overblik over, hvilke konkrete hjælpemu-

ligheder der findes lokalt, er sjældent muligt at få, og selvom det var, ville det 

kræve, at brugeren oplyste, hvor i landet hun boede. Det vil brugeren være 

indstillet på i nogle, men ikke i alle tilfælde.

Risikovurdering og kriseintervention er vanskeliggjort.
Når rådgiveren hverken kan se barnets ansigt eller høre barnets stemme, 

kræver det både systematik og erfaring at vurdere situationens alvor. Er bar-

net i fare? Vurderer rådgiveren, at barnet er i en situation, der kræver umid-

delbar indgriben, er det dertil ikke sikkert, at barnet vil give de oplysninger, 

der er nødvendige for, at man kan hjælpe.

Chatrådgivning er ikke for alle
For at kunne anvende en chatrådgivning kræves det, at barnet eller den unge 

har adgang til internettet. I Danmark gælder dette stort set alle børn og unge, 

selvom ikke alle har adgang via egen private computer. Men chatrådgivning 

På en chatrådgivning har der over en længere periode været samtaler med en pige, som udsættes for incest. På et 
tidspunkt kommer en af pigens veninder til chatrådgivningen og fortæller, at den første pige har forsøgt selvmord. Det 
viser sig efter et stykke tid, at der er tale om den samme pige, der udgiver sig for at være forskellige personer.

case
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kræver også, at man ved, at rådgivningsmuligheden findes, og at man ved, 

hvordan man kommer i kontakt. Det kræver også, at man forstår, hvordan en 

chatrådgivning foregår, og at man har kommunikative kompetencer; det vil 

sige som minimum evne til at stave forståeligt og læse.

Chatrådgivning er forbundet med tekniske problemer.
Alle, der laver chatrådgivning, kender til, at systemet ”fryser”, smider bruge-

ren af midt i en samtale, internetforbindelsen ryger osv. Dertil kommer, at 

det er vanskeligt at sikre et online-miljø fuldstændigt.
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	A ntallet af børn, der er på nettet og leder efter hjælp, har været en 
overvældende erkendelse for os.
Kids Help Phone, Canada om deres erfaringer med at udvide deres tilbud online (Schalken et al., 2008).

Det giver god mening at etablere sig som rådgivning på nettet, når vi ved, at 

stort set alle danske børn har adgang til internettet og gør brug af det dagligt. 

Her dyrker de deres interesser, deres kammeratskaber, deres kærlighed, de-

res vrede, udvikler deres viden og kompetencer, lader sig underholde og sø-

ger hjælp, når de har det svært. Udbredelsen af internettet går hurtigere end 

noget andet medie tidligere. Blandt de danske 9 til 16-årige bruger 9 ud af 10 

nettet dagligt. I Danmark er gennemsnitsalderen for, hvornår et barn begyn-

der at bruge internettet syv år, og vi har nogle af de yngste internetbrugere i 

Europa.

Et britisk studie af 11-19-årige pegede bl.a. på, at internettet for mange 

af disse var den primære kilde til sundhedsinformation (Gray et al., 

2005). Flere udenlandske studier har peget på, at så mange som 75 pro-

cent af alle unge har benyttet internettet til at finde informationer om 

helbredsforhold, hvilket er flere end andelen af unge, der har benyttet 

internet til at downloade musik eller spille spil ( Santor et al., 2007).

Hjælp via internettet har en reel funktion, når det gælder børn og unge, der 

er bekymrede for, hvad andre tænker, som foretrækker at løse problemer 

selv, som tænker, at der ikke er noget, der hjælper, eller som ikke ved, hvor 

de kan få hjælp.

Unge med psykosociale problemer bruger mere tid online og har en hø-

jere tendens til at benytte især chatrooms end andre unge (Sun et al., 2005). 

Sammenlignet med tilsvarende telefonrådgivninger ser vi således på chat
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rådgivningerne en tendens til, at brugerne er ældre (i hvert fald når vi taler 

om egentlige børnerådgivninger), og at der hyppigere er tale om tunge, kom-

plekse, psykosociale problemstillinger. 

I et studie af en amerikansk hjemmeside med sundhedsinformation 

om en lang række helbredsspørgsmål for unge sammenlignede man 

unge, der benyttede sig af hjemmesiden med unge fra samme skoler og 

alderstrin, som ikke benyttede hjemmesiden. Man konstaterede, at 

sandsynligheden for, at en ung ville benytte hjemmesiden, var størst, 

hvis 

1. Den unge var en pige

2. Den unge havde internetadgang hjemme

3. Den unge ønskede hjælp til et emotionelt eller adfærdsmæssigt

problem.

( Santor et al., 2007)

2.1	K øn og alder

Med undtagelse af rådgivninger, der henvender sig til snævre brugergrupper 

eller tematikker (fx rådgivning om kønssygdomme og prævention), ser bil-

ledet ens ud – chatrådgivninger opsøges langt overvejende af piger. Det er 

ikke usædvanligt, at en chatrådgivning har over 80 procent piger i bruger-

gruppen.
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Årsagerne hertil kan være flere. Først og fremmest skyldes det nok, at piger 

i højere grad end drenge har taget internettet til sig som et kommunikations-

middel, mens drengene i højere grad bruger nettet til at spille, høre musik 

eller se film. Skriftligheden har sandsynligvis også en betydning. Det ligger i 

naturlig forlængelse af pigers problemløsningsstrategier at skrive om sine 

problemer – en chatrådgivning opleves af flere piger som ”en dagbog, der 

svarer”.

Chatrådgivningernes brugere starter fra 9 årsalderen, men den største 

gruppe ligger typisk i aldersgruppen 14-20 år. I denne aldersgruppe ses tem-

melig høje andele af piger, der har ”ondt i livet” – hvilket blandt andet kan 

ytre sig ved indadvendthed og depressive symptomer. Mange piger i senpu-

berteten har eller har haft personlige erfaringer med psykisk mistrivsel eller 

sygdom, selvmordstanker og -forsøg, spiseforstyrrelser og selvskade. Blandt 

drengene i senpuberteten er der snarere tendens til at ryge og drikke mere 

end jævnaldrende piger, spise usundere og oftere have erfaringer med stof-

fer. De unge drenge er også hyppigere udsatte i nattelivet, og det er også for-

trinsvis dem, der tegner sig for adfærd, der er ”på kant med loven”. 



22   |   Håndbog i chatrådgivning af børn og unge

Piger og drenges problemstillinger manifesterer sig altså forskelligt. Hvor 

pigerne kan have en tilbøjelighed til at opsøge hjælp, der er baseret på sam-

tale, satser man i det sociale arbejde med drenge mere på opsøgende arbejde 

og i mindre grad på, at drengene på eget initiativ selv opsøger hjælp.

Det skal dog i den forbindelse nævnes, at der er studier i onlinehjælp, der 

viser, at internetsider med information om fx sundhed og mentalt helbred 

benyttes i lige høj grad af drenge som piger. Så selvom drengene ikke tager 

kontakt til chatrådgivningen, kan man forestille sig, at de søger viden og in-

formation på de internetsider, hvor chatrådgivningerne ligger.

I et amerikansk studie lod man over tid mænd og kvinder chatte ano-

nymt med hinanden to og to. Undervejs i forsøget målte man delta-

gerne for depression, ensomhed, selvværd og oplevet social støtte. For-

søget viste, at chatrelationen havde positiv effekt på alle parametre, og 

at der ikke sås nogen kønsforskelle (Shaw & Gant, 2002).

250 brugerevalueringer på Børns Vilkårs BørneChatten viste i 2009 en 

lille tendens til, at drenge rapporterede, at de profiterede bedre af sam-

talerne, end pigerne gjorde (Sindahl, 2009).

2.2	 Det de henvender sig med 
Chatrådgivninger kan vedrøre alle personlige temaer, men der kan spores en 

tendens til, at onlinerådgivning især bruges, når temaet er forbundet med 

skyld og skam som fx seksualitet, misbrug, selvskade og krænkelser.

Internettet giver også unge mulighed for – under anonyme forhold – at 

udforske deres egen seksualitet som homo-, trans- eller biseksuel.
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På baggrund af en amerikansk spørgeskemaundersøgelse blandt 7. 

klasses elever i Californien kunne man konstatere en sammenhæng 

mellem psykosociale risikofaktorer, sundhedsskadelig adfærd og øget 

brug af internet. Blandt de elever, der benyttede chatrum, eller som var 

på internettet mere end en time dagligt, sås en overhyppighed af unge 

med depression, samt stof- og alkoholmisbrug. (Sun et al., 2005)

I sammenligning med tilsvarende telefonrådgivning ses generelt og interna-

tionalt en tendens til, at chatrådgivninger i højere grad opsøges af børn og 

unge med alvorlige psykosociale problemstillinger. Problemstillingerne er 

overvejende komplekse, alvorlige og med en øget hyppighed af omsorgs-

svigt, psykisk sygdom og selvmordstanker. Hermed ikke sagt, at chatrådgiv-

ning ikke sagtens kan være platform for samtaler af mere hverdagsagtig ka-

rakter, men blandt chatbrugere vil man typisk finde en højere koncentration 

af børn og unge, der får – eller har behov for – professionel hjælp og behand-

ling i forhold til blandt andet følelsesmæssige problemstillinger som fx selv-

mordstanker, depressioner og selvskade eller overgrebsproblematikker. I 

forhold til denne type problemstillinger stiller mediet sig utaknemmeligt. På 

den ene side betyder chatmediet, at rådgivningerne kan øge kontakten med 

denne gruppe af hjælpkrævende børn og unge – på den anden side er cha-

trådgivning en helt utilstrækkelig hjælp til disse brugere. Udfordringen for 

chatrådgivningen bliver i denne sammenhæng at støtte barnet i at få adgang 

til – eller få bedre udnyttelse af – den professionelle hjælp, der er tilgængelig 

gennem det professionelle hjælpesystem.

Der er også brugergrupper, man ser langt mindre i chatrådgivninger end i 

telefonrådgivninger. Mest markant oplever mange telefonrådgivninger, der 

henvender sig til børn, et stort antal af opkald, der kan karakteriseres som 

useriøse, eller hvor brugeren er tavs. Det er opkald fra børn, der måske skal 

prøve af: ”Hvordan er det mon at henvende sig her?” eller som bare keder sig 

og nu har fundet på noget sjovt at lave. Det generelle billede er, at denne type 



24   |   Håndbog i chatrådgivning af børn og unge

henvendelser er meget færre hos tilsvarende chatrådgivninger. Hvor det 

ikke er usædvanligt, at op mod 70 procent af henvendelserne til en telefon-

rådgivning falder i denne kategori, udgør det i chatrådgivningerne mindre 

end 10 procent af henvendelserne. Henvendelser fra kvinder eller mænd, 

som bruger rådgivningen til at tilfredsstille sig seksuelt, ses også langt min-

dre på chat- end på telefonrådgivninger. Det handler antageligvis om, at en 

modvillig respons via et skriftligt medie ikke virker særligt underholdende 

eller æggende. Det er bare ikke det samme uden stemmen, hvorfra man kan 

opleve rådgiverens følelsesmæssige respons.

2.3	 Hvorfor vælger de chatrådgivning?
Børn og unge, der benytter chatrådgivning, har deres grunde til at vælge 

præcist den rådgivningsform frem for andre. I en undersøgelse blandt bru-

gerne af den australske Kids Helpline fortalte 24 procent af onlinebrugerne, 

at de ikke ville søge hjælp andetsteds, hvis der ikke var mulighed for chat- 

og/eller e-mailrådgivning. I fokusgrupper online med deres brugere, fortalte 

brugerne, at de valgte chatrådgivning primært af følgende årsager:

• De oplevede det mere privat, fordi andre ikke kunne overhøre samtalen.

• De oplevede sig mindre følelsesmæssigt eksponeret – bl.a. fordi rådgive-

ren ikke kunne høre, hvis de græd.

• De kunne redigere deres svar, inden det blev sendt af sted.

• De kunne ikke høre eller se, om rådgiveren var skeptisk over for dem, var

uengageret eller ligefrem kedede sig.

• Generelt fortalte brugerne, at de følte sig mere trygge, mere anonyme,

mere i kontrol over deres følelser, og at sensitive, svære og dybt person-

lige emner er lettere at skrive om end at tale om.
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2.4	Op summering
Chatrådgivningernes målgruppe kan være meget forskellig, men det gene-

relle billede af en bruger af chatrådgivning er, at:

• det er en pige i pubertetsalderen …

• … der ofte slås med alvorlige psykosociale problemstillinger …

• … som ikke ønsker at være eksponeret over for rådgiver …

• … og som foretrækker at have tid og ro til at reflektere og formulere sig.

Jeg chat ter, fordi...
- så behøver jeg ikke at tale.
- jeg er bange for, at jeg kommer til at græde.
- jeg er mindre flov.
- stemmen er meget voldsomt – jeg kan udtrykke mig bedre via chatten.
- min computer er på mit værelse.
- der er ingen, der kan høre det.
- det er skræmmende at snakke om personlige ting – jeg kan ikke finde ordene.
- jeg har mere tid til at formulere mig.
- det er sjovere at chatte, og dyrere at ringe.

Udsagn fra hollandske børn, som har benyttet De Kindertelefoons chatrådgivning (Fukkink & Hermanns, 2007).
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Rådgivning forstås i denne sammenhæng som enkeltstående samtaler. Der-

for vil man som rådgiver forsøge at nå målet ved en enkelt samtale frem for 

ved fx terapi, hvor målet indfries over et forløb af samtaler. Men selvom råd-

givning ikke er terapi, kan det sagtens være terapeutisk, og der ses et overlap 

af mål for hhv. anonym rådgivning og psykoterapi – nemlig at brugeren op-

når øget autonomi eller handlekraft samt en udvidelse af sine personlige mu-

ligheder.

Med rådgivning som redskab arbejdes med:

1. Barnets perspektiv og selvbestemmelse.

2. Afdækning af barnets ressourcer (personlige præferencer, evner, sociale

relationer …).

3.	 Med henblik på en afdækning af og udvidelse af barnets handlemulighe-

der.

Som rådgiver er du katalysator for de forandringsprocesser, som barnet selv 

har igangsat. Det er barnet, der kontakter rådgivningen – barnet har gang i 

noget, og det er her, man som rådgiver kobler sig på.

Man skal som rådgiver være opmærksom på ikke at overskride grænsen 

til terapi eller behandling. Men der kan også være grund til at passe på ikke 

at overskride grænsen mellem rådgivning og ”konversation”. Her bliver råd-

giver en ”ven” – måske kender rådgiver og bruger endda hinanden fra tidli-

gere samtaler, og rollerne flyder ud. Almindelig ”snak” og udveksling virker 

angstreducerende og anvendes derfor til at etablere en god arbejdsrelation 

til barnet. Men risikoen er, at angstniveauet reduceres i en sådan grad, at 

barnet slet ikke arbejder med den problemstilling, der var årsag til henven-

delsen. Det kan godt være, det føles rart, men det hjælper næppe. Det er 

netop det ”ikke private” i relationen, der gør, at en rådgivningssamtale kan 

blive noget andet end de samtaler, som barnet i øvrigt har adgang til.
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EKSEMPEL
Den australske Kids HelpLine beskriver deres metode således:

Empowerment:
- Vi assisterer barnet i at blive mere klar på barnets bekymringer.
- Vi assisterer barnet i at formulere handlemuligheder.
- Vi assisterer barnet i at udvikle strategier for en positiv forandring.
- Vi assisterer barnet i at identificere og forstå konsekvenser af forskellige valg.
- Vi opmuntrer barnet i at tro på sig selv og se egne styrker.

Børnefokus:
- Vi ser situationen fra barnets perspektiv.
- Vi gør det klart for barnet, på hvilken ideologisk og etisk baggrund professionelle beslutninger er truffet.
- Vi tager udgangspunkt i barnets interesser og velfærd.
- Vi registrerer samtalerne, og den viden, der udvikles, bruges til at udvikle tilbuddet.
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	 jeg synes det er en god chat. jeg kan græde jeg kan grine. den redder 
nok mit liv nogen gange!!!!!!!!!!!!!!!!!
Bruger af chatrådgivning 

Chatsamtalen består af tekst og pauser. Tekst og pauser danner sammen en 

rytme, som kan flyde, afbrydes, ændre sig. Barnet vælger, hvad der skal være 

genstand for samtalen, og hvad der skal udelukkes.

Der er ikke andet end tekst og pauser. Der er ingen stemme, ingen bag-

grundslyde, og parterne vil ofte ikke kende stemning, køn eller alder på den, 

han eller hun taler med. Man kalder det channel reduction eller reducerede 

cues, og i den tidlige forskning i online kommunikation har dette især været 

beskrevet som en ulempe, idet det øger risikoen for misforståelser. Det kan 

imidlertid også betragtes som hjælpsomt i samtalen at reducere ydre stimuli. 

I den traditionelle psykoanalyse valgte Freud netop at lade klienten ligge på 

briksen med terapeuten uden for synsvidde. Tanken var, at klienten – ved 

fravær af information – selv projicerede egne forventninger, ønsker og frygt 

ind i relationen. Klienten udfyldte hullerne – enten med det, han eller hun 

havde brug for, eller det, som han eller hun frygtede. Uanset hvad var det stof, 

der kunne bruges i terapien. 

Chatrådgivning er som fastslået ikke terapi, og det er som udgangspunkt 

ikke ønskeligt, at barnet eller den unge projicerer negative forventninger ind 

i kontakten til rådgiveren, selvom det kan ske. 

Chatrådgivning skal ikke betragtes som en tilbagevenden til psykoanalyse 

i 1800-tallets Wien. Men der ses en tendens til, at brugerne danner positive 

– måske idealiserede – billeder af rådgiveren. Eller som en bruger af en chat

rådgivning udtrykker det: ”Det er lidt lige som at tale til Gud”. Som rådgiver

skal man derimod ikke forfalde til at indtage en gudelignende position i for-

hold til barnet, men derimod ruste sig med stor grad af ydmyghed – der er så

utrolig meget, man som chatrådgiver ikke ved, fordi de informationer, man
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har, er yderst begrænsede. Man kan ligeså godt opgive at ”læse mellem lin-

jerne” og i stedet fokusere på det, der står på linjerne.

4.1 	Op levelse af nærvær

	TUSIND TAK! De var sådan en hjælp! Du som hjalp mig skal vide at det 
var noget af det bedste jeg har gjort! Og at jeg vil hjælpe andre på den 
måde som i gør når jeg bliver stor nok!
Bruger af chatrådgivning 

Den teoriprøve, der hører med til at tage kørekort, går ud på, at man, på bag-

grund af fotografier taget fra et bilvindue, kan svare på, hvad der er korrekt 

at gøre i en given situation. Det antages altså, at der er en direkte sammen-

hæng mellem den medierede, formidlede situation (fotografiet) og den vir-

kelige situation (når vi kører på vejen) – og at vi på baggrund af den medie-

rede situation kan foretage korrekte vurderinger. Chatrådgivning er medieret 

kommunikation. Samtale via mediet chat. Hvordan er det mon muligt at føre 

en sådan samtale, så mediet træder i baggrunden?

Begrebet ”online nærvær” (eng. online presence) er taget i brug af mange, 

der beskæftiger sig med terapi eller rådgivning via internetbaserede medier. 

Begrebet beskriver, at rådgiver og bruger ikke oplever kontakten i fx en cha-

trådgivning som medieret, men at de i dialogen oplever hinanden som tilste-

deværende og nærværende. Dette ses som væsentligt i forhold til at kunne 

forstå, hvordan en samtale om personlige problemstillinger kan ”virke” i et 

online miljø. Nærværet indebærer en intimitet (en inderlighed, tæt fortrolig-

hed) og immediacy (at man indlever sig i den handling, som chatmediet gen-

giver på en måde, så selve mediet træder i baggrunden). Især for den person-
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centrerede rådgivning er det centralt, at rådgivning handler om at være frem 

for at gøre på en særlig måde.

Når man besøger en chatrådgivning, møder man et helt specielt og intenst 

rum. Der arbejdes intenst på at producere egne bidrag til den fælles tekst, 

der skabes på skærmen, eller der ventes spændt, mens man ser, at den anden 

skriver eller blot afventer respons – hvad mon der nu kommer? Nærværet er 

kropsligt, det reproduceres i teksten, der herefter udgør et vidnesbyrd på 

den fælles indsats, der er gjort. Det er ganske særligt.

Oplevelsen af nærvær handler dels om at opleve kontakten som ikke-me-

dieret, men det handler også om oplevelsen af at være sammen. Det er i den-

ne forbindelse, at chatten bliver til et chatrum. Et fælles sted hvor vi kan 

mødes og samtale. Det kan altså understøtte oplevelsen af nærvær, at tekno-

logien gengiver oplevelsen af ”rum”, men i øvrigt træder i baggrunden, såle-

des at det er samtalen, der træder frem. Denne forståelse adskiller sig fra 

andre forståelser, hvor nærvær søges opnået ved at skabe en hyperrealitet i 

cyberspace – fx ved at deltagerne kan lave en avatar (en elektronisk repræ-

sentation af sig selv i form af en figur) og bevæge sig ind i en verden, der lig-

ner offline verdenen (som det fx er forsøgt i det virtuelle Second Life). De 

fleste chatrådgivninger foretrækker et helt skrabet design, hvor teksten står 

bar på skærmen.

Nærvær er nærvær af ”nogen”. Som chatrådgiver betyder det, at man skal 

være villig til at give lidt af sig selv for dermed at give brugeren oplevelsen af 

tilstedeværelse af en anden. Det betyder ikke, at man behøver fortælle noget 

om, hvem man er. Men det betyder, at man fx i sin måde at skrive på kan af-

sløre noget af ens personlighed. Man viser, hvem man er. Dette er naturligvis 

helt individuelt. En rådgiver fortalte fx, at hun yndede at bruge ”kropssprog” 

i chatten. Hun kunne fx skrive: ”Aj nu sidder jeg godt nok og klør 

mig i håret” eller ”Ej der var jeg ved at falde ned af sto-

len af overraskelse”.

Det er altså muligt at formidle nærvær via et chatmedie, og for mange op-

leves tilstedeværelsen næsten stærkere, end hvis vi sad over for hinanden. 
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Samtalens intensitet har betydning herfor. Det er nærhed ved hjælp af af-

stand, som den norske psykiater Finn Skårderud udtrykker det (2002).

4.2	Op levet kontrol

	Skridtet mellem at skrive og at sende gav mulighed for at censurere, 
men også aktivt at vælge at lade de spontane udtryk stå. Fortrydelses-
fristen gav øget kontrol.
Citat fra en klient i online terapi (Rimehaug, 2002).

Anonymiteten og oplevelsen af at være i kontrol er nok de vægtigste grunde 

til, at mange børn og unge foretrækker chatrådgivning. I chatrådgivningen 

har barnet kontrol på mange områder:

• Barnet vælger selv, hvornår kontakten etableres, og hvornår den afbrydes

(naturligvis afhængig af rådgivningens åbningstid og andre aspekter.)

• Barnet vælger selv, hvor han eller hun vil være, mens rådgivningen fore-

går. (Mange sidder på deres værelse, men der er også børn, der ikke har

adgang til egen computer og derfor ikke har samme valgfrihed som an-

dre.)

• Barnet vælger selv, hvad hun vil fortælle rådgiveren, og hvad hun vil und-

lade at fortælle. Hun kan også vælge at fortælle rådgiveren noget usandt.

• Barnet vælger selv, om hun vil inddrage rådgiveren i sin følelsesmæssige

tilstand – fx hvis hun græder.

• Barnet vælger selv, om hun vil følge de råd eller tanker, som er kommet

op i rådgivningen. (På den hollandske Kindertelefoon viste et opfølg-

ningsstudie, at 71 procent af de børn, der i chatsamtalen var blevet rådet

til at tale med nogen uden for rådgivningen, havde fulgt rådet.)
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• Barnet har tid til at formulere sig og kan slette og redigere bidrag, før de

sendes til rådgiver.

Man skal dog som chatrådgiver være opmærksom på, at relationen mellem 

en, der søger hjælp, og en der hjælper, altid vil være ulige. Når man er den, 

der beder om hjælp, vil man være tilbøjelig til at svare på det, som rådgiveren 

spørger om, uanset om det gør ondt. Selv i en chat kan det være svært at 

sætte grænser og passe på sig selv.

4.3	O nline selvafsløring 

	I ngen er generte i cyberspace
(Evans, 2009)

Det er den generelle oplevelse, at brugere af online rådgivninger er mindre 

hæmmede og tilbageholdende, når de taler om deres problemer, følelser el-

ler spørgsmål via et ansigts- og stemmeløst medie, og at dette medfører en 

øget tendens til at ”afsløre”, hvad brugeren har på hjerte. Man møder også 

denne tendens blandt brugere andre steder på internettet i form af bl.a. fla-

ming – fx når deltagere i et online debatforum skriver meget aggressive og 

ubehagelige beskeder til hinanden, fordi de ikke i samme grad skal stå til 

ansvar for deres udsagn. Den amerikanske psykolog John Suler skelner mel-

lem ikke-ondartet og ondartet uhæmmet adfærd (2004).

At bruge den frihed, som usynlighed giver, kan frigøre brugeren i selv-

fremstillingen. Dette sker, fordi man ikke oplever, at man behøver stå til an-

svar for det, man skriver. Barnet sidder måske hjemme ved sin egen compu-

ter, føler sig relativ anonym, distanceret og fysisk sikker, samtidig med at 

barnet oplever rådgiverens nærvær. Dette fremmer fortrolighed, ærlighed 
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og intimitet og hjælper derved barnet til at åbne op og afsløre mere af sig selv. 

Som udgangspunkt betragtes dette som en frugtbar faktor i chatrådgivnin-

gen, men det kan også betyde, at brugeren kommer til at dele informationer 

om sig selv, som vedkommende efterfølgende fortryder. Derfor må man som 

rådgiver være opmærksom på, om brugeren har brug for støtte til at fortælle 

om sin situation, eller om hun nogle gange faktisk har brug for støtte til at 

holde information tilbage for ikke efterfølgende at opleve at have eksponeret 

sig selv for meget.

Når to fremmede sættes i forbindelse med hinanden, vil de nødvendig-

vis indsamle og udveksle informationer om hinanden med henblik på 

bedre at kunne forudsige den andens adfærd og derved reducere usik-

kerhed. En gruppe forskere satte sig for at undersøge, hvorledes dette 

foregik, når man henholdsvis sad over for hinanden, eller man chattede 

med hinanden. De parrede 158 personer i alderen 17 til 24 år, hvoraf 

ingen af dem kendte hinanden.

De fandt, at de personer, der kommunikerede via computere, stille-

de flere spørgsmål og afslørede mere om sig selv end de, der kommuni-

kerede ansigt til ansigt. Spørgsmål, som helt uproblematisk blev stillet 

via computeren, kunne opfattes ligefrem uhøflige, når de blev stillet 

ansigt til ansigt. Udvekslingerne via chat var langt hyppigere intime, 

mens der var langt færre ikke-intime udvekslinger ansigt til ansigt.

De, der kommunikerede ansigt til ansigt, opnåede hurtigere en sik-

ker viden om den anden, men forskellen udlignede sig over tid. (Tid-

well & Walther, 2002)

Begrebet accelereret intimitet bruges også til at beskrive dette fænomen, 

hvor samtaleparterne via onlinemedier meget hurtigt oplever en fortrolig-

hed og måske en falsk intimitet i relationen, som betyder, at de bliver mere 



 Mediets betydning for kontakten   |   39

imødekommende, mere villige til at åbne sig, mindre garderede omkring de-

res følelser og med øget tendens til at tale om dem. 

Den amerikanske forsker John Suler bestemmer seks faktorer, der tilsam-

men skaber denne Online Disinhibition Effect, online selvafsløringseffekt 

(2004). Heraf er de fem relevante i forhold til chatrådgivning:

1. ”Du kender mig ikke”. Anonymiteten opleves som en beskyttelse, der

sætter brugeren i stand til at tale om ting, han eller hun ellers var fx skam-

fuld eller flov omkring. Anonymiteten sætter også brugeren i stand til at

sige ting, som i andre sammenhænge ville opfattes negativt og aggressivt.

2. ”Du kan ikke se mig”. Usynlighed betyder, at brugeren kan fremstille sig

selv præcis, som han eller hun ønsker og måske ikke altid i overensstem-

melse med sandheden. Usynligheden betyder, at vi ikke kan aflæse hin-

andens udtryk, som måske ellers ville give os en indikation på, om vi kan

stole på det, den anden fortæller.

3.	 ”Jeg forestiller mig det”. Fordi vi mangler konkret viden, vil vi tillægge

samtalepartneren træk, som måske, måske ikke er i overensstemmelse

med virkeligheden, men som vi henter fra vores ønsker, håb og behov.

4.	 ”Det er bare en leg”. Følelsen af, at det der sker i samtalen, ikke sker i vir-

keligheden og dermed ikke har konsekvenser for mig, frigør brugeren i

sin fortælling.

5.	 ”Vi er ligeværdige”. Udligning af magt i relationen. I nogle onlinerelatio-

ner kender parterne ikke hinandens status. Dette vil ikke være tilfældet i

en chatrådgivning, hvor brugeren typisk vil have noget kendskab til råd-

giverens status (fx vide, at han eller hun chatter med en voksen, der har

en særlig viden). Alligevel vil fraværet af statussymboler have betydning

for brugerens oplevelse af magtrelationen.

En erfaren chatrådgiver sagde engang, at der også var tale om accelereret 

omsorg. I mødet med en dreng, der var blevet kaldt øgenavne i skolegården, 

kunne hun ægte skrive: ”Puh ha, det er virkelig ikke en okay 

måde, du bliver behandlet på, når de siger sådan!”. I det fysi-
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ske møde med sådan en dreng kunne hendes respons være præget af en for-

forståelse. Det kunne være, hun tænkte, at han nu også så ud til at være lidt 

af en ballademager, eller det kunne være, at hun kendte til tidligere begiven-

heder, hvor drengen selv havde været krænkende over for jævnaldrende.

4.4	K ontakten er skrøbelig 
Barnet vælger at benytte chatrådgivning, blandt andet fordi hun oplever sig 

bedre i kontrol. Herunder kontrol til at afbryde på et hvilket som helst tids-

punkt i samtalen. De fleste chatrådgivere oplever jævnligt, at samtaler afbry-

des på tidspunkter, hvor i hvert fald rådgiver ikke oplever, at de er færdige. 

Rådgiver sidder naturligt tilbage med spørgsmål om, hvad der mon bidrog 

til, at denne samtale blev afsluttet – var det mon noget, jeg gjorde? Rådgiveren 

vil også sidde tilbage med en tvivl om, hvorvidt barnet nu har fået den hjælp, 

hun havde brug for.

Der kan være flere årsager til, at samtaler afbrydes utidigt. Måske er bar-

net tilfreds med samtalen og ønsker ikke at bruge tid på afrunding. Måske er 

barnet utilfreds og vil prøve noget andet. Men barnet kan også være følelses-

mæssigt overvældet og have brug for en pause, det kan være, at barnet er 

blevet forstyrret, der hvor han eller hun sidder, eller måske er der opstået 

tekniske problemer.

Uanset hvad betyder det skrøbelige eller porøse i kontakten, at en samtale 

i en chatrådgivning helst skal holdes på et niveau, hvor samtalen kan tåle at 

blive afbrudt. Derfor vil mange rådgivere være meget tilbageholdende med 

mere konfronterende rådgivningsstile eller andre metoder, som kan virke 

provokerende på brugeren, eller som kan få brugeren til at åbne op for trau-

matiske fortællinger, der så ikke kan blive afrundet, fordi samtalen afbrydes.
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4.5	Op summering 
Mediet betyder for kontakten mellem rådgiver og bruger:

• at der er færre cues (facts og konkret viden om hinanden) til rådighed for

parterne

• at den anden – trods det – opleves som nærværende

• at brugeren har kontrollen

• at brugeren oplever sig mindre hæmmet

• at kontakten er skrøbelig og let kan brydes
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K a p i t e l  5

H v o r d a n 
k n y t t e s 
k o n t a k t e n ?
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De væsentligste elementer, der skal være til stede, for at man via en chatråd-

givning kan opnå kontakt til et barn eller en ung, er tillid og tilgængelighed.

Onlinerådgivning appellerer til børn og unge, som mangler tillid til andre 

mennesker, hvorimod de i chatrådgivningen har fuld kontrol og kan afbryde 

kontakten. Måske har de tidligere oplevet, at voksne har svigtet. Måske er 

deres forventninger til dig som rådgiver, at du næppe heller er til at stole på, 

og rådgiveren står således altid med den opgave at danne en tillidsfuld rela-

tion til brugeren. Tillid etableres, når brugeren oplever sig støttet, forstået og 

værdsat af rådgiveren.

Skal man etablere og fastholde kontakten med brugeren, er det vigtigt lø-

bende at vise, at man lytter. Når der er tavshed i en chat, ved den anden ikke, 

om man er der – samtalepartneren kan hverken se eller høre rådgiveren, og 

det kan gøre brugeren usikker. I en ansigt til ansigt kontakt vil man gøre brug 

af øjenkontakt, nik, lyde som hmhm, ok, ja og måske berøring for at vise sam-

talepartneren, at man lytter og giver opmærksomhed til det, han eller hun 

fortæller. Det samme kan gøres i chatsamtalen ved at give støttende kom-

mentarer som ”Det lyder svært” eller ”Det må have været dejligt 

for dig”. Det er samtidig også vigtigt at anerkende, at en af chatsamtalens 

kvaliteter netop ligger i roen og stilheden – roen til at formulere og reflek-

tere. Hvis rådgiver vedvarende sender indlæg ind i samtalen, kan man for-

styrre brugerens proces. Det handler om at finde ind i en rytme med bruge-

ren, hvor man som rådgiver hverken er for insisterende eller for passiv.

Onlinerelationer baserer sig på tillid. Muligheden for at fremstille sig som 

noget andet, end man er, er åben. Vi må tro på, at den anden i relationen er 

ægte og autentisk. Tillid skabes mellem rådgiver og barn ved, at rådgiver ud-

viser en ikke-dømmende attitude, anerkender den bekymring, som barnet 

eller den unge henvender sig med: ”Jeg kan godt se, at det må være 

svært”, viser ægte interesse: ”Jeg vil rigtig gerne høre noget 

mere om …”, bekymrer sig om, hvad der sker med barnet, viser et ønske om 

at samarbejde med brugeren: ”Vi må få et klarere billede af, hvad 

der sker…”, ”Så må vi se, om vi ikke i fællesskab kan se 
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nogle muligheder”, og ikke mindst i, at rådgiver tager ansvar for samta-

lens forløb og giver struktur til samtalen.

Samtalens fortrolighed har stor betydning for etableringen af en tillids-

fuld og åben relation mellem rådgiver og barn. Fortroligheden giver barnet 

en oplevelse af sikkerhed og ”enerum”. Enhver begrænsning af fortrolighe-

den vil udgøre en trussel for relationen.

Når man taler om chatrådgivning handler tillid også om tillid til systemet. 

Tillid til, at samtalen er fortrolig, at andre ikke kan få adgang til samtalen, at 

samtalen ikke publiceres uden brugerens samtykke, at systemet ikke hackes, 

og at tekniske problemer ikke betyder, at samtalen afbrydes i utide. Særligt 

sidstnævnte kan næppe fuldt ud undgås, men det er vigtigt at kanalisere 

mange ressourcer til netop dette område. Både rådgiver og barn får dermed 

tillid til, at chatten fungerer og er til at regne med.

Etablering af tillid er en forudsætning for, at en chatrådgivning kan for-

løbe tilfredsstillende, men det er sjældent tilstrækkeligt, hvis samtalen skal 

være hjælpsom for barnet eller den unge. Her skal problemløsende elemen-

ter i de fleste tilfælde også være til stede.

Tilgængelighed betragtes som en af onlinerådgivningens store styrker. De 

fleste danske børn har adgang til internettet, og med en internetforbindelse 

er brug af chatrådgivning som udgangspunkt gratis. Men der kan alligevel 

nemt opstå kø til rådgivningerne. Samtalemediet er langsomt, så en rådgiv-

ning skal kunne mestre en ret stor kapacitet for at kunne servicere mange  

børn på samme tid. 

Både danske og udenlandske brugerundersøgelser har peget på, at det er 

meget frustrerende for brugerne, hvis de skal vente længe i kø for at komme 

igennem til rådgivningen. Sekundært peger brugerne også på, at åbningsti-

derne er for smalle. Det må imidlertid foretrækkes at have stor kapacitet i en 

smallere åbningstid end lille kapacitet spredt ud over en bred åbningstid, da 

sidstnævnte vil medføre lange kø-ventetider for brugerne.

Let tilgængelighed kan på den anden side også betyde lavere motivation 

hos brugeren. Måske har barnet ikke gjort sig så mange overvejelser om, 
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hvad og hvorfor han eller hun vil bruge chatrådgivningen. Måske ville barnet 

bare lige prøve det af og se, om det var noget. 
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Der kan være mange individuelle grunde til, at en samtale opleves vanskelig. 

Det kan handle om, at brugeren henvender sig med et vanskeligt tema (det 

tematiske aspekt). Men det særligt vanskelige kan også handle om, hvordan 

”samarbejdet” mellem rådgiver og barn fungerer (det dynamiske aspekt). 

Samtaler, der er vanskelige i andre medier, er typisk også vanskelige, når det 

gælder chat. Det kan være samtaler med brugere, der er meget fåmælte, og 

som svarer med enstavelsesord som ”ja”, ”nej”, ”det ved jeg ikke”. 

Det kan også være brugere, der er fastlåste og præget af tunnelsyn, og som 

ikke kan se nogen muligheder: ”Der er INGEN, der vil hjælpe mig” 

eller ”Det har jeg prøvet …”. Men der er nogle typer af samtaler, som 

er særligt vanskelige, når det gælder chat.

6.1	F alsk identitet
Det er helt almindeligt, at børn og unge bruger internettet til at eksperimen-

tere med deres identitet. Internettet er et identitetslaboratorium for børn og 

unge. Det er der en række faktorer, der medvirker til:

1. Adgangen er let, og nettet er nemt at bruge. Det er hurtigt og uproblema-

tisk at få adgang til de fleste af de internetsites, som man måtte ønske at

eksperimentere med.

2. Brugeren har stor grad af kontrol over, hvordan han eller hun vil frem-

stille sig selv.

3.	 Brugeren kan have stor grad af kontrol over, hvem der kan og ikke kan få

adgang til information om dem selv (Selvom mange børn og unge ikke er

så opmærksomme på disse muligheder.)

4.	 Man kan ikke se barnet eller høre dets stemme, og samtalepartnerens

mulighed for at ”afsløre” løgn er meget begrænset.
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Paradokset ligger i, at muligheden for at skjule eller forvrænge information 

er maksimal, men at netop denne oplevelse af afstand, anonymitet og kontrol 

er anledning til øget ærlighed og selvafsløring.

Gennem en chat er det vanskeligt at verificere, om en person er den, ved-

kommende siger, han eller hun er, eller om det, han eller hun fortæller, er 

rigtigt. Som med telefonrådgivning er ”… det en misforståelse at tro, at det, 

man har med at gøre […] nødvendigvis skulle være noget sandt eller ægte eller 

for den sags skyld personligt. Det, der rådgives om, er scenarier, situationer el-

ler begivenheder, som individer (brugerne) præsenterer rådgiverne for – og 

dette gælder, uanset om det præsenterede er opspind, ”tænkte” eller faktisk 

forekomne scenarier” (Jensen, 2005:17). Som rådgiver kan man med fordel 

minde sig selv om, at det ikke er afgørende for udbyttet af samtalen, om det, 

barnet fortæller, er ”rigtigt”. Vi må i stedet fokusere på, hvordan temaet be-

handles.

Brugerne af chatrådgivningen kan tilbageholde eller fordreje informati-

on, men dette er også muligt – omend ikke tilrådeligt – for rådgiveren. Det 

kan fx være, hvis rådgiveren giver barnet indtryk af, at man på rådgivningen 

ikke deler information om samtalen med kolleger, fordi det antages, at det vil 

være belastende for kontakten med barnet. Måske spørger barnet direkte: 

”Siger du det til nogen?”. Hvis rådgiveren svarer sandfærdigt, logger 

barnet måske af, fordi han eller hun ikke oplever rummet fortroligt. Måske 

kan det være en hjælp i sådan en situation at huske på, at barnet ikke henven-

der sig til rådgiveren personligt, men til rådgivningen, og at barnet skal kun-

ne benytte sig af rådgivningen fremover uden at være afhængig af, om en 

specifik rådgiver er på vagt. Der kan derfor være en pointe i at tænke og for-

midle det som helt naturligt, at informationer om samtalerne deles – måske 

er der en kollega, der læser med lige nu for at hjælpe med at finde et relevant 

henvisningssted eller blot for at komme med nogle gode idéer til, hvordan en 

situation kan løses.

Det, at det er så nemt at skjule sin identitet i en chatrådgivning, kan be-

tyde, at parterne i samtalen kan opleve, at de ikke helt kan stole på hinanden. 
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Det er vigtigt, at barnet oplever sig fuldstændig tryg ved, at rådgiveren er 

den, han eller hun giver sig ud for at være. Rådgiver må altid være troværdig.

Der er en gruppe af brugere af anonyme chatrådgivninger, som – selvom 

der er tale om ganske få – kan komme til at fylde en hel del i rådgivningerne. 

Det er brugere, som benytter rådgivningerne på en måde, der kan karakteri-

seres som patologisk. Psykiateren Marc Feldman (2007) har i sin undersø-

gelse af denne gruppe brugere beskrevet, hvordan de opbygger deres historie 

via bøger, andres indlæg på websites, hvordan de udvikler meget voldsomme 

historier om deres liv og til tider kan fortælle om meget dramatiske begiven-

heder. De kan indimellem henvende sig som flere personer, men rådgiveren 

vil ofte kunne genkende elementer eller skrivestil. For rådgiveren kan det 

være meget belastende at arbejde med denne type brugere. Rådgiver vil få en 

fornemmelse af, at der er noget, der ikke hænger sammen. Det gør det svært 

at fastholde den stil og attitude, som man almindeligvis gør brug af i sin råd-

givning. Marc Feldman anbefaler, at man udvælger enkelte medarbejdere, 

som forsigtigt, empatisk og fortroligt udfordrer brugeren og fortæller om 

sine mistanker. Den typiske respons vil være benægtelse, men resultatet vil 

ofte være, at brugeren afbryder kontakten med rådgivningen. Håbet er na-

turligvis, at strategien kan medvirke til, at brugeren kan blive henvist til re-

levant professionel hjælp. Strategier i forhold til disse brugere må afhænge 

af forholdene på den specifikke rådgivning.

Det at udvikle og fastholde en falsk identitet online er et stort og kræven-

de arbejde. Derfor er der god grund til at antage, at langt de fleste brugere af 

chatrådgivning overvejende er sandfærdige omkring det, de fortæller – eller 

i det mindste, at der er ”noget om sagen”.

Legen med identitet i cyberspace kan også drages konstruktivt ind i råd-

givningen. Fx ved at rådgiver og barn gennemspiller scenarier, som barnet 

står over for. Det kan være en samtale, som barnet ønsker at have med en 

fritidspædagog, som barnet føler tillid til. Her kan rådgiver og barn ”spille” 

samtalen og derved øve konkrete formuleringer. Rådgiver kan tage rollen 

som pædagog, men også som barn, hvis det er hjælpsomt.
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6.2	B egrænset sprog og/eller sociale færdigheder 
En chatrådgivning kan godt gennemføres frugtbart med børn, der pga. alder, 

ordblindhed eller andet ikke staver særligt godt. Så længe det fonetisk giver 

mening og kan forstås, kan rådgivningen fungere. Rådgiver skal dog være 

påpasselig med ikke at drage forhastede konklusioner på baggrund af, at et 

barn staver dårligt – det kan der være mange grunde til, og det behøver ikke 

sige noget om barnets alder, intelligens eller etnicitet.

Samtalen vanskeliggøres derimod væsentligt, når brugeren (eller rådgiver 

for den sags skyld) er begrænset i sin formuleringsevne eller har store sprog-

lige vanskeligheder fx på grund af anden sproglig baggrund. Det kan også 

være børn, der skriver ekstremt langsomt, og som vil drage fordel af at blive 

henvist til telefon- eller anden form for rådgivning – ikke af hensyn til effek-

tiviteten, men af hensyn til samtalens dynamik.

Det at have en samtale med et fremmed menneske om noget, der er svært 

og personligt, er ikke nemt for nogen. For børn og unge, der måske i årevis 

har levet socialt isoleret på grund af massiv mobning eller omsorgssvigt i 

hjemmet, er det bestemt ikke lettere. Det er svært at hjælpe dem, der har det 

sværest. Også i chatrådgivning. Men chatrådgivning er ikke nødvendigvis et 

dårligere redskab over for denne gruppe af børn og unge. Tværtimod vil 

mange af disse brugere opleve, at den tid, de har til rådighed til at formulere 

sig i chatten, er en fordel. Mange af dem oplever også, at manglen på andre 

indtryk øger koncentration og fokus. Faktisk fremhæves det, at chat netop 

kan være særlig virksomt over for mennesker med koncentrationsvanskelig-

heder.

Rådgiver kan støtte disse brugere ved dels at stille stor grad af tid og tål-

modighed til rådighed, samt ved – hvis det er nødvendigt – at hjælpe histo-

rien på vej uden at forme den (fx ved at give barnet valgmuligheder: ”Blev 

du så ked af det – eller var du ligeglad – eller måske vred 

– eller …?”).
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6.3 	Gentagne kontakter
Mange anonyme rådgivninger baserer deres tilbud på, at kontakten skal 

være enkeltstående – altså at brugeren skal hjælpes videre ved hjælp af en 

enkelt samtale. Men der vil ofte være børn, der ønsker at tale med rådgivnin-

gen om den samme problematik flere gange.

Den australske Kids HelpLine fandt i en undersøgelse, at netop chat-

brugerne – i forhold til telefonbrugerne – havde en øget tendens til at 

benytte sig af tjenesten flere gange. Således havde 84 procent af deres 

brugere på chatten benyttet sig af tjenesten mere end tre gange, og hele 

47 procent havde benyttet tjenesten mere end ti gange.

Det er i sig selv uproblematisk, at et barn benytter rådgivningen gentagne 

gange, så længe samtalerne bidrager til en forbedring af barnets situation. 

Men der er også brugere, for hvem det at kontakte rådgivningen igen og igen 

ikke handler om en forbedring af livssituationen, men om et ønske om umid-

delbar kontakt, opmærksomhed eller andre ting. Disse brugere har ofte brug 

for professionel hjælp i et offline miljø. Mange af dem er allerede i kontakt 

med behandlingssystemet. For rådgivningerne bliver de til tider belastende. 

Der er chatrådgivninger, hvor størsteparten af deres kontakter kommer fra 

en relativ lille gruppe ”kroniske” brugere.

Som udgangspunkt må det være formålet, at rådgivningen bidrager til en 

positiv udvikling i barnets situation. Hvis dette ikke er tilfældet, må man som 

rådgivning påtage sig den opgave at hjælpe barnet videre til et mere relevant 

og hjælpsomt tilbud. Blot at afvise brugeren eller sætte begrænsninger for 

kontakten vil som regel være i modstrid med rådgivningens generelle prin-

cipper. Men det er heller ikke frugtbart at blive ved med at lytte og gentage 

copingstrategier, som allerede har vist sig ineffektive, eller gentage fortæl-

linger om brugeren som offer, ressourceløst og uden handlemuligheder.
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Det kan overvejes, om man vil udvikle individuelle strategier for de en-

kelte brugere, der har vanskeligt ved at bruge rådgivningen til at forbedre 

deres situation. Strategier, som fastholder, at der skal findes lokal hjælp til 

barnet.

Hvis man skal imødekomme de relationssøgende brugere, er det afgøren-

de, at rammerne for kontakten er klare og ufravigelige. Oplevelsen er, at der 

i denne gruppe brugere langt overvejende er tale om tidligt omsorgssvigtede 

unge, som ikke magter selv at takle relationer til andre mennesker på en kon-

struktiv måde, og som heller ikke magter at hjælpe sig selv videre fra den 

situation, de står i. Derfor må rådgivningen tage ansvar for kontakten og for-

stå, at denne gruppe brugere tilhører en anderledes målgruppe, som ikke kan 

profitere af de metoder, der anvendes over for „den primære målgruppe“. 

Tilgængeligheden er en af chatrådgivningens store forcer – for nogle kan 

dette indebære grænseløshed.
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Da chatsamtaler tager meget længere tid end mundtlige samtaler, bliver be-

hovet for struktur endnu mere udtalt. Skal det sikres, at barnet går hjulpet 

fra samtalen, skal rådgiver have en klar metode, der støtter dialogens vej fra 

A til Z. Der findes en række rådgivningsmodeller, der kan anvendes. Her vil 

kort blive skitseret Fem Fase Modellen, som er udviklet af den hollandske 

børnerådgivning De Kindertelefoon og som senere er testet, tilpasset og im-

plementeret i Børns Vilkårs’ rådgivning.

I 2009 gennemførte man på Børns Vilkårs chatrådgivning et projekt, 

der skulle undersøge, om rådgivningen kunne profitere af at anvende 

en systematisk samtalemodel frem for den daværende mere intuitive 

tilgang, baseret på generelle rådgivningsfærdigheder – især aktiv lyt-

ning. Projektet foregik ved, at en gruppe rådgivere blev udvalgt og 

grundigt introduceret til Fem Fase Modellen. Resultaterne bestod af 

såvel brugerevalueringer som kvantitative og kvalitative evalueringer 

fra rådgiverne i projektet og de to psykologer, som ledede projektet. 

(Sindahl, 2009)

Anvendelse af en struktureret samtalemodel giver rådgiveren et værktøj, der 

understøtter samtalens dynamik og formål, samtidig med at rådgiver ikke 

mister overblikket over samtalen. Særligt i chatsamtaler, hvis tempo er så 

relativt langsomt, kan fokus og overblik let mistes – og det tager i chatsamta-

len særlig lang tid at genetablere en forståelse, der er mistet sammenlignet 

med samtaler baseret på mundtlig dialog.

Når man anvender en systematisk samtalemodel, skal rådgiver balancere 

mellem at styre samtalen og samtidig sikre, at samtalen foregår på barnets 

præmisser og styrker barnet i dets videre forløb.
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Rådgiver styrer, når:

• En faglig vurdering trænger sig på

• Der er brug for at bringe samtalen fremad

• Der er brug for at brede samtalen ud – eller snævre den ind

• Det skal sikres, at samtalens mål indfries

Rådgiver sikrer kontakt til barnet, når:

• Der lyttes, beroliges, opsummeres, vises forståelse og empati mv.

• Barnets historie undersøges ved hjælp af opklarende spørgsmål

• Barnets egen problemløsningsevne stimuleres

7.1	F em Fase Modellen
Fem Fase Modellen har til formål at sikre, at rådgiver får klargjort det eller 

de spørgsmål eller bekymringer, barnet henvender sig med. At rådgiver i 

samarbejde med barnet får klarlagt et realistisk mål for den konkrete sam-

tale. At rådgiver stimulerer handlekraft hos barnet, og at rådgiver sikrer, at 

samtalen får et forløb, der er overskueligt og gennemsigtigt for barnet. Der-

udover udgør Fem Fase Modellen et mentalt landkort for rådgiver, der kan 

hjælpe med at give overblik over samtalen.
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2. k l a r g ø r  b a r n e t s  h i s t o r i e

3. s æ t  e t  m å l  fo r  s a m ta l e n

4. u d v i k l e  s a m ta l e n i  fo r h o l d  t i l  m å l e t

5. a f r u n d  s a m ta l e n

1 . e ta b l e r  ko n ta k t
Mål: 	S kabe en rar atmosfære og skabe tillid.
Middel: 	V arme, respekt, oprigtig nysgerrighed, fuld opmærksomhed.

Mål: 	F å et klart billede af barnets historie, perspektiv, personlighed, netværk og kompetencer.
Middel: 	S pørg ind til historiens bredde, nuancer/dybde og konkrete manifestationer.

Mål:  	A t begge parter i samtalen er klare på, hvad barnet skal bruge samtalen til.
Middel:  	Afklaring.

Mål:  	A t sikre at barnet i videst mulig omfang kan bruge samtalen.
Middel:  	Stimulere barnets egen problemløsning.

Mål: 	A t barnet sidder tilbage med så få spørgsmål som muligt.
Middel:  	Opsummering og afklaring.

Fem Fase Modellen adskiller sig ikke væsentligt fra andre samtalemodeller, 

man møder i litteraturen. Et eksempel finder man i David Lesters ”telefon-

rådgivnings-klassiker” Crises Intervention and Counseling by Telephone 

(2002). Her beskrives Basic Helping Model, som også har fem faser. I et stu-

die af, hvilke elementer der er virksomme i rådgivningen, konstateres det 

blandt andet, at:

• Smalltalk er ikke virksomt ud over det minimum, der er nødvendigt for at

etablere en rar kontakt til brugeren ( jf. kapitel 3 om rådgivning vs. terapi

og ”snak”).

• Problematikken skal undersøges i de første to-tredjedele af samtalen – og

ikke i den sidste tredjedel.

• Følelsesmæssige spejlinger (at rådgiver sætter ord på følelser, som bru-

geren giver udtryk for mere eller mindre direkte) er mest effektive i mid-

ten af samtalen, men ikke i slutningen.
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• Problemløsning kan anvendes gennem hele samtalen, men er mest effek-

tivt, når det kommer sidst i samtalen med fokus på, hvad brugeren kan

gøre umiddelbart efter, samtalen er afsluttet.

Samtaler, der vedrører akutte problemstillinger, kræver, at rådgiver anven-

der en mere aktiv og direktiv tilgang end den, der skitseres her (se afsnit 9.7 

om kriseintervention).

Fase 1: Kontaktetablering
Det er som sagt karakteristisk for chatrådgivning, at parterne hurtigt opnår 

fortrolighed, og at barnet typisk meget hurtigt vil tematisere samtalen – ofte 

allerede i løbet af de allerførste sætninger. 

Rådgiver: Hej og velkommen til chatten.

Barn/ung: Hej. Jeg er en dreng på 15 år. Jeg er meget ked 

af det og forvirret. Jeg er bange for at være bøsse! …

Tonen etableres lynhurtigt. Det er derfor også vigtigt, at man som rådgiver 

er opmærksom på, at selv om ”hyggesnak” og andre almindelige værktøjer til 

at etablere en tillid i relationen ikke fylder noget særligt, kan der være behov 

for andre metoder til at gøre brugeren tryg. Det kan fx være at vise sympati 

for barnet eller blot anerkende, at den situation, brugeren beskriver, lyder 

svær. At vise brugeren, at man som rådgiver har dedikeret sin fulde opmærk-

somhed, kan også understøtte etableringen af tillid – fx ved at svare hurtigt 

og gentage centrale aspekter af det, som barnet fortæller. I nogle tilfælde kan 

det også være nødvendigt at understrege anonymitet og forsikre barnet om, 

at der ikke vil ske noget mod barnets vilje på baggrund af den samtale, I har. 

Andre kan have brug for at høre om, hvad andre børn henvender sig til tjene-

sten med, eller hvordan en typisk samtale forløber. Selvom børn måske er 

vant til chat, er det bestemt ikke sikkert, de er vant til rådgivning.
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Transparens, det vil sige gennemsigtighed, er et vigtigt princip i Fem Fase 

Modellen, ikke mindst når den anvendes i en chatrådgivning, hvor så meget 

er usynligt. Dette kan sikres ved løbende at fortælle barnet, hvor I er i sam-

talen, og hvad det næste er, der skal ske – fx: ”Jeg tror, det ville være 

hjælpsomt, hvis jeg kunne få et billede af din situation. 

Bagefter kan vi snakke om, hvordan jeg mon bedst kan hjæl-

pe dig. Derfor stiller jeg dig måske lidt mange spørgsmål 

nu – er det ok?”.

Nogle chatsystemer giver brugeren mulighed for at give noget informati-

on om sig selv, før der er kontakt til rådgiveren. Det kan være, at brugeren har 

skrevet sit køn og sin alder, og måske også hvad han eller hun gerne vil tale 

med rådgiveren om. Hvis det sidste er tilfældet, kan det være relevant at vise 

brugeren, at man har læst og forstået, hvad brugeren har skrevet.

At opnå kontakt med brugeren handler også helt konkret om at finde ind 

i en rytme med barnet. At barn og rådgiver sender tekst til hinanden i et no-

genlunde overensstemmende tempo. Det er ikke altid muligt, hvis man skri-

ver med et barn, der enten skriver meget langsomt eller meget hurtigt – men 

det bør tilstræbes. Tempoet bestemmes i høj grad af, hvor korte eller lange 

indlæg der forfattes.

Etablering af kontakt er ikke kun en opgave i starten af samtalen, men en 

vedvarende proces gennem hele samtalen, hvor rådgiveren skal have en sen-

sitivitet over for brugeren og bruge tid på kontaktetablering, når som helst 

behovet opstår i løbet af samtalen.

Barn/ung: det er lidt svært at fortælle fordi jeg bliver 

ked af det

Rådgiver: Okey. Vil du så helst ikke have, at vi snakker om 

lige det. Eller skal vi prøve lige så stille og roligt 

at tale om det?

Barn/ung: bar li så stille og roligt
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Rådgiver: Okey…det er helt okey, hvis du bliver ked af det. 

Og hvis du synes, du ikke har lyst til at snakke om det 

mere, eller hvis der er spørgsmål, du ikke har lyst til 

at svare på, så skal du bare sige det til mig … 

I chatrådgivninger er det bestemt ikke ualmindeligt, at samtalen afbrydes i 

utide. Det kan skyldes faktorer, man som rådgiver ikke har indflydelse på (fx 

tekniske problemer eller at barnet pludseligt bliver forstyrret), men det kan 

også skyldes, at kontakten er blevet løs eller uhensigtsmæssig mellem bruger 

og rådgiver. Måske oplever man som rådgiver, at barnet giver udtryk for 

modstand, og her kan det være relevant at tale med barnet om samtalen – fx 

”Det virker til, jeg ikke tackler samtalen, sådan som du 

godt kunne tænke dig – er det rigtigt?” eller ”Kunne du tænke 

dig, at vi snakkede om det her på en anden måde?”. Måske op-

lever man, at samtalen mister fokus – enten fordi man selv bliver ukoncen-

treret (her vil det være passende at undskylde over for brugeren), eller fordi 

barnet måske er blevet for træt og har brug for en pause.

Når samtalen alligevel bliver afbrudt, kan det være relevant at minde sig 

selv om, at netop muligheden for at afbryde samtalen, lige præcis når man 

har lyst, er en væsentlig grund til, at brugerne netop vælger at tage kontakt 

via en chat.
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Fase 2: Barnets historie

	Der ses en signifikant sammenhæng mellem børn, der fortæller, at de 
har fået et større overblik over deres problematik, og børn, der fortæl-
ler, at de har fået det bedre, på baggrund af chatrådgivning.
Fra brugerevaluering af Børns Vilkårs BørneChatten (Sindahl, 2009)

Typisk har brugeren hurtigt tematiseret samtalen, og i Fase 2 handler det om 

at få et billede af barnets perspektiv på den situation, der har bragt barnet til 

rådgivningen – at undersøge, hvad det er ”barnet har gang i”, så du som råd-

giver bedst muligt kan koble dig på det. Vi kan også her interessere os for, 

hvordan en eventuel problemstilling er defineret (”Hvem synes mest, 

det er et problem?”, ”Hvornår fandt du ud af at det var et 

problem?”). Det kan samtidig være relevant også at spørge uden for ”pro-

EKSEMPler på spørgsmål i fase 1:
”Hej og velkommen på chatten”

”Hvad kunne du tænke dig, at vi skal tale om?”

”Hvad har du på hjerte?”

”Hvad vil du gerne snakke om?”

”Det lyder hårdt”

”Det må være svært”

”Det var flot du tog kontakt til os”
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blemfortællingen”, idet det til tider vil være her, man finder barnets person-

lige og netværksmæssige ressourcer og præferencer.

Rådgiver: Ok:) Hvordan kan det være at du er forvirret om 

du må gå med g-streng eller ej?

Barn: jeg må ret mange ting som at drikke, har fem huller 

i ørerne og sådan noget , men min mor syntes ikke g-streng 

er sådan en god idé. men hvorfor må jeg så de andre ting?

Rådgiver: Det er forskellige ting du må. Har du selv en idé 

om hvorfor din mor ikke synes du skal gå med g-streng?

Barn: hun syntes det er udfordrende , men hun har ikke sagt 

nej sådan at vi ikke kan blive enig om jeg må alligevel

Rådgiver: Så din mor synes det er udfordrende, men hvad 

synes du selv om det?

Barn: jeg synes ikke det er udfordrende , fordi det var det 

i gamle dage. Men nu er det jo ret normalt

Rådgiver: Ok.Hvad med dine veninder – hvad synes de om g-

streng?

Barn: nogen går med det nogen gør ikke. næsten alle mine 

venner som jeg ikke går i klasse med gør det. men der er 

ikke nogen i min klasse der gør det selvom flere godt må

Rådgiver: Dem der så går med g-streng, hvor gamle er de?... 

og ved du hvorfor dem i klassen ikke gør det?

Barn: dem der gør det er fra på min aldre og op til 15 år. 

jeg tror det er fordi der ikke er andre der gør det i 

vores klasse



64   |   Håndbog i chatrådgivning af børn og unge

I Fase 2 undersøges:

• Fakta – hvad er der sket, hvornår og med hvem? Hvad er der gjort? Hvad

kom der ud af det?

• Forståelse – hvad betyder det for brugeren?

• Ønsker – hvad kunne brugeren ønske sig anderledes?

• Ressourcer – hvem er omkring brugeren (privat, i skole/institution, ven-

skabskreds, professionelle), hvad kan brugeren lide/er god til?

Rådgiverens opgave i denne fase er i høj grad at strukturere barnets historie. 

Vi ved fra knap 800 brugerevalueringer på Børns Vilkårs BørneChatten i 

2008, at det er yderst virksomt for barnets udbytte af rådgivningen, hvis bar-

net i samtalen oplever at have fået større overblik over sin problematik. Det 

er altså ofte hjælpsomt for brugeren, hvis rådgiveren hjælper med:

• At adskille stort fra småt.

• At adskille problemstillinger og prioritere.

• At skabe orden i tid – hvilken rækkefølge skete tingene i?

• At adskille fakta og forståelse – hvad der skete og hvordan det blev ople-

vet.

• At liste årsager og virkninger.

• At øjne sit (mulige) netværk.

• At opsummere.

Selvom det i denne fase handler om at få det brede billede, er det også vigtigt 

at blive på sporet og sikre, at det, der tales om, også er det væsentligste for 

barnet. Det kan derfor være relevant løbende at afstemme dette med barnet: 

”Er det, vi snakker om nu, det, vi skal snakke om?”.

Fase 2 afsluttes, når temaet er klargjort, og der er tilvejebragt et rimeligt 

billede af barnet/den unges samlede situation. Fasen afsluttes typisk med en 

opsummering fra rådgiverens side, der signalerer, at samtalen nu flyttes til et 

andet niveau, og som samtidig sikrer, at rådgiveren har forstået problematik-

ken korrekt.
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Fase 3: At sætte et mål for samtalen

Rådgiver: Hvad fik dig til at kontakte chatten?

Barn: For at finde en løsning på det

Rådgiver: Hvad er det, du især gerne vil have en løsning 

på?

Barn: At få mobningen til at slutte

Rådgiver: Ja det ville være dejligt! Det kan jeg godt for-

stå, du gerne vil…

Rådgiver: Jeg har ikke lige en løsning klar til dig, men vi 

kunne overveje forskellige muligheder sammen – kunne du 

tænke dig det?

EKSEMPler på spørgsmål i fase 2:
”Kan du fortælle lidt nærmere om det?”

”Er det ok med dig, at jeg stiller dig nogle spørgsmål om 

dit liv og din situation?”

”Prøv at beskrive din situation lige nu”

”Hvad fik dig til at tage kontakt til os netop i dag?”

”Hvordan var det, før det blev sådan?”

”Hvis det fortsætter, hvordan vil det så være for dig om et 

år?”

”Hvem er påvirket af denne situation – ud over dig?”

”Hvem kender til, at du har det sådan?”

”Hvad har du gjort indtil nu?” 

”Hvad kunne du (mest) ønske dig blev anderledes?”
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Ordet ”mål” bruges typisk ikke i samtalen med brugeren. Fasen her handler 

om – i et samarbejde med brugeren – at finde frem til, hvor brugeren skal 

være ved samtalens afslutning. Hvordan kan samtalen bedst hjælpe bruge-

ren videre, og hvad håbede brugeren på, da han/hun valgte at tage kontakt til 

chatrådgivningen? 

Angste, overvældede og/eller meget vrede personer kan ikke arbejde med 

problemløsning, og den følelsesmæssige storm må først reduceres – fx ved at 

brugeren ventilerer, det vil sige får luft for følelserne. At ventilere følelser er 

dog sjældent et tilstrækkeligt mål i sig selv, men det kan være det skridt på 

vejen, man kan nå i denne ene samtale.

Denne del af samtalen er måske den vanskeligste, da den udgør det ele-

ment i samtalen, som mest adskiller sig fra almindelige dagligdags samtaler 

og virkelig understreger rådgivningselementet i samtalen. Samtidig ved vi 

fra afprøvning af samtalemodellen, at netop denne fase har stor betydning 

for, om samtalen bliver brugbar for barnet. Når rådgiveren oplevede, at Fase 

3 var forløbet tilfredsstillende, rapporterede barnet i den efterfølgende eva-

luering, at det havde fået det bedre. Når rådgiveren oplevede, at Fase 3 var 

forløbet utilfredsstillende, rapporterede barnet, at det havde fået det værre 

på baggrund af samtalen. Vi kender ikke kausaliteten (hvad der fører til 

hvad), men kan blot konstatere, at de to fænomener opstår sammen. En så 

klar sammenhæng sås ikke i forhold til de øvrige faser, selvom Fase 4 også 

havde betydning.

Rådgiver: okey, det lyder ikke så rart, og jeg kan godt 

forstå, at du elsker ham og gerne vil se ham, selvom han 

har svigtet dig mange gange… Kan du fortælle lidt om, 

hvad du håber på at få ud af vores samtale, så jeg kan 

have det i tankerne mens vi skriver sammen …

Barn: okey. Jeg tænker jo på ham hver eneste dag, og selv-

om jeg ikke kender ham for den person han er, ser jeg ham 
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som min far.. Jeg håber på at finde en løsning, men sam-

tidig tror jeg også bare, at jeg har brug for at snakke 

med nogen om det. Det er nemlig meget svært for mig at 

rumme, da jeg jo ikke er særlig gammel osv.

Rådgiver: okey, så du vil gerne bare have lov til at for-

tælle om det med håber samtidigt på at vi sammen kan 

finde en eller anden form for løsning… er det rigtigt 

forstået?

Barn: ja det er helt rigtigt forstået

I testningen af Fem Fase Modellen var det rådgivernes oplevelse, at overra-

skende mange børn kunne sætte ret præcise ord på, hvad de håbede at få ud 

af samtalen med rådgiveren. Alligevel kan man komme ud for, at der er bru-

gere, der har vanskeligt ved at formulere noget i denne fase. Det er idealet, at 

brugeren selv formulerer samtalens mål, men det kan være nødvendigt, at 

rådgiveren støtter i større eller mindre grad. Som fx ”Vi har snakket om, 

at du er bange for, hvordan dine forældre vil reagere, hvis 

de finder ud af, at du er bøsse. Du fortalte, at du ikke 

vidste, hvad du skulle gøre, hvis de fandt ud af det. Kan 

det være hjælpsomt for dig, hvis vi snakker om forskellige 

muligheder, og hvad du kan gøre i forhold til dem? Eller er 

der noget andet, der er vigtigt for dig?”

Måske har barnet brug for to til tre forslag at vælge imellem: ”Nu har du 

fortalt mig lidt om din situation. Måske er det nok for dig 

i første omgang bare at fortælle om det? Eller måske har du 

brug for, at vi også snakker om, hvilke muligheder du har 

for at ændre på situationen? Hvad tænker du om det?”

Der kan selvfølgelig være situationer, hvor brugerens forventninger over-

stiger rådgiverens evner, kompetencer eller grænser. I sådanne tilfælde bør 

rådgiveren fortælle dette til barnet, men hun skal samtidig fortælle, hvad 
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hun kan/må/vil i stedet. Som fx ”Jeg hverken vil eller må give dig 

råd om, hvordan du kan begå selvmord, men jeg vil rigtig 

gerne tale med dig om, hvordan du kan få hjælp til de pro-

blemer, du ønsker at komme væk fra.”

Selvom brugeren har en idé om, hvad han eller hun ønsker at få ud af sam-

talen, kan det indimellem være relevant også at nævne andre muligheder, 

som brugeren ikke selv har været opmærksom på. Det kan fx være, hvis råd-

giver kender til et relevant tilbud, som han eller hun kan informere barnet 

om. Ofte vil den slags oplysninger dog først falde naturligt i næste fase. Fase 

3 afsluttes med, at målet for samtalen formuleres klart, og brugeren anerken-

der målet.

EKSEMPler på spørgsmål i fase 3:
“Hvad fik dig til at logge ind på chatten lige præcis nu?”

”Hvad kan vi to tale om, som vil være hjælpsomt for dig?”

”Hvad kunne du tænke dig at få ud af vores samtale?”

”Hvad kunne du tænke dig blev anderledes, så din situation 

bliver bedre?”

”Hvad kunne du tænke dig at tage med videre fra denne her 

samtale på chatten?”

”Så hvis du skulle sige, hvad du gerne vil bruge vores 

chatsamtale til – hvad kunne det så være?”

”Så det, vi to skal prøve at finde ud af i vores samtale, 

er …”

”Så lad os se, om vi kan tænke på nogle ting, der vil gøre 

det lettere for dig.”

”Hvad kunne være hjælpsomt for dig lige her og nu?”
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Fase 4: At arbejde med samtalens mål
Fase 4 afhænger naturligvis af, hvad der er kommet ud af Fase 3. Mange børn 

vil gerne arbejde med problemløsning, men hvis brugeren fx gerne blot vil 

lyttes til, er det ødelæggende for relationen, hvis rådgiveren vedvarende ta-

ler løsninger. Det er altså vigtigt, at rådgiver overholder den ”aftale”, der er 

indgået i Fase 3 – eller hvis det ikke er muligt, går tilbage til Fase 3 og laver 

en ny aftale med barnet.

	 ”Det ku være rigtig rart når man skriver til jer at så i lissom bare gir 
jer tid til at være der og lytte og hjælpe en igang med at snakke uden 
at tænke på hele tiden at i skal løse en masse problemer…”
Bruger af chatrådgivning

”Rådgiveren stillede kun spørgsmål, derfor blev problemet ikke løst!”
Bruger af chatrådgivning

Det er ikke ualmindeligt, at man som rådgiver for hurtigt går til problemløs-

ning. Det er naturligt, at man gerne vil hjælpe. Men man kan næppe løse et 

problem, før der er etableret en god kontakt med barnet eller den unge, eller 

før problemstillingen er klart defineret. Rådgiver skal i de forudgående faser 

have opnået forståelse for barnets situation, problemstillinger og ønsker. 

Rådgiver skal både forstå og have lyst til at hjælpe – det sidste alene er util-

strækkeligt.

Samtalens mål kan tage mange former, og det er bestemt ikke altid, at sam-

talen vedrører problemløsning. Men når barnet ønsker at arbejde med pro-

blemløsning, arbejder man inden for Fem Fase Modellen bevidst med at sik-

re, at barnets ressourcer kommer så meget i spil som muligt. Det er fx ved 

først at undersøge, hvad barnet/den unge allerede har gjort – eller hvad an-

dre omkring barnet har forsøgt. Dels for at få brugbar viden, men også for at 
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understøtte og styrke den handlekraft, der allerede er hos brugeren. Det gi-

ver også rådgiver en fornemmelse af barnets copingstil og repertoire.

Herefter undersøges, hvilke overvejelser brugeren selv har gjort, og først 

herefter arbejder rådgiver og barn kreativt sammen om at tænke på mulig-

heder. Det kan være via brainstorm, hypotetiske spørgsmål (”hvis nu du 

bestemte alt …”) eller ved at undersøge forestillinger om, hvad andre 

mon kunne finde på. Rådgivers forslag er der også plads til. Processen skal 

helst foregå i et samarbejde mellem barn og rådgiver, men i nogle tilfælde vil 

det være for krævende for barnet at arbejde kreativt med problemløsning. 

Her kan rådgiver vælge at præsentere barnet for en række alternativer, som 

barnet så kan vælge imellem. På den måde fastholdes barnet i en aktiv rolle i 

forhold til problemløsningen, modsat hvis rådgiver blot dikterer én ”rigtig” 

løsning.

Der kan være en tendens til at glemme at spørge til, hvilken hjælp der al-

lerede er etableret i forhold til barnet eller barnets familie – måske fordi vi 

antager, at der ikke er nogen hjælp at hente, eftersom barnet har henvendt 

sig. Dette burde allerede være afklaret i Fase 2. Hvis der allerede er etableret 

hjælp omkring barnet eller familien, vil det være frugtbart at undersøge, 

hvordan barnet kan få en bedre udnyttelse af den hjælp. Dette er selvfølgelig 

ikke relevant, hvis situationen er truende for barnet.

I en systematisk undersøgelse af den hollandske De Kindertelefoon 

fandt man, at 1 ud af 4 brugere af deres chatrådgivning modtog profes-

sionel hjælp (Fukkink & Hermanns, 2007).

Når et eller flere løsningsforslag er fundet relevante, arbejdes der videre med 

at gøre dem helt konkrete for barnet. Hvilke handletrin består det af? Hvilke 

trin vil være de nemmeste/sværeste? Hvad hvis det mislykkes? Hvilke reak-

tioner forventes? Og så videre.
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En brugbar løsning er én: 

a) der er mulig at udføre (enten af barnet eller rådgiveren)

b) som er i overensstemmelse med både barn og rådgivers værdier

c) og som både rådgiver og barn tror vil føre til succes.

Den skal være tænkt så konkret, at brugeren præcist ved, hvad der skal ske 

eller iværksættes efter samtalens afslutning. 

Løsningen kan til tider iværksættes, mens samtalen foregår. Det kan fx 

være, hvis barnet skal kontakte nogen eller hente nogen, der kan læse chat-

samtalen igennem på skærmen. Her kan rådgiver eventuelt blive og afvente 

de første reaktioner.

Der er samtaler, hvor barnet alene har ønsket at blive lyttet til. Her kan det 

være relevant løbende at spørge til barnets følelsesmæssige tilstand (”hvor-

dan har du det lige nu?”) for på den måde bedre at kunne evaluere, om 

det har været hjælpsomt for brugeren at fortælle sin historie. Inden samtalen 

afsluttes, kan det være relevant at drage læring heraf – fx hvis det var hjælp-

somt, kunne det så være relevant for brugeren at undersøge, om der var andre, 

han eller hun kunne snakke med? Eller hvis det ikke var hjælpsomt, var det så 

fordi, problematikken skal gribes anderledes an? I givet fald behøver dette 

CASE
En rådgiver taler med et barn, der befinder sig på en institution. Barnet fortæller efter lang samtale med rådgiveren, 
at hendes onkel udsætter hende for overgreb. Det er en svær samtale, da barnet har svært ved at udtrykke sig 
tydeligt, og emnet samtidigt er sårbart. Sammen med rådgiveren beslutter barnet sig for at fortælle det videre til sin 
kontaktperson, som er i nærheden. Barnet får kontaktpersonen til at læse samtalen på skærmen. Herefter skriver 
kontaktpersonen med rådgiveren om, hvordan det er bedst at tackle situationen videre frem.
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EKSEMPler på spørgsmål i fase 4:
”Det er ikke i orden at blive slået – hvad tænker du, når 

jeg siger det?”

”Vi oplever tit børn, der har det på samme måde”

”Det du fortæller er meget voldsomt – hvad tænker du om 

det?”

”Det var modigt/en god idé”

”Kan du se nogle ting, du selv kan gøre?”

”Hvad har du gjort indtil nu?”

”Hvad bremser dig i at gøre det?”

”Hvilket løsningsforslag vil du gå videre med?”

”Hvornår vil du sige, at et løsningsforslag er godt?”

”Hvornår vil du gøre det?”

”Hvad kunne være første skridt?”

”Hvis du gjorde det, hvad ville der så ske?”

”For at gøre det lidt mere overskueligt, tænker jeg, at vi 

kan dele det op i nogle små skridt – hvad siger du til 

det?”

”Hvem kunne hjælpe dig med det?”

”Jeg kan høre at der er nogen, der skal hjælpe mor og far. 

Du kan ikke – der er nogen voksne der skal hjælpe”

”Hvad kunne du godt tænke dig at jeg kunne gøre?”

”Vil du høre hvad jeg tænker?”

”Hvad tror du jeg tænker om det du fortæller?”
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ikke at starte samtalen forfra, men kan være noget, brugeren tænker videre 

over og eventuelt vender tilbage til rådgivningen med en anden gang.

Det er også i Fase 4, man typisk vil henvise barnet, hvis dette er relevant. 

Mere om henvisning senere i bogen.

Også Fase 4 vil naturligt blive afrundet med en opsummering fra rådgive-

rens side, hvor der er fokus på samtalens status. ”Vi har snakket om, at 

du er rigtig ked af, at du og din veninde er blevet uven-

ner, og om at du gerne vil tage fat i hende i skolen i mor-

gen og sige undskyld. Du synes stadig, det er rigtig svært, 

hvis hun ikke også siger undskyld til dig. Synes du, det 

vil være et godt sted at slutte samtalen her, eller er der 

noget, du er usikker på?”. Dette vil naturligt lægge op til en afslutning 

af samtalen.

Fase 5: At afrunde samtalen

	D et kan bare godt være lidt frustrerende, når man så slutter samtalen, 
og man står med alle følelserne helt alene pludselig og en kæmpe tom-
hed.
Bruger af chatrådgivning

Det er rådgiverens opgave at afslutte samtalen. Det kan tit være svært for 

brugeren at være den, der tager initiativet til en afslutning. Da det er rådgi-

veren, der har det primære ansvar for samtalens forløb, er det rådgiverens 

ansvar at afslutte samtalen rettidigt og på en måde, der afrunder samtalen.

Når dette er sagt, ved vi også, at mange samtaler afsluttes af barnet, og det 

er ikke altid, at barnet siger farvel. I chatsamtaler med jævnaldrende er det 

ikke ualmindeligt, at samtaler afsluttes uden et egentligt farvel. Når man har 

oplevet, hvor langstrakt og bøvlet det nogle gange kan være at afslutte en 

chatsamtale, så ved man hvorfor. Det behøver derfor ikke at være udtryk for 

EKSEMPler på spørgsmål i fase 4:
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en utilfredshed hos barnet (eller et problem med teknikken), at samtalen 

afbrydes uden et farvel. Det skal dog understreges, at rådgiver altid bør til-

stræbe at sige farvel til barnet.

Rådgiver: Så i forhold til det du gerne ville tale om, har 

vi så fået talt nok i denne omgang om det, der fylder for 

dig..?

Barn: Ja mange tak for hjælpen

Rådgiver: Selv tak, du er meget velkommen en anden gang

Barn: okey tak :)

Rådgiver: selv tak, hej hej :-)

Afrundingen skal slutte samtalens cirkel – fx ved at referere tilbage til den 

aftale, bruger og rådgiver indgik i Fase 3, og afklare, om barnet oplever sig 

hjulpet og kan gå videre med sin problematik på egen hånd (eller eventuelt 

opsummere, hvorledes rådgiver vil gå videre med sagen, og hvad der herefter 

vil ske). Det vil også ofte være relevant at rose brugeren for hans eller hendes 

indsats i samtalen – eller bare for at have taget kontakt. Barnet kan opleve en 

lettelse ved at have snakket om problematikken og fået et bedre overblik over 

situationen og de muligheder, der er. 

Det er ikke ualmindeligt, at angst og usikkerhed vender tilbage, når sam-

talen er afsluttet, og eventuelle ”planer” skal iværksættes. Det kan være, at 

rådgiver skal forberede barnet på, at dette kan ske, og at det ikke nødvendig-

vis er tegn på, at samtalen ikke var hjælpsom, eller at ”planen” ikke var god.

I nogle tilfælde kan det være relevant at skabe en forbindelse tilbage til 

brugerens øvrige liv. En rådgivningssamtale kan være lang og intens, og stil-

heden og følelsen af at være alene kan være massiv, når kontakten brydes. 

Det kan lettes ved fx at snakke om, hvad barnet skal lave, når I er logget af. Er 
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der noget i fjernsynet? Er der snart aftensmad, og er det noget, barnet kan 

lide? 

I nogle tilfælde kan barnet have et ønske om at læse samtalen igennem el-

ler printe den ud, inden samtalen forsvinder fra skærmen. Der kan være for-

skellige tekniske løsninger, men rådgiver bør i hvert fald være opmærksom på 

det behov, især hvis samtalen forsvinder hos barnet, når rådgiver afslutter.

EKSEMPler på spørgsmål i fase 5:
”Nu synes jeg, vi har været rigtig godt omkring det, du har 

fortalt mig. Har du det også sådan?” – (hvis ja) ”Super 

– så ved du hvad du skal gøre nu?”

”Nu har vi talt om det, som er svært for dig, og hvad du 

gerne vil have er anderledes, og hvad der kan gøres – 

hvordan har du det nu, efter vi har snakket om det?”

”Synes du, at du har fået svar på dine spørgsmål – noget du 

er usikker på?”

”Hvad kunne du finde på at foretage dig her, lige efter 

vores samtale er færdig?” – ”Kommer der noget i fjernsy-

net, du kan lide at se?” – ”Er der et husdyr, der kunne 

have glæde af en gåtur?”

”Det var så lidt - Farvel og tak for samtalen”
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7.2	S amtalens længde
Chatrådgivning tager tid. De enkelte samtaler kan vare alt fra fem minutter 

til flere timer. På mange rådgivninger har samtalen en gennemsnitlig varig-

hed på omkring 45 minutter.

Det tager 5 gange så lang tid at udveksle samme informationsmængde 

ved chat som ved ansigt til ansigt-kommunikation (Tidwell & Walther, 

2002).

Selvom Fem Fase Modellen kan synes omfattende, betyder den ikke nødven-

digvis, at samtalerne bliver længere. De fem faser vil i nogle tilfælde kunne 

gennemføres på ganske få minutter. Hvis brugeren henvender sig med et 

konkret spørgsmål, som der findes et konkret svar på, skal rådgiver ikke hol-

de svaret tilbage. Rådgiver kan besvare spørgsmålet og herefter spørge til, 

om der er andet, barnet henvender sig med. Konkrete spørgsmål vil til tider 

være indledninger til samtaler, som indeholder langt mere komplekse te-

maer. Det kan fx være, at brugeren spørger til, hvordan man kan vide, om 

man er smittet med klamydia, men at der herunder ligger en samtale om 

seksuelt overgreb. Det kan også sagtens være, at brugeren bare har brug for 

et konkret svar.

Opsummeringer er en naturlig måde at afrunde en fase på, uden at det er 

nødvendigt direkte at sige: Nå, nu må vi se at komme videre …

7.3	T idsgrænser
Nogle rådgivninger har fastsat en tidsgrænse for samtalerne. Det kan være en 

retningslinje eller en tommelfingerregel. Tidsgrænsen kan være sat af hensyn 

til brugeren, til øvrige brugere der ikke kan komme igennem, eller af hensyn til 
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rådgiverens arbejdsmiljø. Det er alt sammen legitime grunde. Arbejder man 

med en tidsramme for samtalen, kan Fem Fase Modellen hjælpe til at sætte 

”deltidsmål”. Er tidsrammen for en samtale fx én time, kan en tommelfinger-

regel være, at man skal have nået til Fase 3 inden for de første 30 minutter.

Det er ikke hensigtsmæssigt at sige til en bruger, at man er nødt til at slut-

te nu, fordi ”tiden er gået”. Det vil for brugeren opleves som bureaukratisk 

og koldt. Det er rådgiverens opgave at nå en naturlig afslutning inden for 

tidsgrænsen. Hvis man følger en samtalemodel og sikrer, at der er fremdrift 

i samtalen, vil det i mange tilfælde kunne opnås. Alligevel vil der opstå situa-

tioner, hvor det alligevel bliver nødvendigt at markere tidsgrænsen. Hvis 

rådgiver allerede tidligt i samtaleforløbet kan fornemme, at det vil være van-

skeligt at gennemføre samtalen inden for rammen, kan dette med fordel ta-

ges op med brugeren så tidligt som muligt: ”Det er ikke sikkert, vi 

har tid til det hele ...” eller ”Hvis det skal være hjælpsomt 

for dig, hvor skal vi så være om en lille times tid?” Det 

skal dog understreges, at det ikke er brugerens ansvar at overholde tidsgræn-

ser – uanset om det er drøftet eller ej.

Der vil også være brugere, der i afslutningsfasen bringer et helt nyt tema 

på banen – ofte mere alvorligt end det, der har været drøftet i samtalen indtil 

da. Det kan skyldes, at de har haft svært ved at tage mod til at tage hul på 

emnet og nu kan se, at det er nu eller aldrig. Det kan også være for at fast-

holde kontakten til rådgiver. Er det det første, der er tilfældet (at bruger hol-

der fast i kontakten for at få behandlet et vigtigt tema), må rådgiver afveje, 

om temaet på nogen måde kan behandles inden for rammerne af nærvæ-

rende rådgivning – eller om brugeren vil få mere ud af at snakke om, hvornår 

det i stedet vil være godt at tage temaet op. Og ikke mindst hvordan det kan 

blive nemmere for brugeren at bringe det på banen tidligt i samtalen.

Hvis det er det sidste, der er tilfældet (at brugeren bruger temaet for at 

fastholde kontakten), kan man som rådgiver også lade sig inspirere af de 

overvejelser, der er beskrevet under Fase 5 for at skabe forbindelse mellem 

rådgivningssamtalen og brugerens øvrige liv.
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De fleste børn, der henvender sig på en chatrådgivning, har allerede erfarin-

ger med at chatte. Men disse erfaringer vil oftest være fra andre kontekster 

end rådgivning. Efterhånden har også mange rådgivere erfaringer med at 

chatte – fx med venner og bekendte. Derfor må man som rådgiver være op-

mærksom på at definere den særlige kontekst, sammenhæng, som en rådgiv-

ning er. Rådgivningssamtalen skal ikke blive hverdagskonversation, selvom 

hverdagselementer kan bruges i samtalen med henblik på at skabe stemning.

8.1	Sm s-sprog, smileys og forkortelser
Mange rådgivninger, der har kastet sig ud i chatrådgivning, har indlednings-

vist brugt meget energi og tid på at øve sig i emoticons (smileys), emotes, (fx 

”LOL” – Laughing Out Loud) og social verbs (fx ”smiiro” – smiler ironisk) og 

”sms-sprog”. Men forskning og erfaring fortæller os, at det næppe er her, vi 

skal lægge energien. Anvendelsen af denne type sprog fremhæves ofte som 

måder at kompensere for de manglende nonverbale cues i tekstbaseret kom-

munikation. Imidlertid peger forskning på, at brug af fx smileys ikke har væ-

sentlig betydning for fortolkningen af den betydning eller affekt, der afsen-

des, men nærmere kan betragtes som en form for social dialekt, der anvendes 

børn imellem. De fleste erfarne chatrådgivere og de børn og unge, der benyt-

ter sig af rådgivningerne, oplever, at det er forholdsvist nemt at kommuni-

kere følelser via et tekstbaseret medie. En del oplever endog, at onlinemil-

jøet ligefrem fremmer emotionelle udtryk, fordi de bag skærmen føler sig 

mindre hæmmede.

Børn taler ikke til deres lærer, som de gør til deres kammerater, og den 

samme differentiering er til stede i en chatrådgivning. Som rådgiver skal 

man tilstræbe et sprog, der signalerer, at man er voksen med hensyntagen til 

barnets forståelsesniveau. Det stimulerer næppe relationen positivt at prøve 

at være ”ung med de unge”.
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Når en bruger indimellem gør brug af denne type sprog, vil det under alle 

omstændigheder være nødvendigt for rådgiveren at spørge ind til den præ-

cise betydning eller som minimum sikre sig, at man har fortolket det korrekt: 

”Er du ked af det nu?” Undtaget er til dels den glade smiley, som ofte 

benyttes som en høflighedsgestus i forbindelse med ”goddag” og ”farvel”. 

Men også her vil rådet være at afvente og se, om brugeren selv anvender smi-

leys.

I et amerikansk eksperimentelt studie lod man en række forsøgsperso-

ner læse enslydende mails, som var formuleret med forskellige smileys 

samt uden brug af smileys. Forsøgspersonerne skulle herefter vurdere 

afsenderen på en række parametre – herunder afsenders humør, seriø-

sitet og ærlighed. Generelt viste forsøget, at brug af emoticons stort set 

ingen indflydelse havde på fortolkningen af teksten. (Walther & D’Ad-

dario, 2001)

Når dette er sagt, så er det nok alligevel en god idé som chatrådgiver at kende 

de allermest almindelige smileys: :-), ;-), :’( og :-(.

8.2	T alesprog
Sproget i en chatrådgivning er talesprog i modsætning til fx sproget i e-mails, 

som har en lidt mere formel karakter, selv om e-mails er mindre formelle end 

egentlige breve. Taleboblerne i en tegneserie er en god illustration af dialog-

formen i en chatsamtale. Samtalen vil for langt de fleste observatører – helt 

uden særlig introduktion – være forståelig. Stave-, skrive- og formulerings-

fejl rettes som regel kun, når det forstyrrer budskabet. Dette skal sikre en vis 

hastighed i kommunikationen.
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Som professionel voksenrådgiver er det dog væsentligt at kommunikere 

på en måde, som signalerer, at man er voksen og professionel – dog uden at 

distancere sig fra barnet. Som chatrådgiver må man derfor have gode taste-, 

stave- og skrivefærdigheder, så teksten kan skabes relativt hurtigt uden for 

mange fejl. 

Rådgiver bør skrive i et direkte sprog for at reducere misforståelser i sam-

talen og for at sikre samtaleflowet. Brugeren gør det samme, og barnets ind-

læg skal således læses i den forståelse. Det er ikke sikkert, det er så voldsomt, 

som det lyder, når teksten læses. Det betyder også, at sproget bliver mindre 

forfinet og nuanceret end rigtigt talesprog. Det har fordele og ulemper, men 

vigtigst er det at holde sig det for øje, når man kommunikerer, og når man 

fortolker brugerens kommunikation.

Sætningerne i rådgivningssamtalen bør være korte, men samtidig fyldest-

gørende og med en sensitivitet over for stemningen i samtalen. Der skal her-

ske en balance mellem det effektive og det empatiske.

Det typiske er, at rådgiver og barn skiftes til at sende et tekststykke til hin-

anden. Barnet har tid til at overveje sit tekstbidrag, og når han eller hun sen-

der sin tekst af sted, vil det i de fleste tilfælde kunne betragtes som en invita-

tion til at respondere.

8.3	T egnsætning
Det, at man i en chatsamtale ikke har mange informationer om den anden til 

rådighed, betyder, at man gør brug af andre strategier.

Dialogen foregår i talesprog, og der ses typisk bort fra grammatisk tegn-

sætning og fx anvendelse af stort begyndelsesbogstav. Tegn anvendes deri-

mod langt mere kommunikativt. Fx kan anvendelse af flere punktummer ef-

ter hinanden illustrere skift i en tekst, hvor der før punktummerne 

kommenteres på barnets indlæg, og efter punktummerne præsenteres et nyt 

spørgsmål (”Det lyder svært … har du fortalt det til nogen 
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før?”) eller punktummerne kan anvendes til at illustrere en pause i ”talen”, 

eller – hvis brugt afslutningsvist – til at vise at: ”Jeg har tænkt mig at skrive 

mere”.

Parentes ses bl.a. anvendt til at præsentere indre refleksion og/eller følel-

ser – som fx: ”jeg føler skyld (Jeg ved godt, det egentlig ikke 

er min skyld, men tænker bare sådan desværre)“.

Udråbstegn kan anvendes til at forstærke et udsagn. Det samme kan brug 

af KAPITALER, men her skal man være opmærksom på, at det læses som 

”råben” og derfor kan virke aggressivt. Det samme sker, når man gentager 

flere udråbstegn efter hinanden!!!

Grundlæggende er anvendelsen af tegn og andre elementer til at udvikle 

kommunikationen meget afhængig af kontekst og personlig stil. Tendensen 

er, at rådgiver søger at tilpasse sig barnets stil, omend på en måde der stadig 

illustrerer, at rådgiveren ikke er et barn, men en voksen, der har en profes-

sionel rolle i samtalen. 

8.4	S tavefejl, grammatik og skrivehastighed
For at øge tempoet i samtalen tilstræbes det at skrive i korte og enkle sætnin-

ger. Stavefejl rettes først, når sætningen er sendt af sted. Sidstnævnte benyt-

tes overvejende af brugere, der så efterfølgende korrigerer stavefejl ved at 

skrive den rette stavemåde tilføjet en ”*”. Rådgiver kan dog også benytte me-

toden – især hvis man har fået sendt en sætning af sted, som kan misforstås 

pga. stave- eller grammatikfejl.
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Barn: jeg er rigtig jed af det

Barn: *ked

Hvis man som rådgiver har svært ved at opnå en god balance mellem skrive-

tempo og skrivekvalitet, bør man overveje, om man skal beskæftige sig med 

chatrådgivning.

8.5	Sp ørg, spørg, spørg
Almindelig respons, som vi kender fra mundtlig kommunikation (fx nikken, 

mmm eller undrende ansigtsudtryk), savnes i chatsamtalen. Det kræver 

mere af rådgiveren at få feedback, så man ved, at man er på rette vej med 

barnet. Det er derfor vigtigt, at man som rådgiver vedvarende stiller spørgs-

mål. Både afklarende til barnets historie, men også til barnets reaktioner på 

samtalen: ”Hvad tænker du om det?”

Det er vigtigt at holde fast i:

• At man ikke ved noget, før det er blevet fortalt.

• At man ikke kan vide, om man har forstået det, den anden siger, kor-

rekt, før det er blevet undersøgt.

• At man ikke kan vide, om det, man som rådgiver siger, er blevet for-

stået, sådan som det er ment, før det er blevet undersøgt.

Som chatrådgiver udvikler man en særlig sensibilitet over for det usagte, 

men implicitte. En fornemmelse for – på baggrund af brugerens måde at for-

mulere sig på eller andre cues i samtaleprocessen – at der er noget på spil, 

som endnu ikke er fuldt italesat. Her vil det være rådgiverens opgave at støt-
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te barnet til at udforske disse temaer med en sensitivitet over for, at der også 

kan være gode grunde til at lade usagt være usagt.

I en telefonrådgivning kan man efterfølge et spørgsmål med en pause, der 

så at sige afkræver svar fra opkalderen. I en chatrådgivning vil man ofte op-

leve, at brugeren ganske enkelt ignorerer spørgsmål. Brugeren kan være et 

andet sted i sine tanker, hun har måske ikke set spørgsmålet, eller måske har 

hun ikke lyst til at besvare det. Som rådgiver vil det med tiden blive naturligt 

at stille samme spørgsmål flere gange – eventuelt med varierende sprogbrug.

8.6	S amtaler om samtalen
Det er karakteristisk for chatrådgivning, at rådgiver skal arbejde på at gøre 

rådgivningsprocessen synlig for brugeren. Det kaldes også metakommunika-

tion og handler om, at rådgiveren løbende drøfter samtalens udvikling med 

barnet, og således inddrager barnet i samtaleforløbet og i de tanker, rådgive-

ren gør sig om dette. Det handler i høj grad om løbende at fortælle barnet, 

hvad rådgiveren gør og hvorfor. Det kan endvidere være nødvendigt løbende 

at undersøge, om samtalen er hjælpsom for barnet. Metakommunikationen 

bidrager med gennemsigtighed. Processen bliver gennemskuelig for såvel 

barn som rådgiver, og det letter samarbejdet betydeligt.
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8.7	L øbende opsummeringer
Løbende opsummeringer er væsentlige for hele tiden at sikre – og vise – at 

man som rådgiver har forstået brugeren rigtigt. Opsummeringerne giver 

desuden samtalen struktur. De viser, hvor vi har været, og peger på, hvor vi 

skal hen. Chatsamtalers langsommelighed kan netop betyde, at strukturen 

tabes. Anvendelse af en samtalemodel og løbende opsummeringer fasthol-

der strukturen. Hvis det er nødvendigt med en længere opsummering, kan 

teksten eventuelt brydes op, så barnet ikke skal vente i lang tid, hvorefter det 

præsenteres for en meget kondenseret og overvældende tekstmængde.

EKSEMPler på samtaler om samtalen:
”Skal vi lige liste op, hvad vi har talt om indtil nu?”

”Du har fortalt om flere ting, skal vi tage fat i én af 

dem?”

”Vi kunne starte med at få klarlagt situationen. Jeg tænker 

lige over, hvor meget vi mangler. Hvad tænker du?”

”Jeg tænker, at vi har fået klarlagt situationen meget godt 

nu. Skal vi lige prøve at snakke lidt om, hvad du gerne 

vil have ud af vores samtale?”

”Nu stiller jeg et svært spørgsmål – og du behøver ikke 

svare på det …”
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Rådgiver: Jeg vil lige opsummere …

Rådgiver: Du har fortalt, at din lærer rør dig på steder, 

hvor du ikke vil have, han rør dig …

Rådgiver: … og det gør dig bange og får dig til at føle dig 

beskidt …

Rådgiver: … og du vil gerne finde ud af, om der er noget, 

du kan gøre for at få det til at stoppe. Er det rigtigt 

forstået?

(Bemærk: ”…” signalerer, at man vil skrive mere)

Det er også relevant løbende at spejle tilbage, hvad barnet har fortalt, men at 

skrive med rådgiverens ord, så det afspejler rådgiverens forståelse af bruge-

rens situation. Det giver barnet mulighed for at korrigere, se sin situation i et 

nyt perspektiv og/eller opleve sig forstået – alt sammen frugtbart for samta-

len.

8.8	V ære støt tende
Mulighederne for at vise sympati og empati i chatrådgivningen er anderle-

des end ved andre rådgivningsformer. Men det er stadig vigtigt at støtte bar-

net ved at verbalisere følelser – både de følelser, barnet udtrykker direkte og 

indirekte: ”Du lyder skuffet – er du det?” Det kan også under-

støtte brugerens selvfølelse at udtrykke sympati og opbakning: ”Fedt for 

dig!” eller ”Ej det lyder bare hårdt!” Tegnsætning anvendes her til 

at lægge tryk på ordene.

Ros kan understøtte barnets handlekraft, men bør anvendes med stor grad 

af situationsfornemmelse. Ros er vurderinger af den anden, og det er ikke 
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altid rart at blive vurderet – heller ikke selvom det er positivt. Ros understre-

ger en ulig relation mellem den der roses, og den der roser (den der vurderer, 

og den der bliver vurderet). En af chatrådgivningens styrker er, at magtulig-

heden mellem parterne reduceres, og relationen opleves mere ligeværdig. 

Men ros valgt med omhu kan styrke brugerens følelse af handlekraft: ”Det 

var virkelig godt, du tog kontakt til os”, ”Det lyder, som 

om du har prøvet rigtig mange ting – det er virkelig flot”, 

”Godt spørgsmål …” eller ”Du lyder som en meget omsorgsfuld 

ven”.

Det kan virke støttende og være en lettelse for barnet, hvis man normali-

serer dets reaktioner: ”Vi får mange spørgsmål om det …”, ”Der er 

mange, der chatter ind med det problem”.

Empatisk lytning – altså lytning med henblik på at forstå brugerens følel-

ser – er vigtigt i chatrådgivning som i alle andre former for rådgivning. Em-

patiske ytringer skal være præcise, ellers vil de virke modsat på barnet. Man 

kan kun give en præcis empatisk tilbagemelding i chatrådgivningen, hvis 

man spørger og spørger og spørger. Man kan ikke støtte sig til ansigtsudtryk, 

kropsholdning eller andet, der kan give information om, hvordan barnet har 

det. Man må i stedet spørge og lytte og vise, at man har hørt og forstået, hvad 

barnet siger. Hvis ikke, må man spørge igen. Processen belastes af tidspres 

grundet samtaleformens langsommelighed.
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I en brugerevaluering af Børns Vilkårs BørneChatten i 2008-2009 for-

talte 77 procent af de næsten 800 børn, der havde besvaret evaluerin-

gen, at de havde oplevet sig taget alvorligt og havde talt med rådgiveren 

om det, de gerne ville tale om. Dette indikerer, at rådgiveren overve-

jende lykkes med at pejle sig ind på barnet og lytte empatisk til barnets 

behov og ønsker. (Sindahl, 2009) 

En tilsvarende undersøgelse fra den hollandske Kindertelefoon vi-

ste, at børnene på chatrådgivningen i højere grad oplevede sig støttet 

og taget alvorligt end i den tilsvarende telefonrådgivning, hvilket tyder 

på, at manglende audiotive cues (stemme) ikke virker begrænsende på 

rådgiverens evne til at støtte og respektere barnet. (Fukkink & Her-

manns, 2007)

8.9	 Pauser
De fleste samtaler foregår på den måde, at parterne skiftes til at sende et 

tekststykke, som i det store hele svarer på den foregående sætning. Ønsket 

om at sætte tempoet i samtalen op kan dog nogle gange betyde, at parterne 

løbende sender sætninger. Det betyder, at kommunikationen bliver hurtige-

re. Men det giver også risiko for, at samtalen krydser (fx at man ikke svarer 

på den sætning, der lige er kommet, men på noget, samtalepartneren har sagt 

for flere sætninger siden). Det typiske billede er, at rådgiver og barn skiftes 

til at skrive, og at man venter, når det er ”den andens tur”.

Samtalens flow består af såvel skriftlige bidrag som pauser mellem disse. 

Pauserne kan have stor betydning for rådgiverens fortolkning og forståelse 

af brugerens situation og tilstand. Den tekniske løsning kan understøtte, i 

hvilket omfang tavsheden kan danne fortolkningsgrundlag i samtalen. Flere 

systemer viser rådgiver (og bruger), om samtalepartneren er i gang med at 

skrive. Det indikeres typisk ved en tekst i retning af ”visitor is typing”. Ved 
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systemer, der ikke har denne funktion, kan en lang pause, hvor brugeren ar-

bejder på at formulere et indlæg, blive fortolket, som at brugeren er i gang 

med andre aktiviteter. Når systemet oplyser, om samtalepartneren skriver 

eller ej, kan der skelnes mellem en pause, hvor der skrives, og en pause hvor 

der er helt stille. 

Mens brugeren skriver, vil rådgiveren typisk forholde sig relativt passivt 

og afvente brugerens bidrag, så samtalen ikke krydses, og så brugeren ikke 

bliver forstyrret i den formuleringsproces, som vedkommende er i gang med. 

Lange skrivepauser vil typisk fortolkes, som at brugeren er i gang med at 

formulere noget, der er væsentligt for samtalens indhold.

Tavse pauser vil typisk rumme flere forskellige fortolkningsmuligheder 

og betyder derfor ofte, at rådgiveren vil spørge til brugerens følelsesmæssige 

tilstand (fx ”Hvordan har du det lige nu?”) eller simpelthen skrive: 

”Er du der?”. Opstår der en tavs pause umiddelbart i forbindelse med et 

kritisk spørgsmål, vil det oftest tolkes, som at rådgiveren har ”ramt noget 

centralt”, eller at brugeren er følelsesmæssigt oprevet.

Når man som rådgiver holder en pause, fx fordi man tænker sig om, un-

dersøger noget, eller spørger en kollega, kan det være relevant at fortælle det 

til barnet: ”Jeg tænker lige…”

Brugen af den tavse information i samtalen kræver dog, at der er opnået 

flow i samtalen, altså at bruger og rådgiver kommunikerer i en nogenlunde 

ens grundrytme, så brud på rytmen bliver tydelige. Det er sværere at bruge 

denne tavse information, hvis rådgiveren har flere rådgivningssamtaler sam-

tidig og derfor ikke kan give rytmen den samme opmærksomhed.

8.10	Teknologien kan understøt te kontakten
Den teknologiske løsning, der anvendes til chatrådgivning, kan på forskellig 

vis understøtte samtalen. Mulighederne er mangfoldige, men nogle af de 

mest gængse funktionaliteter er blandt andet:
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a) At systemet oplyser om, at samtalepartneren skriver.

b) At systemet stiller brugeren spørgsmål, inden samtalen påbegyndes, og

svarene stilles til rådighed for rådgiveren ved samtalens påbegyndelse (fx

om brugerens køn, alder, samtaleemne, bruger-/kaldenavn).

c) At rådgivningen – eller den enkelte rådgiver – har en elektronisk ”bank”

med standardsætninger, som hurtigt kan kopieres ind i samtalen.

d) At der er mulighed for at scrolle, kopiere og sætte ind.

e) At rådgiver får adgang til oplysninger om tidligere samtaler med bruge-

ren.

f ) 	 Visuelle værktøjer, som brugeren kan anvende til at udtrykke sin følelses-

mæssige tilstand eller give feedback i samtalen.

g) At indrette ”samtalerummet”, så det understøtter chatrådgivningens for-

cer (frem for at forsøge at kompensere for svaghederne).

Ad b) Spørgsmål forud for samtalen
En del rådgivninger beder brugeren om at oplyse et brugernavn i forbindelse 

med log ind. Til tider vil brugeren blot benytte et tilfældigt navn eller kom-

bination af bogstaver og tal, men andre gange vil brugeren benytte sig af et 

genkendeligt alias, som brugeren måske også bruger andre steder på nettet, 

og som så at sige udgør dennes internetidentitet. Brugeren kan også benytte 

sig af brugernavne, der fortæller noget om hans eller hendes situation (fx 

ked15).

Anvendelse af brugernavn giver flere muligheder:

• Brugeren vil lettere kunne blive genkendt i forbindelse med gentagne

kontakter til rådgivningen.

• Brugeren kan via sit navn fortælle noget om, hvem han eller hun er, eller

om hvad samtalen skal handle om.

• Det kan måske understøtte det personlige i kontakten, at samtaleparter-

ne er navngivne.
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Ved anvendelse af brugernavne skal man imidlertid være opmærksom på:

• At brugere kan vælge at benytte eget navn uden at være opmærksom på,

at det i yderste tilfælde kan betyde, at rådgiveren kan blive forpligtet af

underretningspligten til at videregive oplysninger om brugeren til myn-

dighederne.

• At brugeren, hvis der benyttes samme brugernavn forskellige steder på

nettet, måske vil blive genkendt fra andre sammenhænge. Dette kan for-

styrre samtalen, idet det kan afstedkomme viden, som brugeren ikke di-

rekte har givet til rådgiveren, og det kan kompromittere brugerens ano-

nymitet, hvis brugeren ikke er anonym andre steder, hvor brugernavnet

anvendes.

• At brugernavnet kan virke fastholdende for brugeren – det er måske ikke

så hensigtsmæssigt at hedde ’ked15’, når man nu faktisk ikke er ked af det

mere, eller hvis det er noget helt andet, man gerne vil tale om.

• At det kan blive en barriere for at bruge rådgivningen, hvis barnet føler,

at han/hun først skal finde på et sigende brugernavn.

• Det er ikke sikkert, at det altid er frugtbart, at rådgiver genkender bruge-

ren fra tidligere samtaler. Brugeren kan dertil opleve det ubehageligt,

hvis rådgiveren faktisk ikke genkender ham eller hende trods anvendelse

af samme brugernavn.

• Som rådgiver skal man være opmærksom på ikke at gøre sig for mange

antagelser på baggrund af brugernavnet. Måske er ’Ked15’ slet ikke 15 år,

men bor i nummer 15 eller …

Det har stor betydning at kende til brugerens køn og alder, når man taler med 

børn og unge. Hvis en bruger ønsker at tale om, hvorvidt han eller hun skal 

gå i seng med sin kæreste, gør det en forskel at vide, om brugeren er 11 eller 

21 år. Rådgiver bør altså afklare brugerens køn og alder meget tidligt i sam-

talen, hvis der skal etableres en god kontakt og ydes en frugtbar rådgivning. 

Spørgsmål til køn og alder vil næsten altid bryde med den naturlige dialog, 

der meget hurtigt kommer i spil omkring et ofte problematisk emne. Det vil 
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forstyrre flowet i samtalen og forlænge samtalen. Derfor vælger en del råd-

givninger, at brugeren udfylder disse oplysninger, inden samtalen påbegyn-

des.

En del rådgivninger vælger også at spørge om, hvad brugeren gerne vil 

tale med rådgiver om, og om brugeren har anvendt rådgivningen tidligere. 

Nogle rådgivninger spørger også til brugerens bopælskommune eller andre 

informationer, der skal bruges til statistik.

Som rådgiver skal man imidlertid være opmærksom på, at barnet har sva-

ret, inden der er etableret en relation mellem barnet og rådgiver. Der vil der-

for være en række brugere, som ikke svarer sandfærdigt på spørgsmålene – 

fx for at beskytte deres anonymitet. Hvis man som rådgiver i løbet af 

samtalen bliver i tvivl, om barnet har svaret rigtigt, vil det være relevant at 

spørge barnet igen. Rådgiveren må vise stor forståelse for, at det først kan 

være noget, man har lyst til at oplyse senere.

Ad c) Brug af standardsætninger
Enhver samtale er unik, og det kan derfor synes svært provokerende at fore-

slå anvendelse af standardsætninger i rådgivningen. Men faktum er, at de 

fleste rådgivere med tiden udvikler en række standardformuleringer, som 

fungerer for dem i forskellige faser af samtalen. Det øger samtalens tempo og 

flow, at rådgiver kan trække på gode erfaringer og ikke skal bruge lang tid på 

at formulere hver enkelt sætning.

En ”bank” med standardsætninger kan være integreret i systemet og akti-

veres ved et enkelt klik eller blot være tilgængelig i et tekstdokument på 

computeren, hvorfra de så skal kopieres og sættes ind i samtalen. Det kan 

være et personligt dokument for den enkelte rådgiver eller en fælles liste, 

som alle rådgivere kan benytte sig af. Anvendes en samtalemodel – som fx 

Fem Fase Modellen – kan standardsætningerne knyttes til de enkelte faser 

for at skabe bedre overblik.
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Ad d) Scrolle, kopiere og sætte ind
I langt de fleste chatsystemer vil hele samtalen være tilgængelig på skærmen 

under rådgivningen. Det giver rådgiver (og barn) mulighed for at scrolle op 

og ned i samtalen for at genlæse eller skabe overblik over samtalens forløb. 

Det betragtes som en stor fordel ved chatrådgivning. Rådgiver vil på denne 

måde kunne gengive pointer i overensstemmelse med brugerens ordvalg. 

Det vil også være relevant til tider at kopiere dele af teksten fra tidligere i 

samtalen og gengive den senere i samtalen. Fx ”Du fortalte tidligere 

at [… tekststykke fra tidligere i samtalen …] – tænker du 

anderledes om din situation nu, hvor vi har talt om det?”

Mange rådgivere har glæde af at tage notater undervejs, selvom hele sam-

talen er tilgængelig på skærmen. Det er let at tabe overblikket i en samtale, 

og notater kan gøre samtalen mere overskuelig.

Ad e) Adgang til oplysninger om tidligere samtaler med brugeren
Enkelte systemer giver adgang til information om, hvor mange gange bruge-

ren tidligere har været igennem på chatrådgivningen, og i enkelte tilfælde er 

de tidligere samtaler logget og tilgængelige. Man skal være opmærksom på, 

at brugerne skal informeres om, at denne type information gemmes. Hvis 

der ikke er en meget klar åbenhed over for brugerne om, at denne type infor-

mation er til rådighed for rådgiveren, bør den ikke forefindes.

Ad f) Visuelle værktøjer
Flere rådgivninger har forsøgt at udvikle værktøjer til brug i selve samtalen 

med det formål at kompensere for fx manglende feedback fra brugeren. I 

ansigt til ansigt-kommunikation vil vi ofte kunne notere os, om barnet er 

trygt eller utilfreds med samtalen ved at aflæse ansigtsudtryk og kropssprog. 

På den hollandske Kindertelefoon udviklede man en feature, hvor barnet 

undervejs i samtalen kunne give rådgiveren tommelfinger op, til siden eller 

ned, alt efter hvor godt barnet oplevede sig forstået af rådgiveren. Erfaringen 

var imidlertid, at funktionen sjældent blev benyttet. Hvis den gjorde, var det 
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oftest først ved samtalens afslutning, hvor rådgiver ikke havde mulighed for 

at tilpasse sig barnets feedback. I Australien udvikledes et værktøj, som skul-

le understøtte samtaler om barnets følelsesmæssige tilstand. Her kunne bar-

net – ved hjælp af visuelle elementer – vælge følelser, som passede til barnets 

nuværende situation og graduere dem i forhold til, hvor stærke eller svage de 

var. Værktøjet blev først tilgængeligt for barnet, når rådgiver fandt det rele-

vant at introducere det. Det viste sig ikke at ske særligt ofte. I langt de fleste 

tilfælde fandt rådgiveren, at sproget var tilstrækkeligt. 

De fleste rådgivningssamtaler synes alt i alt at benytte sig af meget få tek-

niske virkemidler. Samtalen renses tværtimod for støj, hvor der tilbage kun 

står de ord, som udveksles mellem rådgiver og barn.

Ad g) Samtalerummets indretning
Hvis man etablerede en rådgivning, der baserede sig på ansigt til ansigt-kon-

takt, ville man gøre sig mange tanker om, hvorledes man skulle indrette sam-

talerummet. Man ville fx gøre sig tanker om, at rummet skulle være indby-

dende, tryghedsskabende og samtidig professionelt. Måske ville man også 

gøre sig tanker om, hvordan venterummet skulle indrettes. På samme måde 

vil en chatrådgivning gøre sig tanker om, hvordan chatrummet skal se ud. 

Her er det skærmen, der udgør rådgivningsrummet, og det er relevant at 

overveje, hvordan skærmbilledet kan bidrage til oplevelse af tryghed, intimi-

tet og professionalisme, og hvordan det hjælper til at etablere ro omkring 

samtalen. På samme måde kan man overveje, hvordan det ser ud, der hvor 

brugerne fx står i kø eller logger sig ind for at få rådgivning – hvad kan man 

fx forestille sig, at vores brugere har lyst til at lave/læse/kigge på, mens de 

venter?

Mange rådgivninger anerkender imidlertid, at det er en fordel, at der er så 

få forstyrrende elementer som muligt, og etablerer derfor et meget neutralt 

chat-samtalerum.
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8.10	Find din egen personlige stil
Man vil som chatrådgiver efterhånden udvikle sin egen stil og måde at ud-

trykke sig på effektivt. Man vil finde veje i sproget, som gør det muligt at 

udtrykke sig klart, kreativt og på en måde, som er forståelig for den anden.

8.11	Op summering
• Stil spørgsmål, så misforståelser undgås. Undlad fortolkninger. Du ved

kun, hvad barnet har skrevet.

• Undlad ironi

• Brug kun chatsprog, smileys etc. i begrænset omfang

• Skriv korte sætninger

• Skriv hurtigt

• Kom til pointen

• Undlad at bruge meget tid på at rette stave- og kommafejl

• Samtal om samtalen

• Opsummer løbende (især ved overgange i samtalen)

• Udnyt teknologien

• Opdag din egen stil
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Børn har begrænset magt over deres egne betingelser. Derfor kan det synes 

absurd at udvikle et tilbud, som netop baserer sig på, at det er barnet selv, der 

skal være kontaktsøgende. Hvad skulle det kunne nytte, at et barn ringer 

anonymt til en voksen, der ikke kan gøre hverken fra eller til, men blot tale 

med barnet? Det giver kun mening, såfremt man har et perspektiv, der ser 

barnet som handlende i sit liv og som havende muligheder, og hvis man ikke 

betragter barnet som fuldstændigt hjælpeløst eller barnedømt. Men at man 

tænker, at barnet selv har ressourcer, som kan aktiveres og understøttes – om 

ikke andet så i hvert fald til at søge relevant hjælp, når barnet ved, hvor den-

ne hjælp kan hentes. At etablere en chatrådgivning til børn fordrer altså et 

bestemt børnesyn.

Forskningen, der handler om, hvornår og hvordan chatrådgivning virker i 

forhold til børn og unge, er begrænset. Vi kan i et vist omfang trække på 

forskning i telefonrådgivning, men også her er der tale om et lille forsknings-

område. Resultater fra forskning i onlineterapi er overvejende positive (Mal-

len et al., 2005), men der er væsentlige forskelle på terapi og på den form for 

rådgivning, som behandles i denne bog.

Den australske Kids Helpline undersøgte effekten af deres rådgivning 

ved, at 86 brugere af chatrådgivningen udfyldte en række standardise-

rede spørgeskemaer før og efter rådgivningssessionen. Det kunne do-

kumenteres, at rådgivningen havde effekt blandt andet i form af øget 

trivsel. Forskernes forventning om, at effekten af rådgivningen afhang 

af relationen mellem den unge og rådgiveren, blev til gengæld ikke be-

kræftet i dette studie. (King et al., 2006). Vi ved fra terapiforskning, at 

denne faktor er af stor betydning, men måske er relationen af mere 

sekundær betydning, når vi taler anonym rådgivning baseret på en-

gangssamtaler?
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I et ældre studie af telefonrådgivning publiceret i 1989 blev brugere 

bedt om at opliste hjælpsom adfærd hos deres rådgivere. Brugerne 

nævnte lytning og feedback, forståelse og omsorg, ikke-dømmende 

støtte og direktiv rådgivning. Den direkte direktive rådgivning førte til 

flest ændringer i brugerens adfærd. (Young, 1989)

Når en bruger henvender sig til en chatrådgivning, ligger der et ønske bag. 

Der er noget, barnet håber på at få ud af at tage kontakt. Det er meget forskel-

ligt, hvor formuleret det håb er, og rådgiver har indimellem et større arbejde 

med at hjælpe barnet med at formulere sin intention. Fem Fase Modellen 

anviser nogle metoder til den type dialog. Denne måde at føre en dialog på 

kan føles unaturlig de første mange gange, den praktiseres, og derfor vanske-

lig for både rådgiver og bruger, men den er ikke desto mindre meget væsent-

lig. Over tid vil man som rådgiver opleve, at det falder én mere naturligt.

Ideelt skal brugeren gå fra samtalen med en oplevelse af at være blevet 

hjulpet. Brugeren skal ikke nødvendigvis have en klar problemløsning med 

sig, men han eller hun skal opleve sig hjulpet videre med den problemstil-

ling, der var anledning til henvendelsen. 

Brugerne kan kontakte rådgivningerne med henblik på:

• At håndtere en krisesituation (fx selvmordsforsøg).

• At blive beroliget, få afløb, finde ud af, at man ikke er den eneste/er nor-

mal, få perspektiv.

• At udvikle strategier, få kontrol over situationen, klare hjernen og få fo-

kus.

• At få råd, svar eller retningsanvisning.

• At få information eller henvisning.

• At få menneskelig kontakt.

• At få en samtale med én, der støtter, bekymrer sig, motiverer, forstår, er

ægte, har sympati, accepterer, er fortrolig, er uafhængig og ikke-døm-

mende.
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Ifølge brugerne af Børns Vilkårs BørneChatten bidrager følgende til en 

positiv oplevelse:

• At få råd til, hvad man skal gøre, relevant information eller blive

henvist til et relevant tilbud – når det var det, man havde brug for.

• At få tid og plads til at fortælle sin historie og blive lettet – når det

var det, man havde brug for.

• At få nye perspektiver på sin situation.

• At blive taget alvorligt, få opmærksomhed og føle sig forstået.

• At være anonym og tale med en udefrakommende.

• At få mulighed for at skrive.

• At blive støttet og eventuelt skubbet lidt på.

Ifølge brugerne af Børns Vilkårs BørneChatten bidrager følgende til en 

negativ oplevelse:

• At efterspørge et råd/en løsning – og ikke få det.

• At blive presset til en løsning eller en henvisning, hvis det ikke var

det, man ønskede.

• Ikke at føle sig forstået eller taget alvorligt.

• Hvis rådgiveren skriver meget langsomt.

• Hvis rådgiveren bliver ”håbløs”/løber tør for idéer.

(Sindahl, 2009)

Chatrådgivning bygger som metode på barnets egen styrke og selvstændig-

hed. På Børns Vilkårs BørneChatten oplever to ud af tre børn, der henvender 

sig, at de har fået det bedre. Resultatet stemmer overens med tilsvarende 

udenlandske studier.
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Den hollandske Kindertelefoon gennemførte i 2007 et omfattende ef-

fektstudie af deres rådgivning, hvori telefon- og chatrådgivningen blev 

sammenlignet med hinanden. Konklusionen var, at både telefon- og 

chatrådgivning hjalp børn til at få det bedre – chatrådgivning mere end 

telefonrådgivning – også når der blev korrigeret for barnets alder, køn 

og problemstillingens art og alvorsgrad.
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I studiet konstaterede man, at der var to faktorer, der havde signifikant 

betydning for, om barnet oplevede sig hjulpet af samtalen: 1. At der blev 

tilbudt en løsning på problemet, og 2. At barnet blev taget alvorligt. 

(Fukkink & Hermanns, 2007)

Kommunikationsformen i en chatrådgivning betyder, at barnet eller den 

unge tillægges maksimal kontrol, og at magtbalancen mellem barn og rådgi-

ver opleves mere ligeligt fordelt. Mangel på kontekstuelle og sociale tegn er 

med til at udligne magtforskelle. Barnet får ikke på baggrund af fx rådgive-
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rens påklædning eller genstande i rådgivningslokalet indtryk af, at der er 

klasse- eller autoritetsforskel mellem barn og rådgiver. Dette kan understøt-

te en styrkelse af barnets handlekraft (også kaldet empowerment) og fore-

bygge, at barnet udvikler afhængighed af rådgiver eller rådgivning.

9.1	D et første skridt
Det er på sin vis ikke rigtigt at betragte chatrådgivningen som barnets første 

skridt i problemløsningen. Langt de fleste børn, der henvender sig til en ano-

nym chatrådgivning, har allerede gjort mange ting for at tackle den situation, 

de står i. Enten for at ændre på situationen eller for at kunne holde den ud. 

Det er rådgivers opgave at dykke ned i dette potentiale.

Men mange brugere af chatrådgivning siger, at det er første gang, de for-

tæller om deres situation til nogen. Det kan godt være, dette mere udtrykker 

et behov for at etablere en fortrolighed med rådgiveren, men omvendt giver 

det mening, at brugeren vælger at prøve det af ”at sige det til nogen” et sted, 

hvor det ikke har konsekvenser. Rådgiverens reaktion kan give brugeren 

mod på også at fortælle om hendes situation under ikke-anonyme forhold. 

Det er derfor afgørende, at rådgiveren viser, at hun kan rumme og tåle at 

høre barnets historie. Det kan også være, at brugeren vil udskrive samtalen 

og give den til en i sit personlige netværk, som dermed kan få kendskab til 

brugerens situation og tanker, uden at brugeren behøver at tale direkte. I 

sådanne udskrifter vil brugerens fortælling yderligere være styrket ved, at 

rådgiverens bidrag og reaktioner fremgår.

9.2	Ø get handlekraft
Chatrådgivning sætter sin naturlige begrænsning for, hvad man som rådgi-

ver kan gøre på barnets vegne. Såfremt barnet opgiver sin anonymitet, opstår 
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der en række muligheder for at gå ind og hjælpe mere aktivt, men så længe 

anonymiteten bevares (og det gør den i langt de fleste tilfælde – det er ofte 

derfor, barnet netop har valgt at søge hjælp på en chatrådgivning) kan rådgi-

ver kun hjælpe ved at stimulere barnets egen problemløsning. Rådgiver kan 

naturligvis fortælle barnet, hvad han/hun synes, barnet skal gøre. En sådan 

tilgang støtter imidlertid ikke barnets autonomi, og den øger sandsynlighe-

den for, at barnet ikke kan eller vil bruge rådet, eller at barnet bliver afhæn-

gig af rådgivningen i fremtidig problemløsning. Positionerer rådgiveren sig 

som rådgivende og vejledende, påvirkes dynamikken mellem rådgiver og 

barn fra en ligeværdig samarbejdende relation mod en relation, hvor barnet 

er afhængig af rådgiverens vejledning og viden. Det er klart, at hvis man som 

rådgiver sidder med en unik viden, der kan komme barnet til gode, skal den-

ne viden ikke tilbageholdes. Men faktum er, at den viden, man som rådgiver 

i en chatrådgivning har om barnets situation og muligheder, stort set altid vil 

være så begrænset, at samarbejde er nødvendigt. Det er en begrænsning – 

men det kan også være en mulighed for, at barnet kan vokse og få positive 

erfaringer med at tage initiativ til problemløsning og hjælpe sig selv.

At assistere en anden i egen problemløsning er på samme tid både lettere 

og sværere i en chatrådgivning. På den ene side kan vi ikke handle på den 

andens vegne, idet den anden er anonym og ikke i fysisk kontakt med os, 

hvilket tvinger os som rådgivere til at arbejde med brugerens eget handlebe-

redskab. På den anden side bliver processen mere kompleks, når der er tids-

pres og manglende kropssprog/mimik, der kan indikere, at vi deler ansvar 

for at undersøge problemløsning.

Det tidspres, der uundgåeligt er knyttet til chatrådgivning, kan betyde, at 

vi som rådgivere bliver utålmodige på brugerens vegne og bliver usikre på, 

om brugeren nu når at få noget frugtbart med sig fra samtalen. Denne uro 

kan betyde, at vi tyr til mere direktiv rådgivning, selvom konteksten i øvrigt 

taler for, at det er brugerens eget problemløsningsberedskab, der skal stimu-

leres. Nogle gange kan det være hjælpsomt at reducere forventningerne til 

samtalen. Det er ikke sikkert, at barnet behøver at vælge en specifik løsning; 
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det kan være tilstrækkeligt, at I har overvejet en række forskellige løsnings-

modeller, som barnet så efterfølgende kan tænke videre over. Måske er det i 

første omgang tilstrækkeligt, at barnet blot har fået udfoldet sine tanker, 

overvejelser og handlemuligheder og dermed fået et bedre overblik over sin 

situation.

9.3	B etydningen af skriftligheden
At samtalen foregår skriftligt frem for mundtligt, fx gennem en telefon, be-

tyder flere ting:

• Tempoet nedsættes markant. Det er ressourcekrævende, men kan også

være hjælpsomt i sig selv. Talesproget er flygtigt. Du skal lytte lige så

hurtigt, som der tales. På chatten lytter vi langsomt. Der er tid til at af-

kode, genlæse, formulere, genlæse, reflektere – alene eller med en kol-

lega – mens samtalen foregår.

• Samtalen er visuel. Bruger og rådgiver ser samtalen som et fælles pro-

dukt imellem dem. Brugeren kan se sin situation lidt på afstand, hvilket

kan åbne op for at kunne samtale om det på nye måder.

• Samtalen er fastholdt – kan gemmes, printes og videregives. Der er flere

eksempler på, at udskrifter fra chatrådgivninger på barnets initiativ er

blevet anvendt som dokumentation i retssager.
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Forskning i skriveterapi fortæller os, at det at skrive som terapeutisk værktøj 

kan være særligt hjælpsomt for mennesker, som har svært ved at udtrykke 

sig mundtligt pga. skam eller andre hæmmende følelser. Det kan være men-

nesker med ”indre kaos”, som har brug for at få overblik ved at eksternali-

sere og organisere deres tanker og følelser, mennesker som føler behov for at 

skjule stressfulde eller traumatiske begivenheder, eller som er et sted i livet 

forbundet med stærke følelser (som fx puberteten). (Mallen et al., 2005)

	A t skrive tømmer dig og dine tanker ned på papiret […]. Og når du kig-
ger ned på det [du har skrevet], så ser det ikke så stort ud, som da du 
blot tænkte på det …

[At skrive] er en måde at se ind i sig selv på

Jeg skriver først til mig selv, fordi så kan jeg se om jeg virkelig har et 
problem og hvor stort det egentlig er.

	A t skrive og at tænke går hånd i hånd

Citater fra internationale studerende i England, som bruger det at skrive som en ressource (Lago, 2004).

CASE
En ung dreng har henvendt sig til en chatrådgivning over flere gange og fortalt, at han udsættes for voldelige 
overgreb hjemme. Drengen ønsker at anmelde overgrebene til politiet, men magter ikke at fortælle om overgrebene i 
en situation, hvor han sidder over for nogen. Han aftaler med rådgiveren, at rådgiver interviewer ham om overgrebene 
på chatten, og at drengen efterfølgende udskriver samtalen og giver den til politiet.
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9.4	U dvikling af barnets historie
Når man taler om at støtte barnet i at udvikle en konstruktiv historie om sig 

selv, arbejder man inden for det, man kalder den narrative forståelsesramme. 

I denne forståelsesramme arbejder man på at støtte mennesker i at fortælle 

deres historie på en måde, der bidrager til ”agenthed” – hvilket vil sige en 

oplevelse af, at man selv er aktivt handlende og skabende i sit eget liv. I kon-

tekst af chatrådgivning betyder det, at samtalen (og derved barnets historie) 

skrives på en måde, som fortæller om barnet eller den unge som autoritet i 

sit eget liv – frem for at udvikle fortællinger, der fører til marginalisering. I 

et narrativt perspektiv kan chatrådgivningen støtte barnet i at ”revidere” sin 

fortælling om sig selv på en måde, som er mere konstruktivt for barnet. En 

del af dette arbejde vil typisk indebære typiske narrative elementer som:

• At adskille barnet fra problemet (en proces også kaldet eksternalisering).

Det betyder at hjælpe barnet væk fra en fortælling, der siger ”jeg dur

ikke”, hen til ”der er ting i mit liv, som ikke dur”, samt at benævne disse

ting, således at de kan blive genstand for granskning og forandring. Chat-

samtalen kan i sig selv ses som en sådan adskillelse af ”mig” og ”pro-

blem”. Barnets fortælling projiceres op på skærmen som ord, der kan re-

digeres og skrives om. Rådgiver bliver medforfatter i processen.

Fortællingen spejles tilbage som en fortælling uden for barnet selv – på

skærmen.

• At bringe orden og overblik i tid og rum. Fortællingen har en struktur og

et forløb. For barnet kan det være en støtte at få adskilt og systematiseret

fortællingen fra fortid til fremtid. En struktureret chatsamtale, hvor råd-

giver løbende opsummerer, giver i denne forbindelse gunstige forhold.

Der er vedvarende mulighed for at scrolle op i samtalen og sikre, at vig-

tige og konstruktive elementer fastholdes og fortættes.

Vi ved fra brugerundersøgelser på Børns Vilkårs BørneChatten, at det at få 

overblik over egen problematik virker hjælpsomt på barnets trivsel.
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I dette perspektiv handler det om at fortætte eller ”gøre de konstruktive hi-

storier tykkere”. Det, vi taler om, vokser og styrkes.

En gruppe forskere delte 86 unge nyforelskede op i to grupper. De fik 

alle til opgave at skrive en time dagligt i fem dage. Gruppe ét skulle 

skrive om deres kærlighed, gruppe to skulle skrive nøgternt om, hvad 

de havde lavet i løbet af dagen.

Tre måneder efter var 77 procent i gruppe ét stadig kærester, mens 

det kun var tilfældet for 52 procent i gruppe to. (Slatcher & Penneba-

ker, 2006)

9.5	N ye perspektiver og problemløsning
Øget overblik over egen situation og muligheden for at få stillet og reflektere 

over spørgsmål, som man ikke tidligere har stillet sig selv, rummer poten-

tiale for forandring.

Det kan være, rådgiveren har idéer til problemløsning, som barnet ikke 

selv har overvejet, eller at rådgiver kan give barnet støtte og opbakning til at 

fortsætte en positiv bevægelse. Begge dele kan føre til nye muligheder for 

barnet.

9.6	 Henvisning
I en del tilfælde vil brugeren ikke have tilstrækkelig hjælp til rådighed i egne 

ressourcer, eget netværk eller de sociale arenaer, barnet bevæger sig i. For 

børn med psykosociale problemstillinger kan vejen gennem det professio-

nelle hjælpesystem være svær at finde. Her vil det være relevant at henvise. 
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Chatrådgivningens langsommelighed kan være med til at kvalificere hen-

visningen. Rådgiver har gode muligheder for at orientere sig i materiale og 

rådspørge kolleger, før et bestemt henvisningssted anbefales barnet. Da langt 

de fleste institutioner og organisationer i dag har en hjemmeside, gør cha-

trådgivning det muligt at ”gå på besøg” på henvisningsstederne, mens sam-

talen foregår. En strategi for henvisning kan være:

1. Fortæl, hvorfor du tænker, at en henvisning er relevant, og spørg om det

er ok for brugeren at drøfte denne mulighed.

2. Fortæl, hvad stedet, du vil henvise til, hedder.

3. Forklar, hvad henvisningsstedet kan tilbyde, som ligger ud over din råd-

givning.

4.	 Tjek, hvad barnet tænker, og om han eller hun har forstået det.

5.	 Giv kontaktoplysninger og webadresse.

6. ”Besøg” website og tal om stedet, samt om brugerens forestillinger om-

kring at tage kontakt – synes barnet, det er relevant?

7. Italesæt barrierer og udvikl strategier.

Overblik over henvisningsmuligheder er meget vanskelig at etablere. Det 

kræver stor viden, kendskab og systematik i rådgivning samt kvalitetsvurde-

ring af de tilbud, der henvises til. Projekter og indsatser dukker op og lukker 

ned løbende. Alene derfor er det hensigtsmæssigt at benytte sig af henvis-

ningsstedernes egne (forhåbentligt) opdaterede hjemmesider for at sikre så 

opdateret information som muligt.

En henvisningssamtale kan, afhængigt af brugerens modenhed og res-

sourcer, også have fokus på, hvordan brugeren selv kan orientere sig i for-

hold til at finde en relevant organisation eller projekt. Det kan stimulere 

egen problemløsningskapacitet. Det behøver altså ikke altid være rådgiver, 

der peger på et bestemt henvisningssted.

Til tider vil det være relevant at holde chatten åben, mens brugeren kon-

takter henvisningsstedet, således at rådgiver først ”slipper” brugeren, når 

der er etableret en ny kontakt. At bruge tid og grundighed samt at vente sam-
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men med brugeren kan være medvirkende til, at en henvisning ikke blot bli-

ver oplevet som en afvisning af brugeren.

Som allerede nævnt opsøges chatrådgivninger i høj grad af børn og unge 

med komplicerede og alvorlige psykosociale problemstillinger. En del af dis-

se børn og unge får allerede professionel hjælp, og det er derfor vigtigt, at 

rådgiver afsøger dette forud for en henvisning. Det er vigtigt, at rådgiver ikke 

bidrager til at øge kløften mellem barnet og den professionelle hjælp, barnet 

har til rådighed – også selvom barnet umiddelbart ikke oplever de professio-

nelle som hjælpsomme. I en del tilfælde vil barnet have større glæde af at 

drøfte, hvorledes relationen til de professionelle kan bedres frem for at finde 

en række nye henvisningssteder.

9.7	K risevurdering og -intervention
Chatrådgivning er på sin vis ikke et særligt brugbart værktøj til akutte krise-

situationer. I litteraturen bliver dette understreget igen og igen, selvom det 

faktisk ikke har været genstand for særlig mange undersøgelser (og de un-

dersøgelser, der er, har faktisk vist positive resultater). Men det konstateres, 

at kontakten tager for lang tid, og det er vanskeligt for rådgiver at vurdere – 

eller i det hele taget opdage – problemets akuthedsgrad.

Brugerne henvender sig imidlertid alligevel til chatrådgivningerne, når de 

står i akutte problemer, og her er det rådgivers opgave at være aktiv og direk-

tiv. Vi ved, at jo mere alvorlig og akut en krise er, jo mindre behov er der for 

at fokusere på følelser, og jo mere er behovet for at fokusere på rationel 

tænkning om problemet og handlingsalternativerne. Hvor nogle brugere kan 

have glæde af støtte og empatisk lytning, er målet i kriseintervention pro-

blemløsning og udvikling af en handlingsplan.

Når situationen er kritisk, skifter rådgiver fra at være den, der følger bru-

geren til at være den, der styrer og tager kontrol over samtalen. Hvis man 

som rådgiver bliver direktiv over for brugeren – fx ved at diktere præcist, 
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hvad brugeren skal gøre – er det ud fra en vurdering af, at barnet eller den 
unge er i en farefuld situation, som kræver specifik handling, og at pågæl-
dende ikke selv er i en tilstand, hvor han eller hun kan træffe gode beslut-
ninger eller vurdere konsekvenserne af egne beslutninger. Netop evnen 

til at træffe gode beslutninger vil næsten altid være belastet, når barnet står 

i en situation, der er truende, eller hvor barnet har alvorlige følelsesmæssige 

problemer.

Akutte situationer kan være:

• At barnet eller den unge har konkrete planer om selvmord eller er i gang

med et selvmordsforsøg.

• At barnet eller den unge udsættes eller vil blive udsat for vold eller over-

greb, såfremt der ikke kommer hjælp til barnet.

• At barnet eller den unge er svært psykisk belastet – fx psykotisk eller

svært angstramt.

• At der er gjort alvorlig fysisk skade på barnet/den unge – fx hvis barnet

har været udsat for vold/overgreb eller har gjort skade på sig selv.

Det kan være vigtigt også at understrege, at ikke alle samtaler om selvmords

tanker, vold, overgreb eller selvskade er akutte. At have tanker om at ville dø 

er ikke ualmindeligt i forbindelse med eksistentielle overvejelser i puberte-

ten – og det er ofte samtaler, der kan være svære at udfolde med nogen, man 

kender. Børn, der udsættes for krænkelser, har brug for hjælp, men til tider 

er det mere hjælpsomt at ”skynde sig langsomt” – især når kontakten til bar-

net er så sårbar som i en chatrådgivning.

Når det er vanskeligt i en chatrådgivning at opdage, hvornår en situation 

er akut, er det vigtigt, at man som rådgiver altid er opmærksom på, at risi-

koen er der. Hvis et barn fortæller, at det har selvmordstanker, vil rådgiver 

skulle foretage en vurdering af, hvor konkrete disse tanker er, om der er tale 

om specifikke selvmordsplaner, og hvor langt barnet er i disse overvejelser. 

Hvis et barn fortæller, at det gør skade på sig selv, vil rådgiveren skulle vur-

dere, om barnet har gjort skade på sig selv nu, og i hvilket omfang skaden er. 
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En sådan vurdering skal ske, før samtalen kan tage en mere udforskende 

form.

Rådgiver: Ok. Jeg er nødt til at spørge, om du har haft 

overvejelser om at gøre skade på dig selv – tidligere 

eller nu?

Barn: Her på det sidste – hele tiden. Jeg er så træt af at 

have det, som jeg har det

Rådgiver: Har du tanker om, hvordan du vil skade dig selv?

Barn: Mine forældre har aldrig været tilfredse med mig. 

hver gang jeg tænker på det, tænker jeg på piller

Rådgiver: Har du piller nu?

Barn: Ikke nogen jeg tror vil kunne gøre nogen skade

Rådgiver: Ok. Det er vigtigt at du forstår at hvis du tæn-

ker på at skade dig selv, så er du nødt til at få noget 

konkret hjælp … det er meget mere sikkert end på en chat. 

Barn: Men jeg ved bare ikke hvem jeg skal bede om hjælp fra

Rådgiver: Og det er rigtig vigtigt at vi finder ud af det 

…

Akutte rådgivningssamtaler, hvor der er behov for hjælp her og nu, vil typisk 

indlede med en vurdering af, hvad problemstillingen er, hvilken konkret si-

tuation brugeren står i lige nu og her, hvad risikoen er, hvem der er involveret 

mv. Dette efterfulgt af at give støtte: ”Det var godt, du kontaktede os

…”, en klar tilbagemelding om, hvad der skal ske: ”Du har brug for hjælp

lige nu. Vi skal gøre sådan og sådan …” og et håb ”Når det

sker, så vil der ske det, at …” Herefter sikres hjælp til brugeren

– typisk i form af at man kontakter nogen, som kan komme hen til brugeren,

eller som brugeren kan komme hen til. Når hjælpen er sikret, kan fokus ligge
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på at berolige brugeren og tale med brugeren om konkrete planer videre 

frem, indtil hjælpen er kommet. Her vil det sjældent være relevant at gå 

mere ind i problematikken, så forsøg at holde barnet så rolig og fattet som 

muligt i ventetiden. Undersøgelser af, hvorfor barnet ønsker at begå selv-

mord, vil kunne bidrage til yderligere affekt.

I chatrådgivningen er der mulighed for, at barnet eller den unge selv kan 

ringe efter hjælp og samtidig være i fast kontakt med rådgiver. Både barn og 

rådgiver har mulighed for at ringe efter en ambulance, til en pårørende eller 

til en social døgnvagt uden at skulle afbryde kontakten med hinanden. Råd-

giver vil kunne få støtte og hjælp fra kolleger, mens samtalen foregår, og det 

vil ofte være en stor hjælp.

Kræver situationen, at barnet for at få nødvendig hjælp må opgive sin ano-

nymitet, er det vigtigt at oplyse barnet herom, samt hvilke konsekvenser det 

har. Barnet har valgt at henvende sig til en chatrådgivning – måske fordi han 

eller hun netop her oplevede sig i særlig grad anonym. Det kan derfor være 

meget sårbart for kontakten at insistere på, at lige præcis anonymiteten skal 

brydes. Derfor er det vigtigt, at rådgiver informerer barnet tydeligt, således 

at barnet kun bryder sin anonymitet med informeret samtykke. På den måde 

sikres, at barnet fortsat kan opleve sig i en vis grad af kontrol over situatio-

nen. En manglende sensitivitet over for dette kan meget vel betyde, at barnet 

bruger kontrollen til at afbryde kontakten eller opgive falske oplysninger.

Har situationen krævet, at rådgiver skal have oplyst barnet eller den unges 

identitet med henblik på at tilkalde hjælp, kan det være en vurdering, om 

kontakten skal suppleres med telefonisk kontakt. Her kan barnet/den unge 

oplyse sit telefonnummer, så rådgiver kan ringe op. Dog med en opmærk-

somhed på, at man så optager barnets telefon, således at andre ikke kan kom-

me i telefonisk kontakt med barnet.

Som rådgiver skal man være opmærksom på, at når man kender barnets 

identitet og vurderer barnets situation som truende, så har man pligt til at 

underrette kommunen.
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Der kan opstå situationer, hvor barnet har akut behov for hjælp, men hvor 

barnet ikke selv vil sikre denne hjælp (fx ringe efter en ambulance), eller vil 

give rådgiver de nødvendige oplysninger, for at rådgiver kan sikre hjælpen. I 

sådanne tilfælde må rådgiver fastholde, at der ikke er andre muligheder, end 

at den hjælp skal etableres, og vedvarende holde brugeren fast på, at det er 

det, der skal ske. I enkelte situationer må rådgiver indse, at det ikke er muligt 

at bidrage til, at der kommer hjælp til barnet. Her bør rådgiver overveje, om 

kontakten til barnet skal afbrydes, så rådgivningssamtalen ikke fastlåser en 

negativ situation. 

Det er vigtigt, at der i sådanne tilfælde er mulighed for maksimal kollegial 

og ledelsesmæssig støtte til rådgiveren, da det efterlader rådgiver med en 

følelse af magtesløshed. Som terapeuten Gary Stofle udtrykker det: ”Hvad 

kan man gøre, når der ikke er noget, man kan gøre?” (2002).

Opsummering:
For samtaler med børn og unge, der har brug for akut hjælp her og nu:

1. Vurdér situationens alvor/akuthedsgrad – spørg til fakta frem for følel-

ser.

2. Giv støtte.

3.	 Fortæl, hvad der skal ske.

4.	 Sørg for hjælp til barnet/den unge.

5.	 Vent sammen med barnet/den unge, indtil hjælpen er etableret.
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Som rådgivning er man etisk forpligtet på at sikre, at ens tilbud ikke kompro-

mitterer brugerens trivsel, rettigheder og fortrolighed. Tilbuddet må ikke 

bidrage til dårligere trivsel for brugeren eller stå i vejen for, at brugeren får 

en mere effektiv hjælp end den, der kan ydes i rådgivningen.

Kan en chatrådgivning have negative bivirkninger? Ja, det kan den godt. 

Både i et brugerperspektiv og i et samfundsperspektiv. Og her er det væsent-

ligt at understrege, at chatrådgivning også kan være skadeligt for de rådgi-

vere, der udfører arbejdet, og som kan blive udbrændte eller for bekymrede 

for de børn og unge, som de ikke har mulighed for at følge op på. De kan også 

blive desillusionerede, når de gennem de anonyme rådgivninger får kontakt 

med nogle af børnelivets absolutte skyggesider, eller når de oplever, at deres 

tid og indsats bliver misbrugt af børn og unge (eller voksne), der bruger råd-

givningen til andre formål, end den var tiltænkt.

10.1	  Kan erstat te nødvendig hjælp til børn og unge
En del brugere af anonyme chatrådgivninger er i situationer, hvor en ikke-

anonym og professionel hjælp er nødvendig. Det er en reel risiko, at de børn 

og unge, der benytter sig af chatrådgivning, gør det i stedet for at benytte sig 

af de lokale professionelle tilbud, der findes i det sociale system og sund-

hedssystemet. Måske kan brugere af chatrådgivning ”narre sig selv” til at tro, 

at de faktisk gør noget ved deres situation alene ved at betro sig til en anonym 

chatrådgiver. Måske bruger de chatrådgivningen til at kritisere og bestyrke 

deres negative oplevelser af den hjælp, de får eller kan få lokalt.

Det er en risiko, og som rådgiver har man et ansvar. Men når dette er sagt, 

så peger forskningen overvejende på at onlinerådgivning bidrager som bro-

bygning til professionel og lokal hjælp. 



Kan det skade mere end det gavner?   |   121

10.2	 Kan brug af chatrådgivning blive et misbrug?
Det drøftes løbende, om børn og unges tiltagende brug af internettet kan 

være skadeligt for deres fysiske og sociale udvikling. Undersøgelser viser, at 

det stadig kun er en mindre gruppe af børn og unge, hvor internettet bliver 

en belastning for deres øvrige aktiviteter. Her er der især peget på onlinespil, 

mens mange studier samtidigt viser, at børn udvikler nye og gamle venskaber 

ved brug af internettet. 

Undersøgelser blandt voksne har vist en sammenhæng mellem tid brugt 

på internettet, depression og social isolation, men man har ikke kunnet på-

vise den samme sammenhæng hos børn. Andre undersøgelser har dog kun-

net vise sammenhæng mellem tid brugt på internet og mindre oplevelse af 

samhørighed med sin familie. Hvad der fører til hvad i denne sammenhæng, 

er uklart. 

Vi ser, at unge mennesker med psykosociale problemstillinger som en-

somhed og/eller depression har præference for onlinerelationer frem for an-

sigt til ansigt-relationer. Børn og unge med selvskadende adfærd har en langt 

højere tilbøjelighed til at benytte sig af chatrum og sms, hvorfor forskere har 

peget på, at netop disse medier kunne bruges til at hjælpe disse grupper. Men 

for især de ensomme kan der være en tendens til at udvikle tvangspræget el-

ler overdreven brug af især chatbaserede applikationer – også til et omfang, 

så det påvirker privat– og arbejdsliv samt forværrer deres psykosociale si-

tuation. Vi kan altså forestille os, at en anonym chatrådgivning faktisk kan 

understøtte disse børn og unge i at opretholde en diskret og socialt isoleret 

livsstil, og at deres behov for at opsøge mennesker i deres konkrete og lokale 

”virkelighed” faktisk falder ved brug af chatrådgivningen. Det er så absolut 

et stort ansvar for chatrådgivningerne at være opmærksomme på disse bru-

gere og tage ansvar for at hjælpe dem videre.
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10.3	 Manglende kvalitetskontrol
En anden bekymring kan være, at børn og unge via nettet får kontakt til 

hjemmesider, hvor deres problematik behandles på en ikke frugtbar måde. 

Det kan fx være hjemmesider, hvor der udveksles idéer til at vedligeholde en 

spiseforstyrrelse eller selvskadende adfærd eller ligefrem selvmordspagter. 

Dette er næppe normen, men det forekommer, og det må naturligvis bekym-

re, men understreger også nødvendigheden af, at der online findes alterna-

tive, mere frugtbare hjælpetilbud til disse grupper af børn og unge.

Børn og unges brug af nettet er ofte ukritisk. Mange organisationer og 

projekter arbejder på at lære børn og unge en kritisk tilgang til nettets man-

ge muligheder (se fx Medierådet). Men på mange hjemmesider er det van-

skeligt for børn og unge at vurdere kvaliteten af den information og service, 

der ydes, og spørgsmålet er, om man vil komme længere med en egentlig 

kvalitetskontrol af hjemmesiderne.

10.4	 Skjulested for alvorlige psykosociale 
 problemstillinger

Anonymiteten i rådgivningen vil betyde, at de fleste samtaler ikke kommer 

omverdenen til kendskab. Hvis rådgivningen ikke prioriterer ressourcer til 

registrering og formidling af den viden, der over tid genereres omkring børn 

og unges situation og livsvilkår, rykker det ikke nok. De anonyme rådgivnin-

ger skal tale højt om det, deres sårbare brugere kun tør skrive anonymt – 

selvfølgelig uden at kompromittere anonymiteten. Dataregistrering, ind-

samling og formidling er en vigtig opgave for chatrådgivere. Det er på den 

måde, at samtalen med det enkelte barn kan komme de mange til gavn.

Samlet set kan vi beskrive chatrådgivningernes målsætninger som:

• At tilbyde en gratis, fortrolig rådgivning af høj standard til børn og unge.



 Kan det skade mere end det gavner?   |   123

• At indsamle, analysere og fortolke ikke identificerbar information, som

reflekterer de problemstillinger eller temaer, som rådgivningens brugere

henvender sig med.

• At advokere for rådgivningens målgruppe, der hvor deres interesserer

ignoreres, minimeres eller er underrepræsenterede.

• At assistere børn og unge i at have en direkte stemme, der hvor det har

betydning for dem.

Det handler om at sikre en bevægelse fra den specifikke rådgivning, til det 

generelle arbejde på at forbedre børn og unges handlebetingelser.
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11. 1	 Rådgivers viden, kvalifikationer
 og kompetencer 

Rådgivers behov for viden, kvalifikationer og kompetencer afhænger af, 

hvilken opgave rådgivningen skal løse. Er det rådgivningens formål at give 

alment menneskelige støttende samtaler, at være oplysende, henvisende, 

forebyggende eller behandlende? Har rådgivningen et bredt sigte (fx alle 

børn og unge i Danmark) eller et snævert fokus (fx rådgivning om kønssyg-

domme og prævention)?

Anonym rådgivning kalder på anvendelse af en række kompetencer, som 

ikke vil blive behandlet her, idet der ikke er tale om kompetencer specifikt 

forbundet med chatrådgivning, men nærmere rådgivningskompetencer ge-

nerelt. Rådgiveren skal evne at stille spørgsmål, som er præcise og virksom-

me, skal kunne reflektere og opsummere relevant, skal kende og kunne an-

vende forskellige interventionsstrategier i sin rådgivningspraksis, skal kunne 

foretage risikovurdering, samt evne at håndtere brugere, hvis adfærd er van-

skelig. Rådgiveren skal være selvrefleksiv og skal have den viden, der er nød-

vendig for at varetage rådgivning inden for det område, rådgivningen dæk-

ker. Sådan er det også for en chatrådgiver.

De fleste chatrådgiverkompetencer kan læres i forbindelse med jobbet. 

Rådgiver bør dog som minimum have følgende kompetencer:

• Gode skrivefærdigheder

• En gennemsnitlig til høj skrivehastighed

• Erfaring med computer og internet

Det er ikke nødvendigvis en fordel med omfattende erfaringer med chat-

kommunikation. Hvis disse erfaringer ikke hidrører fra professionelle sam-

menhænge, vil den erfarne chatter skulle aflære lige så mange vaner, som 

den uerfarne skal tillære. Rådgiver bør til gengæld være fortrolig med inter-

nettet, så han/hun kan inddrage dette i rådgivningssamtalen, hvor rådgiver 

og barn sammen kan besøge henvisningssteders hjemmesider, eller bruge-
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ren kan guides hen til selvhjælpsmateriale på organisationens eller andre 

organisationers hjemmesider. 

11.2	 Belastningsfaktorer ved chatrådgivning
Det er anonymiteten i rådgivningen, som er hovedårsag til, at kontakten til 

børnene og de unge overhovedet kan etableres. Men anonymiteten kan sam-

tidig medvirke til en følelse af afmagt hos den rådgiver, der efter en lang 

samtale med et barn, der misbruges seksuelt eller har givet udtryk for selv-

mordstanker, står uden handlemuligheder. I mange tilfælde må chatrådgiv-

ningen betragtes som spæde skridt i brugerens bevægelse mod at få relevant 

hjælp til at håndtere sin situation. En betragtning som er vanskelig at arbejde 

med, når brugeren netop har valgt chatten, fordi vedkommende ikke ønsker 

at gøre brug af andre hjælpemuligheder. Resultatet bliver, at mange chatråd-

givere i deres karriere oplever at skulle takle problemstillinger, som de hver-

ken har kompetencer eller midler til at kunne varetage. Det er belastende og 

fylder én med afmagt.

Chatrådgivning alene bør aldrig være et fuldtidsjob. Det er kontakten for 

krævende og intens til, ligesom det vil være vigtigt, at en medarbejder har 

andre faglige udfordringer, hvis arbejdet skal vedblive at være fagligt stimu-

lerende. I en vejledning i onlinerådgivning udformet af Child Helpline Inter-

national anbefales det, at en rådgiver ikke rådgiver mere end to til tre timer 

i træk. Flere rådgivninger har valgt at fastlægge en maksimum længde på 

samtalerne på omkring en time – både af hensyn til rådgiver og bruger. Som 

udgangspunkt må det anbefales, at en rådgiver holder en kort pause mellem 

hver rådgivning – fx til at journalisere og/eller drøfte samtalen med en kol-

lega.

I chatrådgivningen sendes tekstbidrag mellem parterne. Hvis barnet væl-

ger at skrive noget, der er krænkende eller belastende for rådgiveren, kan 

rådgiver ikke nå at afbryde barnet undervejs. Når teksten er sendt, er den 
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synlig på samtalepartnerens skærm. Som beskrevet tidligere kan man netop 

i onlinekommunikation opleve en hårdere tone, fordi brugeren ikke skal stå 

til ansvar for det skrevne på samme måde, som hvis man var ansigt til ansigt. 

Som rådgiver skal man selvfølgelig ikke finde sig i hvad som helst, og det er 

ok at sige, hvis der er noget, man ikke vil acceptere, eller som man synes vir-

ker ødelæggende for samtalen. Som rådgiver skal man også huske på, at det 

ikke er alle børn og unge, der kommunikerer lige konstruktivt om de vanske-

ligheder, de har, og at netop destruktiv adfærd kan være kendetegnende for 

børn i mistrivsel. Også her er kollegial støtte meget vigtigt.

En belastningsfaktor, som beskrives af de fleste chatrådgivere, er omfan-

get af afbrudte samtaler. Både teknologien og kontaktformen bidrager til 

dette. Ryger forbindelsen midt i en emotionel samtale, vil det være svært for 

såvel barn som rådgiver. Især hvis det af forskellige årsager ikke er muligt at 

genetablere kontakten. Teknologiske løsninger kan i et vist omfang reducere 

problemet. Dels ved at have et så stabilt system og en så stabil internetforbin-

delse som muligt, dels ved teknisk at gøre det muligt at genetablere forbin-

delsen ved brudte samtaler, og dels ved at systemet i videst mulig omfang 

oplyser, om forbindelsen er tabt, fordi barnet aktivt er logget af, eller fordi 

der har været et teknisk problem.

Teknologi kan i øvrigt altid udgøre en belastning, og det er derfor vigtigt, at 

chatrådgivningerne sørger for, at både hard- og software er af høj kvalitet, at 

der er support til rådighed, og at de nødvendige systemer er brugervenlige.

I anonym rådgivning er en af de største belastningsfaktorer, at man ikke 

ved, om den rådgivning, man har ydet, var tilstrækkelig, at man ikke ved, 

hvad der efterfølgende sker med barnet, og at man ikke ved, om der var an-

det, der kunne have været mere hjælpsomt. Sidst, men ikke mindst er det en 

belastningsfaktor, at man ikke ved, om barnet taler sandt. 

Alt det, man ikke ved, bliver yderligere belastende, når så forholdsvis stor 

en andel af brugerne i typiske chatrådgivninger beretter om problemstillin-

ger og livssituationer, som er svære, komplicerede og massive. Brugere, der 

udsættes for krænkelser, og som måske ikke endnu er parat til at handle for 
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at forsøge at stoppe det. Børn, der skader sig selv eller har selvmordstanker. 

Børn, der fortæller, hvordan de har søgt hjælp hos vigtige voksne uden at 

have fået det. Det er en betingelse, som de fleste rådgivere arbejder med i den 

kollegiale støtte og i supervision.

En særlig faktor, der bidrager til at gøre arbejdet som chatrådgiver bela-

stende, er andelen af brugere, som kan betegnes som kroniske – det vil sige 

brugere, som bruger rådgivningen meget (måske dagligt), uden at samtaler-

ne bidrager til udvikling. Det er meget varierende fra rådgivning til rådgiv-

ning, hvor stor en gruppe der her er tale om. På nogle rådgivninger er det 

ganske få, mens det på andre rådgivninger til tider kan udgøre hovedparten 

af brugerne. Organisationen må her have klare retningslinjer for, hvordan 

rådgiverne skal håndtere disse brugere.

11.3	  Fysiske rammer
Chatrådgivning betyder for rådgiveren, at han eller hun arbejder ved com-

puter med de belastninger, det indebærer. Organisationen bør sikre gode fy-

siske arbejdsvilkår i form af gode arbejdsstationer, godt indeklima, mulighed 

for at have nødvendigt materiale til rådighed for at løse opgaven, opdaterede 

computere, der er hurtige og med de nødvendige programmer installeret, 

mulighed for ro omkring arbejdet kombineret med mulighed for sparring og 

kollegial dialog.

Indretningen af rådgivningen kan have stor betydning for, hvordan rådgi-

verne arbejder. Besøg på en række vidt forskellige chatrådgivninger viste 

både eksempler, hvor rådgivningen foregik i enmandskontorer og i fælles-

kontor med andre rådgivere, men med forskellige indretninger, der hen-

holdsvis kunne stimulere dialog mellem rådgiverne eller sikre den enkelte ro 

omkring sit rådgivningsarbejde. Og der er ingen tvivl om, at det gør en for-

skel. På én chatrådgivning sad rådgiverne langs væggen med ryggen mod 

hinanden, og her skulle der en del til, før en rådgiver tog kontakt til kolle-
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gerne. På en anden rådgivning havde man indrettet sig med et sofaarrange-

ment, hvor rådgiverne sad sammen med bærbare computere på skødet, drak 

te og spiste slik. I sidstnævnte tilfælde var der en løbende dialog om, hvad 

der skete på de enkelte skærme rundt om kaffebordet. 

Uanset rådgivningens indretning og praksis må man forvente, at mange 

chatrådgivere har behov for at tale, når de har siddet længe i intens, men tavs 

samtale med en bruger.

Samtalernes tavse karakter kan betyde, at kolleger kan være mindre op-

mærksomme på, at man faktisk er i gang med at rådgive et barn eller en ung, 

og derfor kan forstyrre. Som rådgiver kan man også have en øget tendens til 

at ”forstyrre sig selv” med fx musik eller læsning, fordi brugeren ikke kan 

opdage det. Men chatrådgivning kræver en meget høj grad af koncentration, 

og det kan derfor være relevant at have retningslinjer for dette, eller som 

rådgiver selv at have en øget opmærksomhed på at skabe ro om rådgivnings-

arbejdet.

11. 4	A t gøre sig klar til samtalerne
Hvis en rådgivning foregår ansigt til ansigt, vil rådgiveren typisk sikre, at 

samtalen kan foregå uforstyrret. Mange vil have rutiner, hvor de så at sige 

”renser tankerne”, inden samtalen indledes. Det er det samme for chatråd-

givning, selvom der kan være en forestilling om, at chatrådgivning kan fore-

gå mindre formelt og mere afslappet. Ønsker man at tilbyde en ydelse af høj 

professionel kvalitet, vil samme forhold være nødvendige – altså at samta-

lerne foregår uforstyrrede og med fuldt fokus fra rådgiver. Det betyder, at 

man som rådgiver som udgangspunkt skal undgå at gå på toilettet, hente kaf-

fe, tjekke mails eller lignende, mens en rådgivningssamtale er i gang.

Brugeren kan også have en forestilling om, at samtalerne med en chatråd-

givning fordrer mindre opmærksomhed og tilstedeværelse end ansigt til an-

sigt-kontakt. Mange børn og unge er vant til at lave flere ting og være i dialog 
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med flere forskellige samtidigt. Det kan virke ødelæggende for kontakten, 

for det oplevede flow i samtalen, og det kan virke distraherende og måske 

endda irriterende på rådgiver. Det kan være nødvendigt at tage det op med 

brugeren, hvis kontakten opleves for løs. Det handler ofte om manglende 

kendskab til de sociale regler, der knytter sig til at modtage rådgivning.

11.5	  Sidemandsoplæring og livesupervision
Fordi samtalen er tavs, og bruger og rådgiver ikke kan se hinanden, er der 

mulighed for, at mindre erfarne rådgivere kan observere mere erfarne rådgi-

vere, mens de udøver rådgivning. Denne observation kan understøttes med 

løbende dialog om samtalen, så længe det ikke forstyrrer rådgiverens arbej-

de med barnet. På samme måde kan den mere erfarne rådgiver vejlede den 

mindre erfarne, mens vedkommende samtaler med chatrådgivningens bru-

gere. Supervision kan således foregå live uden større vanskeligheder. Det er 

også almindeligt, at rådgivere på en chatrådgivning søger støtte, refleksion 

og vejledning hos kolleger, mens samtalerne foregår. Praksis kan være meget 

forskellig fra rådgivning til rådgivning afhængig af, hvor mange rådgivere 

der er i rummet, hvordan de fysisk er placeret i forhold til hinanden, og hvil-

ken kultur der er på rådgivningen i forhold til at fastholde en kollegial dialog, 

samtidig med at brugerne serviceres. Muligheden for dialog med kolleger 

eller supervisor undervejs i samtalen betragtes primært som en ressource i 

forhold til den enkelte rådgivning, omend det også kan betragtes som for-

styrrende at skulle forholde sig til andres samtaler, samtidig med at man skal 

passe sine egne.

Nogle vil måske stille spørgsmålstegn ved etikken i at involvere andre i 

samtalerne uden brugerens samtykke. Men her må man som organisation 

understrege, at det er organisationen snarere end rådgiveren der servicerer 

brugeren. Det er derfor fuldt legitimt at gøre brug af kollegers ressourcer 

under rådgivningen, så længe det er med det formål at sikre bedst mulig 
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hjælp til brugeren. Hvis brugeren spørger til, om man deler oplysninger med 

andre, bør man være ærlig, men samtidig lytte til barnets nervøsitet og bero-

lige: ”Samtalerne her er fortrolige. Vi ved ikke, hvem du er, 

og fortæller ikke om dig til nogen uden for huset, medmin-

dre du selv ønsker det”.

Hvis man som rådgiver undersøger noget nærmere med en kollega under-

vejs i en samtale, er det også relevant at informere brugeren: ”Jeg spørger 

lige en af de andre rådgivere om, hvad hun tænker om det …” 

Det signalerer blot over for brugeren, at der på rådgivningen er flere, der kan 

hjælpe, og gør det nemmere for barnet at opsøge rådgivningen igen og tale 

med en anden.

11. 6	B rug af samtaleudskrifter
Samtalernes skriftlighed indebærer gode muligheder for træning og super-

vision. Samtaleudskrifter er meget værdifulde, når rådgiver skal reflektere 

eller have feedback på samtaler, ligesom de kan anvendes eksemplarisk i for-

bindelse med undervisning. Her skal man være opmærksom på, at det at 

gemme udskrifter eller elektroniske kopier af samtalerne bør foregå med 

samtykke fra brugeren (og fra rådgiver) og med godkendelse fra Datatilsy-

net. 

Mulighederne afhænger af, hvilken applikation man har – nogle systemer 

logger samtalerne automatisk, mens andre kan have det som et til- og fravalg. 

I andre tilfælde vil det være nødvendigt at kopiere samtalen og overføre den 

til et tekstbehandlingsværktøj (fx Word) og gemme eller printe det herfra.
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Hvis en rådgiver øver sig i at udvikle nogle specifikke kompetencer (måske 

vil han gerne blive bedre til at stille åbne spørgsmål eller komme med emo-

tionelle tilbagemeldinger), kan det være frugtbart at alliere sig med en eller 

Eksempel på etiske retningslinjer 
vedr. samtaleudskrifter:

-	D er foretages aldrig print af samtaler, hvor rådgiveren oplyser, at barnet har givet oplysninger, der kan føre til, at
barnet kan genkendes.

-	E n betroet medarbejder gennemlæser samtaleudskriften og censurerer eventuelle tekststykker, hvor barnet giver
oplysninger, der kan føre til, at barnet kan genkendes.

-	D en censurerede samtaleudskrift opbevares, således at det ikke er tilgængeligt for andre end fastansatte medarbe-
jdere og tilknyttede forskere (dvs. det er heller ikke muligt for rådgiveren at få en kopi med hjem).

-	S åfremt der af offentligt tilgængelige rapporter, undervisningsmaterialer eller andet skal fremgå udsnit af samtaler,
skal disse udsnit godkendes af en betroet medarbejder. Det kan være relevant at redigere i teksten af hensyn til at 
sikre fuldstændig anonymitet.

-	D ata, der tages ud af huset af ekstern forsker, skal fortsat behandles efter retningslinjerne.
-	S endes data med posten, gøres det anbefalet – data sendes som udgangspunkt ikke elektronisk.
-	U dskrifterne makuleres seks måneder efter offentliggørelse af analyser.
-	U dskrifterne må ikke af eksterne samarbejdspartnere anvendes til andre formål, medmindre der er givet særskilt

lov til dette.
-	U dskrifterne må kun behandles af den person, der er givet tilladelse til.
-	T illadelse kan gives af [titel].
-	I  de perioder, hvor der foretages print fra samtalerne, skal det fremgå af hjemmesiden med følgende tekst:

”Da vi gerne vil blive bedre til vores arbejde, har vi for tiden nogle professionelle til at se på anonymiserede 
udskrifter af samtalerne på Chatten. Men vi sikrer, at ingen kan genkende, hvem du er, og at samtalerne ikke vises
til andre. Du har selv mulighed for at printe samtalerne ud, hvis du gerne vil vise dem til nogen.”

	T eksten placeres, der hvor brugerne logger ind.
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flere kolleger og gennemgå udvalgte samtaleudskrifter fra rådgiverens egen 

praksis. Naturligvis med det valgte læringsfokus.

Samtaleudskrifter kan også bruges til kvalitetskontrol med hensyntagen 

til rådgivers arbejdsmiljø.

11.7	  Rollespil
Har man mulighed for at gøre brug af en testversion af det software, chatråd-

givningen er baseret på, giver det unikke muligheder for at etablere meget 

realistiske træningssituationer. Her kan rådgivere træne samtaler med hin-

anden eller med en mere erfaren instruktør. Mange fortæller, at de også får 

et stort udbytte ud af at prøve rollen som bruger.

Når systemet anvendes live i undervisningssituationer, er det en god idé 

at have teknisk support tilgængelig. Det er i den grad kontraproduktivt for at 

underbygge kommende rådgiveres tillid til systemet, hvis det bryder sam-

men under træningen.

11.8  Undervisning
Selvom chatrådgivning foregår på en teknologisk platform, bør det ikke være 

nødvendigt at bruge meget tid i træningen på den side af sagen. Fokus i træ-

ningen bør være på selve samtalemetodikken og på rådgiverens selvreflek-

sion. Tilrettelægger man undervisning og træning, således at der er rig mu-

lighed for at gøre sig praktiske erfaringer med systemet, bør det kunne læres 

med minimum af instruktion. Kræver systemet lang instruktion, bør man se 

på, om man har anskaffet sig et for kompliceret system.
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Selvreflek t ion

Metode

Teknologi

Som underviser eller instruktør skal man dog være forberedt på at kunne 

svare på spørgsmål om sikkerhed og på de overvejelser, der er gjort i forbin-

delse med valg af system.

Chatrådgivning giver alt i alt unikke muligheder for træning og uddan-

nelse, som ikke ses ved andre rådgivningsformer. På den måde kan etable-

ring af en chatrådgivning, som supplerende tilbud til andre rådgivningsfor-

mer faktisk være med til at løfte hele rådgivningen.
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Den følgende samtale er en redigeret version af en konkret samtale, der er 

foregået mellem en rådgiver og et barn på en chatrådgivning. Udskriften er 

foretaget med barnets samtykke, og væsentlige dele af samtalen er ændret af 

hensyn til barnets anonymitet. Det samme gælder for øvrige samtalesekven-

ser anvendt i bogen.

Denne samtale varede lidt under en time.

RÅDGIVER: Hej. Velkommen til chatten

BARN: hejsa

RÅDGIVER: Inden vi starter vil du så lige fortælle mig hvor 

gammel du er og om du er dreng eller pige?

BARN: Pige 13 år

RÅDGIVER: Tak – så kan jeg bedre sætte mig ind i hvad du 

fortæller. Hvad kunne du godt tænke dig at tale om?

BARN: jeg har det lille problem at jeg skær i mig selv

RÅDGIVER: Ok. Har du skåret dig i dag?

BARN: ja

RÅDGIVER: har du brug for hjælp lige her og nu eller kan vi 

snakke lidt om din situation?

BARN: vi kan godt snakke

RÅDGIVER: ok. bor du hjemme hos dine forældre og har du 

søskende?

BARN: jeg bor ikke hjemme hos min forælder, og jeg har en 

søster og en bror

RÅDGIVER: Kan du fortælle lidt om hvor du bor henne?

BARN: jeg bor på et børne/unge center, og har gjort det i 

ca 2månedere

RÅDGIVER: hvor bor din søster og din bror henne?

BARN: min søster bor hjemme, og min bror er flyttet hjemme 

fra
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RÅDGIVER: Går du i skole?

BARN: lige nu går jeg ik i skole

RÅDGIVER: Kan du fortælle mig hvad der er grunden til, at 

du er flyttet på børne-ungecenter og ikke går i skole for 

tiden?

BARN: jeg har ocd

RÅDGIVER: Er der andre i din familie, der har ocd?

BARN: ja, min far og min søster

RÅDGIVER: okay. Bor dine forældre sammen?

BARN: ja

RÅDGIVER: okay. Så nu har du fortalt mig, at du har et pro-

blem med at du skærer i dig selv. og at du er flyttet på 

børne-ungecenter for ca. 2 mdr. siden. Fordi du har ocd. 

Samt at din far og søster også har ocd. Og at du ikke går 

i skole for tiden. Hvad kunne du tænke dig, at vi skal 

snakke videre om her på chatten lige nu?

BARN: jeg kunne godt tænke mig og få nogle råd til hvordan 

jeg får stoppet det her med at jeg skær i mig selv,

RÅDGIVER: Jeg synes det er flot, at du gerne vil gøre noget 

for at stoppe med at skære i dig selv. Jeg vil gerne for-

søge at hjælpe dig til at stoppe. Skal vi se hvad vi kan 

finde ud af noget du kan gøre sammen?

BARN: ja

RÅDGIVER: Hvad har du indtil videre prøvet at gøre for at 

holde op?

BARN: jeg har sagt det til de voksne her på centeret

RÅDGIVER: Det var flot gjort af dig – hvad skete der så?

BARN: de har prøvet og finde de ting jeg bruger til det, 

men de fandt dem ikke

RÅDGIVER: hvornår var det?

BARN: i sidste uge

RÅDGIVER: har I så talt om det siden?
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BARN: nej

RÅDGIVER: er der andre ting du har forsøgt?

BARN: jeg har talt med mine veninder, som også skærer i sig 

selv. nogen af d em har gået til psykolog, men det hjæl-

per ikke. 

RÅDGIVER: er der nogen ting du har overvejet du kunne gøre, 

som måske kunne hjælpe?

BARN: nej ikke rigtig

RÅDGIVER: ok. så lad os undersøge det sammen. Hvis jeg nu 

bad dig finde på en løsning, hvad er så det første du 

kommer til at tænke på?

BARN: Snbakke med pædagogerne igen – måske

RÅDGIVER: Ja. Det synes jeg da lyder som et godt bud. Er 

der en af dem du har tillid til?

BARN: ja det tror jeg. Tak hej hej

RÅDGIVER: Vi kan godt stoppe nu, hvis du har lyst, men vi 

kan også snakke lidt videre om hvordan du kan få snakket 

med pædagogen?

BARN: det vil jeg gerne – jeg ved faktisk ikke hvad jeg skal 

sige

RÅDGIVER: hvordan kunne du komme til at snakke med pædago-

gen alene?

BARN: jeg kunne spørge hende om jeg lige måtte snakke med 

hende

RÅDGIVER: Ja det lyder godt. Hvornår ville du kunne spørge 

hende om det?

BARN: her om lidt

RÅDGIVER: ja godt. Hvad kunne du så sige til hende?

BARN: at jeg stadig skærer i mig selv

RÅDGIVER: ja det synes jeg var godt at få sagt. Kunne du 

også sige til hende at du gerne ville have hjælp til at 

lade være?
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BARN: jo. Men det har jeg jo prøvet

RÅDGIVER: ja og det hjalp jo ikke rigtig, så hun skal fin-

de en anden og bedre måde at hjælpe dig på. Kunne du sige 

det til hende?

BARN: altså hvad?

RÅDGIVER: Fx noget i retningen af ”jeg skærer stadig i mig 

selv og vil gerne have hjælp til at lade være. Men jeg 

tror ikke det er nok at I bare tager de ting jeg skærer 

med fra mig. Jeg ved ikke hvad der vil hjælpe mig, men 

jeg har brug for hjælp” – hvordan lyder det?

BARN: det tror jeg er ok

RÅDGIVER: hvordan tror du hun vil reagere hvis du siger 

sådan?

BARN: jeg tror hun vil prøve at hjælpe mig

RÅDGIVER: Ja det ville være godt. 

RÅDGIVER: Så nu har vi snakket om hvad du allerede har gjort 

for at stoppe med at skære i dig selv og vi har snakket 

om at du kan bede en pædagog som du har tillid til om 

hjælp. Og at du kan gøre det allerede her når vi er fær-

dige med vores snak. Vil det være ok for dig at slutte 

vores samtale her?

BARN: ja tak

RÅDGIVER: selv tak. Det var rart at snakke med dig. Det er 

flot du gør noget ved det og du er altid velkommen til 

at skrive herind igen – også hvis du har brug for at 

finde andre løsninger

BARN: tak. hej hej

RÅDGIVER: hej hej
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OMSLAG: IMPERIET.OK/ LONNIE HAMBORG 

"CHAT RIMER PA PJAT", blev det engang sagt.De nye medier

udfordrer de gængse forestillinger om, hvad der virker i mødet 

mellem børn og unge, der søger hjælp, og de professionelle der gerne 

vil hjælpe. 

Det kan være svært at forestille sig, at man kan hjælpe via et medie, 

hvor parterne hverken kan se, høre eller røre hinanden. Og det kan 

være svært at forestille sig at netop denne form for hjælp til tider 

ikke bare virker på trods af - men netop på grund af - afstand, tavs­

hed, anonymitet og tekst. 

Men erfaringerne viser, at chatrådgivning rummer nogle helt sær­

lige potentialer for både det barn eller den unge, der søger hjælp, og 

for de rådgivere og rådgivninger, der yder hjælpen. 

Denne bog er resultatet af et analyse- og udviklingsprojekt på Børns 

Vilkårs rådgivning BørneChatten. Projektet forløb i perioden 2007 

til 2011 med finansiering fra TrygFonden. Formålet med bogen er 

at dele den viden og de erfaringer, der er opsamlet i denne periode. 

Bogen henvender sig til de, der arbejder som chatrådgivere - eller 

som overvejer at gøre det. Bogen er dertil yderst relevant for råd­

givninger, som overvejer at udvide deres tilbud med chatrådgiv­

ning. 
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