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Forord

Pa oppdrag for Barne-, ungdoms- og familiedirektoratet har Proba samfunnsanalyse
gjennomfart denne kunnskapsinnhentingen om hjelpetjenester og Alarmtelefonen for
barn og unge.

Tonje Bentzen har veert prosjektleder. Susanne Rolandsen og Jens Lunnan Hjort har
veert prosjektmedarbeidere. Trude Thorbjernsrud har veert kvalitetssikrer.

Vi vil takke alle som har delt erfaringene sine med oss. En takk til ansatte i hjelpetjenester
og organisasjoner. En spesiell takk gar til alle unge som har bidratt med sine erfaringer
i intervjuene og sparreundersgkelsen. Vi har satt stor pris pa deres apenhet og
engasjement.

Takk ogsa til Else Margrete Rafoss, Anja Wedde Sveen og Maiken Patricia Ek i Bufdir
for et godt samarbeid i prosjektperioden.

Oslo, august 2021
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Sammendrag og konklusjoner

Resymé

Denne rapporten presenterer resultatene fra en kartlegging av erfaringer med
landsdekkende hjelpetjenester i Norge og det som tilsvarer Alarmtelefonen i Sverige,
Danmark og Latvia. Videre presenterer den resultater fra en sporreundersokelse og
interviuer med unge over 15 ar om deres erfaringer med hjelpetjenester og hva de mener
er viktig for at en hjelpetjeneste skal veere til nytte for barn og unge.

Bakgrunn

Alarmtelefonen for barn og unge er en gratis hjelpetjeneste for barn og unge opp til 18
ar som er utsatt for vold, overgrep og omsorgssvikt, og for voksne som er bekymret for
utsatte barn. Alarmtelefonen 116 111 ble etablerti Norge i 2009 etter at EU-kommisjonen
i 2007 vedtok at 116 111 skulle veere et felles europeisk hjelpetelefonnummer for barn
0g unge.

Barne- og familiedepartementet (BFD) finansierer Alarmtelefonen og Barne-, ungdoms-
og familiedirektoratet (Bufdir) har ansvar for oppfelging av tjenesten. Alarmtelefonen
driftes av barnevernvakten i Kristiansand i et nettverk med andre barnevernvakter rundt
om i landet.

Agenda Kaupang (2019) har i en tidligere evaluering av tjenesten anbefalt at
Alarmtelefonen burde videreutvikles basert pa kunnskap om barn og unges behov. Det
har ikke tidligere blitt gjennomfort systematisk innhenting av erfaringer fra brukere av
Alarmtelefonen.

Bufdir har en pagaende utredning av Alarmtelefonen og skal gi sine vurderinger av
hvordan Alarmtelefonens mandat og innretning ber veere. Som et bidrag til utredningen
onsket Bufdir & innhente erfaringer med andre hjelpetjenester og innspill fra barn og
unge om deres erfaringer og behov.

Problemstilling

Formalet med prosjektet er a bidra med et kunnskapsgrunnlag til Bufdirs pagaende
utredning. Direktoratet onsket en kartlegging av tjenester med tilsvarende eller liknende
funksjon som Alarmtelefonen, samt & fa kunnskap om erfaringer bade fra Norge og
enkelte andre land, og ikke minst fra brukerne selv. Oppdraget har veert todelt:

Del 1: Kartlegging av tjenester
Vi har kartlagt

e erfaringer med andre hjelpetelefonordninger og lignende tiltak pa ulike digitale
plattformer i Norge
o erfaringer med det som tilsvarer Alarmtelefonen i Sverige, Danmark og Latvia

| denne delen har vi gitt en vurdering av hvilke behov andre lignende landsdekkende
hjelpetjenester skal dekke, og i hvilken grad de nar ut til malgruppene og ivaretar
malgruppenes behov. Vi har ogsa kartlagt tjenestenes organisering, finansiering,
oppnadde resultater, antall henvendelser og svartid. Videre har vi undersgkt om
tienestene gjennomferer brukervurderinger og hvilken kompetanse de ansatte har. Til
slutt har vi vurdert fordeler og ulemper ved tjenestenes innretning og hva som er
forutsetninger for en godt fungerende tjeneste.
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Kartleggingen er avgrenset til henholdsvis lignende og tilgrensende tjenester i Norge, og
tienestene som tilsvarer Alarmtelefonen i Sverige, Danmark og Latvia.

Del 2: Brukererfaringer

Vi har innhentet innspill fra unge i Norge om deres behov og erfaringer med bruk av
Alarmtelefonen og andre hjelpetjenester. Vi har undersgkt:

e Hva er barn og unges behov for hjelpetelefoner og lignende tjenester?

e Oppleves Alarmtelefonen og andre lignende hjelpetjenester a veere til hjelp for
barn og unge i sarbare situasjoner?

e Oppleves Alarmtelefonen og andre lignende hjelpetjenester a veere tilgjengelige
for malgruppen?

e Har barn og unge andre behov for hjelpetjenester eller andre digitale lasninger
enn det som dekkes i dag?

Del 1 Kartlegging av tienester baserer seg pa gjennomgang av nettsider og dokumenter
som arsmeldinger og evalueringer. Videre har vi intervjuet personer fra hjelpetjenester
0g organisasjoner som arbeider for barn og unge og gjennomfart et dialogmote med
representanter for et utvalg organisasjoner og hjelpetjenester.

Del 2 Brukererfaringer baserer seg pa intervjuer og en sparreundersgkelse blant unge
over 15 ar der vi har innhentet deres erfaringer og perspektiver.

Funn og konklusjoner
Hvilke behov dekker de ulike tjenestene?

Kartleggingen viser at det finnes et mangfold av ulike hjelpetjenester. Tjenestene har et
tematisk nedslagsfelt som spenner over en rekke omrader, og flere av tjienestene har
overlappende tematikk. Noen tjenester har avgrenset seg tematisk slik som RUSinfo,
Sex og samfunn og SnakkomMobbing. Andre er tydelige pa at de kan kontaktes
uavhengig av tema slik som Kors pa halsen og Kirkens SOS.

Flere tjenester har overlappende tematikk, slik som Ungdomstelefonen og Youchat med
identitet og kjonnsidentitet, Amathea og Sex og Samfunn med seksualitet og tjenester
som retter seg mot parerende slik som BaRsnakk og Unge pargrende. De fleste
tienestene synes a vaere apne for & besvare henvendelser som kan veere utenfor deres
temaomrade. Temaet psykisk helse er noe som de aller fleste tjenester far mange
henvendelser om, ogsa Alarmtelefonen.

Flere tjenester har pa ulike mater tilgrensende tematikk til Alarmtelefonen og
konsentrerer innsatsen mot for eksempel seksuelle overgrep, tvangsekteskap og
kignnslemlestelse og barn som pargrende, slik som Hijelpetelefonen for seksuelt misbrukte,
Rode Kors-telefonen om tvangsekteskap og kjgnnslemlestelse og BaRsnakk.

En god del tjenester er forbeholdt ungdom og/eller unge voksne, slik som Mental helse
ungdoms hjelpechat, men det er ogsa tienester som er tilgjengelige for barn slik som
SnakkomPsyken, Unge pargrende og | fengsel.

De fleste hjelpetjenestene har tilbud om telefon og chat. Andre har i tillegg tilbud om
diskusjonsforum, e-posthenvendelser, & sende inn sparsmal, chatboter og apper.

De fleste tjenestene er tilgjengelige for henvendelser pa dagtid og tidlig kveld, mens noen
er dognapne. De fleste prioriterer & vaere tilgjengelige pa hverdager, men det er ogsa
tienester som kan kontaktes i helger. For barn og unge er de fleste tilbudene tilgjengelige
enten i skoletiden eller etter skoletid. Noen tjenester har i tillegg kveldsapent og/eller
dognapent. Alarmtelefonen far et gkende antall chat-henvendelser pa kvelds- og
nattestid nar mange andre tjenester ikke er tilgjengelige.

2 Proba samfunnsanalyse | Kunnskapsinnhenting om hjelpetjenester



Mens noen tjenester ikke har ventetid slik som BaRsnakk og Rede Kors telefonen for
tvangsekteskap, klarer andre som Mental Helse knapt & besvare halvparten av
henvendelsene. Noen tjenester har som en konsekvens av mange henvendelser satt
begrensninger pa samtaletid eller antall henvendelser innenfor et gitt tidsrom.

Hva gjer tienestene for a na ut til malgruppene?

Hjelpetjenestene har ulik aktivitet nar det gjelder a gjore tjenestene kjent for
malgruppene. Noen har ikke kapasitet eller gkonomi til & prioritere markedsfaring.

Mange av tjenestene annonserer pa sosiale medier der barn og unge er, som Instagram,
Facebook, Snapchat og Youtube. En del feerre ser ut til & benytte TikTok. Det er ogsa
noen av tjenestene som bruker sgkermotoroptimalisering for & komme opp i nettsok.

Andre benytter seg av kampanjer, PR, betalt annonsering og utvikling av filmer for & na
malgruppene. Videre er det tienester som markedsfarer seg via kommuner, helseforetak,
organisasjoner, interessenettverk og NRK Super. Noen har utarbeidet brosjyrer og
informasjonsmateriell og sendt dette til alle landets skoler, helsestasjoner og
fritidsklubber.

Noen tjenester har lagt stor vekt a utforme nettsidene slik at disse skal veere lett
forstaelige og brukervennlige. De har tilpasset informasjon ut fra alderen til den som tar
kontakt. Noen av tjenestene har vaert opptatt av at brukerne skal oppleve det som trygt
a bruke tjenestene, enten ved a legge inn hurtigexit-knapp og nattinnstiling, eller at de
som henvender seg kan velge hvem de vil snakke med.

Flere av tjenestene opplever at det er en viss konkurranse mellom tjenestene om
malgruppene. Det medforer at de har noe blandende erfaringer med at andre tjenester
gir informasjon om dem.

Grupper av barn og unge som tienestene ikke nar

Ettersom det er mulig & kontakte de fleste tjenester anonymt, er det noe begrenset hvilke
data tjenestene har om brukerne. Man har ikke oversikt over alder og kjgnn hos alle som
henvender seg. Men de dataene som eksisterer viser at hos de fleste tjenestene kommer
over to tredjedeler av henvendelsene fra jenter. Det er en utfordring a fa gutter til a ta
kontakt med hjelpetjenester.

Informanter fra tjenester og organisasjoner for barn og unge mener tjenestene i mindre
grad nar ut til barn og unge med mangelfulle norskferdigheter. Barn og unge med enkelte
funksjonsnedsettelser, som dove og herselshemmede, trekkes ogsa frem som grupper
som nas i begrenset grad. Videre har noen av tjenestene navn eller de bruker begreper
som mange unge ikke kjenner eller identifiserer seg med. Dette kan fare til at de unge
ikke opplever at de er i malgruppen, eller at de ikke kjenner til hvilke begreper de skal
benytte i sine nettsok. | ytterste konsekvens kan dette fare til at barn og unge ikke
kontakter tjenestene.

Barn og unge uten tilgang til digitale enheter som mobiler og ipader trekkes ogsa frem
som en utsatt gruppe, saerlig under koronapandemien da skolene stengte. Pa skolene
kunne barn og unge benytte skolens fasiliteter, pc og telefon i sin kontakt.

Fordeler og ulemper ved tienestenes innretning

A benytte frivillige bidrar til et mangfold blant de som svarer, nar det gjelder alder,
bakgrunn og arbeidserfaring. For noen brukere styrker det brukeropplevelsen a vite at
frivillige betjener tjenesten fordi de selv gnsker det, og de opplever at dette forer til
mindre avstand. Enkelte mener det farer til en lavere terskel for a ta kontakt, men andre
papeker at det usikkert i hvilken grad barn og unge er klar over disse forskjellene.
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En fordel med & bruke frivillige er at tjenesten far sterre fleksibilitet nar det gjelder a
justere antall medarbeidere ut fra behov. Samtidig medferer bruk av frivillige hoyere
turnover. Tjenestene ma ogsa ta starre hensyn nar det gjelder & belaste frivillige og de
er mer prisgitt de frivilliges motivasjon. Bruk av frivillige palegger ogsa tienestene et stort
ansvar nar det gjelder a sarge for at frivillige far tilstrekkelig oppleering, kompetanse og
stotte.

Fast ansatte med fagkompetanse har kompetanse pa temaene samtalene dreier seg om
og kan trekke veksler pa erfaringene de opparbeider fra sitt arbeid pa fagomradet. Det
bidrar til & sikre kvaliteten pa svarene som gis. Fast ansatte kan ogsa bidra til mer
stabilitet. Fagkompetanse er videre en ngdvendighet hvis tjenesten har et veilednings-
ansvar overfor andre faginstanser.

En fordel med en generalisttjeneste der barn og unge kan ta kontakt om et bredt spekter
av temaer er at det er lettere a finne frem til tjienesten. Det er én dor inn. Erfaringer viser
ogsa at mange kontakter en tjeneste om ett tema, men at de etter hvert tar opp andre
problemer. En mer spesialisert tjeneste kan pa den andre siden sikre at de som
henvender seg far kvalifiserte svar, med personell som har spesifikk kompetanse pa
temaet. Samtidig kan en spesialisert tjeneste fore til hayere terskel for a ta kontakt hvis
unge ikke oppfatter at de inngar i malgruppen.

Forutsetninger for godt fungerende tjeneste

En forutsigbar driftssituasjon er fordelaktig fordi tjenesten kan planlegge tjeneste-
utvikling, kompetanseutvikling og arbeidet med & gjore tjenesten kjent for barn og unge.

Tjenestene ma ha tilstrekkelig bemanning og kapasitet slik at de ikke er for sarbare ved
fravaer og turnover. Dersom apningstiden er sveert begrenset, blir tjenesten lite til-
gjengelig for barn og unge. Det er ogsa en fordel at hjelpetjenestene er tilgjengelige pa
flere kanaler.

Hjelpetjenester i andre land.

Hjelpetelefonen 116 111 finnes i mange varianter i ulike europeiske land. Kartleggingen
av andre land viser at den norske tjenesten er noksa unik i europeisk sammenheng.
Tjenestene driftes i all hovedsak av frivillige, ideelle aktgrer. Det er gjerne organisasjoner
som jobber for barns rettigheter langs flere spor, der hjelpetjenesten inngar i en bredere
vifte av aktiviteter. | andre tilfeller er det opprettet en egen organisasjon som har
tienesten som sin kjernevirksomhet. Foruten Alarmtelefonen finner vi kun ett annet
eksempel pa at tienesten drives av en statlig akter, nemlig tienesten i Latvia, som drives
av et statlig tilsyn for beskyttelse av barns rettigheter.

De aller fleste tjenestene har et bredt tematisk fokus. Foruten Alarmtelefonen finner vi
likevel et par eksempler pa tjenester som har en smalere profil mer rettet inn mot akutte
situasjoner.

Unges erfaringer

Vi finner at de fleste unge har hort om en eller flere hjelpetjenester, men det er
variasjoner nar det gjelder hvor mange tjenester de kjenner til, hvor inngaende kjennskap
de har og om de synes det er lett a finne frem til tienestene.

Selv om mange opplever at det vil veere relativt enkelt a finne frem til hjelpetjenester,
opplever likevel mange det som utfordrende a finne frem til riktig tieneste. Flere erfarer
at det ikke er lett a vite hvilke tjenester som kan kontaktes om hva, og flere synes det er
vanskelig a skille mellom tjenestene.
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Alarmtelefonen er den tjenesten som flest unge oppgir at de kjenner til, men de faerreste
vet at den har tilknytning til ulike barnevernvakter. Fra intervjuene med unge gar det ogsa
frem at en del er usikre pa hva tienesten faktisk er og hvem som er malgruppen.

De fleste som har tatt kontakt med tjenester har benyttet chat. Sperreundersokelsen
viser at droyt 60 prosent to tredjedeler er helt eller litt enig i at det opplevdes trygt a
kontakte Alarmtelefonen, og snaut 60 prosent oppgir at de syns de fikk hjelp. Blant de
som hadde fatt hjelp av Alarmtelefonen hadde de fleste chattet med Alarmtelefonen om
sin situasjon og fatt rad om hva de kan gjare. Over 60 prosent av de unge respondentene
har vurdert a ta kontakt, men har latt veere. Flest respondenter oppgir at arsaken til at de
ikke tok kontakt var at de ikke synes det de ville prate om var alvorlig nok. Redsel for at
noen skulle fa vite at de hadde tatt kontakt er ogsa en grunn mange oppgir.

Det er ogsa blandede erfaringer med unges mater med hjelpetjenester generelt. De som
opplever & ha fatt hjelp fra hjelpetjenester trekker blant annet frem at tjenestene har maott
deres behov ved a lytte, forsta og anerkjenne de unges folelser i en vanskelig situasjon.
Noen har blitt roligere ved a kunne snakke eller chatte med en annen. Kvalitativt gode
rad trekkes ogsa frem, som at de har fatt gode rad om hva de kan gjere og hvem de kan
ta kontakt med.

Andre er mindre forngyd med hjelpen de har fatt. Noen rad oppleves a veere for
generelle, andre at de ikke ble tatt pa alvor eller at de blir misforstatt. Noen sier ogsa at
de hadde gnsket a fa flere sparsmal slik at den som kan hjelpe forstar konteksten og at
den som ringer inn ter & si hva som egentlig er vanskelig.

Unge har ulike gnsker fra tienestene. Noen egnsker a fa rad og andre kun en som lytter.
Flere oppgir at de ikke har fatt den hjelpen de ensket hvis det de har fatt ikke samsvarte
med deres behov. Felles for de unge er at de er opptatt av dialogen mellom den som
ringer og den som svarer. En god dialog handler blant annet om & mgte de som tar
kontakt med respekt, ha lytteferdigheter og a veere en trygg voksen.

Hva er viktig for at en tjeneste skal veere til nytte for barn og unge

Det store flertallet anser det som sveert viktig & kunne vaere anonyme nar de tar kontakt,
at tjenesten er dognapen og at man far svar med en gang. De aller fleste mener det er
veldig viktig & kunne chatte fra telefon eller pc. Chat oppleves blant annet a kunne ivareta
anonymitetsbehovet, oppleves mindre skummelt, at det er enklere & fortelle om det som
er vanskelig og gir tid til & tenke for de svarer. Samtidig er det viktig at det er mulig & ta
kontakt pa flere mater for & mote ulike behov. A snakke kan samtidig motvirke
misforstaelser, det tar mindre tid & fa svar, det blir mer genuint & hagre stemmen til et
annet menneske og samtalene kan fa en annen kvalitet.

Unge onsker a fa informasjon bade om hvilke tienester som finnes og hva de ulike
tjienestene kan bidra med.

Det er delte oppfatninger blant de unge om hvor spesialiserte tjenestene bor veere og
om det a bli satt over mellom tjenester. Noen er positive hvis det gis en god begrunnelse,
informeres om og er for & tilby et bedre tilbud. Forutsetninger er at det skjer tidlig i
kontakten. Andre mener det kanskije vil kunne oppfattes som en avvisning a bli satt over
og kan bidra til at feerre soker hjelp.

Det er ogsa delte meninger om hva Alarmtelefonens mandat ber vaere, szerlig om den
bar veere forbeholdt barn og unge som opplever vold, overgrep og omsorgssvikt eller ha
et bredere mandat. De aller fleste mener imidlertid at Alarmtelefonen ber kunne
kontaktes om bade alvorlige og mindre alvorlige problemer.
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1 Innledning og metode

1.1 Innledning

Pa oppdrag for Barne-, ungdoms- og familiedirektoratet (Bufdir) har Proba gjennomfort
en kunnskapsinnhenting om erfaringer med landsdekkende hjelpetjenester pa digitale
plattformer i Norge, og det som tilsvarer Alarmtelefonen i enkelte andre land.

Vi har gijennomfart en kartlegging av hjelpetjenester. Videre har vi innhentet innspill fra
unge om deres erfaringer med Alarmtelefonen og andre hjelpetjenester, og hva de
mener er viktig for at en tjeneste skal veere til nytte for barn og unge.

Kunnskapsinnhentingen skal veere et bidrag til Bufdirs pagaende utredning av
Alarmtelefonen for barn og unge.

1.2 Bakgrunn

Alarmtelefonen er en gratis hjelpetjeneste for barn og unge opp til 18 ar som er utsatt for
vold, overgrep og omsorgssvikt, samt for voksne som er bekymret for utsatte barn.
Alarmtelefonen 116 111 ble etablert i Norge i 2009 etter at EU-kommisjonen i 2007
vedtok at 116 111 skulle vaere et felles europeisk hjelpetelefonnummer for barn og unge.

Barne- og familiedepartementet (BFD) har bevilget 19,83 millioner kroner til
Alarmtelefonen i 2021. Bufdir forvalter tilskuddet og har ansvar for oppfalgingen av
tienesten. Alarmtelefonen driftes av barnevernvakten i Kristiansand i et nettverk med
andre barnevernvakter rundt om i landet. Barn kan henvende seg pa telefon, chat, e-
post og SMS. Henvendelsen skal deretter videreformidles til rett instans i kommunene
for oppfelging.

Det foreligger to tidligere evalueringer av Alarmtelefonen for barn og unge (Ramball,
2011; Agenda Kaupang, 2019), men det har ikke tidligere blitt innhentet tilbakemeldinger
fra brukerne pa en systematisk mate. Agenda Kaupang (2019) anbefalte i sin evaluering
at tjienesten burde videreutvikles basert p& kunnskap om barn og unges behov. A samle
inn brukererfaringer er et viktig bidrag for & fa mer informasjon om brukernes behov og
a styrke brukerperspektivet i ordningen.

| Tillegg til tildelingsbrev nr. 4 2020 ber BFD om:

direktoratets faglige vurdering og rdd om hvordan Alarmtelefonens mandat bor
veere i lys av de erfaringene som er gjort, samt i lys av utviklingen av nye
kommunikasjonsformer og lignende tilbud fra andre aktorer, og samfunnets
overordnede behov for & legge best mulig til rette for at barn selv kan melde fra
om situasjoner som krever oppfolging fra tjenestene. Direktoratet bes utrede
hvilke konsekvenser eventuelle endringer i mandatet vil ha for Alarmtelefonens
finansieringsbehov, finansieringsform og organisering, herunder eventuelle
endringer i kompetansebehov. Utredningen bes planlagt og giennomfort i dialog
med fagfeltet og brukerne.

Formalet med prosjektet er & bidra med et kunnskapsgrunnlag til Bufdirs pagaende
utredning. Direktoratet onsket en kartlegging av tjenester med tilsvarende eller liknende
funksjon som Alarmtelefonen, samt & fa kunnskap om erfaringer bade fra Norge og
enkelte andre land, og ikke minst fra brukerne selv.
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1.3 Problemstillinger

Oppdraget har veert todelt.

Del 1: Kartlegging av tjenester
Vi har kartlagt:

e Erfaringer med andre hjelpetelefonordninger og lignende tiltak pa ulike digitale
plattformer i Norge
o Erfaringer med det som tilsvarer Alarmtelefonen i Sverige, Danmark og Latvia

| denne delen har vi gitt en vurdering av hvilke behov andre lignende landsdekkende
hjelpetjenester skal dekke, og i hvilken grad de nar ut til malgruppene og ivaretar
malgruppenes behov. Vi har ogsa kartlagt tjenestenes organisering, finansiering,
oppnadde resultater, antall henvendelser og svartid. Videre har vi undersgkt om
tienestene gjennomferer brukervurderinger og hvilkken kompetanse de ansatte har. Til
slutt har vi vurdert fordeler og ulemper ved tjenestenes innretning og hva som er
forutsetninger for en godt fungerende tjeneste.

Kartleggingen er avgrenset til henholdsvis lignende og tilgrensende tjenester i Norge, og
tienestene som tilsvarer Alarmtelefonen i Sverige, Danmark og Latvia.

Del 2: Brukererfaringer

Vi har innhentet innspill fra unge i Norge om deres behov og erfaringer med bruk av
Alarmtelefonen, samt med andre hjelpetjenester. Vi har undersoki:

e Hva er barn og unges behov for hjelpetelefoner og lignende tjenester?

e Oppleves Alarmtelefonen og andre lignende hjelpetjenester a veere til hjelp for
barn og unge i sarbare situasjoner?

e Oppleves Alarmtelefonen og andre lignende hjelpetjenester a veere tilgjengelig
for malgruppen?

e Har barn og unge andre behov for hjelpetjenester eller andre digitale lasninger
enn det som dekkes i dag?

1.4 Metodisk tilngerming til oppdraget

For a besvare problemestillingene har vi kartlagt landsdekkende digitale hjelpetjenester
i Norge og tjenesten som tilsvarer Alarmtelefonen i Sverige, Danmark og Latvia. Vi har
kartlagt hva som finnes av landsdekkende hjelpetjenester for unge og beskrevet et utvalg
av tjenester i mer detalj. Kartleggingen er gjort via nettsok om de ulike tjenestene,
intervjuer med representanter for tjenstene, og ved a lese arsmeldinger, statistikk og
eventuelle evalueringer av tjenestene.

o

For a innhente kunnskap om unges erfaringer og behov har vi gjennomfart en
sporreundersgkelse og intervjuer med unge over 15 ar.' Vi har ogsa intervjuet noen
organisasjoner for barn og unge og hatt dialogmete med representanter for
organisasjoner og hjelpetjenester. Hva som er barn og unges behov belyses bade av
hva de unge selv har formidlet og diskusjonen under dialogmgtet, men ogsa av
brukeratferd som gar frem av arsmeldinger og intervjuer med tjenestene og
organisasjoner for barn og unge.

1 Se 1.5 for vurderinger knyttet til informantenes alder.
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1.4.1  Gjennomgang av dokumenter og nettsgk

Vi startet med a gjore en overordnet kartlegging av hjelpetjenester i Norge. Basert pa
informasjon fra nett og tilgjengelige skriftlige kilder som arsrapporter og evalueringer,
kartla vi malgruppe, tjenesteinnhold, apningstider og bemanning. Med utgangspunkt i
denne oversikten valgte vi ut 15 hjelpetjenestetilbud som vi undersgkte mer i dybden. Vi
valgte ut landsdekkende tjenester der barn og unge inngikk i malgruppen. Tjenestene
kunne enten fokusere pa tilgrensende tematikk som Alarmtelefonen for barn og unge,
eller ha et bredere tematisk nedslagsfelt. Vi valgte ogsa a se mer inngaende pa tjenester
til barn og unge som hadde fokus pa psykisk helse.

Tjenestene vi har kartlagt er ung.no, Kors pa halsen, Hjelpetelefonen for seksuelt
misbrukte, Rode Kors-telefonen om tvangsekteskap og kjonnslemlestelse, BaRsnakk,
Bla Kors Chatsenter sine tjenester SnakkOmMobbing.no og SnakkOmPsyken.no,
Mental helses hjelpetelefon og sidetmedord, Kirkens SOS, Mental helse ungdoms
chattjeneste, RUSinfo, Sex og samfunn, Unge pargrende, Ungdomstelefonen og
Ungdom, Rus og Psykisk helse.

1.4.2  Spegrreundersgkelse til unge over 15 ar

Vi har gjennomfert en sperreundersgkelse blant unge over 15 ar. Vi la ut en link il
sperreundersgkelsen pa nettsiden til Alarmtelefonen for barn og unge og ung.no. Det
ble ogsa lagt ut en link til sparreundersokelsen pa plattformene til ulike hjelpetjenester,
organisasjoner for barn og unge, ungdomsrad og faginstanser/organer. Sammen med
link til sparreundersgkelsen la vi ut en forespgarsel til unge om a stille til intervju.

Spoersmalene i undersgkelsen omhandlet kjennskap til alarmtelefonen og andre hjelpe-
tienester, bruk av tjenestene, opplevelse av hjelp og eventuelt hva hjelpen besto i, og
om Alarmtelefonen oppleves brukervennlig og tilgjengelig. Vi spurte ogsa
respondentene2 om de hadde forslag til forbedringer og hva tjenestene kan gjore for &
na ut til gutter og yngre barn.

263 personer har svart pa sparreundersgkelsen. 36 prosent av respondentene oppgir at
de er 15 ar, og 64 prosent er 16 ar eller eldre.

76 prosent av respondentene er jenter, 21 prosent gutter og 2 prosent annet. Det er altsa
en tydelig overvekt av jenter blant respondentene, slik erfaringen ogsa er fra tidligere
sparreundersgkelser om hjelpetjenester for barn og unge (Helsedirektoratet, 2018a;
(Sand et al., 2019).

1.4.3 Intervjuundersgkelser

Ansatte i hjelpetjenester

Vi har gjennomfart 18 intervjuer med personer tilknyttet ulike hjelpetjenester. Noen av
intervjuene var gruppeintervjuer. Hensikten med intervjuene har veert & fa mer utdypende
informasjon om tjenestene, om deres erfaringer med barn og unges behov og om
erfaringer fra samarbeid med andre hjelpetjenester.

Vi har ogsa intervjuet Digi-ung, Child helpline international, og det som tilsvarer
Alarmtelefonen i Danmark, Sverige og Latvia.

2| rapporten bruker vi betegnelsen «respondenter» om de som har besvart spgrreundersgkelsen og
«informanter» om de som har blitt intervjuet

Kunnskapsinnhenting om hjelpetjenester | Proba samfunnsanalyse | 9



Unge over 15 ar

For & komplettere sparreundersgkelsen gnsket vi a innhente innspill fra unge via
interviuer om deres behov og erfaringer med Alarmtelefonen og andre hjelpetjenester.
Informantene har blitt rekruttert pa flere mater.

Vi rekrutterte unge via sparreundersgkelsen, der vi avslutningsvis la inn et spgrsmal om

de onsket a stille til intervju. De som onsket a stille til intervju, kunne skrive
kontaktinformasjonen sin og forslag til tidspunkt vi kunne kontakte dem pa.

Vi tok ogséa kontakt med 19 hjelpetjenester og organisasjoner for barn og unge og ba
dem om & legge ut en foresporsel pa sine digitale plattformer, slik som deres Facebook-
og nettsider. Samme foresparsel har ogsa blitt sendt ut til ungdoms- og fritidsklubber,
ungdomsrad i norske kommuner, samt medlemmer i hjelpetjenesters ungdomsrad.
Totalt sendte vi ut 29 slike foresporsler. | tillegg har vi sendt ut forespgrselen til
faginstanser og -organer slik som alle SMISO-sentre (Senter mot incest og overgrep) i
Norge og flere krisesentre. Vi har spurt om instansene kunne legge ut foresparselen pa
sine plattformer, og/eller om de har brukere som de kunne formidle forespgrselen til
direkte. Vi har sendt henvendelser til 24 aktorer.

Pa denne maten har vi sgkt a rekruttere et bredt spekter av unge personer med ulik
bakgrunn. Flere aktgrer ga tilbakemelding om at de skulle formidle forespearselen. Vi vet
ogsa at flere aktgrer har publisert forespgrselen selv om de ikke har formidlet dette til
0sSS.

Vi vurderte at det ikke ville veere hensiktsmessig & kontakte barneverntjenester for a
rekruttere unge som har veert i kontakt med Alarmtelefonen. | Alarmtelefonens arsrapport
for 2020 gar det frem at det kun ble sendt 62 bekymringsmeldinger til barneverntjenester
i 2020. Langt mer utbredt er det at barn selv far informasjon om hvordan de kan ta kontakt
med barneverntjenesten eller -vakten i sin kommune og det er ikke gitt at de informerer
barneverntienesten om at de har veert i kontakt med Alarmtelefonen. Var vurdering er
dermed at barneverntjenester i liten grad vil ha kunnskap og oversikt over hvilke barn
som har vaert i kontakt med Alarmtelefonen. A finne de enkelte tilfellene der barnevernet
har mottatt melding fra Alarmtelefonen ville veere ressurskrevende og erfaringer fra
andre parallelle prosjekter tilsa at barneverntjenester har begrenset kapasitet til a bista.

Det har veert sveert utfordrende a rekruttere unge til intervju og spesielt utfordrende a
rekruttere unge som har veert i kontakt med Alarmtelefonen. Det var relativt fa som
meldte seg i starten, og noen fikk vi ikke svar fra, til tross for at de hadde lagt igjen
kontaktinformasjon i sparreundersokelsen. Det var ogsa noen som trakk seg etter a ha
takket ja. Flere var opptatt av hvilken informasjon vi lagret om dem, om de kunne spores
og de virket engstelige for mulige konsekvenser i etterkant. En mulig tolkning av dette er
redsel for at informasjon skulle tilflyte offentige instanser som ville ta kontakt med dem,
og/eller at foreldre ville fa kjennskap til at de hadde veert i kontakt med oss.

For & lgse vanskene med a rekruttere, valgte vi etter en stund a innfere en ordning der
de som stilte til intervju mottok et gavekort, noe vi har hatt gode erfaringer med i andre
prosjekter. De kunne velge mellom et gavekort i posten eller a fa et digitalt gavekort som
ble sendt via sms. For de som ikke onsket at andre fikk vite at de hadde deltatt, var
digitale gavekort en god lgsning.

Til sammen har vi intervjuet 33 unge over 15 ar. 16 er i alderen 15-16 ar, 11 er mellom
17-19 ar, 5 mellom 20-23 ar og én er 30 ar. Vi valgte a inkludere informanten pa 30 ar
fordi vedkommende forste gang kontaktet en hjelpetjeneste i en alder av 15 ar, har
benyttet ulike hjelpetjenester siden da og hadde mange refleksjoner og erfaringer a dele.
Mange hjelpetjenester har en malgruppe som inkluderer personer i tidlig 20-arene, og
blant informantene i alderen 20-23 ar er det flere med brukererfaring fra tienestene.
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Blant informantene finner vi 25 jenter, 7 gutter og én 1 som definerer seg som ikke-bineer.
18 av disse har selv veert i kontakt med hjelpetjenester, og 8 har veert i kontakt med
Alarmtelefonen. | tillegg er det blant de 33 flere unge som har veert inne pa tanken om a
ta kontakt med Alarmtelefonen, men ikke har turt. Vi har dermed bade intervjuet unge
som har egne erfaringer med hjelpetjenester og unge som ikke selv har veert i kontakt
med slike tjenester. Samtlige har hatt innspill til hva som kan gjore tjenestene gode for
barn og unge.

De fleste av intervjuene ble gjennomfart pa telefon, og et par ble gjennomfart pa Teams.
Informantene kunne selv bestemme hvordan de gnsket a bli intervjuet. Intervjuene varte
i omtrent 30 minutter, noen lengre. | etterkant av intervjuet spurte vi deltakerne om
hvordan det var & delta. Vi gnsket & avdekke om noe ved intervjuene opplevdes
ubehagelig for deltakerne. Dersom deltakere hadde behov for & snakke med noen, ville
vi veert behjelpelige med a sette dem i kontakt med riktig instans. Dette har det imidlertid
ikke veert behov for.

Informantene har mottatt informasjon om prosjektet og om sine rettigheter bade skriftlig
i forkant av intervjuet og muntlig far intervjuet startet.

Ansatte i organisasjoner for barn og unge

Vi intervjuet representanter for organisasjoner som arbeider for unge, herunder Unge
funksjonshemmede, Skeiv ungdom, MiRA-senteret, og Norges Dgveforbunds ungdom.
Gjennom disse intervjuene ensket vi a inkludere stemmene til flere grupper unge i
datamaterialet. Intervjuer med representanter for organisasjonene ble seerlig viktig
ettersom det var utfordrende a rekruttere barn og unge til intervjuer. Spesielt har det veert
viktig & fa frem perspektivene til sarbare grupper barn og unge, og ulike
minoritetsgrupper. Nar det gjelder organisasjoner for barn og unge med
minoritetsbakgrunn var det imidlertid vanskelig & finne informanter selv om vi tok kontakt
med flere aktuelle organisasjoner.

1.4.4  Dialogmgte med organisasjoner

Vi inviterte ni organisasjoner for barn og unge til et dialogmeate, hvorav fem deltok. Dette
var representanter fra Barn av rusmisbrukere, Redd Barna, Rode Kors ungdom, Skeiv
ungdom og Bla kors ung. Organisasjonene ble invitert ettersom de representerer ulike
grupper barn og unge, og gjerne sarbare barn og unge som det kan vaere utfordrende a
innhente erfaringer fra ellers.

Vi sendte i forkant ut noen spersmal vi gnsket at deltakerne skulle reflektere over og
deretter diskutere pa matet. Temaene som ble diskutert var folgende:

e Nar bor Alarmtelefonen veere tilgjengelig og pa hvilke plattformer?

e Hva er viktig for at barn og unge skal fa en god brukeropplevelse nar de tar
kontakt?

e Hvordan na flere grupper av barn og unge, for eksempel gutter, kjisnnsminoriteter
eller etniske minoriteter?

o Fordeler og ulemper ved fast ansatte fagpersoner og frivillige som betjener
tienestene? Hvilken informasjon bar barn f& om de som jobber i Alarmtelefonen?

1.5 Etiske vurdering og avgrensninger

Vi har valgt & avgrense spgarre- og intervjuundersgkelsen til & inkludere barn og unge fra
og med 15 ar. For intervjuer med barn under 15 ar ma forskere vanligvis innhente
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samtykke fra foresatte. Fordi prosjektet handlet om erfaringer med hjelpetjenester som
Alarmtelefonen, der det kunne vaere en interessekonflikt mellom barn og foresatte, ville
det ikke veert forsvarlig & innhente samtykke fra foresatte. Samtidig ville vi ikke hatt
kjennskap til barnas omsorgssituasjon eller om foresatte hadde kontroll over barnas
mobiler og e-post. Pandemien satte ogsa begrensninger for uforstyrret kontakt. Vi ville
dermed ikke vite om de utsatte seg for risiko ved a bli intervjuet av oss. Jo yngre et barn
er, jo darligere rustet er barnet til & foreta gode risikovurderinger. Pa bakgrunn av dette
vurderte vi det dithen at omkostningene for det enkelte barn ville kunne bli sterre enn
nytteverdien for prosjektet, og fant det mest forsvarlig a intervjue barn som har fylt 15 ar.
Vi mener imidlertid at vi ved & intervjue barn som har fylt 15 ar likevel har innhentet
erfaringer og refleksjoner om hjelpetelefoner som ogsa er gjeldende for yngre
aldersgrupper. Noen har dessuten hatt kontakt med hjelpetjenester da de var yngre.3

1.6 Utvalgsskjevhet og representativitet

Intervjuutvalget bestar av 33 informanter over 15 ar og sperreundersgkelsen av 263
respondenter. Blant disse er det personer med erfaringer fra Alarmtelefonen og andre
hjelpetjenester, samt unge som ikke har egne erfaringer fra kontakt med tjenestene.

Noen har kontaktet tjenester flere ganger og andre kun én gang. Noen har gode og andre
mindre gode erfaringer. | utvalget er det ogsa unge som i utgangspunktet ansket a
kontakte Alarmtelefonen og/eller andre hjelpetjenester, men som lot vaere, eksempelvis
fordi de ikke turte. Vi kan dermed si at vi har en variasjon i utvalget.

Variasjon har vi ogsa nar det gjelder kjgnn og alder, men det er en skjevfordeling med
en stor overvekt av jenter bade i sparreundersgkelsen og intervjuene pa en ratio av ca.
75-25 prosent. Det ikke seeregent for denne undersgkelsen* og gjenspeiler ogsa i stor
grad kjennsfordelingen blant de som benytter tienestene. | hovedsak bestar utvalget av
unge i alderen 15-19 ar, men vi har ogsa inkludert noen eldre informanter (herunder en
informant pa 30 ar). Disse informantene er inkludert ettersom de har hatt erfaring med
en eller flere tjenester. Informantene har dessuten hatt kontakt med hjelpetjenestene
ogsa i yngre alder. Ettersom hjelpetjenestene dessuten retter seg mot ulike
aldersgrupper, og noen tjenester opererer med malgruppe opp til 35 ar, er disse
informantene innenfor malgruppen for noen av tjenestene og er saledes relevante for
utredningen.

Vi vet lite om respondentene i spgrreundersgkelsen. Vi vet noe mer om
intervjuinformantene. Det er grunn til & tro at vi i mindre grad har fanget opp de ekstra
sarbare og utsatte, i hvert fall i intervjuene. Flere potensielle informanter trakk seg i
forkant av intervjuet. Det er dermed neerliggende & anta at unge som er seerlig engstelige
for at eventuell deltakelse ville bli kjent for andre ikke har ansket a stille til intervju. Qvrige
grupper som vi i mindre grad har fanget opp kan vaere unge med begrensede
norskkunnskaper og de som ikke benytter sosiale medier i saerlig grad og som dermed
ikke har fatt kjennskap til prosjektet.

3 Det er imidlertid viktig & innhente innspill ogsa fra barn under 15 ar. Som en tilleggsleveranse vil Proba
innhente innspill fra barn under 15 ar. | dette oppdraget vil vi imidlertid involvere et generelt utvalg barn til
gruppeintervjuer som ikke omhandler erfaringer med hjelpetjenester. Intervjuene vil derimot omhandle
kjennskap til Alarmtelefonen, foretrukne kommunikasjonsformer og tanker om hva de mener er viktig for at
en hjelpetjeneste skal veere til nytte.

4 Tilsvarende respondenter i evalueringen til (Sand et al. 2019).
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Det er ogsa en mulighet for at utvalget har sterre kjennskap til tjenestene enn
gjennomsnittet av barn og unge fordi mange har blitt rekruttert via ulike hjelpetjenesters
nettsider.

Validitet handler om forskernes tolking av data og dens gyldighet. Utvalgs-
sammensetningen vil pavirke dataene som innhentes. Ettersom det har veert utfordrende
a rekruttere unge til intervjuer, seerlig sarbare grupper unge, kan utvalgs-
sammensetningen bidra til & pavirke analysen. Vi mener likevel vi har oppnadd variasjon
i utvalget.

Med et begrenset utvalg er det fare for at andre studier vil kunne fa andre svar. Var
vurdering er imidlertid at vare funn samsvarer godt med annen forskning. Pa dialogmeatet
presenterte vi noen funn og fikk tilbakemelding om at disse i stor grad speiler forhold
som aktgrene meter i sin arbeidshverdag.

Vi har gjennomfart intervjuer med bruker- og interesseorganisasjoner for i noen grad a
kompensere for grupper som kan vaere vanskeligere a na, slik som MiRA-senteret, Unge
funksjonshemmede og Norges Daveforbund ungdom. P& denne maten har vi gnsket a
inkludere erfaringer som representerer sarbare grupper ungdommer selv om vi ikke har
fatt innhentet deres erfaringer direkte.

Med dette som kontekst kan vi ikke vite om funnene er representative — til det er utvalget
for lite. Men var studie omfatter ungdom med ulike kjennetegn og behov, og med ulike
erfaringer. Vi mener kunnskap om deres erfaringer er et nyttig bidrag til arbeidet med
videreutvikling av disse tjenestene.

1.7 Rapportens oppbygging

| Kapittel 2 presenterer vi en kartlegging av landsdekkende hjelpetjenester. Vi
presenterer ogsa i mer detalj et utvalg hjelpetjenester, der vi blant annet belyser annen
informasjon om organisering og finansiering, malgrupper og tjenestetilbud. Vi
presenterer ogsa noen erfaringer fra de ulike tjenestene.

Etter kartleggingen falger en vurdering av hvilke behov de ulike tjenestene dekker, hva
tienestene gjor for & na ut til malgruppene, fordeler og ulemper ved tjenestenes
innretning og hva som er forutsetninger for en godt fungerende tjeneste.

Deretter presenteres det som tilsvarer Alarmtelefonen i andre land, med mer utfyllende
informasjon om Sverige, Danmark og Latvia.

| Kapittel 3 presenterer vil funn om unges erfaringer med tjenestene. Vi belyser om
Alarmtelefonen og andre hjelpetjenester oppleves tilgjengelige for malgruppen, om de
oppleves & veere til hjelp for unge i sarbare situasjoner, om de unge har andre behov for
hjelpetjenester eller digitale losninger enn de som dekkes i dag, og hva unge mener er
viktig for at en hjelpetjeneste skal veere til nytte for barn og unge.
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2 Kartlegging av hjelpetjenester

| dette kapittelet presenterer vi et utvalg hjelpetjenester og gir en oversikt over
landsdekkende tjenester. Noen av tjenestene presenteres i mer detalj.

Kartleggingen etterfalges av en vurdering av hvilke malgrupper og behov tjenestene skal
dekke, og om de ivaretar malgruppenes behov. Vi belyser ogsa fordeler og ulemper ved
ulike innretninger.

Vi presenterer deretter tienester som tilsvarer Alarmtelefonen for barn og unge i Sverige,
Danmark og Latvia, samt gir en oversikt over tjenester som tilsvarer Alarmtelefonen i
andre europeiske land.

2.1 Hjelpetjenester i Norge

Det eksisterer et mangfold av hjelpetjenester i Norge med bade ulike og overlappende
malgrupper og tematikk. Under presenterer vi noen hjelpetjenester og beskriver
malgrupper, hva slags tilboud de har, organisering, finansiering, hvem som betjener
tienestene og omfang av henvendelser de ulike tjenestene far. Vi beskriver ogsa andre
erfaringer med hjelpetjenestene som er formidlet til oss i intervjuer.

Ung.no

Organisering

Bufdir har et seerskilt ansvar for driften av ung.no, som skal veere det offentliges
hovedkanal til unge pa nett. | DIGI-UNG-prosjektet har Bufdir samarbeidet med
Helsedirektoratet, Direktoratet for e-helse og andre instanser for & styrke samordningen
av digitale tjenester til unge (Helsedirektoratet, 2018a; 2018b). Et resultat av dette har
veert & lofte frem ung.no som inngangsport til ulike hjelpetjenester.

Det er ni ansatte i redaksjonen som administrerer nettsiden, sporretjenesten og ung.nos
Instagram-, Snapchat- og Facebookprofiler. Det er 220 svarere fra ulike fagfelt og
instanser som svarer pa sparsmal. | tillegg er det ungdommer hos ung.no som svarer pa
sparsmal om vennskap og forelskelse.

Malgruppe
Malgruppen for ung.no er ungdom mellom 13-20 ar.

Tjenester

Ung.no har ikke selv en chattefunksjon, men behandler og svarer pa spersmal fra unge
ved a bruke personer fra ulike fagmiljger via en portal der barn og unge kan komme i
kontakt med om lag 25 uliek hjelpetjenester som har chat, inkludert Alarmtelefonen.
Ung.no tilbyr i tillegg informasjon og veiledning gjennom en nettside og en sparretjeneste
for ungdom der de kan spgrre om hvilke tema de vil. Ung.no har linker til andre hjelpe-
tienester og inneholder en oversikt over andre chattetjenester barn og unge kan
kontakte. Ung.no har utarbeidet artikler som tar utgangspunkt i spgrsmal ungdom har
hatt, og har lagt vekt pa at artiklene skal speile mangfold i tekst, tematikk og bilder. Det
skal sikre at innholdet er relevant for flest mulig unge. Det er 350 000 besvarte spgrsmal
pa nettsiden, og ungdom kan bade sgke i tidligere besvarte sparsmal og fa svar pa egne
sparsmal. Unge kan stille skriftlige sparsmal i et skiema som sendes inn. Nar svaret er
kommet far brukeren en kode for a logge inn og se svaret. Tjenesten skal bade gi
veiledning, rad og hjelp i tillegg til & informere om hvor de unge kan henvende seg lokalt
for a fa hjelp.
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Ung.no har en syv dagers svarfrist pa spgrsmal, men malet er & svare raskt.
Spoersmalene fordeles flere ganger i dagnet til relevante fagpersoner. Hvis de ansatte i
tienesten vurderer at henvendelsen haster skal svaret ga ut sa snart som mulig og senest
i lopet av ett dogn.

Brukervurdering

Ung.no maler brukertilfredshet ved at ungdom som henvender seg kan gi umiddelbare
tilbakemeldinger pa om de fikk svar pa det de lurte pa. | arsrapporten for 2020 star det
at 92 prosent var forneyd med svaret de fikk (Ung.no 2020). Ung.no har ogsa nylig
gjennomfart en sparreundersokelse til brukerne.

Hva gjor de for a na ut til malgruppen

Ung.no bruker sosiale medier som Instagram, Facebook, Snapchat og YouTube for &
gjore nettsiden kjent.

Antall henvendelser

Antall sidevisninger i 2020 var 34 452 062, og antall besgkende var 18 643 381. Ung.no
besvarte i overkant av 75 000 spegrsmal, en gkning pa over 50 prosent fra 2019. De
mottar henvendelser om et vidt spekter av problemstillinger. Temaene ungdommene
stiller flest sparsmal om er kropp og helse, deretter psykisk helse og folelser, etterfulgt
av spagrsmal om sex.

Det er en jevn aldersfordeling blant de som henvender seg, og nedre alder er 13 ar. 22
prosent av henvendelsene er fra gutter.

Erfaringer

Fra samtale med tjenesten gar det frem at det kommer ca. 60 spgrsmal i gjennomsnitt
hver natt mellom midnatt og kl. 7/8 om morgenen. De erfarer at utover kvelden kommer
det ofte henvendelser fra unge med tunge tanker og «grubling», mens spgrsmal som
handler om problematiske forhold hjemme kan komme hele dggnet, gjerne om
ettermiddagen eller i skoletiden.

Kors pa halsen

Kors pa halsen er Rade Kors sitt samtaletiloud for barn og unge opp til 18 ar. Tjenesten
er ikke begrenset til spesifikke temaer, og brukerne kan ta opp de temaene de gnsker a
snakke om.

Organisering

Kors pa halsen bemannes av frivillige i Rede Kors. Tall fra 2020 viser at det er 261
frivillige og 27 gruppeledere mellom 22-78 ar tilknyttet tjenesten (Rede Kors 2020). De
frivillige gjennomgar obligatorisk opplaering som bestar av grunnkurs og oppleerings-
vakter (Rode Kors u.a.a; Rade Kors u.a.b).

| tillegg til de frivillige som besvarer henvendelser fra barn og unge, har Rade Kors et
ekspertpanel som bestar av ungdommer i alderen 13-17 ar. Panelet bistar blant annet
med & utvikle tjenesten, gi innspill pa temaer, delta pa gruppesamtaler for a intervjue nye
frivillige og teste tjenesten pa ulike digitale plattformer (Rede Kors u.a.c).

Malgruppe

Tjenesten retter seg mot barn og unge opp til 18 ar over hele landet.
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Kors pa halsen jobber for & na ut til malgruppen ved a synliggjere tjienesten blant annet
gjennom reklamer og ved a delta pa arrangementer (Rgde kors u.a.d). 1 2021 skal Kors
pa halsen ha fokus pa & na yngre barn, blant annet gjennom sosiale medier (Rgde Kors
2020).

Tjenester

Tilbudet til Kors pa halsen omfatter telefon, chat og e-post, i tillegg til diskusjonsforum
og nettside/temasider. Nar barn og unge ringer, chatter eller sender e-post, kommer de
i kontakt med voksne frivillige. | diskusjonsforumet kan barn og unge snakke og diskutere
med andre ungdommer. P& temasidene kan de lese om forskjellige temaer. For & bruke
e-post og forum ma man vaere innlogget (registrert som bruker), men dette behaver man
ikke for a chatte (Rade kors u.a.e).

Telefontjenesten er apen fem dager i uken (mandag til fredag) fra kl. 14.00-22.00, mens
chattetjenesten er apen hver dag fra kl. 14.00-22.00. Barn og unge som skriver e-post
far svar innen 2-3 dager. Apningstidene ble utvidet i 2020 (Rede Kors 2020). Alle barn
0g unge som tar kontakt er anonyme (Rade Kors u.a.f; Rede kors u.a b).

E-post, diskusjonsforum og temasider har blitt innfgrt etter modell fra den svenske
hjelpetjenesten BRIS, og chattetjenesten ble innfert blant annet med hjelp fra Child
Helpline International (CHI).

Antall henvendelser

| 2020 mottok Kors pa halsen totalt 30 891 henvendelser fordelt pa chat, telefon og e-
post, og pa forum ble det publisert 1803 innlegg. Dette er en liten nedgang henvendelser
fra 2019 (Rode Kors 2020).

Kors pa halsen besvarte 21 479 henvendelser pa chat, telefon og e-post i 2020. Det
innebzerer at 70 prosent av henvendelsene det aret ble besvart. Til sammenlikning var
svarprosenten pa 49 prosent i 2019 (15 857 henvendelser ble besvart i 2019). @kningen
i besvarte henvendelser skyldes blant annet at flere frivillige og ansatte har blitt satt inn
ettersom andre aktiviteter stengte ned i forbindelse med koronatiltak. | tillegg er det
opprettet et nytt svarsted i Bergen (Rade Kors 2020).

79 prosent av henvendelsene til Kors pa halsen i 2020 kom via chattetjenesten (24 281
henvendelser). Av disse ble 16 968 samtaler besvart. Chattetjenesten er den mest
populeere kanalen (Rgde Kors 2020).

Antall telefonhenvendelser var i 2020 pa 5 762. 64 prosent av disse ble besvart (3 663
henvendelser). Dette utgjer en nedgang i antall besvarte henvendelser fra aret for,
ettersom 3 801 henvendelser pa telefon ble besvart i 2019. Ogsa for e-post ser man en
nedgang i besvarte henvendelser i 2020. 848 henvendelser ble besvart pa e-post
sammenliknet med 1320 i 2019 (Rade Kors 2020)

Arsrapporten fra 2020 viser at gjennomsnittsalderen for samtaler der alderen er kjent var
15 ar (Rede Kors 2020). | 2020 var det flest barn i alderen 13-18 ar som benyttet
tienesten. De ulike kanalene til Kors pa halsen benyttes noe forskjellig av ulike
aldersgrupper. De yngste benytter ofte forum, mens telefon i starre grad benyttes av de
eldre (Rode Kors 2020).

Erfaringer

En evaluering av chattetienesten Kors pa halsen, basert pa en intervjuundersgkelse av
brukerne av tjenesten samt en spgrreundersgkelse blant Rode Kors sine frivillige,
konkluderte med at tjenesten fungerte i trad med hensikten og var av stor betydning for
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brukerne (Tingstad, 2013). Chatten fremstod som et nodvendig tilbud og opplevdes av
brukerne som troverdig og serigs. Noen benyttet seg av tienesten kun for & ha noen a
snakke med, mens andre benyttet seg av tienesten for a ta opp spesifikke utfordringer
og problemer. At brukerne var anonyme, samt fikk snakke med serigse voksenpersoner
fremstod som sveert positivt. At de var anonyme gjorde det lettere for brukerne a ta
kontakt, og temaene som ble tatt opp i chatten var av mer alvorlig og/eller personlig
karakter enn problemene som ble tatt opp over telefon. Det ble imidlertid pekt pa at
relativt korte apningstider gjorde at tjenesten opplevdes som noe begrenset.

En rapport fra 2018 peker pa at stadig flere kontakter Kors pa halsen om psykisk helse
(Rode Kors 2018). Temaer som omhandler psykisk helse, inkludert selvmord og
selvskading, har veert blant de vanligste temaene som barn og unge tar opp etter at chat-
tjienesten ble innfort.

De ansatte fra Kors pa halsen erfarer at barn og unge foler seg komfortable med a chatte,
og at de lettere deler de vanskeligste tingene pa chat (Rede Kors u.a.g).

Hjelpetelefonen for seksuelt misbrukte

Hjelpetelefonen for seksuelt misbrukte er en landsdekkende tjeneste for personer som
har veert seksuelt misbrukt eller utsatt for incest og deres pargrende. Hjelpetelefonen har
dognapent alle dager i aret. Det er gratis a benytte tjienesten. Tjenesten driftes av Senter
mot incest og seksuelle overgrep (SMISO) i Vestfold.

Organisering og finansiering

Hjelpetelefonens budsjett er fullfinansiert av Barne- og familiedepartementet likestillings-
og inkluderingsdepartementet (BFD). Bufdir har ansvar for oppfalgingen av tjenesten.
For 2020 bevilget BFD kr 4 310000 i driftsmidler til finansiering av tjenesten
(Hjelpetelefonen for seksuelt misbruke 2020). Hjelpetelefonen har 4,74 arsverk. SMISO
i Vestfold bidrar i tillegg med 5,26 arsverk til drift av telefonen (Hjelpetelefonen for
seksuelt misbrukte 2020).

SMISO Vestfold er en privat stiftelse som er medlem av stiftelsen Felleskap mot
seksuelle overgrep (FMSO). Betjening av hjelpetelefonen inngar i senterets avrige drift,
som blant annet bestar av midlertidige bo-opphold, samtaletiloud og gruppetilbud
(Hjelpetelefonen for seksuelt misbrukte 2020; Hjelpetelefonen for seksuelt misbrukte u.a
a). De som betjener hjelpetelefonen jobber ogsd med senterets gvrige aktiviteter og
omvendt. De som besvarer hjelpetelefonen har derfor god kjennskap til tematikken. De
er fagpersoner som barnevernspedagoger, sykepleiere, leerere/barnehageleerere, eller
har annen pedagogisk bakgrunn (Hjelpetelefonen for seksuelt misbrukte 2020).

Malgruppe

Hjelpetelefonen for seksuelt misbrukte retter seg mot personer som har veert seksuelt
misbrukt eller utsatt for incest samt deres parerende. Hjelpetelefonen tar imot
henvendelser fra personer i alle aldersgrupper, men retter seg ogsa spesifikt mot barn
og ungdom. Pa nettsidene finner man alderstilpasset informasjon til barn og unge om
hva seksuelle overgrep er (Hjelpetelefonen for seksuelt misbrukte u.a.b; Hjelpetelefonen
for seksuelt misbrukte 2020).

Hjelpetelefonen for seksuelt misbrukte har gjort flere grep for a gke kjennskapen til
tienesten. De har fatt enklere navn (navaerende navn), lansert ny hjemmeside og fatt ny
logo. De ansatte ved telefonen har sendt forespgarsler til samtlige kommuner i Norge om
a informere om tjenesten. Denne foresparselen har ogsa blitt sendt til aktgrer som
ung.no, Alarmtelefonen for barn og unge og politiet. En ny informasjonsplakat skal
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distribueres til skolene i Norge, samt til offentlige etater. | tillegg skal en ny reklamefilm
for kinovisning lages (Hjelpetelefonen for seksuelt misbrukte 2020).

Tjenester

Tjenesten bestar av hjelpetelefonen hvor man kan ringe inn, samt en e-posttjeneste og
en Messenger-tieneste (via Facebook-siden deres) hvor man kan skrive til dem
(Hjelpetelefonen for seksuelt misbrukte u.a.c). Via disse kanalene kan man fa hjelp eller
mgte noen man kan snakke med. Nettsidene gir informasjon om seksuelle overgrep og
hvor man kan fa hjelp. Man kan velge & veere anonym dersom man tar kontakt pa telefon.
Pa e-post og Messenger er man ikke anonym.

Antall henvendelser

Hjelpetelefonen for seksuelt misbrukte besvarte 12 774 telefonsamtaler i 2020. Dette
innebaerer en liten gkning fra 2019. Telefonhenvendelsene kommer fra hele landet.

| 2020 fikk hjelpetelefonen 371 telefonhenvendelser fra jenter som var 17 ar eller yngre.
Dette er en nedgang pa 38 prosent fra aret for. Fra gutter som var 17 ar eller yngre fikk
hjelpetelefonen 146 henvendelser. Dette er en nedgang pa 19 prosent fra 2019. Blant
de under 18 ar som tok kontakt var de fleste mellom 13 og 17 ar. Det gjaldt 75 prosent
av jentene og 94 prosent av guttene.

6086 telefonhenvendelser kom fra kvinner over 18 ar, mens 1873 telefonhenvendelser
kom fra menn over 18 ar. Dette er en nedgang pa henholdsvis snaut 5 og droyt 13
prosent fra 2019.

932 telefonhenvendelser kom fra pargrende, og 739 telefonhenvendelser kom fra
offentlige etater (Hjelpetelefonen for seksuelt misbrukte 2020).

Hjelpetelefonen for seksuelt misbrukte fikk i 2020 1076 henvendelser pa e-post. Dette
er en nedgang pa snaut 30 prosent fra 2019. De fleste henvendelsene pa e-post kom fra
personer over 18 ar. Av ca. 700 henvendelser pa e-post var kun ca. 70 av disse fra
personer under 18 ar.

Erfaringer

Hjelpetelefonen for seksuelt misbrukte opplever at mange henvendelser skjer over e-
post eller Messenger, og at barn og unge i stor grad foretrekker chatting fremfor telefon.
Barn og unge starter gjerne med a ta kontakt med tjenesten enten pa e-post eller via
Messenger. Etter noen meldingsutvekslinger kan den ansatte ved hjelpetjenesten sparre
om a fa ringe opp vedkommende. Det er en og samme ansatt som besvarer meldinger
og som har den videre kontakten med den som tar kontakt.

De ansatte erfarer at barn og unge ofte prater om andre ting for de kommer inn pa sine
utfordringer og opplevelser. Dette gjelder seerlig de yngre.

SMISO-senteret i Vestfold reiser rundt i barnehager og skoler i Vestfold og informerer
om tjenesten og tematikken. Alle barn i Vestfold skal derfor ha god kjennskap til
tienesten. Den stogrste andelen telefonhenvendelser kommer folgelig fra Vestfold.

Hjelpetelefonen har mottatt faerre telefonhenvendelser fra barn og unge under covid-19-
pandemien. Ansatte i Hjelpetelefonen mener at dette, til dels, kan skyldes at de ikke har
veert ute pa skolene i Vestfold og informert om tjenesten ettersom skolene har vaert
stengt i denne perioden.
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Rode Kors-telefonen om tvangsekteskap og kjonnslemlestelse

Rade Kors-telefonen om tvangsekteskap og kjgnnslemlestelse er en hjelpetjeneste hvor
man kan henvende seg for & snakke om temaer som negativ sosial kontroll, dobbeltliv,
eeresrelatert vold, kjgnnslemlestelse og tvangsekteskap.

Organisering og finansiering

Tjenesten er fullfinansiert av Bufdir og betjenes av fagpersoner (samfunnsvitere) med
kompetanse pa tematikken kjonnslemlestelse, tvangsekteskap og eeresrelatert vold
(Rede Kors u.a.h). Fagpersonene som besvarer henvendelsene, har ogsa god
kiennskap til hjelpeapparatet som kan bista personene som kontakter Rode Kors-
telefonen.

Malgruppe

Tjenesten har ingen fastsatt aldersgrense for sine brukere og tar i mot henvendelser fra
personer i alle aldre. Imidlertid er hovedmalgruppen barn og unge mellom 13-23 ar
(Rede Kors u.a.h; Rade Kors 2019).

Tjenester

Tjenesten tilbyr veiledning og samtaler, hjelp og stette, informasjon om rettigheter og om
det offentlige hjelpeapparatet og hjelp til & komme i kontakt med disse. De har ogsa
oppfelging over tid hvor de bistar utover a gi rad og veiledning i en henvendelse (Rode
kors u.a.h, Rede Kors 2019).

Tjenesten skal veere et lavterskeltilbud som bestar av telefontjeneste, chattetjeneste, e-
post og nettsider med informasjon. Rade kors tilbyr ogsa mentorfamilie, veiledning til
foreldre og foredragsvirksomhet. Telefontjenesten er apen mandag-fredag mellom k.
09.00-16.00, mens chatten er apen mandag-fredag mellom kl. 09.00-15.30. Innringerne
kan vaere anonyme.

Antall henvendelser

Av halvarsrapporten fra 2019 fremkommer det at Rode Kors-telefonen mottok 142
forstegangshenvendelser pa telefon og chat i forste halvar i 2019.

Tjenesten har ikke ventetid. Den har hatt en nedgang i forstegangshenvendelser og
mener det kan ha sammenheng med etablering av minoritetsradgivere pa skoler og
etablering av andre instanser som har kompetanse pa problematikken. En stor andel av
tienestens arbeid bestar av ettervern og oppfalgingsarbeid av personer som far bistand.

Av henvendelsene i 2019 dreide 32 prosent seg om informasjons- og
kunnskapsinnhenting og 68 prosent om rad og veiledning, hvorav 33 prosent av
sistnevnte henvendelser gikk over som oppfelgingssaker (saker hvor tjenesten bistar
utover & gi rad og veiledning i en henvendelse). | 74 prosent av sakene var den utsatte
en kvinne (Raode Kors 2019). Temaer som oftest gikk igjen var trusler om tvangsekteskap
og negativ sosial kontroll. | tillegg ble temaer som (trusler om) ufrivillige
utenlandsopphold og avrige former for seresrelatert vold tatt opp (Rede Kors 2019).

Erfaringer

Med tre ansatte har tienesten begrensede ressurser, sa chat er kun tilgjengelig pa dagtid,
noe de ansatte erfarer at kanskje ikke svarer til de unges behov. De mener ogsa at
navnet er en utfordring. Begreper som kjonnslemlestelse treffer ikke unge spesielt godt,
0g unge bruker mer begreper som manipulasjon enn giftepress. Negativ sosial kontroll
er ogsa et fremmed begrep for mange. For at tjenesten skal na ut til malgruppene ma de
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unge identifisere seg med begrepsbruken. De gnsker ogsa a na ut til lukkede religiose
minoritesmiljger, men har utfordringer med & na ut til personer i slike miljger. 76 prosent
av de som tar kontakt er over 18 ar. At fa unge henvender seg mener de kan skyldes
etableringen av minoritetsradgivere pa videregaende skoler. De erfarer at det oppstar et
behov for tjenesten nar unge gar over fra skole til studier, og at tienesten da blir mer
aktuell. De mener mange som kunne benyttet seg av deres fagkompetanse kontakter
andre hjelpetjenester.

Rode Kors-telefonen har et stabilt antall henvendelser.

BaRsnakk

BaRsnakk er en chattetjeneste som er apen for alle, men som hovedsakelig retter seg
mot barn og unge som har foreldre eller andre neere med rusproblematikk (Barn av
rusmisbrukere u.a.a; Barn av rusmisbrukere u.a.b). Tjenesten er ikke begrenset kun til
visse temaer. De som kontakter tjenesten, kan snakke om det de matte gnske.

Organisering og finansiering

Tjenesten BaRsnakk drives av organisasjonen Barn av rusmisbrukere og har eksistert
siden 2010. BaRsnakk finansieres over statsbudsjett gjennom Helse- og
omsorgsdepartementet (HOD) og gjennom egne midler. BaRsnakk har 1,5 arsverk i
tillegg til de frivillige som bemanner tjenesten.

Chatten BaRsnakk bemannes av frivillige. En stor del av de frivillige har selv erfaringer
med & vokse opp med rus i neere relasjoner. De frivilige ma igjennom opplzering hos
Barn av rusmisbrukere, levere politiattest og signere taushetserklaering (Barn av
rusmisbrukere u.a.c). Oppleeringen innebaerer blant annet samtaleteknikk, fordypning i
tematikken og informasjon om organisasjonen og dens arbeid (Barn av rusmisbrukere
u.a.b). Tjenesten gis fra Barn av rusmisbrukeres kontor i Oslo. Iverksatte tiltak mot
koronapandemien innebar at de frivillige har bemannet chattetjenesten hjemmefra. Det
er alltid 3-4 frivillige pa samme vakt, i tillegg til at en ansatt i Barn av rusmisbrukere er
tilgjengelig i lokalet eller pa telefon.

Malgruppe

Malgruppen til chattetjenesten BaRsnakk er primaert barn og unge som har foreldre, eller
noen andre de kjenner, som sliter med rusproblematikk (Barn av rusmisbrukere u.a.a).
Men tjenesten er apen for alle.

Hva gjer tienesten for a na ut til malgruppen

For & na ut til malgruppen benyttes kanaler i sosiale medier som Facebook, Jodel,
Instagram, Snapchat, TikTok osv. | tillegg brukes kanaler som nar ut til fagpersoner eller
andre voksne som er i direkte kontakt med malgruppen, slik som presseoppslag,
redaksjonell omtale og formidling pa kurs, konferanser og fagdager.

Tjenester
BaRsnakk tilbyr chat, og tjenesten er apen mandag til fredag fra kl. 17.00-20.00

Antall henvendelser

BaRsnakk har de siste arene hatt i overkant av 2000 henvendelser arlig. Arsrapporten
for 2020 viser at det ble gjiennomfgrt 2249 samtaler (Barn av rusmisbrukere 2020). Dette
er en liten nedgang fra 2019, hvor det ble gjennomfort 2260 samtaler (Barn av
rusmisbrukere 2019).
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| 2020 var 65 prosent av brukerne i aldersgruppen 13-23 ar. 66 prosent var jenter, 32
prosent gutter og 2 prosent annet (Barn av rusmisbrukere 2020).

De senere arene har andelen gutter som tar kontakt pa chatten gkt. | 2019 gikk andelen
gutter som kontaktet tienesten opp til 35 prosent (Barn av rusmisbrukere u.a.d; Barn av
rusmisbrukere 2019). BaRsnakk har hatt som mal & na ut til flere gutter (Barn av
rusmisbrukere 2019). Det var imidlertid en nedgang i andelen gutter som tok kontakt
med tjenesten i 2020 sammenligner med 2019 (Barn av rusmisbrukere 2020).

Gjennomsnittlig samtaletid i 2020 var 46 minutter (Barn av rusmisbrukere 2020). Temaer
som tas opp er rus, hverdagsutfordringer, psykisk helse, vold og ensomhet.

Da tiltakene mot Covid-19-pandemien ble iverksatt i mars 2020, utvidet BaRsnakk sine
apningstider. Det ble innfart apen chat pa dagtid, i tillegg til at chatten var apen flere
dager enn normalt (Barn av rusmisbrukere u.a.b). | snitt hadde chattetjenesten apent 28
timer i uken, mot 9 timer apningstid normalt. | perioden mottok de 215 flere henvendelser
enn de gjorde tilsvarende periode aret for. Samtalene var 13 minutter lengre enn
gjennomsnittlig samtaletid i 2019 (Barn av rusmisbrukere u.d.d). De utvidede
apningstidene ble avsluttet 18. mai 2020).

Erfaringer

Temaer knyttet til rus gar igjen i flest samtaler. | tillegg @nsker mange a snakke om den
nye hverdagen i en ny tilvaerelse, psykisk helse og vold (Barn av rusmisbrukere u.a.d).
Andre temaer som blir tatt opp er kjedsomhet og ensomhet, okte utfordringer i
forbindelse med hjemmeskole og hjemmekontor og at det var utfordrende og skummelt
a tilbringe sa mye tid hiemme sammen med foreldre som ruset seg. Chattetjenesten
opplevde i perioden med nedstengning at ugnskede seksuelle tilnaerminger fra foresatte
var et tema som gikk igjen. Tjenesten opplevde uvanlig mange samtaler om incest. |
tilsvarende periode i 2019 var incest et tema i 6 av samtalene, mens det i samme periode
i 2020 var et tema i 43 av samtalene.

Etter hver samtale pa chatten far brukerne mulighet til a fylle ut et skjiema, men tienesten
legger ikke dette til grunn i sine vurderinger av kvalitet. Tallene fra 2020 viser at 85
prosent av brukerne som besvarte dette opplevde samtalen som sveert bra eller bra.

En evaluering av tienesten peker pa at malgruppen i stor grad opplever omsorgssvikt,
fysisk og psykisk vold, samt overgrep (Kufas et al. 2017). Séledes har malgruppen
mange likheter med Alarmtelefonens malgruppe. Imidlertid fungerer de frivillige som
svarer pa henvendelsene mer som en samtalepartner og stattespiller, og pa nettsidene
henvises barn og unge til Alarmtelefonen for & melde fra om akutte problemer. De
frivillige som svarer pa henvendelsene har gjennomgatt oppleering, og har lignende,
bearbeidede erfaringer (Kufas et al. 2017).

Evalueringen peker pa at det kan veere vanskelig for voksne, for eksempel innenfor
helsevesenet og skole, & oppdage barn og unge som lever i familier med
rusproblematikk, vold og overgrep. Studien peker derfor pa et «tydelig behov for tienester
hvor barn og unge i forste omgang kan naerme seg voksne som kan veere til hjelp uten
at det er skremmende for de unge a ta kontakt, slik som chat-tienesten som beskrives i
denne studien» (Kufas et al. 2017: 42). Evalueringen finner at muligheten til anonymt a
mote voksne med egne, liknende erfaringer ser ut til & ha stor betydning for barna og
ungdommene som logger seg pa tienesten. Ifalge evaluator bidrar «chatvertene med a
anerkjenne og akseptere den alvorlige situasjonen barna er i, samtidig som de viser dem
hvilken kraft de har som har holdt ut og mestret den sa langt, og hjelper dem til & se
hvordan de kan bruke denne kraften til & hjelpe seg selv videre» (Kufas et al. 2017: 42).
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Bla Kors Chat-senter

Bla Kors Chat-senter har to nasjonale chattetjenester, SnakkOmMobbing og
SnakkOmPsyken. | tillegg har Bla Kors en regional tieneste, Ung Prat, som tilbyr anonym
samtalehjelp til barn og unge 13-24 ar i Kristiansand-omradet.

SnakkOmMobbing ble startet opp i 2015. SnakkOmPsyken ble opprettet i 2019.

Malgruppe

SnakkOmMobbing ble startet opp fordi mange som blir mobbet ikke snakker om det med
noen. Bla Kors gnsket & etablere et lavterskeltilbud der barn og unge skulle fa snakke
med en voksen som hadde kompetanse pa de psykologiske konsekvensene av
mobbing. Mulighetene for & snakke med en voksen med kompetanse ble viderefort i
SnakkOmPsyken. Dette er et tilbud for alle barn og unge som opplever vanskelige tanker

og folelser, og som har behov for a snakke med en trygg fagperson om dette.
Chattetjenesten er for alle som har behov for hjelp, uavhengig av alvorlighetsgrad.

Ungdommene som tar kontakt kan selv velge kommunikasjonsplattform.
Chattetjenestene foregar anonymt, men Bla Kors forer statistikk og det forskes pa
innholdet. Ved alvorlige tilfeller oppfordrer tienesten brukerne til & ta kontakt med
Alarmtelefonen eller barnevernsvakten mens de chatter. De ansatte tar ogsa av og til
kontakt med Alarmtelefonen for & fa rad. Alarmtelefonen overfarer ogsa noen
henvendelser til Chat-senteret.

SnakkOmPsyken har en bred malgruppe. SnakkOmMobbing har en snevrere tematikk
og mottar feerre henvendelser. Dersom det er lite kapasitet til & besvare henvendelsene
prioriterer Chat-senteret henvendelsene om mobbing.

Tjenester
SnakkomPsyken og SnakkomMobbing har chattilbud 6 dager i uken fra kl. 15.00-21.00.

Organisering og finansiering

Det er de samme personene som bemanner SnakkOmMobbing og SnakkOmPsyken.
Tjenestene er samordnet, og de ansatte gjor en vurdering av om chattene som kommer
inn heorer under SnakkOmPsyken eller SnakkOmMobbing.

SnakkOmMobbing er fullfinansiert med oremerkede midler over statsbudsjettet.
SnakkOmPsyken blir finansiert med midler fra Bufdir samt med midler fra Stiftelsen Dam
og Folkehelsemidler fra Agder fylkeskommune.

Chat-senteret har 21 ansatte. De ansatte skal ha minimum trearig hagskoleutdanning og
erfaring med & samtale med barn og unge. | intervjuene blir vi fortalt at det arrangeres
daglig kollegaveiledning der de gjennomgar hverandres chatter og trekker inn faglige
elementer som traumeforskning. | tillegg er eksterne aktorer inne som veiledere. Det er
to fagansvarlige som jobber med kvalitetsutvikling for tienestene, samt et fagrad og et
ungdomsrad. Senteret har en samarbeidsavtale med de regionale ressurssentrene om
vold, traumatisk stress og selvmordsforebygging (RVTS) som bidrar med
utviklingsstette, blant annet gjennom fire arlige fagdager.

Henvendelser

SnakkOmMobbing mottok 5426 henvendelser i 2020. Tjenesten hadde i 2020 en
svarprosent pa 80 prosent. Dette var henvendelser fra barn og unge over hele landet
mellom 9 og 19 ar. Aldersgruppen 13-15 ar bruker tjenesten mest (Bla Kors Chat-senter,
2020a). | 2020 var det en vekst i antall brukere i alderen 17-19 ar. Dette representerer i
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stor grad studenter som var bekymret i forbindelse med koronapandemien. | perioden
2015-2020 har SnakkOmMobbing i snitt mottatt ca. 5 800 henvendelser per ar.

| 2020 var 72 prosent av brukerne jenter, 25 prosent gutter og 3 prosent annet.

SnakkOmPsyken mottok i 2020 11 530 henvendelser. Tjenesten hadde en svarprosent
pa 80 prosent. Den starste brukergruppen er barn og unge mellom 13-16 ar. Samtidig
har tienesten sett en gkning i antall eldre brukere mellom 18 og 25 ar. Studenter preger
denne gruppen (Bla Kors Chat-senter, 2020b).

81 prosent av brukerne er jenter, 18 prosent er gutter, mens to prosent av brukerne
havner i kategorien annet. Tjenesten har sett en nedgang i antall gutter som tar kontakt,
fra 30 prosent til 18 prosent siden oppstarten i oktober 2019 (Bla Kors Chat-senter,
2020Db).

Hva gjor de for a na ut til malgruppene

For a synliggjere tienesten retter markedsferingen seg primaert mot sosiale medier, og
seerlig de store plattformene som for eksempel Facebook, Snapchat, Instagram og
Youtube (Bla Kors Chat-senter 2020b).

For a sikre kvalitet maler Chat-senteret brukertilfredshet. Det males ved at brukeren selv
gir vurdering av chat-opplevelsen pa en skala fra 1-4 etter endt chat. Det er ogsa mulig
a gi en anonym tilbakemelding i fritekst. | 2020 var den gjennomsnittlige scoren for
brukertilfredshet 3. Det innebeaerer at 73 prosent av brukerne sier de er forngyde eller
veldig forngyde. 19 prosent svarer 1 — det vil si veldig misforngyd.

Erfaringer

Bla Kors har gnsket a fa opp gutte-andelen pa chat-henvendelser om mobbing. | 2019
utgjorde andelen gutter som tok kontakt 19 prosent. | samarbeid med et reklamebyra ble
det laget en kampanje spesielt rettet mot gutter i alderen 13-17 ar. Dette bidro til & oke
gutteandelen til 25 prosent i 2020.

De ansatte i tjenesten har gode erfaringer med bruk av chat. De opplever at ungdom er
vant til denne kommunikasjonsformen og er apne nar de kommuniserer pa denne maten.
Senteret onsker a redusere andelen som er misforngyde med tjenesten som tilbys, og
de ansatte gjennomgar samtaler og meldinger og drgfter hvordan brukerne kan mates
pa en bedre mate. Senteret har hatt fokus pa a redusere antall tapte anrop samtidig som
de ansatte opprettholder hoy kvalitet i samtalene. Kvalitet prioriteres hoyt, og i perioder
med stor pagang onsker senteret a prioritere kvalitet i hver samtale fremfor & besvare
flest mulig samtaler.

De ansatte tror det er et udekket behov blant barn og unge med innvandrerbakgrunn.
For a fa denne gruppen til & benytte chattetjenestene mer, er det et forslag om at for
eksempel ung.no kan samarbeide mer med skolen for & informere om hjelpetjenestene
som finnes.

Statistikk fra SnakkOmMobbing for perioden 2015-2020 viser blant annet at 78 prosent
sier at mobbingen skjer pa skolen. 55 prosent av innringerne har aldri fortalt det til noen
for og 71 prosent av dem som oppgir informasjon sier de er nye brukere.

Mental Helses hjelpetelefon og Sidetmedord

Mental Helses svartjenester er landsdekkende og bestar av Hjelpetelefonen 116123,
Arbeidslivstelefonen og chattetjenesten Sidetmedord.no. Det er ogsa en nylig oppstartet
studenttelefon og Foreldresupport. Tjenestene tilbyr til sammen folgende samtaletilbud:
telefontjeneste, meldingsbesvarelse, chat, forum og vennetjeneste.
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Organisering og finansering

Hjelpetelefonen drives av brukerorganisasjonen Mental Helse. Alle medarbeiderne er
fast ansatte. De ansatte far oppleering og oppfelging i arbeidet, blant annet snakker de
med en psykolog en gang i maneden. Mental Helses hjelpetelefon har et eget fagrad.
Radet skal bidra til strategier og malsetninger og gi faglige rad. Det er et stort trykk pa
telefonen og Fagradet har hatt fokus pa hvordan tjenestene kan bli tilgjengelige for flest
mulige (Mental Helse, 2020).

Tjenestene er finansiert med gremerkede midler over statsbudsjettet i tillegg til private
donasjoner.

Malgrupper

Hjelpetelefonen er rettet mot alle aldersgrupper. De som tar kontakt er i alderen 9-80 ar.
Hovedtyngden er voksne. Mental helses forum har fokus pa psykisk helse og er
tilgjengelig for de som gnsker kontakt med andre. Chattetjenesten Sidetmedord.no har
en yngre malgruppe.

Tjenester

Tjenestene skal veere et lavterskeltilbud til alle som trenger noen a snakke eller skrive
med. Hjelpetelefonen er apen hele dagnet. Sidetmedord.no er apent mandag og onsdag
kveld fra kl. 20.00 til kl. 23.00 og tirsdag, onsdag og torsdag formiddag fra kl. 12.00 til kl.
14.00. Veiledningstjenesten er et tilbud der de som onsker det kan sende inn anonyme
meldinger og fa svar innen 48 timer. Denne tjenesten er apen hele dognet.

Hva gjor de for a na ut til malgruppene

Mental Helse informerer om tilbudet i sosiale medier, blant annet via Facebook og Insta-
gram. Det er ogsa lagt ut informasjon om hjelpetelefonen pa TikTok. | ulike sammen-
henger henviser dessuten aktarer i aviser og pa TV til Mental Helses hjelpetelefon.

Henvendelser

Hjelpetelefonen 116123 fikk 204 363 henvendelser i 2020. Av disse kom 175 821
gjennom (Mental helse, 2020). De som ikke far svar fordeler seg pa de som star i lang
ka, de som har brukt opp antall samtaler det degnet og de som opplever teknisk feil.
Svarprosenten har gkt fra 2019 til 2020 fordi Hjelpetelefonen fikk gkt finansiering og
dermed gkt kapasitet. | snitt ble det besvart 219 samtaler per dogn. To tredjedeler av
innringerne var kvinner (Mental Helse, 2020). | 2020 var det en gkning i henvendelser
fra menn under 29 ar.

Sidetmedord.no tilbyr meldinger, chat og forum og har brukere i alle aldersgrupper, fra
barn i 10-arsalderen til voksne i 80-arene. Fra 2019 til 2020 var det over en femdobling
av henvendelser giennom denne kanalen. Snittalderen gikk betraktelig ned, og det er en
kanal som brukes mest av barn og unge. | 2019 var 64 prosent av brukerne under 30 ar.
70 prosent er kvinner. De som oftest sender inn meldinger er ungdom og unge voksne.
Det har veert en gkning blant unge menn som sender meldinger. Nar det gjelder forum
er kjgnnsfordelingen blant brukerne nesten lik (Mental Helse, 2019).

| 2019 og 2020 ble det sendt mellom 7000 og 10 000 meldinger til tienesten. Chat okte
sterkt, fra noe under 5000 henvendelser i 2019 til snaut 25 000 henvendelser i 2020
(Mental Helse, 2020).
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Erfaringer

Brukerne kan ha ulike former for problematikk. Det kan for eksempel veere selvskading,
spiseforstyrrelser og overgrep. Tjenesten har en del kontakt med politiet og melder
videre ved mistanke om overgrep. De har ogsa kontakt med legevakt, fastlege og
akuttmedisinsk kommunikasjonssentral (AMK). De henviser ogsa til Alarmtelefonen i
alvorlige tilfeller.

Majoriteten av de som tar kontakt er jenter, szerlig pa chattetienesten. Det er en erfaring
at gutter ofte har mer alvorlige problemer nar de forst tar kontakt.

Deres erfaringer er at det ikke er noen systematiske preferanseforskjeller etter
kiennetegn ved brukerne nar det gjelder valg av chat eller forum, men at det er mer styrt
av hvilke problemstillinger brukerne gnsker & snakke om.

Kirkens SOS

Kirkens SOS er landets starste dagnapne krisetjeneste. Tjenesten er tilgjengelig pa flere
kanaler, slik som SOS-telefon, SOS-chat og SOS-melding (Kirkens SOS u.a.a).

Organisering og finansiering

Det er frivillige som svarer pa alle tjenestene. De frivillige velger selv om de ensker a
besvare SOS-telefonen, SOS-meldinger eller SOS-chat (Kirkens SOS u.a.b). For
Kirkens SOS er det viktig at tjenestene ikke besvares av fagpersoner, men av
‘medmennesker’ og samtalepartnere som gnsker a veere der for andre (Kirkens SOS
u.a.c). Tjenesten tilboyr dermed ingen radgivning eller helsehjelp som krever
fagkompetanse, men samtaler med medmennesker.

De frivillige far oppleering i form av et innfaringskurs pa minimum 40 timer. De frivillige
kurses og er tilknyttet det Kirkens SOS-senteret som er neermest dem (Kirkens SOS
u.a.d). De frivillige ma veere fylt 20 ar, og ikke selv befinne seg i krisesituasjoner.

Tjenesten mottar omtrent halvparten av finansieringen over statsbudsjettet. Foruten
dette finansieres tjenesten av prosjektmidler, i tillegg til at en mindre del kommer fra
private givere. De mottar ogsa noe midler gijennom kommunal/fylkeskommunal stette
lokalt.

Malgruppe

Tjenesten er tilgjengelig for alle som trenger noen a snakke med, og retter seg ikke mot
en spesifikk aldersgruppe. Det rettes heller ikke noen spesiell innsats mot barn og unge
under 15 ar da tienesten oppfatter at barn og unge vil ha bedre nytte av & henvende seg
til andre tjenester som er mer rettet mot den aldersgruppen.

For & na ut til malgruppen benyttes primeert sosiale medier. | og med at tienesten er
spredt over hele landet med lokale sentre, benyttes ogsa regional- og lokalaviser til
annonsering, i tillegg til redaksjonelle oppslag og synlighet i media pa nasjonalt plan.

Tjenester

Kirkens SOS tilbyr tienestene SOS-telefonen, SOS-chat og SOS-melding (Kirkens SOS
u.a.a). Telefon- og meldingstjenesten er tilgjengelige hele dagnet, aret rundt. P4 SOS-
meldinger garanteres det svar innen 24 timer. For & fa tilgang til ienesten ma man lage
et brukernavn og passord. Chattetjenesten er apen hver dag fra kl 18.30-22.30. Noen
helger har chatten utvidede apningstider frem til kl 01.30 (Kirkens SOS u.a.a; Kirkens
SOS u.a.c)
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Tjenestene er ikke begrenset til visse temaer. De som tar kontakt kan derfor snakke om
det de matte onske. Imidlertid er tjenesten en krisetelefon og er derfor ikke ment som en
kanal hvor innringere og innskrivere kan «sla av en prat».

Eksempler pa temaer som gar igjen pa chatten er blant annet psykiske problemer,
folelser, tanker og bekymringer, identitet og seksualitet, problemer med familie, venner
eller skole og selvmordstanker (Kirkens SOS u.a.c).

Antall henvendelser

Tallet pa innkomne henvendelser gikk opp fra 259 074 i 2019 til 274 281 i 2020, en
okning pa 6 prosent (Kirkens SOS 2020). Samlet sett besvarte SOS-telefonen, SOS-
chatten og SOS-meldinger 164 151 henvendelser i 2020. Dette er en nedgang pa 11
prosent fra 2019 hvor de besvarte 184 125 henvendelser. Det er kun pa telefon at antall
besvarte henvendelser gar ned.

Pa telefon besvarte Kirkens SOS i 2020 138 747 henvendelser. Dette er en nedgang pa
14 prosent fra aret for (161 582 henvendelser i 2019). Svarprosenten pa telefon var i
2020 51 prosent. 49 prosent fikk altsa ikke svar farste gang de ringte. Temaer som ble
tatt opp pa SOS-telefonen i 2020 var blant annet psykiske problemer, ensomhet og
relasjonsproblemer. Koronapandemien og iverksatte tiltak var ogsa et tema i flere av
samtalene. Selvmord var ogsa tema i flere av samtalene.

Tidligere har det veert en relativt jevn fordeling av menn og kvinner som kontakter SOS-
telefonen. De siste par arene har det imidlertid skjedd et skifte. Av de som ringte SOS-
telefonen i 2020 var 37 prosent menn, 58 prosent kvinner og 5 prosent registrert med
kignn som ukjent. Kirkens SOS ansker a ha fokus pa a na ut til menn i de kommende
arene (Kirkens SOS, 2020). De fleste som ringer inn er over 30 ar.

| 2020 ble det gjennomfart 17 273 samtaler pa SOS-chat. Dette er en gkning pa 19,9
prosent fra 2019, da det ble gjennomfart 14 398 samtaler (Kirkens SOS 2020).

| 2020 har samtaletiden pa chat gatt opp. Dette skyldes at samtalene har blitt mer
alvorlige og krever mer tid, blant annet grunnet koronapandemien. Gjennomsnittlig
samtaletid pa chat i 2020 var ca. 56 minutter (mot 54 i 2019).

Kirkens SOS kjenner ikke til verken kjgnn eller alder pa flertallet av innskriverne. Der
dette imidlertid er kjent er de fleste under 30 ar. | 2020 var ca. 84 prosent av brukerne
kvinner og 16 prosent var menn.

| 2020 ble det besvart 8131 SOS-meldinger, omtrent samme antall som i 2019 (Kirkens
SOS, 2020).
Erfaringer

Tematikk som ofte gar igjen er psykiske problemer, relasjonsproblemer, ensomhet, vold
og seksuelle overgrep og selvmord. | 2020 gkte antall samtaler om ensomhet og vold.

Tjenesten erfarer selv at det er positivt at frivillige bemanner tjenesten, og at de gjor det
fordi de gnsker a bidra og ikke fordi de far betalt. Det understrekes at det ikke er behov
for fagkompetanse ettersom tjenesten ikke gir rad og veiledning eller helsehjelp

Mental Helse Ungdoms chattetjeneste

Mental Helse Ungdom er en medlemsbasert interesseorganisasjon for barn og unge opp
til 36 ar. Mental Helse uUngdoms chattetjeneste ble opprettet i juni 2020.
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Organisering og finansiering

Mental Helse Ungdom drifter chatten. Den er finansiert med midler fra Stiftelsen Dam.
Det er to personer ansatt i Mental Helse Ungdom som har ansvar for tjenesten. Tjenesten
har i dag 38 chatverter som alle er frivillige. Chatvertene skal forst og fremst lytte, og
ikke veilede. Ved spesifikke problemer som for eksempel spiseforstyrrelser henviser de
frivillige vertene videre til andre instanser.

De frivillige ma vaere minst 20 ar og ha minst to vakter i maneden. Vertene far noe
oppleering for oppstart. Oppleeringen handler blant annet om rollen som chattevakt,
hvordan serge for egenomsorg, samtalemetodikk, faser i en samtale, hvordan snakke
om selvmordstanker og hvordan sjekke alvorlighetsgraden i problemene til de som tar
kontakt.

Chattevertene kommer fra hele landet og sitter sammen i team. Det er en chattevakt som
holder oversikt og fordeler samtalene. De frivillige som har vakt skal aldri sitte pa vakt
alene, men kunne sparre med noen. Det skal alltid veere en vaktansvarlig som chat-
vertene kan diskutere alvorlighetsgrad og eventuell avvergeplikt med.

Malgruppe

Malgruppen er ungdom i alderen 18-35 ar. Nedstengning av samfunnet som falge av
koronapandemien var bakgrunnen for at telefonen ble opprettet. Mental Helse Ungdom
erfarte at mange unge hadde behov for noen a snakke med.

Tjeneste

Chattetjenesten er apen mandag, tirsdag og torsdag i tidsrommet 18.00—21.00.
Tjenesten har hatt ekstraordinsere apningstider i forbindelse med jul og paske. Nar
tienesten er stengt viser Mental Helse Ungdom til Mental Helses hjelpetelefon og
Alarmtelefonen.

Antall henvendelser

Tall vi har fatt tilsendt fra tjenesten, viser at tjenesten har mottatt totalt 1252
henvendelser. Tjenesten har 72 tapte henvendelser, noe som utgjar 5,5 prosent.

Tjenesten oppgir at gjennomsnittlig ventetid er 32 sekunder. Gjennomsnittlig samtaletid
er omtrent 35 minutter.

Blant brukerne som har kontaktet tjienesten (fra november 2020) er 68,5 prosent kvinner,
mens 16,86 prosent er menn. 1,64 prosent er oppfart under annet, og 13 prosent gnsker
ikke & oppgi kjgnn.

Erfaringer

De fleste som tar kontakt er i aldersgruppen 18-24 ar og 25-29 ar, men ogsa unge under
18 ar og voksne, blant annet tenaringsforeldre, tar kontakt.

Chattetjenesten erfarer at de som tar kontakt har ulike psykiske utfordringer, hvorav noen
har tunge diagnoser. Temaene som i stgrst grad tas opp i henvendelsene er depresjon,
selvmordstanker, angst, kjeerlighet, ensomhet, vennskap og spiseforstyrrelser. Ogsa
andre temaer, som seksualitet, skolestress, mobbing og vold, tas opp. Tallet pa
innkomne henvendelser gikk opp fra 259 074 i 2019 til 274 281 i 2020, en gkning pa 6
prosent (Kirkens SOS, 2020).

Mental Helse Ungdom ensker & bruke frivillige som chatverter fordi de ser det som
positivt at de som svarer har likhetstrekk med de som tar kontakt nar det gjelder for
eksempel bakgrunn og alder. Mental Helse Ungdom valgte & opprette en chattetjeneste
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og ikke en telefontjeneste fordi de opplever at malgruppen synes det er tryggere a bruke
chat og at mange yngre har en stor sperre mot a ringe folk.

Mental Helse Ungdom mener det er behov for tjenester der de som tar kontakt kan
snakke engelsk eller andre sprak. Personer som ikke snakker norsk har et begrenset
tilbud. For avrig erfarer de at det er en del tilbud til barn og unge.

RUSinfo

RUSInfo (tidligere RUStelefonen®) er en landsdekkende og offentlig informasjons- og
veiledningstjeneste som tar imot henvendelser som omhandler rusmidler, rusmiddelbruk
og rusproblematikk.

Organisering og finansering

RUSInfo finansieres av Helsedirektoratet og driftes av Velferdsetaten i Oslo kommune.
De som jobber i RUSinfo er ansatt som fagkonsulenter i Velferdsetaten. Alle har hoyere
utdannelse og arbeidserfaring innen rusfeltet.

Malgruppe

Tjenesten har seerlig fokus pa ungdom, men malgruppen inkluderer ogsa pargrende og
profesjonelle, og alle er velkomne til & ta kontakt. RUSinfo snakker med rusbrukere,
parerende, skoleelever og andre som lurer pa noe om rus.

Tjenester

RUSinfos tilbud bestar av en telefontjeneste, chat og en nettside med anonym
sparretjeneste. RUSinfo besvarer ogsa henvendelser via nettstedet ung.no og tilbyr
foredrag og kursing. | regi av tjenesten er det ogsa utviklet to apper, Drikkevett og HAP
(HasjAvvenningsProgrammet), som skal veere en hjelp til brukere for a fa kontroll pa
alkoholinntak og hasjavvenning.

Telefontjenesten og chatten er apen mandag til fredag fra kl. 11.00 til 18.00. Nettsidens
sparretjeneste er i tillegg apen i helgen.

Hva gjor de for a na ut til malgruppen

RUSinfo varierer valg av kanal og fremgangsmate med hvilket budskap de ensker a fa
frem. RUSinfo har derfor et variert markedsfgringslgp som involverer bade kampanjer,
PR og betalt annonsering. De har blant annet sosiale mediekampanijer i forbindelse med
russetid, musikkfestivaler om sommeren og studiestart. Spesielt viktig anser de det a
veere pa sosiale medier for & na ungdom (Rustelefonen 2020).

Antall henvendelser

Det totale antallet henvendelser i 2020 var pa 10 407. Dette er en gkning pa over 14
prosent sammenlignet med 2019 (9 104), og skyldes en gkning i alle kanaler. @kningen
har veert seerlig stor for spgrsmal mottatt via den anonyme sparretienesten pa
hjemmesiden (snaut 26 prosent), men bade telefonhenvendelser (snaut 15 prosent) og
henvendelse pa chat (snaut 7 prosent) har gkt. | lgpet av 2020 besgkte 1,8 millioner
hjemmesiden, en gkning pa ca. 400 000 (Rustelefonen 2020).

67 prosent av telefonhenvendelsene og 67 prosent av chattene ble besvart innen 20
sekunder. Gjennomsnittlig ventetid for besvarte telefonhenvendelser var for gvrig pa 39

5 Tjenestens tidligere navn RUStelefonen ble vurdert til & veere utdatert og ble endret til RUSinfo i juni 2021.

28 Proba samfunnsanalyse | Kunnskapsinnhenting om hjelpetjenester



sekunder, mens den gjennomsnittlige ventetiden for besvarte chatter var pa 1 min og 11
sekunder, noe som er en forbedring sammenlignet med 2019. Dette betyr imidlertid ogsa
at nesten en fjerdedel av telefonhenvendelsene og snaut 10 prosent av chat-
henvendelsene ikke blir besvart (Rustelefonen 2020).

Erfaringer

De ansatte erfarer at chattetjenesten nar en yngre brukergruppe enn telefontjenesten.
Den oppleves samtidig mer tidkrevende for de ansatte enn telefon. Det tar ca. dobbelt
sa lang tid & formidle det samme budskapet gjennom chat som pa telefon (Rustelefonen
2020).

RUSinfo erfarer at a gi stotte og veiledning over telefon er lettere enn over de andre
kanalene, og mener derfor telefontjenesten fremdeles er viktig (Rustelefonen 2019).

Det er flere kvinner enn menn som kontakter RUSinfos egne tjenester. Dette til tross for
at flere menn enn kvinner har rusproblemer. Blant henvendelsene de far videresendt fra
sparsmal stilt til ung.no er det en overvekt av henvendelser fra menn og gutter. Dette
kan trolig forklares med at dette er den tjenesten med flest henvendelser fra rusbrukere
(droyt 83 prosent) (Rustelefonen 2020).

Ansatte i tjenesten erfarer generelt at eldre benytter telefontjenesten, de yngre benytter
den anonyme sparretjenesten og de yngste benytter chat. De mener ogsa at de treffer
de yngste brukerne gjennom ung.no, da dette er en rendyrket tjeneste for ungdom
mellom 13 og 20 ar (Rustelefonen 2019)

RUSinfo har hatt en gkning i antall henvendelser om psykisk helse og
selvmordsproblematikk. Dette har bidratt til at de valgte & stenge telefontjenesten i
helgene (Rustelefonen 2019). Det var kun én som var pa jobb i helgene og de fant det
lite forsvarlig at én person skulle ha ansvar for & svare pa spgrsmal om ensomhet og
selvmord, noe som er utenfor RUSinfos tematiske kompetanse. De valgte & prioritere
tilgjengelighet i hverdager fremfor helger.

Mer enn 77 prosent av besgkene pa siden blir gjort fra en mobiltelefon, 17 prosent fra
en PC eller laptop og snaut fem prosent fra et nettbrett. Mobilbrukerne er de mest
utalmodige brukerne og bruker mindre tid pa a lese tekst pa nettsidene (Rustelefonen
2019).

Sex og samfunn

Organisering og finansiering

Sex og samfunn er en ideell stiftelse og Norges storste senter for seksuell og reproduktiv
helse og rettigheter. Poliklinikken driver klinisk arbeid, undervisning og pavirkningsarbeid
og videreformidler kunnskap til gvrige aktgrer pa feltet. De mottar henvendelser fra hele
landet via telefon og e-post, bade fra enkeltpersoner og fra helsepersonell.

Sex og samfunn finansieres av tilskudd fra Oslo kommune, Helsedirektoratet og
Justisdepartementet, samt egne inntekter fra kurs, undervisning, og salg av Metodebok
for seksuell helse og Prevensjonspermen.

Malgruppe
Hovedsakelig ungdom, men alle kan ta kontakt.
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Tjenester

| tillegg til fysiske konsultasjoner pa klinikken kan brukere snakke med ansatte via chat.
Via chatten kan unge over hele landet snakke med kvalifisert helsepersonell om sex,
seksualitet og seksuell helse. Alle som jobber pa chattetjenesten har minimum 3-arig
hgyere utdanning innen helsefag. De vil si at brukere kan mgate sykepleiere,
helsesykepleiere, sexologisk radgivere og psykiatriske sykepleiere. Samtlige ansatte gar
giennom en oppleering med fokus pa hvordan man gir radgivning gjennom en
chattetjeneste. De som betjener chatten jobber i klinikken og er fast ansatt.

Man kan ogsa henvende seg via e-post, sms, brev og telefon. Telefonen benyttes i
hovedsak mer til praktiske formal, som til & avtale time osv, men ikke til konsultasjoner.

| 2018 utviklet de en chatbot som skal svare pa sparsmal knyttet til prevensjon.

Antall henvendelser

Sex og samfunns chat besvarte ca. 11 500 henvendelser i 2020. Henvendelsene
kommer i hovedsak fra unge, foreldre og helsepersonell. 13 730 kontaktet dem over
telefon i 2020. Deres chatbot mottok i 2020 om lag 24 000 henvendelser. | tillegg hadde
nettsiden 3 millioner sidevisninger (Sex og samfunn 2020).

Det er flest unge som bruker tjenesten. Aldersgruppen 15-25 ar utgjoer totalt 73 prosent
av de som bruker Sex og samfunns chattetjeneste. Det er flest jenter (79 prosent) som
tar kontakt (Sex og samfunn 2019).

Hva gjor de for a na ut til malgruppen
Sex og samfunn benytter Facebook, Instagram og informasjonskampanjer.

Erfaringer

De fleste henvendelsene handler om seksualitet, kropp og prevensjon. Noen handler
ogsa om temaer som overgrep og psykisk helse.

Chatbot er krevende a administrere fordi den ma ta hgyde for ulike former for spgrsmal
om de samme temaene.

Unge pargrende

Organisering og finansiering

UngePargrende.no driftes av Stiftelsen Pargrendesenteret. Senteret har tilbud til voksne
parerende, fagfolk og unge pargrende. Informasjonen pa siden er utviklet i samarbeid
med psykiater Anne Kristine Bergem. Unge parerende ble startet i oktober 2019 og
nettstedet for barn og unge parerende i Norge ble lansert i november 2019. De som
besvarer henvendelser pa chat er fagpersonell med helse- eller sosialfaglig bakgrunn.
17 fast- og deltidsansatte betjener bade pargrendelinjen for voksne, pargrendelinje for
unge og samtaletilbud.

Pargrendesenteret har de siste par arene fatt tilskudd fra staten, helseforetak og
kommuner. | tillegg har prosjektet UngePargrende.no fatt vesentlig prosjektstotte fra
Sparebankstiftelsen SR-bank, Rogaland fylkeskommune og Gjensidigestiftelsen.
Malgruppe

Malgruppen til Unge pararende er barn og unge mellom 7-18 ar. Med pargrende menes
en som er naer en som er fysisk eller psykisk syk, har en funksjonsnedsettelse eller
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alkohol-, rus- eller spillavhengighet. Definisjon av parerende er vid, og tilbudet er apent
for andre utover den juridiske definisjon av pargrende.

Tjenester

Barn kan henvende seg bade via chat, telefon, SMS og brev. De har ogsa lagt ut
sparsmal og svar pa siden med ulike temaer og problemstillinger.

Henvendelser

Det har veert en gkning i bruk av chatten pa UngePararende.no. | falge arsrapporten for
2020 var det kun unntaksvis chat som ble benyttet i 2019 (Pargrendesenteret 2020a). |
2020 har chat blitt en foretrukken kanal, bade for barn, unge og voksne. Unge pargrende
mottar mellom 2500-4500 henvendelser i maneden.

De ansatte opplever et stadig okende antall barn og unge som tar i bruk chattetjenesten
og brevfunksjonen. De har ikke statistikk over alder- eller kjgnnsfordeling. Dette har
sammenheng med personvernregler.

De ser en nedgang i trafikk i skolens sommerferiemaneder (Parerendsenteret 2020b).

Brukerevalueringer

Unge pargrende har et frivillig tilbakemeldingsskjema pa sine nettsider, og etter hver
dialog spar de om hvordan brukerne har fatt hjelp og om de har fatt det de trenger for a
ga videre.

Hva gjor de for a na ut til malgruppen

Markedsforing av nettsiden har blitt gjort via kommuner, helseforetak, organisasjoner,
interessenettverk og NRK Super. | 2020 fikk senteret midler fra Inge Steenslands
Stiftelse til & starte utsending av brosjyrer og informasjonsmateriell til alle landets skoler.
Dette tilskuddet dekker trykking av brosjyre og utsending til skolene i Rogaland. De har
generelt lite fokus pa & promotere nettstedet pa sosiale medier, noe som begrunnes med
manglende ressurser.

Gjennom 2020 ble det utarbeidet fire animasjonsfilmer nettsiden. Disse har alle et klart
budskap om hvordan barn og unge kan finne noen voksne a snakke med. Det ble ogsa
utviklet en funksjon der barn kan velge & benytte en nattmodus til nettsiden som
innebaerer at siden fremstar roligere og mer neddempet. Det er ogsa laget en funksjon
med hurtigexit som barn kan trykke pa for & komme seg raskt ut av nettsiden. Begge
funksjonene er ment & skape trygghet slik at barn bade kan ha kontakt uten a bli
oppdaget og komme seg raskt ut for & slette spor.

Pa nettsiden oppgir den som sgker informasjon alder og vedkommende kommer deretter
til en side med informasjon tilpasset alderen.
Erfaringer

De ansatte erfarer at barn og unge nesten aldri tar kontakt via telefon, kun chat. Det
hender derimot at hvis ansatte etablerer en god dialog med den unge og det viser seg
at det er temaer det bor snakkes videre om, gar de over til telefonsamtale. Dette
forutsetter tillit fordi kontakten i utgangspunktet er anonym.

En viktig del av deres bistand er & en losfunksjon der de hjelper den unge som henvender
seg til a finne frem til neermeste trygge voksenperson i sitt neermiljo.

| tillegg til henvendelser fra unge parerende far de ogsa henvendelser fra personer som
ikke tar kontakt i kraft av & veere parerende, men fordi de ikke nar frem hos andre
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tienester, enten ved at de har blitt ventende i ko eller ikke opplever & bli mgtt slik de
agnsker.

| 2021 innforte Unge pargrende et samtaletilboud med veiledning pa video. Her er det
mulig & bestille veiledningssamtaler og tilbudet gjelder hele landet. Dette gjer det mulig
for de som snakker sammen & se hverandre. Samtalen skjer over en trygg portal,
Pasientsky.no. Tilbudet er en konsekvens av at ordingere samtaletilbud ble redusert som
folge av tiltakene mot koronapandemien.

Ungdomstelefonen

Ungdomstelefonen (UT) er Skeiv Ungdoms landsdekkende telefon- og chat-tilbud.
Tjenesten er anonym og besvares av frivillige i alderen 18-30 ar. Tjenesten har apent
fem dager i uken mellom kl.18.00 og 22.00, og mottar henvendelser fra unge som har
sparsmal om seksualitet, kjonn, identitet og folelser.

Organisering og finansiering

Ungdomstelefonen driftes av en prosjektkoordinator. Tjenesten har en styringsgruppe
bestaende av koordinatoren, en tillitsvalgt fra de frivillige og en representant fra Skeiv
Ungdoms sentralstyre. De frivillige som besvarer henvendelsene, er hovedsakelig selv
skeive mellom 18 og 30 ar.

De frivilige ma gjennom en oppleeringshelg, ta Vivats kurs Forstehjelp ved
selvmordsfare, et kurs i samtalemetodikk (MI) og minimum to praktiske oppleerings-
vakter. Under oppleeringshelgen far de grunnleggende innfaring i kjonns- og
seksualitetsmangfold.

Ungdomstelefonen er fullfinansiert av Helsedirektoratet.

Malgruppe

Den primezere malgruppen er unge opp til 30 ar som har behov for & snakke om kjonn,
seksualitet og identitet. Tjenesten har et seerlig fokus pa a na ut til unge homofile og
lesbiske, men de far ogsa mange henvendelser fra hetero cis-ungdommer som gnsker
a snakke om forelskelse, seksualitet og psykiske plager, samt ogsa noen henvendelser
fra skolepersonell, helsestasjoner og omsorgspersoner som har behov for rad og
veiledning.

Tjenester
Ungdomstelefonen tilbyr én samtale via telefon, chat og melding.

Henvendelser

| 2020 besvarte tienesten i gjennomsnitt 83 samtaler i maneden i tillegg til de innringerne
som var tause eller la pa. De mottok totalt 1449 henvendelser i 2020, inkludert de som
var tause eller la pa. | 2019 var snittet i maneden pa 101 og totalt antall henvendelser
var 1705. Reduksjonen i antall henvendelser skyldes blant annet redusert markedsfering
og perioder med nedstenging pa grunn av koronatiltak. Telefonen har veert nede i sju av
arets 12 maneder.

Ungdomstelefonen kjenner som regel ikke alderen pa innringere. Der alder er kjent, er
det flest i aldersgruppen 15-17 ar.

Sex, seksuell orientering, kjeerlighet og forelskelse og helsetilbud er hyppige temaer. Det
vanligste temaet i 2020 var likevel psykisk helse. Selvmordstanker er den storste under-
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kategorien, etterfulgt av depresjon/angst. De vet imidlertid ikke om de fleste som har
snakket om psykisk helse er skeive og om disse to faktorene kan kobles sammen.

Hvordan nar de ut til malgruppen

Ungdomstelefonen har promotert sitt tilbud og apningstider gjennom betalt annonsering
pa Facebook og Instagram i tillegg til annonsering pa Skeiv Ungdoms nettside. De har
ogsa sendt ut plakater og visittkort til skoler, helsestasjoner og fritidsklubber.

Ungdom, Rus og Psykisk helse

Organisering og finansiering

Tjenesten startet som et privat Facebook-initiativ januar 2020 som reaksjon pa Ari Behns
selvmord. Flere ble engasjert og de etablerte seg som en organisasjon. | november 2020
etablerte de et chattetilbud via nettsiden.

Ungdom, Rus og Psykisk Helse har sgkt stotte og tilskudd, men har per na ikke annen
finansiering enn midler de driver inn fra medlemskontingent, Spleis og Vipps. Av
gkonomiske arsaker har de bedrevet lite markedsfaring.

De frivillige som betjener chat og telefon har variert bakgrunn og kompetanse. Noen har
egen erfaring med eksempelvis rusmisbruk eller fra barnevernet, andre jobber eller har
jobbet innenfor helsesektor, barnevern eller som fosterhjem. De frivillige gis oppleering i
bruk av e-dialog, regelverk, krisehandtering og varslingsrutiner. Tjenesten har en egen
intern gruppe som skal kontaktes for nadetater kobles inn.

Malgruppe

Malgruppen er barn, unge og unge voksne, og formalet er & hjelpe dem i deres hverdag.
Pa nettsidene oppgis fokusomradene & vaere barnevern, psykisk helse og rus-
forebygging samt moter og samarbeid med systemer. Organisasjonen tilbyr veiledning i
blant annet hva brukere har krav pa i mgte med NAV, barne- og ungdomspsykiatriske
poliklinikker, distrikispsykiatriske sentre eller andre akutte situasjoner, og tilbyr
veiledningssamtaler med pargrende.

Tjenester

Tilbudet skal veere landsdekkende, ogsa for nordmenn i utlandet. Tilbudet om samtaler
gjelder ogsa pargrende. De avviser ingen som ringer selv om de er utenfor malgruppen.

Apningstiden for chat er fra kl. 14.00-03.00 alle dager. Det er 25 frivillige oppfert pa
vakilisten til chatten. Hjelpetelefonen er tilgjengelig fra kl. 07.00-01.00 alle dager. De har
tre vakttelefoner som ogsa kan besvares om natten, men de har i utgangspunktet ikke
vakne vakter. De har forelopig ikke behov for flere til & besvare telefonen fordi
henvendelsene i all hovedsak er pa chat.

Organisasjonen falger opp brukere ut fra hva de anser som deres behov, og bistar med
rad, veiledning og i noen tilfeller ogsa praktisk assistanse.
Antall henvendelser

Ifolge intervju med en representant for organisasjonen har de ca. 200-300 chatsamtaler
ukentlig. Temaene for henvendelsene spenner vidt, og handler blant annet om
selvskading, selvmordsforsgk, vold og overgrep og foreldres alkoholforbruk. De har
storst trykk fra 22-01 i helger, og formiddager sgndag og mandag.

Hittil har de som tar kontakt som regel veert mellom 13-30 ar. Det er flest jenter, men en
ganske jevn kjgnnsfordeling, ifelge representanten.
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Erfaringer

Tjenesten opplever & fa en del henvendelser fra unge som tar kontakt og er under
omsorg av barnevernet, og ogsa en del unge som tar kontakt og opplever a bli ikke bl
tatt pa alvor av andre tjenester eller ikke har fatt svar eller kommet igjennom. Mange har

behov for bekreftelse og & oppleve at noen har tid til dem.
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Tabell 2-1 Oversikt over norske tjenester

Tjeneste

Alarmtelefonen

Malgruppe

Barn 0-18 utsatt for vold,

overgrep eller omsorgssvikt,

bekymret voksen, voksne

Tematisk fokus

Vold, overgrep,
tvangsgifte, omsorgs-
svikt,andre akutte og
vanskelige situasjoner

Tjenester

Telefon, chat, e-post og
sms

Kompetanse

Fagpersoner

Apningstider

Dggnapent

Ung.no
Driftes av Bufdir

Ungdom mellom 13-20

En lang rekke temaer,
alt fra vold og
overgrep til
forelskelse, studier og

Nettside med
informasjon og artikler
om mange ulike temaer
0g spgrretjeneste

Fagpersoner og
helsepersonell fra
ulike instanser
avhengig av tema

Kan sende inn
henvendelse hele dagnet
men far ikke umiddelbart
svar

mobbing. Kan sende inn spersmal 09 ungdom
Hjelpetelefonen for Utsatte for seksuelt Seksuelt misbruk, Telefontjeneste, e-post, Fagpersoner Dggnapent
seksuelt misbrukte misbruk, incestutsatte og incest Messenger/Facebook,
Driftes av Senter mot pargrende nettside med
informasjon

incest og seksuelle
overgrep (SMISO)
Vestfold

Barn 7-12 Ungdom 13-18

Rode Kors-telefonen
om tvangsekteskap og

Ingen aldersgrense, men
barn og unge 13-23 ar er

Negativ sosial kontroll,
dobbeltliv,

Telefontjeneste, chat
(+oppfelging utover

Fagpersoner med
kompetanse pa

TIf: 5 dager i uken kl. 09-16
Chat: 5 dager i uken kl. 09-

kjonnslemlestelse hovedmalgruppe geresrelatert vold, henvendelsen) tematikken 15.30
Driftes av Rode Kors Faginstanser som onsker ~ Ki@nnslemlestelse,
rad og veiledning tvangsekteskap
BaRsnakk Barn, unge og unge voksne Alle temaer Chat Frivillige med Chat: 5 dager i uken kl. 17-
Driftes av Barn av med foreldre med rus- opplaering 20

rusmisbrukere

problematikk
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Tjeneste Malgruppe Tematisk fokus Tjenester Kompetanse Apningstider

Ungdom, Rus og Ungdom er hovedmal- Barnevern, psykisk Chat, vakttelefon Frivillige med Kl. 07-01 alle dager

Psykisk Helse gruppe men alle kan ta helse og rusfore- kontakter inn mot

Driftes av kontakt bygging, men kan fagpersoner

organisasjonen Ungdom, kontaktes om alle dersom det

Rus og Psykisk helse temaer. trengs

Unge parorende For unge 7-18 ar som er Alle temaer Chat, telefon, brev/e- Fagpersoner Chat: man og ons kl. 10-

Driftes av pargrende til noen som har post i tillegg til med helse- eller  19. Tirs, tors og fre kl. 10-

Pargrendesenteret problemer eller strever med samtaletilbud sosialfaglig 15.

noe bakgrunn TIf: man kl. 12-19, tirs, ons,

fre kl. 12-15, tors kl. 09-15

SnakkomPsyken Barn og unge 9-19 ar Alle temaer Chat Fagpersoner Son til fre kl. 15-21

Driftes av Bla Kors

Mental Helse Ikke spesifisert, alle aldre Alle temaer Telefontjeneste, chat- Fast ansatte, ikke TIf: degnapent

hjelpetelefon tieneste og forum pa formelle Chat: alle dager kl. 18-02

Og Sidetmedord.no sidetmedord.no kompetansekrav

Driftes av Mental Helse

Kirkens SOS Ikke spesifisert, alle aldre Alle temaer Telefontjeneste, chat, Frivillige TIf: degnapent

Driftes av Kirkens SOS meldingstjeneste Chat: hver dag 18.30-22.30
og noen dager 18.30-01

Mental Helse Ungdom  Unge voksnhe mellom Alle temaer Chat Frivillige 3 dager i uken kl. 17-20

Driftes av Mental Helse ~ 18-35

Ungdom

Kors pa halsen Barn og unge opp til 18 ar Alle temaer Telefontjeneste, chat, e- Frivillige med TIf.: 5 dager i uken kl. 14-

Driftes av Rade Kors post, diskusjonsforum  oppleering 22

temasider

Chat: hver dag kl. 14-22
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Tjeneste

Rusinfo

Driftes av Velferdsetaten

i Oslo kommune

Malgruppe

Seerlig fokus pa ungdom,
men tar imot henvendelser
fra alle. Rusmisbrukere,
pargrende, skoleelever,

Tematisk fokus

Rusmidler,
rusmiddelbruk og
rusproblematikk.

Tjenester

Telefon, chat,
hjemmeside med
sporretjeneste, to apper

Radgivning via ung.no

Kompetanse

Fagpersoner,

fagkonsulenter i
Velferdsetaten i
Oslo kommune.

Apningstider
Man til fre kl. 11-18

andre som lurer pa noe om Ekstravakter
rus eller rusmisbruk
SnakkomMobbing For unge som er bergrt av Mobbing, utestenging/ Chat Fagpersoner, Son til fre kl. 15-21

Driftes av Bla Kors

mobbing, oftest mellom 12-
17 ar

kommentarer,
selvbilde, angst, segvn,
tristhet

helseradgivere

Sex og samfunn

Driftes av Sex og
samfunn

Hovedsakelig ungdom, men
alle kan kontakte dem

Seksuell og
reproduktiv helse og
rettigheter

Nettside med infor-
masjon, chat, telefon,
chatbot. Pa klinikken er
det timekonsultasjoner.

Fagpersoner.
Kvalifisert
helsepersonell

Chatten er dpen man til
tors 10.30-18.

TIf: man-ons 9-11 og 12.30-
14.30 og tors og fre 9-11

Ungdomstelefonen Unge/ungdom Forelskelse og kjeerlig- Telefon, chat, Frivillige med TIf: tirs-tors kl. 18-22.
(Um het, sex, legning, meldingstjeneste kursing. Chat: sgn-tors kl. 18-22.
Driftes av Skeiv verden identitet, kjonn, selv- Unge voksne 18-
mordstanker, skeiv og 30 ar. Mange har
flerkulturell, skeiv og erfaring med &
religigs, psykisk helse, vaere skeiv.
rusmidler.
ROS Radgivning om Alle For alle som er bergrt  Chat, telefon, e-post Chat, telefonog  Chat: man til tors 10-15 og

spiseforstyrrelser —
nettros

Driftes av ROS
Radgivning om
spiseforstyrrelser

av problematikk rundt
mat og kropp — for de
som har eller har hatt
en spiseforstyrrelse,
og for deres
pargrende

eller personlige
samtaler ved lokale
sentre

e-post bemannes
og besvares av
av frivillige

17-21, fre 10-15

TIf: Man-ons 17-21, tors
10-15 og 17-21
Pargrendelinje man, tirs,
tors
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Tjeneste

Malgruppe

Tematisk fokus

Tjenester

Kompetanse

Apningstider

Jentevakta Ungdom mellom 10-25 ar Alle temaer Telefontjeneste, chat Frivillige TIf og chat 4 dager i uken
Driftes av organisasjon kl. 19-22

under Krisesenter-

bevegelsen

Tegnchat - Statpeds Tegnspraklige barn og Alle temaer. Videochat ? Tirs og ons kl. 14.30-15.30,

videotelefontjeneste

unge.

Leksehjelp, mote

stengt i ukene 25-34

Driftes av Statped 6-16 ar andre tegnspraklige
barn og unge, snakke
med laerer/voksen
Studenttelefonen Studenter Om student-relaterte ~ Telefon, chat Alle dager fra kl. 17-07

Driftes av Mental Helse

utfordringer og temaer

Slettmeg.no Personer som faler seg Krenkelser pa nett. Telefon, e-post, Norsk senter for  TIf: Man-tors kl. 14-18
Driftes av Norsk senter  Krenket pa nett Réd og kontaktskjema, sosiale  informasjons-
for informasjonssikring Alle aldre veiledningstjeneste medier sikring
(NorSIS)
Vold- og Hjelpelinje for personer som Vold og overgrep. Kan Telefon og chat Fagperson TIf: degnapent
overgrepslinjen opplever vold og overgrepi  snakke om Chat: man-fre 9-15
116 006 neere relasjoner opplevelser, fa hjelp,
Driftes av Krisesenter-  Over 18 &r. Viser til andre ~ ad og svar. Kan fa
sekretariatet hjelpelinjer for de under 18  rad om veien videre
ar.
For fangers pargrende Barn, ungdom og voksne i Stotte- og interesse- Chat, videosamtaler/ Fagpersoner. Chat: man, tir, ons, fre 09-

Driftes av For fangers
pargrende

alle aldre.

organisasjon for
pargrende til noen i
varetekt, fengsel eller
giennomforer straff i
samfunnet

videotreff, radgivende
samtaler, walk and talk,

lukket Facebook-gruppe

Radgivere i FFP.

16 og tors 09-20. TIf:
hverdager kl. 09-15.30

38 | Proba samfunnsanalyse | Alarmtelefonen for barn og unge. Kunnskapsinnhenting om hjelpetjenester



Tjeneste Malgruppe Tematisk fokus Tjenester Kompetanse Apningstider

| fengsel For barn og unge som har For barn og unge som Chat og meldinger Fagpersoner Chat: ons og fre kl. 15 -22.
Driftes av Kirkens en forelder i fengsel har en forelder i Lor fra kl. 10-17

Bymisjon fengsel, alle temaer

Amathea For personer med Om abort/graviditet. Telefon og chat Fagpersoner Man-fre kl. 08-20

Driftes av Amathea

usikkerhet rundt graviditet
og abort. Alle aldre

Youchat Ungdom i alderen 13-25 a&r  Om det & forelske seg Chat Frivillige (som Chat: man og tors 17.30-
Driftes av Helseutvalget i samme kjonn, ogsé er skeive,  20.30
komme ut og & fole lesbiske, bifile og
seg annerledes, alt fra homofile)
sex og forelskelse til
rus og mobbing
Ungkreft Unge som er rammet av Om kreftrelaterte Chat Likeperson Chat: man-fre kl. 09-15
Driftes av Ungkreft kreft eller kienner noen som  utfordringer og temaer (frivillig) og en
er rammet av kreft fagperson
Doping-kontakten Ikke spesifisert Samtale og Chat, telefon, e-post Fagpersoner Chat: tir-fre kl. 11-18.
Driftes av Antidoping informasjonstjeneste TIf: tir-fre kI. 11-18.
Norge om Kkropp, trening og
doping
iChatten Om kjonn og kjgnnsidentitet Kjonn og Chat Fagpersoner. Chat: man og tors kl. 17-20
Driftes av Ikke spesifisert alder kjonnsidentitet Med sexologisk
Helsestasjonen for kjgnn videreutdanning
0g seksualitet eller trans-
kompetanse
Hjelpelinjen for spille-  Personer med Temaer relatert til Telefon, chat, e-post Fagpersoner. TIf: hverdager kl. 09-18.
avhengige spilleproblem, spilleavhengighet Helsepersonell Chat: hverdager kl. 11-15.
pargrende/venner av med spesial- E-post: arbeidsdager
personer med spilleproblem oppleering mellom kl. 09-15.30.

Ikke spesifisert, alle aldre
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Apningstider

Tjeneste Malgruppe Tematisk fokus

Samarbeidsprosjekt
mellom Lotteritilsynet og
Sykehuset Innlandet HF

Tjenester

Kompetanse

Sanderud

Det finnes hjelp Personer over 18 ar med Seksuelle overgrep Chat. Kan ogsa fatime  Fagpersoner, Hverdager mellom kl. 12-
Utviklet av seksuell interesse for barn,  mot barn, forhindre til behandling i psykologer og 14

Helsedirektoratet og som gnsker hjelp til & unnga poliklinikk. leger

tilknyttet Oslo a handle pa sin seksuelle

universitetssykehus interesse

Landsforeningen for De som skader seg selv Selvskading og Samtaler, chat og Frivillige med TIf og chat man til tors og
forebygging av eller har selvmordstanker selvmord telefon egenerfaring med sen 16-20

selvskading og og pargrende, uavhengig av selvskading eller  ggmtaler sen til tors 10-23
selvmord LFSS alder, kjonn og etnisitet. selvmords-

Driftes av Alle aldre problematikk,

Landsforeningen

enten som bruker
eller pargrende

Spiseforstyrrelses- Spiseforstyrrelse eller et For de som har en
foreningen SPISFO anstrengt forhold til mat spiseforstyrrelse eller
Driftes av Alle aldre et anstrengt forhold til
Spsiseforstyrrelses- mat, kropp og vekt )
foreningen selv, de som lurer pa

om de kanskje har det
- 0g de som er
bekymret for en av
sine naermeste og
andre.

Telefon og chat

Telefonen
betjenes kun av
ansatte eller
oppleerte frivillige
som har
kompetanse pa
feltet eller/og har
egenerfaring

Telefon: man til fre 9-16
Chat: man til fre 9-20
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Tjeneste

Tidlig oppdagelse og
behandling av
psykoser (tips)
Driftes av Stavanger
universitetssykehus

Malgruppe

For personer som lurer pa
om de selv eller noen de
kienner kan ha — eller star i
fare for & utvikle — en
psykose.

Tematisk fokus Tjenester

TIPS-telefoneneren  Telefon
tieneste for personer

som lurer pa om de

selv eller noen de

kienner kan ha — eller

star i fare for a utvikle

— en psykose.

Apningstider

Kompetanse

Helse Stavanger,
fagpersonell

Telefon hverdager 8-15
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2.2 Hvilke behov dekker de ulike hjelpetjenestene?

Nar vi skal vurdere hvilke behov de ulike hjelpetienestene dekker, er det blant annet
relevant & se pa tjenestenes tematiske nedslagsfelt, tilgjengelighet i form av apningstider
og hva slags bistand de som henvender seg far fra tienestene.

2.2.1  Tematisk nedslagsfelt

Det er et mangfold av ulike hjelpetjenester, noe oversikten i tabell 2.1 viser. Tjenestene
spenner over en rekke tematiske omrader, og flere tjenester har overlappende tematikk.

Noen tjenester har et avgrenset tematisk omrade. Eksempler pa slike tjenester er
SnakkomMobbing, RUSinfo, Hjelpelinjen for spilleavhengige og Dopingkontakten.
Alarmtelefonen har ogsa avgrenset sitt tematiske nedslagsfelt til vold, overgrep og
omsorgssvikt, men i samtale med Alarmtelefonen gar det frem at de har en bredere
innretning pa sine nettsider enn mandatet tilsier slik at flest mulig ter & ringe. Andre
tienester er tydelige pa at de kan kontaktes uavhengig av tema, slik som Kors pa halsen
og Kirkens SOS. De fleste tjenestene synes dessuten a vaere apne for & besvare
henvendelser som kan veere utenfor deres temaomrade.

Flere hjelpetjenester tematiserer identitet og kjgnnsidentitet, slik som Ungdoms-
telefonen, Ichatten og Youchat. Sex og samfunn og Amathea har begge fokus pa
seksualitet og reproduktiv helse, men Amathea er mer avgrenset til samtaler om
svangerskap og abort.

Det er flere tienester som pa ulike mater tematiserer psykisk helse. Noen har en mer
generell profil, slik som Mental Helses hjelpetelefon, SnakkomPsyken, Mental Helse
Ungdom og Landsforeningen for forebygging av selvskading og selvmord. Mer innrettet
mot varianter av psykisk sykdom er hjelpetijenester som Nettros og SPISFO for
spiseforstyrrelser, og Tips som kan kontaktes om psykoser.

Videre er det tienester som henvender seg til ulike grupper av pargrende. Eksempler pa
dette er BaRsnakk for barn og unge med foreldre med rusproblematikk, Unge
Paregrende, For fangers pargrende og | fengsel. Til tross for at de retter seg mot grupper
av paragrende kan de som tar kontakt snakke om det de har pa hjertet.

Det er flere tienester som pa ulike mater har tilgrensende tematikk til Alarmtelefonen.
Eksempler pa dette er Hjelpetelefonen for seksuelt misbrukte og Rede Kors-telefonen
om tvangsekteskap og kjonnslemlestelse. Unge paferende og BaRsnakk er ogsa
tienester som henvender seg til barn og unge som ensker & prate om vansker i
forbindelse med sine omsorgspersoner.

Det er altsa spesialiserte tjenester barn og unge kan kontakte, og mange har et bredt
tematisk nedslagsfelt. De aller fleste tjenestene, ogsa mange av de spesialiserte, kan
kontaktes uavhengig av hva barn og unge ensker a snakke om. Som eksempler her kan
nevnes hjelpetjenestene Unge pargrende og Ungdom, rus og psykisk helse som
besvarer alle henvendelser, og eventuelt bistar med videreformidling til andre tjenester.

2.2.2 Apningstid 0g kapasitet

Et annet aspekt som sier noe om hvilke behov de ulike tjenestene dekker er til hvilke
tidspunkt tjienestene er tilgjengelige for henvendelser. Apningstidene varierer mellom de
ulike tjenestene.
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De fleste tjenestene er tilgjengelige for henvendelser i ukedager pa dagtid og tidlig kveld.
Eksempler pa dette er Rade Kors-telefonen om tvangsekteskap og kjgnnslemlestelse,
Unge paregrende, ROS, Amathea, RUSinfo og Sex og samfunn.

Noen tjenester legger vekt pa a veere tilgjengelige i ukedager pa ettermiddager og tidlig
kveld, slik som BaRsnakk, Ichat, Youchat og Jentevakta. Disse har typisk apningstid i
tidsrommet 17.00-20.00.

Andre legger vekt pa a ha apningstider i ukedager fra ettermiddag i 15.00-tiden til kl.
21.00-22.00 om kvelden. Her finner vi tienester som SnakkomPsyken, Kors pa halsen
0og SnakkomMobbing.

Noen tjenester er tilgjengelige til sen kveld eller er dagnapne, enten pa telefon eller chat
eller pa bade telefon og chat. Ungdom, rus og psykisk helse har apent fra 07.00-01.00.
Landsforeningen for forebygging av selvmord og selvskading har chat mellom 16.00-
20.00 og telefon fra 10.00-23.00 pa hverdager og sendager. Blant de daognapne
tilbudene finner vi Alarmtelefonen og Mental helse med en dggnapen telefon og et
chattiloud frem til 02.00 samt Kirkens SOS med tilsvarende dagnapen telefon og chat pa
kveldstid. Ogsa Hjelpetelefonen for seksuelt misbrukte har degnapent tilbud. Pa ung.no
kan man henvende seg hele dognet med a sende spgrsmal, men avhengig av
alvorlighetsgrad kan det ta flere dager og inntil en uke for man far svar.

For barn og unge er de fleste tilbudene tilgjengelige enten i skoletiden eller etter skoletid.
Noen hjelpetienester har i tillegg kveldsapent og/eller degnapent. De som har et
helgetilbud omfatter | fengsel, som er tilgjengelig lerdag pa dagtid, SnakkomMobbing,
som er tilgjengelig sendag ettermiddag/kveld, og Landsforeningen for forebygging av
selvskading og selvmord, som er apne sgndager. De fleste tienestene er imidlertid ikke
apne i helger eller pa nattestid.

Hvis vi ser pa statistikken som Alarmtelefonen for barn og unge har utarbeidet etter at
de etablerte et chattetilbud, ser vi av manedsoppsummeringene for forste kvartal 2021
at de via telefon far en okende andel henvendelser fra formiddag og utover
ettermiddagen, hvorpa antall henvendelser synker fra 17.00-tiden og utover. Nar det
gjelder chat fglger brukerhenvendelser motsatt mgnster, der det er en jevn gkning fra
11.00-tiden og utover, med en utflating tidlig ettermiddag, men en stigning igjen utover
kveld og en topp mellom 22.00-02/03.00 om natten. Mange tar med andre ord kontakt
via chat i perioden 22.00-03.00, pa tidspunkter der de fleste andre tjienestene ikke er
tilgjengelige. Pa dette tidspunktet er ogsa de fleste barn og unge hjemme, og ved a bruke
chat kan de unnga at andre overhgrer samtalen.

Fra intervju med ung.no var en av refleksjonene at henvendelser om problematiske
forhold i hjemmet kan komme til alle tider, bade ettermiddag, skoletid, og helg. Ung.no
erfarer ogsa at de mottar en god del henvendelser i perioden fra midnatt frem til kl. 07.00-
08.00 om morgenen. Om kvelden handler en god del av henvendelsene om «grubling»
og tunge tanker.

Ungdom, rus og psykisk helse erfarer ogsa at det i periodene fredag og lerdag mellom
22.00-01.00, sgndag 07.00-12.00 og mandag 07.00-12.00 er mange henvendelser. Det
handler blant annet om foreldres alkoholbruk og vold i hjemmet, og en del angst (fra
intervju).

At en hjelpetjeneste er apen betyr ikke automatisk at de som henvender seg kommer
gjennom, noe som ogsa har betydning for tilgjengelighet. Respons- eller ventetid varierer
mellom tjenestene. For eksempel har Rgde Kors-telefonen om tvangsekteskap og
kignnslemlestelse og BaRsnakk lite eller ingen ventetid pa henvendelser. Mental Helse,
derimot, har til tross for et degnapent tilbud, stor pagang og klarer dermed ikke a besvare
mer enn halvparten av telefonhenvendelsene, og ikke alle far svar pa chat.
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Alarmtelefonen har lite ventetid pa telefon (jf. intervju), mens det er ca. 3 prosent som
hopper av mens de venter pa chat.

Noen tienester har satt en tidsbegrensning pa hvor lenge de kan snakke med hver enkelt,
eller begrensning pa hvor ofte en person kan ta kontakt, mens andre ikke har slike
begrensninger. Bakgrunnen for slike regler er naturligvis et gnske om a kunne betjene
flere med behov.

| et av intervjuene med en tjeneste sa informanten at de far henvendelser fra unge som
formidler at de opplever at enkelte tjenester ikke har tid til dem. Noen av disse tar dermed
kontakt med andre tjenester. En annen informant sa falgende om sine erfaringer:

De fleste kommer gjennom hvis de venter litt, men behovet er kiempestort. Hadde gnsket
a ha apent hver kveld men det kan vi ikke. ... det er sa viktig at man setter av midler til
det, gir enorm effekt for lokalt hjelpeapparat. Mange unger forteller at det er umulig a fa
time hos helsesykepleier, ... vanskelig & komme inn til skolepsykolog, mange ungdommer
prover a fa plass i BUP og blir avvist fordi det ikke er alvorlig nok. A ha nok tilgjengelig
lavterskel er enormt viktig — det tar byrden av lokalt hjelpeapparat.

Det kan derfor veere grunnlag for & mene at til tross for et stort antall tienester er behovet
ogsa tilsvarende stort, og noen ma vente uhensiktsmessig lenge eller henvende seg
videre til andre tjenester for de far noen a prate med.

2.2.3 Tilgjengelighet ut fra aldersgruppe

Er tjenestene tilgjengelige for alle barn og unge, eventuelt nar er de tilgjengelige for de
ulike malgruppene?

Vi kan av oversikten over tjenester i tabell 2.1 se at det er en god del av tjenestene som
i utgangspunktet har ungdom eller voksne som sin primeere malgruppe. Noen er
forbeholdt personer over 18 ar, slik som vold- og overgrepslinjen, Mental Helse Ungdom,
Studenttelefonen og Det finnes hjelp. Noen inkluderer malgruppen ungdom, slik som
Rode Kors-telefonen om tvangsekteskap og kjonnslemlestelse, Sex og samfunn,
Ungdomstelefonen, Youchat og RUSinfo.

Noen tjenester er i tillegg ogsa for barn. Her finner vi Alarmtelefonen, Hjelpetelefonen for
seksuelt misbrukte, Kirkens SOS, Mental Helses hjelpetelefon, Kors pa halsen, Nettros,
Jentevakta (over 10 ar), For fangers paferende, | fengsel, BaRsnakk, Unge paferende,
SnakkomPsyken (over 9) og SnakkomMobbing. Noen av disse er som tidligere nevnt
dognapne og mer eller mindre helgeapent. Kirkens SOS er i utgangspunktet apen for
alle. Imidlertid driver de ikke aktiv promotering rettet mot de under 15 ar. Selv om de ikke
ville avvist yngre under 15 ar som tar kontakt, oppfatter de at andre tjenester er mer
tilpasset denne gruppen.

2.2.4  Kanaler/tjenestetilbud

Bortsett fra ung.no har de aller fleste tjenestene tilbud om chat og telefonkontakt. Noen,
slik som Kors pa halsen, har i tillegg diskusjonsforum. Andre har utviklet chatboter slik
som Sex og samfunn som svarer pa spgrsmal om prevensjon. RUSinfo har utarbeidet
apper man kan ta i bruk.

Nettsider med informasjon er ogsa vanlig, men det varierer hvorvidt nettsidene er laget
med tanke pa & sluse besgkende inn ut fra alder og dermed gi tilpasset
aldersinformasjon. Eksempler der dette er gjort finner man pa Unge pargrende og
Hjelpetelefon for seksuelt misbrukte. P4 Unge parerende er det et hjul den besgkende
kan snurre for & oppgi egen alder, noe som fgrer vedkommende inn til alderstilpasset
informasjon. Pa nettsiden til Hjelpetelefon for seksuelt misbrukte bes den besgkende om
a krysse av for om de er barn, ungdom, voksen eller pargrende, noe som leder dem til
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brukertilpasset informasjon. Nettsiden til Mental Helses hjelpetelefon har en utforming
som er mest rettet mot voksne ved & at det er brukt begreper som kan veere vanskelige
for yngre a forsta, og kan derfor veere mindre tilgjengelig for barn og unge. Mental Helses
Sidetmedord viser pa den annen side et bilde av en ung jente og sitater fra unge brukere
som kan gjare den mer forstaelig og appellerede for unge.

2.3 Hva gjer hjelpetjenestene for a na ut til
malgruppene og ivareta malgruppenes behov?

For & na ut til malgruppene ma de fa kunnskap om tjenestene og vite at de finnes.

Tre nettsider har utarbeidet oversikter over ulike hjelpetjenester. P4 ung.no er det
oversikt over ulike chattetjenester basert pa temaer og hva den unge gnsker a snakke
om. Det gis kort informasjon om tjenesten, apningstid og om den betjenes av
fagpersoner eller frivillige. Ved a klikke inn pa en tilhagrende link til hjelpetjenester gis det
en oversikt over noen feerre utvalgte hjelpetjenester sortert pa temaene «arbeid», «noen
a snakke med na» og «rus og avhengighet».

En annen nettside er hjelpesiden.no der man pa samme mate kan klikke seg inn til
tienester via et valgt tema. Et tredje nettsted er hjelptilhjelp.no, en nettportal for psykisk
helse. Nettsiden har mye informasjon, ogsa om ulike behandlingstilbud, og man kan
soke pa kommuneniva etter hva som er tilgjengelig i egen kommune. Her kan man finne
informasjon om ulike hjelpetjenester. Imidlertid er det ogsa annonser og mye informasjon
slik at det pa denne siden kan veere vanskelig for barn og unge a orientere seg i mengden
av informasjon.

Hjelpetjenestene selv benytter i noe varierende grad flere tilneerminger for & na ut til
malgruppene. De ulike hjelpetjenestene har ogsa noe ulik aktivitet nar det gjelder a gjore
tienestene kjent. Noen har ikke kapasitet eller gkonomi til & prioritere markedsfering.

Mange av tjenestene, som for eksempel ung.no, Sex og samfunn og Ungdomstelefonen,
ser det som formalstjenlig & annonsere pa sosiale medier der barn og unge er, og flere
nevner Instagram, Facebook, Snapchat og Youtube som aktuelle kanaler der de
informerer og reklamerer for tienestene. Ogsa Alarmtelefonene har benyttet dette.

Ett sosialt medie som yngre barn og unge bruker i stadig storre utstrekning er TikTok,
men inntrykket er at mange tjenester forelapig ikke ser ut til & ta tatt i bruk denne kanalen
— Alarmtelefonen er et unntak. | intervju med Mental Helse fortalte de at en privatperson
hadde lagt ut noe pa TikTok om tjenesten, noe som forte til svaert mange henvendelser
i etterkant.

En av tjenestene med et aktivt markedsforingslop er RUSinfo. De opplyser at de velger
kanal og fremgangsmate avhengig av budskapet de ensker a fa frem (Rustelefonen
2020). De benytter bade kampanjer, PR og betalt annonsering. | tillegg har de sosiale
mediekampanjer i forbindelse med russetid, musikkfestivaler og studiestart. De ser
sosiale medier som spesielt viktig for & na ut til ungdom.

Unge paregrende har markedsfort seg via kommuner, helseforetak, organisasjoner,
interessenettverk og NRK Super. De har ogsa utarbeidet brosjyrer og informasjons-
materiell og sendt dette til alle landets skoler. Ogsa Ungdomstelefonen har benyttet seg
av plakater og visittkort til skoler, helsestasjoner og fritidsklubber. Tilsvarende arbeid er
gjort av Hjelpetelefonen for seksuelt misbrukte som har sendt foresparsler til kommuner
i Norge og aktaerer som politiet om & informere om tjenesten. | tillegg skal materiale
distribueres hos skoler og offentlige etater.
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En arena som nevnes som god for & gjore tienestene kjent er Supernytt, som blant annet
Alarmtelefonen har benyttet. Andre nevner at det kan ha god effekt hvis en tjeneste
skulle figurere i serier som for eksempel Skam ved at det gjor tjenesten kjent.

Reklamefilmer er ogsa et virkemiddel tjenestene tar i bruk for & na ut til malgruppen.
SnakkOmMobbing lagde en reklamefilm for & na ut til gutter, og Hjelpetelefonen for
seksuelt misbrukte har planer om & lage reklamefilm for kinovisning. Ogsa
Alarmtelefonen har utarbeidet filmer.

Rode Kors-telefonen om tvangsekteskap og kjonnslemlestelse har hatt foredrags-
virksomhet og informasjonskampanijer bade om tjenestetilbudet og om ulike temaer, slik
som ufrivillige utenlandsopphold. Flere av aktgrenes erfaring er at unge ikke lenger
bruker tid pa Facebook i seerlig grad, og at man dermed ikke nar ut til malgruppen ved a
annonsere pa den plattformen. Rade Kors-telefonen har benyttet Youtube, men har ikke
opplevd at det hadde effekt nar det gjaldt & na ut til gutter. De anser Instagram og
Snapchat som de mest egnede mediene for & na ut til malgruppen. De mener ogsa at
TikTok kan veaere en egnet plattform og at det er favorittplattformen til elever i
videregaende skole.

En utfordring er selvsagt at barn og unges bruk av sosiale medier ofte endrer seg raskt,
og forutsetter at tjenestene kan endre kurs og strategier i takt med barn og unges
bruksmgnstre.

Noen av tjenestene har hatt fokus pa utforming av nettsider for & na ut til malgruppene.
RUSInfo har i juni 2021 lansert en ny nettside som skal veere mer ungdomsvennlig. De
har i arbeidet med nettsiden benyttet erfaringskonsulenter fra Uteseksjonen
(Rustelefonen 2019). En annen tjeneste er Unge pargrende, som har benyttet barn og
unge for & utarbeide nettsider som meater barn og unges behov. De har inkludert
brukergrupper med barn og ungdom som har diskutert hva de mener er viktig. Pa
bakgrunn av innspillene har de blant annet laget en nattinnstilling slik at barn som
benytter tjenesten i market ikke skal avslgre at de er der ved at det lyser opp rommet.
En annen funksjon er en hurtigexit-knapp, som innebeerer at hvis barnet ensker a forlate
siden/chatten raskt — uten at voksne far vite at de har benyttet tjenesten, kan de trykke
pa en knapp med bilde av en mann som lgper slik at all informasjon og logg blir borte.
Dette er for & skape trygghet for barna som tar kontakt. Alarmtelefonen synes a ha en
lignende funksjon, og de har ogsa revidert sine nettsider.

Youchat har tatt i bruk en annen tilnaerming for & skape trygghet for de som tar kontakt.
Tar man i bruk chatten deres far brukeren se bilde og navn pa den de chatter med.

RUSinfo har pa sin side utviklet to apper. Den ene handler om cannabisavvenning og
den andre om kontrollert alkoholbruk. Disse utgjer et ledd i markedsfaringen mot et yngre
publikum og er en del av forebyggingsprofilen deres (Rustelefonen 2020).

Enkelte har ogsa fokus pa a komme opp pa sokelistene til Google. RUSinfo har blant
annet benyttet AdWorlds og sgkemotoroptimalisering.

For flere av hjelpetjenestene er det ogsa hensiktsmessig & informere om egne tjenester
via andre hjelpetjenester. God informasjon om tjenester pa nettsteder barn og unge
allerede er, kan gke synlighet og vise malgruppene alternative hjelpetjenester som kan
bistd. Et sted der mange unge far kjennskap til hjelpetjenester er ung.no, som har
oversikter med kort informasjon og lenker til mange ulike tilbud. Fra intervjuer gar det
imidlertid frem at til tross for gnsker og intensjoner om godt samarbeid, er det noen
utfordringer med a synliggjore et tilbud hos andre tjenester. Et aspekt flere trekker frem
er at det hos noen blir en form for konkurranse om malgruppene, dette til tross for stort
behov hos barn og unge. Begrunnelsen som trekkes frem er at det er flere som kjemper
om de samme gkonomiske midlene, noe som virker hemmende pa samarbeid. Jo feerre
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brukere de har, jo mindre midler kan de fremme krav om. Dette kan ogsa fore til at noen
i mindre grad sender en bruker videre til en annen tjeneste, og heller velger a ta
henvendelsen selv til tross for at en annen tjeneste kan ha mer kompetanse om det
spesifikke tematiske omradet henvendelsen dreier seg om.

For landsdekkende tjenester med regionale sentre kan ogsa lokal- og regionalaviser
brukes til & informere om tilbudet, slik som for Kirkens SOS.

2.3.1  Hvem nar tjenestene ut til og hvem er det som ikke
nas?

Det er variasjon bade nar det gjelder kjgnn og alder blant barn og unge som tar kontakt
med tienestene. Det er ogsa ulike preferanser i maten de tar kontakt pa.

Kjonn

Ikke overraskende er det et stort flertall jenter og kvinner som tar kontakt med tjenestene
sammenlignet med gutter og menn. Flere av tjenestene har en kjgnnsfordeling pa 70-80
prosent jenter, for eksempel ung.no, Mental Helse og Sex og samfunn. Ett av unntakene
er henvendelsene RUSinfo mottar via ung.no, der flere gutter og menn tar kontakt.
SnakkomMobbing hadde en kampanje som rettet seg mot gutter, og klarte med det a
oke henvendelser fra gutter fra 19 prosent til 25 prosent (Bla Kors Chat-senter 2020a).
BaRchat har ogsa sett en gkning i andel gutter som har kontaktet tjenesten de siste
arene, med et toppunkt i 2019 pa 35 prosent. | 2020 hadde imidlertid andelen gutter som
kontaktet tienesten gatt noe ned (Barn av rusmisbrukere 2019; Barn av rusmisbrukere
2020). Tjenesten har det som et mal a na ut til flere gutter. lkke alle som tar kontakt med
Alarmtelefonen oppgir kjgnn nar de henvender seg, men blant de som har oppgitt kjgnn
er 66 prosent jenter og 15 prosent gutter.

En del av tjenestene har lite statistikk om brukerne ettersom de er anonyme nar de
henvender seg.

Alder

Alderen pa de som henvender seg til hjelpetienestene, varierer mellom de ulike
tienestene. Tjenester som Alarmtelefonen, BaRsnakk, Ungdomstelefonen, og Bla Kors’
SnakkomMobbing og SnakkomPsyken har unge brukergrupper, der flertallet som
henvender seg er mellom 13-15 og 15-18 ar. Andre tjenester som Mental Helses
hjelpetelefon, har hovedtyngden hos voksne, mens Sidetmedord treffer de yngre. Rode
Kors-telefonen om tvangsekteskap og kjgnnslemlestelse mottar flest henvendelser fra
personer over 18 ar.

Det er med andre ord bade yngre og eldre brukere av hjelpetjenester, men de benytter
seg av delvis ulike tjenester.

Hvilke grupper barn og unge nar tjenestene ikke ut til?

| intervjuene med hjelpetjenester og organisasjoner for barn og unge har vi spurt om det
er grupper av barn og unge som tjenestene i mindre grad klarer & na ut til.

En gruppe som nevnes er barn og unge som ikke behersker norsk i seerlig grad og ikke
mestrer lesing og skriving pa norsk, slik som nyankomne innvandrere og flyktninger. De
fleste tjenestene har tilbud pa norsk. Samtidig papekes det at barn leerer seg norsk
raskere enn foreldrene og at sprakutfordringer for barn er en forbigdende utfordring. En
annen forklaring pa at unge med annen kulturell bakgrunn enn norsk ikke benytter
tienester er at de ikke har nok kjennskap til tienestene. Det trekkes ogsa frem at spraklige
minoriteter, som samisktalende, kan mangle tilbud.
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En annen gruppe som trekkes frem er personer med funksjonsnedsettelser, som for
eksempel dove og herselshemmede. At en hjelpetjeneste har tilbud om chat trekkes
derfor frem som viktig, da mange ikke vil kunne benytte seg av telefonsamtaler. Samtidig
trekkes det frem at dove og hgrselshemmede ogsa kan ha begrenset utbytte av chat
fordi mange av dem kan ha problemer med & beherske skriftsprak, noe som er
nedvendig for & kommunisere via chat. Disse har behov for visuell kommunikasjon med
kontakt ansik til ansikt. For tegnsprakbrukere kan bildetolk benyttes, men en av
informantene formidlet at for en del unge blir bildetolk en barriere fordi de opplever det
som pinlig & ta kontakt via en annen person. Mange foler seg heller ikke trygge pa at
tolken oversetter riktig. For personer med nedsatt horsel ble det fremhevet som viktig a
kunne & se kroppssprak og ansiktsuttrykk og veere sikker pa at mening ikke oversettes
feil. Mange unge i denne gruppen bruker facetime eller zoom seg i mellom.

Nar det gjelder Alarmtelefonen spesielt, er det flere informanter fra tjenester og
organisasjoner for barn og ungdom som trekker frem at mange unge har frykt for
barnevernet og at de skal fa kjennskap til hvem det er som ringer. Dette kan virke som
en barriere for a ta kontakt. Dette kan seerlig gjelde mange med minoritetsbakgrunn.

En av informantene viste for ovrig til NIBR-rapporten (2020:5) som hadde en
gjennomgang av hjelpetjenester for personer utsatt for negativ sosial kontroll,
tvangsekteskap og kjonnslemlestelse. Et funn i denne rapporten var at unge pa
videregaende skoler ikke finner frem til spesialiserte nettbaserte ressurser pa nettet. De
fleste fant derimot frem til ung.no. Forfatterne mente forklaringen ikke var mangelfulle
digitale navigasjonsferdigheter, men heller manglende fenomenforstaelse.

Ordbruk og sokeord har betydning for hvilke treff de far og dermed om de nar frem til
riktig tieneste. Andre informanter trakk ogsa frem ord og navnebetegnelser pa tjenestene
som viktige for & na ut til malgruppen. RUSinfo har som nevnt tidligere endret navn fra
Rustelefonen. Flere trekker ogsa frem at navnet Alarmtelefonen kan skape avstand og
fore til at unge ikke identifiserer seg med tjenesten. Noen mener Alarmtelefonen
signaliserer hgy alvorlighetsgrad som oker terskel for & ringe, mens andre mener
Alarmtelefonen ikke far frem at det na er etablert et chattetilbud.

Pa samme mate nevnes det at navnet til Rode Kors-telefonen om tvangsekteskap og
kignnslemlestelse ikke er velegnet for & na ut til malgruppen. Mange unge identifiserer
seg hverken med begrepene tvangsekteskap, kjonnslemlestelse eller negativ sosial
kontroll men bruker andre betegnelser pa sin situasjon.

| intervjuene trekkes det ogsa frem at det er en del barn og unge som ikke har tilgang til
mobil eller andre digitale enheter. Spesielt var dette tilfelle under pandemien. Vanligvis
kan denne gruppen benytte seg av tilbud pa skoler mv, men da skolene stengte ble
tilgjengeligheten til ienestene mindre og de mistet en arena for a ta kontakt.

Samtidig er det flere som trekker frem at det er mange og gode hjelpetjenester
tilgjengelig for barn og unge, og at utfordringen pa dette omradet er mangelfull kapasitet
i helsevesenet snarere enn mangel pa hjelpetjenester.

2.4 Hva er fordeler og ulemper ved tjenestenes
innretning

Tjenestene har ulike innretninger, der noen tjenester besvares av frivillige og andre av
fast ansatte. Noen har kompetansekrav og andre ikke. Hva er fordeler og ulemper ved
ulik innretning? | avsnittene nedenfor redegjer vi for ulike synspunter pa dette. 2.4.1
baserer seg pa intervjuer med hjelpetjenestene og 2.4.2 pa bade intervjuer med
tienestene, organisasjoner for barn og unge og unge selv.
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2.4.1  Frivillige versus fast ansatte

En ulik innretning hos tjenestene er hvorvidt de bruker frivillige eller fast ansatte. Tidligere
evalueringer har ogsa viet oppmerksomhet til skillet mellom frivillige, fast ansatte og
fagpersontjenester, ogsa i form av hvordan brukere benytter tienestene. En SINTEF-
evaluering fra 2019 fant at blant de som benyttet seg av fagpersontjenester rapporterte
flesteparten at de fikk svar pa spgrsmalene de lurte pa, mens fa oppga at de henvendte
seg fordi de hadde behov for & ha noen a snakke med. Motsatt oppga flere som benyttet
frivilligtienester at de onsket noen & snakke med uten at henvendelsen omhandlet
spesifikke temaer (Sand et al. 2019). Slik ble det pekt pa at frivillighetstjenestene (i storre
grad enn andre tjenester) utgjer et sted hvor brukerne kan snakke, samt fa stotte fra et
medmenneske.

Det nevnes ogsa at det & pata seg en slik rolle som medmenneske har betydning for de
frivillige. A benytte frivillige bidrar videre til et mangfold blant de som svarer, nar det
gjelder alder, bakgrunn og arbeidserfaring.

Enkelte tjenester som benytter frivilige far tilbakemeldinger om at det styrker
brukeropplevelsen a vite at frivillige betjener tjenesten fordi de vil og ikke fordi de far
betalt, og at dette forer til mindre avstand. Dette er i overensstemmelse med erfaringer
som lgftes frem i den nevnte SINTEF-evalueringen, hvor noen tjenester opplever at de
blir kontaktet nettopp fordi de er en frivilligtieneste som bemannes av «vanlige folk»
(Sand et al. 2019). Enkelte av vare informanter nevner ogsa at det kan bidra til & senke
terskelen for a ta kontakt. Andre igjen er usikre pa hvorvidt barn og unge faktisk har
bevissthet rundt hvorvidt det er en frivillig eller ansatt de snakker med nar de tar kontakt.

Det som i intervjuer med hjelpetjenester holdes frem som en organisatorisk fordel ved a
bruke frivillige er at tienesten far storre fleksibilitet nar det gjelder a justere antall ut fra
behov.

Ulemper tienestene trekker frem er at tienesten ma ta sterre hensyn nar det gjelder a
belaste frivillige, at de er mer prisgitt de friviliges motivasjon og at bruk av frivillige
innebzerer hgyere turnover. Videre palegger bruk av frivillige tienesten et stort ansvar
nar det gjelder & sarge for at frivillige far tilstrekkelig oppleering, kompetanse og stotte.
lkke alle frivillige er forberedt pa alvorlighetsgraden i samtalene de ma handtere, for
eksempel samtaler om selvmordstanker. A benytte frivillige med egenerfaring kan skape
en forstaelse hos de som tar kontakt om at det er flere som har det som meg, samtidig
som slike tjenester ma sgrge for bevissthet blant de frivilige om risiko for
overidentifisering og at det & bruke egen historie i samtaler med andre ikke nadvendigvis
er til hjelp.

Fast ansatte med fagkompetanse kjenner fagfeltet samtalene dreier seg om. Hos mange
av tjenestene med fast ansatte er det de samme som betjener chat og telefon som ogséa
jobber med fagomradet pa andre mater i tienestene. Eksempler pa slike er Rede Kors-
telefonen om tvangsekteskap og kjonnslemlestelse, Sex og samfunn og Hjelpetelefonen
for seksuelt misbrukte. Disse ansatte opparbeider seg en fagkunnskap de bade kan
trekke pa i samtalene og i daglig drift, og mange har gjerne jobbet en stund med
fagomradet for de betjener chat eller telefon.

Fagkompetanse hos de som svarer trekkes ogsa frem som viktig for a ivareta kvaliteten
i svarene som gis. Det fremheves ogsa som en styrke ved & ha fast ansatte at det kan
bidra til starre stabilitet. Blant tjenester med ansatte har noen krav om fagkompetanse,
for eksempel SnakkomPsyken, SnakkomMobbing og Unge pargrende, mens andre ikke
har det, slik som Mental helse.
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Noen av tjenestene tilbyr ogsa veiledning til fagpersonell, slik som Unge paragrende. Det
innebzerer at de stiller krav til de som svarer om a ha helse- og sosialfaglig bakgrunn for
a sikre at de gir kvalifiserte rad til annet fagpersonell.

En av informantene trekker frem at fagpersonell vil fole pa et ekstra ansvar ved at de
kan veere underlagt lovverk i kraft av sin profesjon, slik som Helsepersonelloven. Dette
gjor at de i starre grad kan ha en tydeligere bevissthet rundt avvergeplikt og meldeplikt,
mer etablerte prosedyrer for melding videre til for eksempel Kripos, og ogsa lavere
terskel for & melde videre.

Til slutt trekkes det frem at mange vil tillegge et svar fra en offentlig ansatt fagperson
storre tyngde og vekt enn svar fra en frivillig. Dette forutsetter at den som ringer er klar
over forskjellene i kompetanse.

2.4.2  Generalist eller spesialist

Noen av tjenestene er generalister i den forstand at man kan kontakte dem om alle typer
temaer. En fordel som trekkes frem med en slik innretning er at det er lettere for barn og
unge a finne frem nar det er «én der inn». Barn og unge som sgker hjelp har ikke
nadvendigvis tilstrekkelig ordforrad eller bevissthet om hva de skal bruke av sgkeord for
a orientere seg i landskapet av hjelpetjenester. | ett av intervjuene med en organisasjon
for barn og unge trekkes det frem at blant annet dgve og harselshemmede mangler mye
helsekunnskap, og i et slik lys er det viktig & ha en tjeneste de kan kontakte om hva det
skal veere.

Fra intervjuene med hjelpetjenester gar det ogsa frem at mange barn og unge ofte
innleder med a snakke om ett tema, men at de etter hvert og med gkende trygghet
kommer frem med andre vansker. Ved a ha én generell tieneste minimeres risikoen for
at slike henvendelser enten avvises eller sendes videre til andre tjenester.

En fordel med avgrenset tematikk er pa den annen side at de som tar kontakt i storre
grad kan veere sikre pa at de far faglig kompetent hjelp av personer med kjennskap fil
temaet. Samtidig kan det innebaere en hoyere terskel for a ta kontakt: mange barn og
unge kan tenke at de ikke inngar i malgruppen som tjenesten retter seg mot.

| flere av intervjuene bade med hjelpetjenester og med unge er det fremhevet at barn og
unge har en tendens til & minimere egne vansker og tenke at andre er i en mer alvorlig
situasjon enn dem selv. Alarmtelefonen trekkes frem som et slikt eksempel. Argumentet
for en bred profil vil dermed veere at flere kanskje tar kontakt. En av informantene
forklarer at noen unge kanskje ikke har helt klart for seg hvorfor de ringer, men opplever
at noe ikke er bra, uten at de helt klarer & sette ord pa hvordan de har det. En bred profil
kan dessuten medfere en gkning i antall henvendelser. En informant mener tjenesten da
bar henvise videre eller gi informasjon om tjenester som kan kontaktes. Det trekkes
samtidig frem at gkt antall henvendelser i seg selv ikke er negativt, men nettopp kan
fange opp flere saker pa et tidlig tidspunkt fer de forverres.

2.5 Hva er forutsetningene for en godt fungerende
tieneste?
2.5.1  Forutsigbarhet, bemanning og kapasitet

| intervjuene med hjelpetjenestene spurte vi om hva de mener er forutsetninger for en
godt fungerende tjeneste.
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Flere trakk frem at en forutsigbar driftssituasjon er fordelaktig fordi tjenesten da kan
planlegge tienesteutvikling, kompetanseutvikling og arbeidet med & gjere tjenesten kjent
for barn og unge.

Informantene papeker at tjenestene ma vaere robuste i den forstand at de har tilstrekkelig
bemanning og kapasitet slik at de ikke er for sarbare ved fravaer og turnover. Dersom
apningstiden er sveert begrenset blir tjenesten lite tilgjengelig for barn og unge.

De sier videre at ettersom noen av henvendelsene er av en alvorlig karakter vil det styrke
kvaliteten at det er flere som kan diskutere dem sammen. En informant fra en av
tienestene sa det pa folgende mate:

Man skal aldri sitte alene pa vakt, man skal alltid kunne sparre med noen

Basert pa intervjuene erfarer vi ogsa at det er en fordel at hjelpetjenestene kan kontaktes
via flere kanaler. Flere av tjenestene forteller at mange ungdommer foretrekker a chatte.
Men enkelte forteller ogsa at mange ungdommer begynner med chat fordi de syns det
er trygt a starte med en viss distanse og anonymitet, men etter en stund kan det veere
fint & ga over til en telefonsamtale. | noen av tjenestene opplever veilederne at det kan
veere lettere & gi stotte og veiledning over telefon enn gjennom chat og e-post og at
telefontjeneste derfor er viktig. P4 samme mater vil ulike kanaler gjore det mulig a ta
kontakt hvis unge har utfordringer med syn, harsel, tale eller skriftbeherskelse.

2.5.2 Kompetanse og oppleering

Videre er det flere av hjelpetjenestene som trekker frem at & kommunisere via chat er
annerledes enn pa telefon, blant annet blir nonverbale uttrykk som stemmeleie borte.
Chat krever ogsa rask respons. De som betjener tjenestene ber derfor fa grundig
oppleering i forkant, bade om bestemte tema og om hvordan de skal kommunisere pa
ulike plattformer. Veilederne ber ogsa fa en form for oppfalging underveis. Det er stor
variasjon i innholdet i henvendelsene som kommer, og det er viktig at de som betjener
tienestene opplever at de er trygge i rollen sin.

Uavhengig av hvorvidt tjenesten betjenes av frivillige eller fast ansatte, er spesialisert
eller har en mer generell tilngerming, viser kartleggingen at alle tienestene kontaktes om
mange temaer, ogsa tema som ligger utenfor de mer spesialiserte omradene enkelte av
tienestene har. Utfordringer knyttet til psykisk helse er vanlig blant mange av dem som
tar kontakt og en stor andel av henvendelsene handler om slike utfordringer. Alle som
tar imot henvendelser bar derfor ha noe grunnleggende kunnskap om psykisk helse.

Flere av tjenestene formidler at de mottar henvendelser av ulik alvorlighetsgrad, men at
det er viktig at bade sma og store sparsmal blir handtert pa en faglig god mate. Sma,
fordi det kan fare til at barn og unge tar kontakt dersom det oppstar sterre behov senere.
Store, fordi det kan ha alvorlige konsekvenser hvis de ikke handteres pa en god mate.

Vi mener at det bor legges til rette for at de ulike hjelpetjenestene i storre grad
samarbeider og informerer om hverandres tilbud i situasjoner der de forstar at andre
tienester har en fagkompetanse som det kan vaere behov for.

2.6 Hjelpetjenester | andre land

Hjelpetelefonen 116 111 fins i mange varianter i ulike europeiske land. EU-kommisjonen
vedtok i 2007 at 116 111 skulle vaere et felles europeisk hjelpetelefonnummer for barn
og unge (EU-kommisjonen 2007). | Norge ble dette svart ut med opprettelsen av
Alarmtelefonen.
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Fra tidligere vet vi at tjenesten i mange land er driftet av frivillige organisasjoner, og at
tienestene ofte har en bredere tematisk profil enn Alarmtelefonen (Agenda Kaupang,
2019). Vi manglet imidlertid kunnskap om hvor unik den norske innretningen er i dette
selskapet. Finnes det andre eksempler pa tjenester som drifter 116 111-nummeret, og
som har en tilknytning til barnevernet, eller en klar tilknytning til myndighetene
overhodet? Og videre, er det seeregent for den norske tjenesten at mandatet er spisset
inn mot vold, overgrep og omsorgssvikt?

Child Helpline International har en samleportal® for tjenestene som betjener 116 111 i
ulike land. Vi har gjort en kort giennomgang av nettsidene til de ulike tjenestene, hvor vi
primzert har veert opptatt av a etablere noen fa sentrale forhold:

o hvem som drifter tienesten, og hva slags aktgr dette er

e om det er noen tydelige koblinger til barnevernet, eller tydelige koblinger til
andre statlige aktorer

o om tjenesten har en bred tematisk profil, eller om den er spisset inn mot akutte
situasjoner

Vi har brukt Googles oversetterfunksjon i de tilfellene der vi ikke kjenner det aktuelle
spraket. | denne gjennomgangen har vi kun sett neermere pa tjienester innenfor EU som
betiener 116 111-nummeret. Det vil si at vi ikke har gatt gijennom 116 111-tjenester
utenfor EU. Vi er kjent med at dette finnes i Albania, Georgia, Moldova, Serbia, Ukraina
og Saudi-Arabia. Videre er det ikke alle EU-land som har et operativt 116 111-nummer,
og vi har ikke sett nzermere pa hjelpetjenester i disse landene. Dette gjelder Belgia,
Bulgaria, Estland, Frankrike, Italia og Osterrike.

Tabell 2-2 Oversikt over hjelpetjenester som betjener nummeret 116 111 i EU.

Land Navn Nettside Aktor Aktor type  Profil
Danmark Bornetelefonen  nips://bornetel  Borns vilkar Forening Bred
efonen.dk/
Finland Nuorten-netti https://www.nu Mannerheim Liga for Forening Bred
(Ung online) ortennetti.fi/ barnevern
Hellas The smile of the  https://www.ha The smile of the child Forening Akutt
child mogelo.gr/gr/el/
Irland Childline https://www.chil ISPCC (The Irish Forening Bred
dline.ie/ Society for the
Prevention of Cruelty
to Children).
Kroatia Hrabri telefon https://hrabritel  Hrabri telefon Forening Bred

(Modig telefon) efon.hr/

6 https://www.childhelplineinternational.org/116111/
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Land Navn Nettside Aktor Aktor type  Profil
Kypros Children and http://www.call ~ Association for the Forening Bred
Adolescent 116111.com/ Prevention and
Support Line 116 Handling of Violence
111 in the Family
(SPAVO) and “Hope
for Children” CRC
Policy Center (HFC).
Latvia Uztictbas https://uzticibas Det statlige tilsynet Statlig Bred
talrunis talrunis.Iv/ for beskyttelse av
(Hjelpelinjen) barnets rettigheter
116111
Litauen Vaiku linja https://www.vai  Vaiku linja Forening Bred
(Barnelinjen) kulinija.lt/
Luxem- Kanner jugend https://www.kjt.I Caritas jeunes & Forening Bred
burg telefon (Barn og  u/de/ familles
unge telefon)
Malta Supportline https://fsws.gov Foundation for social =~ Forening Bred
.mt/en/appogg/ welfare services
Pages/support-
line-179.aspx
Neder- De https://www.kin De Kindertelefoon Forening Bred
land Kindertelefoon dertelefoon.nl/
(Barnetelefonen)
Polen Telefon Zaufania https://fdds.pl/ Empowering children  Forening Akutt
(Hjelpelinjen) foundation
Portugal SOS Crianca https://iacrianc  Instituto de apoio a Institutt / Bred
(SOS barn) a.pt/intervenca crianca (the child forening
o/sos-crianca/  support institute)
Romania Telefon Copilului http://www.telef Asociatia Telefonul Forening Bred
(Barnas telefon)  onulcopilului.ro/ Copilului
Slovakia Linka Detskej http://www.Idi.s Linka Detskej Istoty Forening Bred
Istoty (Barne- k/
sikkerhetslinjen)
Slovenia  National https://www.e-  Zveza prijateljev Forening Bred
Telephone tom.si/ mladine slovenije
Helpline TOM (Ungdomsforeningen
Slovenia)
Spania Teléfono ANAR  https://www.an  Fundacion ANAR Forening Bred

ar.org/necesita
s-ayuda-
telefono-ninos-
adolescentes/
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Land Navn Nettside Aktor Aktor type  Profil

Sverige Bris https://www.bri  Barnens ratt i Forening Bred
s.seffor-barn-  samhéllet
och-
unga/prata-
med-en-
kurator/ring-
116-111/
Tsjekkia  Linka Bezpeci https://www.link Linka Bezpeci Forening Bred
(sikkerhetslinjen) abezpeci.cz/
Tyskland Kinder- und https://www.nu  Nummer gegen Forening Bred
Jugendtelefon mmergegenku  kummer (Nummer
(Barn- og mmer.de/kinder mot trgbbel)
ungetelefon) -und-
jugendberatun

g/kinder-und-
jugendtelefon/

Ungarn Lelkisegély- https://kek- Blue Line Children's Forening Bred
vonal (Den bla vonal.hu/igy- Crisis Foundation
linjen) segitunk/a-116-

111-
segelyvonalrol/

Kartleggingen bekrefter inntrykket av den norske tjenesten som noksa unik i en
europeiske sammenheng. Tjenestene driftes i all hovedsak av frivillige, ideelle aktorer.
Det er gjerne organisasjoner som jobber for barns rettigheter langs flere spor, der
hjelpetjenesten inngar i en bredere vifte av aktiviteter. | andre tilfeller er det opprettet en
egen organisasjon som har tjenesten som sin kjernevirksomhet. Foruten Alarmtelefonen
finner vi ett eksempel pa at tjenesten drives av en statlig akter, nemlig tienesten i Latvia,
som drives av et statlig tilsyn for beskyttelse av barns rettigheter. Vi beskriver denne
tienesten neermere nedenfor.

Videre har ogsa de aller fleste av tjenestene et bredt tematisk fokus. Barn og unge skal
kunne ta kontakt om en hvilken som helst bekymring, og det er gjerne ingen tematisk
avgrensning overhodet. De fleste tjenestene tilbyr temasider der barn og unge kan leere
mer om bestemte temaer, som for eksempel om psykisk helse, seksualitet eller trygghet
pa internett. Vold, overgrep og akutte situasjoner har gjerne ogsa en plass i denne
sammenhengen, men uten at det blir definerende for den samlede profilen. Foruten
Alarmtelefonen finner vi dog et par eksempler pa tienester som har en smalere profil mer
rettet inn mot akutte situasjoner. Det gjelder den polske tjenesten, som drives av en
stiftelse som jobber spesifikt med vold mot barn, og den greske tjenesten, som har vold,
savnede barn, helseproblemer og fattigdom som hovedtemaer pa nettsiden.

Som en del av kartleggingen har vi ogsa gjennomfart intervjuer med ansatte i tienestene
i Sverige, Danmark og Latvia. Den latviske tjenesten er valgt ut fordi den drives av en
statlig akter. Vi har ogsa gjort et intervju med Child Helpline International, som er en
global paraplyorganisasjon og et kompetansesenter for hjelpetjenester for barn og unge
per telefon og digitalt.
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2.6.1  Child Helpline International

Child Helpline International (CHI) er en global paraplyorganisasjon for radgivnings-
tienester til barn. CHI ble etablert i 2003, og har kontorer i Amsterdam med 11 ansatte.
CHI har 166 medlemmer fra 139 land. Fra Norge er Kors pa halsen og Alarmtelefonen
representert. CHI fungerer som et nettverk, og bygger pa deltakende demokrati blant
medlemmene. CHI har som et formal a forbedre kvaliteten pa tienestene, og hjelpe nye
tienester med & etablere seg. CHI retter sitt padriverarbeid mot globale og regionale
aktarer, og overlater i utgangspunktet padriverarbeid i enkeltland til sine medlemmer.

CHI var en tidlig initiativtaker til & etablere et felles harmonisert telefonnummer pa tvers
av landegrenser. FNs organ for informasjons- og kommunikasjonsteknologi,
International Telecommunication Union (ITU), kom ogsa tidlig pa banen, og ambisjonen
var opprinnelig et globalt felles telefonnummer. Parallelt kom det ogsa et initiativ fra EU-
kommisjonen. 116 000 har blitt etablert som en hotline for savnede barn i 31 europeiske
land, mens 116 111 er tenkt som en bredere tjeneste.

| Agenda Kaupangs (2019) evaluering av Alarmtelefonen blir det nevnt at CHI har stilt
seg kritisk til den norske innretningen av 116 111-nummeret. Representanten for CHI
som vi har snakket med var ikke selv involvert i disse diskusjonene, men forklarte at CHI
i utgangspunktet anbefaler en modell med kun én hjelpetjeneste i hvert land. Denne
modellen gker sjansen for at alle barn kan ha kjennskap oqg tillit til hjelpetjenesten. Med
«én der inn» vil det vaere enklere for barn a orientere seg. Deretter kan de fa hjelp videre
gjennom henvisning til relevante instanser. Modellen forutsetter formaliserte samarbeid
som gjor det mulig med «warm handovers» videre til hjelpen barna trenger.

CHI er ogsa et kompetansesenter som jobber med analyse og statistikk. Det er etablert
en infrastruktur der CHI samler inn statistikk fra medlemmene og publiserer arlige globale
og regionale samlerapporter. Dette skjer ved hjelp av et standardisert skjema som
medlemmene fyller inn. CHI anbefaler na tjenester a ta i bruk det nye verktoyet Aselo?,
som blant annet skal gjere det enklere a rapportere statistikk inn til CHI. Aselo skal ogsa
gjore det enklere for tjenestene & handtere ulike kanaler og plattformer (telefon, chat,
sms, Whatsapp, Messenger osv.) under samme system.

2.6.2  Sverige: Bris

Barnens ratt i samhallet (Bris) er en frivillig organisasjon som har eksistert siden 1971.
Organisasjonen opprettet en hjelpetelefon for barn i 1980. Per i dag har organisasjonen
omkring 100 ansatte, hvorav 45 personer jobber med & betjene henvendelser pa telefon
og digitalt. Tidligere var tjenesten hovedsakelig bemannet av frivillige, men siden 2013
er det lonnede medarbeidere med sosialarbeiderkompetanse som besvarer
henvendelsene.

Bris publiserer arsrapporter som inneholder detaljert statistikk over antall henvendelser,
ogsa brutt ned pa ulike kategorier for innholdet i henvendelsen. | lapet av 2020 fikk Bris
totalt 31 500 henvendelser fra barn og unge under 18 ar. Dette var en gkning pa 16
prosent sammenlignet med 2019. Gkningen av registrerte henvendelser var storst innen
kategorien angst, her okte henvendelsene med 61 prosent (Bris, 2021).

7 For mer informasjon, se https://www.childhelplineinternational.org/child-helplines/tools/aselo-ichday2021/.
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Bris etablerte en tjeneste pa chat allerede i 2008, og har gitt mye bistand til andre
tienester med a utvikle radgivning via chat. | 2021 ble bade telefonen og chatten gjort il
dognapne tjenester. Det er mulig & bestille en samtale pa engelsk eller arabisk.

Bris far omkring 20 prosent av sine inntekter gjennom tilskudd fra det offentlige. Dette er
gjerne knyttet til prosjekter, og ikke stotte man kan ta for gitt fra ar til ar. Om lag 30
prosent av inntektene kommer gjennom medlemskontingenter og donasjoner fra
privatpersoner. Ytterligere 30 prosent kommer fra sponsorer, som for eksempel KappAhl
og Wolkswagen. Bris har ogsa et samarbeid med Postkodlotteriet, som utgjer om lag 10
prosent av inntektene.

Tjenesten legger vekt pa at den skal vaere helt anonym. Barna kan selv velge a bryte
anonymiteten, slik at Bris kan folge opp med konkret hjelp ved & koble pa andre
instanser. Dette er bare noe de gjor i spesielle tilfeller. Det er vanligere at barna far hjelp
til hvordan de selv kan ga frem for a lgse sine problemer. Slik fungerer ogsa Bris som en
test-arena, der barna kan fa satt ord pa sine problemer og ove pa hva de skal si til
voksenpersoner rundt seg eller til andre instanser for a fa hjelp.

Tjenesten er ikke tematisk avgrenset pa noen mate. Man skal kunne ta kontakt med
enhver form for bekymring. Under fanen «vanlige &mnen» pa nettsiden er det atte
temasider med rad og informasjon: stress og prestasjon, problemer pa nett, & kjenne
uro, & ha det ille, venner og kjeerlighet, & vaere ung, vold hjemme, og foreldre med
problemer.

Bris er den klart starste aktaren i det svenske feltet av radgivningstjenester til barn. Det
er et stort hopp ned til de andre aktorene, som gjerne er tematisk avgrenset, og har
begrenset apningstid. Det finnes ingen tjenester av denne typen som drives av
barnevernet, eller i statlig regi. Da det skulle opprettes et 116 111-nummer i 2010, var
det fa diskusjoner om hvilken tieneste som skulle drifte nummeret.

Bris er svaert godt kjent blant barn og i befolkningen for evrig. Bris viser til en survey
gjennomfart av Kantar Sifo, der 97 prosent oppgir at de kjenner til tienesten. De jobber
aktivt for & markere seg blant barn. Det skjer i stor grad i skolen. Bris har ogsa et
samarbeid med Coop, der melkekartongene kommer med informasjon om tjenesten.

Etter en avsluttet chat blir brukerne bedt om & gi tilbakemelding péa tienesten gjennom
en emoiji eller en kort skriftlig tilbakemelding. Bris legger ogsa ofte ut en undergskelse
pa sine nettsider, som brukes til & innhente barns synspunkt pa ulike spersmal. Det
foreligger ogsa planer om en egen funksjon for tilbakemeldinger pa nettsidene. Videre
har Bris brukerpaneler, som seerlig tas med pa rad nar det skal innfares nye elementer i
tienesten. Bris legger vekt pa at disse panelene skal representere perspektivene til ulike
grupper av barn, inkludert grupper som benytter tjienesten i liten grad. For eksempel har
de et eget panel med gutter under 12 ar fra en bydel med betydelige levekarsutfordringer.

Disse brukervurderingene har primeert veert benyttet internt til en best mulig
videreutvikling av tjenesten. Arsrapporten (Bris, 2021) gir detaljert statistikk om
henvendelsene til Bris, men rapporterer ikke om brukernes tilbakemeldinger om
tienesten. Det foreligger imidlertid en ekstern evaluering av Bris fra 2012. Her ble
brukerne bedt om & vurdere hvor bra de hadde det direkte etter kontakten med Bris,
samt ved to ytterligere anledninger i ukene som fulgte. Evalueringen viser at barna i
gjennomsnitt fikk det bedre etter & ha veert i kontakt med Bris. De fleste barna opplevde
at de fikk hjelp, og at de ble lyttet til og tatt pa alvor (Andersson og Osvaldsson, 2012).

2.6.3 Danmark: Bgrnetelefonen

Tjenesten drives av Barns vilkar, som er en frivillig organisasjon som har eksistert siden
1977. De siste fem arene har organisasjonen opplevd en markant vekst. | 2020 var det
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om lag 57 000 medlemmer i foreningen, opp fra 14 000 i 2015. Antall henvendelser til
Bornetelefonen har ogsa okt over tid. | 2020 ble det registrert om lag 53 000
henvendelser. Dette tilsvarer en liten reduksjon fra 2019 da det var om lag 55 000
henvendelser. Reduksjonen skyldes imidlertid antakelig at tilgangen til tjenesten var
begrenset en periode i starten av pandemien, i forbindelse med omlegging til radgivning
fra hjemmekontor (Barns vilkar 2021). Statistikken som publiseres er mindre detaljert
enn den man kan finne hos for eksempel Bris i Sverige.

Inntektene til Barns vilkar bestar av donasjoner og innsamlinger (ca. 65 prosent), tilskudd
fra det offentlige (ca. 20 prosent) og statte fra fond og stiftelser (ca. 10 prosent). Det er
om lag 160 ansatte i Barns vilkar, mens om lag 16 arsverk er satt av til arbeid med
Bornetelefonen. Utover dette baserer tienesten seg i stor grad pa frivillig arbeid. Det er
om lag 625 frivillige som jobber med Barnetelefonen atte timer i maneden eller mer. Det
er imidlertid alltid en lgnnet medarbeider til stede i radgivningsteamet, som har et
overordnet ansvar.

Bornetelefonen viser til kiennskapsanalyser som tyder pa at 9 av 10 barn i Danmark
kienner til tjenesten, og at tjenesten ogsa er god kjent blant voksne. Disse
undersgkelsene er i liten grad publisert eksternt, men noe de bruker aktivt internt.
Barnetelefonen har faste rutiner for hvordan de gjor seg kjent seg blant barn, seerlig i
skolen.

Tjenesten har erfaring med chat siden 2012. Verken telefonen eller chatten er imidlertid
dognapne. Begge har apningstid 07.00-02.00 pa hverdager, og 11.00-02.00 i helger og
pa helligdager.

Tjenesten er ikke tematisk avgrenset pa noen mate. Det skal vaere rom for & ta kontakt
med enhver form for bekymring. Under fanen «mit problem er...» pa nettsiden er det
samlet 28 ulike temasider med rad og informasjon.

Barnetelefonen er heller ikke avgrenset til barn under 18 ar. Nettsiden spesifiserer ikke
noe aldersspenn for malgruppen. Internt operer tjenesten med en veiledende ovre
grense pa 25 ar, som er delvis knyttet til at danske unge som far bistand fra barnevernet
har rett til ettervern frem til de blir 23 ar.

Bornetelefonen legger vekt pa at tjenesten skal vaere helt anonym. Det er opp il
innringerne om de selv gnsker a bryte anonymiteten, slik at tienesten kan koble pa andre
instanser som politi eller barnevern. | mange tilfeller kan tjenesten fungere som en
treningsarena, der barna far hjelp til & finne ut hva de skal si i magte med for eksempel
barnevernet.

Bornetelefonen er den stgrste aktoren i det danske feltet av hjelpetjenester til barn og
unge, men det fins flere andre hjelpetjenester. Sammenlignet med Bris i Sverige har
Bornetelefonen flere «konkurrenter». Som i Norge fins det mange tjenester som er
spisset inn mot en bestemt tematikk. Barnetelefonen har veert toneangivende i et
samarbeid under navnet RadgivningsDanmark, der man har samlet 54 ulike
radgivningstjenester (bade til barn og voksne) under en paraply, blant annet med formal
om & styrke de mindre akterene.® Innenfor dette samarbeidet er det ogsa utviklet et
system med kompetanseheving og akkreditering for radgivere.

Barnetelefonen samler inn vurderinger fra brukere som har veert i kontakt per chat, SMS
eller e-post. Dette er utformet som en spgrreundersokelse med fem faste sparsmal.
Brukerne blir spurt om de fikk hjelp, om de foler seg bedre, om de fikk snakket om det

8 Se https://www.raadgivningsdanmark.dk/organisationen/medlemmer/.
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de ville, om de har fatt tips til hva de kan gjere, og om de fikk bedre selvtillit. Resultatene
brukes farst og fremst internt, og blir i liten grad gjort offentlig tilgjengelig.

2.6.4 Latvia: Uzticibas talrunis (Hjelpelinjen)

Tjenesten drives av Valsts bérnu tiestbu aizsardzibas inspekcija, som kan oversettes til
statlig tilsyn for beskyttelse av barns rettigheter. Tilsynet er direkte underlagt det latviske
velferdsdepartementet. Tilsynet skal veere et kompetansesenter som overvaker
situasjonen for barns rettigheter i Latvia, og har juridiske virkemidler i sitt tilsynsarbeid. |
tillegg har altsa tilsynet ansvaret for Hjelpelinjen, som er den delen av virksomheten som
kan kalles en fgrstelinjetjeneste.

Feltet av tjenester til utsatte barn i Latvia beskrives som tredelt, der tilsynet utgjer den
ene tredelen. Den andre tredelen bestar av «Orphan’s Courts», som er lokale domstoler
som blant annet kan treffe beslutninger om omsorgsovertakelse. Det er en viktig del av
tilsynets mandat a veilede og fore tilsyn med de lokale domstolene. Den siste tredelen
er kommunene, som har det operative ansvaret for det vi kienner som barnevernstiltak i
Norge.

Hjelpelinjen ble etablert i 2006. Det har veert en degnapen tieneste siden 2015. | lgpet
av 2019 og 2020 ble tjenesten etablert som chat, og som en egen app til smarttelefon. |
lopet av 2020 betjente Hjelpelinjen i underkant av 7000 henvendelser, per telefon, chat
0g e-post.

Tjenesten er bred og generell, og ingen spersmal vurderes til & veere utenfor tjenestens
virkeomrade. Temaer som trekkes frem pa nettsiden er internett-sikkerhet, depresjon,
vennerelasjoner og mobbing.

Mens vi i Norge har et mangfold av ulike hjelpetjenester til barn og unge, har Hjelpelinjen
sveert fa «konkurrenter» i Latvia. Under pandemien har det blitt opprettet en tjeneste for
tenaringer, som er apen seks timer om dagen. Utover dette kjenner ikke var
kontaktperson til andre hjelpetjenester for barn og unge pa telefon eller digitalt i Latvia,
per i dag.

Det finnes en krisetelefon for voksne som drives av en frivillig organisasjon. Tidligere var
dette ogsa en hjelpetelefon for barn. Da det skulle etableres et 116 111-nummer omkring
2010, ble det diskutert i departementene om denne organisasjonen skulle fa ansvaret.
Da valget likevel falt pa Hjelpelinjen, ble det lagt vekt pa forutsigbarheten i ressurser og
finansiering man kunne regne med i kraft av & veere en statlig akter. En periode var det
to parallelle tjenester til barn og unge, far den frivillige organisasjonen etter hvert la ned
den delen av tjenesten som rettet seg mot barn.
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3 Unges erfaringer

| dette kapitlet presenterer vi resultater fra sparreundersgkelsen og intervjuer med unge
over 15 ar. Vi har stilt spersmal bade om kjennskap til Alarmtelefonen og andre
hjelpetjenester, hvilke erfaringer de har hatt i sin kontakt med slike tjenester, og hva de
mener er viktig for at en hjelpetjeneste skal veere til hjelp for barn og unge. Noen av
sparsmalene og svarene gjelder szerskilt for Alarmtelefonen.

3.1 Oppleves Alarmtelefonen og andre lignende
hjelpetjenester a veere tilgjengelig for
malgruppen?

I hvilken grad kjenner de unge til ulike tjenester, og hvor har de fatt informasjon om
tienestene fra? Oppfatter unge at det er enkelt a finne frem til hjelpetjienestene?

3.1.1  Kjennskap og informasjon om hjelpetjenester

De fleste unge vi har intervjuet har hgrt om en eller flere hjelpetjenester. Det varierer
imidlertid hvor mange tjenester de kjenner til, hvor inngdende kjennskap de har og om
de synes det er lett & finne frem til tjenestene.

Alarmtelefonen er den tjenesten som flest unge oppgir at de kjenner til. Av gvrige
hjelpetjenester nevnes ung.no av svaert mange. Videre er det en del som kjenner til Rede
Kors’ tieneste Kors pa halsen, Blakors’ tienester SnakkomMobbing og SnakkomPsyken,
Kirkens SOS, BaRsnakk, Mental helse og Sidetmedord, Nettros og Sex og samfunn.

Sveert mange forteller at de har fatt vite om ulike tjenester blant annet gjennom a ha sett
reklame for dem i sosiale medier, selv om de ikke synes & ha inngaende kunnskap om
tienestene. Flere gir uttrykk for at det er relativt uproblematisk a finne frem til tjenester
pa nett og at det kun er et googlesgk unna.

Jeg tror det er relativt lett. Alarmtelefonen er desidert den enkleste, et nummer
som er god integrert i hodene véare. Men nar det kommer til de andre: veldig lett
a finne frem til det, for du har kanskje hort om noen - kan google «chattetieneste
for ungdom» og fa opp. Under pandemien har jeg fatt mye reklame pa Instagram
for de ulike. Jente 17 ar

Selv om mange mener det vil veere relativt enkelt a finne frem til hjelpetjenester, opplever
likevel mange det som utfordrende & finne frem til riktig tjeneste ettersom det finnes
mange forskjellige hjelpetjenester. Flere erfarer at det ikke er lett & vite hvilke tjenester
som kan kontaktes om hva, og flere synes det er vanskelig & skille mellom dem. Noen
etterspor derfor mer informasjon.

Jeg sitter jo ikke pa skolen og pugger nummeret for a huske det senere, ... men
burde vaert mer [info] pa nett sa vi ser det nar vi driver der... da kan det vaere at
det treffer mer na vi trenger det. Kvinne 18 ar

Jeg tror det er ganske lett for hvis du soker pa hjelpetienester kommer det sikkert
opp masse treff. Ganske lett a komme pa nettet. Men kanskje det ikke er enkelt
a vite hva som er best for deg og din situasjon, og om de jobber med det du
trenger. Kvinne 19 ar

En annen forteller at hun tidligere har gnsket a ta kontakt med en hjelpetjeneste, men lot
veere ettersom hun ikke visste hvor hun skulle begynne a lete. En annen sier:
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Jeg tenker at det er lett & soke pd, men sa er det liksom & finne riktig sted. Rett
og slett. Men det hadde kanskje veert lettere hvis det ble frontet akkurat hva man
ser etter. Det som er vanligst a tro er at hvis man ikke har et alvorlig problem har
man ikke rett til hjelp. Jente 17 ar

Gjennom intervjuene fremkommer det at noen har sgkt seg frem til tjenester og benyttet
det farste og beste alternativet som dukket opp. Noen fa av informantene synes imidlertid
a representere en kompetent brukergruppe med god kjennskap til tienestene, som
fremstar bevisste og malrettet nar de har tatt kontakt.

Flere tror at det er lettere for ungdom a finne frem til tienestene enn det er for barn. Andre
igjen oppfatter at det er ganske lett & finne frem til hjelpetjenester, ogsa for de yngre
barna, men at det heller handler om & terre a ta kontakt. Vi finner ogsa at noen av
informantene mener at hjelpetjenester ikke i tilstrekkelig grad klarer & na ut til barn og
ungdom.

Et fellestrekk blant informantene er altsa at de har relativt lite kjennskap til tienestene,
utover a ha hgrt navnene pa noen. De som har veert i kontakt med hjelpetjenester forteller
typisk at de sgkte pa hjelpetjenester og kanskje tematikken de egnsket a ta opp, og at de
deretter litt tilfeldig henvendte seg til den farste som kom opp. Kun noen fa har aktivt lett
blant flere tienester for & finne den riktige tjenesten for dem. Det fremstar dermed noe
vilkarlig hvilke tjenester barn og unge tar kontakt med.

3.1.2 Kjennskap til Alarmtelefonen

Fra sparreundersgkelsen ser vi at det er en hoy andel av respondentene som kjenner til
Alarmtelefonen. 88 prosent bekrefter at de har hgrt om Alarmtelefonen, hvilket tilsvarer
nesten ni av ti respondenter. Vi regner med at det kan veere storre sannsynlighet for at
man gnsker a delta i undersgkelsen dersom man allerede kjenner til Alarmtelefonen.
Sperreundersakelsen ble dessuten lagt ut pa Alarmtelefonens nettside. Vi antar derfor
at kjennskapen kan vaere noe storre blant dette utvalget enn blant unge over 15 ar
generelt.

Figur 3-1 Har du hort om Alarmtelefonen for barn og unge? (N: 263).

" Ja =Nei = Vetikke
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Respondenter som svarte at de kjente til Alarmtelefonen, fikk ogsa spersmal om hvordan
de fikk vite om Alarmtelefonen. De vanligste svarene er at man har hgrt om Alarm-
telefonen péa skolen/helsestasjon/barnevern, via ung.no eller i sosiale medier.

Figur 3-2: Hvordan fikk du vite om Alarmtelefonen for barn og unge? Flere svar mulig.
(N: 225).
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Ogsa fra intervjuene finner vi at mange unge kjenner til Alarmtelefonen og at Alarm-
telefonen er den tjenesten som flest av informantene hadde hart om. Det er ogsa en
oppfatning blant vare informanter at Alarmtelefonen er den hjelpetjenesten flest barn og
unge har hgrt om.

Tror det er den ene hjelpetienesten som barn og unge faktisk vet om. Gutt 15 ar

Selv om flere har hgrt om Alarmtelefonen, varierer det hvor inngaende kunnskap de har
til ienesten. En del er usikre pa hva tjenesten faktisk er, og hvilken tematikk og
malgruppe den retter seg mot. En slik usikkerhet uttrykkes av disse informantene:

Jeg tror det er ganske mange som meg som har hort om det, men ikke er sikker
pa hva det er. Jente 16 ar

Ja, jeg har hort om Alarmtelefonen, men har egentlig aldri visst hva nummeret
var eller hva de er der for. Sa visst lite. Har bare hort om den. Gutt 16 ar

Det ser altsa ut til at navnet og nummeret til Alarmtelefonen er relativt godt etablert i
unges bevissthet, men at de mangler mer inngaende kunnskap om tjenesten. Flere av
vare informanter ser ytterligere ut til & blande Alarmtelefonen med andre tjenester, slik
som Mental helses hjelpetelefon og ngdnummerne.

Flere unge antar imidlertid at det er en akutt-tjeneste/krisetjeneste ut fra navnet. Noen
sammenlikner det med ngdhjelpsnummrene og det a ringe 113.

(...) jeg vet ikke sa mye annet enn at det er litt som & ringe legevakten, hvis man
har et problem kan man ringe et sted og si hvor kan jeg fa hjelp til dette problemet.
Kvinne 23 ar

Informantene er usikre pa hvor godt kjent tienesten er blant barn og unge generelt. Dette
blir begrunnet med at det er lite kommunikasjon om hjelpetjenester og denne tematikken
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blant barn og unge, samt at de som kontakter Alarmtelefonen nok ikke gnsker a fortelle
at de har veert i kontakt med tjenesten.

Mange forteller at de har fatt hare om Alarmtelefonen péa skolen — enten gjennom at de
har snakket om tjenesten pa skolen, har sett plakater eller hert om det fra helse-
sykepleier. Andre har sett reklame om tjenesten pa offentlige steder, sosiale medier og
TV. Et par forteller at de for flere ar siden fikk en lapp i postkassen om Alarmtelefonen.

| hvilken grad de unge oppfatter at tienesten nar ut til malgruppen, varierer noe. Noen
opplever at tienesten har veert flink til & spre informasjon, og at det er derfor barn og unge
i starst grad kjenner til nettopp denne tjenesten. Andre papeker at de hegrte mye om
tjenesten tidligere, men ikke har hgrt om den pa en stund. Dette kan imidlertid ogsa
skyldes alderen til vare informanter, og at de i mindre grad faller inn under malgruppen
som tjenesten retter seg imot.

Alarmtelefonens tilknytning til barnevernet
Kun 21 prosent av respondentene som har besvart spgrreundersgkelsen kjenner til
Alarmtelefonens tilknytning til barnevernet.

Figur 3-3 Er du kjent med at de som svarer pa Alarmtelefonens telefon, chat eller SMS
jobber pa ulike barnevernvakter i Norge? (N: 199).

79%

=Ja = Nei

Det kan veere vanskelig for barn og unge a gi en vurdering av om Alarmtelefonen burde
veere tilknyttet barnevernet, og halvparten av respondentene har valgt alternativet «vet
ikke». Blant de som tar stilling til spersmalet er det noen flere som mener det er en fordel
enn en ulempe.

Figur 3-4: Synes du det er en fordel eller ulempe at Alarmtelefonen er knyttet opp til
barnevernvakter? (N: 199).

50%

19%

= Fordel Ulem pe Vet ikke

Respondentene som har besvart sparreundersgkelsen har fatt mulighet til & utdype
svaret i et apent kommentarfelt.
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En del opplever det som positivt at Alarmtelfonen er knyttet opp til barnevernvakter. De
begrunner det med at barnvernvaktene har kompetanse, kjenner systemet og vet hva
som kan gjores.

De som uttrykker skepsis til at Alarmtelefonen bemannes av barnevernvakter mener at
det kan skremme barn og unge fra a ta kontakt med tjenesten. Blant annet begrunnes
det med at barn og unge kan bli redde for konsekvensene, slik som at foreldrene blir
varslet, at det blir en barnevernsak, eller at de blir tatt fra foreldrene. Noen fremhever at
det kan bli vanskeligere & snakke med tjenesten i frykt for konsekvensene.

Det setter en stopper for hva en torr a fortelle da en alltid har i tankene at hvis
noe av det du forteller utloser avvergingsplikten kan ikke du gjore noe for & stoppe
det som skjer. Du mister den kontrollen du far ved & vaere anonym. Du foler deg
ikke trygg og tor ikke alltid & fortelle det som er sant i frykt for at det skal skje noe
mer dumt ved at du forteller det du har pa hjertet. Svar fra sparreundersgkelsen

Noen trekker frem anonymitetshensyn. De opplever at nar Alarmtelefonen bemannes av
barnevernvakter vet ikke barn og unge hvor i landet de som tar telefonen sitter. Da kan
det veere fare for at det er noen de kjenner som svarer, noe som oppfattes som uheldig.

Fra intervjuene finner vi ogsa at det store flertallet ikke vet at Alarmtelefonene er tilknyttet
barnevernet. Kun et fatall har kjennskap til dette, herav noen som selv har veert i kontakt
med tjenesten. Samtlige tror at forholdet mellom Alarmtelefonen og barnevernet er lite
kjent blant barn og unge generelt.

Noen stiller seg positive til at tienesten bemannes av barnevernet, og oppfatter det som
hensiktsmessig utfra tienestens fokus og malgruppe. Noen mener dessuten at det er bra
at barn og unge ikke vet om tilknytningen til barnevernet:

Ser ikke for meg at det er kjent. Og tror det er bra at det ikke er et kjent budskap.
Barnevernet i Norge i dag har sa darlig rykte, at det vil svekke ryktet til Alarmtele-
fonen om man far vite at barnevernet svarer. Fordi det foles sa alvorlig nar det
kommer til at barnevernet er involvert. (...) det er mindre sjanse for a ta kontakt
med Alarmtelefonen dersom man blir satt i kontakt med barnevernet (...) Gjor det
skumlere for barn og voksne a ta kontakt. Setter terskelen mye hoyere. Jente 17 ar

Andre stiller seg noe mer kritisk, seerlig til at forholdet mellom Alarmtelefonen og
barnevernet er lite kjent blant barn og unge. Noen mener det er problematisk at barn og
unge tar kontakt med en tjeneste uten a ha tilstrekkelig informasjon om hvem som
besvarer henvendelsene, og saerlig ettersom barnevernet fremstar som en ‘alvorlig’
instans & komme i kontakt med:

Men det foler jeg man ma vite, for om du ringer til noen innen barnevernet... noe
man burde vite, kan foles litt rart at plutselig har man snakka med noen i
barnevernet uten & vite det. Kvinne 18 ar
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3.1.3 Er det enkelt & finne frem til Alarmtelefonen?

| sparreundersgkelsen fikk respondentene som har veert i kontakt med Alarmtelefonen
oppfalgingsparsmal om hvordan det hadde veert a finne frem til tienesten.

Figur 3-5: Du har veert i kontakt med Alarmtelefonen. Er du enig eller uenig i folgende
pastander? (N:106)

Jeg synes det var lett a finne
frem til tjenesten

Jeg synes det var enkelt &
oppna kontakt

Jeg synes det var enkelt a finne

nettsiden
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mHelt enig mLitt enig = Verken eller mLitt uenig mVeldig uenig
Et klart flertall er helt eller litt enig i at tjenesten er lett a finne frem til, at det var enkelt a
oppna kontakt og enkelt & finne frem og fa informasjon pa nettsiden.

3.1.4  Kontakt med Alarmtelefonen og andre hjelpetjenester

Fra sporreundersokelsen finner vi at 120 respondenter har veert i kontakt med
Alarmtelefonen og ca. halvparten av disse har tatt kontakt to eller flere ganger. 40
prosent har tatt kontakt via chat og 17 prosent via telefon:

Figur 3-6: Har du noen gang kontaktet Alarmtelefonen for barn og unge? Flere svar
mulig (N: 222)
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Vi har ogsa stilt sparsmal om kontakt med andre hjelpetjenester. Det er to tredjedeler
som oppgir at de har tatt kontakt med en annen tjeneste:

Figur 3-7: Har du noen gang kontaktet en annen hjelpetjeneste, som for eksempel
ung.no, Kors pa halsen, BaRsnakk, SnakkOmPsyken, Rode Kors-
telefonen eller Sidetmedord? (N: 199).

=Ja = Nei Husker ikke

Respondentene ble s& bedt om & nevne hvilke tjenester de har veert i kontakt med. Av
de 116 som har svart noe, har litt over 40 prosent benyttet seg av ung.no. Videre er Kors
pa halsen nevnt av mange, etterfulgt av Sidetmedord.

16 respondenter oppgir at de har vaert i kontakt med tre eller flere hjelpetjenester.

Figur 3-8: Hvordan tok du kontakt? Flere svar mulig (N: 153).
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Pa samme mate som med Alarmtelefonen har de fleste tatt kontakt pa chat. Nar det
gjelder andre tjenester er det ogsa over 20 prosent som har benyttet seg av forum.
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3.2 Oppleves Alarmtelefonen og andre lignende
hjelpetjenester a veere til hjelp for barn og unge i
sarbare situasjoner?

3.2.1  Erfaringer med Alarmtelefonen

Respondentene som har veert i kontakt med Alarmtelefonen fikk sparsmal om hvordan
de opplevde hjelpen de fikk.

To tredjedeler er helt eller litt enige i at det opplevdes trygt & kontakte Alarmtelefonen,
og neer seks av ti oppgir at de syns de fikk hjelp. Svarene er vist i figurene nedenfor.

Figur 3-9: Du har veert i kontakt med Alarmtelefonen. Er du enig eller uenig i folgende
pastander? (N: 106)

Jeg opplevde at det var trygt &
kontakte Alarmtelefonen
Jeg synes jeg fikk hjelp av
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Av de som har tatt kontakt er mer enn 60 prosent enige i at det opplevde det som trygt
a ta kontakt. 15 prosent var uenig i at det var trygt. De resterende oppga at de verken
var enige eller uenige i at det var trygt a ta kontakt.

Respondentene som hadde kontaktet Alarmtelefonen fikk videre spersmal om hva slags
hjelp de hadde fatt. De mest vanlige svarene er at de unge har chattet med
Alarmtelefonen om sin situasjon og fatt rad om hva de kan gjere. Det er sveert fa
eksempler pa at respondenter har opplevd at Alarmtelefonen har sendt melding til
barnevernet, eller at problemet ble lost ved at Alarmtelefonen har tatt direkte kontakt
med andre instanser:
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Figur 3-10: Hva slags hjelp fikk du av Alarmtelefonen? Flere svar mulig (N: 59).
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Respondentene som mener de ikke har fatt god hjelp av Alarmtelefonen fikk et
oppfalgingssparsmal om hva grunnen var til at de ikke synes de fikk hjelp. Det er kun 18
personer som har svart pa dette spegrsmalet. Blant disse oppgir 10 at de opplever at de
ikke fikk gode rad. 10 oppgir at de fikk beskjed om a kontakte noen andre. Ogsa 10
oppgir at de opplevde manglende interesse hos de som besvarte henvendelsen. 9 oppgir
at det ikke virket som de forsto problemet deres. Det er ogsa en gruppe pa 7 som ikke
folte seg trygg nok til & fortelle om sine problemer. Ogsa noen har oppgitt at det tok tid
for de fikk svar, at de fikk beskjed om & kontakte en annen hjelpetjeneste og at de sendte
melding til barnevernet uten at det hjalp dem med deres sitausjon. Det gar ikke frem om
arsaken til at de ble bedt om a kontakte noen andre er at Alarmtelefonen har ment
problemstillingen ikke var relevant for dem, eller om de har gitt generelle rad om for
eksempel & kontakte helsesykepleier eller ta det opp med leerer osv.

En av respondentene legger til at Alarmtelefonen kun ga beskjed om at vedkommende
hadde kommet feil sted uten & foresla andre steder hen kunne ta kontakt.

Problemet mitt var muligens ikke «riktig problem» a komme med. Jeg burde
kanskje ha gatt en annen plass med det, men nar man er veldig sarbar (fordi man
har problemer som f.eks. selvskading), sa gjor det veldig vondt a bli avvist pa
denne maten. Det sto heller ikke sa mye informasjon pa nettsiden om hva man
kunne snakke om og hva man burde ga andre plasser med. Hadde det statt dette,
i tillegg til mer passende chattjenester, hadde jeg selvfolgelig gatt en annen plass
med mine problemer. (Svar fra sporreundersokelsen)

Barrierer for a ta kontakt

| sporreundersgkelsen spurte vi om respondentene har vurdert & ta kontakt med
Alarmtelefonen, men latt veere. Det er utbredt blant respondentene at de har latt vaere a
ta kontakt med Alarmtelefonen, til tross for at de har hatt et behov for & snakke med
noen. S4 mange som 61 prosent av de som har svart pa spgrsmalet bekrefter at de har
veert i en slik situasjon:
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Figur 3-11: Har du noen gang tenkt at du ville ta kontakt med Alarmtelefonen, men latt
vaere? (N: 221).
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Disse respondentene fikk et oppfelgingsspersmal om hvorfor de lot vaere a ta kontakt.
En stor andel av de som har latt veere a ta kontakt har veert i tvil om problemene de
hadde var alvorlige nok. Dette gjelder sa mange som to tredjedeler. En god del har ikke
tro pa at Alarmtelefnenn kan hjelpe dem. Det er ogsa tydelig fra svarene at mange kan
vegre seg fordi de er redd for at noen skal fa vite om det. Det er ogsa 34 prosent som
trekker frem en frykt for at barnevernet skal kobles inn:

Figur 3-12: Hvorfor lot du veere? Flere svar mulig (N: 134).
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Det er elleve respondenter som har skrevet kort om hvorfor de lot veere & ta kontakt. En
person har skrevet «Jeg var redd», og dette er det flere som nevner som en arsak. En
person skriver at han eller hun «trodde det ikke var for mine type problemer». To
personer viser til tidligere negative opplevelser med Alarmtelefonen som arsak til at de
ikke tok kontakt

Det er med andre ord mange unge som kunne ha gnsket a ta kontakt for a fa hjelp, men
som er redde og usikre pa om de er riktige kandidater for tienesten.

3.2.2  Erfaringer med hjelpetjenester generelt

| intervjuene spurte vi unge som hadde tatt kontakt med hjelpetjenester om de synes de
hadde fatt hjelp nar de tok kontakt. Her var vi mer opptatt av generelle erfaringer enn a
fa erfaringer om hver enkelt tjeneste. Alarmtelefonen inngar dermed som en av flere
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tienester. Det var blandede tilbakemeldinger i intervjuene. Noen opplevde at de hadde
fatt hjelp, andre hadde varierende opplevelser, mens en tredje gruppe hadde darlige
erfaringer.

En del av informantene opplever at det som var til hjelp var at hjelpetjenestene ga dem
informasjon og rad om hva de kunne gjore med problemene de hadde:

Ung.no, det som tidligere var Klara Klok, hjalpo meg veldig néar jeg hadde
problemer og ikke visste hvem jeg skulle snakke med, det hjalp veldig. Jente 17
ar

.. har ... brukt ung.no mer generelt og har ikke brukt det selv, men har lest andres

situasjoner og problemer som kan ha lignet pa min og da finne naermere svar pa
hva man burde eller skal gjore. Kvinne 22 ar

Det var veldig god opplevelse, folte at jeg fikk litt hjelp og rad pa hva jeg skulle
gjore. Det gjorde at jeg turte & apne meg og snakke med noen andre, en lzerer.
Kvinne 30 ar

Enkelte unge har benyttet flere tjenester, noen flere ganger. Vi erfarer at noen er
malrettede i hvem de tar kontakt med, og opplever at de har fatt hjelp fordi de har fatt
kontakt med riktig tjeneste:

jeg har jo slitt med & fortelle forskjellige ting opp igjennom arene og har tatt
kontakt med forskjellige hjelpetjenester jeg tenker de kan hjelpe meg med. Da
jeg var yngre og lurte litt pa kjenn og seksuelt kom det opp Ung.no og Sex og
samfunn og de har hjulpet mye der. Og Kirkens SOS snakket jeg mye med nar
det gjaldt psykisk helse. Mann 20 ar

Andre unge som opplevde at hjelpetjenestene matte deres behov sier falgende:

Foler det hjelper med at ofte for meg er det om kvelden og natten tankene
kommer og man ikke kan distrahere selv, de er flinke til & plassere tanker og
folelser. Ofte med unge og folk — tanker og folelser kommer pa kvelden ndr man
ikke kan distrahere seg selv, de er gode til & legge vekk tanker og sann. Kvinne
30 ar

Jeg folte det hjalp meg — tror det var sent pa natten sa jeg var in need for & snakke
med noen, sa sann sett hjalp det meg, og jeg ble litt roligere - fra 100 til 60 i hvert
fall (sikter til puls). Kvinne 23 ar

... jeg folte meg forstatt og fikk vite at jeg ikke var alene om dette. Og jeg fikk tips
og rad som gjorde at jeg ble litt roligere. Men mest av alt at jeg ble forstatt. Mann
20 ar

Liker best Soschat for de prover ikke a hjelpe med losninger men bare lytte.
Synes de som prover a finne losninger og «hjelp» bare er innstilt pa det og ikke
helt faktisk forstar situasjonen Jente 16 ar

Det er det at de fleste gjor sann at jeg blir hort. Og at noen er her for meg. Jente
16 ar

Som det gar frem av sitatene, opplever disse informantene at tjenestene har dekket
deres behov ved at de har mgtt de unge med a lytte, forsta, berolige, ha tid nok og/eller
bekrefte de unges folelser og opplevelser samt a veere til stede i en vanskelig situasjon.
De unge er opptatt av hva som er viktig i dialogen mellom den som ringer og den som
svarer. Det handler blant annet om & mgte de som tar kontakt med respekt, ha
lytteferdigheter, bidra til refleksjon hos den som tar kontakt og vaere en trygg voksen:
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Hvordan man blir mett er sinnsykt viktig. Det kan virkelig bestemme om man géar
videre og far mer hjelp eller om man lar vaer. Vaere medmenneskelig og sa videre
og en trygg voksen. Jente 16 ar

At nér de forst tar kontakt med de er de veldig ‘pa’ og horer pa hva de sier og
gode til a lytte. Tror det er viktig for alle, at de foler at de blir hort. Gutt 16 ar

Viktig spesielt at barn kan fole seg trygge nar de ringer, at de blir hort, sett, trodd
pa og lyttet til. At de ikke skal fole pa skam og usikkerhet etter de har kontaktet
Alarmtelefonen. Fra spgrreundersgkelsen

Ofte i mange tilfeller tror jeg det bare hjelper a lufte litt liksom, det merker jeg nar
jeg snakka med chatten fra blakors, veldig flinke til a lire ut av meg lesninger pa
det vi snakka om. Sa ofte tror jeg vi har losningen inni seg, men trenger bare
hjelp pa a sette ord pa det kanskje. Sa bare det i seg selv at man kan snakke om
problemene sine er til hjelp. Gutt 16 ar

Mens enkelte far hjelp av a fa rad, er det andre som synes dette er forstyrrende og ikke
til hjelp. En hyppig tilbakemelding bade i intervjuene og spgrreundersokelsen er at
mange unge opplever at tienestene ga rad, mens de selv kun gnsket noen som lyttet.
Andre har opplevd at radene har kommet for raskt og for de har fatt formidlet hele
konteksten og bakgrunnen for hvorfor de tar kontakt. Samtidig er det ogsd mange som
gnsker rad om hva de skal gjore med vanskene de har. Flere har ogsa nevnt at de hadde
onsket at tienestene spurte mer, om det var noe mer de gnsket a ta opp. | intervjuene
med tjenestene er det noen som er tydelige pa at de ikke gir rad. Dette kan veere faglig
fundert ut fra tjenestenes ulike mandat og kompetanse, men de fleste barn og unge har
ikke kunnskap om ulike tjenesters utforming eller kompetansesammensetning og hvem
som gir rad og ikke.

Det er ogsa informanter som oppgir a ha fatt hjelp ved at de selv eller en venn har fatt
praktisk bistand fra barnevern(-vakt) eller politi:

X fikk rad og hjelp og sant, sa ble det kanskje en liten at barnevernet ville snakke
litt med foreldrene og sann, men sa fant de til slutt en vei og han dro aldri [i
betydningen ble ikke tatt ut av hjemmet]. Gutt 15 ar

Veldig bra hjelp, fikk god hjelp. De kom hjem til meg og henta meg, og sa ... sa
jeg fikk god hjelp. Jente 16 ar

En del av de unge informantene er bare delvis forngyd med hjelpen de har fatt. Noen
forteller at de opplevde at svarene og radene de fikk var for generelle til & ha noen
nytteverdi:

Det er ikke sa mye de kan gjore annet enn a si at jjeg skjenner at det er vondt for
deg...kanskje du kan gjore slik og slik’. Jente 17 ar

De ga noen rad men folte at det var ting jeg allerede visste og hadde provd. ...
Det var greit & fa en paminnelse om hva som kan hjelpe, men det var litt midt pa
treet at de ga rad. Men tror ikke jeg brukte de radene fordi jeg allerede hadde
provd. Kvinne 22 ar

... det har veert sporsmal jeg har hatt der jeg lurte pa sporsmaél om seksualitet og
da sa de at du bare matte vente og se. De stilte ikke sporsmal om du hadde hatt
folelser for den og den, bare (at jeg) matte gi det tid - og jeg var utalmodig. Mann
20 ar

... de stiller sporsmal som om de tenker at det ikke er alvorlig. At jeg ikke blir tatt
pa alvor. Har ikke med tienestene & gjore, men mer de enkelte personene. Jente
16 ar
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En av informantene forklarte at det i lopet av en kort samtale kan vaere ekstra vanskelig
for den som ringer a veere eerlig, spesielt om marke tanker:

... hadde ikke lyst til & veere til bry, folte pa at pa en mate var jeg litt for darlig til a
ta plassen jeg burde turt & ta. Nar jeg gir inntrykk av at det gar fint, er det jo
naturlig at samtalen avsluttes der. Men husker den andre gangen at jeg tenkte at
jeg hadde onsket at personen hadde spurt en ekstra gang om det gikk bra ... jeg
vet ikke hvor mye det hadde hjulpet i fremtiden, men der og da hadde det nok
gjort meg litt bedre a snakke litt lengre. Jente 17 ar

At hun selv tonet ned alvoret og ikke fikk flere sparsmal fra hjelpetjenesten forte til at
hun syns hun fikk begrenset hjelp av samtalene hun hadde.

Flere nevner at det kunne bedret opplevelsen hvis de hadde fatt flere sparsmal. Spesielt
sparsmal som kan bidra til selvrefleksjon, og ikke ja/nei spgrsmal eller der det legges
opp til at den som ringer ma presentere alt uten at den som lytter stiller spagrsmal for a
fa bedre forstaelse. En av informantene mener spgrsmal som «hva tenker du?» «hva vil
du?», «hva trenger du du hjelp med» er bedre enn a fa beskjed om hva man ber gjore.

Det er flere av de unge vi har intervjuet som ikke har hatt positive erfaringer med sin
kontakt, og ikke har opplevd at kontakten har veert til hjelp. Noen av de unge opplever at
enkelte blander seg for mye inn og har for mange meninger, og en av informantene
unngar visse hjelpetjenester av den grunn. Samtidig er det andre som mener at svarene
er for generelle, «veldig A4». Flere mener generelle setninger som «det er viktig a veere
aerlig», «snakk med han», «du ma snakke med noen du stoler pa», «hvis du foler deg
stressa sa bare pust», «se hva du faler» ikke er sa nyttig, og hadde gnsket mer konkrete
svar. Samtidig er det enkelte som papeker at de forstar at de kanskje ikke ensker a
pavirke for mye.

Flere har opplevd at de som svarer ikke lytter eller gir den som ringer tid til & snakke
ferdig. Det forer til at de misforstar. Noen trekker ogsa raske konklusjoner og kommer
med raske og enkle svar basert pa en mangelfull kontekst:

... de horte ikke pa hele historien ... noe jeg kunne snakket om de gikk rett pa,
«snakk med helsesoster, sosialleerer eller foreldrene dine». Vanskelig fordi jeg
kom til den nettsiden for & snakke med dem og ikke noen andre. ... Det hjalp ikke
akkurat. Jente 15 ar

De er enkeltpersoner men de misforstar veldig mye, horer ikke etter hva du sier,
har en oppfatning som gjor det verre, ofte ringer man fordi man ikke vil bli fortalt
men lyttet til og som ikke forteller hva som de mener er grunnen til at man foler
sann som man gjor eller hvorfor man sliter. Profesjonell mate. Noen kan bli litt for
engasjert, ... av og til er det noen som gér helt inn i det og forteller hva du foler
og de pa en mate vet, ... De er der for & veere der og hore liksom, ikke ta over
samtalen. ... de med mer erfaring er mer lyttende foler jeg. Kvinne 30 ar

En av informantene beskriver sin forste kontakt med en hjelpetjeneste som en vond
opplevelse:

... de var avvisende, det var det vondeste, jeg var veldig ute av meg. Flere ganger
ble jeg avbrutt midt i en setning. Folte personen ble oppgitt nar jeg ikke klarte a
snakke tydelig eller klart nok. Jeg folte meg som en byrde nér jeg ringte. ... han
jeg snakket med provde a ... snakke om hva jeg skulle gjore etterpa nar vi hadde
avsluttet samtalen, ... foltes som en avvisning, for jeg delte store ting og fikk bare
hore hva jeg skulle gjore etterpa. Til slutt spurte jeg «hva kan jeg gjore i morgen»
0g da henviste han meg til helsestasjon og sa dit kan du dra i morgen ... sa jeg
bare beklaget og la pa. ... Ikke-binger 23 ar
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Helsestasjonen var heller ikke apen slik som hen var blitt fortalt. Hen omtalte opplevelsen
som traumatisk i seg selv, fordi hen hadde opplevd mye i oppveksten men aldri sokt
hjelp for noen av disse opplevelsene for vedkommende tok kontakt med denne
tienesten. Hen tok ikke kontakt med andre hjelpetjenester etter dette.

En annen informant hadde fatt hjelp noen ganger, men ikke andre:

En gang ble jeg kjeftet pa, fikk bare hore at «ut ifra det jeg sa var det jeg selv som
var problemet». Synes egentlig ikke de lytter s& mye til meg. Syns ogsa
[tienesten] har veert litt ubrukelig. De sier liksom du kan fa hjelp av de om du
utsettes for omsorgssvikt, men jeg som utsettes for omsorgssvikt av barnevernet
selv, da far de ikke gjort noe. Sa det blir litt ubrukelig for meg, selv om majoriteten
ikke har det som meg da, det skjonner jeg. Jente 16 ar.

En annen av de vi intervjuet fikk ikke god kontakt med en av de hun snakket med. Hun
slet med panikkanfall og hadde behov for a roe ned angsten. Hun opplevde ikke at
personen hun snakket med hadde forstaelse for sitasjonen hennes, og samtalen forte til
at hun ble mer lei seg og angsten gkte. Sa fikk hun beskjed om at samtaletiden var gatt
ut og hun matte avslutte. Hun ringte opp igjen og fikk da snakke med en annen som hun
opplevde forsto henne bedre og var mindre streng i stemmen. For henne fungerte det
bedre & matte ringe opp og fa en ny person & prate med, men pa forhand hadde hun
ikke veert klar over at det var mulig & fa en ny person hvis man ringte pa nytt.

Noen har opplevd at de som betjente chatten var imgtekommende, men at den tekniske
innretningen gjorde at chat dialogen ble avbrutt:

Har provd ... sikkert ... tre anledninger ... opplevde det at chatten lagres ikke -
hvis jeg bare gar ut av appen uten a fierne - men bare gar ut pa Snap blir jeg
borte, og da bli det fryktelig vanskelig hvis man sliter og det man skriver blir slettet
0g sa ma man starte pa nytt og da er det kanskje ikke sikkert at du far samme
person pa nytt. Lite praktisk sa har gitt opp det. Kommer sikkert an pa
programmene og personvern ... Kvinne 18 ar

Andre har ikke fatt kontakt i det hele tatt. En informant forteller at hun ringte «116-et-
eller-annet» og antok hun ble satt pa vent uten at noen svarte. Hun ventet i et kvarter for
hun ga opp. Hun hadde trengt rad fra helsepersonell, men spurte heller foreldrene sine
til rdds, noe som var lite nyttig da de ikke hadde kunnskapen hun trengte.

3.2.3 Oppsummering

Over 90 prosent av respondentene har hgrt om Alarmtelefonen, men kun 21 prosent
kjenner til tienestens tilknytning til barnevernet. Ca. 80 prosent mener det er enkelt a
finne frem og oppna kontakt, og litt under 70 prosent er litt eller helt enig i at det var trygt
a ta kontakt. Litt under 60 prosent er helt eller litt enig i at de fikk hjelp og 15 prosent er
litt eller veldig uenig. 26 prosent har svart ngytralt pa dette. Over 60 prosent har vurdert
a ta kontakt men har latt veere. Det svaret de fleste har oppgitt er at de ikke synes det de
ville prate om var alvorlig nok etterfulgt av redsel for at andre skulle fa vite om det.

Det som kommer tydelig frem bade i sparreundersgkelsen og i intervjuene er at
uavhengig av hvilken tjeneste ungdommene har benyttet, er det noen faktorer som gar
igjen som forklaringer pa hvorfor de ikke opplever a ha fatt hjelp. En gjenganger er at
ungdommene ikke har opplevd a bli lyttet til og at de har fatt svar for de har snakket
ferdig, andre forklaringer dreier seg om at de ikke har mott forstaelse, at det har veert
mangelfull kvalitet over radene (at de var for generelle eller noe de allerede visste), eller
at de ikke har kommet gjennom, blitt satt pa vent eller fatt beskjed om at de har brukt
opp taletiden.
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De som opplever a ha fatt gode rad, trekker frem at de har blitt lyttet til, fatt kvalitativt
gode svar, fatt tiden de trenger og blitt tatt pa alvor.

3.3 Hva er barn og unges behov for hjelpetjenester?

Vi har ogsa undersgkt hva unge mener er viktig for at en hjelpetjeneste skal veere til nytte
for barn og unge. Vi var opptatt av a fange inn kvaliteter de mener er viktige uavhengig
av om det er snakk om Alarmtelefonen eller en annen tjeneste. Vi har ogsa undersgkt
hvilke synspunkter de har pa innretning av tienestene der noen sparsmal retter seg mer
spesifikt inn mot innretningen pa Alarmtelefonen. Disse temaene redegjer vi for i de
neste avsnittene.

3.3.1  Hva er viktig for at en hjelpetjeneste skal veere til hjelp
for barn og unge?

| sperreundersokelsen stilte vi sparsmal om hva respondentene mener er viktig. De fikk
et utvalg svaralternativer:

Figur 3-13: Hva mener du er viktig for at en hjelpetjeneste skal veere til hjelp for barn og
unge?

A kunne chatte med dem fra telefon eller oo |
A £& svar nar som helst pa dognet EE — ———————
At man kan vasre helt an 0Ny 1M ———————————— N S
At det er lett & vite hva man kan fa hjel[ il
At nettsidene er lette & finne 0g OrieNtere S e | 1 —
Afa svar med en gang e —ss———
A sende inn sporsmal S —E———————————
A kunne ringe og snakke med dem T —————————
A kunne snakke med dem via sms m——— ————
Ata prate med samme person hvis man tar KO nita Kt . .
At man kan chatte/melde paflere sprak e — ————————————
A t& prate med andre med lignende erfaringer som. . EE— ——————
At de kan finne ut hvem jeg er og hvor jeg ringer fra. . /mm—————————— e —

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m Veldig viktig  mLitt viktig = Ikke viktig

Det flest har oppgitt som veldig viktig star gverst og deretter er alternativene organisert i
synkende rekkefalge. De fleste svaralternativene belyses mer inngaende nedenfor, der
vi gjengir hva unge har formidlet i sperreundersgkelsen og intervjuene.

3.3.1  Anonymitet

Det store flertallet anser det som sveert viktig & kunne veere anonyme i kontakt med
hjelpetjenester. Anonymitet er viktig for a fole seg trygg i mete med tjenestene. Mange
opplever at de i starre grad kan snakke fritt og uttrykke folelsene sine nar de er anonyme.
Anonymitet fremstar som seerlig viktig nar vanskelige og tabubelagte temaer skal tas

opp.
Noen papeker at frykten for ikke & veere anonym kan utgjore en mulig barriere for a ta
kontakt med hjelpetjenester. Frykten for reaksjoner fra familie og venner dersom de far
vite at barn og unge har veaert i kontakt med en hjelpetjeneste, fremheves ogsa som en
grunn til & sikre anonymitet.

Jeg foler det er viktig at man selv vet at de ikke kan si det til noen andre eller
klare a kontakte foreldrene dine hvis de er problemet. Jente 16 ar
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Frykten for at hjelpetjenester skal ta kontakt med eller videresende henvendelsen til
andre instanser som barnevern fremheves ogsa av mange som en viktig grunn til a sikre
anonymitet.

Samtidig papeker noen unge at anonymitet i visse tilfeller ikke er hensiktsmessig. Dette
gjelder for eksempel i nadssituasjoner. Disse informantene papeker at full anonymitet
kan fare til at barn og unge ikke far den hjelpen de har behov for dersom tjenestene de
kontakter ikke vet hvem og hvor de er. Dette samsvarer med sporreundersgkelsen der
to tredjedeler mener det er litt eller veldig viktig at Alarmtelefonen kan finne ut hvem de
er og hvor de ringer fra selv om de ikke kan si noe. Samtidig er det viktig at de som tar
kontakt opplever en form for kontroll:

At man har kontroll selv den som ringer — hvis det er sveert alvorlig ma barne-
vernet kontaktes, men at barnet som ringer vet at det gar bra og at de er trygge.
Jente 16 ar

3.3.2 ,&pningstid

Over 80 prosent av respondentene (jf. figur 3-13) mener det er veldig viktig a fa svar nar
som helst pa dognet.

Ogsa i intervjuene formidler mange at degnapne tjenester er det optimale. De opplever
at hendelser kan inntreffe og folelser oppsta nar som helst, noe som gjar at barn og unge
kan ha behov for a ta kontakt med tjenester uansett tid pa degnet. Imidlertid papeker
noen at dagnapne tjenester kan vaere vanskelig a tilby av ressursmessige hensyn. Flere
av de unge viser forstaelse for at det er noe begrensede apningstider hos hjelpetjenester.

Flere mener at gunstige apningstider vil veere fra rett etter skoletid og utover kveldstid.
Informantene papeker at ungdom som regel er opptatt i skoletiden og derfor i mindre
grad tenker pa problemer og utfordringer da enn de gjor etter skoletid. Etter skoletid og
utover ettermiddag og kveld har ungdommene anledning til & ta kontakt med tjenester,
og det kan ogsa vaere at ungdommene er alene hjemme mens foreldrene er pa jobb.

Andre mener at hjelpetjenester bor ha apent pa nattestid:

Tilgjengelig hele tiden. Hvis du plutselig trenger assistanse pa kvelden ved
behov, dumt a vite at Alarmtelefonen plutselig har stengt. Apent degnet rundt.
Gutt 15 ar

Flere fremhever at det meste av tanker — som barn og unge i stor grad unngar pa dagtid
grunnet skole og aktiviteter — kommer frem nar de legger seg. Noen av dem som papeker
at tjenester bor vaere apne pa nattestid snakker spesifikt om chattetjenester.

3.3.3 Ventetid og svartid

Nesten 80 prosent av respondentene mener det er veldig viktig & fa svar med en gang.
Ogsa i intervjuene formidler de aller fleste unge at de gnsker svar umiddelbart nar de tar
kontakt med en hjelpetjeneste. @nsket om hurtig svar fra tjenestene begrunnes bade
med at de ikke liker & vente i ke generelt, og at de gnsker & fa svar pa spersmalene sine
der og da.

Flere unge problematiserer ventetid hos hjelpetjenester. De presiserer at dersom barn
og unge har behov for a fa hjelp, er det svaert uheldig at de ma vente pa svar. De mener
det er fare for at barn og unge ikke vil fortelle om hendelser og falelser likevel dersom
de ma vente i ka. Det trekkes ogsa frem at det er en fare for at barn og unge som tar
kontakt med tjenester og havner i ko kan fgle seg nedprioritert.
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Tenker ogsa hvis man akkurat har turt a gjore det, tar lite tid for man trekker seg
— kan ogsa veere at noen ringer kanskje fordi de er fem minutter alene i huset.
Tid er viktig. Ikke-binaer 23 ar

Flere har opplevd ventetiden som problematisk. A bli satt pa vent gir en folelse av at
problemene deres ikke er sa viktige, eller at de ikke er viktige nok. Flere forteller at de
har kontaktet en hjelpetjeneste, havnet i ke og dermed angret seg og lagt pa.

Jeg ringte pa mobil og sa hadde de sann ko séa da etter hvert angra jeg. ... Jeg
tenkte med en gang, da er kanskje ikke mitt (problem) det viktigste og andre
trenger det sa da la jeg pa. Jente 15 ar

Mens noen har forsgkt & henvende seg til andre tjenester, har andre har gitt opp pa
grunn av manglende svar, slik tilfellet har veert for disse to informantene:

Man sitter og skulle onske man var forst pa en mate, men det gir mening at det
var ko hvis flere trenger hjelp. Men det er jo flere ganger jeg ikke har giddet a
vente. Da har jeg provd a ga over til en annen, men det har hendt at jeg ikke har
pratet med noen. Kvinne 18 ar

Den gangen jeg trengte det mest fikk jeg faktisk ikke svar i det hele tatt (...) det
var sent, men jeg ... ringte og ble bare sikkert satt pa vent, men fikk ingen svar.
Det bare fortsatte a ringe. Jeg satt sikkert der et kvarter for jeg ga opp for jeg fikk
ikke svar. Da tenkte jeg bare at det ikke var vits i a ta kontakt med andre
hjelpetelefoner. Jente 17 ar

Noen nyanserer imidlertid mellom hvor alvorlige henvendelsene er, og opplever det som
mindre belastende & matte vente dersom henvendelsen er av en mindre alvorlig grad.
En informant fortalte falgende

| enkelte tilfeller vil det ikke vaere et sa stort problem, i andre tilfeller kan det veere
det (...) men om du bare har sporsmal, er kanskje ikke ventetid det storste
problemet. Gutt 15 ar

Det kan veere noen tilfeller det absolutt ikke bar veere ventetid:

Det er enkelte tienester jeg mener ikke burde ha ventetid, tenker selvfolgelig pa
selvmordstelefonen og panikk - veldig sterkt, noen fa minutter, sa det er veldig
viktig & ta det nar det er der sa man slipper & ga giennom de minuttene helt alene.
Jente 17 ar

Andre opplever ventetiden som relativt uproblematisk. Dette kan henge sammen med at
det er gitt informasjon om ventetiden. Flere av informantene forteller at dersom de ma
vente i kg, ville det veert fint & vite hvilken plass i keen de har. Noen papeker ogsa at det
burde veert et system hvor man kan bli ringt opp igjen av tjenesten, slik at innringerne
slipper & vente pa telefonlinjen. En av informantene har veert i kontakt med en tjeneste
som har spurt om de kan ringe tilbake igjen om en liten stund.

En informant opplevde at det tok tid & fa svar inne i chatten fra den som besvarte
sparsmalene. Den som bemannet chatten forklarte imidlertid at vedkommende besvarte
flere chatter samtidig, og at det derfor tok noe tid for vedkommende kunne skrive tilbake.
Siden dette ble forklart, ble ventetiden oppfattet som uproblematisk.

Flere uttrykker dermed forstaelse for at tjenestene far mange henvendelser og at man
ma regne med noe ventetid.

3.3.4 Kanaler

Som vist i figur 3-8 er chat det mest utbredte formatet nar de unge har tatt kontakt med
ulike tjenester, etterfulgt av deltakelse i nettforum og samtale via telefon.
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Fra intervjuene finner vi at de unge har noe ulike preferanser nar det gjelder om de
foretrekker, eller ville foretrukket, & kontakte hjelpetjenester pa telefon eller chat.

Figur 3-14: Hva mener du er viktig for at en hjelpetjeneste skal vaere til hjelp for barn og
unge? (N: 211)

A kunne chatte med dem fra telefon
eller pc

A sende inn sporsmal

A kunne snakke med dem via sms

A fa prate med andre med lignende
erfaringer som meg

0% 20% 40% 60 % 80% 100 %

m Veldig viktig mLitt viktig Ikke viktig

Chat

Flertallet av de vi har intervjuet formidler at de ville foretrukket eller foretrekker chat. En
av grunnene til at chat foretrekkes er at ingen rundt dem vil hgre det dersom de tar
kontakt med en hjelpetjeneste. Det minsker risikoen for at det skal bli oppdaget at de tar
kontakt med en tjeneste. Som en av informantene sa:

Jeg chattet (...) enklere & gjore det uten at folk rundt det finner ut av det. Dersom
jeg hadde ringt midt pa natta hadde andre i huset hort det, og jeg hadde stressa
for at jeg matte snakke lavt. Jente 17 ar

En annen arsak til at mange foretrekker chat er at de opplever det som mer anonymt.
Nar unge chatter, og de som besvarer chattene ikke harer stemmen deres, foler de unge
seg mer anonyme. Det er flere som forteller at de syns dette oppleves som trygt.

Sveert mange av informantene opplever chat som mindre personlig, blant annet fordi de
som besvarer henvendelsene ikke hgrer stemmen deres. Noen av de unge opplever at
dette gjor det enklere a fortelle om sine utfordringer eller a stille sparsmalene de gnsker.
Den skriftlige kommunikasjonen gjer det enklere for mange a uttrykke folelsene sine fritt
enn om de skulle fortalt muntlig. Dessuten opplever noen at det er lettere a skrive dersom
de skal ta opp vanskelige ting.

Folk synes kanskje det er mer personlig og sarbart a snakke om ting muntlig, kan
veere ubehagelig sa da soker man seg til skriftlig enten mail eller chat (...) Pluss
at noen synes det er lettere for dem a formulere seg skriftlig og andre muntlig, sa
det er bra det er forskjellige muligheter. Kvinne 22 ar

Flere erfarer at de har bedre tid til & tenke gjennom hva de gnsker & skrive nar de
benytter chat enn ved telefonsamtale. Flere opplever ogsa at det kan vaere vanskelig &
ordlegge seg nar de er stresset eller skal snakke om vanskelige ting, og opplever derfor
chat som enklere. Noen forteller at de bruker lengre tid pa a sette ord pa ting, mens
andre erfarer at de legger tankene frem pa en mer ordentlig mate nar de skriver. Flere
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unge erfarer at de i starre grad selv bestemmer hvor mye de skal fortelle pa chat, og at
de derfor i starre grad har kontroll over samtalen.

Noen foretrekker chat av mer praktiske arsaker. En informant forteller at hun foretrekker
skriftlig kommunikasjonsform fordi hun kommer fra et annet land enn Norge og behersker
skriftlig norsk bedre enn muntlig. En annen forteller at vedkommende ikke har SIM-kort
og derfor ikke har mulighet til & ringe. Chat blir derfor den lgsningen som er tilgjengelig.

En annen informant forteller at chat er den beste Iasningen ettersom det ikke er alle
situasjoner vedkommende klarer & snakke i:

De forste tingene jeg kommer pa er at i visse situasjoner for meg er det ikke alltid
man klarer a snakke, enten fordi man er full av grat eller sjokk og spraket stopper
opp. En annen ting er at det er lett & kunne chatte nar som helst, skrive
formulering, tenke ut hva man skal si og sa velge a sende den ut ndr man har
formulert noe som er riktig. Mens nar man blir tatt pa senga i en samtale pa
telefon er det lett at man kanskje ikke far sagt det man hadde tenkt a si. Kvinne
23 ar

Andre opplever chat som fordelaktig fordi det er lettere & skjule samtalen og spor fra
samtalen.

Da jeg var yngre vokste jeg opp med fysisk og psykisk vold, ikke aktuelt & ringe.
Chat derimot kunne veert aktuelt for det er lettere a fierne spor fra. Chat er mer
tilgiengelig og mange synes det er skummelt & prate hoyt og i telefonen og lettere
a chatte. Mann 23 ar

Fordi jeg generelt ikke er sa flink til @ snakke om folelser, sa det er lettere & skrive
de ned + at jeg som oftest tar kontakt med hjelpetjenester sent kveld/natt og jeg
vil ikke at noen hjemme skal hore samtalene eller bli vekt av lyden. Fra
spgrreundersokelse

Det er imidlertid noen unge som nyanserer mellom hvilke behov de har og som forteller
at de ville benyttet chat til mindre alvorlige henvendelser og telefon til de mer alvorlige.

Jeg tror, det spors pa hvor alvorlig situasjonen var. Hvis det var storre og jeg
trengte hjelp fort ville jeg ringt. For da kommer man fortere til poenget og alt gar
litt fortere. Hvis det ikke var sa stor sak sa ville jeg kanskje chattet med dem.
Jente 16 ar

Noen forteller at det kan oppleves skremmende & snakke med en helt fremmed, og at
de derfor ville chattet farst for a bli kjent med og trygg pa den de chattet med, for sa a
kunne snakke med vedkommende pa telefon etter hvert.

Imidlertid pekes det pa som negativt ved chat at det tar lang tid & skrive og at det kan ta
lang tid & fa svar. Noen uttrykker skepsis til hvor sikkert og anonymt chat egentlig er, slik
som denne informanten

Jeg tror kanskje jeg hadde veert litt sann, fordi de er pa nett, at jeg kanskje hadde
tenkt ‘oi, hva om det blir hacket og lest av noen andre’, at jeg kunne tenkt over at
det hadde veert skummelt hvis det hadde vaert veldig personlig samtale.
Telefonsamtaler kan ogsa bli lyttet til, men det er lettere at de kan forsvinne og
mer sikkert. Kvinne 22 ar

Telefon

Selv om de fleste, som vi har sett, har kontaktet tjenester pa chat, foretrekker noen av
respondentene og informantene a ringe nar de skal kontakte hjelpetjenester. Flere
opplever det som fordelaktig & hare stemmen til noen og fole at de snakker med en ‘ekte
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person’ heller enn en anonym chat-vert. Flere erfarer at de far bedre kontakt med den
de snakker med nar samtalen foregar muntlig over telefon.

Noen mener det er lettere a snakke om folelser enn a skrive om det. Andre foretrekker
telefon fordi de ikke er glad i & skrive, de kan oppleve at det tar for lang tid & skrive det
de vil si pa chat, eller fordi de foler at de ikke far formidlet det de egentlig vil formidle
skriftlig. Andre erfarer at det er lett & bli opphengt i skrivefeil og sprak nar de skriver pa
chat, og at det tar fokus bort fra utfordringene og spersmalene de egentlig gnsker a stille.
Derfor foretrekker de telefonsamtaler.

Noen trekker ogsa frem et annet aspekt som relevant:

Ved a ringe noen vil du kunne fa stilt sporsmal og fa svar. Selv om du ikke skjonte
svaret vil du kunne stille flere sporsmal... mer personlig enn & stille sporsmal pa
nett. Forstod du ikke svaret da prever man a tolke det man fikk. Jente 17 ar

Det er kanskje lettere a uttrykke seg muntlig i den grad at man hindrer
misforstaelser pa chat. Chat kan vaere veldig folelseslost og kan mistolke og
sanne ting. Kvinne 19 ar

Det kan derfor veere fordelaktig med telefonsamtaler for & unnga misforstaelser.

3.3.5 Informasjon om tjenestene

Pa sparsmal om hva som er viktig for at en hjelpetjeneste skal veere til nytte for barn og
unge er det naermere 80 prosent som svarer at det er veldig viktig at nettsider er lette a
finne og orientere seg i og at det er lett & vite hva de kan fa hjelp til. Vi erfarer at unge
gnsker informasjon om tjenestene, bade at de finnes og hva de kan bidra med.

Informantene mener det er viktig & informere pa arenaer som skoler og fritidsklubber.
Mange nevner ogsa at plakater kan vaere nyttig, mens andre igjen tviler pa om disse blir
lest. Flere syns det det er mest virkningsfullt nar det er personer som mater opp pa
skolene og informerer om tjenestene. Det vil kunne bygge tillit. Det er ogsa flere som
papeker at det vil veere en styrke hvis det kommer frem i annonser at tienesten er rettet
mot mangfold, for eksempel mangfold i kulturell bakgrunn, kjgnnsmangfold, legning og
problemstillinger, slik at alle unge kan identifisere seg med tjenestene og forsta at
tienestene er til for dem.

Informantene foreslar ogsa at tienestene bar gjores bedre kjent pa sosiale medier:

Fa dem til & sette ut mer reklame om det, kanskje mange unge bruker sosiale
medier sa de kan kjope reklame pa sosiale medier. Jeg er pa Instagram,
Snapchat, Youtube. Jente 15 ar

Tror jenter er oftere pa Snapchat og TikTok men det er det eneste jeg kan tenke
pa. Gutt 16 ar

Instagram, der kommer det reklamer uansett hvor man er, men pa Snapchat ma
man helst bla giennom stories for reklame. Det er helst de to store - blant ungdom
er jo Insta og Snap som er brukt blant de aller fleste unge na. Gutt 16 ar

Et par av informantene nevner ogsa at det er barn og unge som ikke behersker norsk i
seerlig grad som kan trenge informasjon:

En ting jeg tenkte pa a ha info pa forskjellige sprak, det er ikke alle som klarer a
uttrykke seg nar du har kommet til Norge, ikke er sa godt informert, og ikke kan
ringe og fortelle pa spraket ditt. Kvinne 19 ar

| tillegg til & gjore tienestene kjent nevner flere at det kan veere nyttig a vite hva de kan
forvente fra den enkelte tjeneste:
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Tenker at det ma veere et ganske klart budskap om hva de vil pa en mate, hva
de vil hjelpe med. Hvis jeg skal snakke med chattjeneste vil jeg vite hva tjenesten
vil for meg. 1 tillegg, hvis de skal hjelpe noen ma vaere godt reklamert slik at folk
vet hva de gar til. Gutt 16 ar

Best at de tienestene spesifiserer hva de er best pa. Hva de kan hjelpe til med.
Jente 17 ar

Skrive pa nettsiden hvilke problemer man kan komme med/malgruppen for alarm-
telefonen, slik at man slipper a avvise ungdom med andre problemer som ogsa
er veldig sarbare. Fra sporreundersokelsen

| sparreundersakelsen er det ogsa en respondent som mener telefonnumrene kan vaere
lette & blande. | intervjuene var det flere som sa de hadde ringt «116-et-eller-annet» men
ikke egentlig visse hvilken tjeneste de hadde veaert i kontakt med.

3.3.6  Tidsbegrensning pa henvendelser

| intervjuene har det kommet frem temaer som ikke har blitt utforsket i
sporreundersgkelsen. Et av disse er at noen tjenester har innfort tidsbegrensning pa
henvendelser, altsa at henvendelsene begrenses til en viss varighet for de ma avsluttes.

De fleste unge som vi har intervjuet har en negativ oppfatning av slike tidsbegrensninger.
Noen forteller at de ville blitt/blir stresset i en slik situasjon hvor de ma ta opp sparsmal
og bekymringer innenfor en begrenset tid.

En informant har hort at det ringer nar hun selv har sittet i telefonsamtale med en
hjelpetjeneste. Slik opplever hun det:

Ja, der jeg ringer er det ofte et kvarter, litt dumt (...) horer det alltid ringer og det
er litt dritt. Jeg blir litt stresset og begynner a prate fort, blir litt stresset fordi jeg
herer ringelyden og vet det bare er et kvarter, skal rekke & si alt og vet ikke hva
man skal si. Kvinne 30

Noen tror de ville mistet fokus pa det de egentlig onsket & snakke om. Noen erfarer at
tidsbegrensning pa samtaler — og at samtaler avsluttes av tjenestene — kan gjore det
vanskeligere for barn og unge a ta kontakt igjen, samt & fortsette neste gang dersom de
tar kontakt igjen

Det blir ogséa pekt pa at en tidsbegrensning, og at samtaler avsluttes, kan oppfattes som
at de som bemanner hjelpetjenestene ikke gnsker & snakke med de som tar kontakt. Slik
kan tidsbegrensning oppfattes som en avvisning.

Samtidig har flere forstaelse for at tienestene har en tidsbegrensning. Noen papeker at
det er viktig at alle som trenger hjelp far hjelp. | s& mate fremstar tidsbegrensning som
fornuftig. En forutsetning blir imidlertid at de som bemanner hjelpetjenestene far raskt
tak i innringers problemer.

Blant de vi har intervjuet som selv har veert i kontakt med en hjelpetjeneste er det flere
som ikke har opplevd noen tidsbegrensning. En person forteller at hun snakket i en time
med hjelpetjenesten uten at det ble satt slike begrensninger. Andre har fglt pa tidspress
i samtale med hjelpetjenester. Noen forteller at de ble stresset og klarte ikke a slappe av
mens de snakket, noe som forte til at de ensket a bli ferdige sa fort som mulig. Andre
erfarer at det er vanskeligere & apne opp, samt fokusere pa det de skal ta opp nar de
tenker pa tiden de har til radighet.
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3.3.7 Kompetanse hos de som betjener tjenestene

| intervjuene ble kompetanse hos de som besvarer henvendelsene tatt opp av noen
informanter. Noen informanter har fokus pa dette og onsker seg faghjelp. For noen
fremstar det som sveert viktig at personen som besvarer henvendelsen kan hjelpe dem i
den situasjonen de er i og komme med faglig godt begrunnede rad.

Det er bra hvis de har mye kunnskap om det du gar igiennom. At du vet at de
faktisk vet hva de driver med. Kvinne 19 ar

Andre mener at barn og unge som tar kontakt med hjelpetjenester befinner seg i en
sarbar situasjon og ensarbar alder. For disse informantene fremstar det som viktig at det
som blir sagt i samtalene, og de radene som eventuelt blir gitt, er gode og faglige rad.
En informant er derfor kritisk til at frivillige besvarer henvendelsene:

Hvis frivillige har erfaring eller er erfaringskonsulent... det ma tas pa alvor, for
unge hoder er veldig enkle a pavirke. Hvis det er en frivillig som sitter der, ma de
ha et par oyne som folger med pa ting som de skriver. Kanskje de ikke har rett
fordi det ikke er sa mye kunnskap som hviler pa den. Unge er lett pavirkelig, horer
pa hva som sies. Jeg syns at det er ikke riktig at frivillige styrer samtale, hvis de
ikke har oyne som folger med, og gis opplaering. Kvinne 19 ar

Noen opplever at fagpersoner kanskje foler seg tryggere i en slik rolle enn frivillige.

3.3.8  Hvordan na ut til gutter?

| intervjuene stilte vi spersmalet om hva som ber gjeres for at flere gutter skal sgke hjelp.
Flere papeker at det er et samfunnsproblem:

Gutters psykiske problemer har veert et ekstremt stort problem og de fleste som tar
selvmord er gutter. Tror det har med hvordan samfunnet er bygget opp - at gutter
ikke kan si noe eller legge vekt pa det de sliter med for a fa hjelp. Jente 17 ar

Alarmtelefonen ma si at det er greit at gutter ma vise folelser. lkke... «<mann deg
opp», og gamle uttrykk. Det er det som setter stopper for de fleste menn og
gutter.. Tror mange ikke tar kontakt, selv om de vil. Jeg kan selv ogsa si, jeg har
noen ganger folt at jeg trenger a ga til helsesoster for & ta en prat, men sa er det
andre prioritereringer i hodet som setter en stopper for det. Gutter ma torre a vise
seg mer frem, at de ogsa kan vaere sarbare. Gutt 15 ar

Det var litt samfunnets feil egentlig, blir lzert til at gutta skal tale alt, vaere badass,
sa det er samfunnet som ma gjore noe. Skiftet synes og na blir det mer og mer
fokus pa at gutter kan slite. Det er egentlig samfunnet som ma gjore en stor jobb
der. | samfunnet skal gutter vaere macho, ikke gjerne vaere deprimerte eller sant.
De ma gjore noe storre grep der. Vise at de kan slite. Kvinne 30 ar

Et par av informantene mente det var viktig & malrette annonser og reklame:

Kan jo ha noe med reklame da, hvis det blir brukt mye jenter i reklamer ser
kanskje gutter bort fra det, det er ikke noe de skal gjore, men om man bruker
gutter og at gutter snakker om det offentlig. Tror det ville hjulpet litt, viser at det
er for gutter ogsa. Ellers liksom slik at gutter skal vaere sa toffe og alt sdnn, sa
kan ha noe med det ogsa a gjore at de ikke tar kontakt, for de skal vaere sa toffe,
at det er nederlag a soke hjelp liksom. Kvinne 18 ar

Prov a rette ting mot dem. Pa skolen har vi en plakat, ‘Jentehjelpen’ eller noe,
veldig retta mot jenter. Har ikke andre plakater lik den og merker selv at det var
ikke noe til gutter. Sa a reklamere for det. Kvinne 18 ar
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For at Alarmtelefonen skulle na ut til gutter foreslo en av informantene & etablere en
server pa plattformen Discord, som gjerne bruker i forbindelse med gaming, fordi
spillarenaen er en arena der gutter er:

Det som er noe de kan gjore — de kan lage en discordserver om Alarmtelefonen,
tror mange kunne kommet og snakket anonymt. Et grupperom med maks en
million mennesker og de kan komme og snakke anonymt med hvem de vil. Gar
an & endre det til man ikke ser hva andre skriver — begge deler for eksempel. Gutt
17 ar

3.3.9 Innretning og samarbeid mellom tjenester

| intervjuene var vi interessert i & finne ut hva de unge mente om det a bli satt over fra
en tjeneste til en annen eller & bli anbefalt & ta kontakt med en annen tjeneste med mer
kunnskap om tematikken de gnsker a ta opp.

Informantene hadde ulike synspunkter pa dette. Noen sa at de ville opplevd det som
relativt uproblematisk dersom de ble satt over eller henvist til andre tjenester. De ville
opplevd det som et tegn pa at tienesten brydde seg og at de ble satt over til riktig instans
som kunne gi dem hjelp om akkurat det de trengte. Flere unge sa at de heller ville
viderefores til eksperter som har bedre forstaelse for tematikken de ensker a ta opp, enn
a snakke med «generalister».

Noen av de som er positivt innstilt til & bli sendt videre til andre tjenester sier imidlertid at
maten dette gjores pa er av betydning for hvordan de ville opplevd det. Noen mener at
det vil veere uproblematisk a bli videresendt/henvist til andre tienester dersom det blir
godt begrunnet, at de far vite hvilken tjeneste de settes over til, samt at det er til deres
eget beste. Flere mener det er viktig at det avklares tidlig i kontakten slik at barn og unge
som tar kontakt slipper a fortelle om sine problemer eller bekymringer gjentatte ganger.
Noen oppfatter at det er viktig at tjenesten de tar kontakt med lytter til dem for de
videresender/henviser dem til en annen tjeneste. En annen informant oppfatter folgende
som viktig:

At de hadde spurt om det hadde gatt bra a sette over, at jeg far valget. Jente 15 ar
En god innretning forutsetter samtidig et godt samarbeid mellom tjenestene:

Det jeg har folt pa er at det hadde veert fint med like og eventuelt lengre dpnings-
tider. Er et par ganger det ikke har apent og da ma jeg vente til neste dag eller
uke. Kjipt hvis noe er apent og sa blir du overfort og sa er det stengt, og noen er
bare apent to-tre timer i lopet av dagen og det er ganske lite. Mann 20 ar

Noen unge vi har intervjuet opplever at det ville vaert hensiktsmessig & komme til et slags
sentralbord eller en hovedhjelpetelefon slik at de kan sette barn og unge over til riktig
instans.

Et par av informantene mener det kunne veert bra med oppfalging i etterkant av
henvendelsen, for eksempel om den som besvarte henvendelsen tok kontakt for & hare
hvordan det gikk i tilfeller der de har gitt informasjon om en annen tjeneste personen
kunne kontakte.

Noen unge mener det vil vaere forskjell mellom det a bli satt over til en annen tieneste og
det & bli orientert om en annen tjeneste som de selv ma kontakte. De fleste oppfatter at
det ville veert greit dersom de ble satt direkte over. Flere er imidlertid usikre pa om de
selv hadde turt & ta kontakt med tjenesten som de fikk informasjon om. Blant annet
begrunnes dette med at ungdommene nok en gang ma fortelle om utfordringer til en ny
person. Flere mener det i slike tilfeller vil vaere enklest & la vaere a ta kontakt.
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Selv om det kan veere litt sann nervepirrende & sitte i telefonko er det bedre & bli
satt over der og da, vet man har plass i koen (...) absolutt barriere hvis man ma
ringe et sted til og fortelle pa nytt. Kvinne 23 ar

Jeg tror jeg ville synes det var greit med tanke pa hvis de mente at det ville hjulpet
meg mer. Sa hadde det veert greit, men samtidig blir det & matte fortelle om
problemene sine til flere forskjellige personer enn bare en — ikke like goy & matte
fortelle om opplevelsene sine flere ganger kanskje bedre a bare snakke med den
ene personen. Jente 16 ar

Flere oppfatter imidlertid det & bli henvist til andre instanser som problematisk. Mange
mener det vil oppleves som en form for avvisning. Flere forteller at det krever mot a ta
kontakt med hjelpetjenester, og at man gjerne ma «bygge seg opp» i forkant. Flere
oppfatter det som at tjienesten ikke bryr seg om dem eller ikke gnsker a snakke med
dem. Slike folelser illustreres gjennom dette utsagnet:

Det er mange ar siden, men jeg ringte (...) ville fa konkrete tips til hva jeg kunne
gjore. | virkeligheten var det ikke problematisk, men jeg var stresset. Da tok det
veldig lang tid for jeg fikk svar, og fikk svar om at dette ikke var innenfor deres
arbeidsomrdde. Fikk kontaktinfo til annen tieneste og gjorde det, men satt med
en uggen folelse der og da, for det var ingen villighet til a lytte til meg for jeg ble
tipset om & snakke med andre. Det viktigste er at noen lytter. Jente 17 ar

| tillegg til en folelse av avvisning sitter noen igjen med en folelse av at de ikke far den
hjelpen de trenger.

Men hadde ogsa folelsen av... litt tom pa en mate, at det var noen som sa de
kunne hjelpe meg, hvis jeg tok kontakt med de og sa kan de ikke hjelpe meg.
Ikke det beste. Jente 15 ar

Jeg tror det er noen fallgruver. P4 en mate bra a bli satt over til riktig sted og fa
hjelp er det supert. Men sann er det uansett hvem man ringer til, hvis man blir
satt over 100 ganger og opplever ansvarsfraskrivelse, «dette er ikke mitt felt, ta
det med noen andre», sa far man ikke den hjelpen og far folelsen av at det var
mer slit enn hjelp. Det tenker jeg er den storste faren ved det. Kvinne 23 ar

Noen mener at det & bli henvist til andre tjenester kan fore til at barn og unge mister
motivasjonen for & sgke videre hjelp. Andre presiserer at det kan vaere en grunn til at
barn og unge kontakter nettopp den tjenesten de tar kontakt med, eksempelvis fordi de
foler seg trygg pa tjenesten eller at de gnsket a snakke spesifikt med denne tjenesten.
Det vil i sa fall kunne oppleves som uheldig a bli videresendt.

Enkelte av informantene forteller at de ville kjent pa at de var til bry dersom de ble
videresendt eller anbefalt & ta kontakt med en annen tjeneste:

Tenker det er mange som jeg selv hadde opplevd det som ‘a fillern, det ble mye
styr fordi jeg ringte til'... Skyldfolelsen. At jeg lager for mye styr ut av noe som
egentlig ikke er noe. Jente 17 ar

Nei, ville tenkt at [det] hadde veert litt pinlig at jeg ringte feil person, men samtidig
er det vanskelig a vite hvem som kan hjelpe best. Sa kanskje det er bra at de kan
sette over til noen bedre. | hvert fall hvis de ikke gjor det til en stor ting. Kunne
folt det litt pinlig at man ringte til feil person. Kvinne 18 ar

Flere presiserer dessuten at dersom man skal videresendes eller bli orientert om en
annen tjeneste bor dette skje sa tidlig som mulig i samtalen, og fer barn og unge har
begynt & fortelle om sine utfordringer.
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Onskelig med én stor eller flere sma tjenester?

| intervjuene spurte vi ogsa om de kunne gnsket seg én tieneste som kunne svare pa
alt, eller om de tenkte det er a foretrekke at tjenestene samarbeider og setter over seg
imellom slik at de kan fa snakke med en som kan noe om det de lurer pa.

Informantene har noe ulike syn. Et flertall opplever at det er hensikismessig med flere
tienester som har sine tematiske omrader. Slik blir tjenestene spesialister innen sine
respektive felt. Flere av vare informanter vektlegger denne ekspertisen hos tjenestene,
og ville foretrekke & snakke med personer som har god dybdekunnskap pa visse
omrader. De unge fremhever ogsa at tienestene er bedre forberedt pa problemene som
barn og unge tar opp dersom de jobber pa forskjellige felt.

Noen fa oppgir at de ville foretrukket én stor tjeneste, eventuelt et par starre tienester
(generalister), som kunne besvart henvendelser om de fleste temaer. Dette begrunnes
blant annet med at det vil veere lettere for barn og unge a finne frem til ienesten som de
kan kontakte. Flere papeker at det i dag kan veere vanskelig og til dels uoversiktlig a vite
hvem man kan henvende seg til for a fa hjelp — i lys av mangfoldet av tjenester som
eksisterer. A ha én stor hjelpetjeneste kan ogs& minske risikoen for at barn og unge
opplever de kontakter «feil» tjeneste.

Jeg syns det ville vaert fint med en stor tjeneste for alt, for da vil ikke noen tenke
at det er feil & dra til den ene tienesten, foler at jeg horer ikke hjemme her, og jeg
burde kanskje dratt til den andre (...) Bedre a vite at uansett hva problemet er sa
er du pa riktig sted. Kvinne 19 ar

Fordelen med en stor tieneste begrunnes ogsa med det vil veere mulig & henvende seg
om alle temaer. Flere papeker dessuten at det ville veert hensiktsmessig med en felles
side som barn og unge kan ga til for & bli videresendt til spesialiserte/mindre tjenester
og/eller hvor de ulike tjenestenes temaomrader kunne sta oppfort.

Tror at, hvis man bare kan tenke litt hoyt, hadde det veert veldig positivt og
kanskje fordelaktig om det var en felles side, ett sted du kunne ga a bli
videresendt. Jente 17 ar

Noen informantene anser det som hensikismessig med en kombinasjon

Jeg tror det hadde veert greit med begge. For om det er spesifikt tema tror jeg de
er mer i det. Vet at nar man snakker med dem settes du ikke over til annen, vet
hvordan de skal hjelpe deg. Men det kan ogsa vaere greit at det ikke kun er ett
tema, for hvis man vil snakke om ting sa snakker du jo ikke om det samme hele
tiden, man bytter tema. Kommer inn pa andre ting. Gutt 15 ar

Det er greit at man har noen av de store som er paraply, men sa er det spesielt
for stigmatiserte grupper er det felleskap som kan ditt omrade, sa jeg tror en miks.
Det er jo folk som — greit at man har noen store som kan videresende hvis man
ikke har hort om de spesifikke. Kvinne 19 ar

3.3.10 Samsvar med andre brukerundersgkelser

Under rammen av DIGI-UNG-prosjektet ble det gjort flere brukerorienterte data-
innsamlinger om digitale helsetjenester til ungdom i alderen 13-20 ar (Helsedirektoratet,
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2018a; Sand et al. 2019). Disse kretset seerlig om 12 digitale tjenester,® men omfattet
ikke Alarmtelefonen.

Helsedirektoratet (2018a) oppsummerer et innsikisarbeid der det ble gjennomfort
interviuer med skoleungdom og workshop med ungdomsorganisasjoner, i tillegg til en
anonym survey til ungdom. Rapporten konkluderte blant annet med at ungdom gnsker
digitale tjenester som er tilpasset deres bruksmanstre, som har lav terskel, er anonyme
og enkle a bruke. Erfaringene tilsier at ungdom i liten grad ser pa helse som adskilt fra
andre temaer. | den grad det er mulig @ansker ungdom at tilbudene skal veere samlet pa
ett sted. | surveyen oppgir de aller fleste at de verdsetter tienestene, men at de samtidig
onsker lengre apningstider, mindre ventetid og bedre markedsforing. Et flertall (65
prosent) mener at anonymitet er sveert viktig, men samtidig viser omtrent like mange en
forstaelse for at spesielt alvorlige saker kan meldes videre til barnevernet og/eller politiet
(Helsedirektoratet, 2018a).

Som resultatene viser, samsvarer mange av vare funn med tidligere undersokelser.

3.3.11 Innretning pa Alarmtelefonen

| sparreundersgkelsen fikk respondentene ogsa sparsmal om hva de mener er viktig for
at Alarmtelefonen skal veere til hjelp for barn og unge:

Figur 3-15: Hva mener du er viktig for at Alarmtelefonen skal veere til hjelp for barn og
unge?

At Alarmtelefonen skal kunne

mindre alvorlige problemer

At det er flere mater & na frem til

Alarmtelefonen, slik som telefon, ‘_-

chat, epost og forum

At Alarmtelefonen bare skal veere

for barn og unge som opplever vold, ‘_-

overgrep 0g omsorgssvikt

At noen fra Alarmtelefonen tar

kontakt for & hare hvordan det gar ‘_

0% 20% 40% 60 % 80% 100 %

mVeldig viktig = Litt viktig Ikke viktig

Vi finner at det er et stort flertall, 84 prosent, som mener det er veldig viktig at man skal
kunne kontakte Alarmtelefonen om bade alvorlige og mindre alvorlige problemer. Det er
feerre, 44 prosent, som mener det er veldig viktig at tienesten kun skal veere for barn og
unge som opplever vold, overgrep og omsorgssvikt. Det overordnede spgrsmalet om
hvem tjenesten skal vaere til for blir ikke stilt som et enten/eller-spgrsmal, men det er
tydelig ut fra svarfordelingen at mange mener at tjenesten skal veere mest mulig apen,

9 Ung.no, Amathea, BaRsnakk (Barn av rusmisbrukere), Dopingkontakten (Antidoping Norge), Kors pa
Halsen (Rode Kors), Kirkens SOS, RUStelefonen (Oslo kommune), Sex og samfunn, sidetmedord.no
(Mental helse), SnakkOmMobbing.no (Bla Kors), Ungdomstelefonen (Skeiv ungdom) og Youchat
(Helseutvalget).
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og ikke avgrenset til alvorlige hendelser. Det er ogsa flere av de vi intervjuet som statter
dette synet:

«Alarm» er veldig sterkt ord, kommer til & assosiere det med litt sterke ting. Men
tenker det som hadde veert optimalt hadde veert et sted hvor man kunne fatt hjelp
uansett hva som feiler en. Og na under korona er det viktigere enn noensinne for
a ta tak i problemene for de blir storre. Jente 17 ar

Det bor vaere nar som helst, det kan ha lite problem men for individet kan det
veere stort. Kvinne 18 ar

Selv om noen unge vi har intervjuet mener at Alarmtelefonen ogsa bar kunne kontaktes
om mindre alvorlige henvendelser, er det flere som syns det er hensikismessig at
Alarmtelefonen forbeholdes alvorlige henvendelser slik at de som trenger det kommer
gjennom.

Flere oppfatter det som viktig a skille mellom tjenester de kan kontakte nar de kun gnsker
a snakke, eller ta kontakt om mindre alvorlige henvendelser, og tienester de kan kontakte
nar det er starre alvor.

Jeg tror at det hadde ikke veert problematisk med tanke pa om Alarmtelefonen
ogsa hadde veert for mindre alvorlige ting. Men i dag har vi sa utrolig mange
tienester for akkurat det, sa det er kanskje fint & ha en tieneste som er spesifikk
for a si ifra om noe alvorlig. Varselressurs. Kanskje fint & la den veere slik den er.
Jente 17 ar

Noen begrunner dette med at et skille kan sikre at de som trenger hjelp far hjelp. Blant
annet vil Alarmtelefonen, dersom den er forbeholdt alvorlig henvendelser, sikre at de
som kontakter Alarmtelefonen blir tatt pa alvor, samt at de som bemanner tjienesten vet
at det er noe som haster. Dette kan sikre at de som trenger gyeblikkelig hjelp far det.

Nei, jeg tenker Alarmtelefonen bor vaere bare til ting som haster og ikke bare
chat. Burde bli tatt pa alvor, at de vet at de er her for noe som haster. Jente 16 ar

En annen papeker at det er bra at Alarmtelefonen er forbeholdt de alvorlige
henvendelsene ettersom barnevernet bemanner tjenesten. Dette sparer barnevernet for
belastning som omhandler mindre alvorlige henvendelser:

Syns egentlig det er fint at det er det fokuset det er, sa slipper de a fa mye, nar
det tross alt er barnevernet som har den... at de slipper & fa smaproblemer som
leg og min bestevenninne krangler mye’. Jente 17 ar

Imidlertid er det noen som papeker at selv om de foler det er bra at Alarmtelefonen er
forbeholdt mer alvorlige henvendelser, bor det ikke veere slik at tjenesten ikke tar imot
samtaler fordi de ikke er alvorlige nok.

Som Figur 3-15 viser, mener over 80 prosent at det er veldig viktig & kunne kontakte
Alarmtelefonen pa flere mater, noe ogsa informantene stotter opp om:

Synes de burde ha begge deler, mange som ikke har telefon ogsa. Mange i
barneskolen har ikke mobil men har PC og Ipad pa skolen, og da passer det
bedre a chatte. Man kan ikke alltid ringe. Jente 15 ar

Kun litt over 30 prosent mener det er veldig viktig at noen tar kontakt for & here hvordan
det gar, men 55 prosent prosent mener det kan veere litt viktig.
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3.4 Har barn og unge andre behov for
hjelpetjenester eller andre digitale Iazsninger enn
de som dekkes i dag”?

Det som har kommet frem fra intervjuer med unge, organisasjoner og tjenester nar det
gjelder behov for andre digitale lasninger er at det for enkelte barn og unge kunne veert
nyttig & ha visuell kontakt med den de snakker med. Dette gjelder seerlig tegnspraklige
barn og unge.

Det er ogsa nevnt at det kan skape trygghet at det er mulig & veere i kontakt med en
tieneste uten at foresatte kan vite om det og at det er mulig & slette spor. Nattinnstilling
og hurtigexit er mulige lgsninger pa dette.

En av de unge som besvarte spgrreundersgkelsen foreslo en egen app med hurtigknapp
for a ringe eller chatte og mulighet for a skru pa videosamtale for innringeren med
opptaksfunksjon hvis noe skjedde.

Det er ogsa flere som har foreslatt at det burde veere mulig a se bilder av de som er pa
vakt slik at de kan velge hvem de ansker a ta kontakt med, alternativt at man kan trykke
pa bildet av vedkommende for & henvende seg. De ansker dette fordi de mener det kan
skape trygghet hos den som ringer og at de som tar kontakt kan fa sterre kontroll.
Innringerne vil da kunne velge ut fra alder, kjgnn og bakgrunn til den de vil snakke med
basert pa hva de gnsker. De vil ogsa kunne velge samme person som de har hatt en
god forbindelse med tidligere.

3.5 Oppsummering

Vi finner at mange mener det er lett a finne frem til hjelpetjenester pa nett, men at det er
liten kjennskap til de enkelte tienestene og til hva som er forskjellene pa dem. Noen av
brukerne er erfarne brukere med mye kjennskap til tienestene. Disse velger i stor grad
tieneste ut fra hvilket problemomrade de onsker & ta opp. Noen tar ogsa kontakt med
flere tjenester etter hverandre hvis de bruker opp tiden hos en tjeneste. Andre har sokt
pa Google og kontaktet den som kom opp forst i sgket, og/eller den som var apen.

Samtidig er det barn og unge som ikke har kunnskap om hvordan de skal sgke etter
tienester pa nettet. For & gjore tienestene kjent mener informantene at barn og unge ma
fa informasjon der de er, det kan vaere via sosiale medier, kampanjer men ogsa ved
fysisk oppmate pa mateplasser som skoler, fritidsklubber o.l.

Flere av de unge trekker videre frem at det ville vaert nyttig om det star tydelig pa
nettsiden hva man kan ta kontakt om. Samtidig er et viktig at barn og unge far
informasjon om at det ikke er problemer som er for sma til & ta kontakt om.

For at barn og unge skal ta kontakt er det viktig at det oppleves trygt. Utrygghet kan
handle om frykt for konsekvenser for en selv og sine naermeste, at foreldre og andre skal
fa vite at de unge har tatt kontakt, & vaere til bry for tienesten, frykt for at tjenestene skall
avskrive henvendelsen fordi den ikke er alvorlig nok eller frykten for & bli avvist fordi de
har kontaktet feil tieneste. Ungdom trekker spesielt frem at det & kunne veere anonym er
viktig for & oppleve trygghet.

| motet med tjenestene legger de unge vekt pa at det er viktig a bli matt med respekt og
a bli lyttet til uavhengig av hva de henvender seg om.

Mange opplever at ventetid er uheldig og at det kan fgre til mer nervgsitet og at de legger
pa.
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Flere av informantene har fatt en opplevelse av avvisning i kontakten med tjenester.
Eksempler som nevnes er hvis den som har tatt kontakt blir avbrutt eller far beskjed om
a kontakte noen andre, at de oppfatter at de far beskjed om at de selv er ansvarlige for
situasjonen som har oppstatt, eller at de pa ulike mater oppfatter at de blir bedt om & ta
seg sammen. Tidsbegrensing pa samtaler og opplevelser av at den som svarer forhaster
seg med & svare er ogsa noe som oppleves som former for avvisning, selv om mange
forstar at tidsbegrensning er innfert for & kunne betjene flest mulig.

En vanlig tilbakemelding er at mange unge opplever at tienestene ga rad, mens de selv
kun gnsket noen som lyttet. Samtidig er det mange som ogsa ensker rad om hva de skal
gjere med vanskene de har. Informantene trekker frem at de som betjener tjenestene
bor sparre hva den som tar kontakt selv gnsker og ha en form for forventningsavklaring
innnledningsvis.

Mange av informantene mener at en god tjeneste ber ha tilbud pa flere plattformer, det
vil si telefon, chat og meldinger. Noen har ogsa utbytte av forum. Mange viser til at de
har fatt god informasjon av spersmal og svar som er lagt ut pa for eksempel ung.no.
Informantene mener ogsa at en god tjeneste bar veere tilgjengelig hele dagnet.

Blant de som har uttalt seg om hvordan det er & bli satt over mellom tjenester nevnte en
at det forutsetter godt samarbeid mellom tjenester og at tjenestene kjenner til hverandres
kompetanseomrader og apningstider.
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