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TAK

Denne bog er resultatet af et analyse- og udviklingsprojekt pa Barns Vilkars
radgivning BerneChatten. Projektet forlgb i perioden 2007 til 2011 med fi-
nansiering fra TrygFonden. Formalet 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 chatradgiver - eller som overvejer at gore det. Der er for-
uden denne bog ogsa samlet en del viden, som er relevant for organisationer,
der driver chatradgivning, eller som overvejer at etablere dette. En del af
denne viden findes i en rapport, der er tilgeengelig pa Borns Vilkars hjem-
meside.

Mange har bidraget til “Chatprojektet” i tidens lgb. Derfor skal der sendes
en stor tak til TrygFonden, som har gjort det muligt for Berns Vilkar at for-
dybe sig i emnet teoretisk savel som praktisk. Det er sjeeldent, at man har sa
gode rammer for at kvalificere det sociale arbejde. Der skal ogsa sendes en
stor tak til bade lennede og ulennede radgivere samt til brugere af chatrad-
givning, som har bidraget via interview, deltaget i spergeskemaundersogel-
ser, ladet sig observere, ladet sig eksperimentere med, har taget til sig, provet
noget nyt, givet feedback og ikke pa noget tidspunkt sagt, at de ikke gad at
veere med. En serlig tak til folgende chatradgivninger, som har deltaget i
projektforlgbet: UngOnline (Ungdommens Rede 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 chatnetveerk, hvor erfaringer og
praksis lebende udveksles. Child Helpline International (CHI) skal ogsa

have en tak for at formidle international viden og erfaringer pa omradet. Ma-



teriale, samtaler og udveksling herigennem har veeret af stor betydning for
bogens tilblivelse.

I skriveprocessen har jeg iszer faet hjeelp af journalist Anne Louise Stevn-
hgj, som har gennemredigeret bogen, samt af mine kolleger pa BorneTelefo-
nen, der har leest og kommenteret.

Jeg er selv uddannet psykolog og har beskaeftiget mig med chatradgiv-
ning, siden jeg i 2002 begyndte at undervise nye radgivere pa UngOnline
(Ungdommens Rede Kors) i samtalemetode. Madet med chatradgivning har
vaeret fascinerende, inspirerende og har i den grad sndret pa, hvordan jeg
betragter anonym radgivning. Chatradgivning ger op med mange af de
geengse forestillinger om, hvad der skal til, for at en radgivning kan veere
frugtbar for brugeren. Mange er skeptiske, men ogsa nysgerrige i deres forste
mede med chatradgivning. Jeg haber, at denne bog kan bidrage til at udvikle
praksis eller blot til at seette ord pa den tavse viden, som mange chatradgi-

vere allerede har.
God leselyst.

Trine Natasja Sindahl
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INDLEDNING

En chat er en virtuel samtale. Chatradgivning rummer nogle helt seerlige
potentialer for bade det barn, der sgger hjealp, og for de radgivere og radgiv-
ninger, der yder hjaelpen. Det szerlige ved chatkommunikation er, at samta-
len bade 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 hort
understreget. Komitéen anbefaler “bernehjalpelinjer” som middel til at give
bern mulighed for at rapportere vold og kreenkelser under fortrolige og sikre
betingelser. Komitéen skriver i den forbindelse, at mange kreenkelser mod
bern foregar skjult, fordi bern ikke kender deres rettigheder, og fordi der
savnes barnevenlige rapporteringsmuligheder. Det geelder bade i forhold til
de voksne, der er i en position, hvor de kan hjzelpe det enkelte barn, men ogsa
i forhold til de, der er ansvarlige for at implementere berns rettigheder i
samfundet. Anonyme radgivninger kan spille en vaesentlig rolle heri. Nar vi
lytter til bernene, kan vi arbejde for at sikre deres rettigheder.

Socialt arbejde rettet mod bern og unge bar udvikles med en viden om den
verden, som barn og unge er i, og som de orienterer sig i forhold til. Man skal
veere til stede med hjalpen, der hvor barnene og de unge er - og for de fleste
danske bern og unge er et liv uden internet uteenkeligt. Derfor giver det me-
ning at bruge internettet som platform for den hjzelp, man tilbyder.

Bogen er teenkt som en handbog og kan derfor bruges som opslagsbog,
men den kan ogsa laeses fra enden til anden. Er man interesseret i praktiske
retningslinjer for, hvordan man kan kvalificere sin konkrete chatradgivning,

anbefales iseer kapitlerne 7 til 9 mens bogens evrige kapitler i hgjere grad
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omhandler baggrundsstof. Bagerst i bogen finder du et eksempel pa en fuld
chatsamtale.

Begreberne i bogen

Chatradgivning, som den undersoges i denne bog, er en tjeneste, hvor en
radgiver i lgbet af en samtale arbejder sammen med en bruger via et tekstba-
seret live-chat-medie. Formalet med samtalen er at stotte brugeren i at un-
dersage sin egen personlige situation, problemer eller kriser.

Fokus er pa anonym radgivning som forebyggelsestilbud og/eller problem-
afhjeelpning. Chatbaserede hjaelpetilbud kan ogsa have form af information
og vejledning i forhold til afgreensede omrader, egentlig behandling af fx
psykiske lidelser eller i forbindelse med efterbehandling/opfelgning eller
som supplerende tilbud i forbindelse med behandling. Selvom disse former
ikke behandles direkte i neerveerende bog, vil man kunne finde inspiration.

I arbejdet med bogen har fokus primeert veeret pa barn og unge i alders-
gruppen 10-19 ar. Afleesevenlige arsager benyttes begreberne bruger, barn og
unge i flaeng, hvilket ogsa er tilfeeldet med “han” og ”hun”, omend “hun” vil
veere dominerende af den arsag, at bade de bern, der henvender sig til cha-
tradgivninger, og de radgivere, de mader, langt overvejende er piger og kvin-
der.

”Radgivning” og ”radgiver” er pa sin vis misvisende begreber, idet de fle-
ste, der arbejder pa anonyme radgivninger, vil haevde, at de ikke arbejder
med at give rad, men i hgjere grad sigter mod at yde hjalp til selvhjelp og
mod at stimulere brugerens eget problemlgsningsberedskab. Alligevel an-
vendes begreberne ret konsekvent bogen igennem, fordi forsegene pa at fin-
de alternative begreber aldrig rigtig har fanget an.

§ | HRNDBOG | CHATRRDGIVNING AF BORN 06 UNGE
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Chatradgivning defineres som det at tilbyde information, rad og stette for
psykologiske og sociale problemstillinger ved hjeelp af chatteknologi. Barn
og radgiver er ved hver deres computer pa samme tid.

Chatradgivning har mange karakteristika til feelles med andre distance-
medierede radgivningsformer - fx telefonradgivning, brev- og mailradgiv-

ning. Pa flere omrader adskiller chatradgivning sig dog ogsa fra disse.

Valgmulighed

Vi har alle preeferencer i forhold til, hvilke medier vi foretraekker til hvad.
Telefon, ansigt til ansigt, mail, sms, billeder, brev eller maske chat. Vi ved, at
bern og unge er meget specifikke i deres valg af medier, nar de seger radgiv-
ning. ,,Chatbern® benytter sig sjaeldent af telefonradgivning og omvendt.
Hvis man gnsker at hjaelpe bern og unge bredt, vil det derfor vaere nedven-
digt at veere repreesenteret pa flere forskellige medier. Herunder kan det fx
veere relevant at tilbyde nogle born og unge radgivning over sms, mens andre
kan foretraekke at fa radgivning i ro og mag ved hjalp af en hjemmeside,

uden at det er nedvendigt med kontakt til en radgiver.

Brugeren har kontrollen

Radgivningen foregar pa brugerens preemisser, hvilket bidrager til en vis
grad af udligning af traditionelle magtrelationer mellem bruger og hjzlper.
Maske sidder barnet pa sit veerelse blandt effekter, som skaber tryghed for
barnet. Vi er ikke pa psykologkontoret, hvor det er terapeuten, der har valgt
rammer og genstande, og hvor disse understatter terapeutens status. Under
chatradgivningen kan barnet afslutte kontakten ved et tryk pa en tast. Barnet
har maksimal kontrol over, hvilke informationer hun vil give videre til radgi-
veren. Denne magtudligning kan til tider virke belastende pa radgiveren, der
kan veere nervgs for, at kontakten afbrydes utidigt - omvendt kan magtudlig-

ningen virke befordrende for kontakten.
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Brugeren oplever hoj grad af anonymitet

I bade telefon- og chatradgivning ser radgiver 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
chatradgivningen hgrer man heller ikke den anden - kommunikationen er
placeless, faceless og voiceless (Fukkink & Hermanns, 2007), det vil sige uden
sted, ansigt og stemme. Dette faanomen kaldes ogsa channel reduction (Glantz
et al., 2003). For nogle born 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
bade modtager og afsender. Det betyder ogsa, at parterne gives tid til at for-
mulere og redigere deres bidrag, for det preesenteres for samtalepartneren. I
forhold til den mundtlige dialog er barnet leengere tid i egen refleksive pro-

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

Samtalen kan gemmes, printes og genl@ses.

Afheaengig af systemets opseetning vil det veere muligt for en eller begge par-
ter at fastholde en kopi af samtalen enten i elektronisk form eller papirver-
sion. For radgiveren 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 genleese dialogen pa tidspunkter, hvor hun kan have brug for
det. Eller barnet kan viderebringe samtalen til en anden, som pa den made

kan fa indsigt i barnets situation.
Baseret pa teknologi

Chatradgivning benytter sig af it, hvilket - uanset hvor simpelt et system

man veelger - altid vil kraeve mere teknologi end en telefonservice.
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Chatradgivning er gratis
Har man adgang til en computer med internetforbindelse, er der for bruge-

ren ikke udgifter forbundet med at modtage radgivningen.

Chatradgivning er lydlos
Dette betyder, at brugeren kan veere mindre bekymret for, om der er nogen,
der overhgrer at de modtager radgivning, hvilket kan veere tilfaeldet ved til-

svarende telefonradgivning.

Chatradgivning er uafhngig af sted

Det betyder, at en chatradgivning ogsa kan servicere bern og unge, der bor i
udlandet, men som fx gnsker at tale med en radgiver fra sit hjemland. Disse
bern og unge vil typisk fraveelge telefonradgivning pga. omkostninger ved
udlandsopkald. Som radgiver ma man veere opmarksom pa, at bern, der
henvender sig fra udlandet, lever under nogle andre samfundsmaessige og

ikke mindst lovgivningsmeessige betingelser.

En chatradgivning havde i en periode kontakt til en pige. der blev udsat for vold i hjemmet. I lobet af den tid pigen er i
kontakt med radgivningen, velger hun at g til myndighedere og fortzlle om volden. Af forskellige &rsager vurderer
de sociale myndigheder. at pigen er i s alvorlig fare, at hun er nodt til at "ga under jorden”. Pigen bliver anbragt

hos en familie i udlandet. Pigen fortsetter med at have kontakt til radgivningen. Det hjlper hende is@r. da hun af
sikkerhedsmassige drsager ikke mé tage kontakt til venner eller familie i Danmark.

Radgivning af hore- eller taleh@mmede
Det er vanskeligt ved tilsvarende telefonradgivninger at yde radgivning til
hare- og/eller taleheemmede. Selvom der er tekniske lgsninger, der giver

denne gruppe mulighed for at modtage telefonisk radgivning, giver chatrad-



givning mulighed for at radgive denne gruppe bern pa lige fod med andre
bern. Chatradgivning giver ogsa mulighed for at fa gleede af radgivere, der er
hore- eller taleheemmede.

Accelereret intimitet

Fordi parterne oplever en gget 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 hgj grad af abenhed og
tendens til selvafsloringer allerede meget tidligt i samtalen. Pa den vis bidra-
ger distancen faktisk til en oplevelse af neerhed og intimitet. Fordi det er
upersonligt, bliver det personligt.

Mulighed for at kombinere radgivningen med andre onlinefunktionaliteter

Fordi bade barn og radgiver er pa internettet samtidigt, er der i chatradgiv-
ningen mulighed for at inddrage andet online-materiale i samtalen. Det kan
fx veere, at radgiveren giver barnet et link til et relevant henvisningssted, som
barn og radgiver sa sammen ,besgger®. Det kan veere, at radgiveren kan hen-
vise barnet til en relevant hjemmeside eller til et dokument, hvor barnet kan
lzese mere om den problemstilling, han har henvendt sig med, eller hvor han
kan komme i dialog med andre bgrn og unge, der har det pa samme made.

CHAT-RRDGIVNINGS S/ERLIGE EGENSKABER | 13



CHATRADGIVNINGENS BEGRENSNINGER

Chatrddgivning er afhangig af tid

Hvor chatradgivning kraever, at barn og radgiver er til stede ved deres com-
puter pa samme tid, er mail- og brevradgivning uaftheengig af bade sted og
tid. Brugeren kan skrive til brevkassen nar som helst, det passer ham eller
hende, og barnet kan arbejde pa beskeden lige sa leenge, som hun har brug

for.

Chatsamtaler er mere tidskrvende
En chatsamtale tager ca. fem gange sa lang tid som en tilsvarende telefon-
samtale. Nogle radgivninger veelger at kompensere for dette ved at lade rad-

giveren have samtaler med flere bern pa samme tid.

Vi forudsa, at der skulle bruges ekstra tid pa trening af vores radgive-
re, men vi forudsa ikke den tid hver enkelt e-mail- og chatradgivning
ville tage. Den ekstra tid er muligvis vardigivende, men det betyder
bestemt, at vi kan besvare frre henvendelser, end vi havde forventet.

Den britiske radgivning ,6et Connected” om etablering af deres onlinerddgivning (Schalken et al., 2008)

Oget risiko for misforstaelser og konflikt

Der er storre risiko for konflikt i en chatsamtale, fordi informationsmeeng-
den er reduceret, og fordi det tager lang tid at udrede fejl og misforstaelser.
Radgiveren ma derfor udvikle en praksis, hvor dette i videst muligt omfang

seges undgaet.
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Uhzmmet adfeerd

De fleste steder pa internettet, der tilbyder brugere at komme til orde, vaelger
at supplere deres sider med regler for ”god adfzerd” (Netikette). Arsagen til
dette er, at muligheden for anonymitet ogsa betyder mulighed for at opfore
sig pa mader, der kan veere kraenkende for andre, uden at man kommer til at
sta til ansvar. Selvom langt de fleste brugere af chatradgivning overholder
almindelige konventioner for god opfersel, vil man som chatradgiver ogsa
opleve brugere, der opforer sig respektlost og kreenkende over for radgive-
ren. Chatradgiveren skal pa sin side veere opmeerksom pa at bevare en re-
spektfuld tone bade i den direkte kontakt med brugeren, og nar radgiveren

taler om brugeren med kolleger.

Losere kontaktform

Mange bern og unge er vant til at benytte sig af mange medier pa samme tid.
Nar de chatter med venner (gerne flere pa samme tid), ser de samtidig tv,
spiller pa nettet, harer musik og taler i mobiltelefon. Det vil chatradgiveren
ogsa indimellem opleve. Nogle radgivninger veelger at arbejde med denne
made at veere i dialog pa fx ved, at de ogsa radgiver flere brugere pa samme
tid. Andre veelger at insistere p4, at radgivningssamtalen er en serlig samta-
leform, der kraever fokuseret tilstedeveaerelse af bade radgiver og bruger. Her
er det vigtigt som chatradgiver, at man er opmarksom pa, at barnet ikke
nedvendigvis kender den lokale praksis pa den pagaldende radgivning,
hvorfor der ikke er grund til at blive stadt, fordi barnet gerne lige vil ga en tur
med hunden, mens radgiveren 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 pa internettet betyder, at det ikke er ualmindeligt, at man gi-
ver sig ud for at veere en anden end den, man er. Det er fx helt almindeligt, at

bern og unge afprogver, hvordan det er at veere det modsatte ken. De kan i

CHAT-RRDGIVNINGS S/ERLIGE EGENSKABER | 1



kontakt med radgivninger ogsa praesentere helt andre problemer end dem,
som de reelt slas med.

Pa en chatradgivning har der over en lzngere periode varet samtaler med en pige, som udsettes for incest. P4 et
tidspunkt kommer en af pigens veninder til chatrddgivningen og fortzller, at den forste pige har forsogt selvmord. Det
viser sig efter et stykke tid, at der er tale om den samme pige, der udgiver sig for at vare forskellige personer.

Henvisning kan vanskeliggores

Chatradgivninger er af gode grunde sjaldent lokalt forankrede. Dette bety-
der, at radgivningen vil fa henvendelser fra born og unge i hele landet - og
maske ogsa fra udlandet. Et fuldt overblik over, hvilke konkrete hjelpemu-
ligheder der findes lokalt, er sjeeldent muligt at {4, og selvom det var, ville det
kreeve, at brugeren oplyste, hvor i landet hun boede. Det vil brugeren veere

indstillet pa i nogle, men ikke i alle tilfzelde.

Risikovurdering og kriseintervention er vanskeliggjort.

Nar radgiveren hverken kan se barnets ansigt eller hgre barnets stemme,
kraever det bade systematik og erfaring at vurdere situationens alvor. Er bar-
net i fare? Vurderer radgiveren, at barnet er i en situation, der kraever umid-
delbar indgriben, er det dertil ikke sikkert, at barnet vil give de oplysninger,

der er ngdvendige for, at man kan hjeelpe.

Chatradgivning er ikke for alle
For at kunne anvende en chatradgivning kraeves det, at barnet eller den unge
har adgang til internettet. I Danmark gaelder dette stort set alle born og unge,

selvom ikke alle har adgang via egen private computer. Men chatradgivning
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kraever ogsa, at man ved, at radgivningsmuligheden findes, og at man ved,
hvordan man kommer i kontakt. Det kreever ogsa, at man forstar, hvordan en
chatradgivning foregar, og at man har kommunikative kompetencer; det vil

sige som minimum evne til at stave forstaeligt og laese.

Chatrddgivning er forbundet med tekniske problemer.
Alle, der laver chatradgivning, 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-miljg fuldstaendigt.

Referencer

Andrade, J. A. (2003): “The effect of Internet use on children’s perceived
social support”. Dissertation Abstracts International: Section B: The Sci-
ences and Engineering, 64(1-B): 406.

Caplan, S.E. (2003): “Preference for Online Social Interaction — A Theory of
Problematic Internet Use and Psychosocial Well-Being”. Communication
Research, 30(6): 625-248.

Fukkink, R. & Hermanns, J. (2007): Children’s Experiences with the Kindertele-
foon; Telephone Support Compared to Chat Support. SCO-Kohnstamm In-
stituut.

Fukkink, R. & Hermanns, J. (2009): ”Counseling children at a helpline: chat-
ting or calling?”. Journal of Community Psychology, 37(8): 939-948.

Kids Help Line (2003): ”Visual Counselling Tools Revolutionise Online Ser-
vice”. Kidshelpline — newsletter, August 2003: 1-2.

Santor, D. A., Poulin, C., LeBlanc, J. C. & Kusumakar, V. (2007): “Health Pro-
motion, Early Identification of Difficulties, and Help Seeking in Young
People”. Journal of the American Academy of Child and Adolescent Psy-
chiatry, 46(D: 50-59.

Schalken, F. et al. (2008): Handbook for implementing online counselling -
setting up a child helpline via the internet. Child Helpline International.

Amsterdam.

CHAT-RADGIVNINGS S/ERLIGE EGENSKABER | 17



KAPITEL 2
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Antallet af born, der er pa nettet og leder efter hjzlp, har varet en
overvaldende 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 radgivning pa nettet, nar vi ved, at
stort set alle danske bern har adgang til internettet og ger brug af det dagligt.
Her dyrker de deres interesser, deres kammeratskaber, deres kaerlighed, de-
res vrede, udvikler deres viden og kompetencer, lader sig underholde og so-
ger hjeelp, nar de har det sveert. Udbredelsen af internettet gar hurtigere end
noget andet medie tidligere. Blandt de danske 9 til 16-arige bruger 9 ud af 10
nettet dagligt. I Danmark er gennemsnitsalderen for, hvornar et barn begyn-
der at bruge internettet syv ar, og vi har nogle af de yngste internetbrugere i
Europa.

Et britisk studie af 11-19-arige pegede bl.a. pa, at internettet for mange
af disse var den primeere kilde til sundhedsinformation (Gray et al.,
2005). Flere udenlandske studier har peget pa, at s 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).

Hjeelp via internettet har en reel funktion, nar det geelder bern og unge, der
er bekymrede for, hvad andre teenker, som foretraekker at lase problemer
selv, som taenker, at der ikke er noget, der hjelper, eller som ikke ved, hvor
de kan fa hjeelp.

Unge med psykosociale problemer bruger mere tid online og har en ha-
jere tendens til at benytte iseer chatrooms end andre unge (Sun et al., 2005).

Sammenlignet med tilsvarende telefonradgivninger ser vi saledes pa chat-
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radgivningerne en tendens til, at brugerne er aldre (i hvert fald nar vi taler
om egentlige berneradgivninger), og at der hyppigere er tale om tunge, kom-

plekse, psykosociale problemstillinger.

I et studie af en amerikansk hjemmeside med sundhedsinformation
om en lang reekke helbredssporgsmal 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 storst,
hvis

1. Den unge var en pige

2. Den unge havde internetadgang hjemme

3. Den unge gnskede hjelp til et emotionelt eller adfzerdsmeessigt

problem.

('Santor et al., 2007)

KON 06 ALDER

Med undtagelse af radgivninger, der henvender sig til sneevre brugergrupper
eller tematikker (fx radgivning om kenssygdomme og preevention), ser bil-
ledet ens ud - chatradgivninger opseges langt overvejende af piger. Det er

ikke uszedvanligt, at en chatradgivning har over 80 procent piger i bruger-

gruppen.
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Arsagerne hertil kan vaere flere. Forst og fremmest skyldes det nok, at piger

i hgjere grad end drenge har taget internettet til sig som et kommunikations-
middel, mens drengene i hgjere grad bruger nettet til at spille, hare musik
eller se film. Skriftligheden har sandsynligvis ogsa en betydning. Det ligger i
naturlig forleengelse af pigers problemlesningsstrategier at skrive om sine
problemer - en chatradgivning opleves af flere piger som ”en dagbog, der
svarer”.

Chatradgivningernes brugere starter fra 9 arsalderen, men den starste
gruppe ligger typisk i aldersgruppen 14-20 ar. I denne aldersgruppe ses tem-
melig hgje 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 -forseg, spiseforstyrrelser og selvskade. Blandt
drengene i senpuberteten er der snarere tendens til at ryge og drikke mere
end jeevnaldrende piger, spise usundere og oftere have erfaringer med stof-
fer. De unge drenge er ogsa hyppigere udsatte i nattelivet, og det er ogsa for-

trinsvis dem, der tegner sig for adfzerd, der er ”pa kant med loven”.
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Piger og drenges problemstillinger manifesterer sig altsa forskelligt. Hvor
pigerne kan have en tilbgjelighed til at opsege hjalp, der er baseret pa sam-
tale, satser man i det sociale arbejde med drenge mere pa opsggende arbejde
og i mindre grad pa, at drengene pa eget initiativ selv opseger hjalp.

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

formation pa de internetsider, hvor chatradgivningerne ligger.

I et amerikansk studie lod man over tid meend og kvinder chatte ano-
nymt med hinanden to og to. Undervejs i forsgget malte man delta-
gerne for depression, ensomhed, selvveerd og oplevet social statte. For-
saget viste, at chatrelationen havde positiv effekt pa alle parametre, og
at der ikke sas nogen kensforskelle (Shaw & Gant, 2002).

250 brugerevalueringer pa Berns Vilkars BerneChatten viste i 2009 en
lille tendens til, at drenge rapporterede, at de profiterede bedre af sam-
talerne, end pigerne gjorde (Sindahl, 2009).

DET DE HENVENDER 516 MED

Chatradgivninger kan vedrere alle personlige temaer, men der kan spores en

tendens til, at onlineradgivning iseer bruges, nar temaet er forbundet med

skyld og skam som fx seksualitet, misbrug, selvskade og kraenkelser.
Internettet giver ogsa unge mulighed for - under anonyme forhold - at

udforske deres egen seksualitet som homo-, trans- eller biseksuel.
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Pa baggrund af en amerikansk sporgeskemaundersagelse blandt 7.
klasses elever i Californien kunne man konstatere en sammenhang
mellem psykosociale risikofaktorer, sundhedsskadelig adfeerd og aget
brug af internet. Blandt de elever, der benyttede chatrum, eller som var
pa internettet mere end en time dagligt, sas en overhyppighed af unge
med depression, samt stof- og alkoholmisbrug. (Sun et al., 2005)

I sammenligning med tilsvarende telefonradgivning ses generelt og interna-
tionalt en tendens til, at chatradgivninger i hgjere grad opseges af bern og
unge med alvorlige psykosociale problemstillinger. Problemstillingerne er
overvejende komplekse, alvorlige og med en sget hyppighed af omsorgs-
svigt, psykisk sygdom og selvmordstanker. Hermed ikke sagt, at chatradgiv-
ning ikke sagtens kan veere platform for samtaler af mere hverdagsagtig ka-
rakter, men blandt chatbrugere vil man typisk finde en hgjere koncentration
af born og unge, der far - eller har behov for - professionel hjelp og behand-
ling i forhold til blandt andet folelsesmaessige problemstillinger som fx selv-
mordstanker, depressioner og selvskade eller overgrebsproblematikker. I
forhold til denne type problemstillinger stiller mediet sig utaknemmeligt. Pa
den ene side betyder chatmediet, at radgivningerne kan oge kontakten med
denne gruppe af hjelpkraevende bern og unge — pa den anden side er cha-
tradgivning en helt utilstreekkelig hjelp til disse brugere. Udfordringen for
chatradgivningen bliver i denne sammenhzeng at statte barnet i at fa adgang
til - eller fa bedre udnyttelse af — den professionelle hjelp, der er tilgeengelig
gennem det professionelle hjalpesystem.

Der er ogsa brugergrupper, man ser langt mindre i chatradgivninger end i
telefonradgivninger. Mest markant oplever mange telefonradgivninger, der
henvender sig til bern, et stort antal af opkald, der kan karakteriseres som
userigse, eller hvor brugeren er tavs. Det er opkald fra bern, der maske skal
prove af: "Hvordan er det mon at henvende sig her?” eller som bare keder sig

og nu har fundet pa noget sjovt at lave. Det generelle billede er, at denne type
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henvendelser er meget faerre hos tilsvarende chatradgivninger. Hvor det
ikke er usaedvanligt, at op mod 70 procent af henvendelserne til en telefon-
radgivning falder i denne kategori, udger det i chatradgivningerne mindre
end 10 procent af henvendelserne. Henvendelser fra kvinder eller maend,
som bruger radgivningen til at tilfredsstille sig seksuelt, ses ogsa langt min-
dre pa chat- end pa telefonradgivninger. Det handler antageligvis om, at en
modpvillig respons via et skriftligt medie ikke virker seerligt underholdende
eller aeggende. Det er bare ikke det samme uden stemmen, hvorfra man kan

opleve radgiverens folelsesmaessige respons.

HVORFOR VAELGER DE CHATRADGIVNING?

Born og unge, der benytter chatradgivning, har deres grunde til at vaelge

preecist den radgivningsform frem for andre. I en undersoggelse blandt bru-

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

at de ikke ville soge hjelp andetsteds, hvis der ikke var mulighed for chat-

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

brugerne, at de valgte chatradgivning primeert af folgende arsager:

* De oplevede det mere privat, fordi andre ikke kunne overhgre samtalen.

e De oplevede sig mindre folelsesmaessigt eksponeret - bl.a. fordi radgive-
ren ikke kunne here, hvis de graed.

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

* De kunne ikke hgre eller se, om radgiveren var skeptisk over for dem, var
uengageret eller ligefrem kedede sig.

» Generelt fortalte brugerne, at de folte sig mere trygge, mere anonyme,
mere i kontrol over deres folelser, og at sensitive, sveere og dybt person-
lige emner er lettere at skrive om end at tale om.
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JEG CHATTER, FORDI...

2.4 OPSUMMERING

Chatradgivningernes malgruppe kan vaere meget forskellig, men det gene-
relle billede af en bruger af chatradgivning er, at:

e deteren pige i pubertetsalderen ...

 ...der ofte slds med alvorlige psykosociale problemstillinger ...

e ..som ikke gnsker at veere eksponeret over for radgiver ...

» ..ogsom foretreekker at have tid og ro til at reflektere og formulere sig.
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KAPITEL 3

RADGIVNING -
06 IKKE TERAPI
ELLER .SNAK"
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Radgivning forstas i denne sammenhaeng som enkeltstdende samtaler. Der-
for vil man som radgiver forsgge at na malet ved en enkelt samtale frem for
ved fx terapi, hvor malet indfries over et forlgb af samtaler. Men selvom rad-
givning ikke er terapi, kan det sagtens vaere terapeutisk, og der ses et overlap
af mal for hhv. anonym radgivning og psykoterapi — nemlig at brugeren op-
nar gget autonomi eller handlekraft samt en udvidelse af sine personlige mu-
ligheder.
Med radgivning som redskab arbejdes med:

Barnets perspektiv og selvbestemmelse.
2. Afdeekning af barnets ressourcer (personlige preeferencer, evner, sociale

relationer ...).
3.  Med henblik pa en afdaekning af og udvidelse af barnets handlemulighe-

der.

Som radgiver er du katalysator for de forandringsprocesser, som barnet selv
har igangsat. Det er barnet, der kontakter radgivningen - barnet har gang i
noget, og det er her, man som radgiver kobler sig pa.

Man skal som radgiver veere opmeerksom pa ikke at overskride graensen
til terapi eller behandling. Men der kan ogsa veere grund til at passe pa ikke
at overskride greensen mellem radgivning og “konversation”. Her bliver rad-
giver en “ven” — maske kender radgiver 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 sadan grad, at
barnet slet ikke arbejder med den problemstilling, der var arsag til henven-
delsen. Det kan godt veere, det foles rart, men det hjelper nappe. Det er
netop det “ikke private” i relationen, der gor, at en radgivningssamtale kan

blive noget andet end de samtaler, som barnet i gvrigt har adgang til.
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KAPITEL 4

MEDIETS
BETYDNING FOR
KONTAKTEN



jeg synes det er en god chat. jeg kan grade jeg kan grine. den redder

Bruger af chatridgivning

Chatsamtalen bestar af tekst og pauser. Tekst og pauser danner sammen en
rytme, som kan flyde, afbrydes, zendre sig. Barnet veelger, hvad der skal veere
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, ken eller alder pa den,
han eller hun taler med. Man kalder det channel reduction eller reducerede
cues, og i den tidlige forskning i online kommunikation har dette isger veeret
beskrevet som en ulempe, idet det gger risikoen for misforstaelser. Det kan
imidlertid ogsa betragtes som hjaelpsomt i samtalen at reducere ydre stimuli.
I den traditionelle psykoanalyse valgte Freud netop at lade klienten ligge pa
briksen med terapeuten uden for synsvidde. Tanken var, at klienten - ved
fraveer af information - selv projicerede egne forventninger, ensker 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.

Chatradgivning er som fastslaet ikke terapi, og det er som udgangspunkt
ikke gnskeligt, at barnet eller den unge projicerer negative forventninger ind
i kontakten til radgiveren, selvom det kan ske.

Chatradgivning skal ikke betragtes som en tilbagevenden til psykoanalyse
i 1800-tallets Wien. Men der ses en tendens til, at brugerne danner positive
- maske idealiserede - billeder af radgiveren. Eller som en bruger af en chat-
radgivning udtrykker det: “Det er lidt lige som at tale til Gud”. Som radgiver
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 sa

utrolig meget, man som chatradgiver ikke ved, fordi de informationer, man
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har, er yderst begraensede. Man kan ligesa godt opgive at ”1aese mellem lin-

jerne” og i stedet fokusere pa det, der star pd linjerne.

OPLEVELSE AF NERVER

TUSIND TAK! De var sadan en hjlp! Du som hjalp mig skal vide at det
var noget af det bedste jeg har gjort! Og at jeg vil hjzlIpe andre pa den
made som i gor nar jeg bliver stor nok!

Bruger af chatridgivning

Den teoriprove, der harer med til at tage kerekort, gar ud pa, at man, pa bag-
grund af fotografier taget fra et bilvindue, kan svare pa, hvad der er korrekt
at gore i en given situation. Det antages altsa, at der er en direkte sammen-
heeng mellem den medierede, formidlede situation (fotografiet) og den vir-
kelige situation (nar vi kerer pa vejen) — og at vi pa baggrund af den medie-
rede situation kan foretage korrekte vurderinger. Chatradgivning er medieret
kommunikation. Samtale via mediet chat. Hvordan er det mon muligt at fore
en sadan samtale, sa mediet treeder i baggrunden?

Begrebet “online naerveer” (eng. online presence) er taget i brug af mange,
der beskaeftiger sig med terapi eller radgivning via internetbaserede medier.
Begrebet beskriver, at radgiver og bruger ikke oplever kontakten i fx en cha-
tradgivning som medieret, men at de i dialogen oplever hinanden som tilste-
devaerende og naerveerende. Dette ses som veesentligt i forhold til at kunne
forsta, hvordan en samtale om personlige problemstillinger kan ”virke” i et
online miljo. Neerveaeret indebeerer en intimitet (en inderlighed, teet fortrolig-
hed) og immediacy (at man indlever sig i den handling, som chatmediet gen-
giver pa en made, sa selve mediet treeder i baggrunden). Isaer for den person-

£} | HRNDBOG | CHATRRDGIVNING AF BORN 0G UNGE



centrerede radgivning er det centralt, at radgivning handler om at veere frem
for at gere pa en seerlig made.

Nar man besgger en chatradgivning, meder man et helt specielt og intenst
rum. Der arbejdes intenst pa at producere egne bidrag til den faelles tekst,
der skabes pa skeermen, eller der ventes speendt, mens man ser, at den anden
skriver eller blot afventer respons — hvad mon der nu kommer? Neerveaeret er
kropsligt, det reproduceres i teksten, der herefter udger et vidnesbyrd pa
den feelles indsats, der er gjort. Det er ganske seaerligt.

Oplevelsen af neervaer handler dels om at opleve kontakten som ikke-me-
dieret, men det handler ogsa om oplevelsen af at veere sammen. Det er i den-
ne forbindelse, at chatten bliver til et chatrum. Et f=lles sted hvor vi kan
medes og samtale. Det kan altsa understatte oplevelsen af naerveer, at tekno-
logien gengiver oplevelsen af rum”, men i gvrigt traeder i baggrunden, séle-
des at det er samtalen, der treeder frem. Denne forstaelse adskiller sig fra
andre forstaelser, hvor neerveer soges opnaet ved at skabe en hyperrealitet i
cyberspace - fx ved at deltagerne kan lave en avatar (en elektronisk repree-
sentation af sig selv i form af en figur) og bevaege sig ind i en verden, der lig-
ner offline verdenen (som det fx er forsegt i det virtuelle Second Life). De
fleste chatradgivninger foretraekker et helt skrabet design, hvor teksten star
bar pa skeermen.

Neerveer er neervaer af “nogen”. Som chatradgiver betyder det, at man skal
veere villig til at give lidt af sig selv for dermed at give brugeren oplevelsen af
tilstedeveerelse af en anden. Det betyder ikke, at man behgver fortzlle noget
om, hvem man er. Men det betyder, at man fx i sin made at skrive pa kan af-
slare noget af ens personlighed. Man viser, hvem man er. Dette er naturligvis
heltindividuelt. En radgiver fortalte fx, at hun yndede at bruge “kropssprog”
i chatten. Hun kunne fx skrive: "Aj nu sidder jeg godt nok og klgr
mig i h8ret"” eller "Ej der var jeg ved at falde ned af sto-
len af overraskelse".

Det er altsa muligt at formidle naerveer via et chatmedie, og for mange op-

leves tilstedeveerelsen naesten staerkere, end hvis vi sad over for hinanden.
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Samtalens intensitet har betydning herfor. Det er nerhed ved hjelp af af-

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

OPLEVET KONTROL

Skridtet mellem at skrive og at sende gav mulighed for at censurere,
men ogs aktivt at valge at lade de spontane udtryk sta. Fortrydelses-
fristen gav oget kontrol.

(itat fra en klient i online terapi (Rimehaug, 2002).

Anonymiteten og oplevelsen af at vaere i kontrol er nok de veegtigste grunde

til, at mange bern og unge foretraekker chatradgivning. I chatradgivningen

har barnet kontrol pa mange omrader:

(e

§

Barnet vaelger selv, hvornar kontakten etableres, og hvornar den afbrydes
(naturligvis afheengig af radgivningens abningstid og andre aspekter.)
Barnet veelger selv, hvor han eller hun vil vaere, mens radgivningen fore-
gar. (Mange sidder pa deres vaerelse, men der er ogsa bern, der ikke har
adgang til egen computer og derfor ikke har samme valgfrihed som an-
dre.)

Barnet vaelger selv, hvad hun vil fortzelle radgiveren, og hvad hun vil und-
lade at forteelle. Hun kan ogsa veelge at forteelle radgiveren noget usandt.
Barnet veelger selv, om hun vil inddrage radgiveren i sin folelsesmaessige
tilstand - fx hvis hun graeder.

Barnet veelger selv, om hun vil folge de rad eller tanker, som er kommet
op i radgivningen. (Pa den hollandske Kindertelefoon viste et opfelg-
ningsstudie, at 71 procent af de bern, der i chatsamtalen var blevet radet

til at tale med nogen uden for radgivningen, havde fulgt radet.)
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e Barnet har tid til at formulere sig og kan slette og redigere bidrag, for de

sendes til radgiver.

Man skal dog som chatradgiver vaere opmerksom p4, at relationen mellem
en, der soger hjelp, og en der hjelper, altid vil veere ulige. Nar man er den,
der beder om hjeelp, vil man veere tilbgjelig til at svare pa det, som radgiveren
sporger om, uanset om det gor ondt. Selv i en chat kan det vaere svert at

seette greenser og passe pa sig selv.

ONLINE SELVAFSLORING

Ingen er generte i cyberspace
(Evans, 2009)

Det er den generelle oplevelse, at brugere af online radgivninger er mindre
hzemmede og tilbageholdende, nar de taler om deres problemer, folelser el-
ler sporgsmal via et ansigts- og stemmelgst medie, og at dette medferer en
oget tendens til at afslere”, hvad brugeren har pa hjerte. Man meder ogsa
denne tendens blandt brugere andre steder pa internettet i form af bl.a. fla-
ming - fx nar deltagere i et online debatforum skriver meget aggressive og
ubehagelige beskeder til hinanden, fordi de ikke i samme grad skal sta til
ansvar for deres udsagn. Den amerikanske psykolog John Suler skelner mel-
lem ikke-ondartet og ondartet uheemmet adfeerd (2004).

At bruge den frihed, som usynlighed giver, kan frigere brugeren i selv-
fremstillingen. Dette sker, fordi man ikke oplever, at man behgver sta til an-
svar for det, man skriver. Barnet sidder maske hjemme ved sin egen compu-
ter, foler sig relativ anonym, distanceret og fysisk sikker, samtidig med at

barnet oplever radgiverens neerveer. Dette fremmer fortrolighed, serlighed
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og intimitet og hjeelper derved barnet til at abne op og afslere mere af sig selv.
Som udgangspunkt betragtes dette som en frugtbar faktor i chatradgivnin-
gen, men det kan ogsa betyde, at brugeren kommer til at dele informationer
om sig selv, som vedkommende efterfelgende fortryder. Derfor ma man som
radgiver veere opmeerksom pa, om brugeren har brug for stette til at forteelle
om sin situation, eller om hun nogle gange faktisk har brug for stette til at
holde information tilbage for ikke efterfelgende at opleve at have eksponeret
sig selv for meget.

Nar to fremmede szttes i forbindelse med hinanden, vil de nadvendig-
vis indsamle og udveksle informationer om hinanden med henblik pa
bedre at kunne forudsige den andens adfeerd og derved reducere usik-
kerhed. En gruppe forskere satte sig for at undersegge, hvorledes dette
foregik, nar man henholdsvis sad over for hinanden, eller man chattede
med hinanden. De parrede 158 personer i alderen 17 til 24 ar, hvoraf
ingen af dem kendte hinanden.

De fandt, at de personer, der kommunikerede via computere, stille-
de flere spergsmal og afslgrede mere om sig selv end de, der kommuni-
kerede ansigt til ansigt. Spergsmal, som helt uproblematisk blev stillet
via computeren, kunne opfattes ligefrem uheflige, nar de blev stillet
ansigt til ansigt. Udvekslingerne via chat var langt hyppigere intime,
mens der var langt feerre ikke-intime udvekslinger ansigt til ansigt.

De, der kommunikerede ansigt til ansigt, opnaede hurtigere en sik-
ker viden om den anden, men forskellen udlignede sig over tid. (Tid-
well & Walther, 2002)

Begrebet accelereret intimitet bruges ogsa til at beskrive dette feenomen,
hvor samtaleparterne via onlinemedier meget hurtigt oplever en fortrolig-

hed og maske en falsk intimitet i relationen, som betyder, at de bliver mere
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imedekommende, mere villige til at &bne sig, mindre garderede omkring de-

res folelser og med aget tendens til at tale om dem.

Den amerikanske forsker John Suler bestemmer seks faktorer, der tilsam-
men skaber denne Online Disinhibition Effect, online selvafsloringseffekt
(2004). Heraf er de fem relevante i forhold til chatradgivning:

1. ”Du kender mig ikke”. Anonymiteten opleves som en beskyttelse, der
seetter brugeren i stand til at tale om ting, han eller hun ellers var fx skam-
fuld eller flov omkring. Anonymiteten saetter ogsa brugeren i stand til at
sige ting, som i andre sammenhaenge ville opfattes negativt og aggressivt.

2. ”Du kan ikke se mig”. Usynlighed betyder, at brugeren kan fremstille sig
selv preecis, som han eller hun gnsker og maske ikke altid i overensstem-
melse med sandheden. Usynligheden betyder, at vi ikke kan aflaese hin-
andens udtryk, som maske ellers ville give os en indikation pa, om vi kan
stole pa det, den anden fortzeller.

3. 7Jeg forestiller mig det”. Fordi vi mangler konkret viden, vil vi tilleegge
samtalepartneren trak, som maske, maske ikke er i overensstemmelse
med virkeligheden, men som vi henter fra vores gnsker, hab og behov.

4. "Deter bare en leg”. Folelsen af, at det der sker i samtalen, ikke sker i vir-
keligheden og dermed ikke har konsekvenser for mig, friger brugeren i
sin forteelling.

5. ”Vier ligevaerdige”. Udligning af magt i relationen. I nogle onlinerelatio-
ner kender parterne ikke hinandens status. Dette vil ikke veere tilfeeldet i
en chatradgivning, hvor brugeren typisk vil have noget kendskab til rad-
giverens status (fx vide, at han eller hun chatter med en voksen, der har
en serlig viden). Alligevel vil fravaeret af statussymboler have betydning

for brugerens oplevelse af magtrelationen.

En erfaren chatradgiver sagde engang, at der ogsa var tale om accelereret
omsorg. I mgdet med en dreng, der var blevet kaldt egenavne i skolegarden,
kunne hun egte skrive: "Puh ha, det er virkelig ikke en okay
m&de, du bliver behandlet p&, n8r de siger s8dan!".Idetfysi-
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ske mede med sadan en dreng kunne hendes respons veere praeget af en for-
forstaelse. Det kunne veere, hun taenkte, at han nu ogsa sa ud til at veere lidt
af en ballademager, eller det kunne veere, at hun kendte til tidligere begiven-

heder, hvor drengen selv havde veeret kraenkende over for jeevnaldrende.

KONTAKTEN ER SKROBELIG

Barnet veelger at benytte chatradgivning, blandt andet fordi hun oplever sig
bedre i kontrol. Herunder kontrol til at afbryde pa et hvilket som helst tids-
punkt i samtalen. De fleste chatradgivere oplever jeevnligt, at samtaler afbry-
des pa tidspunkter, hvor i hvert fald radgiver ikke oplever, at de er feerdige.
Radgiver sidder naturligt tilbage med spergsmal om, hvad der mon bidrog
til, at denne samtale blev afsluttet — var det mon noget, jeg gjorde? Radgiveren
vil ogsa sidde tilbage med en tvivl om, hvorvidt barnet nu har faet den hjaelp,
hun havde brug for.

Der kan veere flere arsager til, at samtaler afbrydes utidigt. Maske er bar-
net tilfreds med samtalen og ensker ikke at bruge tid pa afrunding. Maske er
barnet utilfreds og vil preve noget andet. Men barnet kan ogsa veere folelses-
meessigt overvaeldet og have brug for en pause, det kan veere, at barnet er
blevet forstyrret, der hvor han eller hun sidder, eller maske er der opstaet
tekniske problemer.

Uanset hvad betyder det skrabelige eller porase i kontakten, at en samtale
i en chatradgivning helst skal holdes pa et niveau, hvor samtalen kan tale at
blive afbrudt. Derfor vil mange radgivere vaere meget tilbageholdende med
mere konfronterende radgivningsstile eller andre metoder, som kan virke
provokerende pa brugeren, eller som kan fa brugeren til at abne op for trau-

matiske forteellinger, der sa ikke kan blive afrundet, fordi samtalen afbrydes.
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OPSUMMERING

Mediet betyder for kontakten mellem radgiver og bruger:

e atderer feerre cues (facts og konkret viden om hinanden) til radighed for
parterne

e atden anden - trods det — opleves som naervearende

e atbrugeren har kontrollen

» atbrugeren oplever sig mindre heemmet

» at kontakten er skrgbelig og let kan brydes

Referencer

Anthony, K. (2004): “Therapy online - the therapeutic relationship in typed
text”. I: Bolton, G., Howlett, S., Lago, C. & Wright, J.K. (Eds.): Writing
cures: An introductory handbook of writing in counselling and psychothera-
py. Hove, East Essex, UK: Brunner-Routledge: 134-141.

Fenichel, M. (2007): Online Psychotherapy: Technical Difficulties, Formulati-
ons and Processes. http://www.fenichel.com/technical.shtml (7.6.2007).

Fukkink, R. & Hermanns, J. (2007): Children’s Experiences with the Kinderte-
lefoon; Telephone Support Compared to Chat Support. SCO-Kohnstamm
Instituut.

Fukkink, R.G. & Hermanns, J.M.A. (2009): “Children’s experiences with chat
support and telephone support”. Journal of Child Psychology and Psychia-
try, 50(6): 759-766

Livingstone, S. & Haddon, L. (ed.) (2009): Kids Online: Opportunities and
Risks for Children. The Policy Press. Great Britain.

Livingstone, S.; Haddon, L.; Gorzig, A. & Olafsson, K. (2011): Risks and safety
on the internet — The perspective of European children. EU Kids Online.
Lohr, H., Rosenvinge, J.H., Gammon, D. & Johnsen, J.K. (2002): “Kan Inter-
nett hjelpe mennesker med alvorlige psykiske lidelser? Brukererfaringer
i et klinisk perspektiv”. Tidsskrift for Norsk Psykologforening, 39: 514-519.

MEDIETS BETYDNING FOR KONTAKTEN | f



Lombard, M. & Ditton, T. (1997): ”At the heart of it all: the concept of pre-
sence”. Journal of Computer Mediated Communication. 3(2).

Lonsted, V. & Scramm, M. (2001): www.nerkontakt.net. Dansk Psykologisk
Forlag.

Matheson, K. & Zanna, M.P. (1988): “The impact of computer-mediated
communication on self-awareness”. Computers in Human Behavior, 4:
221-233.

Rimehaug, T. (2002): ”Brukervennlige egenskaper eller uforsvarlig
lettvinthet?”. Tidsskrift for Norsk Psykologforening. 39(6): 507-513.

Skarderud, F. (2002): ”E-psyken - terapi pa nettet: relasjoner og "netikette”
i cyberrommet”. Tidsskrift for Norsk Psykologforening, 39: 520-527.

Suler, J. (2004): ”The Online Disinhibition Effect”. CyberPsychology & Beha-
vior, 7(3): 321-326.

Tidwell, L.C., & Walther, J.B. (2002): “Computer-mediated communication
effects on disclosure, impressions, and interpersonal evaluations; Getting
to know one another a bit at a time”. Human Communication Research,
28(3): 317-348.

v | HANDBOG | CHATRADGIVNING AF BORN 06 UNGE



KAPITEL 3

HVORDAN
KNYTTES
KONTAKTEN?

i




De veesentligste elementer, der skal veere til stede, for at man via en chatrad-
givning kan opna kontakt til et barn eller en ung, er tillid og tilgeengelighed.

Onlineradgivning appellerer til barn og unge, som mangler tillid til andre
mennesker, hvorimod de i chatradgivningen har fuld kontrol og kan afbryde
kontakten. Maske har de tidligere oplevet, at voksne har svigtet. Maske er
deres forventninger til dig som radgiver, at du naeppe heller er til at stole pa,
og radgiveren star saledes altid med den opgave at danne en tillidsfuld rela-
tion til brugeren. Tillid etableres, nar brugeren oplever sig stattet, forstaet og
veerdsat af radgiveren.

Skal man etablere og fastholde kontakten med brugeren, er det vigtigt lo-
bende at vise, at man lytter. Nar der er tavshed i en chat, ved den anden ikke,
om man er der — samtalepartneren kan hverken se eller hore radgiveren, og
det kan gare brugeren usikker. I en ansigt til ansigt kontakt vil man gere brug
af gjenkontakt, nik, lyde som hmhm, ok, ja og maske bergring for at vise sam-
talepartneren, at man lytter og giver opmeerksomhed til det, han eller hun
forteeller. Det samme kan gores i chatsamtalen ved at give stottende kom-
mentarer som "Det lyder svart"eller "Det m8 have varet dejligt
for dig".Deter samtidig ogsa vigtigt at anerkende, at en af chatsamtalens
kvaliteter netop ligger i roen og stilheden - roen til at formulere og reflek-
tere. Hvis radgiver vedvarende sender indleeg ind i samtalen, kan man for-
styrre brugerens proces. Det handler om at finde ind i en rytme med bruge-
ren, hvor man som radgiver hverken er for insisterende eller for passiv.

Onlinerelationer baserer sig pa tillid. Muligheden for at fremstille sig som
noget andet, end man er, er aben. Vi ma tro pa, at den anden i relationen er
segte og autentisk. Tillid skabes mellem radgiver og barn ved, at radgiver ud-
viser en ikke-demmende attitude, anerkender den bekymring, som barnet
eller den unge henvender sigmed: "Jeg kan godt se, at det m8 vare
svert", viser segte interesse: "Jeg vil rigtig gerne hgre noget
mere om ..",bekymrer sig om, hvad der sker med barnet, viser et anske om
at samarbejde med brugeren: "Vi m§ f8 et klarere billede af, hvad

der sker..","S8 m8 vi se, om vi ikke i fallesskab kan se
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nogle muligheder", ogikke mindst i, at radgiver tager ansvar for samta-
lens forleb og giver struktur til samtalen.

Samtalens fortrolighed har stor betydning for etableringen af en tillids-
fuld og aben relation mellem radgiver og barn. Fortroligheden giver barnet
en oplevelse af sikkerhed og “enerum”. Enhver begreensning af fortrolighe-
den vil udgere en trussel for relationen.

Nar man taler om chatradgivning handler tillid ogsa om tillid til systemet.
Tillid til, at samtalen er fortrolig, at andre ikke kan fa 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. Seerligt
sidstneevnte kan naeppe fuldt ud undgés, men det er vigtigt at kanalisere
mange ressourcer til netop dette omrade. Bade radgiver og barn far dermed
tillid til, at chatten fungerer og er til at regne med.

Etablering af tillid er en forudseetning for, at en chatradgivning kan for-
lobe tilfredsstillende, men det er sjeeldent tilstraekkeligt, hvis samtalen skal
veere hjeelpsom for barnet eller den unge. Her skal problemlgsende elemen-
ter i de fleste tilfaelde ogsa veere til stede.

Tilgeengelighed betragtes som en af onlineradgivningens store styrker. De
fleste danske bern har adgang til internettet, og med en internetforbindelse
er brug af chatradgivning som udgangspunkt gratis. Men der kan alligevel
nemt opsta ke til radgivningerne. Samtalemediet er langsomt, sa en radgiv-
ning skal kunne mestre en ret stor kapacitet for at kunne servicere mange
bern pa samme tid.

Bade danske og udenlandske brugerundersggelser har peget p4, at det er
meget frustrerende for brugerne, hvis de skal vente leenge i ke for at komme
igennem til radgivningen. Sekundeert peger brugerne ogsa pa, at abningsti-
derne er for smalle. Det ma imidlertid foretraekkes at have stor kapacitetien
smallere abningstid end lille kapacitet spredt ud over en bred abningstid, da
sidstneevnte vil medfere lange kg-ventetider for brugerne.

Let tilgeengelighed kan pa den anden side ogsa betyde lavere motivation

hos brugeren. Maske har barnet ikke gjort sig sd& mange overvejelser om,
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hvad og hvorfor han eller hun vil bruge chatradgivningen. Maske ville barnet

bare lige prove det af og se, om det var noget.
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KAPITEL 6

VANSKELIGE
SAMTALER

i




Der kan vaere 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 serligt vanskelige kan ogsa handle om, hvordan
”samarbejdet” mellem radgiver og barn fungerer (det dynamiske aspekt).
Samtaler, der er vanskelige i andre medier, er typisk ogsa vanskelige, nar det
geelder chat. Det kan veere samtaler med brugere, der er meget famelte, og
som svarer med enstavelsesord som "ja", "nej", "det ved jeg ikke".
Det kan ogsa vaere brugere, der er fastlaste og preeget af tunnelsyn, og som
ikke kan se nogen muligheder: "Der er INGEN, der vil hjazlpe mig"
eller "Det har jeg prgvet ..”. Men der er nogle typer af samtaler, som
er szerligt vanskelige, nar det geelder chat.

FALSK IDENTITET

Det er helt almindeligt, at bern og unge bruger internettet til at eksperimen-
tere med deres identitet. Internettet er et identitetslaboratorium for bern og
unge. Det er der en raekke faktorer, der medvirker til:

1. Adgangen er let, og nettet er nemt at bruge. Det er hurtigt og uproblema-
tisk at fa adgang til de fleste af de internetsites, som man matte gnske 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 fa
adgang til information om dem selv (Selvom mange barn og unge ikke er
sa opmaerksomme pa disse muligheder.)

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

mulighed for at “afslere” logn er meget begrenset.
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Paradokset ligger i, at muligheden for at skjule eller forvreenge information
er maksimal, men at netop denne oplevelse af afstand, anonymitet og kontrol
er anledning til gget serlighed og selvafslaring.

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 forteller, er
rigtigt. Som med telefonradgivning er ”... det en misforstdelse at tro, at det,
man har med at gore [...] nodvendigvis skulle veere noget sandt eller eegte eller
for den sags skyld personligt. Det, der rdadgives om, er scenarier, situationer el-
ler begivenheder, som individer (brugerne) presenterer rddgiverne for - og
dette geelder, uanset om det preesenterede er opspind, “tenkte” eller faktisk
forekomne scenarier” (Jensen, 2005:17). Som radgiver kan man med fordel
minde sig selv om, at det ikke er afgerende for udbyttet af samtalen, om det,
barnet fortaeller, er ”rigtigt”. Vi ma i stedet fokusere pa, hvordan temaet be-
handles.

Brugerne af chatradgivningen kan tilbageholde eller fordreje informati-
on, men dette er ogsa muligt — omend ikke tilradeligt — for radgiveren. Det
kan fx veere, hvis radgiveren giver barnet indtryk af, at man pa radgivningen
ikke deler information om samtalen med kolleger, fordi det antages, at det vil
veaere belastende for kontakten med barnet. Maske sparger barnet direkte:
"Siger du det til nogen?".Hvisradgiveren svarer sandfeerdigt, logger
barnet maske af, fordi han eller hun ikke oplever rummet fortroligt. Maske
kan det vaere en hjeelp i sadan en situation at huske pa, at barnet ikke henven-
der sig til radgiveren personligt, men til radgivningen, og at barnet skal kun-
ne benytte sig af radgivningen fremover uden at veere athaengig af, om en
specifik radgiver er pa vagt. Der kan derfor veere en pointe i at teenke og for-
midle det som helt naturligt, at informationer om samtalerne deles - maske
er der en kollega, der laeser med lige nu for at hjaelpe med at finde et relevant
henvisningssted eller blot for at komme med nogle gode idéer til, hvordan en
situation kan lgses.

Det, at det er sa nemt at skjule sin identitet i en chatradgivning, kan be-

tyde, at parterne i samtalen kan opleve, at de ikke helt kan stole pa hinanden.
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Det er vigtigt, at barnet oplever sig fuldsteendig tryg ved, at radgiveren er
den, han eller hun giver sig ud for at veere. Radgiver ma altid veere troveerdig.

Der er en gruppe af brugere af anonyme chatradgivninger, som - selvom
der er tale om ganske fa — kan komme til at fylde en hel del i radgivningerne.
Det er brugere, som benytter radgivningerne pa en made, der kan karakteri-
seres som patologisk. Psykiateren Marc Feldman (2007) har i sin undersg-
gelse af denne gruppe brugere beskrevet, hvordan de opbygger deres historie
via bager, andres indlaeg pa websites, hvordan de udvikler meget voldsomme
historier om deres liv og til tider kan forteelle om meget dramatiske begiven-
heder. De kan indimellem henvende sig som flere personer, men radgiveren
vil ofte kunne genkende elementer eller skrivestil. For radgiveren kan det
vaere meget belastende at arbejde med denne type brugere. Radgiver vil fa en
fornemmelse af, at der er noget, der ikke haenger sammen. Det gor det sveert
at fastholde den stil og attitude, som man almindeligvis gor brug af i sin rad-
givning. Marc Feldman anbefaler, at man udveelger enkelte medarbejdere,
som forsigtigt, empatisk og fortroligt udfordrer brugeren og fortaeller om
sine mistanker. Den typiske respons vil veere benzegtelse, men resultatet vil
ofte veere, at brugeren afbryder kontakten med radgivningen. Habet er na-
turligvis, at strategien kan medvirke til, at brugeren kan blive henvist til re-
levant professionel hjeelp. Strategier i forhold til disse brugere ma afhaenge
af forholdene pa den specifikke radgivning.

Det at udvikle og fastholde en falsk identitet online er et stort og kreeven-
de arbejde. Derfor er der god grund til at antage, at langt de fleste brugere af
chatradgivning overvejende er sandfeerdige omkring det, de forteeller - eller
i det mindste, at der er ”noget om sagen”.

Legen med identitet i cyberspace kan ogsa drages konstruktivt ind i rad-
givningen. Fx ved at radgiver og barn gennemspiller scenarier, som barnet
star over for. Det kan vaere en samtale, som barnet gnsker at have med en
fritidspaedagog, som barnet foler tillid til. Her kan radgiver og barn ”spille”
samtalen og derved gve konkrete formuleringer. Radgiver kan tage rollen

som paedagog, men ogsa som barn, hvis det er hjelpsomt.

5 | HANDBOG | CHATRADGIVNING AF BORN 06 UNGE



BEGRANSET SPROG OG/ELLER SOCIALE FARDIGHEDER

En chatradgivning kan godt gennemfores frugtbart med bern, der pga. alder,
ordblindhed eller andet ikke staver saerligt godt. Sa leenge det fonetisk giver
mening og kan forstas, kan radgivningen fungere. Radgiver skal dog veere
papasselig med ikke at drage forhastede konklusioner pa baggrund af, at et
barn staver darligt - det kan der veere mange grunde til, og det behgver ikke
sige noget om barnets alder, intelligens eller etnicitet.

Samtalen vanskeliggores derimod veesentligt, nar brugeren (eller radgiver
for den sags skyld) er begraenset i sin formuleringsevne eller har store sprog-
lige vanskeligheder fx pa grund af anden sproglig baggrund. Det kan ogsa
veere born, der skriver ekstremt langsomt, og som vil drage fordel af at blive
henvist til telefon- eller anden form for radgivning - 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 sveert
og personligt, er ikke nemt for nogen. For barn og unge, der maske i arevis
har levet socialt isoleret pa grund af massiv mobning eller omsorgssvigt i
hjemmet, er det bestemt ikke lettere. Det er sveert at hjeelpe dem, der har det
sveerest. Ogsa i chatradgivning. Men chatradgivning er ikke nedvendigvis et
darligere redskab over for denne gruppe af bern og unge. Tveartimod vil
mange af disse brugere opleve, at den tid, de har til radighed til at formulere
sig i chatten, er en fordel. Mange af dem oplever ogsa, at manglen pa andre
indtryk eger koncentration og fokus. Faktisk fremhzeves det, at chat netop
kan veere seerlig virksomt over for mennesker med koncentrationsvanskelig-
heder.

Radgiver kan stotte disse brugere ved dels at stille stor grad af tid og tal-
modighed til radighed, samt ved - hvis det er nedvendigt — at hjeelpe histo-
rien pa vej uden at forme den (fx ved at give barnet valgmuligheder: "Blev
du s8 ked af det — eller var du ligeglad — eller m8ske vred

— eller ..72").
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GENTAGNE KONTAKTER

Mange anonyme radgivninger baserer deres tilbud pa, at kontakten skal
vaere enkeltstaende - altsa at brugeren skal hjelpes videre ved hjelp af en
enkelt samtale. Men der vil ofte vaere barn, der gnsker at tale med radgivnin-

gen om den samme problematik flere gange.

Den australske Kids HelpLine fandt i en undersogelse, at netop chat-
brugerne - i forhold til telefonbrugerne - havde en oget tendens til at
benytte sig af tjenesten flere gange. Saledes havde 84 procent af deres
brugere pa 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 radgivningen gentagne
gange, sa leenge samtalerne bidrager til en forbedring af barnets situation.
Men der er ogsa brugere, for hvem det at kontakte radgivningen igen og igen
ikke handler om en forbedring af livssituationen, men om et gnske om umid-
delbar kontakt, opmaerksomhed eller andre ting. Disse brugere har ofte brug
for professionel hjalp i et offline milje. Mange af dem er allerede i kontakt
med behandlingssystemet. For radgivningerne bliver de til tider belastende.
Der er chatradgivninger, hvor stersteparten af deres kontakter kommer fra
en relativ lille gruppe “kroniske” brugere.

Som udgangspunkt ma det veere formalet, at radgivningen bidrager til en
positiv udvikling i barnets situation. Hvis dette ikke er tilfzeldet, ma man som
radgivning patage sig den opgave at hjeelpe barnet videre til et mere relevant
og hjeelpsomt tilbud. Blot at afvise brugeren eller satte begraensninger for
kontakten vil som regel vaere i modstrid med radgivningens 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 forteel-

linger om brugeren som offer, ressourcelgst 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 radgivningen til at forbedre
deres situation. Strategier, som fastholder, at der skal findes lokal hjeelp til
barnet.

Hyvis man skal imedekomme de relationssegende brugere, er det afgaren-
de, at rammerne for kontakten er klare og ufravigelige. Oplevelsen er, at der
idenne gruppe brugere langt overvejende er tale om tidligt omsorgssvigtede
unge, som ikke magter selv at takle relationer til andre mennesker pa en kon-
struktiv made, og som heller ikke magter at hjalpe sig selv videre fra den
situation, de star i. Derfor ma radgivningen tage ansvar for kontakten og for-
sta, at denne gruppe brugere tilhgrer en anderledes malgruppe, som ikke kan
profitere af de metoder, der anvendes over for ,den primaere malgruppe®.
Tilgeengeligheden er en af chatradgivningens store forcer - for nogle kan
dette indebeere greenselagshed.
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KAPITEL 7




Da chatsamtaler tager meget leengere tid end mundtlige samtaler, bliver be-
hovet for struktur endnu mere udtalt. Skal det sikres, at barnet gar hjulpet
fra samtalen, skal radgiver have en klar metode, der statter dialogens vej fra
A til Z. Der findes en raeekke radgivningsmodeller, der kan anvendes. Her vil
kort blive skitseret Fem Fase Modellen, som er udviklet af den hollandske
berneradgivning De Kindertelefoon og som senere er testet, tilpasset og im-
plementeret i Barns Vilkars’ radgivning.

1 2009 gennemfgrte man pa Berns Vilkars chatradgivning et projekt,
der skulle undersoege, om radgivningen kunne profitere af at anvende
en systematisk samtalemodel frem for den daveerende mere intuitive
tilgang, baseret pa generelle radgivningsfeerdigheder - isaer aktiv lyt-
ning. Projektet foregik ved, at en gruppe radgivere blev udvalgt og
grundigt introduceret til Fem Fase Modellen. Resultaterne bestod af
savel brugerevalueringer som kvantitative og kvalitative evalueringer
fra radgiverne i projektet og de to psykologer, som ledede projektet.
(Sindahl, 2009)

Anvendelse af en struktureret samtalemodel giver radgiveren et veerktej, der
understotter samtalens dynamik og formal, samtidig med at radgiver ikke
mister overblikket over samtalen. Seerligt i chatsamtaler, hvis tempo er sa
relativt langsomt, kan fokus og overblik let mistes — og det tager i chatsamta-
len seerlig lang tid at genetablere en forstaelse, der er mistet ssmmenlignet
med samtaler baseret pa mundtlig dialog.

Nar man anvender en systematisk samtalemodel, skal radgiver balancere
mellem at styre samtalen og samtidig sikre, at samtalen foregar pa barnets

pramisser og styrker barnet i dets videre forlgb.

bl | HANDBOG | CHATRADGIVNING AF BORN 06 UNGE



Radgiver styrer, nar:

» En faglig vurdering treenger sig pa

e Der er brug for at bringe samtalen fremad

* Der er brug for at brede samtalen ud - eller snaevre den ind

» Det skal sikres, at samtalens mal indfries

Radgiver sikrer kontakt til barnet, nar:
» Der lyttes, beroliges, opsummeres, vises forstaelse og empati mv.
e Barnets historie undersoges ved hjelp af opklarende spergsmal

e Barnets egen problemlgsningsevne stimuleres

FEM FASE MODELLEN

Fem Fase Modellen har til formal at sikre, at radgiver far klargjort det eller
de spargsmal eller bekymringer, barnet henvender sig med. At radgiver i
samarbejde med barnet far klarlagt et realistisk mal for den konkrete sam-
tale. At radgiver stimulerer handlekraft hos barnet, og at radgiver sikrer, at
samtalen far et forleb, der er overskueligt og gennemsigtigt for barnet. Der-
udover udger Fem Fase Modellen et mentalt landkort for radgiver, der kan

hjeelpe med at give overblik over samtalen.
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1. ETABLER KONTAKT

MAL:  Skabe en rar atmosfere 0g skabe fillid.
MIDDEL: Varme, respekt, oprigtig nysgerrighed, fuld opmarksomhed.

2. KLARGOR BARNETS HISTORIE

MAL:  F3 etklart billede af barnets historie, perspektiv, personlighed, netverk og kompetencer.
MIDDEL: Sporg ind til historiens bredde, nuancer/dybde og konkrete manifestationer.

3. SET ET MAL FOR SAMTALEN

MAL:  Atbegge parter i samtalen er klare p3. hvad bamet skal bruge samtalen ti.
MIDDEL: Afklaring.

4. UDVIKLE SAMTALEN | FORHOLD TIL MALET

MAL:  Atsikre at barnet  videst mulig omfang kan bruge samtalen.
MIDDEL: Stimulere bamets egen problemlosning.

5. AFRUND SAMTALEN

MAL:  Atbamet sidder tilbage med s3 14 sporgsm3l som muligt
MIDDEL: Opsummering og afklaring.

Fem Fase Modellen adskiller sig ikke veesentligt fra andre samtalemodeller,

man meder i litteraturen. Et eksempel finder man i David Lesters “telefon-

radgivnings-klassiker” Crises Intervention and Counseling by Telephone

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

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

blandt andet, at:

» Smalltalk er ikke virksomt ud over det minimum, der er nagdvendigt for at
etablere en rar kontakt til brugeren (jf. kapitel 3 om radgivning vs. terapi
og ”snak”).

e Problematikken skal undersoges i de farste to-tredjedele af samtalen - og
ikke i den sidste tredjedel.

» Folelsesmaessige spejlinger (at radgiver seetter ord pa felelser, 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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e Problemlgsning kan anvendes gennem hele samtalen, men er mest effek-
tivt, nar det kommer sidst i samtalen med fokus pa, hvad brugeren kan

gore umiddelbart efter, samtalen er afsluttet.

Samtaler, der vedrerer akutte problemstillinger, kraever, at radgiver 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 chatradgivning, at parterne hurtigt opnar
fortrolighed, og at barnet typisk meget hurtigt vil tematisere samtalen - ofte

allerede i lgbet af de allerforste seetninger.

...........................................................................................................

R8dgiver: Hej og velkommen til chatten.
Barn/ung: Hej. Jeg er en dreng p8 15 8r. Jeg er meget ked
af det og forvirret. Jeg er bange for at vare bgsse!

...........................................................................................................

Tonen etableres lynhurtigt. Det er derfor ogsa vigtigt, at man som radgiver
er opmaerksom pa, at selv om “hyggesnak” og andre almindelige veerktgjer til
at etablere en tillid i relationen ikke fylder noget seerligt, kan der veere behov
for andre metoder til at gare brugeren tryg. Det kan fx veere at vise sympati
for barnet eller blot anerkende, at den situation, brugeren beskriver, lyder
sveer. At vise brugeren, at man som radgiver har dedikeret sin fulde opmaerk-
somhed, kan ogsa understotte etableringen af tillid - fx ved at svare hurtigt
og gentage centrale aspekter af det, som barnet forteeller. I nogle tilfzelde kan
det ogsa vaere nedvendigt at understrege anonymitet og forsikre barnet om,
at der ikke vil ske noget mod barnets vilje pa baggrund af den samtale, I har.
Andre kan have brug for at here om, hvad andre bern henvender sig til tjene-
sten med, eller hvordan en typisk samtale forlgber. Selvom bgrn maske er
vant til chat, er det bestemt ikke sikkert, de er vant til radgivning.
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Transparens, det vil sige gennemsigtighed, er et vigtigt princip i Fem Fase
Modellen, ikke mindst nar den anvendes i en chatradgivning, hvor sa meget
er usynligt. Dette kan sikres ved lgbende at forteelle barnet, hvor I er i sam-
talen, og hvad det naeste er, der skal ske — fx: "Jeg tror, det ville vare
hjealpsomt, hvis jeg kunne f8 et billede af din situation.
Bagefter kan vi snakke om, hvordan jeg mon bedst kan hjal-
pe dig. Derfor stiller jeg dig m8ske Lidt mange spgrgsm8l
nu — er det ok?".

Nogle chatsystemer giver brugeren mulighed for at give noget informati-
on om sig selv, for der er kontakt til radgiveren. Det kan veere, at brugeren har
skrevet sit kon og sin alder, og maske ogsa hvad han eller hun gerne vil tale
med radgiveren om. Hvis det sidste er tilfzeldet, kan det veere relevant at vise
brugeren, at man har leest og forstaet, hvad brugeren har skrevet.

At opna kontakt med brugeren handler ogsa helt konkret om at finde ind
i en rytme med barnet. At barn og radgiver 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 ber tilstreebes. Tempoet bestemmes i hgj grad af, hvor korte eller lange
indlaeg der forfattes.

Etablering af kontakt er ikke kun en opgave i starten af samtalen, men en
vedvarende proces gennem hele samtalen, hvor radgiveren skal have en sen-
sitivitet over for brugeren og bruge tid pa kontaktetablering, nar som helst

behovet opstar i lobet af samtalen.

Barn/ung: det er Llidt svaert at fortalle fordi jeg bliver
ked af det

R&8dgiver: Okey. Vil du s8 helst ikke have, at vi snakker om
lige det. Eller skal vi prgve Llige s8 stille og roligt
at tale om det?

Barn/ung: bar Lli s8 stille og roligt
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R8dgiver: Okey..det er helt okey, hvis du bliver ked af det.
0g hvis du synes, du ikke har Llyst til at snakke om det
mere, eller hvis der er spgrgsm8l, du ikke har Llyst til

at svare p8, s8 skal du bare sige det til mig ..

...........................................................................................................

I chatradgivninger er det bestemt ikke ualmindeligt, at samtalen afbrydes i
utide. Det kan skyldes faktorer, man som radgiver ikke har indflydelse pa (fx
tekniske problemer eller at barnet pludseligt bliver forstyrret), men det kan
ogsa skyldes, at kontakten er blevet lgs eller uhensigtsmaessig mellem bruger
og radgiver. Maske oplever man som radgiver, at barnet giver udtryk for
modstand, og her kan det vaere relevant at tale med barnet om samtalen - fx
"Det virker til, jeg ikke tackler samtalen, s8dan som du
godt kunne taznke dig — er det rigtigt?"eller "Kunne du tanke
dig, at vi snakkede om det her p& en anden m&8de?". Maske op-
lever man, at samtalen mister fokus — enten fordi man selv bliver ukoncen-
treret (her vil det vaere passende at undskylde over for brugeren), eller fordi
barnet maske er blevet for traet og har brug for en pause.

Nar samtalen alligevel bliver afbrudt, kan det vaere relevant at minde sig
selv om, at netop muligheden for at afbryde samtalen, lige preaecis nar man
har lyst, er en veesentlig grund til, at brugerne netop veelger at tage kontakt
via en chat.
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EKSEMPLER P SPORGSMAL I FASE 1:

Fase 2: Barnets historie

, , Der ses en signifikant sammenhang mellem born, der fortzller, at de
har faet et storre overblik over deres problematik, og born, der fortzl-
ler, at de har faet det bedre, pa baggrund af chatradgivning.

Fra brugerevaluering af Borns Vilkars BorneChatten (Sindahl, 2009)

Typisk har brugeren hurtigt tematiseret samtalen, og i Fase 2 handler det om
at fa et billede af barnets perspektiv pa den situation, der har bragt barnet til
radgivningen - at undersoge, hvad det er ”barnet har gang i”, sa du som rad-
giver bedst muligt kan koble dig pa det. Vi kan ogsa her interessere os for,
hvordan en eventuel problemstilling er defineret ("Hvem synes mest,
det er et problem?","Hvorn8r fandt du ud af at det var et

problem?"). Det kan samtidig veere relevant ogsa at sperge uden for ”pro-
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blemfortallingen”, idet det til tider vil veere her, man finder barnets person-

lige og netvaerksmaessige ressourcer og praeferencer.

...........................................................................................................

R8dgiver: Ok:) Hvordan kan det vare at du er forvirret om
du m8 g8 med g-streng eller ej?

Barn: jeg m8 ret mange ting som at drikke, har fem huller
i grerne og s8dan noget , men min mor syntes ikke g-streng
er s8dan en god idé. men hvorfor m8 jeg s8 de andre ting?

R8dgiver: Det er forskellige ting du m8. Har du selv en idé
om hvorfor din mor ikke synes du skal g8 med g-streng?

Barn: hun syntes det er udfordrende , men hun har ikke sagt
nej s8dan at vi ikke kan blive enig om jeg m8 alligevel

R&8dgiver: S8 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

R8dgiver: Ok.Hvad med dine veninder — hvad synes de om g-
streng?

Barn: nogen g8r med det nogen ggr ikke. nasten alle mine
venner som jeg ikke g8r i klasse med gg¢gr det. men der er
ikke nogen i min klasse der g¢r det selvom flere godt m8

R8dgiver: Dem der s8 g8r med g-streng, hvor gamle er de?...
og ved du hvorfor dem i klassen ikke ggr det?

Barn: dem der ggr det er fra p8 min aldre og op til 15 8&r.
jeg tror det er fordi der ikke er andre der ggr det i

vores klasse

...........................................................................................................
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I Fase 2 undersages:

e TFakta - hvad er der sket, hvornar og med hvem? Hvad er der gjort? Hvad
kom der ud af det?

e TForstaelse - hvad betyder det for brugeren?

e Onsker — hvad kunne brugeren gnske sig anderledes?

* Ressourcer - hvem er omkring brugeren (privat, i skole/institution, ven-
skabskreds, professionelle), hvad kan brugeren lide/er god til?

Radgiverens opgave i denne fase er i hgj grad at strukturere barnets historie.

Vi ved fra knap 800 brugerevalueringer pa Berns Vilkars BerneChatten i

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

net i samtalen oplever at have faet sterre overblik over sin problematik. Det

er altsa ofte hjeelpsomt for brugeren, hvis radgiveren hjselper med:

e At adskille stort fra smat.

e At adskille problemstillinger og prioritere.

» Atskabe ordeni tid - hvilken reekkefolge skete tingene i?

e At adskille fakta og forstaelse - hvad der skete og hvordan det blev ople-
vet.

e At liste arsager og virkninger.

* At gjne sit (mulige) netverk.

e At opsummere.

Selvom det i denne fase handler om at fa det brede billede, er det ogsa vigtigt
at blive pa sporet og sikre, at det, der tales om, ogsa er det veesentligste for
barnet. Det kan derfor vere relevant lobende at afstemme dette med barnet:
"Er det, vi snakker om nu, det, vi skal snakke om?".

Fase 2 afsluttes, nar temaet er klargjort, og der er tilvejebragt et rimeligt
billede af barnet/den unges samlede situation. Fasen afsluttes typisk med en
opsummering fra radgiverens side, der signalerer, at samtalen nu flyttes til et
andet niveau, og som samtidig sikrer, at radgiveren har forstaet problematik-
ken korrekt.
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EKSEMPLER PA SPORGSMAL I FASE 2:

Fase 3: At sztte et mal for samtalen

R8dgiver: Hvad fik dig til at kontakte chatten?

Barn: For at finde en lgsning p8 det

R8dgiver: Hvad er det, du isar gerne vil have en Llgsning
pa?

Barn: At f8 mobningen til at slutte

R8dgiver: Ja det ville vare dejligt! Det kan jeg godt for-
st8, du gerne vil..

R8dgiver: Jeg har ikke Llige en lgsning klar til dig, men vi
kunne overveje forskellige muligheder sammen — kunne du

tenke dig det?
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Ordet ”mal” bruges typisk ikke i samtalen med brugeren. Fasen her handler
om - i et samarbejde med brugeren - at finde frem til, hvor brugeren skal
vaere ved samtalens afslutning. Hvordan kan samtalen bedst hjelpe bruge-
ren videre, og hvad habede brugeren pa, da han/hun valgte at tage kontakt til
chatradgivningen?

Angste, overvaeldede og/eller meget vrede personer kan ikke arbejde med
problemlgsning, og den folelsesmaessige storm ma farst reduceres - fx ved at
brugeren ventilerer, det vil sige far luft for falelserne. At ventilere folelser er
dog sjeeldent et tilstraekkeligt mal i sig selv, men det kan veere det skridt pa
vejen, man kan na i denne ene samtale.

Denne del af samtalen er maske den vanskeligste, da den udger det ele-
ment i samtalen, som mest adskiller sig fra almindelige dagligdags samtaler
og virkelig understreger radgivningselementet i samtalen. Samtidig ved vi
fra afpregvning af samtalemodellen, at netop denne fase har stor betydning
for, om samtalen bliver brugbar for barnet. Nar radgiveren oplevede, at Fase
3 var forlgbet tilfredsstillende, rapporterede barnet i den efterfolgende eva-
luering, at det havde faet det bedre. Nar radgiveren oplevede, at Fase 3 var
forlgbet utilfredsstillende, rapporterede barnet, at det havde faet det verre
pa baggrund af samtalen. Vi kender ikke kausaliteten (hvad der forer til
hvad), men kan blot konstatere, at de to faenomener opstar sammen. En sa
klar sammenhaeng sas ikke i forhold til de gvrige faser, selvom Fase 4 ogsa
havde betydning.

...........................................................................................................

R8dgiver: okey, det Llyder ikke s8 rart, og jeg kan godt
forst8, at du elsker ham og gerne vil se ham, selvom han
har svigtet dig mange gange.. Kan du fortalle Llidt om,
hvad du h8ber p8 at f8 ud af vores samtale, s8 jeg kan
have det i tankerne mens vi skriver sammen ..

Barn: okey. Jeg taznker jo p8&8 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 h8ber p8 at finde en lgsning, men sam-
tidig tror jeg ogs8 bare, at jeg har brug for at snakke
med nogen om det. Det er nemlig meget svart for mig at
rumme, da jeg jo ikke er sarlig gammel osv.

R8dgiver: okey, s8 du vil gerne bare have lov til at for-
telle om det med h8ber samtidigt p8 at vi sammen kan
finde en eller anden form for Lgsning.. er det rigtigt
forst8et?

Barn: ja det er helt rigtigt forst8et

...........................................................................................................

I testningen af Fem Fase Modellen var det radgivernes oplevelse, at overra-
skende mange bern kunne satte ret praecise ord pa, hvad de habede at fa ud
af samtalen med radgiveren. 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 mal, men det kan veere nedvendigt, at
radgiveren stotter i storre eller mindre grad. Som fx "Vi har snakket om,
at du er bange for, hvordan dine foraldre vil reagere, hvis
de finder ud af, at du er bgsse. Du fortalte, at du ikke
vidste, hvad du skulle ggre, hvis de fandt ud af det. Kan
det vare hjalpsomt for dig, hvis vi snakker om forskellige
muligheder, og hvad du kan ggre i forhold til dem? Eller er
der noget andet, der er vigtigt for dig?"

Maske har barnet brug for to til tre forslag at veelge imellem: "Nu har du
fortalt mig Lidt om din situation. M8ske er det nok for dig
i fgrste omgang bare at fortalle om det? ELLer m8ske har du
brug for, at vi ogs8 snakker om, hvilke muligheder du har
for at #ndre p8 situationen? Hvad tanker du om det?"

Der kan selvfolgelig veere situationer, hvor brugerens forventninger over-
stiger radgiverens evner, kompetencer eller greenser. I sadanne tilfeelde bor

radgiveren forteelle dette til barnet, men hun skal samtidig forteelle, hvad
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hun kan/ma/vil i stedet. Som fx "Jeg hverken vil eller m& give dig
r8d om, hvordan du kan beg8 selvmord, men jeg vil rigtig
gerne tale med dig om, hvordan du kan f8 hjalp til de pro-

blemer, du gnsker at komme vak fra."

Selvom brugeren har en idé om, hvad han eller hun ensker at fa ud af sam-

talen, kan det indimellem veere relevant ogsa at nzevne andre muligheder,
som brugeren ikke selv har veeret opmaerksom pa. Det kan fx veere, hvis rad-
giver kender til et relevant tilbud, som han eller hun kan informere barnet
om. Ofte vil den slags oplysninger dog forst falde naturligt i nzeste fase. Fase
3 afsluttes med, at malet for samtalen formuleres klart, og brugeren anerken-
der malet.

EKSEMPLER PA SPORGSMAL I FASE 3:
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Fase 4: At arbejde med samtalens mal

Fase 4 afhaenger naturligvis af, hvad der er kommet ud af Fase 3. Mange born
vil gerne arbejde med problemlgsning, men hvis brugeren fx gerne blot vil
lyttes til, er det adelaeggende for relationen, hvis radgiveren vedvarende ta-
ler lasninger. Det er altsa vigtigt, at radgiver overholder den ”aftale”, der er
indgéet i Fase 3 - eller hvis det ikke er muligt, gar tilbage til Fase 3 og laver
en ny aftale med barnet.

"Det ku vaere rigtig rart nar man skriver til jer at sa i lissom bare gir
jer tid til at viere der og lytte og hjlpe en igang med at snakke uden
at tenke pa hele tiden at i skal lose en masse problemer...”

Bruger af chatridgivning

“Radgiveren stillede kun sporgsmal, derfor blev problemet ikke lost!”

Bruger af chatridgivning

Det er ikke ualmindeligt, at man som radgiver for hurtigt gar til problemlos-
ning. Det er naturligt, at man gerne vil hjeelpe. Men man kan naeppe lose et
problem, for der er etableret en god kontakt med barnet eller den unge, eller
for problemstillingen er klart defineret. Radgiver skal i de forudgaende faser
have opnaet forstaelse for barnets situation, problemstillinger og ensker.
Radgiver skal bdde forsta og have lyst til at hjeelpe - det sidste alene er util-
straekkeligt.

Samtalens mal kan tage mange former, og det er bestemt ikke altid, at sam-
talen vedrerer problemlgsning. Men nar barnet gnsker at arbejde med pro-
blemlasning, arbejder man inden for Fem Fase Modellen bevidst med at sik-
re, at barnets ressourcer kommer sa meget i spil som muligt. Det er fx ved
forst at undersoge, hvad barnet/den unge allerede har gjort — eller hvad an-

dre omkring barnet har forsegt. Dels for at fa brugbar viden, men ogsa for at
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understotte og styrke den handlekraft, der allerede er hos brugeren. Det gi-
ver ogsa radgiver en fornemmelse af barnets copingstil og repertoire.

Herefter undersages, hvilke overvejelser brugeren selv har gjort, og forst
herefter arbejder radgiver og barn kreativt sammen om at teenke pa mulig-
heder. Det kan vaere via brainstorm, hypotetiske spergsmal ("hvis nu du
bestemte alt ..") eller ved at undersgge forestillinger om, hvad andre
mon kunne finde pa. Radgivers forslag er der ogsa plads til. Processen skal
helst forega i et samarbejde mellem barn og radgiver, men i nogle tilfaelde vil
det veere for kraevende for barnet at arbejde kreativt med problemlasning.
Her kan radgiver vaelge at preesentere barnet for en raekke alternativer, som
barnet sa kan vaelge imellem. Pa den made fastholdes barnet i en aktiv rolle i
forhold til problemlgsningen, modsat hvis radgiver blot dikterer én ”rigtig”
lgsning.

Der kan veere en tendens til at glemme at sporge til, hvilken hjeelp der al-
lerede er etableret i forhold til barnet eller barnets familie — maske fordi vi
antager, at der ikke er nogen hjelp at hente, eftersom barnet har henvendt
sig. Dette burde allerede veaere afklaret i Fase 2. Hvis der allerede er etableret
hjaelp omkring barnet eller familien, vil det veere frugtbart at undersage,
hvordan barnet kan fa en bedre udnyttelse af den hjaelp. Dette er selvfolgelig
ikke relevant, hvis situationen er truende for barnet.

I en systematisk undersggelse af den hollandske De Kindertelefoon
fandt man, at 1 ud af 4 brugere af deres chatradgivning modtog profes-
sionel hjelp (Fukkink & Hermanns, 2007).

Nar et eller flere losningsforslag er fundet relevante, arbejdes der videre med
at gore dem helt konkrete for barnet. Hvilke handletrin bestar det af? Hvilke
trin vil veere de nemmeste/svaereste? Hvad hvis det mislykkes? Hvilke reak-
tioner forventes? Og sa videre.
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En brugbar lgsning er én:
a) der er mulig at udfere (enten af barnet eller radgiveren)
b) som er i overensstemmelse med bade barn og radgivers veerdier
¢) ogsom bade radgiver og barn tror vil fare til succes.

Den skal veere teenkt sa konkret, at brugeren preecist ved, hvad der skal ske
eller iveerkseaettes efter samtalens afslutning.

Losningen kan til tider iveerkseaettes, mens samtalen foregar. Det kan fx
veere, hvis barnet skal kontakte nogen eller hente nogen, der kan lzese chat-
samtalen igennem pa skeermen. Her kan radgiver eventuelt blive og afvente

de forste reaktioner.

En rédgiver taler med et barn, der befinder sig pa en institution. Bamet fortaller efter lang samtale med radgiveren,
at hendes onkel udsetter hende for overgreb. Det er en svzr samtale, da barnet har svart ved at udtrykke sig
tydeligt, og emnet samtidigt er sarbart. Sammen med radgiveren beslutter bamet sig for at fortzlle det videre til sin
kontaktperson, som er i nrheden. Barnet far kontaktpersonen til at lese samtalen pa skarmen. Herefter skriver
kontaktpersonen med radgiveren om, hvordan det er bedst at tackle situationen videre frem.

Der er samtaler, hvor barnet alene har ensket at blive lyttet til. Her kan det
veaere relevant labende at sparge til barnets folelsesmaessige tilstand (*"hvor-
dan har du det lige nu?")for pa den made bedre at kunne evaluere, om
det har vaeret hjeelpsomt for brugeren at fortzelle sin historie. Inden samtalen
afsluttes, kan det veere relevant at drage leering heraf - fx hvis det var hjeelp-
somt, kunne det sa vaere relevant for brugeren at undersege, om der var andre,
han eller hun kunne snakke med? Eller hvis det ikke var hjaelpsomt, var det sa

fordi, problematikken skal gribes anderledes an? I givet fald behever dette
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ikke at starte samtalen forfra, men kan veere noget, brugeren tenker videre
over og eventuelt vender tilbage til radgivningen med en anden gang.

Det er ogsa i Fase 4, man typisk vil henvise barnet, hvis dette er relevant.
Mere om henvisning senere i bogen.

Ogsa Fase 4 vil naturligt blive afrundet med en opsummering fra radgive-
rens side, hvor der er fokus pa 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 sveart,
hvis hun ikke ogs8 siger undskyld til dig. Synes du, det
vil vere et godt sted at slutte samtalen her, eller er der
noget, du er usikker p8?".Dette vil naturligt laegge op til en afslutning

af samtalen.

Fase b: At afrunde samtalen

Det kan bare godt veere lidt frustrerende, nar man s slutter samtalen,
og man stér med alle folelserne helt alene pludselig og en kmpe tom-
hed.

Bruger af chatridgivning

Det er radgiverens opgave at afslutte samtalen. Det kan tit veere sveert for
brugeren at veere den, der tager initiativet til en afslutning. Da det er radgi-
veren, der har det primeere ansvar for samtalens forlab, er det radgiverens
ansvar at afslutte samtalen rettidigt og pa en made, der afrunder samtalen.
Nar dette er sagt, ved vi ogsa, at mange samtaler afsluttes af barnet, og det
er ikke altid, at barnet siger farvel. I chatsamtaler med jeevnaldrende er det
ikke ualmindeligt, at samtaler afsluttes uden et egentligt farvel. Nar man har
oplevet, hvor langstrakt og bevlet det nogle gange kan vere at afslutte en

chatsamtale, sa ved man hvorfor. Det behgver derfor ikke at veere udtryk for
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en utilfredshed hos barnet (eller et problem med teknikken), at samtalen
afbrydes uden et farvel. Det skal dog understreges, at radgiver altid ber til-
straebe at sige farvel til barnet.

...........................................................................................................

R&8dgiver: S8 i forhold til det du gerne ville tale om, har
vi s8 f8et talt nok i denne omgang om det, der fylder for
dig..?

Barn: Ja mange tak for hjazlpen

R8dgiver: Selv tak, du er meget velkommen en anden gang

Barn: okey tak :)

R&8dgiver: selv tak, hej hej :-)

...........................................................................................................

Afrundingen skal slutte samtalens cirkel - fx ved at referere tilbage til den
aftale, bruger og radgiver indgik i Fase 3, og afklare, om barnet oplever sig
hjulpet og kan ga videre med sin problematik pa egen hand (eller eventuelt
opsummere, hvorledes radgiver vil ga videre med sagen, og hvad der herefter
vil ske). Det vil ogsa ofte veere 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 faet et bedre overblik over
situationen og de muligheder, der er.

Det er ikke ualmindeligt, at angst og usikkerhed vender tilbage, nar sam-
talen er afsluttet, og eventuelle “planer” skal iveerkseettes. Det kan veere, at
radgiver skal forberede barnet p4, at dette kan ske, og at det ikke ngdvendig-
vis er tegn pa, at samtalen ikke var hjeelpsom, eller at ”planen” ikke var god.

I nogle tilfeelde kan det veere relevant at skabe en forbindelse tilbage til
brugerens gvrige liv. En radgivningssamtale kan veere lang og intens, og stil-
heden og folelsen af at veere alene kan veere massiv, nar kontakten brydes.

Det kan lettes ved fx at snakke om, hvad barnet skal lave, nar 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 tilfzelde kan barnet have et anske om at laese samtalen igennem el-
ler printe den ud, inden samtalen forsvinder fra skeermen. Der kan veere for-
skellige tekniske lasninger, men radgiver ber i hvert fald veere opmaerksom pa
det behov, iseer hvis samtalen forsvinder hos barnet, nar radgiver afslutter.

EKSEMPLER PA SPORGSMAL I FASE 5:
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SAMTALENS LENGDE

Chatradgivning tager tid. De enkelte samtaler kan vare alt fra fem minutter
til flere timer. Pa mange radgivninger har samtalen en gennemsnitlig varig-

hed pa omkring 45 minutter.

Det tager 5 gange sa lang tid at udveksle samme informationsmaengde
ved chat som ved ansigt til ansigt-kommunikation (Tidwell & Walther,
2002).

Selvom Fem Fase Modellen kan synes omfattende, betyder den ikke ngdven-
digvis, at samtalerne bliver leengere. De fem faser vil i nogle tilfeelde kunne
gennemfores pa ganske fa minutter. Hvis brugeren henvender sig med et
konkret spergsmal, som der findes et konkret svar p4, skal radgiver ikke hol-
de svaret tilbage. Radgiver kan besvare spergsmalet og herefter sporge til,
om der er andet, barnet henvender sig med. Konkrete spergsmal vil til tider
veere indledninger til samtaler, som indeholder langt mere komplekse te-
maer. Det kan fx vaere, at brugeren sperger til, hvordan man kan vide, om
man er smittet med klamydia, men at der herunder ligger en samtale om
seksuelt overgreb. Det kan ogsa sagtens veere, at brugeren bare har brug for
et konkret svar.

Opsummeringer er en naturlig made at afrunde en fase pa, uden at det er

nedvendigt direkte at sige: Nd, nu md vi se at komme videre ...

TIDSGRANSER

Nogle radgivninger har fastsat en tidsgreense for samtalerne. Det kan vaere en
retningslinje eller en tommelfingerregel. Tidsgraensen kan veere sat af hensyn

til brugeren, til gvrige brugere der ikke kan komme igennem, eller af hensyn til
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radgiverens arbejdsmiljg. Det er alt sammen legitime grunde. Arbejder man
med en tidsramme for samtalen, kan Fem Fase Modellen hjelpe til at seette
”deltidsmal”. Er tidsrammen for en samtale fx én time, kan en tommelfinger-
regel veere, at man skal have naet til Fase 3 inden for de forste 30 minutter.

Det er ikke hensigtsmaessigt at sige til en bruger, at man er ngdt til at slut-
te nu, fordi ”tiden er gaet”. Det vil for brugeren opleves som bureaukratisk
og koldt. Det er radgiverens opgave at na en naturlig afslutning inden for
tidsgreensen. Hvis man folger en samtalemodel og sikrer, at der er fremdrift
isamtalen, vil det i mange tilfaelde kunne opnas. Alligevel vil der opsta situa-
tioner, hvor det alligevel bliver ngdvendigt at markere tidsgreensen. Hvis
radgiver allerede tidligt i samtaleforlgbet kan fornemme, at det vil veere van-
skeligt at gennemfore samtalen inden for rammen, kan dette med fordel ta-
ges op med brugeren sa tidligt som muligt: "Det er ikke sikkert, vi
har tid til det hele ..."eller "Hvis det skal vare hjalpsomt
for dig, hvor skal vi s8 vare om en Llille times tid?" Det
skal dog understreges, at det ikke er brugerens ansvar at overholde tidsgraen-
ser — uanset om det er droftet eller ej.

Der vil ogsa veaere brugere, der i afslutningsfasen bringer et helt nyt tema
pabanen - ofte mere alvorligt end det, der har veeret dreftet i samtalen indtil
da. Det kan skyldes, at de har haft svaert ved at tage mod til at tage hul pa
emnet og nu kan se, at det er nu eller aldrig. Det kan ogsa veere for at fast-
holde kontakten til radgiver. Er det det forste, der er tilfzeldet (at bruger hol-
der fast i kontakten for at fa behandlet et vigtigt tema), ma radgiver afveje,
om temaet pa nogen made kan behandles inden for rammerne af naervee-
rende radgivning - eller om brugeren vil fa mere ud af at snakke om, hvornar
det i stedet vil vaere godt at tage temaet op. Og ikke mindst hvordan det kan
blive nemmere for brugeren at bringe det pa banen tidligt i samtalen.

Hvis det er det sidste, der er tilfzeldet (at brugeren bruger temaet for at
fastholde kontakten), kan man som radgiver ogsa lade sig inspirere af de
overvejelser, der er beskrevet under Fase 5 for at skabe forbindelse mellem

radgivningssamtalen og brugerens gvrige liv.
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De fleste barn, der henvender sig pa en chatradgivning, har allerede erfarin-
ger med at chatte. Men disse erfaringer vil oftest veere fra andre kontekster
end radgivning. Efterhanden har ogsa mange radgivere erfaringer med at
chatte - fx med venner og bekendte. Derfor ma man som radgiver vaere op-
maerksom pa at definere den seerlige kontekst, sammenhaeng, som en radgiv-
ning er. Radgivningssamtalen skal ikke blive hverdagskonversation, selvom

hverdagselementer kan bruges i samtalen med henblik pa at skabe stemning.

SMS-SPROG, SMILEYS 06 FORKORTELSER

Mange radgivninger, der har kastet sig ud i chatradgivning, har indlednings-
vist brugt meget energi og tid pa at eve sig i emoticons (smileys), emotes, (fx
”LOL” - Laughing Out Loud) og social verbs (fx ”smiiro” — smiler ironisk) og
”sms-sprog”. Men forskning og erfaring fortaeller os, at det naeppe er her, vi
skal leegge energien. Anvendelsen af denne type sprog fremheves ofte som
mader at kompensere for de manglende nonverbale cues i tekstbaseret kom-
munikation. Imidlertid peger forskning pa, at brug af fx smileys ikke har vee-
sentlig betydning for fortolkningen af den betydning eller affekt, der afsen-
des, men naermere kan betragtes som en form for social dialekt, der anvendes
bern imellem. De fleste erfarne chatradgivere og de bern og unge, der benyt-
ter sig af radgivningerne, oplever, at det er forholdsvist nemt at kommuni-
kere folelser via et tekstbaseret medie. En del oplever endog, at onlinemil-
joet ligefrem fremmer emotionelle udtryk, fordi de bag skeermen foler sig
mindre heemmede.

Born taler ikke til deres laerer, som de gor til deres kammerater, og den
samme differentiering er til stede i en chatradgivning. Som radgiver skal
man tilstraebe et sprog, der signalerer, at man er voksen med hensyntagen til
barnets forstaelsesniveau. Det stimulerer naeppe relationen positivt at preve

at veere “ung med de unge”.
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Nar en bruger indimellem gor brug af denne type sprog, vil det under alle
omstendigheder vaere nadvendigt for radgiveren at sperge ind til den pree-
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 hoflighedsgestus i forbindelse med “goddag” og ”farvel”.
Men ogsa her vil radet vaere at afvente og se, om brugeren selv anvender smi-

leys.

I et amerikansk eksperimentelt studie lod man en raekke forsegsperso-
ner leese enslydende mails, som var formuleret med forskellige smileys
samt uden brug af smileys. Forsegspersonerne skulle herefter vurdere
afsenderen pa en reekke parametre — herunder afsenders humer, serio-
sitet og eerlighed. Generelt viste forsgget, at brug af emoticons stort set
ingen indflydelse havde pa fortolkningen af teksten. (Walther & D’Ad-
dario, 2001)

Nar dette er sagt, sa er det nok alligevel en god idé som chatradgiver at kende

de allermest almindelige smileys: :-), ;-), ’(og :-(.

TALESPROG

Sprogetien chatradgivning er talesprog i modseetning til fx sprogetie-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 observatarer — helt
uden seerlig introduktion - veere forstaelig. Stave-, skrive- og formulerings-
fejl rettes som regel kun, nar det forstyrrer budskabet. Dette skal sikre en vis

hastighed i kommunikationen.
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Som professionel voksenradgiver er det dog veesentligt at kommunikere
pa en made, som signalerer, at man er voksen og professionel - dog uden at
distancere sig fra barnet. Som chatradgiver ma man derfor have gode taste-,
stave- og skrivefzerdigheder, sa teksten kan skabes relativt hurtigt uden for
mange fejl.

Radgiver bor skrive i et direkte sprog for at reducere misforstaelser i sam-
talen og for at sikre samtaleflowet. Brugeren gor det samme, og barnets ind-
laeg skal saledes laeses i den forstaelse. Det er ikke sikkert, det er sa voldsomt,
som det lyder, nar teksten leeses. Det betyder ogsa, at sproget bliver mindre
forfinet og nuanceret end rigtigt talesprog. Det har fordele og ulemper, men
vigtigst er det at holde sig det for gje, nar man kommunikerer, og nar man
fortolker brugerens kommunikation.

Seetningerne i radgivningssamtalen ber veere korte, men samtidig fyldest-
gorende 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 radgiver og barn skiftes til at sende et tekststykke til hin-
anden. Barnet har tid til at overveje sit tekstbidrag, og nar han eller hun sen-
der sin tekst af sted, vil det i de fleste tilfaelde kunne betragtes som en invita-

tion til at respondere.

TEGNSATNING

Det, at man i en chatsamtale ikke har mange informationer om den anden til
radighed, betyder, at man gor brug af andre strategier.

Dialogen foregar i talesprog, og der ses typisk bort fra grammatisk tegn-
satning 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 for punktummerne
kommenteres pa barnets indlaeg, og efter punktummerne praesenteres et nyt

sporgsmal ("Det Llyder svert .. har du fortalt det til nogen
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fgr?") eller punktummerne kan anvendes til at illustrere en pause i “talen”,
eller - hvis brugt afslutningsvist - til at vise at: “Jeg har teenkt mig at skrive
mere”.

Parentes ses bl.a. anvendt til at praesentere indre refleksion og/eller folel-
ser —somfx: "jeg foler skyld (Jeg ved godt, det egentlig ikke
er min skyld, men tanker bare s8dan desvarre)".

Udrabstegn kan anvendes til at forsteerke et udsagn. Det samme kan brug
af KAPITALER, men her skal man vare opmarksom pa, at det leeses som
“raben” og derfor kan virke aggressivt. Det samme sker, nar man gentager
flere udrabstegn efter hinanden!!!

Grundlaeggende er anvendelsen af tegn og andre elementer til at udvikle
kommunikationen meget athangig af kontekst og personlig stil. Tendensen
er, at radgiver segger at tilpasse sig barnets stil, omend pa en made der stadig
illustrerer, at radgiveren ikke er et barn, men en voksen, der har en profes-

sionel rolle i samtalen.

STAVEFEIL, GRAMMATIK 06 SKRIVEHASTIGHED

For at age tempoet i samtalen tilstraebes det at skrive i korte og enkle saetnin-
ger. Stavefejl rettes forst, nar seetningen er sendt af sted. Sidstneevnte benyt-
tes overvejende af brugere, der sa efterfalgende korrigerer stavefejl ved at

99599

skrive den rette stavemade tilfgjet en ”*”. Radgiver kan dog ogsa benytte me-
toden - iseer hvis man har faet sendt en seetning af sted, som kan misforstas

pga. stave- eller grammatikfejl.
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...........................................................................................................

Barn: jeg er rigtig jed af det

Barn: xked

...........................................................................................................

Hvis man som radgiver har sveert ved at opna en god balance mellem skrive-
tempo og skrivekvalitet, bar man overveje, om man skal beskeeftige sig med

chatradgivning.

SPORG, SPORG, SPORG

Almindelig respons, som vi kender fra mundtlig kommunikation (fx nikken,
mmm eller undrende ansigtsudtryk), savnes i chatsamtalen. Det kreever
mere af radgiveren at fa feedback, sa man ved, at man er pa rette vej med
barnet. Det er derfor vigtigt, at man som radgiver vedvarende stiller sporgs-
mal. Bade afklarende til barnets historie, men ogsa til barnets reaktioner pa
samtalen: "Hvad tanker du om det?"
Det er vigtigt at holde fast i:
e At man ikke ved noget, for det er blevet fortalt.
* At man ikke kan vide, om man har forstaet det, den anden siger, kor-
rekt, for det er blevet undersogt.
* At man ikke kan vide, om det, man som radgiver siger, er blevet for-

staet, sadan som det er ment, for det er blevet undersagt.

Som chatradgiver udvikler man en serlig sensibilitet over for det usagte,
men implicitte. En fornemmelse for - pa baggrund af brugerens made at for-
mulere sig pa eller andre cues i samtaleprocessen - at der er noget pa spil,
som endnu ikke er fuldt italesat. Her vil det veere radgiverens opgave at stot-
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te barnet til at udforske disse temaer med en sensitivitet over for, at der ogsa
kan veaere gode grunde til at lade usagt veere usagt.

I en telefonradgivning kan man efterfolge et spergsmal med en pause, der
sa at sige afkreever svar fra opkalderen. I en chatradgivning vil man ofte op-
leve, at brugeren ganske enkelt ignorerer spergsmal. Brugeren kan veere et
andet sted i sine tanker, hun har maske ikke set spargsmalet, eller maske har
hun ikke lyst til at besvare det. Som radgiver vil det med tiden blive naturligt
at stille samme sporgsmal flere gange - eventuelt med varierende sprogbrug.

SAMTALER OM SAMTALEN

Det er karakteristisk for chatradgivning, at radgiver skal arbejde pa at gere
radgivningsprocessen synlig for brugeren. Det kaldes ogsa metakommunika-
tion og handler om, at radgiveren lebende drefter samtalens udvikling med
barnet, og saledes inddrager barnet i samtaleforlgbet og i de tanker, radgive-
ren gor sig om dette. Det handler i hgj grad om lebende at forteelle barnet,
hvad radgiveren gor og hvorfor. Det kan endvidere vaere nadvendigt labende
at undersege, om samtalen er hjeelpsom for barnet. Metakommunikationen
bidrager med gennemsigtighed. Processen bliver gennemskuelig for savel
barn som radgiver, og det letter samarbejdet betydeligt.
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EKSEMPLER PA SAMTALER OM SAMTALEN:

47 LOBENDE OPSUMMERINGER

Lobende opsummeringer er vaesentlige for hele tiden at sikre - og vise - at
man som radgiver har forstaet brugeren rigtigt. Opsummeringerne giver
desuden samtalen struktur. De viser, hvor vi har veeret, og peger pa, hvor vi
skal hen. Chatsamtalers langsommelighed kan netop betyde, at strukturen
tabes. Anvendelse af en samtalemodel og lobende opsummeringer fasthol-
der strukturen. Hvis det er ngdvendigt med en leengere opsummering, kan
teksten eventuelt brydes op, sa barnet ikke skal vente i lang tid, hvorefter det
preesenteres for en meget kondenseret og overvaeldende tekstmeengde.
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...........................................................................................................

R8dgiver: Jeg vil Lige opsummere ..

R8dgiver: Du har fortalt, at din lzrer rg¢r dig p8 steder,
hvor du ikke vil have, han rgr dig ..

R8dgiver: .. og det g¢r dig bange og f8r dig til at fgle dig
beskidt ..

R8dgiver: .. og du vil gerne finde ud af, om der er noget,
du kan ggre for at f& det til at stoppe. Er det rigtigt
forstéet?

(Bemcerk: ”...” signalerer, at man vil skrive mere)

...........................................................................................................

Det er ogsa relevant labende at spejle tilbage, hvad barnet har fortalt, men at
skrive med radgiverens ord, sa det afspejler radgiverens forstdelse af bruge-
rens situation. Det giver barnet mulighed for at korrigere, se sin situation i et
nyt perspektiv og/eller opleve sig forstaet - alt ssmmen frugtbart for samta-
len.

VIERE STOTTENDE

Mulighederne for at vise sympati og empati i chatradgivningen er anderle-
des end ved andre radgivningsformer. Men det er stadig vigtigt at statte bar-
net ved at verbalisere folelser — bade de folelser, barnet udtrykker direkte og
indirekte: "Du Llyder skuffet — er du det?" Det kan ogsa under-
statte brugerens selvfalelse at udtrykke sympati og opbakning: "Fedt for
dig!"eller "Ej det Lyder bare h&rdt!" Tegnsaetning anvendes her til
at leegge tryk pa ordene.

Ros kan understatte barnets handlekraft, men ber 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 chatradgivningens styrker er, at magtulig-
heden mellem parterne reduceres, og relationen opleves mere ligeveerdig.
Men ros valgt med omhu kan styrke brugerens folelse af handlekraft: "Det
var virkelig godt, du tog kontakt til os'", "Det lyder, som
om du har prgvet rigtig mange ting — det er virkelig flot",
"Godt spgrgsm8l .." eller "Du Llyder som en meget omsorgsfuld
ven'.

Det kan virke stottende og veaere en lettelse for barnet, hvis man normali-
serer dets reaktioner: "Vi f&r mange spgrgsm8l om det ..", "Der er
mange, der chatter ind med det problem".

Empatisk lytning - altsa lytning med henblik pa at forsta brugerens folel-
ser — er vigtigt i chatradgivning som i alle andre former for radgivning. Em-
patiske ytringer skal vaere preecise, ellers vil de virke modsat pa barnet. Man
kan kun give en praecis empatisk tilbagemelding i chatradgivningen, hvis
man sperger og sperger og sperger. Man kan ikke statte sig til ansigtsudtryk,
kropsholdning eller andet, der kan give information om, hvordan barnet har
det. Man ma i stedet sparge og lytte og vise, at man har hert og forstaet, hvad
barnet siger. Hvis ikke, ma man sparge igen. Processen belastes af tidspres

grundet samtaleformens langsommelighed.
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I en brugerevaluering af Borns Vilkars BerneChatten i 2008-2009 for-
talte 77 procent af de naesten 800 bern, der havde besvaret evaluerin-
gen, at de havde oplevet sig taget alvorligt og havde talt med radgiveren
om det, de gerne ville tale om. Dette indikerer, at radgiveren overve-
jende lykkes med at pejle sig ind pa barnet og lytte empatisk til barnets
behov og gnsker. (Sindahl, 2009)

En tilsvarende undersggelse fra den hollandske Kindertelefoon vi-
ste, at bernene pa chatradgivningen i hgjere grad oplevede sig stottet
og taget alvorligt end i den tilsvarende telefonradgivning, hvilket tyder
pa, at manglende audiotive cues (stemme) ikke virker begreensende pa
radgiverens evne til at statte og respektere barnet. (Fukkink & Her-
manns, 2007)

PAUSER

De fleste samtaler foregar pa den made, at parterne skiftes til at sende et
tekststykke, som i det store hele svarer pa den foregaende satning. @nsket
om at satte tempoet i samtalen op kan dog nogle gange betyde, at parterne
lobende sender saetninger. Det betyder, at kommunikationen bliver hurtige-
re. Men det giver ogsa risiko for, at samtalen krydser (fx at man ikke svarer
pa den saetning, der lige er kommet, men pa noget, samtalepartneren har sagt
for flere saetninger siden). Det typiske billede er, at radgiver og barn skiftes
til at skrive, og at man venter, nar det er “den andens tur”.

Samtalens flow bestar af savel skriftlige bidrag som pauser mellem disse.
Pauserne kan have stor betydning for radgiverens fortolkning og forstaelse
af brugerens situation og tilstand. Den tekniske lgsning kan understotte, i
hvilket omfang tavsheden kan danne fortolkningsgrundlag i samtalen. Flere
systemer viser radgiver (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 pa at formulere et indleeg, blive fortolket, som at brugeren er i gang
med andre aktiviteter. Nar 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 radgiveren typisk forholde sig relativt passivt
og afvente brugerens bidrag, sa samtalen ikke krydses, og sa 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 vaesentligt for samtalens indhold.

Tavse pauser vil typisk rumme flere forskellige fortolkningsmuligheder
og betyder derfor ofte, at radgiveren vil sparge til brugerens folelsesmaessige
tilstand (fx "Hvordan har du det Llige nu?") eller simpelthen skrive:
”Er du der?”. Opstar der en tavs pause umiddelbart i forbindelse med et
kritisk spergsmal, vil det oftest tolkes, som at radgiveren har “ramt noget
centralt”, eller at brugeren er folelsesmeessigt oprevet.

Nar man som radgiver holder en pause, fx fordi man teenker sig om, un-
dersoger noget, eller sporger en kollega, kan det veere relevant at fortzelle det
til barnet: "Jeg tanker Llige.."

Brugen af den tavse information i samtalen kraever dog, at der er opnaet
flow i samtalen, altsa at bruger og radgiver kommunikerer i en nogenlunde
ens grundrytme, sa brud pa rytmen bliver tydelige. Det er sveerere at bruge
denne tavse information, hvis radgiveren har flere radgivningssamtaler sam-

tidig og derfor ikke kan give rytmen den samme opmerksomhed.

TEKNOLOGIEN KAN UNDERSTOTTE KONTAKTEN

Den teknologiske lgsning, der anvendes til chatradgivning, kan pa forskellig
vis understatte samtalen. Mulighederne er mangfoldige, men nogle af de

mest geengse funktionaliteter er blandt andet:
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At systemet oplyser om, at samtalepartneren skriver.

At systemet stiller brugeren spgrgsmal, inden samtalen pabegyndes, og
svarene stilles til radighed for radgiveren ved samtalens pabegyndelse (fx
om brugerens kon, alder, samtaleemne, bruger-/kaldenavn).

At radgivningen - eller den enkelte radgiver — har en elektronisk "bank”
med standardseetninger, som hurtigt kan kopieres ind i samtalen.

At der er mulighed for at scrolle, kopiere og sette ind.

At radgiver far adgang til oplysninger om tidligere samtaler med bruge-
ren.

Visuelle vaerktgjer, som brugeren kan anvende til at udtrykke sin folelses-
maessige tilstand eller give feedback i samtalen.

At indrette “samtalerummet”, sa det understotter chatradgivningens for-

cer (frem for at forsege at kompensere for svaghederne).

Ad b) Sporgsmal forud for samtalen

En del radgivninger beder brugeren om at oplyse et brugernavn i forbindelse

med log ind. Til tider vil brugeren blot benytte et tilfaeldigt navn eller kom-

bination af bogstaver og tal, men andre gange vil brugeren benytte sig af et

genkendeligt alias, som brugeren maske ogsa bruger andre steder pa nettet,

og som sa at sige udger dennes internetidentitet. Brugeren kan ogsa benytte

sig af brugernavne, der forteeller 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 radgivningen.
Brugeren kan via sit navn fortzelle noget om, hvem han eller hun er, eller
om hvad samtalen skal handle om.
Det kan maske understatte det personlige i kontakten, at samtaleparter-

ne er navngivne.
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Ved anvendelse af brugernavne skal man imidlertid veere opmaerksom pa:

e At brugere kan velge at benytte eget navn uden at vaere opmaerksom pa,
at det i yderste tilfeelde kan betyde, at radgiveren kan blive forpligtet af
underretningspligten til at videregive oplysninger om brugeren til myn-
dighederne.

e At brugeren, hvis der benyttes samme brugernavn forskellige steder pa
nettet, maske vil blive genkendt fra andre sammenhznge. Dette kan for-
styrre samtalen, idet det kan afstedkomme viden, som brugeren ikke di-
rekte har givet til radgiveren, og det kan kompromittere brugerens ano-
nymitet, hvis brugeren ikke er anonym andre steder, hvor brugernavnet
anvendes.

e Atbrugernavnet kan virke fastholdende for brugeren - det er maske ikke
sa hensigtsmeessigt at hedde ’ked15’, nar man nu faktisk ikke er ked af det
mere, eller hvis det er noget helt andet, man gerne vil tale om.

e At det kan blive en barriere for at bruge radgivningen, hvis barnet foler,
at han/hun forst skal finde pa et sigende brugernavn.

e Deter ikke sikkert, at det altid er frugtbart, at radgiver genkender bruge-
ren fra tidligere samtaler. Brugeren kan dertil opleve det ubehageligt,
hvis radgiveren faktisk ikke genkender ham eller hende trods anvendelse
af samme brugernavn.

e Som radgiver skal man veere opmerksom pa ikke at gore sig for mange
antagelser pa baggrund af brugernavnet. Maske er "Ked15’ slet ikke 15 ar,

men bor i nummer 15 eller ...

Det har stor betydning at kende til brugerens ken og alder, nar man taler med
bern og unge. Hvis en bruger ensker at tale om, hvorvidt han eller hun skal
g4 i seng med sin kaereste, gor det en forskel at vide, om brugeren er 11 eller
21 ar. Radgiver ber altsa afklare brugerens keon og alder meget tidligt i sam-
talen, hvis der skal etableres en god kontakt og ydes en frugtbar radgivning.

Spergsmal til ken og alder vil neesten 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 forleenge samtalen. Derfor veelger en del rad-
givninger, at brugeren udfylder disse oplysninger, inden samtalen pabegyn-
des.

En del radgivninger veelger ogsa at sperge om, hvad brugeren gerne vil
tale med radgiver om, og om brugeren har anvendt radgivningen tidligere.
Nogle radgivninger sparger ogsa til brugerens bopaelskommune eller andre
informationer, der skal bruges til statistik.

Som radgiver skal man imidlertid veere opmaerksom pa, at barnet har sva-
ret, inden der er etableret en relation mellem barnet og radgiver. Der vil der-
for vaere en rackke brugere, som ikke svarer sandfzerdigt pa spergsmalene —
fx for at beskytte deres anonymitet. Hvis man som radgiver i lgbet af
samtalen bliver i tvivl, om barnet har svaret rigtigt, vil det veere relevant at
sporge barnet igen. Radgiveren ma vise stor forstaelse for, at det forst kan
vaere noget, man har lyst til at oplyse senere.

Ad c) Brug af standards@tninger

Enhver samtale er unik, og det kan derfor synes sveert provokerende at fore-
sla anvendelse af standardsaetninger i radgivningen. Men faktum er, at de
fleste radgivere med tiden udvikler en raekke standardformuleringer, som
fungerer for dem i forskellige faser af samtalen. Det oger samtalens tempo og
flow, at radgiver kan traekke pa gode erfaringer og ikke skal bruge lang tid pa
at formulere hver enkelt satning.

En ”bank” med standardsaetninger kan veere integreret i systemet og akti-
veres ved et enkelt klik eller blot veaere tilgeengelig i et tekstdokument pa
computeren, hvorfra de sa skal kopieres og seettes ind i samtalen. Det kan
veere et personligt dokument for den enkelte radgiver eller en felles liste,
som alle radgivere kan benytte sig af. Anvendes en samtalemodel - som fx
Fem Fase Modellen - kan standardseetningerne knyttes til de enkelte faser
for at skabe bedre overblik.
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Ad d) Scrolle, kopiere og s&tte ind
Ilangt de fleste chatsystemer vil hele samtalen veere tilgeengelig pa skeermen
under radgivningen. Det giver radgiver (og barn) mulighed for at scrolle op
og ned i samtalen for at genlaese eller skabe overblik over samtalens forlab.
Det betragtes som en stor fordel ved chatradgivning. Radgiver vil pa denne
made kunne gengive pointer i overensstemmelse med brugerens ordvalg.
Det vil ogsa vaere 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 ..J — tanker du
anderledes om din situation nu, hvor vi har talt om det?"
Mange radgivere har glaede af at tage notater undervejs, selvom hele sam-
talen er tilgaengelig pa skeermen. Det er let at tabe overblikket i en samtale,

og notater kan gore 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 vaeret igennem pa chatradgivningen, og i enkelte tilfaelde er
de tidligere samtaler logget og tilgeengelige. Man skal veere opmeaerksom pa,
at brugerne skal informeres om, at denne type information gemmes. Hvis
der ikke er en meget klar abenhed over for brugerne om, at denne type infor-

mation er til radighed for radgiveren, ber den ikke forefindes.

Ad ) Visuelle vaerktojer

Flere radgivninger har forsegt at udvikle veerktgjer til brug i selve samtalen
med det formal 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 afleese ansigtsudtryk og kropssprog.
Pa den hollandske Kindertelefoon udviklede man en feature, hvor barnet
undervejs i samtalen kunne give radgiveren tommelfinger op, til siden eller
ned, alt efter hvor godt barnet oplevede sig forstaet af radgiveren. Erfaringen

var imidlertid, at funktionen sjeeldent blev benyttet. Hvis den gjorde, var det
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oftest forst ved samtalens afslutning, hvor radgiver ikke havde mulighed for
at tilpasse sig barnets feedback. I Australien udvikledes et veerktaj, som skul-
le understatte samtaler om barnets folelsesmeessige tilstand. Her kunne bar-
net - ved hjeelp af visuelle elementer - vaelge folelser, som passede til barnets
nuvaerende situation og graduere dem i forhold til, hvor steerke eller svage de
var. Veerktojet blev forst tilgeengeligt for barnet, nar radgiver fandt det rele-
vant at introducere det. Det viste sig ikke at ske seerligt ofte. I langt de fleste
tilfeelde fandt radgiveren, at sproget var tilstreekkeligt.

De fleste radgivningssamtaler synes alt i alt at benytte sig af meget fa tek-
niske virkemidler. Samtalen renses tveertimod for stgj, hvor der tilbage kun

star de ord, som udveksles mellem radgiver og barn.

Ad g) Samtalerummets indretning
Hvis man etablerede en radgivning, der baserede sig pa ansigt til ansigt-kon-
takt, ville man gore sig mange tanker om, hvorledes man skulle indrette sam-
talerummet. Man ville fx gore sig tanker om, at rummet skulle veere indby-
dende, tryghedsskabende og samtidig professionelt. Maske ville man ogsa
gore sig tanker om, hvordan venterummet skulle indrettes. Pa samme made
vil en chatradgivning gere sig tanker om, hvordan chatrummet skal se ud.
Her er det skeermen, der udger radgivningsrummet, og det er relevant at
overveje, hvordan skeermbilledet kan bidrage til oplevelse af tryghed, intimi-
tet og professionalisme, og hvordan det hjelper til at etablere ro omkring
samtalen. Pa samme made kan man overveje, hvordan det ser ud, der hvor
brugerne fx star i ke eller logger sig ind for at fa radgivning — hvad kan man
fx forestille sig, at vores brugere har lyst til at lave/lzese/kigge pa, mens de
venter?

Mange radgivninger anerkender imidlertid, at det er en fordel, at der er sa
fa forstyrrende elementer som muligt, og etablerer derfor et meget neutralt

chat-samtalerum.
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FIND DIN EGEN PERSONLIGE STIL

Man vil som chatradgiver efterhanden udvikle sin egen stil og made at ud-
trykke sig pa effektivt. Man vil finde veje i sproget, som gor det muligt at

udtrykke sig klart, kreativt og pa en made, som er forstaelig for den anden.

0PSUMMERING

o Stil spergsmal, sa misforstaelser undgas. Undlad fortolkninger. Du ved
kun, hvad barnet har skrevet.

e Undlad ironi

e Brug kun chatsprog, smileys etc. i begreenset omfang

e Skriv korte seetninger

e Skriv hurtigt

* Kom til pointen

e Undlad at bruge meget tid pa at rette stave- og kommafejl

e Samtal om samtalen

e Opsummer lgbende (iser ved overgange i samtalen)

* Udnyt teknologien

e Opdag din egen stil
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Barn har begraenset magt over deres egne betingelser. Derfor kan det synes
absurd at udvikle et tilbud, som netop baserer sig pa, at det er barnet selv, der
skal veere kontaktsegende. Hvad skulle det kunne nytte, at et barn ringer
anonymt til en voksen, der ikke kan gore hverken fra eller til, men blot tale
med barnet? Det giver kun mening, safremt man har et perspektiv, der ser
barnet som handlende i sit liv og som havende muligheder, og hvis man ikke
betragter barnet som fuldsteendigt hjeelpelost eller barnedemt. Men at man
teenker, at barnet selv har ressourcer, som kan aktiveres og understgttes - om
ikke andet sa i hvert fald til at sege relevant hjzelp, nar barnet ved, hvor den-
ne hjaelp kan hentes. At etablere en chatradgivning til bern fordrer altsa et
bestemt bernesyn.

Forskningen, der handler om, hvornar og hvordan chatradgivning virker i
forhold til bern og unge, er begraenset. Vi kan i et vist omfang traekke pa
forskning i telefonradgivning, men ogsa her er der tale om et lille forsknings-
omrade. Resultater fra forskning i onlineterapi er overvejende positive (Mal-
len et al., 2005), men der er vaesentlige forskelle pa terapi og pa den form for

radgivning, som behandles i denne bog.

Den australske Kids Helpline undersagte effekten af deres radgivning
ved, at 86 brugere af chatradgivningen udfyldte en reekke standardise-
rede sporgeskemaer for og efter radgivningssessionen. Det kunne do-
kumenteres, at radgivningen havde effekt blandt andet i form af aget
trivsel. Forskernes forventning om, at effekten af radgivningen afhang
af relationen mellem den unge og radgiveren, blev til gengzeld ikke be-
kreeftet i dette studie. (King et al., 2006). Vi ved fra terapiforskning, at
denne faktor er af stor betydning, men maske er relationen af mere
sekundzer betydning, nar vi taler anonym radgivning baseret pa en-

gangssamtaler?
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I et zeldre studie af telefonradgivning publiceret i 1989 blev brugere
bedt om at opliste hjelpsom adfeerd hos deres radgivere. Brugerne
naevnte lytning og feedback, forstaelse og omsorg, ikke-demmende
statte og direktiv radgivning. Den direkte direktive radgivning forte til
flest eendringer i brugerens adfzerd. (Young, 1989)

Nar en bruger henvender sig til en chatradgivning, ligger der et gnske bag.
Der er noget, barnet haber pa at fa ud af at tage kontakt. Det er meget forskel-
ligt, hvor formuleret det hab er, og radgiver har indimellem et storre arbejde
med at hjelpe barnet med at formulere sin intention. Fem Fase Modellen
anviser nogle metoder til den type dialog. Denne made at fore en dialog pa
kan feles unaturlig de forste mange gange, den praktiseres, og derfor vanske-
lig for bade radgiver og bruger, men den er ikke desto mindre meget vaesent-
lig. Over tid vil man som radgiver opleve, at det falder én mere naturligt.
Ideelt skal brugeren ga fra samtalen med en oplevelse af at vaere blevet
hjulpet. Brugeren skal ikke nedvendigvis have en klar problemlasning med
sig, men han eller hun skal opleve sig hjulpet videre med den problemstil-
ling, der var anledning til henvendelsen.
Brugerne kan kontakte radgivningerne med henblik pa:
e At handtere en krisesituation (fx selvmordsforseg).
» At blive beroliget, fa aflgb, finde ud af, at man ikke er den eneste/er nor-
mal, fa perspektiv.
e At udvikle strategier, fa kontrol over situationen, klare hjernen og fa fo-
kus.
e At farad, svar eller retningsanvisning,.
e At fa information eller henvisning.
e At fa menneskelig kontakt.
e At fa en samtale med én, der statter, bekymrer sig, motiverer, forstar, er
eegte, har sympati, accepterer, er fortrolig, er uaftheengig og ikke-dem-

mende.
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Ifelge brugerne af Borns Vilkars BarneChatten bidrager folgende til en

positiv oplevelse:

e At fa rad til, hvad man skal gere, relevant information eller blive
henvist til et relevant tilbud - nar det var det, man havde brug for.

e At fa tid og plads til at forteelle sin historie og blive lettet — nar det
var det, man havde brug for.

e At fa nye perspektiver pa sin situation.

e Atblive taget alvorligt, fa opmeerksomhed og fole sig forstaet.

e Atveere anonym og tale med en udefrakommende.

e At fa mulighed for at skrive.

e Atblive stgttet og eventuelt skubbet lidt pa.

Ifelge brugerne af Borns Vilkars BarneChatten bidrager folgende til en

negativ oplevelse:

e Atefterspoarge et rad/en lgsning - og ikke fa det.

e Atblive presset til en lgsning eller en henvisning, hvis det ikke var
det, man gnskede.

o TIkke at fole sig forstaet eller taget alvorligt.

e Hyvis radgiveren skriver meget langsomt.

e Hyvis radgiveren bliver “hables”/lgber tor for idéer.
(Sindahl, 2009)

Chatradgivning bygger som metode pa barnets egen styrke og selvsteendig-
hed. Pa Borns Vilkars BerneChatten oplever to ud af tre bern, der henvender
sig, at de har faet det bedre. Resultatet stemmer overens med tilsvarende
udenlandske studier.
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Den hollandske Kindertelefoon gennemforte i 2007 et omfattende ef-
fektstudie af deres radgivning, hvori telefon- og chatradgivningen blev
sammenlignet med hinanden. Konklusionen var, at bade telefon- og
chatradgivning hjalp bern til at fa det bedre - chatradgivning mere end
telefonradgivning - ogsa nar der blev korrigeret for barnets alder, ken

og problemstillingens art og alvorsgrad.
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CHATRADGIVNING TELEFONRADGIVNING
Barnets trivsel for samtalen I Bamets trivsel efter samtalen

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 lesning pa problemet, og 2. At barnet blev taget alvorligt.
(Fukkink & Hermanns, 2007)

Kommunikationsformen i en chatradgivning betyder, at barnet eller den
unge tilleegges maksimal kontrol, og at magtbalancen mellem barn og radgi-
ver opleves mere ligeligt fordelt. Mangel pa kontekstuelle og sociale tegn er
med til at udligne magtforskelle. Barnet far ikke pa baggrund af fx radgive-
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rens paklaedning eller genstande i radgivningslokalet indtryk af, at der er
klasse- eller autoritetsforskel mellem barn og radgiver. Dette kan understot-
te en styrkelse af barnets handlekraft (ogsa kaldet empowerment) og fore-
bygge, at barnet udvikler afheengighed af radgiver eller radgivning.

DET FORSTE SKRIDT

Det er pa sin vis ikke rigtigt at betragte chatradgivningen som barnets forste
skridti problemlgsningen. Langt de fleste barn, der henvender sig til en ano-
nym chatradgivning, har allerede gjort mange ting for at tackle den situation,
de star i. Enten for at sendre pa situationen eller for at kunne holde den ud.
Det er radgivers opgave at dykke ned i dette potentiale.

Men mange brugere af chatradgivning siger, at det er forste gang, de for-
teeller om deres situation til nogen. Det kan godt veere, dette mere udtrykker
et behov for at etablere en fortrolighed med radgiveren, men omvendt giver
det mening, at brugeren vaelger at prove det af ”at sige det til nogen” et sted,
hvor det ikke har konsekvenser. Radgiverens reaktion kan give brugeren
mod pa ogsa at forteelle om hendes situation under ikke-anonyme forhold.
Det er derfor afgerende, at radgiveren viser, at hun kan rumme og tale at
hgre barnets historie. Det kan ogsa veere, at brugeren vil udskrive samtalen
og give den til en i sit personlige netveerk, som dermed kan fa kendskab til
brugerens situation og tanker, uden at brugeren behover at tale direkte. I
sadanne udskrifter vil brugerens fortelling yderligere veere styrket ved, at

radgiverens bidrag og reaktioner fremgar.

0GET HANDLEKRAFT

Chatradgivning seetter sin naturlige begraensning for, hvad man som radgi-

ver kan gore pa barnets vegne. Safremt barnet opgiver sin anonymitet, opstar
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der en raekke muligheder for at ga ind og hjeelpe mere aktivt, men sa laenge
anonymiteten bevares (og det gor den i langt de fleste tilfeelde — det er ofte
derfor, barnet netop har valgt at sege hjeelp pa en chatradgivning) kan radgi-
ver kun hjalpe ved at stimulere barnets egen problemlgsning. Radgiver kan
naturligvis fortzelle barnet, hvad han/hun synes, barnet skal gore. En sadan
tilgang stetter imidlertid ikke barnets autonomi, og den @ger sandsynlighe-
den for, at barnet ikke kan eller vil bruge radet, eller at barnet bliver athzen-
gig af radgivningen i fremtidig problemlgsning. Positionerer radgiveren sig
som radgivende og vejledende, pavirkes dynamikken mellem radgiver og
barn fra en ligevaerdig samarbejdende relation mod en relation, hvor barnet
er atheengig af radgiverens vejledning og viden. Det er klart, at hvis man som
radgiver 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 radgiver
ien chatradgivning har om barnets situation og muligheder, stort set altid vil
veere sd begraenset, at samarbejde er nedvendigt. Det er en begreensning —
men det kan ogsa veere en mulighed for, at barnet kan vokse og fa positive
erfaringer med at tage initiativ til problemlasning og hjalpe sig selv.

At assistere en anden i egen problemlgsning er pa samme tid bade lettere
og sveerere i en chatradgivning. Pa den ene side kan vi ikke handle pa den
andens vegne, idet den anden er anonym og ikke i fysisk kontakt med os,
hvilket tvinger os som radgivere til at arbejde med brugerens eget handlebe-
redskab. Pa den anden side bliver processen mere kompleks, nar der er tids-
pres og manglende kropssprog/mimik, der kan indikere, at vi deler ansvar
for at undersage problemlgsning.

Det tidspres, der uundgaeligt er knyttet til chatradgivning, kan betyde, at
vi som radgivere bliver utalmodige pa brugerens vegne og bliver usikre pa,
om brugeren nu nar at fa noget frugtbart med sig fra samtalen. Denne uro
kan betyde, at vi tyr til mere direktiv radgivning, selvom konteksten i gvrigt
taler for, at det er brugerens eget problemlgsningsberedskab, der skal stimu-
leres. Nogle gange kan det vaere hjelpsomt at reducere forventningerne til

samtalen. Det er ikke sikkert, at barnet behgver at vaelge en specifik losning;
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det kan veere tilstraekkeligt, at T har overvejet en reekke forskellige lgsnings-
modeller, som barnet sa efterfolgende kan teenke videre over. Maske er det i
forste omgang tilstraekkeligt, at barnet blot har faet udfoldet sine tanker,
overvejelser og handlemuligheder og dermed faet et bedre overblik over sin

situation.

BETYDNINGEN AF SKRIFTLIGHEDEN

At samtalen foregar skriftligt frem for mundtligt, fx gennem en telefon, be-

tyder flere ting:

*  Tempoet nedsaettes markant. Det er ressourcekraevende, men kan ogsa
veere hjeelpsomt i sig selv. Talesproget er flygtigt. Du skal lytte lige sa
hurtigt, som der tales. Pa chatten lytter vi langsomt. Der er tid til at af-
kode, genlaese, formulere, genleese, reflektere - alene eller med en kol-
lega - mens samtalen foregar.

e Samtalen er visuel. Bruger og radgiver ser samtalen som et feelles pro-
dukt imellem dem. Brugeren kan se sin situation lidt pa afstand, hvilket
kan abne op for at kunne samtale om det pa nye mader.

e Samtalen er fastholdt - kan gemmes, printes og videregives. Der er flere
eksempler pa, at udskrifter fra chatradgivninger pa barnets initiativ er
blevet anvendt som dokumentation i retssager.
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En ung dreng har henvendt sig til en chatrddgivning over flere gange og fortalt, at han udswttes for voldelige
overgreh hjemme. Drengen onsker at anmelde overgrebene til politiet, men magter ikke at fortzlle om overgrebene i
en situation, hvor han sidder over for nogen. Han aftaler med radgiveren, at radgiver interviewer ham om overgrebene
pé chatten, og at drengen efterfolgende udskriver samtalen og giver den til politiet.

Forskning i skriveterapi fortaeller os, at det at skrive som terapeutisk veerktej
kan veere seerligt hjeelpsomt for mennesker, som har sveert ved at udtrykke
sig mundtligt pga. skam eller andre heemmende folelser. Det kan veere men-
nesker med ”indre kaos”, som har brug for at fa overblik ved at eksternali-
sere og organisere deres tanker og falelser, mennesker som faler behov for at
skjule stressfulde eller traumatiske begivenheder, eller som er et sted i livet
forbundet med stezerke folelser (som fx puberteten). (Mallen et al., 2005)

At skrive tommer dig og dine tanker ned pa papiret L...]. 0g nar du kig-
ger ned pa det [du har skrevet], sa ser det ikke sa stort ud, som da du
blot tankte pa det ...

[At skrive]l er en made at se ind i sig selv pa

Jeg skriver forst til mig selv, fordi sa kan jeg se om jeg virkelig har et
problem og hvor stort det egentlig er.

At skrive og at tnke gar hand i hand

Citater fra internationale studerende i England, som bruger det at skrive som en ressource (Lago, 2004).
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UDVIKLING AF BARNETS HISTORIE

Nar man taler om at stgtte barnet i at udvikle en konstruktiv historie om sig

selv, arbejder man inden for det, man kalder den narrative forstaelsesramme.

I denne forstaelsesramme arbejder man pa at stotte mennesker i at forteelle

deres historie pa en made, 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 chatradgivning betyder det, at samtalen (og derved barnets historie)

skrives pa en made, som forteeller om barnet eller den unge som autoritet i

sit eget liv - frem for at udvikle forteellinger, der forer til marginalisering. I

et narrativt perspektiv kan chatradgivningen stotte barnet i at “revidere” sin

forteelling om sig selv pa en made, som er mere konstruktivt for barnet. En
del af dette arbejde vil typisk indebzere typiske narrative elementer som:

e At adskille barnet fra problemet (en proces ogsa kaldet eksternalisering).
Det betyder at hjelpe barnet vaek fra en forteelling, der siger ”jeg dur
ikke”, hen til ”der er ting i mit liv, som ikke dur”, samt at benzevne disse
ting, saledes at de kan blive genstand for granskning og forandring. Chat-
samtalen kan i sig selv ses som en sadan adskillelse af ”mig” og ”pro-
blem”. Barnets fortalling projiceres op pa skeermen som ord, der kan re-
digeres og skrives om. Radgiver bliver medforfatter i processen.
Forteaellingen spejles tilbage som en fortelling uden for barnet selv - pa
skeermen.

e Atbringe orden og overblik i tid og rum. Fortzellingen har en struktur og
et forlgb. For barnet kan det veere en stotte at fa adskilt og systematiseret
forteellingen fra fortid til fremtid. En struktureret chatsamtale, hvor rad-
giver lgbende 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 forteettes.

Vi ved fra brugerundersegelser pa Borns Vilkars BgrneChatten, at det at fa

overblik over egen problematik virker hjeelpsomt pa barnets trivsel.
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I dette perspektiv handler det om at forteette eller ”gare 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 keerlighed, gruppe to skulle skrive negternt om, hvad
de havde lavet i lobet af dagen.

Tre maneder efter var 77 procent i gruppe ét stadig keerester, mens
det kun var tilfzeldet for 52 procent i gruppe to. (Slatcher & Penneba-
ker, 2006)

NYE PERSPEKTIVER 06 PROBLEMLOSNING

@get overblik over egen situation og muligheden for at fa stillet og reflektere
over spergsmal, som man ikke tidligere har stillet sig selv, rummer poten-
tiale for forandring.

Det kan veere, radgiveren har idéer til problemlgsning, som barnet ikke
selv har overvejet, eller at radgiver kan give barnet stotte og opbakning til at
fortseette en positiv bevaegelse. Begge dele kan fare til nye muligheder for
barnet.

HENVISNING

I en del tilfzelde vil brugeren ikke have tilstraekkelig hjeelp til radighed i egne
ressourcer, eget netveerk eller de sociale arenaer, barnet beveeger sig i. For
bern med psykosociale problemstillinger kan vejen gennem det professio-

nelle hjeelpesystem vaere sveer at finde. Her vil det veere relevant at henvise.
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Chatradgivningens langsommelighed kan veere med til at kvalificere hen-
visningen. Radgiver har gode muligheder for at orientere sig i materiale og
radsparge kolleger, for et bestemt henvisningssted anbefales barnet. Da langt
de fleste institutioner og organisationer i dag har en hjemmeside, gor cha-
tradgivning det muligt at ”gd pa beseg” pa henvisningsstederne, mens sam-
talen foregar. En strategi for henvisning kan veere:

1. Forteel, hvorfor du teenker, at en henvisning er relevant, og sperg om det
er ok for brugeren at drofte denne mulighed.

2. Forteel, hvad stedet, du vil henvise til, hedder.

3. Forklar, hvad henvisningsstedet kan tilbyde, som ligger ud over din rad-
givning.

4. Tjek, hvad barnet taenker, og om han eller hun har forstaet det.

5. Giv kontaktoplysninger og webadresse.

6. “Besgg” website og tal om stedet, samt om brugerens forestillinger om-
kring at tage kontakt — synes barnet, det er relevant?

7. Ttaleseaet barrierer og udvikl strategier.

Overblik over henvisningsmuligheder er meget vanskelig at etablere. Det
kraever stor viden, kendskab og systematik i radgivning samt kvalitetsvurde-
ring af de tilbud, der henvises til. Projekter og indsatser dukker op og lukker
ned lgbende. Alene derfor er det hensigtsmeessigt at benytte sig af henvis-
ningsstedernes egne (forhabentligt) opdaterede hjemmesider for at sikre sa
opdateret information som muligt.

En henvisningssamtale kan, afheengigt af brugerens modenhed og res-
sourcer, ogsa have fokus pa, hvordan brugeren selv kan orientere sig i for-
hold til at finde en relevant organisation eller projekt. Det kan stimulere
egen problemlgsningskapacitet. Det behover altsa ikke altid veere radgiver,
der peger pa et bestemt henvisningssted.

Til tider vil det veere relevant at holde chatten aben, mens brugeren kon-
takter henvisningsstedet, saledes at radgiver forst ”slipper” brugeren, nar

der er etableret en ny kontakt. At bruge tid og grundighed samt at vente sam-
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men med brugeren kan veere medvirkende til, at en henvisning ikke blot bli-
ver oplevet som en afvisning af brugeren.

Som allerede naevnt opseges chatradgivninger i hgj grad af bern og unge
med komplicerede og alvorlige psykosociale problemstillinger. En del af dis-
se barn og unge far allerede professionel hjelp, og det er derfor vigtigt, at
radgiver afsgger dette forud for en henvisning. Det er vigtigt, at radgiver ikke
bidrager til at oge kloften mellem barnet og den professionelle hjeelp, barnet
har til radighed - ogsa selvom barnet umiddelbart ikke oplever de professio-
nelle som hjelpsomme. T en del tilfeelde vil barnet have starre gleede af at
drefte, hvorledes relationen til de professionelle kan bedres frem for at finde

en reekke nye henvisningssteder.

KRISEVURDERING 06 -INTERVENTION

Chatradgivning er pa sin vis ikke et seerligt brugbart vaerktgj til akutte krise-
situationer. I litteraturen bliver dette understreget igen og igen, selvom det
faktisk ikke har veeret genstand for seerlig mange undersegelser (og de un-
dersogelser, der er, har faktisk vist positive resultater). Men det konstateres,
at kontakten tager for lang tid, og det er vanskeligt for radgiver at vurdere -
eller i det hele taget opdage - problemets akuthedsgrad.

Brugerne henvender sig imidlertid alligevel til chatradgivningerne, nar de
star i akutte problemer, og her er det radgivers opgave at veere aktiv og direk-
tiv. Vi ved, at jo mere alvorlig og akut en krise er, jo mindre behov er der for
at fokusere pa folelser, og jo mere er behovet for at fokusere pa rationel
teenkning om problemet og handlingsalternativerne. Hvor nogle brugere kan
have glaede af stotte og empatisk lytning, er malet i kriseintervention pro-
blemlgsning og udvikling af en handlingsplan.

Nar situationen er kritisk, skifter radgiver fra at veere den, der folger bru-
geren til at veere den, der styrer og tager kontrol over samtalen. Hvis man

som radgiver bliver direktiv over for brugeren - fx ved at diktere praecist,
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hvad brugeren skal gore - er det ud fra en vurdering af, at barnet eller den
unge er i en farefuld situation, som krzever specifik handling, og at pageel-
dende ikke selv er i en tilstand, hvor han eller hun kan traeffe gode beslut-
ninger eller vurdere konsekvenserne af egne beslutninger. Netop evnen
til at treeffe gode beslutninger vil nzesten altid vaere belastet, nar barnet star
ien situation, der er truende, eller hvor barnet har alvorlige folelsesmaessige
problemer.
Akutte situationer kan veere:
e Atbarnet eller den unge har konkrete planer om selvmord eller er i gang
med et selvmordsforseg.
e Atbarnet eller den unge udszettes eller vil blive udsat for vold eller over-
greb, safremt der ikke kommer hjeelp til barnet.
e At barnet eller den unge er sveert psykisk belastet — fx psykotisk eller
sveert angstramt.
e Atder er gjort alvorlig fysisk skade pa barnet/den unge - fx hvis barnet
har veeret udsat for vold/overgreb eller har gjort skade pa sig selv.

Det kan veere vigtigt ogsa at understrege, at ikke alle samtaler om selvmords-
tanker, vold, overgreb eller selvskade er akutte. At have tanker om at ville do
er ikke ualmindeligt i forbindelse med eksistentielle overvejelser i puberte-
ten — og det er ofte samtaler, der kan veere sveere at udfolde med nogen, man
kender. Born, der udseettes for kreenkelser, har brug for hjeelp, men til tider
er det mere hjaelpsomt at “skynde sig langsomt” - iseer nar kontakten til bar-
net er sa sarbar som i en chatradgivning.

Nar det er vanskeligt i en chatradgivning at opdage, hvornar en situation
er akut, er det vigtigt, at man som radgiver altid er opmaerksom pa, at risi-
koen er der. Hvis et barn forteller, at det har selvmordstanker, vil radgiver
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.
Hyvis et barn forteeller, at det gor skade pa sig selv, vil radgiveren skulle vur-

dere, om barnet har gjort skade pa sig selv nu, og i hvilket omfang skaden er.
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En sadan vurdering skal ske, for samtalen kan tage en mere udforskende
form.

...........................................................................................................

R8dgiver: Ok. Jeg er ngdt til at spgrge, om du har haft
overvejelser om at ggre skade p8 dig selv — tidligere
eller nu?

Barn: Her p8 det sidste — hele tiden. Jeg er s8 trat af at
have det, som jeg har det

R&8dgiver: Har du tanker om, hvordan du vil skade dig selv?

Barn: Mine forazldre har aldrig varet tilfredse med mig.
hver gang jeg tanker p8 det, tanker jeg p8 piller

R8dgiver: Har du piller nu?

Barn: Ikke nogen jeg tror vil kunne ggre nogen skade

R8dgiver: Ok. Det er vigtigt at du forst8r at hvis du tan-
ker p8 at skade dig selv, s8 er du ngdt til at f8 noget
konkret hjalp .. det er meget mere sikkert end p8 en chat.

Barn: Men jeg ved bare ikke hvem jeg skal bede om hjalp fra

R&dgiver: O0g det er rigtig vigtigt at vi finder ud af det

Akutte radgivningssamtaler, hvor der er behov for hjelp her og nu, vil typisk
indlede med en vurdering af, hvad problemstillingen er, hvilken konkret si-
tuation brugeren star i lige nu og her, hvad risikoen er, hvem der er involveret
mv. Dette efterfulgt af at give stotte: "Det var godt, du kontaktede os
..", enklar tilbagemelding om, hvad der skal ske: "Du har brug for hjelp
lige nu. Vi skal ggre s8dan og s&dan .." ogethab "N&r det
sker, s§ vil der ske det, at .." Herefter sikres hjelp til brugeren
- typisk i form af at man kontakter nogen, som kan komme hen til brugeren,
eller som brugeren kan komme hen til. Nar hjelpen er sikret, kan fokus ligge
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pa at berolige brugeren og tale med brugeren om konkrete planer videre
frem, indtil hjeelpen er kommet. Her vil det sjeeldent vaere relevant at ga
mere ind i problematikken, sa forseg at holde barnet sa rolig og fattet som
muligt i ventetiden. Undersagelser af, hvorfor barnet gnsker at bega selv-
mord, vil kunne bidrage til yderligere affekt.

I chatradgivningen er der mulighed for, at barnet eller den unge selv kan
ringe efter hjeelp og samtidig veere i fast kontakt med radgiver. Bade barn og
radgiver har mulighed for at ringe efter en ambulance, til en pargrende eller
til en social degnvagt uden at skulle afbryde kontakten med hinanden. Rad-
giver vil kunne fa stotte og hjeelp fra kolleger, mens samtalen foregar, og det
vil ofte veere en stor hjelp.

Kreever situationen, at barnet for at fa nedvendig hjeelp ma opgive sin ano-
nymitet, er det vigtigt at oplyse barnet herom, samt hvilke konsekvenser det
har. Barnet har valgt at henvende sig til en chatradgivning — maske fordi han
eller hun netop her oplevede sig i seerlig grad anonym. Det kan derfor veere
meget sarbart for kontakten at insistere pa, at lige praecis anonymiteten skal
brydes. Derfor er det vigtigt, at radgiver informerer barnet tydeligt, saledes
at barnet kun bryder sin anonymitet med informeret samtykke. Pa den made
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 kreaevet, at radgiver skal have oplyst barnet eller den unges
identitet med henblik pa at tilkalde hjeelp, kan det veere en vurdering, om
kontakten skal suppleres med telefonisk kontakt. Her kan barnet/den unge
oplyse sit telefonnummer, sa radgiver kan ringe op. Dog med en opmaerk-
somhed pa, at man sa optager barnets telefon, saledes at andre ikke kan kom-
me i telefonisk kontakt med barnet.

Som radgiver skal man veaere opmerksom pa, at nar man kender barnets
identitet og vurderer barnets situation som truende, sa har man pligt til at
underrette kommunen.
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Der kan opsta situationer, hvor barnet har akut behov for hjzlp, men hvor
barnet ikke selv vil sikre denne hjeelp (fx ringe efter en ambulance), eller vil
give radgiver de nedvendige oplysninger, for at radgiver kan sikre hjeelpen. I
sadanne tilfzelde ma radgiver fastholde, at der ikke er andre muligheder, end
at den hjalp skal etableres, og vedvarende holde brugeren fast pa, at det er
det, der skal ske. I enkelte situationer ma radgiver indse, at det ikke er muligt
at bidrage til, at der kommer hjzelp til barnet. Her ber radgiver overveje, om
kontakten til barnet skal afbrydes, sa radgivningssamtalen ikke fastlaser en
negativ situation.

Det er vigtigt, at der i sadanne tilfaelde er mulighed for maksimal kollegial
og ledelsesmaessig stotte til radgiveren, da det efterlader radgiver med en
folelse af magteslashed. Som terapeuten Gary Stofle udtrykker det: "Hvad
kan man gore, nar der ikke er noget, man kan gore?” (2002).

Opsummering:

For samtaler med bern og unge, der har brug for akut hjaelp her og nu:

1. Vurdér situationens alvor/akuthedsgrad - sperg til fakta frem for folel-
ser.

Giv stotte.

Forteel, hvad der skal ske.

Serg for hjelp til barnet/den unge.

Gk W N

Vent sammen med barnet/den unge, indtil hjeelpen er etableret.
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KAPITEL 10




Som radgivning er man etisk forpligtet pa at sikre, at ens tilbud ikke kompro-
mitterer brugerens trivsel, rettigheder og fortrolighed. Tilbuddet ma ikke
bidrage til darligere trivsel for brugeren eller sta i vejen for, at brugeren far
en mere effektiv hjeelp end den, der kan ydes i radgivningen.

Kan en chatradgivning have negative bivirkninger? Ja, det kan den godt.
Bade i et brugerperspektiv og i et ssmfundsperspektiv. Og her er det vaesent-
ligt at understrege, at chatradgivning ogsa kan veaere skadeligt for de radgi-
vere, der udferer arbejdet, og som kan blive udbreendte eller for bekymrede
for de bern og unge, som de ikke har mulighed for at folge op pa. De kan ogsa
blive desillusionerede, nar de gennem de anonyme radgivninger far kontakt
med nogle af barnelivets absolutte skyggesider, eller nar de oplever, at deres
tid og indsats bliver misbrugt af bern og unge (eller voksne), der bruger rad-

givningen til andre formal, end den var tilteenkt.

KAN ERSTATTE NODVENDIG H/ZELP TIL BORN 06 UNGE

En del brugere af anonyme chatradgivninger er i situationer, hvor en ikke-
anonym og professionel hjelp er ngdvendig. Det er en reel risiko, at de bern
ogunge, der benytter sig af chatradgivning, ger det i stedet for at benytte sig
af de lokale professionelle tilbud, der findes i det sociale system og sund-
hedssystemet. Maske kan brugere af chatradgivning “narre sig selv” til at tro,
at de faktisk gor noget ved deres situation alene ved at betro sig til en anonym
chatradgiver. Maske bruger de chatradgivningen til at kritisere og bestyrke
deres negative oplevelser af den hjaelp, de far eller kan fa lokalt.

Det er en risiko, og som radgiver har man et ansvar. Men nar dette er sagt,
sa peger forskningen overvejende pa at onlineradgivning bidrager som bro-
bygning til professionel og lokal hjelp.
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KAN BRUG AF CHATRADGIVNING BLIVE ET MISBRUG?

Det droftes lobende, om begrn og unges tiltagende brug af internettet kan
veere skadeligt for deres fysiske og sociale udvikling. Undersggelser viser, at
det stadig kun er en mindre gruppe af bern og unge, hvor internettet bliver
en belastning for deres gvrige aktiviteter. Her er der iseer peget pa onlinespil,
mens mange studier samtidigt viser, at barn udvikler nye og gamle venskaber
ved brug af internettet.

Undersggelser blandt voksne har vist en sammenhzng mellem tid brugt
pa internettet, depression og social isolation, men man har ikke kunnet pa-
vise den samme sammenhaeng hos bern. Andre undersegelser har dog kun-
net vise sammenhang mellem tid brugt pa internet og mindre oplevelse af
samhgrighed med sin familie. Hvad der forer til hvad i denne sammenhzeng,
er uklart.

Vi ser, at unge mennesker med psykosociale problemstillinger som en-
somhed og/eller depression har preeference for onlinerelationer frem for an-
sigt til ansigt-relationer. Barn og unge med selvskadende adfeerd har en langt
hgjere tilbgjelighed til at benytte sig af chatrum og sms, hvorfor forskere har
peget p4, at netop disse medier kunne bruges til at hjeelpe disse grupper. Men
for isezer de ensomme kan der vaere en tendens til at udvikle tvangspreeget el-
ler overdreven brug af iseer chatbaserede applikationer — ogsa til et omfang,
sa det pavirker privat- og arbejdsliv samt forvaerrer deres psykosociale si-
tuation. Vi kan altsa forestille os, at en anonym chatradgivning faktisk kan
understoatte disse bern og unge i at opretholde en diskret og socialt isoleret
livsstil, og at deres behov for at opsege mennesker i deres konkrete og lokale
7virkelighed” faktisk falder ved brug af chatradgivningen. Det er sa absolut
et stort ansvar for chatradgivningerne at veere opmaerksomme pa disse bru-

gere og tage ansvar for at hjelpe dem videre.
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MANGLENDE KVALITETSKONTROL

En anden bekymring kan vere, at bern og unge via nettet far kontakt til
hjemmesider, hvor deres problematik behandles pa en ikke frugtbar made.
Det kan fx veere hjemmesider, hvor der udveksles idéer til at vedligeholde en
spiseforstyrrelse eller selvskadende adfeerd eller ligefrem selvmordspagter.
Dette er neeppe normen, men det forekommer, og det ma naturligvis bekym-
re, men understreger ogsa ngdvendigheden af, at der online findes alterna-
tive, mere frugtbare hjeelpetilbud til disse grupper af barn og unge.

Born og unges brug af nettet er ofte ukritisk. Mange organisationer og
projekter arbejder pa at leere bern og unge en kritisk tilgang til nettets man-
ge muligheder (se fx Medieradet). Men pa mange hjemmesider er det van-
skeligt for bern og unge at vurdere kvaliteten af den information og service,
der ydes, og spergsmalet er, om man vil komme laengere med en egentlig

kvalitetskontrol af hjemmesiderne.

SKJULESTED FOR ALVORLIGE PSYKOSOCIALE
PROBLEMSTILLINGER

Anonymiteten i radgivningen vil betyde, at de fleste samtaler ikke kommer
omverdenen til kendskab. Hvis radgivningen ikke prioriterer ressourcer til
registrering og formidling af den viden, der over tid genereres omkring bern
og unges situation og livsvilkar, rykker det ikke nok. De anonyme radgivnin-
ger skal tale hejt om det, deres sarbare brugere kun ter skrive anonymt —
selvfolgelig uden at kompromittere anonymiteten. Dataregistrering, ind-
samling og formidling er en vigtig opgave for chatradgivere. Det er pa den
made, at samtalen med det enkelte barn kan komme de mange til gavn.
Samlet set kan vi beskrive chatradgivningernes malsaetninger som:

» Attilbyde en gratis, fortrolig radgivning af hej standard til bern og unge.
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e At indsamle, analysere og fortolke ikke identificerbar information, som
reflekterer de problemstillinger eller temaer, som radgivningens brugere
henvender sig med.

» At advokere for radgivningens malgruppe, der hvor deres interesserer
ignoreres, minimeres eller er underreprasenterede.

» At assistere bgrn og unge i at have en direkte stemme, der hvor det har

betydning for dem.

Det handler om at sikre en bevaegelse fra den specifikke radgivning, til det

generelle arbejde pa at forbedre bern og unges handlebetingelser.
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RADGIVERS VIDEN, KVALIFIKATIONER
06 KOMPETENCER

Radgivers behov for viden, kvalifikationer og kompetencer afheenger af,
hvilken opgave radgivningen skal lgse. Er det radgivningens formal at give
alment menneskelige stottende samtaler, at veere oplysende, henvisende,
forebyggende eller behandlende? Har radgivningen et bredt sigte (fx alle
bern og unge i Danmark) eller et sneevert fokus (fx radgivning om kenssyg-
domme og praevention)?

Anonym radgivning kalder pa anvendelse af en reekke kompetencer, som
ikke vil blive behandlet her, idet der ikke er tale om kompetencer specifikt
forbundet med chatradgivning, men naermere radgivningskompetencer ge-
nerelt. Radgiveren skal evne at stille sporgsmal, som er precise og virksom-
me, skal kunne reflektere og opsummere relevant, skal kende og kunne an-
vende forskellige interventionsstrategier i sin radgivningspraksis, skal kunne
foretage risikovurdering, samt evne at handtere brugere, hvis adfzerd er van-
skelig. Radgiveren skal vaere selvrefleksiv og skal have den viden, der er ned-
vendig for at varetage radgivning inden for det omrade, radgivningen daek-
ker. Sadan er det ogsa for en chatradgiver.

De fleste chatradgiverkompetencer kan leeres i forbindelse med jobbet.
Radgiver ber dog som minimum have felgende kompetencer:

* Gode skrivefaerdigheder
e En gennemsnitlig til hgj skrivehastighed

e Erfaring med computer og internet

Det er ikke nedvendigvis en fordel med omfattende erfaringer med chat-
kommunikation. Hvis disse erfaringer ikke hidrerer fra professionelle sam-
menhaenge, vil den erfarne chatter skulle afleere lige sa mange vaner, som
den uerfarne skal tilleere. Radgiver ber til gengaeld veere fortrolig med inter-
nettet, sa han/hun kan inddrage dette i radgivningssamtalen, hvor radgiver

og barn sammen kan besgge henvisningssteders hjemmesider, eller bruge-
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ren kan guides hen til selvhjaelpsmateriale pa organisationens eller andre

organisationers hjemmesider.

BELASTNINGSFAKTORER VED CHATRADGIVNING

Det er anonymiteten i radgivningen, som er hovedarsag til, at kontakten til
bernene og de unge overhovedet kan etableres. Men anonymiteten kan sam-
tidig medvirke til en folelse af afmagt hos den radgiver, der efter en lang
samtale med et barn, der misbruges seksuelt eller har givet udtryk for selv-
mordstanker, star uden handlemuligheder. I mange tilfzelde ma chatradgiv-
ningen betragtes som spaede skridt i brugerens bevagelse mod at fa relevant
hjeelp til at handtere sin situation. En betragtning som er vanskelig at arbejde
med, nar brugeren netop har valgt chatten, fordi vedkommende ikke onsker
at gore brug af andre hjeelpemuligheder. Resultatet bliver, at mange chatrad-
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.

Chatradgivning alene bgr aldrig veere et fuldtidsjob. Det er kontakten for
kreevende og intens til, ligesom det vil vaere vigtigt, at en medarbejder har
andre faglige udfordringer, hvis arbejdet skal vedblive at veere fagligt stimu-
lerende. I en vejledning i onlineradgivning udformet af Child Helpline Inter-
national anbefales det, at en radgiver ikke radgiver mere end to til tre timer
i treek. Flere radgivninger har valgt at fastleegge en maksimum leengde pa
samtalerne pa omkring en time - bade af hensyn til radgiver og bruger. Som
udgangspunkt ma det anbefales, at en radgiver holder en kort pause mellem
hver radgivning - fx til at journalisere og/eller drefte samtalen med en kol-
lega.

I chatradgivningen sendes tekstbidrag mellem parterne. Hvis barnet vael-
ger at skrive noget, der er kraenkende eller belastende for radgiveren, kan

radgiver ikke na at afbryde barnet undervejs. Nar teksten er sendt, er den
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synlig pa samtalepartnerens skaerm. Som beskrevet tidligere kan man netop
i onlinekommunikation opleve en hardere tone, fordi brugeren ikke skal sta
til ansvar for det skrevne pa samme made, som hvis man var ansigt til ansigt.
Som radgiver skal man selvfolgelig 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 adelaeggende for samtalen. Som radgiver skal man ogsa huske pa, at det
ikke er alle barn og unge, der kommunikerer lige konstruktivt om de vanske-
ligheder, de har, og at netop destruktiv adfzerd kan veaere kendetegnende for
born i mistrivsel. Ogsa her er kollegial statte meget vigtigt.

En belastningsfaktor, som beskrives af de fleste chatradgivere, er omfan-
get af afbrudte samtaler. Bade teknologien og kontaktformen bidrager til
dette. Ryger forbindelsen midt i en emotionel samtale, vil det veere sveert for
savel barn som radgiver. Iszer hvis det af forskellige arsager ikke er muligt at
genetablere kontakten. Teknologiske lgsninger kan i et vist omfang reducere
problemet. Dels ved at have et sa stabilt system og en sa stabil internetforbin-
delse som muligt, dels ved teknisk at gare 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 veeret et teknisk problem.

Teknologi kan i gvrigt altid udgere en belastning, og det er derfor vigtigt, at
chatradgivningerne sarger for, at bade hard- og software er af haj kvalitet, at
der er support til radighed, og at de nedvendige systemer er brugervenlige.

I anonym radgivning er en af de storste belastningsfaktorer, at man ikke
ved, om den radgivning, man har ydet, var tilstreekkelig, at man ikke ved,
hvad der efterfalgende sker med barnet, og at man ikke ved, om der var an-
det, der kunne have veeret mere hjeelpsomt. Sidst, men ikke mindst er det en
belastningsfaktor, at man ikke ved, om barnet taler sandt.

Alt det, man ikke ved, bliver yderligere belastende, nar sa forholdsvis stor
en andel af brugerne i typiske chatradgivninger beretter om problemstillin-
ger og livssituationer, som er sveere, komplicerede og massive. Brugere, der

udseettes for kraenkelser, og som maske ikke endnu er parat til at handle for
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at forsege at stoppe det. Barn, der skader sig selv eller har selvmordstanker.
Born, der forteeller, hvordan de har segt hjeelp hos vigtige voksne uden at
have faet det. Det er en betingelse, som de fleste radgivere arbejder med i den
kollegiale statte og i supervision.

En serlig faktor, der bidrager til at gore arbejdet som chatradgiver bela-
stende, er andelen af brugere, som kan betegnes som kroniske - det vil sige
brugere, som bruger radgivningen meget (imaske dagligt), uden at samtaler-
ne bidrager til udvikling. Det er meget varierende fra radgivning til radgiv-
ning, hvor stor en gruppe der her er tale om. Pa nogle radgivninger er det
ganske fa, mens det pa andre radgivninger til tider kan udgere hovedparten
af brugerne. Organisationen ma her have klare retningslinjer for, hvordan

radgiverne skal handtere disse brugere.

FYSISKE RAMMER

Chatradgivning betyder for radgiveren, at han eller hun arbejder ved com-
puter med de belastninger, det indebzerer. Organisationen bar sikre gode fy-
siske arbejdsvilkar i form af gode arbejdsstationer, godt indeklima, mulighed
for at have nedvendigt materiale til radighed for at lose opgaven, opdaterede
computere, der er hurtige og med de nedvendige programmer installeret,
mulighed for ro omkring arbejdet kombineret med mulighed for sparring og
kollegial dialog.

Indretningen af radgivningen kan have stor betydning for, hvordan radgi-
verne arbejder. Besag pa en reekke vidt forskellige chatradgivninger viste
bade eksempler, hvor radgivningen foregik i enmandskontorer og i feelles-
kontor med andre radgivere, men med forskellige indretninger, der hen-
holdsvis kunne stimulere dialog mellem radgiverne eller sikre den enkelte ro
omkring sit radgivningsarbejde. Og der er ingen tvivl om, at det gor en for-
skel. Pa én chatradgivning sad radgiverne langs veeggen med ryggen mod
hinanden, og her skulle der en del til, for en radgiver tog kontakt til kolle-
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gerne. Pa en anden radgivning havde man indrettet sig med et sofaarrange-
ment, hvor radgiverne sad sammen med baerbare computere pa skadet, drak
te og spiste slik. I sidstnaevnte tilfeelde var der en lebende dialog om, hvad
der skete pa de enkelte skeerme rundt om kaffebordet.

Uanset radgivningens indretning og praksis ma man forvente, at mange
chatradgivere har behov for at tale, nar de har siddet leenge i intens, men tavs
samtale med en bruger.

Samtalernes tavse karakter kan betyde, at kolleger kan vaere mindre op-
maerksomme p4, at man faktisk er i gang med at radgive et barn eller en ung,
og derfor kan forstyrre. Som radgiver kan man ogsa have en gget tendens til
at ”forstyrre sig selv” med fx musik eller laesning, fordi brugeren ikke kan
opdage det. Men chatradgivning kreever en meget hoj grad af koncentration,
og det kan derfor vaere relevant at have retningslinjer for dette, eller som
radgiver selv at have en oget opmeerksomhed pa at skabe ro om radgivnings-
arbejdet.

AT GORE SIG KLAR TIL SAMTALERNE

Hvis en radgivning foregar ansigt til ansigt, vil radgiveren typisk sikre, at
samtalen kan forega uforstyrret. Mange vil have rutiner, hvor de sa at sige
”renser tankerne”, inden samtalen indledes. Det er det samme for chatrad-
givning, selvom der kan veere en forestilling om, at chatradgivning kan fore-
ga mindre formelt og mere afslappet. @nsker man at tilbyde en ydelse af hgj
professionel kvalitet, vil samme forhold vaere ngdvendige - altsa at samta-
lerne foregar uforstyrrede og med fuldt fokus fra radgiver. Det betyder, at
man som radgiver som udgangspunkt skal undga at ga pa toilettet, hente kaf-
fe, tjekke mails eller lignende, mens en radgivningssamtale er i gang.
Brugeren kan ogsa have en forestilling om, at samtalerne med en chatrad-
givning fordrer mindre opmerksomhed og tilstedevaerelse end ansigt til an-

sigt-kontakt. Mange barn og unge er vant til at lave flere ting og veere i dialog
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med flere forskellige samtidigt. Det kan virke gdeleeggende for kontakten,
for det oplevede flow i samtalen, og det kan virke distraherende og maske
endda irriterende pa radgiver. Det kan vaere ngdvendigt at tage det op med
brugeren, hvis kontakten opleves for lgs. Det handler ofte om manglende

kendskab til de sociale regler, der knytter sig til at modtage radgivning.

SIDEMANDSOPLARING 06 LIVESUPERVISION

Fordi samtalen er tavs, og bruger og radgiver ikke kan se hinanden, er der
mulighed for, at mindre erfarne radgivere kan observere mere erfarne radgi-
vere, mens de udever radgivning. Denne observation kan understottes med
lobende dialog om samtalen, sa laenge det ikke forstyrrer radgiverens arbej-
de med barnet. Pa samme made kan den mere erfarne radgiver vejlede den
mindre erfarne, mens vedkommende samtaler med chatradgivningens bru-
gere. Supervision kan saledes forega live uden storre vanskeligheder. Det er
ogsa almindeligt, at radgivere pa en chatradgivning seger statte, refleksion
og vejledning hos kolleger, mens samtalerne foregar. Praksis kan veere meget
forskellig fra radgivning til radgivning afhaengig af, hvor mange radgivere
der er i rummet, hvordan de fysisk er placeret i forhold til hinanden, og hvil-
ken kultur der er pa radgivningen i forhold til at fastholde en kollegial dialog,
samtidig med at brugerne serviceres. Muligheden for dialog med kolleger
eller supervisor undervejs i samtalen betragtes primeert som en ressource i
forhold til den enkelte radgivning, omend det ogsa kan betragtes som for-
styrrende at skulle forholde sig til andres samtaler, samtidig med at man skal
passe sine egne.

Nogle vil maske stille spergsmalstegn ved etikken i at involvere andre i
samtalerne uden brugerens samtykke. Men her ma man som organisation
understrege, at det er organisationen snarere end radgiveren der servicerer
brugeren. Det er derfor fuldt legitimt at gere brug af kollegers ressourcer

under radgivningen, sa leenge det er med det formal at sikre bedst mulig
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hjeelp til brugeren. Hvis brugeren sperger til, om man deler oplysninger med
andre, bor man veaere eerlig, men samtidig lytte til barnets nervesitet og bero-
lige: "Samtalerne her er fortrolige. Vi ved ikke, hvem du er,
og fortaller ikke om dig til nogen uden for huset, medmin-
dre du selv gnsker det".

Hvis man som radgiver undersgger noget neermere med en kollega under-
vejsien samtale, er det ogsa relevant at informere brugeren: "Jeg spgrger
Llige en af de andre r8dgivere om, hvad hun tanker om det .."
Det signalerer blot over for brugeren, at der pa radgivningen er flere, der kan
hjalpe, og gor det nemmere for barnet at opsege radgivningen igen og tale

med en anden.

BRUG AF SAMTALEUDSKRIFTER

Samtalernes skriftlighed indebaerer gode muligheder for treening og super-
vision. Samtaleudskrifter er meget veerdifulde, nar radgiver skal reflektere
eller have feedback pa samtaler, ligesom de kan anvendes eksemplarisk i for-
bindelse med undervisning. Her skal man veere opmaerksom p4, at det at
gemme udskrifter eller elektroniske kopier af samtalerne ber forega med
samtykke fra brugeren (og fra radgiver) og med godkendelse fra Datatilsy-
net.

Mulighederne afthaenger af, hvilken applikation man har - nogle systemer
logger samtalerne automatisk, mens andre kan have det som et til- og fravalg.
T andre tilfaelde vil det veere nedvendigt at kopiere samtalen og overfore den
til et tekstbehandlingsveerktaj (fx Word) og gemme eller printe det herfra.

132 | HRNDBOG I CHATRRDGIVNING AF BORN 06 UNGE



- Der foretages aldrig print af samtaler, hvor radgiveren oplyser, at barnet har givet oplysninger, der kan fore til, at
barnet kan genkendes.

- En betroet medarbejder gennemlzser samtaleudskriften og censurerer eventuelle tekststykker, hvor barnet giver
oplysninger, der kan fore til, at barnet kan genkendes.

- Den censurerede samtaleudskrift opbevares, saledes at det ikke er tilgengeligt for andre end fastansatte medarbe-
jdere og tilknyttede forskere (dvs. det er heller ikke muligt for radgiveren at fa en kopi med hjem).

- Safremt der af offentligt tilgengelige rapporter. undervisningsmaterialer eller andet skal fremga udsnit af samtaler,
skal disse udsnit godkendes af en betroet medarhejder. Det kan vare relevant at redigere i teksten af hensyn til at
sikre fuldstendig anonymitet.

- Data, der tages ud af huset af ekstern forsker, skal fortsat behandles efter retningslinjerne.

- Sendes data med posten, gores det anbefalet - data sendes som udgangspunkt ikke elektronisk.

- dskrifterne makuleres seks méneder efter offentliggorelse af analyser.

- Udskrifterne ma ikke af eksterne samarhejdspartnere anvendes til andre formél, medmindre der er givet serskilt
lov til dette.

- Udskrifterne ma kun behandles af den person, der er givet tilladelse .

- Tilladelse kan gives af [titel].

- | de perioder. hvor der foretages print fra samtalerne, skal det fremga af hjemmesiden med folgende tekst:

“Da vi geme vil blive bedre til vores arbejde, har vi for tiden nogle professionelle til at se pa anonymiserede
udskrifter af samtalerne pd 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.”

Teksten placeres, der hvor brugerne logger ind.

Hvis en radgiver gver sig i at udvikle nogle specifikke kompetencer (maske
vil han gerne blive bedre til at stille abne sporgsmal eller komme med emo-

tionelle tilbagemeldinger), kan det veere frugtbart at alliere sig med en eller
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flere kolleger og gennemga udvalgte samtaleudskrifter fra radgiverens egen
praksis. Naturligvis med det valgte leeringsfokus.
Samtaleudskrifter kan ogsa bruges til kvalitetskontrol med hensyntagen

til radgivers arbejdsmilja.

ROLLESPIL

Har man mulighed for at gare brug af en testversion af det software, chatrad-
givningen er baseret pa, giver det unikke muligheder for at etablere meget
realistiske treeningssituationer. Her kan radgivere treene samtaler med hin-
anden eller med en mere erfaren instrukter. Mange forteeller, at de ogsa far
et stort udbytte ud af at preve rollen som bruger.

Nar systemet anvendes live i undervisningssituationer, er det en god idé
at have teknisk support tilgeengelig. Det er i den grad kontraproduktivt for at
underbygge kommende radgiveres tillid til systemet, hvis det bryder sam-

men under treeningen.

UNDERVISNING

Selvom chatradgivning foregar pa en teknologisk platform, bor det ikke vaere
ngdvendigt at bruge meget tid i treeningen pa den side af sagen. Fokus i trae-
ningen bar vaere pa selve samtalemetodikken og pa radgiverens selvreflek-
sion. Tilretteleegger man undervisning og traening, saledes at der er rig mu-
lighed for at gare sig praktiske erfaringer med systemet, bor det kunne leeres
med minimum af instruktion. Kraever systemet lang instruktion, ber man se

pa, om man har anskaffet sig et for kompliceret system.
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Som underviser eller instrukter skal man dog veere forberedt pa at kunne
svare pa spgrgsmal om sikkerhed og pa de overvejelser, der er gjort i forbin-
delse med valg af system.

Chatradgivning giver alt i alt unikke muligheder for treening og uddan-
nelse, som ikke ses ved andre radgivningsformer. P4 den made kan etable-
ring af en chatradgivning, som supplerende tilbud til andre radgivningsfor-
mer faktisk vaere med til at lofte hele radgivningen.
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KAPITEL 12

EN CHAT-
RADGIVNING

i




Den folgende samtale er en redigeret version af en konkret samtale, der er
foregaet mellem en radgiver og et barn pa en chatradgivning. Udskriften er
foretaget med barnets samtykke, og veaesentlige dele af samtalen er zendret af
hensyn til barnets anonymitet. Det samme geelder for gvrige samtalesekven-
ser anvendt i bogen.

Denne samtale varede lidt under en time.

...........................................................................................................

RERDGIVER: Hej. Velkommen til chatten

BARN: hejsa

RRDGIVER: Inden vi starter vil du s§ lige fortalle mig hvor
gammel du er og om du er dreng eller pige?

BARN: Pige 13 8&r

RRDGIVER: Tak — s8 kan jeg bedre satte mig ind i hvad du
fortaller. Hvad kunne du godt taznke dig at tale om?

BARN: jeg har det Llille problem at jeg skar i mig selv

RRDGIVER: Ok. Har du sk8ret dig i dag?

BARN: ja

RRDGIVER: har du brug for hjalp Lige her og nu eller kan vi
snakke Lidt om din situation?

BARN: vi kan godt snakke

RRDGIVER: ok. bor du hjemme hos dine forazldre og har du
sgskende?

BARN: jeg bor ikke hjemme hos min forazlder, og jeg har en
sgster og en bror

RRDGIVER: Kan du fortzlle Lidt om hvor du bor henne?

BARN: jeg bor p8 et bgrne/unge center, og har gjort det i
ca 2m8nedere

RRDGIVER: hvor bor din sgster og din bror henne?

BARN: min sgster bor hjemme, og min bror er flyttet hjemme

fra
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REDGIVER: G&r du i skole?

BARN: Llige nu g8r jeg ik i skole

RRDGIVER: Kan du fortalle mig hvad der er grunden til, at
du er flyttet p8 bgrne-ungecenter og ikke g8r i skole for
tiden?

BARN: jeg har ocd

RRDGIVER: Er der andre i din familie, der har ocd?

BARN: ja, min far og min sgster

RRDGIVER: okay. Bor dine forazldre sammen?

BARN: ja

RRDGIVER: okay. S8 nu har du fortalt mig, at du har et pro-
blem med at du ska&rer i dig selv. og at du er flyttet p$§
bgrne-ungecenter for ca. 2 mdr. siden. Fordi du har ocd.
Samt at din far og sgster ogs8 har ocd. 0g at du ikke gér
i skole for tiden. Hvad kunne du tenke dig, at vi skal
snakke videre om her p8 chatten lige nu?

BARN: jeg kunne godt tanke mig og f8 nogle r8d til hvordan
jeg f8r stoppet det her med at jeg skar i mig selv,

RRDGIVER: Jeg synes det er flot, at du gerne vil gdre noget
for at stoppe med at skare i dig selv. Jeg vil gerne for-
spgge at hjelpe dig til at stoppe. Skal vi se hvad vi kan
finde ud af noget du kan ggre sammen?

BARN: ja

RRDGIVER: Hvad har du indtil videre prgvet at ggre for at
holde op?

BARN: jeg har sagt det til de voksne her p8 centeret

RRDGIVER: Det var flot gjort af dig — hvad skete der s§?

BARN: de har prgvet og finde de ting jeg bruger til det,
men de fandt dem ikke

REDGIVER: hvorn8r var det?

BARN: i sidste uge

RRDGIVER: har I s talt om det siden?
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BARN: nej

RRDGIVER: er der andre ting du har forsggt?

BARN: jeg har talt med mine veninder, som ogs8 skarer i sig
selv. nogen af d em har g8et til psykolog, men det hjal-
per ikke.

RRDGIVER: er der nogen ting du har overvejet du kunne ggre,
som m8ske kunne hjazlpe?

BARN: nej ikke rigtig

RRDGIVER: ok. s8 lad os undersgge det sammen. Hvis jeg nu
bad dig finde p8 en Llgsning, hvad er s8§ det fgrste du
kommer til at tanke p8?

BARN: Snbakke med padagogerne igen — m8ske

RRDGIVER: Ja. Det synes jeg da Llyder som et godt bud. Er
der en af dem du har tillid til?

BARN: ja det tror jeg. Tak hej hej

RRDGIVER: Vi kan godt stoppe nu, hvis du har lyst, men vi
kan ogs8 snakke Lidt videre om hvordan du kan f8 snakket
med padagogen?

BARN: det vil jeg gerne — jeg ved faktisk ikke hvad jeg skal
sige

RRDGIVER: hvordan kunne du komme til at snakke med padago-
gen alene?

BARN: jeg kunne spgrge hende om jeg lige m8tte snakke med
hende

RRDGIVER: Ja det lyder godt. Hvorn8r ville du kunne spgrge
hende om det?

BARN: her om Llidt

RRDGIVER: ja godt. Hvad kunne du s8 sige til hende?

BARN: at jeg stadig skarer i mig selv

RRDGIVER: ja det synes jeg var godt at f8 sagt. Kunne du
ogs8 sige til hende at du gerne ville have hjalp til at

Lade vare?
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BARN: jo. Men det har jeg jo prgvet

RRDGIVER: ja og det hjalp jo ikke rigtig, s8 hun skal fin-
de en anden og bedre m8de at hjelpe dig p8. Kunne du sige
det til hende?

BARN: alts8 hvad?

RRDGIVER: Fx noget i retningen af "jeg skarer stadig i mig
selv og vil gerne have hjalp til at lade vare. Men jeg
tror ikke det er nok at I bare tager de ting jeg skarer
med fra mig. Jeg ved ikke hvad der vil hjzlpe mig, men
jeg har brug for hjalp" — hvordan Llyder det?

BARN: det tror jeg er ok

RRDGIVER: hvordan tror du hun vil reagere hvis du siger
sddan?

BARN: jeg tror hun vil prgve at hjzlpe mig

RRDGIVER: Ja det ville vare godt.

RRDGIVER: S8 nu har vi snakket om hvad du allerede har gjort
for at stoppe med at skazre i dig selv og vi har snakket
om at du kan bede en padagog som du har tillid til om
hjealp. 0g at du kan ggre det allerede her n8r vi er far-
dige med vores snak. Vil det vare ok for dig at slutte
vores samtale her?

BARN: ja tak

RRDGIVER: selv tak. Det var rart at snakke med dig. Det er
flot du ggr noget ved det og du er altid velkommen til
at skrive herind igen — ogs8 hvis du har brug for at
finde andre Llgsninger

BARN: tak. hej hej

RRDGIVER: hej hej

...........................................................................................................
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T [: HAT Rl M ER PK P]AT". blev det engang sagt. De nye medier

udfordrer de gaengse forestillinger om, hvad der virker i modet
mellem born og unge, der sager hjeelp, og de professionelle der gerne
vil hjeelpe.

Det kan veere sveert at forestille sig, at man kan hjelpe via et medie,
hvor parterne hverken kan se, hore eller rore hinanden. Og det kan
veere sveert at forestille sig at netop denne form for hjeelp til tider
ikke bare virker pa trods af - men netop pa grund af - afstand, tavs-
hed, anonymitet og tekst.

Men erfaringerne viser, at chatradgivning rummer nogle helt seer-
lige potentialer for bade det barn eller den unge, der soger hjelp, og
for de radgivere ogradgivninger, der yder hjelpen.

Denne bog er resultatet af et analyse- og udviklingsprojekt pa Borns
Vilkars radgivning BerneChatten. Projektet forleb i perioden 2007
til 2011 med finansiering fra TrygFonden. Formalet med bogen er
at dele den viden og de erfaringer, der er opsamlet i denne periode.
Bogen henvender sig til de, der arbejder som chatradgivere - eller
som overvejer at gore det. Bogen er dertil yderst relevant for rad-
givninger, som overvejer at udvide deres tilbud med chatradgiv-

ning.
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