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FORORD

Denne evalueringen er skrevet pa oppdrag fra Barne-, ungdoms- og familiedirektoratet
(Bufdir). Rapportens hovedforfattere er Fredrik Langeland, Nezihat Bakar og Trond Bliksvaer
ved Nordlandsforskning. | forbindelse med rapporten har vi ogsa samarbeidet med en utvidet
faggruppe, som har bidratt med faglige innspill og kvalitetssikring gjennom prosjektperioden,
der blant annet Helga Eggebg, Bjgrg Eva Skoggy og Ragnhild Holmen Waldahl har bidratt
gjennom ulike stadier av prosjektet. Takk til alle samarbeidspartnere. En stor takk ma rettes
til prosjektets referansegruppe som har bidratt med rad og innspill underveis. Vi vil ogsa takke
alle informantene som har delt sine erfaringer med oss. Takk ogsa til Bufdir for god dialog og
nyttige innspill underveis i prosjektet.

Bodg og Holmestrand, november 2023

Fredrik Langeland, Nezihat Bakar og Trond Bliksvaer



SAMMENDRAG

Vold- og overgrepslinjen (VO-linjen) ble etablert i 2019 som en gratis, dggnapen,
landsdekkende hjelpelinje for personer utsatt for vold i naere relasjoner og seksuelle overgrep.
| 2021 ble tjenesten utvidet med en chattetjeneste som har apningstid pa dag, ettermiddag
og tidlig kveldstid pa hverdagene. VO-linjen driftes av Krisesentersekretariatet i samarbeid
med Oslo Krisesenter med finansiering fra Barne- og familiedepartementet. Med VO-linjen
ivaretar Norge forpliktelsene i Istanbulkonvensjonen til en hjelpelinje for voldsutsatte.

Denne evalueringen av VO-linjen bygger pa dokumentanalyser, intervjuer med brukere av VO-
linjen og ansatte i VO-linjen, samt spgrreundersgkelser til krisesentrene og Nok.-/Smiso-
sentrene (sentrene mot incest og seksuelle overgrep). I tillegg er det gjennomfgrt en workshop
med relevante aktgrer pa feltet. Ved oppstarten i 2019 forvaltet VO-linjen 1,45 arsverk, i 2022
er dette gkt til 7,1 arsverk. VO-linjen mottok i 2022 6,8 mill i tilskudd fra Barne- og
familedepartementet. Hjelpelinjen har hatt en jevn gkning i henvendelser fra oppstarten. |
2020 som var f@rste hele driftsar, mottok tjenesten 1431 henvendelser (3,9 i snitt pr dag). |
2022 var dette gkt til 2762 henvendelser (7,6 i snitt per dag). Chatten har hatt en liknende
utvikling med 2,5 henvendelser pr dag i 2021 og 4,7 i 2023. De aller fleste som tar kontakt er
voldsutsatte kvinner mellom 18 og 40 ar. Tjenesten benyttes i mindre grad av eldre, samt av
menn generelt. Videre er ogsda en liten andel av brukerne som befinner seg i en
likekjgnnsrelasjon. For om lag en fjerdedel av de som henvender seg er det fgrste kontakten
med hjelpeapparatet. Stgrsteparten av henvendelsene handler om fysisk eller psykisk vold,
men fra opprettelsen i 2019 har andelen som henvender seg pa grunn av seksuell vold gkt. De
fleste som tar kontakt med VO-linjen far tilbud om samtale, rad og veiledning. Omkring en
fierdedel av de som tar kontakt far informasjon om hjelpeapparatet.

| arbeidet med evalueringen er det gjennomfgrt kvalitative dybdeintervjuer med seks brukere.
Brukerne forteller at de tar kontakt med VO-linjen fordi de har behov for en bekreftelse og
anerkjennelse av volden de har erfaring med. Historiene til brukerne er sammensatte og
komplekse, og viser et stort spenn i henvendelsene til tjenesten. Felles for flere av brukerne
er at de har tatt kontakt med VO-linjen fordi de er lite forngyde med hjelpen de har fatt fra
det offentlige tidligere, samt at det er krevende a orientere seg i hjelpesystemet. Kontakten
med VO-linjen oppfatter de som viktig og som et nyttig lavterskeltilbud. At tjenesten er
anonym, kan se ut til 8 senke terskelen for & ta kontakt. Saerlig bidrar chatten til a styrke
opplevelsen av a veere anonym i mgtet med tjenesten.

Det har ogsa blitt giennomfgrt to spgrreundersgkelser, en undersgkelse til landets krisesentre
og en undersgkelse til sentrene mot incest og seksuelle overgrep. 33 av 40 (83 prosent)
krisesentre svarer at de har god eller sveert god kjennskap til VO-linjen. 16 (40 prosent) av de
mener VO-linjen er synlig i offentligheten og et flertall, 32 stykker (82 prosent) svarer at
tjenesten er en viktig del av hjelpeapparatet. Rundt en fjerdedel forteller at de har erfaringer
med at brukere har vart i kontakt med, eller blitt henvist fra VO-linjen. Svarene fra Nok.-
/Smiso-sentrene gjenspeiler mye av det samme, samtidig som flere av disse sentrene blant
annet etterlyser mer kontakt med VO-linjen og behovet for kompetansehevning pa seksuelle
overgrep i barndommen.

Evalueringen konkluderer med at dagens organisasjonsmodell fungerer godt, og at de
samarbeidende institusjonene, Krisesentersekretariatet og Oslo Krisesenter, har utbytte av
hverandres kompetanse, men at det samtidig kan legges vekt pa a styrke et felles fagmiljg.
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Seerlig er det et behov for a styrke VO-linjen sin kompetanse pa seksuell vold/overgrep. Dette
er seerlig aktualisert med etableringen av chattetjenesten som har fert til gkt antall
henvendelser relatert til seksuelle overgrep i barndommen.

Videre viser evalueringen at VO-linjen har en del overlappende brukere med Hjelpetelefonen
for seksuelt misbrukte. Samtidig har VO-linjen fortsatt et begrenset antall henvendelser
sammenliknet med Hjelpetelefonen for seksuelt misbrukte og Alarmtelefonen for barn og
unge. En generell tilbakemelding fra brukerne er at chattetjenesten fyller en ny og sveert viktig
funksjon, og bidrar til 8 na brukere som ellers ikke ville ha tatt kontakt med et hjelpetilbud.
Det er ogsa et gnske om a utvide apningstidene til chatten fra brukerne.



ABSTRACT

The Violence and Abuse Helpline (VO-line) was established in 2019 as a free, 24/7, nationwide
helpline for individuals experiencing violence in close relationships and sexual abuse. In 2021,
the service was expanded with a chat service available during the day, afternoon, and early
evening on weekdays. The VO-line is operated by the Krisesentersekretariatet (KSS) in
collaboration with Oslo Crisis Shelter, with funding from the Ministry of Children and Families.
With the VO-line, Norway fulfils its obligations under the Istanbul Convention for a helpline
for victims of violence.

This evaluation of the VO-line is based on document analyses, interviews with users and staff
of the VO-line, and surveys to crisis centres and Nok./Smiso centers (centres against incest
and sexual abuse). Additionally, a workshop with relevant stakeholders in the field was
conducted. At the start in 2019, the VO-line managed 1.45 full-time equivalents (FTEs), which
increased to 7.1 FTEs in 2022. In 2022, the VO-line received a grant of NOK 6.8 million from
the Ministry of Children and Families. The helpline has experienced a steady increase in
inquiries since its inception. In 2020, its first full operational year, the service received 1431
inquiries (average of 3.9 per day). In 2022, this increased to 2762 inquiries (average of 7.6 per
day). The chat service followed a similar trend with 2.5 inquiries per day in 2021 and 4.7 in
2023.

The majority of those taking contact are women aged 18 to 40 who have experienced violence.
The service is used less by young and older individuals, as well as men in general. A small
percentage of users are in same-sex relationships. Approximately a quarter of those
contacting the helpline are doing so for the first time. Most inquiries involve physical or
psychological violence, but there has been an increase in those seeking help due to sexual
violence since 2019. Most contacts with VO-line offer conversations, advice, and guidance.
Around a quarter of contacts receive information about support services.

In the evaluation, qualitative in-depth interviews were conducted with six users. Users state
they contact the VO-line for confirmation and recognition of the violence they have
experienced. User stories are complex, showing a wide range of issues addressed by the
service. Several users have contacted the VO-line because they were dissatisfied with previous
public assistance and found it challenging to navigate the support system. They perceive
contact with the VO-line as important and a useful low-threshold service. The anonymity of
the service appears to lower the barrier for reaching out, especially with the chat function
reinforcing the sense of anonymity.

Two surveys were also conducted, one for the country's crisis centres and one for centres
against incest and sexual abuse. 83 percent of 40 crisis centres report having good or very
good knowledge of the VO-line. 40 percent believe the VO-line is visible to the public, and a
majority (82 percent) consider the service an important part of the support system. Around a
guarter report having experiences with users being in contact with or referred from the VO-
line. Responses from Nok./Smiso centres show a similar pattern, with some centres requesting



more contact with the VO-line and an emphasis on increasing expertise on childhood sexual
abuse.

The evaluation concludes that the current organizational model of VO-line functions well, and
that the collaborating institutions, Krisesentersekretariatet (KSS) and Oslo Crisis Shelter,
benefit from each other's expertise. However, there is a need to strengthen a common
professional environment, particularly regarding the VO-line’s competence in sexual
violence/abuse. This need is emphasized with the establishment of the chat service leading to
an increased number of inquiries related to childhood sexual abuse.

Furthermore, the evaluation indicates that the VO-line has some overlapping users with the
Help Phone for Sexually Abused. Still, the VO-line continues to have a limited number of
inquiries compared to the Help Phone for Sexually Abused and the Emergency Phone for
Children and Youth. General feedback from users is that the chat service fulfils a new and
crucial function, reaching users who might not have contacted a support service otherwise.
There is also a desire from users to extend the chat's opening hours.



1 Innledning

1.1 Rapportens malsetning

Denne rapporten presenterer en evaluering av Vold- og overgrepslinjen (heretter VO-linjen).
Tjenesten driftes i dag av Krisesentersekretariatet (heretter KSS) i samarbeid med Oslo
krisesenter. Evalueringen er et tiltak! i handlingsplanen Frihet fra vold (Justis- og
beredskapsdepartementet, 2021).

VO-linjen ble etablert 1. oktober 2019 med midler fra Justis- og beredskapsdepartementet, og
skal vaere en gratis, dggnapen, landsdekkende hjelpelinje for personer utsatt for vold i naere
relasjoner og seksuelle overgrep. VO-linjen bestdr av en nettside (volinjen.no), en
telefontjeneste som er tilgjengelig pa nummeret 116 006 og en chattetjeneste.

Malet med denne evalueringen er todelt:

o @ vurdere hvorvidt tjenesten er virksom sett opp mot formdalet
o a utvikle forslag til hvordan tilbudet kan videreutvikles.

Gjennom denne evalueringen skal vi sarlig se neermere pa:

Om tjenesten har en hensiktsmessig organisering

I hvilken grad tjenesten blir brukt, og hvem brukerne er

I hvilken grad tjenesten er kjent

Hvordan tjenesten fungerer sett opp mot andre hjelpelinjer

O O O O

Et spgrsmal for evalueringen er ogsa om tjenesten er utformet pa en mate som treffer en bred
sammensetning av personer og grupper.

1.2 Bakgrunn for opprettelsen av VO-linjen

Istanbul-konvensjonen

Innledningsvis vil vi gi en historisk kontekst for opprettelsen av VO-linjen. Istanbul-
konvensjonen — Europaradets konvensjon om forebygging og bekjempelse av vold mot
kvinner og vold i nzere relasjoner — ble vedtatt i Istanbul i 2011 og tradde i kraft 1. august 2014.
Norge ratifiserte konvensjonen i november 2017. Istanbul - konvensjonen er pa mange mater
en «implementeringskonvensjon».? Konvensjonen forplikter den norske staten til a8 forholde
seg til fire grunnpilarer i arbeidet med den: a sikre beskyttelse av voldsutsatte, overvakning
(av gjennomfgringen av konvensjonen), forebygging av vold og straffeforfglgelse av utgvere.

L Tiltak 33: Evaluere bruken og effekten av Vold- og overgrepslinjen (VO-linjen) etter en tredrig prosjektperiode,
herunder relasjonen til gvrige telefontjenester.

2 Med implementeringskonvensjon menes en konvensjon som bygger bro over gapet mellom innholdet i
menneskerettighetene og realiseringen av dem (Bliksveer et al, 2019, s. 20).
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| Stortingsmelding 15 (2012-2013) Forebygging og bekjempelse av vold i neere relasjoner
(Justis- og beredskapsdepartementet, 2012) drgftet regjeringen fremtidig politikk for arbeidet
mot vold i nzere relasjoner. | meldingen refereres det til artikkel 13 i Istanbulkonvensjonen,
som viser til at staten har en plikt til 3 sgrge for brede og tilgjengelige tiltak for a forebygge
vold mot kvinner og vold i nzere relasjoner. | henhold til artikkel 13 forplikter partene seg til a
drive med holdningsskapende arbeid, herunder a igangsette kampanjer eller programmer for
a bevisstgjgre allmennheten, og a bidra til stgrre innsikt i temaet vold.

| meldingen vises det til at god informasjon om tilgjengelige hjelpetiltak vil kunne bidra til at
flere sgker hjelp. Telefontjenester, nettsider og skriftlig materiell trekkes frem som eksempler
pa aktivt opplysningsarbeid. | meldingen kan man lese at regjeringen vil sgrge for at
informasjon om rettigheter og hjelpetiltak nar fram til voldsutsatte, giennom a etablere en ny
nettportal om vold i naere relasjoner og voldtekt. Det blir videre foreslatt at etableringen av
en ny nettportal ogsa burde bli sett i sammenheng med et eventuelt behov for en ny
alarmtelefon for voldsutsatte.

I meldingen ble det ogsa referert til artikkel 24 i Istanbulkonvensjonen som forplikter
myndighetene til 3 tilby en nasjonal, dggnapen hjelpelinje for utsatte for vold og overgrep.

Partene skal ved lovgiving eller pG annen mte treffe dei tiltaka som er nadvendige for G opprette
landsdekkende, gratis hjelpetelefoner som er Gpne dageret rundt alle vekedagar, og som kan gi réd til
dei som tar kontakt, enten konfidensielt eller anonymt, i samband med alle former for vald som er
omfatta av denne konvensjonen.

En ny hjelpelinje skulle bidra til at norske myndigheter oppfylte sine forpliktelser etter
Istanbulkonvensjonen. | meldingen skisseres det ulike Igsninger for denne tjenesten. Det
papekes at det ville veere enkelt 3 spre informasjon om et nasjonalt telefonnummer, og at det
ville sikre et gratis og likeverdig tilbud til hele befolkningen. Den voldsutsatte ville dermed
fratas ansvaret for a finne fram til telefonnummeret til lokale tjenester. En desentralisert
ordning ville pa den andre siden kunne bidra til at flere distrikter kunne motta anrop over
samme telefonnummer. De som betjener telefonen, ville derfor ha lokal kunnskap om
konkrete hjelpetilbud i distriktet. Ifglge meldingen skulle regjeringen gjennomga eksisterende
telefontjenester og vurdere om var behov for et nasjonalt telefonnummer for utsatte for vold
i neere relasjoner, eller om eksisterende tjenester dekket behovet.

1.3 Handlingsplanen mot vold i naere relasjoner - Et liv uten vold
(2014-2017)

Handlingsplanen Et liv uten vold (Justis- og beredskapsdepartementet, 2013) bygger pa
Stortingsmelding 15 (2012-2013). «Alle skal nas» er et overordnet mal, og ifglge
handlingsplanen skal hjelpeapparatet i stgrst mulig grad veere tilgjengelig og tilrettelagt for
alle utsatte for vold i naere relasjoner. Et tiltak var ogsa a undersgke behovet for en
alarmtelefon for voldsutsatte. Tiltak 18b i handlingsplanen sier at:

Behovet for en alarmtelefon for voldsutsatte skal vurderes i tilknytning til ny netiportal om vold i ncere
relasjoner og voldtekt. NKVIS far i oppdrag G giennomfare en kartlegging av behovet for en



alarmtelefon for utsatte for vold i neere relasjoner og voldtekt (Justis- og beredskapsdepartementet,
2014,5.18).

NKVTS fikk i oppdrag @ gjennomfgre en kartlegging av behovet for en slik alarmtelefon.
Rapporten Nasjonal alarmtelefon? — en kartlegging av behovet for en nasjonal telefon for
voldutsatte (Saur & Holth, 2015) hadde som mal 3 belyse: 1) hvordan dagens telefontilbud
fungerte for voldutsatte, 2) om det fantes udekkede informasjons- og hjelpebehov hos utsatte
for vold i naere relasjoner og voldtekt, som en telefontjeneste vil kunne avhjelpe, og 3) hvilke
fordeler og ulemper som ville vaere knyttet til innfgring av en nasjonal alarmtelefon.

Det kom frem i rapporten at det ikke eksisterte et slikt nasjonalt tilbud, at de eksisterende
telefontjenestene hadde varierende kvalitet, og at det var vanskelig & orientere seg i de ulike
tienestene. A finne frem til informasjon om eksisterende hjelpetilbud og tiltak, og hvor utsatte
kunne henvende seg med sine problemer, var en utfordring som rapporten papekte. Det ble
ogsa lagt vekt pa at problemstillingen gjaldt hele landet. Rapporten konkluderte med at det
var behov for 3 etablere en nasjonal telefon med ett felles nummer for mennesker med
voldsrelaterte erfaringer.

Pa bakgrunn av anbefalingene utredet NKVTS pa oppdrag fra Justis- og
beredskapsdepartementet ulike modeller ved en slik telefontjeneste i rapporten
Telefontjeneste for utsatte for vold i naere relasjoner og seksuelle overgrep (Pstby, 2016).
Utredningen baserer seg pa intervjuer med ansatte ved aktuelle hjelpe-, stptte- og
alarmtelefoner i Norge, Sverige og Danmark, og fokusgruppeintervjuer med personer som har
veert utsatt for vold i nzere relasjoner og seksuelle overgrep.

Rapporten anbefalte & opprette en anonym telefontjeneste med funksjonene a «lytte og
stgtte», samt a «lose og informere» brukerne om det gvrige hjelpetilbudet. Malgruppen skulle
vere volds- og overgrepsutsatte, inkludert pargrende og nettverket til utsatte, samt
fagpersoner. Rapporten understreker viktigheten av en tjeneste som vil bidra til a styrke
voldsutsattes evne til a tro pa seg selv og fa kontroll i eget liv. Det ble lagt vekt pa at brukeren
beholdt kontroll og styring nar det gjaldt & kontakte hjelpeapparatet. En utfordring som ble
papekt var at en slik linje ikke ville sikre at voldsutsatte faktisk far hjelpen og stgtten de har
behov for. Dermed kunne det vaere en fare for at enkelte opplevde den som avvisende, seerlig
ved tilfeller hvor voldsutsatte har forventninger om a fa umiddelbar hjelp, mens de i stedet
loses videre til andre tjenester (@stby, 2016).

| rapporten blir tre ulike organisasjonsformer skissert: 1) 8 legge telefonen til en offentlig
instans, 2) til en frivillig organisasjon og 3) til lokale operatgrer, f.eks. et utvalg av
krisesentrene. Rapporten konkluderer med at argumentene for a legge telefonen til en
offentlig drevet tjeneste veier tyngst. Gjennom 3 forankre telefonen i en offentlig organisasjon
ville myndighetene kunne vise at vold og seksuelle overgrep er et samfunnsproblem som tas
pa alvor. Det ble foresldtt at den nasjonale telefonen skulle legges til et av de store
krisesentrene i en av de store byene, ettersom de store krisesentrene har mengdetrening og
erfaringer nar det gjelder ulike problemstillinger som er relevant for telefontjenesten.
Rapporten dannet grunnlaget for opprettelsen av VO-linjen.
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1.4 Opprettelsen av VO-linjen

NKVTS etablerte nettportalen dinutvei.no i 2016, og KSS fikk tildelt oppdraget med a etablere
VO-linjen i 2018. Etter en anbudsprosess ble det bestemt at VO-linjen skulle driftes som et
samarbeid mellom KSS og Oslo krisesenter. VO-linjen kom i drift fra 2019. | prosjektspknaden
fra KSS i forbindelse med opprettelsen av VO-linjen, beskrives et mal om a na ut til sa mange
voldsutsatte som mulig, ved 3 spre informasjon om vold i naere relasjoner og seksuelle
overgrep. Her beskrives en gruppe som KSS gnsket & komme i kontakt med: De som vanligvis
ikke sgker hjelp, enten det er pa bakgrunn av skyld og skam, eller lite kjennskap til
hjelpeapparatet. Formalet med VO-linjen ble formulert i tilskuddsbrevet fra 2018 «Nasjonal
hjelpetelefon for utsatte for vold i neere relasjoner og seksuelle overgrep» pa fglgende vis:

Prosjektets hovedformdal er G utvikle en gratis, dggndpen, landsdekkende krisetelefon
for personer utsatt for vold i naere relasjoner og seksuelle overgrep. Prosjektet tar ogsa
sikte pd G utvikle kompetansen til de som skal betjene telefonen.

| tilskuddsbrevet vises det til Artikkel 24 i Istanbulkonvensjonen som bakgrunnen for
igangsetting av et slikt pilotprosjekt. Det oppgis at midlene er en del av Justis- og
beredskapsdepartementet sin tiltakspakke for a forebygge vold i naere relasjoner. | brevet
understrekes ogsa viktigheten av et samarbeid med nettportalen «Dinutvei.no», og samtidig
behovet for & ga opp grensegangen til andre nasjonale telefontjenester som for eksempel
Hjelpetelefonen for seksuelt misbrukte.

Prosjektets malsetninger skulle dermed vaere a:

1. Opprette en nasjonal hjelpetelefon for personer utsatt for vold i naere relasjoner og
seksuelle overgrep.

2. Na ut til voksne personer som er utsatt for vold i naere relasjoner og seksuelle overgrep
som ikke far hjelp i dag, ved a fa flest mulig i malgruppen til & ringe telefonen og sgke
hjelp.

3. Senke terskelen for a ta kontakt med hjelpeapparatet i voldssituasjoner, ved a skape
bevissthet og engasjement rundt vold i naere relasjoner og seksuelle overgrep, og a
senke terskelen for @ be om hjelp og radgivning.

Som det formuleres i en pilotrapport utarbeidet av KSS som tar for seg VO-linjens arbeid fra
2019-2021, skulle malgruppen veere:

1. personer utsatt for vold eller overgrep i nzere relasjoner. Telefonlinjen skal veere et
tilbud til alle som er utsatt for vold i naere relasjoner og seksuelle overgrep.
2. pargrende, nettverk og hjelpeapparatet.

Linjen skulle dermed vaere et hjelpetiltak som skulle gi ulike typer brukere informasjon, stgtte
og hjelp til 3 orientere seg i det eksisterende hjelpetilbudet.
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1.5 Vold i naere relasjoner, konsekvenser, hjelpetiltak og
hjelpesoking

Vold i naere relasjoner er et betydelig samfunnsproblem og et folkehelseproblem i Norge
(Schei et al.,, 2005). Omfangsundersgkelsen Vold og voldtekt i Norge. En nasjonal
forekomststudie av vold i et livsigpsperspektiv (Thoresen & Hjemdahl, 2014), viste at 14,4
prosent av kvinnene og 16,3 prosent av mennene hadde blitt utsatt for mindre alvorlig
partnervold i Igpet av livet. En stgrre andel kvinner hadde imidlertid blitt utsatt for alvorlig
fysisk partnervold enn menn. 9,4 prosent av kvinnene og 1,1 prosent av mennene rapporterte
at de var blitt utsatt for voldtekt. | 2023 lanserte NKVTS en ny representativ undersgkelse som
viser at kvinner er mest utsatt for partnervold (Dahle et al., 2023). Undersgkelsen viser ogsa
at 1 av 10 kvinner har blitt utsatt for alvorlig fysisk vold fra partner, mot 3 prosent for menn.
1 av 20 kvinner har veert utsatt for voldtekt ved makt og tvang fra partner, og kvinner er mer
utsatt for kontrollerende atferd fra partner. 14 prosent av kvinnene og 2 prosent av mennene
har veert utsatt for voldtekt ved makt og tvang. Andre nordiske forekomststudier viser ogsa at
bade kvinner og menn utsettes for partnervold. Et gjennomgaende funn er at flere kvinner
enn menn utsettes for alvorlig fysisk partnervold, men nar det gjelder mindre alvorlig fysisk
vold er kjgnnsforskjellene betraktelig mindre (Inez Lien et al., 2017).

A ha blitt utsatt for vold i barndommen kan henge sammen med risiko for & bli utsatt for vold
som voksen. Jo mer vold man har opplevd i barndommen, desto hgyere er risikoen for a bli
utsatt for ny vold, sakalt reviktimisering (Mossige & Huang, 2019; Aakvaag & Strgm, 2019).
Det er ogsa en veletablert sammenheng mellom voldsutsatthet og psykiske helseplager hos
bade kvinner og menn (Thoresen & Hjemdahl, 2014). Blant menn og kvinner som har opplevd
vold, finner man hgye nivder av angst, depresjon og posttraumatiske stressreaksjoner.
Symptomtettheten gker ogsa for de som hadde opplevd flere typer vold (Dahle et al., 2023).
Skamfglelse og skyld etter a ha blitt utsatt for vold og voldtekt er ikke uvanlig (Eide, 2013)

Erfaringer med a vaere utsatt for vold er imidlertid noe man sjelden deler med andre. De fleste
voldsutsatte sgker i liten grad hjelp og kommer dermed ikke i kontakt med hjelpetjenester
(Grgvdal & Skaalerud, 2014; Pape & Stefansen, 2004; Saur & Holth, 2015). Bare rundt en
tredjedel av kvinnene som hadde opplevd voldtekt i omfangsstudien fra 2014, hadde snakket
med helsepersonell om voldtekten eller helseplager ietterkant. Rundt en fjerdedel av
kvinnene som hadde blitt utsatt for alvorlig vold, fortalte at volden var kjent for politiet
(Thoresen & Hjemdahl, 2014). Forskning fra Sverige viser at blant kvinner som hadde erfart
vold i naere relasjoner, opplevde 45 prosent a ha et behov for hjelp, samtidig som man ogsa
unngikk a ta kontakt med hjelpeapparatet (Lovestad et al., 2021). Voldsutsatte forteller blant
annet at de har veert for overveldet og utmattet til kunne a sgke bistand (Grgvdal & Skaalerud,
2014). Det kan ogsa handle om at man ikke definerer seg i malgruppen, fordi man ikke erfarer
det man har opplevd som vold eller voldtekt (Stefansen & Smette, 2006)

Samtidig ser det ut til at jo mer vold man har opplevd, desto lavere tillit har man til
institusjoner som politi, rettsvesen og helsevesen (Dahle et al., 2023). Bjgrnholt (2021) viser i
en kvalitativ studie (N=16) at halvparten av de voldsutsatte kvinnene som tok kontakt med
hjelpeapparatet, opplevde at de ikke fikk adekvat hjelp eller at de ble a bli trodd av
hjelpeinstanser og rettsvesen. En tredel av kvinnene i studien forteller om svaert negative
erfaringer, der mgtet med hjelpeinstanser som familievernkontor, barnevern og andre
aktuelle instanser ble en tilleggsbelastning.
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Det har vaert en stor gkning i hjelpetiltak de siste arene, og en bevegelse fra frivillig arbeid mot
offentlig styring av tiltakene pa feltet vold i naere relasjoner i en norsk kontekst. Fra a veere et
felt som seerlig krisesenterbevegelsen jobbet med pa 70- og 80-tallet, er hjelpelandskapet i
dag omfattende og til dels ogsa overlappende (Skjgrten et al., 2019). En arsak til at mange ikke
tar kontakt med hjelpeapparatet, er imidlertid at man ofte ikke kjenner innholdet i tilbudet
(Grgvdal & Skaalerud, 2014). Trygghet, tilgjengelighet og opplevelsen av a bli lyttet til er viktig
i mptet med hjelpetjenester, og terskelen for a finne informasjon gker om det krever en ekstra
innsats fra den enkelte for & orientere seg (@stby, 2016). | den sammenheng kan telefon og
chattetjenester gi en opplevelse av trygghet og stgtte i mgte med hjelpeapparatet (Wood et
al., 2023). A tilby hjelpetjenester via chat kan vaere saerlig viktig for & na ut til unge brukere
(Haner & Pepler, 2016).

1.6 Disposisjon for rapporten

Denne rapporten bestar av syv kapitler i tillegg til denne introduksjonen. | kapittel 2 vil vi ta
for oss metodiske og etiske problemstillinger i prosjektet. Kapittel 3 handler om VO-linjens
tilbud til brukerne, og hvordan tjenesten er organisert. Kapittel 4 undersgker i hvilken grad
VO-linjen blir brukt, og hvem brukerne her, og kapittel 5 omhandler brukererfaringer med
tjenesten. Kapittel 6 handler om i hvilken grad tjenesten er kjent, med utgangspunkt i to
sporreundersgkelser som ble sendt ut til krisesentrene og til Nok.-/Smiso sentrene. Kapittel 7
ser pa VO-linjen i lys av andre hjelpetjenester pa feltet, seerlig Hjelpetelefonen for seksuelt
misbrukte ved Smiso Vestfold, og nettportalen dinutvei.no. Kapittel 8 kommer med en
overordnet konklusjon for evalueringen, og drgfter sentrale temaer og presenterer
rapportens anbefalinger.
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2 Metodiske og etiske betraktninger

2.1 Valg av metoder

Rapporten bygger pa ulike typer empiri, og har benyttet fglgende metoder:
dokumentgjennomgang, intervjuer, og spgrreundersgkelser. Vi har ogsa gjennomfgrt en
workshop med relevante aktgrer som en del av dette prosjektet. Dokumentanalyse handler
om a gjennomga innhold i forskjellige dokumenter pa en systematisk mate, for a identifisere
relevant informasjon om bestemte forhold (jfr. Grgnmo, 2004). Kvalitative intervjuer er
hensiktsmessig nar man gnsker a fa frem brukernes stemmer og erfaringer, og for a gi en
utfyllende forstdelse av en bestemt situasjon, noe som er viktig i denne evalueringen. Et
kvalitativt design har fordelen av @ kunne fange opp nyanser og subjektive opplevelser hos
informantene. Forskeren prioriterer dybde, fremfor bredde, og malet er ikke fgrst og fremst a
si noe om utbredelsen av et fenomen, men i stedet a fa fram deltakernes erfaringer (Lilleaas
& Fivel, 2011). En spgrreundersgkelse er pa sin side egnet til 3 si noe om utbredelsen av et
fenomen eller sammenhenger mellom fenomener (jfr. Tufte, 2011). Et sentralt, men samtidig
metodisk utfordrende og potensielt tids- og kostnadskrevende spgrsmal i denne evalueringen,
har veert a kunne si noe om kjennskap til VO-linjen i primaermalgruppa. For a kartlegge dette
valgte vi en indirekte tilneerming, der vi la inn noen dpne spgrsmal i en nettbasert
spgrreskjemaundersgkelse til ansatte pa henholdsvis krisesentrene og Nok.-/Smiso-sentrene
(se naermere beskrivelse i kapittel 5). Styrken ved denne tilneermingen er at brukerne av
krisesenter og Nok.-/Smiso-sentrene kan antas a veere sentrale malgrupper for VO-linjen. En
potensiell begrensning ved fremgangsmaten er at vi far tilbakemeldingene filtrert gjennom
ansattes oppfatninger eller tolkninger, og pafglgende beskrivelser av informasjonen de far fra
brukerne. Samlet sett vurderer vi at den metodiske tilnsermingen og tilfanget av data i
prosjektet er egnet til 3 gi et bredt bilde av VO-linjen som tjeneste og hjelpelinje.

2.2 Dokumentanalyse og innhenting av sekundaerdata

Rapporten bygger altsa blant annet pa en gjennomgang av ulike typer dokumenter relatert til
VO-linjen: tilskuddsbrev, sgknader om midler, skjemaer for registrering av samtaler og chat.
Vi har ogsa gjennomgatt arsrapporter for VO-linjen, og i dokumentanalysen har vi ogsa
identifisert relevante sekundaerdata relatert til tjenesten. Statistikken som presenteres i den
forbindelse i kapittel 4, er basert pa tabeller og figurer fra arsrapporter og fra oversendt
materiale fra VO-linjen vedrgrende bruken av tjenesten. Det er dels snakk om allerede
publiserte tall og statistikk (arsrapporter), og dels noe som ikke er publisert tidligere
(registreringsskjemaer, tilbakemelding etter chat, statistikk fra VO-linjen). Vi har ogsa et
oppdrag om 3 se tilbudene til VO-linjen og Hjelpetelefonen for seksuelt misbrukte opp mot
hverandre. Statistikken som presenteres fra Hjelpetelefonen for seksuelt misbrukte i kapittel
7 er utlukkende basert pa tall fra arsrapportene for denne tjenesten.

Her fglger en oversikt over dokumentene som inngar i dokumentanalysen, og som danner
utgangspunkt for gjennomgang av sekundaerdata i forbindelse med hjelpelinjene.
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Tilskudd til opprettelse av pilotprosjekt, 2018
Tilskudd Statsbudsjett 2020, VO-linjen

Tilskudd Statsbudsjett 2021, VO-linjen — midler til
informasjonsvirksomhet

Tilskuddsbrev

Prosjektsgknad: Opprettelse av pilotprosjekt - Nasjonal hjelpetelefon
VO-linjens sgknad om midler for utsatte for vold i naere relasjoner og seksuelle overgrep, 2018
Spknad om midler til Vold- og overgrepslinjen, 2019

VO-linjens arsrapport, 2019
VO-linjens arsrapport, 2020
Pilotrapport, 2019-2021
VO-linjen arsrapport, 2022

VO-linjens arsrapporter

VO-linjen - google
registreringsskjema Utdrag av spgrsmal 12 og 13 fra bade telefon og chat

VO-linjen - tilbakemeldinger etter Oppsummering av tilbakemeldinger fra innskrivere pa chat
chat

Overordnet informasjon om VO-linjens statistikkfgring
Statistikk fra VO-linjen Totaloversikt over henvendelsene pa telefon og chat, oppdateres
manedlig

Arsrapport, 2020

Hjelpetelefonen for seksuelt Arsrapport, 2021
misbrukte - arsrapporter Arsrapport, 2022

Arbeidsplan for Hjelpetelefonen 2020-2023
Andre Hjelpetelefoner og chatter (Bufdir)

Tabell 1. Oversikt over dokumenter

Fgrsteforfatter og andreforfatter har veert ansvarlig for gjennomgang av dokumenter og
relevant statistikk.

2.3 Kvalitative intervjuer

| arbeidet med rapporten har det blitt giennomfgrt totalt 15 intervjuer: seks intervjuer med
brukere av VO-linjen, fire ansatte i VO-linjen, to ansatte ved Hjelpetelefonen for seksuelt
misbrukte og tre ledere ved Nok.-sentre (sentre mot seksuelle overgrep). Intervjuene ble
giennomfg@rt over telefon eller teams, og senere transkribert. Vi har benyttet kvalitative
semistrukturerte intervjuer som metode i forbindelse med intervjuene. Intervjuene ble
giennomfgrt i perioden oktober 2022 til mars 2023. Rapportens andreforfatter har
giennomfgrt samtlige av intervjuene.

Brukerintervjuer

| evalueringen har vi intervjuet brukere for a fa deres perspektiver pa og erfaringer med
tilbudet til VO-linjen. Ettersom brukerne av VO-linjen er i en sarbar situasjon og anonymitet
er viktig, betraktet vi det som utfordrende a rekruttere til denne delen av evalueringen. Vi
vurderte det slik at det kunne vaere komplisert a na ut til malgruppen, og a finne frem til noen
som var villige til 3 la seg intervjue. Her er det flere aktuelle forhold som kan spille inn. En
barriere for voldsutsattes deltakelse i forskning, er f.eks. mistillit til forskning og til
forskningsprosessen (Ellard-Gray et al., 2015). For & na ut til deltakere brukte vi ulike strategier
i rekrutteringsprosessen: rekrutteringskampanjer via blant annet via betalte annonser pa
sosiale medier (Facebook), rekruttering via krisesentre og andre relevante aktgrer pa feltet,
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rekruttering via egen nettside hos Nordlandsforskning? og rekruttering via forskergruppens
eget nettverk. Vi hadde en malsetning om & rekruttere 5-10 brukerinformanter i dette
prosjektet, og erfarte gjennom rekrutteringsprosessen at det var tidkrevende a8 komme i
kontakt med aktuelle informanter.

Utvalget bestar av seks norskfgdte kvinner, som er bosatt pa ulike deler av landet: Nord-
Norge, Vestlandet og det sentrale gstlandsomradet. En av informantene definerte seg som
lesbisk, men spgrsmal knyttet til seksuell orientering var ellers ikke et tema i det aktuelle
intervjuet. Fem brukere beskriver seg som voldsutsatte, og en som pargrende til en
voldsutsatt. Informantene har et aldersspenn fra i begynnelsen av 20-arene til 60-arene.
Utvalget av seks brukere kan ikke generaliseres til & si noe generelt om erfaringene til
innringerne/innskriverne til VO-linjen. Dette er samtidig viktige enkelthistorier som gir et
nyttig innblikk i hvordan noen brukere har erfart det 8 mgte tjenesten.

| intervjuene har vi benyttet en semistrukturert intervjuguide som var delt inn i ulike
temabolker, og som inneholdt predefinerte spgrsmal. | tillegg fikk informantene anledning til
a lgfte frem temaer som var viktig for dem. Intervjuene hadde en varighet pa 1-1/2 time.

Intervjuer med de ansatte

Til intervjuene med ansatte fra hjelpelinjene og i tjenesteapparatet (fire ansatte i VO-linjen,
to ansatte ved Hjelpetelefonen for seksuelt misbrukte og tre ledere ved Nok.-sentre)
rekrutterte vi informanter gjennom direkte henvendelser til ulike aktuelle institusjonene.
Ogsa i disse intervjuene benyttet vi en semistrukturert intervjuguide delt inn i ulike
temabolker, i tillegg til at informantene fikk Igftet frem aktuelle temaer som de var opptatt
av. Disse intervjuene hadde en varighet pa mellom 30 minutter og 1 time.

2.4 Sperreskjemaundersokelse til krisesentrene og Nok.-/Smiso-
sentrene

Evalueringen bygger ogsa pa data fra to digitale spgrreskjemaundersgkelser: en undersgkelse
til landets krisesentre, og en undersgkelse til Nok.- og Smiso-sentrene (Sentrene mot incest
og seksuelle overgrep). Formalet med undersgkelsene var a fa informasjon om kjennskapen
til VO-linjen fra ansatte ved de ulike sentrene og deres brukere. Fgrstnevnte spgrreskjema
ble sendt til alle landets krisesentre som del av et stgrre forskningssamarbeid om fire
delprosjekter innenfor voldsfeltet. Skjiemaet ble sendt ut 14. mai 2023, og 40 av 43 krisesentre
(93 prosent) returnerte utfylt skjema etter tre purringer. Spgrreskjemaet hadde 64 store og
sma spgrsmal fordelt pa ni tematiske bolker, og ma nok betegnes som et forholdsvis krevende
skjema a fylle ut. Skjemaet inneholdt ni spgrsmal (to lukkede og syv apne) spgrsmal om VO-
linjen, og kom forholdsvis langt ute i skiemaet (som bolk nummer syv av ni bolker). Likevel
fylte de aller fleste krisesentrene ut alle disse ni spgrsmalene. Skjemaet var rettet til leder ved
krisesenteret, som ogsa ble bedt om a fylle ut skjemaet selv eller peke ut en person til a gjgre
det. | forbindelse med denne undersgkelsen har vi her trukket ut spgrsmalene som relaterer
seg til VO-linjen. Spgrreundersgkelsen som ble sendt til Nok./Smiso-sentrene omhandlet
utelukkende spgrsmal omkring VO-linjen og inkluderte de samme ni spgrsmalene som ble
rettet til krisesentrene. Ogsa spgrreskjemaet til Nok.-/Smiso-sentrene ble sendt ut i mai 2023,

3 Det ble ogsa lenket til denne nettsiden pa VO-linjens nettside.
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med svarfrist i juni, og 14 av 18 sentre (77 prosent) besvarte undersgkelsen. | august ble det
gjiennomfg@rt en oppringing/purring per telefon for a fange opp de som ikke hadde mulighet
til a svare tidligere. Spgrreskjemaene ble ogsa brukt til 3 male kjennskap til VO-linjen blant
primaerbrukerne. Malingen ble gjort indirekte ved at ansatte ble spurt om a henvende seg til
innevaerende brukere pa senteret med spgrsmal om kjennskap til VO-linjen.

Fersteforfatter og tredjeforfatter har vaert ansvarlig for gjennomfgring av
spogrreundersgkelsen i dette prosjektet.

2.5 Dataanalyse

Dokumentanalysen er gjennomfgrt ved hjelp av kvalitativ innholdsanalyse, der vi har
kategorisert og registrert data som er relevant for problemstillingen i denne evalueringen (jfr.
Grgnmo, 2004). Dokumentene ble gjennomgatt manuelt og kodet med utgangspunkt i de
overordnede temaene for denne evalueringen.

| forbindelse med brukerintervjuene har vi valgt det som kan beskrives som en erfaringsnaer
tolkningsstrategi. Dette innebaerer at informantenes egen forstdelse av en situasjon eller et
fenomen star i fokus (jfr. Friberg, 2019, s. 126). Dataene er videre analysert etter prinsipper
fra tematisk analyse, som er en metode for a identifisere og analysere og beskrive mgnstre i
et datamateriale (Braun & Clarke, 2006). Nar det gjelder intervjuene med de ansatte ved VO-
linjen, Hjelpelinjen for seksuelt misbrukt og NOK-sentre, gjennomgikk vi transskripsjonene,
kodet intervjuene og hentet ut relevant informasjon, og brukte dataene som grunnlag for
informasjonsinnhenting i forbindelse med de ulike tjenestene.

Sperreundersgkelsen er analysert ved hjelp av univariate tabeller og diagrammer.

Underveis i prosjektperioden har vi hatt prosjektmgter pa tvers av forskningsprosjekter pa
voldsfeltet ved Nordlandsforskning, der vi presentert og diskutert forelgpige resultater og
metodologiske spgrsmal.

2.6 Etiske betraktninger

Det innsamlede datamaterialet er blitt behandlet etter gjeldende etiske retningslinjer for
forskning (jfr. retningslinjer fra Nasjonal forskningsetisk komité for humaniora og
samfunnsvitenskap). Prosjektet er godkjent av Sikt — Kunnskapssektorens tjenesteleverandgr,
og har prosjektnummer: 986751. Bade de som har deltatt i de kvalitative intervjuene og i
spgrreundersgkelsen har mottatt et informasjonsskriv med opplysninger om prosjektet og
personvern, og om at lydopptak ville bli slettet ved prosjektets slutt. Ettersom vi har samlet
inn personidentifiserende informasjon og sensitive opplysninger, har forsvarlig datalagring og
anonymisering vaert viktig i forskningsprosessen. Av forskningsetiske hensyn har det veert
ngdvendig a gi relativt lite informasjon om utvalget, ettersom tematikken som beskrives i
denne rapporten, ville kunne medfgre at enkeltpersoner kan identifiseres. Det har veaert viktig
a gi informantene trygghet om at all informasjon de delte med oss ville bli behandlet
konfidensielt.

Erfaringer med vold er et sensitivt tema, og intervjuer omkring belastende livserfaringer kan
igangsette fglelser som tilhgrer en tilbakelagt del av livet, eller som den intervjuede har
forspkt a fortrenge. Pa en annen side kan ogsa det a delta i intervjuer oppleves som verdifullt
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og som en positiv opplevelse. Det a bli lyttet til kan ogsa ha en stor verdi (Grgvdal & Jonassen,
2015, s. 35—-36). | intervjuene med brukerne av tjenesten var vi opptatt av at informantene
skulle fa plass til a fortelle sin egen historie om voldserfaringene, i tillegg til erfaringene de
hadde med VO-linjen. Det kan vaere viktig at de(n) voldsutsatte selv styrer hvor mye hen vil
formidle om bestemte erfaringer med vold (Inez Lien et al, 2017, s. 118). Den
semistrukturerte intervjuguiden muliggjorde at informantene fikk rom til & utbrodere sine
erfaringer, i tillegg til a Igfte frem temaer som de selv var opptatt av.

2.7 Workshop

I mai 2023 ble det gjennomfgrt en digital to-timers workshop med relevante aktgrer pa feltet,
med et sarlig fokus pa hvordan ulike hjelpelinjer arbeider med & skape inkluderende og
likeverdige tjenester som kan treffe en bred sammensetning av personer og grupper.
Deltakere pa workshopen var representanter fra VO-linjen, Rgde kors, Rusinfo, dinutvei.no,
Nasak (Nasjonalt samisk kompetansesenter), Unge Funksjonshemmede, Norasenteret IKS
(Senter mot vold og seksuelle overgrep i @st-Finnmark), og FFO (Funksjonshemmedes
Fellesorganisasjon.* Hensikten med workshopen var a fa innspill fra ulike aktgrer pa hvordan
arbeidet med & skape likeverdige tjenester. Det ble tatt notater fra denne workshopen.

2.8 Referansegruppe

Gjennom prosjektperioden har vi ogsa veert i dialog med en ekstern referansegruppe som ble
etablert i forbindelse med dette prosjektet, for a sikre forankring i relevante fagmiljger
gjennom prosjektperioden. Institusjonene som har veert representert i referansegruppen har
vaert Mira-Senteret, Gjgvik krisesenter, Krisesenteret i Salten, Indre @stfold krisesenter, Krise-
og incestsenteret i Fredrikstad og Krisesenteret i Tromsg. Referansegruppen har giennomfart
to digitale mgter, og har ogsa fatt mulighet til 8 gi innspill til en tidlig versjon av rapporten.

4 Vi hadde ogsa en telefonsamtale med Alarmtelefonen for barn og unge i etterkant av workshopen da de ikke
kunne delta pa selve workshopen, vi giennomfgrte ogsa en telefonsamtale med dinutvei.
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3 Om tilbudet til VO-linjen og organiseringen
av tjenesten

Temaet for dette kapitlet er VO-linjens tilbud til brukerne, og hvordan tjenesten er organisert.
Kapitlet baserer seg hovedsakelig pa data innhentet giennom dokumentanalysen og intervjuer
med de ansatte ved VO-linjen.

Faktaboks: VO-linjen

Telefon og chattetjeneste der brukere kan ta kontakt anonymt
Tilbyr informasjon om vold i nzere relasjoner pa volinjen.no
Telefontjenesten er dggnapen

Chattetjenesten er apen fra 0900-2000 pa hverdager

Tjenesten er drevet av KSS og Oslo krisesenter

3.1 Et lavterskeltilbud pa telefon og chat

VO-linjen tilbyr bade en telefontjeneste og en chattetjeneste. Telefontjenesten har eksistert
siden 2019, mens chattetjenesten ble opprettet i 2021. Telefonen er dggnapen, mens chatten
er apen fra 09.00 — 20.00 pa hverdager. VO-linjen er ogsa tilgjengelig fra utlandet.®
Malgruppen for tjenesten er personer som opplever vold eller overgrep i naere relasjoner,
pargrende, hjelpeapparatet og fagpersoner. Nar det gjelder voldsutsatte skriver VO-linjen i
pilotrapporten som oppsummerer erfaringene fra perioden 2019-2021, at malgruppen for
tjenesten er «diffus», ettersom «alle kjgnn, samfunnslag, bade unge, voksne og eldre» kan bli
utsatt for vold eller overgrep. Det er altsa en bred malgruppe som tjenesten retter seg mot.
VO-linjen tilbyr individuelle og anonyme brukersamtaler pa telefon eller chat med
voldsutsatte, pargrende og hjelpeapparatet. Samtalene med voldsutsatte er det man har flest
av forteller de ansatte til oss i intervjuene.

| pilotrapporten understrekes det at VO-linjen skal vaere et lavterskeltilbud med mal om a
megte utsatte der de er mest komfortable med a dele, slik at flere sgker hjelp og stgtte i
prosessen med a forandre egen situasjon. Ifglge tjenesten er tilgjengeligheten i det dggnapne
tilbudet VO-linjen tilbyr avgjgrende, ved at det er lett tilgjengelig uavhengig av ndr den utsatte
er klar for 3 oppsgke hjelp. Det fremheves ogsa at VO-linjen skal vaere et supplement til andre
instanser pa feltet:

Vi observerer at vér oppgave ofte blir G veere et springbrett pd veien mot @ oppseke andre deler av hjelpeapparatet: for
eksempel et krisesenter, politi, juridisk radgivning eller fastlegen.

> Tjenesten er tilgjengelig fra utlandet pa + 47 94135035
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VO-linjen skal dermed veere en vei videre inn til det gvrige hjelpeapparatet. Samtidig inngar
ogsa tjenesten i det allerede omfattende og til dels overlappende hjelpelandskapet pa feltet
vold i nzere relasjoner (jfr. Skjgrten et al., 2019).

3.2 Informasjon via nettsiden

VO-linjen tilbyr informasjon om ulike former for vold og konsekvenser av volden, seerlig via
nettsiden volinjen.no. Nettsiden har flere faner med informasjon som «hva er vold» og
«konsekvenser av vold», og gir informasjon til voldsutsatte, pargrende og fagpersoner. Den
gir ogsa informasjon om telefontjenesten, og man kan chatte med linjen via nettsiden. VO-
linjen viser i pilotrapporten til at tjenesten vektlegger & ha en diskré og lite avslgrende
nettside. Det er ogsa en fane gverst som viser til «trygg bruk», som blant annet gir informasjon
om hvordan man skal unnga a bli sporet nar man er pa internett. | tillegg er funksjonen «steng
siden» lagt til venstre hjgrne, som en ekstra avslutningsmulighet.

Regnbueflagget er i dag sveert synlig pa nettsiden, bade som et symbol midt pa siden bak
bokstavene VO, og @verst pa siden under fanen «Alt er ikke love». Bruken av
regnbuesymbolikk hos VO-linjen kan ses i sammenheng med tjenestens gnske om a na ut til
en del av malgruppen VO-linjen i mindre grad mottar henvendelser fra. | arsrapporten fra 2022
viser tjenesten til at det er en lav registrering av mennesker som lever med vold i likekjgnnede
forhold. Pa nettsiden ligger det generell informasjon som er tilgjengelig pa 11 sprak i tillegg til
norsk: nordsamisk, russisk, somali, arabisk, engelsk, thai, spansk, urdu, sorani, polsk og fransk.
Hele nettsiden til VO-linjen er imidlertid ikke oversatt, bare deler av den.® Chatten er
tilgjengelig pa norsk og engelsk. VO-linjens nettside tilbyr ikke en hgytlesningsfunksjon, det
finnes heller ikke noe informasjon pa tegnsprak.” Vi sendte en henvendelse til VO-linjen om
hvorvidt nettsiden er universelt utformet, men fikk tilbakemelding om at man ikke har
kjennskap til dette.

3.3 En anonym hjelpelinje

Ifglge de ansatte ved VO-linjen handler tilbudet pa telefon og chat mye om a lytte til
innringer/innskrivers utfordringer, a gi rad og veiledning, og informasjon om hjelpetilbud. Man
kartlegger situasjonen og brukernes behov, sgrger for at det blir gitt faglig forankret
tilbakemelding, og bistar voldsutsatte i prosessen med a finne frem til andre hjelpeinstanser
og hjelpetiltak. Ifglge pilotrapporten skal VO-linjen vaere et trygt rom, hvor mennesker kan
dele egne opplevelser og utfordringer. VO-linjen er anonym og tjenesten har ikke tilgang til
telefonnummer eller IP-adresse til brukerne. Dermed har ikke tjenesten adgang til annen
personinformasjon enn det som kommer frem i samtalene med en aktuell bruker.

Anonymitet blir ogsa trukket frem som en arsak til at man nar ut til personer som gjerne ikke
tar kontakt med hjelpeapparatet. | pilotrapporten kan man lese at

6 Vi har ikke undersgkt kvaliteten pa oversettelsene i denne evalueringen.
7 Dette er funksjoner som vi ser at den svenske nasjonale telefonen for voldsutsatte — Kvinnofridslinjen — har
muligheter for pa sin hjemmeside. Se: https://kvinnofridslinjen.se/
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For mange er anonymitet en viktig rsak til hvorfor de kontakter VO-linjen, som giar at vi treffer en-
gruppe som ellers ikke oppsaker hjelp.

At tjenesten nar ut til denne brukergruppen er ogsa noe som kommer frem i intervjuer med
de ansatte ved VO-linjen. En vi har intervjuet reflekterer rundt dette slik:

Den malgruppen som jeg tenker at vi treffer mer med VO-linjen er de som veldig gjerne vil veere
anonyme, og vil ikke miste ansikt utad. Og de er ofte ressurssterke, sd de er ikke i et akutt behov for et
beskyttet botilbud som jo er en stor del av det krisesentrene tilbyr.

Informanten legger vekt pa at man gjennom den anonyme tjenesten nar ut til voldsutsatte
som ikke ngdvendigvis har et akuttbehov ved et krisesenter.

De ansatte beskriver i intervjuene at anonymitet er en styrke for tjenesten, men ogsa at det
kan vaere utfordrende i mgte med brukere som gnsker at tjenesten kan gripe inn pa en annen
mate enn det man har mulighet til.

De er i mdlgruppen fordi de er utsatt for vold, men de trenger noe liit annet enn en anonym hjelpelinje,
0g sG henviser vi dem, eller oppfordrer dem til G oppsake den hjelpen som vi tenker at de trenger, men
sa blir de frustrerte ndr jeg ikke kan giare det. Eller at vi ikke kan gi den praktiske hjelpen da.

Omrader hvor de ansatte opplever at de ikke kan hjelpe er fgrst og fremst nar brukere f.eks.
gnsker at ansatte skal ringe krisesentret og bestille time, eller anmelde saker til politiet. Dette
vil da ligge utenfor det tjenestens har mulighet til a fglge opp. | slike tilfeller ser enkelte
brukere ut til 3 gnske en tettere oppfalging enn det linjen kan tilby. Slik vi forstar det opplever
ogsa de ansatte at er dette er en utfordring for tjenesten slik den er innrettet i dag.

@stby (2016) identifiserer som tidligere nevnt noen hovedfunksjoner hjelpelinjer kan ha. En
funksjon omtales som «lytte og stgtte», om a gi bekreftelse, anerkjennelse og stgtte til den
som ringer. En annen funksjon er a «lose og informere», der hjelperen snakker og informerer
om hvilke hjelpetilbud som eksisterer, og hjelper innringeren a ta kontakt videre. En tredje
funksjon som @stby (2016) ogsa viser til er «fglge opp», som innebzerer at hjelperen fglger
opp den som tar kontakt. Dette krever imidlertid at innringeren ikke er anonym, og har
mulighet til @ samtykke til at den som tar imot samtalen mobiliserer andre deler av
hjelpeapparatet. Ettersom VO-linjen er anonym har man ikke mulighet til 3 fglge opp
brukerne, og VO-linjens tilbud til brukere ligger dermed i skjeeringspunktet mellom a «lytte og
stgtte» og «lose og informere». «Fglge opp»-funksjonen som @stby viser til er dermed noe
linjen ikke kan tilby brukerne.

3.4 Tilbudet pa chat

Chat beskrives som en hjelpekanal som stadig blir mer populeer blant brukerne, noe vi kommer
tilbake til i neste kapittel. Dette kan henge sammen med at chat har noen egenskaper som
skiller den fra en telefontjeneste. | rapporten Kartlegging av behovet for en nasjonal telefon
for voldutsatte, beskrev Saur & Holth (2015) chattetjenesten som en interaktiv Igsning som
ville sikre brukerens anonymitet. Videre poengteres det at for noen kan anonymitet vaere et
behov som er et viktig steg for @ oppspke hjelp. VO-linjens ansatte er ogsa opptatt av dette
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aspektet ved chattetjenesten i intervjuene: ettersom man ikke bruker stemmen i dialog med
tjenesten, kan det a ta kontakt pa chat oppleves som mer anonymt enn via telefon for
brukerne. Samtidig har chatten ogsa bidratt med noen nye problemstillinger for tjenesten.

Tidligere forskning har vist at interaksjon gjennom digitale tjenester som chat kan vaere
utfordrende, og at det kreves trening, ekspertise og veiledning for a sikre god kvalitet pa de
tjenestene som tilbys (Wood et al., 2023). | intervjuene med de ansatte kommer det frem at
chat kan vaere utfordrende nar den som tar kontakt ikke skriver s mye om seg selv eller sine
egne erfaringer. Uten ansiktsuttrykk og stemme a forholde seg til, og der man bare har teksten
a basere seg pa, kan det fort oppsta misforstaelser blir vi fortalt giennom intervjuene. Det
krever stor grad av evne til fortolkning og vurdering av situasjonen fra den som tar imot
samtalen. En ansatt peker pd at det kan veere vanskelig & avgjgre alvorlighetsgraden i
erfaringene til den som henvender seg til tjenesten via chat. Chat er ogsa en
kommunikasjonsform tjenesten ikke har mye erfaring med. Oslo krisesenter har lang erfaring
nar det gjelder med henvendelser pa telefon, men chat er noe nytt. Tiloudet pa chat har
dermed ogsa fart til et gkende behov for kompetanseheving fra tjenestens side.

3.5 Kompetanse og behov for kompetanseutvikling

Kompetansen til de ansatte har stor betydning for kvaliteten pa tilbudet. @stby (2016)
anbefalte at telefonen betjenes av fagpersoner som har kompetanse fra arbeid med vold og
traumer. Det ble lagt vekt pa at fagpersonene burde ha minimum bachelorutdanning innen
helse- og sosialfag, og relevant videreutdanning innen psykisk helse, barnevern,
rusmiddelbruk, vold og traumer. De ansatte burde ellers ifglge @stby (2016) ha ferdigheter og
holdninger som skulle gi faglig trygghet. Dette innebzerer ogsa a lytte, akseptere, anerkjenne
og vise omsorg, samt kommunisere uten 3 dgmme og ha evne til a skape tillit. | tillegg ble det
lagt vekt pa at ansatte skulle ha kunnskap om hjelpeapparatet og kjennskap til eksisterende
tilbud til voldsutsatte.

De vi har intervjuet ved tjenesten har hgyere utdanning innen bade sosialfaglige og
samfunnsvitenskapelige fag, med tilleggskompetanse pa voldsfeltet. | drsrapporten fra 2022
oppgis det at alle som besvarer hjelpelinjen:

har utdanning innenfor relevant fagomrdde, pd minimum bachelornivd, og at kempetansehevende
tiltak har sentral betydning for bade ivaretakelse og videreutvikling av det faglige forankrede tilbudet til
vold- og overgrepsutsatte.

Kompetansekravet kan ses pa som en del av det som har blitt beskrevet som en gkt
profesjonalisering av feltet vold i naere relasjoner, og et gnske om a sikre kvalitet i
hjelpearbeidet (Skjgrten et al., 2019). De ansatte fremhever at det er viktig a bli mgtt av
personer som har voldskompetanse, og at man bruker tid og ressurser til 3 bli gode pa a mgte
personer som star i krevende livssituasjoner. De ansatte vi har intervjuet er ogsa opptatt av
at fagligheten bunner i den brede voldskompetansen som VO-linjen samlet sett har med seg,
og som seerlig knytter seg til tilhgrigheten til Oslo krisesenter. De ansatte ved Oslo krisesenter
forteller at de har relevant voldkompetanse etter mange ars erfaring pa krisesentret. De
beskriver at mange som kontakter VO-linjen sitter med mye skyld- og skamfglelse, noe vi ogsa
kjenner igjen fra tidligere forskning nar det gjelder vold i naere relasjoner (Dahle et al., 2023;
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Inez Lien et al., 2017). Voldkompetansen beskrives som en styrke som muliggj@r innsikt i
hvordan det er & vaere utsatt for vold. Det blir understreket at denne kunnskapen kan veaere
fraveerende eller manglende hos mange i hjelpeapparatet som mgter voldsutsatte.

I intervjuene blir det lagt vekt pa at det a gi god og faglig forankret tilbakemelding er givende.
De ansatte forteller at de som fagpersoner opplever a fa brukt sin kompetanse, bade faglig
med tanke pa utdanning og tidligere arbeidserfaring, men ogsa sin personlige egnethet i mgtet
med brukerne. | pilotrapporten understrekes viktigheten av @ ha kontinuerlig fokus pa
fagutvikling, og at VO-linjen jobber aktivt for a sikre og utvikle den faglige kvaliteten pa
tjenesten. Under intervjuene blir det gjentatte ganger nevnt at det legges stor vekt pa faglig
utvikling blant de ansatte i VO-linjen. Alle har for eksempel hatt kurs i samtalemetoden
motiverende intervju. Oslo Krisesenter tilbyr varierte kurs, seminarer og hospitering til alle
ansatte i VO-linjen. | pilotrapporten og de ulike arsrapportene fremgar det ogsa at VO-linjen
arlig deltar pa flere kurs og fagdager, og at de blant annet har fatt kompetanseheving pa
temaer som: seksuell vold og seksuelle overgrep, seksuell vold i barndommen, det a vaere
skeiv og voldsutsatt og digital vold. Alle VO-linjens ansatte gjennomfgrer ogsa kurset
Fgrstehjelp ved selvmordsfare i regi av VIVAT.

Seksuelle overgrep blir trukket frem som et relativt nytt felt for VO-linjens ansatte, og det
beskrives at man har fatt flere henvendelser om denne tematikken. En av de vi har snakket
med beskriver det slik:

nd har vi fatt en ny brukergruppe som spesielt kommer pd chatten, og det er personer som har blitt
utsatt for seksuelle overgrep, og gierne i barndommen, og som sliter med det enda. Og det er en ny
gruppe for oss. Og det G skulle bistd og ha en god kommunikasjon med et faglig utgangspunkt, bide pd
et nytt fagfelt og i et chatformat, det er veldig utfordrende. Hvilke ord skal man bruke, hvor mye skal
man si, hvilken kompetanse har vi som et lavterskeltilbud pé G mate denne gruppen.

Vi blir fortalt at henvendelser angaende seksuelle overgrep i barndommen via chat er noe man
har mattet tilegne seg mer kompetanse pa. @stby (2016, s. 57) papekte allerede i 2016 at siden
krisesentrene har mindre erfaring med a bista utsatte for seksuelle overgrep, burde det
vurderes om ansatte ved en nasjonal hjelpelinje mot vold i nzere relasjoner ville ha behov for
opplaering og kompetanseheving pa denne tematikken. Som vi skal komme tilbake til i neste
kapittel ble det i 2022 registrert at rundt en av tre samtaler pa chat handlet om seksuell vold.2
Det har altsa veert en viss dreining i brukergruppen som VO-linjen skal tilby samtaler til, noe
som stiller nye krav til kompetanseheving hos tjenesten.

3.6 Ansvarsomrader og drift

De ansatte ved KSS drifter VO-linjens telefontjeneste fra kl. 08.30-15.30, og chattetjenesten
fra 09.00-15.00 alle hverdager. Oslo Krisesenter drifter telefontjenesten fra kl. 15.30-08.30
hver dag hele aret, samt hele dggnet i helger, helligdager og ved ferieavvikling hos KSS. | tillegg
betjener Oslo Krisesenter bade chat og telefon ved sykdom eller andre fravaersgrunner hos
KSS. Oslo Krisesenter betjener chattetjenesten fra kl. 15.00-20.00 alle hverdager. KSS og Oslo

8se figur 6 i kapittel 4.
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krisesenter ligger ikke under samme tak, men det er kort fysisk avstand mellom de to
institusjonene.

Hos KSS som prosjekteier bestar VO-linjens ansatte av en prosjektleder og to
prosjektmedarbeidere. Hovedoppgaven til de ansatte er a besvare chat og telefon pa dagtid i
ukedagene. | tillegg til & besvare telefon og chat, gar arbeidsoppgavene over hverandre, og pa
tvers blir vi fortalt. De ansatte roterer mellom ulike oppgaver.

Prosjektmedarbeidere har hovedansvaret for 3 besvare chat og telefon i ukedagene, samt
ansvaret for informasjonsarbeid i f.eks. sosiale medier og arbeidet med statistikk. | tillegg
bistar de prosjektlederen i arbeid med spknader og rapporteringer. | tillegg til betjening av
hjelpelinjen driver VO-linjen ogsa informasjonsarbeid som innebaerer opplaering, undervisning
og nettverksarbeid. Dette er prosjektleder sitt ansvarsomrade.

Oslo krisesenter har ansvaret for a besvare chat og telefon pa kveld, natt, i helgene, pa rgde
dager, og ved fraveer av ansatte. VO-linjen ved Oslo krisesentret har en prosjektleder og en
prosjektkoordinator som er ansvarlig for ansatte som besvarer chat og telefon. Ved Oslo
krisesenter ligger chat og telefontjenesten av praktiske grunner under to forskjellige seksjoner
i to forskjellige etasjer i pa samme hus.

3.7 @konomi og arsverk

KSS og Oslo krisesenter far statlig tilskudd for a drifte VO-linjen, og tjenesten ma sgke om
finansiering arlig. VO-linjen ble fra oppstart og frem til 2022 finansiert av Justis- og
beredskapsdepartementet. | januar 2022 ble VO-linjen overfgrt til Barne- og familie-
departementet som finansierer tjenesten i dag. | 2020 fikk ble det tildelt 2 950 000 kr til drift
av VO-linjen, og i 2022 6 800 000 kroner. Det har altsa veert en gkning i tilskudd i den perioden
tjenesten har eksistert. Det var en sarlig gkning fra 2020 til 2021, da VO-linjen gikk over til a
tilby chat.

Tabellen under angir antall arsverk for VO-linjen fordelt pa de to organisasjonene som drifter
tjenesten:

Fra 2019 Fra 2020 Fra januar Fra mars 2021 | Fra 2022
2021
VO-linjen ved KSS 1 arsverk 1 arsverk 2 arsverk 3 arsverk 3 arsverk
VO-linjen ved Oslo | 0,45 arsverk 1,47 arsverk 3,5 arsverk 3,5 arsverk 4,1 arsverk
krisesenter
Totalt 1,45 arsverk 2,47 arsverk 5,5 arsverk 6,5 drsverk 7,1 drsverk

Tabell 2 Arsverk

VO-linjen driftes av over 25 personer i turnus. VO-linjen ved KSS ble driftet av ett arsverk fra
oktober 2019 til januar 2021. | januar 2021 ble dette utvidet til to arsverk, og i mars 2021 til
tre arsverk. Dette innebaerer en prosjektleder og to prosjektmedarbeidere. VO-linjen ved Oslo
Krisesenter fikk i utgangspunktet avsatt midler tilsvarende 0,45 arsverk i fra 2019, 1,47 arsverk
fra 2020 og 3,5 arsverk fra 2021. Fra 2022 utgjgr driften av VO-linjen ved Oslo krisesenter 4,1
arsverk. Det er 2,6 arsverk fordelt pa ni personer som arbeider med telefontjenesten, noe som
ogsa inkluderer en prosjektkoordinator. Nar det gjelder chatten arbeider 1,5 arsverk fordelt
pa 11 personer med denne delen av tjenesten, dette inkluderer ogsa da en egen prosjektleder.
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| intervjuene med tjenesten blir det trukket frem at det er viktig med stabilitet og
forutsigbarhet i maten tjenesten skal driftes pa i fremtiden, sarlig med tanke pa a
videreutvikle tjenesten, og a opprettholde den kompetansen man har bygget opp. Det blir lagt
vekt pa at man har brukt mye ressurser pa a bygge opp et nasjonalt fagmiljg, og at det er viktig
at man far fortsette a bygge videre pa det arbeidet som er lagt ned i a etablere tjenesten slik
den eridag.

Chat var et nytt tilbud til brukere fra april 2021, og som vi ser fra tabell 2 har det veert en
gkning i bemanningen til tjenesten i en periode da man har bygget opp dette nye tilbudet. |
samtaler med tjenesten, kommer det frem at det krever mer bemanning a tilby en chat enn
det a tilby en telefontjeneste. | pilotrapporten kan man lese fglgende:

Telefon- og chattetjenesten krever ulike tilrettelagte forhold. PG chat er det nocvendig med et egnet sted
d sitte, mens pd telefon kan man veere mer fleksibel og bevege seg rund pd krisesenteret.

Dette er et bilde som ogsa gar igjen i andre norske hjelpelinjers erfaringer fra sin praksis
(@stby, 2016, s. 41). Dette henger sammen med at den som betjener chat i mindre grad enn
ved en telefontjeneste, kan utfgre andre oppgaver i tillegg. Chat krever altsa mer tid og flere
medarbeidere pa jobb for & besvare henvendelsene. Derfor er det ekstra ressurskrevende a
drive en chattetjeneste jfr. en telefontjeneste. Det vil ogsa si at hvis man skal utvide
chattetjenesten fra dagens apningstider til 3 for eksempel bli en dggnapen tjeneste, vil det
kreve betydelig gkt tilskudd og gkt bemanning til tjenesten. A utvide dpningstidene til chatten
er imidlertid ikke noe de ansatte ved VO-linjen gnsker seg, da man fra et faglig stasted er
bekymret for at en chat pa nattestid vil kunne gi tjenesten mange krevende henvendelser
(stabiliseringssamtaler eller akuttsamtaler), i tillegg til at det vil vaere sveert kostbart 3
gjennomfgre.

3.8 Fordeler og ulemper med dagens organisering

@stby (2016, s. 54-57) sa i sin tid pa to ulike modeller som organisasjonsformer for tjenesten:
en helhetlig tjeneste og en delt tjeneste. En helhetlig tjeneste innebar at hjelpelinjen ble
knyttet opp til et allerede eksisterende fag- og kompetansemiljg som jobber klinisk med vold
i nere relasjoner og seksuelle overgrep. En delt tjeneste handlet om at hjelpelinjen skulle
deles mellom to ulike organisasjoner, som gjorde at det matte bygges opp en ny tjeneste som
skulle samarbeide med et eksisterende faglig kompetansemiljg. Hjelpelinjen skulle betjenes
pa dagtid av ansatte ved hjelpelinjen, og pa kveld/natt og helg av allerede eksisterende
dggnbemannet tjeneste. Ifglge @stby (2016, s. 57-58) ville fordelen med en delt tjeneste veere
at ansatte kunne konsentrere seg om a betjene telefonen, fremfor a vaere opptatt med andre
akutte oppgaver, og at det kunne veere lettere a utvikle kompetanse pa bistand og veiledning
pa telefon. Ulempen kunne vare at en slik organisering ville fgre til at man ikke ville stgttet
seg pa kompetanse fra annen klinisk virksomhet. | tillegg mente @stby at man kunne risikere
a ikke opparbeide seg kompetanse i felleskap, og at man ville fa et fragmentert fagmiljg.

VO-linjen er en delt tjeneste, og i intervjuene med de ansatte stilte vi spgrsmal omkring
organiseringen. | intervjuene peker de ansatte pa en tydelig arbeidsfordeling mellom de ulike
organisasjonene: KSS tar seg av det administrative arbeidet, herunder lobbyvirksomhet,
informasjonsarbeid, det tekniske osv. Oslo krisesenter har i stgrre grad ansvar for den faglige
delen av arbeidet. En fare ved en todelt organisasjon er «silotenkning», hvor hver del av
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organisasjonen har eget perspektiv og hvor en ikke ngdvendigvis pavirker hverandre positivt
eller jobber i samme retning (Gotvassli, 2015). Dette kan vaere en utfordring med dagens
organisering av VO-linjen. P4 en annen side far vi beskrevet at det er tett og god kontakt
mellom de to organisasjonene.

En fordel med at VO-linjen ligger under KSS, er at de ansatte far muligheter til 3 delta pa faglige
arrangementer pa volds- og overgrepsfeltet. Tilhgrigheten til KSS innebaerer ogsa at man far
en direkte linje mellom krisesentrene og VO-linjen. En annen fordel handler om
informasjonsarbeid, at VO-linjen far muligheter i 8 delta i store kampanjer. A vaere organisert
sammen med Oslo krisesenter har slik de ansatte beskriver det ogsa noen fordeler. A vaere en
del av et stgrre fagmiljg som har hgy kompetanse i voldsfeltet gir VO-linjen tilgang til
kompetanseutvikling, og ansatte sikres faglig utvikling gjennom kurs, konferanser og
videreutdanninger.

En annen fordel med et samarbeid mellom de to organisasjonene, er at KSS som en liten
institusjon med fa ansatte samarbeider med Oslo krisesenter som er en stgrre organisasjon
med flere ansatte. Dette kan ha personalmessige fordeler som kan gjgre VO-linjen mindre
sarbar, enn om kun en liten institusjon skulle hatt ansvaret for tjenesten alene. Et eksempel
pa dette kan vaere uforutsette endringer ved bemanningen hos KSS som fgrte til at Oslo
Krisesenter betjente VO-linjen hele dggnet, i lengre perioder fra oktober 2019 til august 2020.
| den perioden utgjorde arbeidet hos Oslo Krisesenter mer enn det midlene la til rette for.
Dermed stod Oslo Krisesenter ansvarlig for et gkonomisk mellomlegg som var ngdvendig for
a kunne bemanne den dggnapne telefontjenesten.

Det kommer ogsa frem utfordringer ved a vaere organisert under KSS. Dette handler om at KSS
ikke jobber direkte med brukerne, noe som igjen kan resultere i manglende forstaelse for
arbeidet VO-linjen gjgr siden KSS jobber mest politisk og administrativt. En annen utfordring
ved en delt organisering pa to adskilte arbeidsplasser kan veere at det ikke utvikles et felles
fagmiljg, selv om VO-linjen ved KSS er lokalisert i naerheten av Oslo krisesenter. Pa en annen
side legger de ansatte vekt pa at det er iverksatt ulike tiltak som skal bidra til & etablere et
godt samarbeid og legge til rette for en «felles faglighet», slik en av de ansatte formulerer det.
Det blir ogsa lagt vekt pa at det er lav terskel for a ta kontakt med hverandre pa tvers av de
ulike institusjonene.

Utfordringer med en delt tjeneste er noe VO-linjen ser ut til 8 ha en bevissthet rundt. Som en
delt tjeneste har VO-linjen etablert ulike tiltak som sikrer felles mgtepunkter og en felles
faglighet pa tvers av de ulike institusjonene, dette innebaerer blant annet:

- Strategimgter: mellom ledelsen ved KSS og Oslo Krisesenter ble gjennomfgrt
kvartalsvis i 2021. Det blir lagt vekt pa at det i pilotperioden var viktig med jevnlige
moter for @ drgfte fremdrift, erfaringer og videre utvikling av tjenesten.

- VO-treff: Det er etablert to faste mgtepunkter i maneden for ansatte ved KSS og Oslo
Krisesenter hvor det drgftes aktuelle saker, og hvor det utveksles erfaringer

- Hospitering: KSS og Oslo Krisesenter har en gjensidig avtale om hospitering for ansatte
i VO-linjen.

VO-linjen har slik vi oppfatter det vaert opptatt av a imgtekomme potensielle problemstillinger
gjennom a opprette mgteplasser og ha jevnlig dialog mellom de to organisasjonene. Dette er
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et bilde som kommer frem i alle intervjuene vi har gjennomfgrt med ansatte bade hos KSS og
Oslo krisesenter.

3.9 Oppsummering

| dette kapitlet har vi beskrevet VO-linjens tilbud til brukere, og hvordan tjenesten er
organisert. Som en nasjonal og anonym dggnapen hjelpelinje for vold i naere relasjoner,
legger VO-linjen vekt pa at tjenesten skal vaere lett tilgjengelig nar den voldsutsatte har
behov for det. Det dggnapne telefontilbudet skal sikre at voldsutsatte alltid har et
lavterskeltilbud a ta kontakt med, og tjenesten beskriver at man nar ut til en gruppe som
ofte ikke tar kontakt med hjelpeapparatet.

Utvidelsen av VO-linjen til 3 ogsa inkludere chat, bgr ses pa som viktig for tjenestens
tilgjengelighet. Samtidig har chat fgrt til at en ny type brukere tar kontakt med tjenesten ifglge
de ansatte, og det har fgrt til et gkt fokus pa seksuelle overgrep sarlig i barndommen. Dette
er et tema som tjenesten beskriver at de har mattet gke kompetanse sin pa. Slik sett er det
vesentlig at en tjeneste som VO-linjen far relevant kompetanseheving.

| perioden 2019-2022 har VO-linjen gkt bemanningen fra 1,45 til 7,1 arsverk, og slikt sett er
linjen rustet til 3 ta imot flere brukere i dag enn hva man var ved oppstarten av hjelpelinjen.
Samtidig beskrives det at saerlig chat krever mye nar det gjelder bemanning,

VO-linjen betjenes av KSS og Oslo krisesenter, som drifter linjen sammen som en delt tjeneste.
Samarbeidet beskrives som godt, og det legges vekt pa at de ulike organisasjonene utfyller
hverandres kompetanse. Samtidig har man jobbet aktivt med & bygge en felles faglighet pa
tvers av organisasjonene, og vart inntrykk er at man arbeider systematisk for a imgtekomme
potensielle problemstillinger relatert til det & veere en delt tjeneste som holder til pa to
forskjellige steder. Pa en annen side ser det ut til at det a jobbe med samarbeid mellom de to
institusjonene er noe som krever tett oppfelging, og som det er viktig at tjenesten ogsa har et
fokus pa fremover.
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4 Bruken av tjenesten

| dette kapitlet undersgker vi i hvilken grad VO-linjen blir brukt, og hvem brukerne her.
Datamaterialet som dette kapitlet bygger pa er dokumentanalysen.

4.1 Henvendelser og bruken av nettsiden

Henvendelser pa telefon og chat

VO-linjen har fra oppstart i 2019 til og med mars 2023 mottatt 10 018 henvendelser, 7604 av
disse (75 prosent) har kommet via telefon mens 2414 (25 prosent) er henvendelser giennom
chat. Slik fordeler telefonsamtalene seg over ar nar vi ser pa antall henvendelser siden
oppstarten i 2019:

Telefon 2019 2020 2021 2022 2023
Jan 132 112 206 213
Feb 99 105 218 241
Mar 102 109 286 259
Apr 165 192 228

Mai 121 203 190

Jun 126 225 208

Jul 99 190 217

Aug 116 168 286

Sep 115 130 276

Okt 167 143 269 241

Nov 172 89 260 241

Des 129 124 267 165

Total pr ar 468 1431 2230 2762 713
Snitt pr dag 5,1 3,9 6,1 7,6 7,9
Totalt siden

oppstart 7604

Tabell 2. Oversikt over henvendelser til VO-linjen pd telefon

Statistikken viser altsa en stabil gkning fra 2019 og fremover. | pilotrapporten viser tjenesten
til at koronaepidemien kan ha bidratt til gkt pagang for tjenesten i 2021. Samtidig har det ogsa
har vaert en gkt pagang i det pafglgende aret, til tross for at restriksjonene knyttet til
koronapandemien ble avviklet tidlig i 2022. At gkningen vedvarer ogsa i 2022, ser dermed ut
til & svekke en hypotese om at pandemien er hovedarsak til at stadig flere tar kontakt med
VO-linjen.

Chattetjenesten hadde som vi har veert inne pa tidligere, oppstart i april 2021, og har ogsa hatt
en jevn stigning i antall henvendelser siden oppstarten. Det har kommet 2414 henvendelser
pa chat siden oppstarten i 2021.
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Chat 2021 2022 2023
Jan 100 135
Feb 114 129
Mar 92 156
Apr 68 99

Mai 39 109

Jun 45 120

Jul 69 119

Aug 53 91

Sep 78 104

Okt 104 126

Nov 90 116

Des 149 109

Total 695 1299 420
Snitt pr dag 2,5 3,6 4,7
Totalt siden

oppstart 2414

Tabell 3. Oversikt over henvendelser til chatten

Vi ser tilsvarende gkning pa

Hvis vi sa ser pa det totale antall henvendelser pa telefon og chat i perioden 2019 til 2022 ser
vi at det har veert en stigende trend, at antallet henvendelser pa telefon og chat samlet har
mer enn doblet seg fra 2020-2021, og at gkningen fortsatte gjennom 2022. Tallene for 2023

antall innskrivere i chattetjenesten som vi gjorde i forbindelse
med telefontjenesten. Mens antall henvendelser i chatten i manedene etter oppstart var pa
695, var det et hgyere antall henvendelser pr maned i 2022. Det totale antallet henvendelser
for 2022 (telefon + chat) var 4061. Det betyr at VO-linjen i 2022 — det aret som hittil har hatt
flest henvendelser — hadde et snitt pa 11 henvendelser pr dag.

tilsier at gkningen i antall henvendelser fortsetter.
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Innringere/innskrivere totalt pr ar
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Figur 1. Innringere/innskrivere total pr r

Bruken av nettsiden

| arsrapporten for 2022 viser VO-linjen til at volinjen.no hadde besgk av 30.000 unike brukere,
noe som tilsvarer en gkning pa 5,8 prosent fra 2021. 86 prosent av brukerne besgker nettsiden
fra mobil, mens 76 prosent av trafikken inn ble generert fra sosiale medier. Facebook star for
97 prosent, og Instagram og Snapchat star for 3 prosent. Pa landsbasis er Oslo omradet med
flest bespkende, etterfulgt av Viken. Nettsiden har faerrest besgkende fra Finnmark.

4.2 Nar henvendelsene kommer

Figuren under viser nar pa dggnet henvendelsene kommer pa telefon:
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Henvendelse pa telefon

= Dagtid (9-16)
m Kveldstid (16-20)
m Kveldstid (20-24)

= Natt

Figur 2 Henvendelser pé telefon pd ulike tider pé av dagnet

Ifglge arsrapporten fra 2022 utgjorde henvendelsene pa dagtid (09.00-16.00) 39 prosent av
henvendelsene pa telefon, mens henvendelsene pa tidlig kveldstid (16.00-20.00) utgjorde 23
prosent; og henvendelsene sen kveldstid (20.00-00.00) utgjorde 21 prosent. Henvendelsene
pa nattestid utgjorde 17 prosent av henvendelsene pa telefon. Det innebzerer at om lag 60
prosent av samtalene — pa kveld og natt — er det Oslo krisesenter som besvarer. Det er i snitt
rundt tre samtaler daglig pa dagtid.

Figuren under viser nar pa dggnet henvendelsene kommer via chatten:
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Henvendelser pa chat

46% Dagtid (9-15)
54% Kveldstid (16-20)

Figur 3 Henvendelser pd chat pé ulike tider pd av dognet

Nar det gjelder chat utgjorde henvendelsene pa dagtid (09.00-15.00) pa chat 54 prosent, mens
henvendelsene pa kveldstid (16.00-20.00) utgjorde 46 prosent av alle henvendelsene. Det vil
altsa si at det er om lag to henvendelser pa chat daglig pa dagtid.

4.3 Brukerne av tjenesten
Om brukerne er i malgruppen for tjenesten

Tabellen under viser i hvilken grad VO-linjen har definert at innringerne/innskriver har veert i
malgruppen for tjenesten, det vil altsa si voldsutsatte, pargrende og hjelpeapparatet:°®

Malgruppe 2019 2020 2021 2022
Telefon Telefon Telefon Chat Telefon Chat

Ja 71% 82 % 85 % 82 % 87 %
Nei 13% 6 % 7% 9% 6 %
Vet ikke 16 % 12 % 8% 9% 7%
100 % 100 % 100 % 100 % 100 %

Tabell4 Registering av samtaler og mdlgruppe

Tabellen viser at majoriteten av de som tar kontakt med tjenesten er innenfor malgruppen for
tjenesten slik tjenesten definerer det.

2 Dataene fra denne tabellen er hentet fra VO-linjen egen kategorisering av samtalene.
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Nar det gjelder hvem som henvender seg til VO-linjen fordeler de seg slik pa de ulike

brukergruppene som har tatt kontakt med tjenesten:

Innringere/innskrivere

90%
82%

80% 1% 78%

70%
70%

60%
50%
40%
30%

0,
20%  [yasg 18%

75%

14%

85%

139
% 9% 10% 11%
10% o 6% 6% 6%
IM’ 3% w19 2% % IO% 1% 2% 9ogm2% Il‘%o%
0% [ | || - — - — I
Telefon Telefon Telefon Chat Telefon
2019 2020 2021 2022
Voldutsatte ®Pargrende M Hjelpeapparatet/fagpersonell mVoldsutgver ® Ukjent Andre

Figur 4 Oversik over ulike brukergrupper

Mellom 70 og 85 prosent av innringerne/innskriverne er voldsutsatte — som ikke uventet er
den klart stgrste kategorien. For gvrig er mellom 8 og 18 prosent er pargrende, mens
hjelpeapparatet/fagpersonell utgjgr fra en til fire prosent av innringere/innskriverne. Svaert fa

voldsutgvere har tatt kontakt med VO-linjen i 2022.1°

Kjgnn

Den st@grste andelen av brukerne av tjenesten er kvinner, noe vi kan se av denne tabellen:
KIONN 2019 2020 2021 2022
Telefon Telefon Telefon Chat Telefon Chat
Kvinne 77 % 77 % 80 % 86 % 85 % 90 %
Menn 23 % 21% 14 % 6 % 13 % 5%
Annen 0% 0% 0% 0% 0% 1%
Vet ikke 2% 6v 8% 2% 4%
100 % 100 % 100 % 100 % 100 % 100 %

Tabell 5 Brukere registrert pd kjann

10 Kategorien voldsutgver er ikke registrert fgr i 2022.
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85 prosent av innringere og 90 prosent av innskrivere av hjelpelinjen i 2022 var kvinner. De
mannlige brukerne i 2022 utgjorde 13 prosent pa telefon og 5 prosent pa chat. Det kan se ut
som at det er en fallende tendens nar det gjelder andelen menn som tar kontakt med VO-
linjen. Nar vi ser pa tallene ovenfor ser det ut til at linjen har en utfordring nar det gjelder a na
ut til menn.

Alder

Nar det gjelder alder fordeler innringere og innskrivere seg slik:

Alder
60%
50% 48% 47%
43%
40% 37% 37%7%
35%
1%
30%
22%
21% 1%
0% 19% T9% 20%1%
()
15%_ 15% 5% . 6%
3 o 13% 12%
10% 8% 7% - 3%
4% 4% 3y S%l 5% ’
2% o
| ] -] ] ] | o (] |
0%
Telefon Telefon Telefon Chat Telefon Chat
2019 2020 2021 2022

Under 18 ar m18-30ar m31-40ar m41-60ar ™ Over60ar Vet ikke

Figur 5 Brukere av henholdsvis telefon og chat etter registert alder

Av figuren kan vi se at de fleste som henvender seg til VO-linjen er et sted mellom 18 og 40 ar.
Vi ser ogsa at de som tar kontakt via chat ser ut til 3 veere yngre enn de som tar kontakt pa
telefon. Hjelpetjenester via chat er gjerne viktig for a na ut til unge brukere (Haner & Pepler,
2016). Det er fa eldre som tar kontakt med VO-linjen, og ingen per chat de to siste arene.
Samtidig er det en del usikkerhetsmomenter knyttet til alderssammensetningen av brukerne,
seerlig nar det gjelder henvendelser pa telefon der det er en stor andel som man ikke vet
alderen pa.

Forste kontakt med hjelpeapparatet

Tabellen under angir hvor stor andel av brukerne som hadde fgrste kontakt med
hjelpeapparatet da de tok kontakt med VO-linjen.
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2019 2020 2021 2022

Telefon Telefon Telefon Chat Telefon Chat

Ja 28 % 26 % 23 % 27 % 20 % 28 %

Nei 72 % 57 % 57 % 48 % 63 % 50 %

Vet ikke 17 % 18 % 20 % 16 % 20 %

Ikke 7% 5% 1% 2%
relevant

100 % 100 % 100 % 100 % 100 % 100 %

Tabell 6 Farste kontaki med hjelpeapparatet

Rundt en av fire henvendelser til VO-linjen har blitt registrert som fgrste kontakt med
hjelpeapparatet. Det har samtidig veaert en fallende andel fgrstekontakt per telefon.

Former for vold

Figuren under viser hva de mest dominerende formene for vold som henvendelsene til VO-
linjen handler om.

Ulike former for vold

100%
90%
80% 15%
70% =
0% 21% 7% 31%
(]
29%
50% 44%
9 26%
40% 39% 23% ’
22%
30% 19%
20%
9 31%
10% 28% 24% 29% 599 6 26%
0%
Telefon Telefon Telefon Chat Telefon Chat
2019 2020 2021 2022
Fysisk vold Fysisk og psykisk vold Psykisk vold Seksuell vold

Figur 6 Kategorisering av ulike voldsformer

| kapittel 3 viste vi til hvordan ansatte ved VO-linjen observerte at en st@rre andel av brukere
pa chat tok kontakt med VO-linjen pa grunn av seksuell vold sammenlignet med
telefontjenesten. Figuren overfor illustrerer dette. | 2019 omhandlet 15 prosent av samtalene
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pa telefon seksuell vold, i 2020 18 prosent, i 2021 21 prosent og i 2022 17 prosent. Ser vi til
chat handlet 29 prosent av samtalene i 2021 om seksuell vold, og i 2022 31 prosent.!

Vold i likekjgnnede parforhold

Denne kategorien begynte man a registrere i 2022, ettersom VO-linjen hadde erfart at de
mottar en lav andel henvendelser fra personer som lever med vold i likekjgnnede forhold, eller
som har en annen kjgnnsidentitet. Tabellen under viser fordelingen av innringere/innskrivere
nar det gjelder heterofile og likekjgnnede parforhold:

2022

Telefon Chat

Heterofilt parforhold 50 % 46 %

Likekjgnnede 2% 1%
parforhold

Vet ikke 11% 31%

Ikke relevant 37 % 22 %

100 % 100 %

Tabell 7 Heterofile og likekignnede parforhold

Heterofilt parforhold utgjorde 50 prosent av innringerne og 46 prosent av innskriverne i 2022.
Mens to prosent av innringerne var i samkjgnnet parforhold, var én prosent av innskriverne i
samkjgnnet parforhold. Her er det en stor andel brukere man ikke har noe informasjon om.

Hvilken hjelp gis til brukerne?
Tabellen under angir hva slags hjelp som gis til brukerne av tjenesten:

2019 2020 2021 2022
Telefon | Telefon Telefon | Chat | Telefo Chat
n
Samtale 38% 33% 35% | 32% 40 % 32%
Rad og veiledning 37 % 40 % 35% | 39% 35% 42 %
Informasjon om 25% 21 % 20% | 20% 19 % 19%
hjelpeapparatet
Andre 3% 0% 0%
Ukjent 3% 3% 4% 2% 3%
Akutt hjelp 3% 2% 3% 2%
@nsker sted a bo 1% 0%
Ikke relevant 2% 3% 1% 2%
100 % 100 % 99% | 100% | 100% | 100 %

Tabell 8 Hva slags hjelp som gis

11 pe gvrige kategoriene for 2022 var: materiell vold (4 % pa telefon og 3 % pa chat), digital vold (3 % pa telefon
og 3 % pa chat), skonomisk vold (5 % pa telefon og 2% pa chat), og vet ikke/ikke relevant (14 % pa telefon og 2
% pa chat).
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Som vi ser er samtale, rad og veiledning de kategoriene som de fleste av henvendelsene er
registrert som, deretter fglger informasjon om hjelpeapparatet.

Vi ser ogsa at det er svaert fa henvendelser til VO-linjen som har blitt kategorisert som akutt
hjelp: 3 prosent pa telefon og 2 prosent pa chat.

4.4 Hva vet vi om geografisk fordeling?

VO-linjen registrerer ikke hvor i landet brukerne ringer fra. Fra 2023 har VO-linjen imidlertid
begynt a fgre kvartalsvis statistikk for hvilke krisesenter man henviser videre til, noe som kan
gi en pekepinn pa hvor i landet en del av brukerne befinner seg. | fgrste kvartal for 2023 ble
det registrert 64 henvisninger til ulike krisesentre pr telefon, og 38 henvisninger pa chat.

Det er relativt stor geografisk spredning nar det gjelder henvisning til ulike krisesentre, og VO-
linjen har henvist brukere til 28 av totalt 40 krisesentre i Norge i f@rste kvartal i 2023. Dersom
vi grupperer krisesentrene regionvis og ser pa henvisninger videre basert pa opprinnelig
telefonhenvendelse til VO-linjen, finner vi at det ble henvist til syv krisesentre i region Nord-
Norge mottok (omfattet tre krisesentre), atte henvisninger til krisesentre i Midt-Norge
(omfattet fire krisesentre), 15 henvisninger til Vest-Norge (omfattet fire krisesentre, og 34
henvisninger til Sgr-@st-Norge (omfattet 14 krisesentre). For chat-henvendelser er de
tilsvarende tallene tre henvisninger til Nord-Norge, fire til Midt-Norge, 10 til Vest-Norge, og
21 til Ser-@st-Norge. Vi ser altsa at henvisningene videre til krisesentre, har skjedd forholdsvis
bredt ut over i landets regioner.

4.5 Oppsummering

| dette kapitlet har vi gitt et innblikk i hvilken grad VO-linjen blir brukt, og hvem brukerne er.
Linjen har siden oppstarten i 2019 tatt imot over 10000 henvendelser pa telefon og chat.
Bruken av tjenesten er gkende, bade nar det gjelder telefon og chat. Henvendelsene ser ut til
a vaere ganske jevnt fordelt pa degnet, 17 prosent av henvendelsene kommer pa nattestid.
Majoriteten av de som tar kontakt med VO-linjen er voldsutsatte, og hovedbrukergruppen for
VO-linjen ser ut til 3 vaere voldsutsatte kvinner i alderen 18-40 ar. Samtidig er det en liten
andel menn som tar kontakt med tjenesten, og med tanke pa hvordan en relativt stor andel
voldutsatte som er menn, er det interessant at linjen ikke i stgrre grad na ut til denne
brukergruppen. Pa en annen side samsvarer dette ogsa med funn fra tidligere forskning som
viser at mange voldsutsatte menn ikke tar kontakt med hjelpeapparatet (Inez Lien et al., 2017,
s. 32). Det er i utgangspunktet fa unge og sveert fa eldre som benytter seg av tjenesten.
Gjennom chatten har imidlertid VO-linjen nadd ut til yngre brukere enn tidligere, og vi ser at
introduksjonen av chattetjenesten i 2021 har gjort noe med alderssammensetningen av
brukere som tar kontakt med linjen.

Stgrsteparten av henvendelsene handler om fysisk eller psykisk vold, men det er ogsa en
gkende grad av henvendelser som handler om seksuell vold, seaerlig i chattetjenesten. Om lag
en av tre samtaler chat i 2022 handlet om seksuelle overgrep. Det ser altsa ut til at en stor
andel brukere som tar kontakt via chat, er relativt unge kvinner i alderen 18-40 ar som er
utsatt for seksuelle overgrep.
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De fleste som tar kontakt med VO-linjen, henvender seg for samtale eller rad og veiledning. |
ferste kvartal i 2022 VO-linjen henviser brukere videre til ulike krisesentre rundt om i landet,
noe som kan gi en pekepinn pa at VO-linjen kan ha et relativt bredt geografisk nedslagsfelt.
Dette gir midlertid bare en begrenset innsikt nar det gjelder a vite noe om den geografiske
fordelingen av brukerne, og det ma foreligge et bredere datagrunnlag for @ kunne si noe mer
sikkert om dette.
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5 Brukernes erfaringer med VO-linjen

| dette kapitlet gar vi giennom brukererfaringer med VO-linjen, med utgangspunkt i data fra
intervjuundersgkelsen, og med szerlig vekt pa a fa kunnskap om hvem brukerne er, hvorfor de
tar kontakt med VO-linjen, og de erfaringene de har med tjenesten. Vi har intervjuet seks
brukere som vi har gitt pseudonymene: Emma, Gudrun, Line, Karin, Marte og Signe.

Line, Marte og Karin har brukt VO-linjens telefontjeneste, mens Gudrun og Signe har brukt
chat, Emma brukte bade telefon og chat. De har fatt kjennskap til VO-linjen gjennom sosiale
medier, reklamer eller annonser. Karin papeker ogsa at hun kan ha fatt kjiennskap til tjenesten
via jobben. Emma trekker ogsa frem dinutvei.no som en relevant informasjonskanal, og
nevner podkaster hvor hun hgrte at det ble snakket om VO-linjen. Hun beskriver at dette var
nyttig 8 hgre hvordan ansatte fortalte om tilbudet: «Og det & vite litt om bakgrunnen, hva er
deres visjon, og hvorfor, det synes jeg jo er bra med en tjeneste, jeg folte at de oppfordra deg
til a ringe». Hun fglte at VO-linjen gjorde en god jobb med a markedsfgre og a na ut til folk.

5.1 Hvorfor tar brukerne kontakt med VO-linjen?

Line fortalte at hun ringte VO-linjen tre til fire ganger stort sett pa dagtid. Arsaken til hun
henvendte seg til VO-linjen var psykisk vold i parforholdet. Hun hadde tidligere veert i kontakt
med hjelpeapparatet, der hun og kjeeresten fikk anbefaling om a ga fra hverandre. Line savnet
rad og veiledning nar det gjaldt bearbeidelsen av erfaringer med vold. Etter at hun etterspurte
muligheten for a fa oppfalging, fikk hun et tilbud, men med koronautbruddet forsvant denne
muligheten. P4 samme tid ble VO-linjen lansert. Hun tenkte at det fremsto som et godt tilbud
og tok kontakt. De fgrste gangene ringte hun fordi situasjonen artet seg slik at hun ikke lenger
kunne sta i situasjonen alene. Hun forteller fglgende:

Jeg ringte ganske fort ndr de hadde Gpna, og s gikk det vel bare noen uker eller noen méneder for jeg
ringte dit jgjen. Og s@ var det langt opphold, og ndr jeg ringte de sist det var ndr jeg spant sénn i sirkel.

Hun ringte da hun hadde det vanskelig, og en av hovedgrunnene til at hun tok kontakt var
fordi hun var i tvil om det hun hadde opplevd kunne forstas som vold. Line hadde i oppveksten
blitt utsatt for fysisk vold, med hennes formulering var dette noe «handfast man kunne sette
fingeren pa, a si at det var vold». Hun har dermed erfart det vi kan kalle reviktimisering,
ettersom hun bade har vaert utsatt for vold i barndommen og i voksenlivet (Mossige & Huang,
2019; Aakvaag & Strgm, 2019). | motsetning til den fysiske volden hun ble utsatt for i
oppveksten, var det derimot vanskelig a forsta og tolke den psykiske volden i parforholdet
som vold.

Selv om det var flere varsellamper med tanke pa psykisk vold, forteller hun at hun
bortforklarte eller unnskyldte partneren. Dermed tok det lang tid & erkjenne hva hun gikk
gjennom. | den sammenheng forteller hun at VO-linjen var viktig:

S@ brukte jeg VO-linjen som statte til ndr det rayna pd, og bare det at noen kan bekrefte og pd en méte si
at " ja, dette ervold " eller * det er ikke normalt” det var for meg veldig stort.
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Hun hadde behov for st@tte og for a fa forstaelse for det hun gikk gjennom forteller hun:

Jeg hadde et behov for G forstd, og fa bekreftelse pd at dette var vold. At det ikke var jeg som var gal, at
ikke dette var min skyld. For det hadde jeg blitt overbevist om hele tiden. Og ndr du lever i det over sd lang
tid, sa blir du s overbevist om det, sa jeg ble jo helt selvutsletta. Nir jeg brukte VO-linjen sa var det mest
av alt for @ kunne fa statte, og for a fG bekreftelse, og for G fd forstdelse for det jeg hadde veert igiennom,
0g bearbeide det jeg hadde veert igiennom. Og bare sakte, men sikkert kunne finne tilbake til meg selv.

Lines beskrivelse av at det var viktig a fa anerkjennelse for den psykiske volden hun opplevde
er verdt a3 merke seg. Hun forteller ogsa om skyldfglelse. Tidligere forskning har vist at
voldsutsatte kan sitte inne med skyldfglelse (Eide, 2013). Dette kan fgre til at man ikke deler
det man har opplevd, og i stedet klandrer seg selv for det som har skjedd (Thoresen &
Hjemdahl, 2014). Det at volden ikke er synlig for andre gjgr at den kan vedvare, uten at
kvinnene far hjelpen og stgtten som er ngdvendig for at de skal kunne bryte ut av det
destruktive forholdet (Lynum, 2014).

Gudrun var pa vei ut av et voldelig parforhold da hun tok kontakt med VO-linjen. Hun forteller
at ting ble verre etter at hun kom ut av den voldelige relasjonen, og at det ble vanskelig a bryte
kontakten pa grunn av felles barn med voldsutgveren. Bjgrnholt (2021) har undersgkt
voldutsatte mgdres erfaringer, og viser hvordan samarbeidet om barna etter samlivsbruddet
blir en arena der voldsutgveren kan utgve vold og kontroll over den voldsutsatte. Informantene
til Bjgrnholt (2021) beskriver samtidig hvordan hjelpeapparatet opererer ut ifra en
konfliktmodell, men der de gjerne overser at det kan vaere en asymetrisk konflikt, der en driver
konflikten og en annen blir en ufrivillig del av konflikten. Dette er noe vi kjenner igjen i
fortellingen til Gudrun. P4 samme mate som Line, gir Gudrun utrykk for behovet for
anerkjennelse og stgtte.

Jeg hadde egentlig bare behov for G snakke med noen, som kanskje forstod. Altsd, som kunne hjelpe meg.
Jeg hadde et veldg stort behov for G skjgnne hva jeg selv hadde biit;, altsé jeg var sé forvirra da, sd jeg
hadde behov for noen som kunne fortelle meg litt mer.

Hun beskriver en situasjon der hun befant seg i en svaert vanskelig situasjon, og der hun
opplevde selvmordstanker.

Altsé var det ikke noe séinn akutt voldshendelse, men det var mer sinn at jeg hadde de selvmordstankene
0g at jeg liksom, var liksom pé vei utfor et sént stup falte jeg. [...] da jeg ringte. Men ikke séinn at jeg sGinn
konkret hadde tenkt G ta livet mitt der og da liksom, det var ikke sGnn akutt, men det var sinn at jeg
begynte @ bli skikkelig, skikkelig fortvila.

Gudrun beskriver ogsa hun tok kontakt med VO-linjen i en periode da hun hadde det tungt,
for a fa en bedre forstaelse av sin egen situasjon og for a bli lyttet til.

Marte hadde tidligere veert i et langvarig ekteskap hvor hun ble utsatt for vold, uten at volden
ble avdekket. Hun hadde som Gudrun et felles barn med voldsutgveren. Hun forteller at hun
ikke sa den seksuelle volden hun hadde vaert utsatt for som vold fgr hun kom ut av
parforholdet. Videre beskriver hun tvil og en motsetningsfull erfaring av a vaere utsatt for vold,
noe som ogsa bade Line og Gudrun er inne pa:
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Jeg tror jeg sa at jeg ble utsatt for seksuell vold, men det har jeg ikke tenkt over far etter jeg var kommet ut
av det, ikke sant. For hvis ikke han fikk sex, sa ble han enda mer gal. Og sG som han sa, siden vi var gift
sd var jeg pliktig til & ha sex med han. SG var det skonomi. Nei, det, han var veldjg syk. Og sd var det
sdnne trusler hele tiden. Han sa liksom ~ du vet [gatenavn] ligger rett der borte " Det var bare G gd bort
dit og dytte meg ut i veibanen ikke sant, og sGnne smd hele tiden sénn.

Marte var i et voldelig parforhold der hun prgvde a komme ut, og forsgkte a fa hjelp og stgtte
uten a lykkes. | den sammenheng ringte hun VO-linjen for @ annerkjennelse for det hun veert
utsatt for.

Signe tok kontakt med VO-linjen da hun hadde da behov for a fa bekreftet volden hun erfarte
i familien.

Det var mest for G f statte, og pd en méte bii hart kanskje | min opplevelse liksom, [...] jeg gikk pd skole,
0g da md jeg pd en mdte koble veldig ut av den delen liksom. Eller veere forsiktig med & ikke avslore, eller
ikke hinte til leerere og sénn hva som er. Og det blir veldig sénn, selv om du har veldjg kjekke leerere, sa
Junker ikke det. Sa det var vel kanskje mest sinn statte, og bii hart i min virkelighetsoppfatning hvis det
gir mening.

Hun opplevde at hun matte vaere forsiktig sa hun ikke avslgrte pa skolen at hun ble utsatt for
vold. Hun hadde behov for stgtte og a bli hgrt, og tok kontakt med VO-linjen, etter fylte 18 ar,
da det var vanskelig a finne gode tilbud i distriktet der hun bodde, og da hun kjente
ettervirkninger av volden hun hadde opplevd i hjemmet.

Da vi spurte Signe om hva slags behov hun hadde da hun ringte VO-linjen, peker hun pa at nar
man er et barn er det mer hjelp a fa, mens nar du blir eldre «begynner disse tiloudene ikke a
ta ungdommene pa alvor». Hun sto igjen med fglelsen av & vaere alene i en vanskelig situasjon.
Krisesentret var ikke aktuelt for henne pa dette tidspunktet. Hun forteller:

Men det var vel egentlg mest for & ha kontakt med noen, og ikke veere alene hvis du skignner. For det er
Joett og et halvt dr fra jeg fyller 18 til jeg flytter ut liksom. Det er ganske lenge & veere pd egenhdnd, sd jeg
tror dlet var mest det at det ikke var noen andre alternativ. Ja.

Signe forteller videre at fysisk vold er noe alle forstar som vold, men psykisk vold i en familie
er vanskeligere a fa gye pa.

Emma ble utsatt for seksuelle overgrep i barndommen. Hun var allerede i kontakt med
hjelpeapparatet da hun tok kontakt med VO-linjen. Hun tok kontakt med VO-linjen da hun
bestemte seg for 3 anmelde en overgrepssak som hun ble utsatt for i oppveksten. Dette var i
en periode da hun hadde symptomer pa sterk angst, noe som ofte forekom pa nattestid. Hun
forteller at hun var usikker pa om hun var i malgruppen siden overgrepet skjedde i
barndommen. Hun var ogsa usikker pa om hun kunne ringe ettersom hun hadde opplevd
seksuelle overgrep. En av grunnene til at hun tok kontakt med VO-linjen var for det fgrste at
de hadde chattetjeneste. Fgrste gang ringte hun fordi chattetjenesten stenger kl. 20.00.

Jeg hadde egentlig behov for G pa en mdte fG en stemme utenfra pd en mate. Noen ganger sd satt jeg
bare og grdt fordi at jeg hadde ikke ordene, det satt s langt inne. Men at jeg bare kunne si at jeg var
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redd, og s var det noen som pravde a hjelpe meg giennom det da. De har jo den chatte funksjonen ogsg,
hvor jeg Klarte G sette litt mer ord pd ting da. For ofte sG sperra det litt ndr jeg skal snakke.

Hun tok kontakt med VO-linjen flere ganger. Hun forteller at pa dagtid var det andre hun kunne
kontakte, men i helgene, og pa kvelds- og nattestid var det ingen andre a ta kontakt med. Om
hun brukte chat eller telefon kom litt an pa tilstanden hennes, og hvilken tjeneste som var
tilgjengelig.

De gangene jeg ikke var s aktivert, eller ting bare dukka opp eller jeg hadde behov for d dele med noen,
sd var det lettere G skrive det. Mens de gangene hvor jeg hadde veldjg krafti angst, s@ klarte jeg ikke G
forklare hva det gjaldt, da trengte jeg bare G bli roa ned. S derfor var det en forskjell.

Hvis hun ikke var sa aktivert var det lettere a skrive forteller hun. Nar hun hadde sterk angst
var det vanskelig 8 kommunisere noe skriftlig, da matte hun roe seg ned, og i den
sammenheng var telefontjenesten et godt tilbud for henne.

Karin er den eneste pargrende vi har snakket med. Hun tok kontakt med VO-linjen pa vegne
av en naer person i familien som befant seg i et voldelig parforhold. Karin hadde et gnske om
a hjelpe personen med @ komme seg ut av parforholdet. Hun trengte rad og innspill til hvordan
de pa best mulig mate kunne handtere den aktuelle situasjonen.

Da var det en situasjon der den voldsutsatte fortsatt bodde med voldsutaver, og ikke var klar for d fytte
ut helt enda. Det var ikke noe tegn til at hun ville forlate voldsutaver SG var vi et par personer rundt som
brukte myetid og energi pd @ finne informasjon, finne kunnskap, og finne ut av hvordan vi eventuelt kunne
bisté henne i @ fG en oversikt over hvilke muligheter hun hadde da. Og i den forbindelse sd ringte jeg VO-
linjen for G hare hva de kunne si, hva de kunne bidra med. Ja. Sd litt om skonomiske ting, om praktiske
ting. SGnn type sparsmél.

| Karin sitt tilfelle falt den voldsutsatte mellom mange stoler, noe som gjorde at de matte sgke
etter tiltak som aldri helt passet. Selv om de har vart i kontakt med et krisesenter og fikk
advokathjelp, ringte Karin VO-linjen fordi det oppstod en del praktiske spgrsmal. Hun
beskriver hvordan hjelpetilbudet nar det gjelder vold i nzere relasjoner kan vaere vanskelig a
navigere i, noe som ogsa samsvarer med det bildet tidligere forskning har tegnet av et
omfattende og til dels overlappende hjelpelandskap (Skjgrten et al., 2019).

5.2 Moter med det offentlige hjelpeapparatet

Flere av brukerne har negative opplevelser med hjelpeapparatet fra tidligere. Vi skal na vise
noen eksempler pa dette, ettersom det er en viktig kontekst for a forsta brukernes erfaringer
og hvorfor de velger 3 ta kontakt med VO-linjen. Marte hadde med seg en erfaring om at det
offentlige ikke kunne hjelpe henne. Hun forteller:

Det var behov for  finne et statteapparat som kunne tatte 0ss rett og slett. feg tenkte, jeg trodde ikke det
var sa vanskelig d a stotte ndr man var voldsutsatt, men vi har aldri Gt det faktisk. Jeg fikk til og med
telefon fra legen til min eksmann, hun ringte da og sa at de hadde sett ham, og “dere hadde nok absolutt
trengt ltt statte og hjelp dere og” sa hun. Men det har vi altsG aldri fatt. Og det er ingen som vet hvor du
kan fG det. AltsG det er krisesenteret, men det er akkurat da du er utsatt for vold.
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Marte hadde erfart at det hadde vaert vanskelig a fa relevant oppfelging i hjelpeapparatet, og
a finne frem til en instans som kunne hjelpe henne. Hun opplevde at krisesenteret heller ikke
var rett for henne, og beskriver dette mer som en akutt tjeneste for den som opplever en
pagdende krisesituasjon. Emma forteller at mange i hjelpeapparatet svikter, og at det derfor
er viktig med tjenester som spesialiserer seg pa vold i nzere relasjoner. Felles for disse to er
at de hadde erfaringer med at hjelpeapparatet ikke kunne gi tilstrekkelig hjelp da de valgte a
ta kontakt med VO-linjen.

Gudrun hadde erfart at volden ikke ble anerkjent fordi mannen nektet for at han var voldelig
mot henne. Ifglge Gudrun sa ikke hjelpeapparatet volden. Hun forteller fglgende:

Det ble bare rot, han nekta jo for al, og sa fortalte han en helt annen historie. Jeg falte at de
[hjelpeapparatet] ikke forstod, at de ikke tok det pd alvor, men de var veldig sGnn ~nei, vi skal ikke ta
stilling til noen ting, og vi vet ikke hvem vi skal tro pd . Det var veldig vanskelig, samtidig som jeg fikk
trusler og... det var veldig vanskelig hele den perioden. Og det var ingen av de som sa noe om krisesenter
eller om advokat eller noen ting. Ting var veldjg kaotisk.

Gudrun opplever at hjelpeapparatet ikke har tilstrekkelig voldskompetanse, og lite kunnskap
om hvordan de skal mgte en som befinner seg i en voldelig relasjon. Hun nevner flere ganger
at hjelpeapparatet mistenkeliggjor voldutsatte med spgrsmal som: Er du sikker? Du har kanskje
misforstatt situasjonen? Bredal & Stefansen (2022) bruker begrepet invalidering for a belyse
hvordan kjgnnsbasert vold fortsatt mgtes med minimering og fornektelse i personlige og
institusjonelle sammenhenger. Gudrun beskriver indirekte en invalidering i sine tidligere
mgter med hjelpeapparatet:

Jeg falte at i systemet si ble det en sGnn greie hvor jeg at jeg métte prave @ forklare alt, og jeg var sd
Jforvirra selv ogsd. Man er jo veldig kaotisk, sd falte jeg at s mye ansvar ble lagt pd @ finne ut av hvor du
kan G hjelp, og hva med barna og sénn.

Det a sitte med en fglelse av ikke a bli trodd pa ser ut til 3 bidra til forvirring. Bredal & Stefansen
(2022) beskriver ogsa svikt i personlige og institusjonelle ssmmenhenger, der invalideringen
av volden oppleves som traumatiserende. Gudruns erfaring av invalidering resulterer ogsa i at
hun mister tillitten til hjelpeapparatet. Denne erfaringen samsvarer med tidligere forskning
som viser at voldsutsatte med negative erfaringer med hjelpeapparatet ogsa har lite tillit til
systemet (Bjgrnholt, 2021; Dahle et al.,, 2023). Krisesenteret passer heller ikke her inn i
forestillingene hun hadde nar det gjelder hvem man skal kontakte, som Gudrun sier det: «det
ma jo veere krise for 8 komme i kontakt med krisesentrene».

5.3 Erfaringer med a bruke VO-linjen
@stby (2016, s. 25) anbefalte at en nasjonal hjelpelinje skulle konsentrere seg om funksjonene

«lytte og stgtte» og «lose og informere». Vi vil nd se pa brukernes erfaringer med VO-linjen i
lys av disse funksjonene.
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Lytte og stotte

Line beskriver at VO-linjen har veaert en viktig stgtte i bearbeidelsesprosessen nar det gjelder
erfaringene med vold.

Jeg har funnet veldig mye statte i den bekreftelsen, og den statten det har veert i at det ikke har veert en
normalitet. For jeg mista jo helt grepet om hvem jeg var, og jeg var overbevist om at det var min skyld for
det var jo det jeg ble fortalt hele tida. Sd jeg Klandra meg selv veldig mye, sdnn at det har veert en veldig
fin statte i den bearbeidelsesprosessen og prosesseringa av forholdet.

Hun fikk bekreftelse og forstaelse for voldserfaringene, og forstod at det ikke var vanlig a ha
det slik som hun hadde det i sitt parforhold. Line verdsetter ogsa VO-linjens ansatte som
omsorgsfulle og empatiske.

[Jeg]synes jeg de var gode til pd en veldig sénn omsorgsfull og empatisk mdte. Og det jeg trengte aller
mest, fordi jeg tvilte sGnn p meg sjal.

A fa bekreftelse og anerkjennelse for egne opplevelser har hatt stor verdi for denne
innringeren. For Gudrun hadde kontakten med VO-linjen ogsa stor betydning fordi det var
ferste gangen hun opplevde at noen tok hennes erfaringer pa alvor.

S det var farste gang jeg snakka med noen som tok det pd alvor, eller som kunne gi meg noe konkret,
det var de pd den Voldslinja da. Det som var veldlg fint var at de skignte liksom, de skignte med en gang
liksom. Jeg trengte liksom ikke G, det var de som hjalp meg.

Som vi ser i sitatet understreker hun at den hun snakket med forstod situasjonen umiddelbart,
noe vi tolker som at den som tok imot samtalen lyttet til henne, og hadde rett kompetanse til
a vurdere hva slags stgtte Gudrun hadde behov for. Hjelperens kunnskaper om problemet har
ogsa blitt lgftet frem som avgjgrende for den kvaliteten som tilbys (@stby, 2016, s. 34)

Marte verdsatte at VO-linjen tok henne pa alvor:

Det som er godt med det er at de ser deg. Eller de harer deg da, og statter deg. Voldsutsatte trenger jo
det. For det er en veldjg ensom kamp G veere voldsutsatt. SG vi trenger absolutt statte, og noen som kan
prate. SG det synes jeg er veldjg positivi, det er det.

Pa tilsvarende vis som Line verdsetter Marte ogsa VO-linjens funksjon som stgttende og
lyttende. Signe trekker pa sin side frem anonymitet og at den betjenes av personer som har
kompetanse om vold i naere relasjoner. Nar hun chatter vet hun at dette ikke spores tilbake til
henne. Chatten gav Signe en szrlig opplevelse av at det var trygt a ta kontakt med tjenesten.

Emma trekker frem hjelpen hun fikk til 3 normalisere reaksjoner som skyld og skam.
Tryggheten i at hun kunne ringe noen, saerlig om natten, setter hun pris pa.

Jeg faler at jeg har blitt matt pd en veldig fin méte, der jeg Klarte a fa avkrefta ting som dukker opp som
en sinn refleks av skyld og skam og sanne ting. Og det @ kunne sparre om dette er normalt @ fale pa, eller
“er jeg rar? ~ 0g feg falte at jeg fikk gode svar da. Og bare at det var noen som lytta liksom. For ofte s@
trenger kanskje ikke folk G si sG mye. [...] eller bare at jeg ringte, og nér de spurte om det var noe de
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kunne hjelpe meg med, sG hadde jeg egentlig ikke noe svar pa det. Det var egentlig bare det at jeg kunne
bare si * jeg har det ikke bra” og s@ har jeg fdtt sagt det til noen.

Vi spgr hvordan hun opplevde VO-linjen nar det gjaldt rad og veiledning. Hun forteller at det
allerede finnes et apparat hvor hun har fatt god hjelp. Det hun trengte var a kunne snakke med
noen seerlig utenom arbeidstidene, nar hun har det som verst og det ikke er noen andre
tilgjengelig.

Alts, ja, det er kanskfe, jeg har hatt god hjelp, det er bare det at ofte sd er den ikke tilgjengelig nér det er
pd det verste. SGnn som det stattesenter for kriminalutsatte, de stenger jo klokka tre. Og de har jo ikke
dpent i helger eller noe sénn. Og det gjor jo at det er vanskeligere G bruke de. Du ma ha planlagt litt
Jorkant da. Det er ikke alltid du gjar det. Men ofte sa er det at de kan, de spurte har du, ndr er neste gang
skal du til legen, sénn at jeg hadde et tidsperspektiv om.

Det som fungerte saerlig godt for Emma var tilgjengeligheten for VO-linjen, og at det er sveert
lav terskel for 3 komme i kontakt med tjenesten.

Karin beskriver at som pargrende var det lite spgrsmal om hvordan hun hadde det. Dette
opplevde hun som lite anerkjennende for hennes situasjon.

Det var en helt fin telefonsamtale. Det var en snill person i andre enden som var lyitende og svarte fint.
Til sammenligning nér man tar kontakt med krisesenteret s var de bdde opptatt av G hare om
situasjonen og fortelle hva de kunne tilby til den voldsutsatte, men de var ogsd opptatt av G understreke
at dette her mdtte veere vanskelig for oss. Og G trygge, eller hare om jeg trengte noe, eller vi da. [...J. Og
hare om vi tok vare pa oss sely, og hvilke mekanismer vi hadde, mens ndr jeg snakket med VO-linjen sd
var det veldig hyggelig, og de foreslo personer @ ta kontakt med, men sG var det pd en méte ingen sénn
" gdr det bra med deg?”. Og ja, jeg var ikke den voldsutsatte. Selvfalgelig, men det faltes liksom ogsd litt
sann... Eller jeg husker at jeg ble sittende igien med en snn falelse av ~okei, dette vet jeg ikke... . Det
Jaltes litt lite anerkjennende pd en mdte.

Hun forteller at man far rad nar det gjelder hvem man skal ta kontakt med, men frustrasjonen
rundt det a veere pargrende star man alene med. Slik vi tolker dette opplevde Karin a vaere
ganske usynlig som pargrende i mgte med tjenesten, og at man ikke hadde god nok kunnskap
om hva slags belastning pargrende kan ha i en slik situasjon.

Lose og informere

Line hadde positive erfaringer i de fgrste samtalene hun hadde med tjenesten. For henne var
ikke opplevelsen like god den siste gangen hun kontaktet VO-linjen. Da var den ansatte ved
VO-linjen litt tidlig ute med a gi rad og veiledning ifglge Line — med a lose videre — mens hun
hadde behov for hjelp til a sortere tankene.

Qg sa var nok fokuset til vedkommende [ansatt ved VO-linjen] veldig pd her og nd. AlisG pd personen som
Jeg data. Men hun som jeg data var jo ikke problemet, det var jo at jeg ikke Klarte G lasrive meg fra de
opplevelsene som jeg hadde hatt. SGnn at det ble nok bare en sGnn mismatch i forhold til at hun hadde
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slatt ut en mekanisme i meg som ikke nadvendigis ble oppfatta hos den andre da. Og det tenker jeg er
forstéeljg.

Line opplevde da at den som betjente linjen ikke hadde tilstrekkelig forstaelse for hennes
situasjon. Studier om voldutsattes erfaringer i mgte med hjelpeapparatet og politiet,
understreker betydningen av a bli mgtt av noen som har tid, med tanke pa a etablere tillit og
trygghet i kommunikasjonen. Videre blir det lagt vekt pa at for personer med voldserfaringer,
er det avgjgrende 3 bli mgtt av hjelpere som har talmodighet til 3 hgre smertefulle erfaringer
med vold og overgrep (Grgvdal & Skaalerud, 2014, s. 78-79). Line erfarte at den hun snakket
med ikke hadde nok tid, og var for opptatt av a lose henne videre i systemet.

Gudrun opplevde ogsa at da hun tok kontakt med VO-linjen siste gang, hadde hun ikke samme
gode inntrykk som den fgrste gangen hun ringte inn. Denne gangen var den som betjente
telefonen for rask med til 3 komme med rad og veiledning, til 3 henvise til andre instanser,
mens hun fortsatt hadde behov for 3 snakke med noen.

En gang sd synes jeg de var litt for raske til  komme med masse rad, eller liksom at jeg hadde egentlig
bare behov for G snakke, og sG ble det bare sann ~ du ma kontakte sGnn og sinn” og ~ du ma gjare sénn
0g sénn " og da, men at det ble veldig sann fort pd lasninger da.

Gudrun beskriver den siste samtalen hun hadde med tjenesten, der man ikke helt forstod
hverandre pa fglgende vis:

Det var den ene gangen hvor det ble veldjg séinn fort pé réd liksom sénn, hvis du trenger G snakke da, s@
ble det veldig fort vist videre til * du mé kontakte séinn og sGnn~ eller ja. SG da falte jeg meg veldig awist,
fordi det gikk liksom rett pd, og s& hadde jeg egentlig ikke ringt for G fG rid séinn sett.

Slik Gudrun her beskriver det handler dette om a gi nok rom til innringeren for a forsta
behovene vedkommende har, og a tilby tilstrekkelig psykososial stgtte.

Marte forteller at det ikke var sa mye VO-linjen kunne bidra med nar det gjaldt a lose henne
videre, ettersom hun allerede hadde veaert i kontakt med ulike deler av hjelpeapparatet. | den
sammenheng fgler hun seg resignert. | samtalen med VO-linjen fikk Signe rad til 3 ta kontakt
med et krisesenter som hun allerede hadde kjennskap til. Hun mener at VO-linjen ikke kunne
hjelpe henne noe szerlig pa dette punktet. Signe forteller at nar VO-linjen radet til 3 ha kontakt
med hjelpeinstanser som hun allerede har prgvd eller ikke har tillitt til, eller ikke er tilgjengelig
for henne pa grunn av reiseavstand eller andre arsaker, fglte hun at VO-linjen ikke fungerte
for henne. Emma presiserer at det er forskjell mellom en informasjonsside som hun mener
det er nok av, og en hjelpelinje hvor man kan ha en samtale, som kan vaere mer spesifikk og
konkret. For henne handler en slik linje om & ha en samtale, og & opparbeide seg en relasjon i
den situasjonen hun befant seg i. Hun forteller at det ikke var oppfglging eller radgivning hun
gnsket a fra VO-linjen, men et samtaletilbud.

Karin stiller spgrsmal til hva hun som pargrende fikk ut av samtalen med VO-linjen.

| utgangspunktet synes jeg det er bra at det finnes et sted man kan ringe [...] Det er en sérbar situasjon,
man kan trenge noen G snakke med, man kan trenge veiledning, man kan trenge innspill. Men sd folte
Jeg at akkurat i den samtalen, sé var det ingenting de kunne hjelpe meg med. Jeg falte at de ikke hadde
s mye kunnskap som jeg kanskje hadde forventet at de hadde, det meste jeg opplevde i den samtalen
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var G anbefale meg hvem jeg kunne ta kontakt med. “Hvis du vil ha hjelp med det gkonomiske, sG ma
du snakke med NAV ", ~ hvis du vil ha hjelp med det sG bar du ta kontakt med krisesenteret ", hvis du vil
ha hjelp med... *, og det er greit nok, det er bra @ fa en oversikt, vi hadde allerede veert i samtale pd
krisesenteret sammen med den voldsutsatte da. SG VO-linjen, det var ikke noe nytt, det var pé en mdte
Ingenting mer.

Karin er positiv til at det finnes en tjeneste som VO-linjen. Det var imidlertid ikke sa mye
tjenesten kunne tilby henne, ettersom hun bade opplevde manglende stgtte fra tjenesten i
tillegg til at hun erfarte at de instansene som det ble videreformidlet til ikke var relevant i
hennes situasjon.

5.4 Erfaringer med chattetjenesten

Til slutt i dette kapitlet skal vi vise noen tilbakemeldinger og gnsker brukerne har nar det
gjelder videreutvikling av chattetjenesten. Chatten har eksistert siden 2021, og er som vi
tidligere har veert inne pa noe som de ansatte ved VO-linjen hadde lite erfaring med fra
tidligere. Det kan derfor vaere saerlig interessant a hgre hva slags tilbakemeldinger og innspill
brukerne har nar det gjelder denne delen av tjenesten. Her trekker vi pa to ulike datakilder: 1)
skriftlige tilbakemeldinger til chat fra brukere som har kommet etter avsluttet chattesamtale,
der VO-linjen registrerer dette i et eget skjema (se tabell 2, kapittel 2), og 2) innspill fra
brukerne vi har intervjuet. Disse tilbakemeldingene og innspillene bgr ikke ses pa som
representative for brukergruppen, men som nyttige tilbakemeldinger som kan vaere viktig nar
det gjelder a videreutvikle tjenesten.

Overordnet sett far chattetjenesten til VO-linjen mye ros fra brukere, bdde gjennom
intervjuene, og i tilbakemeldingene etter chat. | tilbakemeldingene beskrives den stort sett
som lyttende og stgttende, de ansatte beskrives som forstaelsesfulle. Vi ser at ord som
trygghet og anonymitet Igftes frem flere ganger. Chatten beskrives ogsa som et godt tilbud
for de pargrende, og andre fagfolk. Noen tilbakemeldinger beskriver at man savner et sted
der det gis anledning til & snakke om sine voldserfaringer. | stedet erfarer noen at man sluses
videre i systemet nar VO-linjen henviser innskriver videre til andre instanser. VO-linjen
beskrives som flinke til a8 gi konkrete rad, men brukerne melder ogsa om opplevelser av
manglende medfglelse og stgtte.

| tilbakemeldingene Igfter brukerne ogsa frem mer konkrete innspill til videreutvikling av
tjenesten: Enkelte tilbakemeldinger peker pa tekniske problemer: at det er umulig a lese
chatten, at meldinger forsvinner og at siden er blank, er eksempler pa forhold som blir trukket
frem. En bruker gnsker a kunne fa tilsendt en kopi av chattesamtalen pr epost, og at dette ville
vaere nyttig, og da gjennom en passordbeskyttet og trygg I@sning. En annen tilbakemelding
Igfter frem at det er for lite kunnskap om minoritetsperspektiv i tjenesten, og en bruker
trekker frem at personen ma bruke tid pa a forklare hva et minoritetsperspektiv er. Ut fra
tilbakemeldinger beskrives chattefunksjonen dessuten som en god mulighet for de som ikke
kan bruke telefon pga. utfordringer med hgrsel, eller andre som synes at det a snakke i telefon
er ubehagelig. Det blir dessuten ogsa lgftet frem muligheten for at VO-linjen kunne bista med
a ringe eller kontakte krisesenter e.l., for personer som selv ikke har mulighet til 8 bruke
telefon (f.eks. pa grunn av hgrselsproblemer).

En tilbakemelding som gar igjen hos flere er gnsket om en utvidet apningstid for chatten. Flere
gir uttrykk for at en dggnapen chat vil veere a foretrekke, eller i det minste at den kunne ha
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noe lengre apningstid enn i dag. Dette ser vi ogsa i intervjuene: Emma viser ogsa til
apningstidene for chattetjenesten, og skulle gnske at den var tilgjengelig pa kveld og natt.
Gudrun kommer med tilsvarende refleksjon.

Jeg synes det er litt dumt at den chatten stenger, for det har veert noen ganger jeg har hatt lyst til
kontakte de, men sa tar jeg ikke d ringe pa den telefonen. SG det er litt dumt at den stenger, jeg tror det
er klokka dtte. [...] Det har i hvert fall veert noen ganger jeg har hatt lyst til G kontakte de, og sa tar jeg
ikke @ ringe, og s@ er chatten stengt. [...] Ja, det er liksom det at, jeg synes det er vanskelig G ringe og vite
hva jeg skal si.

Brukeren setter ord pa hvordan det a formulere seg skriftlig er noe annet enn a formulere seg
muntlig. Hun beskriver at telefontjenesten er noe kvalitativt annet enn chattetjenesten, og at
de fyller ulike funksjoner. Det fortelles at det ikke bare er a ringe pa telefon nar chat er stengt.
Slik hun beskriver det innebaerer dette at brukere kan unnga a ta kontakt med tjenesten i en
situasjon der chatten er stengt. Apningstidene for chatten henger dermed sammen med
tilgjengeligheten for tjenesten.

5.5 Oppsummering

Brukerne forteller at de tar kontakt med VO-linjen fordi de har behov for bekreftelse og
anerkjennelse av volden de har erfaring ned. De beskriver ulike typer erfaringer med vold:
psykisk vold, fysisk og seksuell vold i barndommen, vold i parforhold der barn er involvert
(bade fgr og etter samlivsbrudd), vold i en familiesituasjon med utgangspunkt i barnet i
familien sin erfaring, eller vold mot et familiemedlem sett fra en pargrendes situasjon.
Historiene er ssmmensatte og komplekse, og viser noe av spennet i samtalene som en tjeneste
som VO-linjen mgter i sin arbeidshverdag. Samtidig har de noen fellestrekk der brukerne
gjerne har opplevd at de har falt mellom to stoler, og dermed ikke har funnet en relevant
tjeneste som kan gi dem hjelp i den situasjonen de star i. De beskriver at det er viktig a bli
lyttet til, forstatt og trodd pa. Voldsfeltet beskrives som et vanskelig felt a orientere seg i.

Bakteppet for at flere av brukerne tar kontakt med VO-linjen, er at de er lite forngyde med
hjelpen de har fatt fra det offentlige. De peker pa at det er mye kaos i hjelpesystemet, og at
det a oppseke krisesentret ikke er noe alternativ. De mener mange i hjelpeapparatet ikke har
forstaelse av voldserfaringene, eller ikke tgr a snakke om volden, noe som gjgr at man fgler
seg fortvilet og forvirret. Brukerne erfarer a ikke bli trodd pa fra hjelpeapparatet. Som tidligere
forskning viser til er erfaringene til brukerne at volden de opplever ofte invalideres, noe som
kan oppleves som traumatisk. | den sammenheng beskriver brukerne VO-linjen som noe
betydelig. De understreker at VO-linjen har spilt en viktig rolle for dem, sarlig nar det gjelder
forstaelsen og fortolkningen av situasjonen med vold. De trekker szerlig fram lytte og stgtte-
funksjonen som sentral, samtidig som lose-funksjonen oppleves som mangelfull hvis lytte og
stgtte ikke er til stede. Vi ser ogsa av fortellingene at flere av brukerne opplever at linjen i for
stor grad har forsgkt & lose dem videre i systemet nar de egentlig gnsket mer stgtte. Samtidig
ser vi ogsa en beskrivelse av & vaere usynlig som pargrende, og at det etterlyses en tjeneste
som i st@rre grad enn i dag har handlekraft, og som kan bidra med mer enn 3 bare lose videre
i systemet.

Gjennom tilbakemeldinger pa chat far VO-linjen mye ros for a veere lyttende og stgttende,
samtidig er det enkelte tilbakemeldinger som gar pa at VO-linjen kan veere mer opptatt av a
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lose brukere videre i systemet, fremfor a lytte til brukernes erfaringer. Balansegangen mellom
a lytte og stgtte og a lose og informere er en problemstilling som gar igjen nar det gjelder
tilbakemeldingene fra brukere. Brukere Igfter frem noen konkrete gnsker for tjenesten, blant

annet lengre apningstider for chattetjenesten.
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6 | hvilken grad er tjenesten kjent?

Temaet for dette kapitlet er i hvilken grad tjenesten er kjent blant potensielle brukere og blant
andre tilbud som mgter malgruppen. Her er vi szerlig opptatt av a synliggjgre pa hvilke mater
samarbeidspartnere som krisesentrene og Nok.-/Smiso, er kjent med VO-linjen, og ikke minst
om brukerne har kjennskap til VO-linjen sitt tilbud. Datamaterialet kapitlet trekker pa er
spogrreundersgkelsen som ble sendt til krisesentrene og Nok./Smiso-sentrene, intervjuer med
ledere ved tre Nok.-sentre, og datamateriale fra dokumentanalysen.

6.1 Synlighet i offentligheten

Tilgjengelighet er viktig i mptet med hjelpetjenester, og terskelen for a finne informasjon gker
om det krever en ekstra innsats fra den enkelte for a orientere seg (@stby, 2016). Derfor er
det viktig at en tjeneste er synlig i offentligheten, og i forrige kapittel viste vi hvordan brukere
blant annet fant frem til VO-linjen via internett og sosiale medier. | arsrapporten fra 2022
understrekes det at kontinuerlig synlighet er avgjgrende for at mennesker som trenger VO-
linjen far kjennskap til tilbudet og sa tar kontakt med linjen. VO-linjen har gjort flere tiltak for
a sikre at man far synlighet og nar ut til relevante grupper. Det omtales i arsrapporten for 2022
at VO-linjen jobber for a vaere et synlig handlingsalternativ for de som sgker hjelp via Google.
Dette gjgres via spkemotoroptimalisering bade i 2021 og 2022.12 Det vil bety at volinjen.no
skal ligge blant de gverste alternativene ved sgk pa: vold i naere relasjoner, eller hjelp for vold.
| arsrapporten for 2022 oppgis det at informasjonsarbeidet til VO-linjen i stor grad er knyttet
til sosiale medier, og det postes jevnlig innlegg pa Facebook og Instagram. Statistikk pa sosiale
medier viser at per 31.12.22, hadde VO-linjen 2625 fglger pa Facebook, og 2114 fglger pa
Instagram. Omtrent 90 prosent av VO-linjens fglger bade pa Instagram og Facebook er
kvinner. VO-linjen er ogsa aktiv pa Tise, en nettside og for blant annet salg av brukte klzer og
interigrartikler.

VO-linjen har ogsa gjennomfgrt ulike informasjonskampanjer, her fglger en oversikt over ulike
kampanjer som tjenesten har giennomfgrt:

Vigelandsparken- Tolkning av utvalgte skulpturer i voldssammenheng, for a synliggjgre vold
kampanjen i nzere relasjoner som et alvorlig samfunns- og folkehelseproblem. Pluss
en landsdekkende digital kampanje som ble sett av over 1 million
mennesker, og omtalt i ulike medier.

Informasjonsfilm  om | Sammen med Ella-Marie Haetta Isaksen. Filmen ble ogsa brukt pa TV2
psykisk vold (reklamefrie dager) i 2021-2022.

«Alt er ikke love» Rettet mot LHBTIQ+ i forbindelse med Pride 2022, kampanje i sosiale
medier, og informasjonsplakater som ble hengt opp i Oslo. Formal om a

12 sgkemotoroptimalisering er & benytte metoder som fgrer til at en eller flere nettsider oppnar bedre
synlighet eller «ranking» pa sgkemotorenes resultatside. Se:
https://no.wikipedia.org/wiki/S%C3%B8kemotoroptimalisering
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treffe en del av malgruppen VO-linjen i mindre grad mottar henvendelser
fra.

«Vold tar ikke ferie»

Knyttet til ferier og hgytider. Kampanjen vist i offentligheten i 2020,
senere ogsa sommeren i 2021 og 2022.

Lanseringsfilm
chattetjenesten

Informasjonsfilm om chattetjenesten

Vold mot menn

Kampanje rettet mot menn, i forbindelse med Mannsdagen 2021,
ettersom VO-linjen mottar fa henvendelser fra menn sammenlignet med
kvinner.

Informasjonskampanjer
i digitale
plattformtjenesten TISE

For a fa innblikk i om brukerne kjenner til hvor de kan henvende seg, for
a snakke om vold.

Vo-linjen og Ocean | Digital reklameplass pa Oslo Bussterminal, som ble utformet og spilt inn i
Outdoor 2022, og ble vist bade pa offentlige skjermer og i sosiale medier i april.

Vo-linjen og | Informasjonsfilm om hjelpetilbudet pa engelsk, som ble publisert i starten
SWEA/Caritas av 2022. SWEA er et initiativ som jobber for & skape trygge metepunkter

for kvinner i Oslo.

Plakater og brosyrer i
offentligheten

12021 sendte VO-linjen ut informasjonsmateriell til over 350 legekontorer
over hele Norge, og i 2022 var det gnskelig a finne nye mater a spre
budskapet pa.

Taushet tar liv

Samarbeidsprosjekt mellom KSS og Likestillings- og
diskrimineringsombudet. Med formal a formidle kunnskap om vold i nzere
relasjoner, for a forebygge og bekjempe vold og forhindre partnerdrap.

2021 og 2022

Dinutvei.no

I mars 2022 ble det ogsa publisert en informasjonsfilm om VO-linjen pa
dinutvei.no.

Informasjonsartikler

| 2022 har volinjen.no publisert fem nye informasjonsartikler om vold i
nzere relasjoner.

Tabell 11 Oversikt over ulike informasjonskampanjer

Hvordan ser dette synlighetsarbeidet som VO-linjen gjgr ut mot offentligheten fra
krisesentrene og Nok.-/Smiso-sentrenes stasted? Pa et dpent spgrsmal om VO-linjen er synlig
i offentligheten (N=40), svarer 16 (40 prosent) av krisesentrene i undersgkelsen ja pa dette
spgrsmalet, mens atte sentre (20 prosent) svarer at VO-linjen er noe synlig offentligheten eller
at tjenesten har et forbedringspotensial. 16 krisesentre (40 prosent) gir uttrykk for at VO-linjen
i liten grad eller ikke i det hele tatt er synlig. Ett av krisesentrene som beskriver VO-linjen som
synlig oppgir spesielt at dette gjelder gjennom kampanjen «Taushet tar liv». Datagrunnlaget
er noe svakere for Nok./Smiso-sentrene (N=13), men vi ser ogsa her at et flertall mener at
tjenesten er synlig i offentligheten helt (fire sentre) eller delvis (tre sentre). Ett av Nok.-/Smiso-
sentrene papeker at linjen burde veert mer synlig enn i dag, og at man burde bruke sosiale
medier for & bli mer synlige i forskjellige aldersgrupper.
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Gjennom intervjuene vi har hatt med ledere pa Nok.-sentre, forteller de at VO-linjen har veert
synlig gjennom internett/sosiale medier og pa Facebook. En sier: «Ja, for meg som kjenner
dem sa er det i hvert fall synlig. Jeg legger jo bade merke til dem i sosiale medier og pa nett».
En annen informant trekker frem at det kan vaere viktig at tjenesten har fokus pa synlighet i
bestemte perioder, og at det kan ha betydning i for eksempel hgytider som kan veere vanskelig
for enkelte:

[D]et G holde trykket pd synlighet hele tiden [er viktig]. NG har ikke jeg sett sG mye til de reklamene, men
vi vet jo det at rundk tyngre tider, alts som er tyngre for noen — altsé jul, paske, hasiferie, vinterferie og i
grunnen, ting der samfunnet litt stenger ned og gjerne familie fGr et veldig fokus da - s er det viktjg G ha
kampanjer.

En tredje informant gir uttrykk for at det viktige er at VO-linjen er synlig for de som har behov
for tjenesten, og sier fglgende:

Ja, jeg md si, og det er vel naturlig, at det var mye mer fokus pd den med en gang den kom, enn det det
har veert etterpd. Men det er naturlig sant, nd er den jo oppe og gér. Men vi ser jo det i forhold til at folk
snakker om den, sd den er jo synlig for de som trenger det og saker det. AltsG googler du problematikk
med jobben s@ kommer jo den opp. Sa jeg tenker den er ja, den er godt tilgjengelig. Kunne sikkert veert
mer pd disse julekampanjene og sann, altsd den som mange andre ting, men at den er syniig jo.

Samlet sett formidler krisesentrene og Nok.-/Smiso-sentrene at de opplever VO-linjen som
synlig i offentligheten. Samtidig er det ogsa en ganske stor andel som er litt mer usikker pa
tjenestens synlighet, eller at de mener at tjenesten har et forbedringspotensial.

6.2 Kjennskap til VO-linjen

En indikator pa hvorvidt synlighetsarbeidet fra VO-linjen har gitt resultater kan vaere i hvilken
grad ansatte eller brukere ved krisesentrene faktisk gir uttrykk for at de kjenner til tjenesten.
| spgrreunderspkelsen stilte vi spgrsmal om dette, og oppgav fire svaralternativer, med
ingen/sveert lite kjennskap og svaert god kjennskap som ytterpunkter.
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Har du kjennskap til VO-linjen?
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kjennskap til den den kjennskap til den til den

Figur 7 Kjennskap til VO-linjen. Krisesentrene (N=40)

Som vi kan se av figur 7 svarte et stort flertall av krisesentrene (33 sentre, eller 83 prosent) at
de har ganske god eller sveert god kjennskap til VO-linjen. Syv av sentrene (tilsvarende 17
prosent) svarte at de har noe eller ingen kjennskap til tjenesten. Pa et oppfglgingsspgrsmal
om hvordan man fikk kjennskap til VO-linjen (N=37) svarte 19 av krisesentrene at de fgrst og
fremst har fatt informasjon om VO-linjen via krisesentersekretariatet og
krisesenterbevegelsen. Syv av krisesentrene har ogsa fatt informasjon om VO-linjen via kurs
og konferanser. Andre informasjonskanaler som trekkes frem er fagmiljger rundt de enkelte
krisesentrene, kollegaer, Bufdir og sosiale medier.
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Har du kjennskap til VO-linjen?
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Figur 8 Kjennskap til VO-linjen. Nok./Smiso-sentrene. (N=14)

Pa samme sp@rsmal svarte 10 Nok./Smiso-sentre (71 prosent) at de har ganske god eller sveert
god kjennskap til VO-linjen, og fire (29 prosent) sentre svarte at de har noe kjennskap til den.
Pa spgrsmalet om hvordan man fikk kjennskap til VO-linjen (N=14), finner vi at sentrene har
fatt informasjon om VO-linjen via ulike informasjonskanaler. Syv av sentrene trakk frem at de
har fatt informasjon via nettverksmgter og seminarer. Tre av sentrene oppgir at de har fatt
informasjon om tjenesten fra linjen selv. Andre informasjonskanaler som trekkes frem er
informasjon pa nettet og via medier. Oppsummert tolker vi resultatene pa dette spgrsmalet
slik at de ulike sentrene er godt kjent med VO-linjen, blant bade krisesentrene og Nok./Smiso-
sentrene. Det er bare et lite mindretall som svarer at de ikke har lite kjennskap til tjenesten.

Hvorvidt et tilbud som VO-linjen brukes eller ikke, avhenger ikke bare av kunnskap om at
tilbudet eksisterer. Vi skal na se pa et spgrsmal som ble stilt til krisesentrene og Nok./Smiso-
sentrene, om hvorvidt man oppfatter tilboudet som en viktig del av hjelpeapparatet (firedelt
svarskala fra «svaert viktig» til «lite eller ikke viktig»). Pa spgrsmalet svarte 32 av krisesentrene
(82 prosent) at de oppfatter VO-linjen som en viktig eller sveert viktig del av hjelpeapparatet,
mens syv av krisesentrene (18 prosent) svarer at tjenesten er noe viktig eller lite eller ikke
viktig.

54



Slik du ser det, er VO-linjen en viktig del av hjelpeapparatet?
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Figur 9 Om VO-linjen oppfattes som en viktig del av hjelpeapparatet. Krisesentrene (N=39)

Slik du ser det, er VO-linjen en viktig del av hjelpeapparatet?

0

Sveert viktig Viktig Noe viktig Lite eller ikke viktig

Figur 10 VO-linjen oppfattes som en viktjg del av hjelpeapparatet . Nok./Smiso-sentrene (N=14)

Ser vi pa Nok./Smiso-sentrene svarte ogsa der et stort flertall at de oppfatter VO-linjen som
en viktig eller svaert viktig del av hjelpeapparatet (12 sentre/86 prosent), mens to av sentrene
mener den er noe viktig (14 prosent).
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6.3 Ansattes erfaringer med VO-linjen

Fordi krisesentrene er forholdsvis fa i antall, vurderte vi det som handterbart og
hensiktsmessig a stille spgrsmalene som rettet seg mot krisesenterets (v/leder) og beboernes
egne erfaringer som apne tekstspgrsmal. Samtidig som vi kan fa et bilde av omfangsmessige
forhold, gir denne maten a stille spgrsmal pa ogsa visse muligheter for a fange opp kvalitative
aspekter, og man kan fa et lite innblikk i forhold som ligger bak ulike svarmgnstre.
Fritekstspgrsmalene hadde til hensikt & sirkle inn i hvilken grad VO-linjen er kjent for
krisesentrene og deres brukere. | det fglgende gjengir vi noen av svarene som har kommet inn
pa disse spgrsmalene, og kommenterer hovedtrekkene i svarene.'® Vi har valgt & legge vekt
pa eksempler som illustrerer typiske mgnstre i det de ulike sentrene har svart.

Pa spgrsmalet: Hvilke erfaringer har du som ansatt ved et krisesenter med VO-linjen? (N=35),
svarte rundt ni av krisesentrene at de har hatt brukere som veert i kontakt med eller har blitt
henvist fra VO-linjen. Disse fordeler seg pa krisesentre bade i nord og sgr i landet. Dette
reflekterer til en viss grad ogsa statistikken fra VO-linjen fra fgrste kvartal 2023, som viser at
VO-linjen far henvendelser fra sentre fra ulike deler av landet (se kapittel 4). Rundt 11 av de
som har besvart undersgkelsen, svarte at de har lite eller ingen direkte erfaring med VO-linjen.
Ogsa disse fordeler seg pa ulike regioner. Flere av sentrene trakk ogsa frem at det kan vaere
en lavere terskel for & ta kontakt med VO-linjen fremfor et krisesenter, og chatten trekkes
frem som viktig for @ na ut til unge. Et hovedinntrykk er at VO-linjen fremheves i positive
vendinger; det er ingen av lederne ved krisesentrene som beskriver negative erfaringer med
VO-linjen i disse spgrsmalene.

Ingen direkte erfaring. Vi informerer om linjen ndr vi er ute og underviser om vold og
tilbudet vart. Vi vet at mange unge foretrekker den foran a ta kontakt med oss.

Vi far jevnlig henvendelser fra brukere som blir henvist til oss fra VO-linjen. Flere har gitt
uttrykk for at det er lavere terskel for G ta kontakt med en nasjonal tjeneste, og har blitt
informert og motivert til G ta kontakt med oss.

Pa spgrsmalet til Nok.-/Smiso-sentrene (N=14), ser vi ogsa at de ulike sentrene har forskjellig
grad av erfaring med VO-linjen. Fire av de som har besvart dette spgrsmalet viste til at de har
lite eller ingen erfaring med tjenesten. Sentrene som har erfaring med linjen svarer stort sett
at de har gode erfaringer og viser til godt samarbeid. Fire av sentrene trekker frem at de viser
til VO-linjen nar de har stengt eller ved ferieavvikling. Tre av sentrene trekker ogsa frem to
andre hjelpetelefoner som mer relevante for dem: Hjelpetelefonen for seksuelt misbrukte, og
Alarmtelefonen for barn og unge.

13 Nar det gjelder disse spgrsmalene har vi i enkelte tilfeller redigert dem forsiktig for & gke lesbarheten. Vi har
tatt ut elementer i svar som kan vaere personidentifiserende.
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Den er viktig slik at vi har gode hjelpelinjer a vise til i perioder med ferieavvikling,
hgytider, kveld og helg hos oss. Sa er likevel inntrykket at ikke mange av vare eksisterende
brukere benytter seg av den. De ringer nok heller 800 57 000.*

Vi benytter na VO linjen som den foretrukne hjelpetelefon til brukere utenfor senterets
apningstid og ved ferieavvikling. Men viser ogsa til Hjelpetelefonen for Seksuelt
misbrukte.

Overordnet sett ser det ut til at krisesentrene og Nok.-/Smiso-sentrene har ulik grad av
erfaring med VO-linjen. Det er en del av de ansatte som forteller at de har brukere som blir
henvist fra VO-linjen, men ogsa en del som forteller at de ikke har erfaring med dette.

6.4 Brukerne ved krisesentre og Nok.-/Smiso sine erfaringer
med VO-linjen

Vi stilte ogsa spgrsmal til sentrene om hva slags erfaringer navaerende eller tidligere brukere,
har med VO-linjen. Vi tilnaermet oss dette pa to mater: fgrst giennom et spgrsmal om hvorvidt
leder selv, eller gjennom sine kollegaer, sa langt hadde vaert i situasjoner der VO-linjen hadde
kommet opp som tema i samtaler med brukere av krisesenteret eller av Nok./Smiso, direkte
eller indirekte. Dernest ba vi leder om a ta kontakt med navaerende brukere pa krisesenteret
eller Nok.-/Smiso for a hgre om brukere hadde kjennskap til VO-linjen, og sa notere ned sine
inntrykk fra disse samtalene.

Ser vi pa hva krisesentrene svarte pa fgrstnevnte tilnaarming er det 14 krisesentre (av 35 som
har svart pa spgrsmalet) som oppgir at VO-linjen har veert referert til eller omtalt i samtaler
mellom bruker og ansatt, mens omtrent like mange (15) svarer at det ikke har veert tema i
samtaler med brukere etter det de har kjennskap til (de resterende seks svarte ikke direkte pa
spgrsmalet). Blant de som oppgir at VO-linjen har vaert tema i samtaler ser det samtidig ut til
at det i hovedsak er snakk om mer sporadiske tilfeller av omtaler («noen ganger», «et par
stykker», «et fatall») mens to krisesentre gir uttrykk for at det forekommer ofte («det
refereres ofte til VO-linjen»). Det viste seg at det var mange ledere som ikke hadde mulighet
til 3 avse tid til & utfgre sistnevnte oppgave med a oppseke brukere. | alt 14 krisesentre hadde
blankt pa spgrsmalet eller svarte at de ikke hadde tid til 8 undersgke. Blant de 25 som svarte,
var det fem som svarte positivt pa at brukerne hadde kjennskap til VO-linjen, mens 14 svarte
negativt at de ikke hadde kjennskap. Vi vet imidlertid ikke av svarene pa disse spgrsmalene i
hvilken grad et negativt svar reflekterer et udekket behov for VO-linjens tjenester, eller at det
ikke har vaert et slikt behov. Et hovedinntrykk fra disse to spgrsmalene kan sies a vaere at VO-
linjen fremstar som til dels kjent, og at informasjonen kan synes & na frem til grupper som
anses a ha behov for den, samtidig som det ogsa er mange som ikke har hgrt om linjen —enten
de har hatt behov for tjenestene eller ikke.

14 Hjelpetelefonen for seksuelt misbrukte
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Ser vi pa innholdet i teksten i kommentarfeltene kommer det frem forskjellige erfaringer med
VO-linjen: et senter la for eksempel vekt pa styrken ved anonymiteten for brukeren nar man
tar kontakt med VO-linjen fgrst:

Har hatt en bruker som kom til oss etter kontakt med VO-linjen. Bruker syntes det var fint a
kunne vaere helt anonym ved a ringe VO-linjen fgrst. Kan oppleves som mindre anonymt a ringe
til sitt lokale krisesenter i lavt befolkede omrader (hgy sannsynlighet for at bruker kjenner
ansatte).

Et annet krisesenter fortalte om en bruker som hadde vanskeligheter med a fortelle sin
historie flere ganger, fgrst til en nasjonal telefontjeneste, og igjen til sitt lokale krisesenter.

Det opplevdes vanskelig for vedkommende a bli mgtt med; at du ma ringe ditt lokale ks og
fortelle historien din en gang til. Det er en stor terskel for mange a fortelle om hva de har
opplevd

Mens noen peker pa anonymitet som en styrke ved VO-linjen, er det andre som fremhever at
brukere har foretrukket tilbudet ved et krisesenter fordi man der kan snakke med noen man
kjenner og som kjenner saken deres:

De som er vare brukere tar kontakt med oss, de kjenner oss og er trygge pa oss. Vi har brosyrer
og nevner at de kan ta kontakt med VO-linjen, men da far vi som svar at de helst vil snakke
med oss som de kjenner og om vet om saken deres.

Et fellestrekk for flere av de tilbakemeldingene som ansatte formidler fra brukerne, er at VO-
linjen beskrives som komplementzer til tilbudet ved krisesentrene. Sitatet nedenfor illustrerer
hvordan VO-linjen var et lavterskeltilboud som i neste omgang gjorde det enklere 3 ta kontakt
med et krisesenter. Slike beskrivelser underbygger at VO-linjen kan ses som et viktig bidrag
ved a gjgre helheten av tilbud bedre og mer egnet til & dekke flere behov.

Vi har jevnlig brukere som har blitt tipset om, trygget pa at det er trygt og motivert til 3 ta
kontakt med Krisesenteret. Mange opplever det som en lavere terskel a ta kontakt med VO-
linjen. Det er hgy terskel for de fleste voldsutsatte for a ta kontakt med hjelpeapparatet, og
mange blir usikre pa om det de har opplevd er "ille nok". Flere har fortalt av samtale/chat med
VO-linjen gjorde at de vaget a ta kontakt med Krisesenteret.

Ser vi pa tilsvarende spgrsmal ved Nok.-/Smiso-sentrene, oppga ansatte ved fire sentre (av 14
som svarte pa undersgkelsen) at de eller kollegaer kjente til tidligere brukere som kjente til
VO-linjen, mens seks sentre oppga at naveerende brukere kjente noe eller godt til VO-linjen
(to av disse svarte at brukerne hadde god kjennskap). De fleste av Nok.-/Smiso-sentrene gir
altsa inntrykk av at brukerne har lite erfaring med VO-linjen.
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Vi har fa eksempler pa at det har vzert tema i samtaler, men flere ansatte har fatt vite at
bruker har tatt kontakt med oss etter a ha fatt tips om det fra VO-linjen. Inntrykket er at
de har vaert positive til maten de ble tatt imot pa linja og rad som ble gitt.

Dersom vi ser pa utdypende kommentarer som kan belyse hvordan og hvorfor brukere
eventuelt har erfaring med VO-linjen, trekker ett senter frem at det kan veere en utfordring
for deres brukere at VO-linjen ikke har tilstrekkelig kunnskap om traumelidelser eller om
seksuelle overgrep. En ansatt ved et annet senter beskriver at de har erfart at brukere
foretrekker a bruke en person de kan mgte lokalt fremfor noen ukjente pa avstand:

Sjeldent vare brukere har hgrt om tilbudet. De fleste foretrekker a ha kontakt med den
de kjenner og er trygg pa senteret, ikke en annen utenfor. Lokalt hjelpeapparat
foretrekkes ogsa over nasjonalt.

Ansatte ved to sentre peker pa at brukere har henvendt seg til VO-tilbudet nar det har vaert
behov for stgtte utenfor Nok./Smiso-senterets apningstid:

Noen brukere oppgir linjen som fgrste henvendelse nar de sgker hjelp, og at de der hgrer
om senteret. Flere brukere benytter ogsa linjen som supplement utenfor senterets
apningstid.

% k%

Har hort fra brukere som har kontaktet VO etter at de har vaert i kontakt med oss / nar de

ikke oppnadde kontakt pa grunn av at det var utenfor apningstidene vare; de forteller at
de ble mgtt pa en god mate.

| intervjuene med Nok.-sentrene spurte vi ogsa sentrene om de hgrer om VO-linjen via
brukere. Et av sentrene forteller at det er noen fa brukere som har brukt VO-linjen utenom
sentrenes apningstid, og at de har fatt adekvat hjelp. Vi blir fortalt at VO-linjen anbefaler sine
brukere 3 ta kontakt. Noen brukere forteller at de har blitt henvist fra VO-linjen.

Vi har noen fG brukere som har sagt at de har tatt kontakt der utenom vére Gpningstider og synes at de
har fétt adekvat hjelp der. Men vi har jo hengende oppe informasjon om VO-linjen her hos oss med
telefonnummer, det biir pd en mate naturlig del av sentret ogsé da, de vet om det, s biir det ikke sa
naturlig at vi snakker sG mye om det i samtaler. Men vi vet at det er flere som har tatt kontakt med dem.
Og ogsd at noen har bt henvist fra VO-linjen til sentret.

6.5 Kommentarer og innspill til videreutvikling av tjenesten
| spgrreundersgkelsene apnet vi for at tjenestene kunne gi innspill til hvordan tjenestene

kunne videreutvikles. Her kom det inn ulike svar og innspill fra de forskjellige sentrene. Pa
spgrsmalet, Har du ellers noe du @gnsker @ fortelle oss om VO-linjen i dag, eller hvordan
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tienesten kan/bgr videreutvikles kan du gjerne si noen ord om dette her, fikk vi inn fglgende
svar fra krisesentrene (N=17) som blant annet omhandlet temaer som betydningen av chat
(«chat er veldig bra») og gkt apningstid for chattetjenesten (tre sentre), og tettere samarbeid
med og mer informasjon til alle krisesentrene i landet (to sentre). Fem sentre mener at en slik
hjelpelinje kunne veert driftet lokalt, ved at tjenesten kunne vaert organisert pa en annen mate
enn i dag med et nasjonalt nummer som kunne veert koblet direkte til naermeste krisesenter,
eller at driften kunne vaert fordelt til andre enn KKS/Oslo krisesenter. Ett senter legger vekt pa
at driften av VO-linjen burde viderefgres («ikke legg ned eller kutt»), mens to sentre legger
vekt pa at tjenesten er et viktig supplement til andre tilbud og at de nar ut vil andre grupper
enn det krisesentrene gjor.

Chatten er et veldig bra tiltak. Apningstidene pa denne kan gjerne utvides.

Jeg tror det hadde vaert mer nyttig dersom VO-linjen var organisert slik som for legevakt,
der nummeret blir knyttet til naermeste krisesenter, eventuelt neermeste krisesenter som
gnsker a vaere en del av linjen.

Pa samme spgrsmal til Nok.-/Smiso sentrene (N=13) vektlegger fem av sentrene
nettverksarbeid og samarbeid fra VO-linjens side ut mot de ulike sentrene som viktig. To av
svarene viser til at VO-linjen og hjelpetelefonen for seksuelt misbrukte har like malgrupper,
og stiller spgrsmal til hvorvidt det er hensiktsmessig @ ha to tilbud som er sa like, ett senter
mener tjenesten bgr styrkes med kunnskap om traumer etter seksuelle overgrep. Av andre
temaer som nevnes er tjenestens synlighet eksternt fra tre sentre («bedre markedsf@ring»),
to sentre legger vekt pa at det positivt at tjenesten finnes, og at det er et godt alternativ nar
sentrene er stengt.

Den bgr styrkes med kunnskap om traumerelatert dissosiasjon etter seksuelle overgrep,
barndomstraumer og hvordan det arter seg og kommer til uttrykk — og hensiktsmessige
mater 3 mgte det pa

Kan det vaere en ide at VO linjen og dens ansatte kommer pa et
ledermgte/landskonferanse og snakker om tilbudet etc. Da nar det ut til flere ansatte ved
sentre etc.

6.6 Oppsummering

33 av 40 krisesentre (83 prosent) svarer at de har god eller sveert god kjennskap til VO-linjen,
16 (40 prosent) av krisesentrene mener at VO-linjen er synlig i offentligheten, mens 32
krisesentre (82 prosent) svarer at tjenesten er en viktig del av hjelpeapparatet. Rundt atte av
sentrene (hvert fjerde senter) forteller at de har erfaringer med at brukere, na eller tidligere,
har veert i kontakt med, eller blitt henvist fra VO-linjen. Det er ulike erfaringer som kommer
frem fra de forskjellige sentrene, men overordnet sett ser erfaringene med VO-linjen ut a veere
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positive, bade fra de ansatte sin side, og det som refereres til fra brukeres erfaringer med
tjenesten. Flere sentre trekker frem VO-linjen som et lavterskeltilbud som kan vaere enklere a
ta kontakt med enn et lokalt krisesenter. | den sammenheng trekkes chattefunksjonen frem
som viktig.

10 av 14 Nok.-/Smiso-sentre (71 prosent) sier at de har ganske god eller svaert god kjennskap
til VO-linjen, fire av sentrene mener at VO-linjen er synlig i offentligheten, mens 12 av sentrene
mener at tjenesten er en viktig del av hjelpeapparatet. Nar det gjelder erfaringer med VO-
linjen viser seks sentre til at ndvaerende brukere har noe eller god kjennskap til VO-linjen. De
ansatte som har hatt kontakt med VO-linjen har stort sett positive erfaringer fra kontakten
med tjenesten. Flere av sentrene etterlyser mer kontakt med VO-linjen, og understreker ogsa
behovet for kompetanseheving hos VO-linjen, szerlig nar det gjelder seksuelle overgrep.

Overordnet sett viser undersgkelsen at bade krisesentrene og Nok.-/Smiso-sentrene er
relativt godt kjent med VO-linjen, noe som ser ut til 3 gjelde pa tvers av regioner. Samtidig ser
vi at det er varierende grad av erfaringer med VO-linjen, bade blant enkelte krisesenter og
enkelte Nok.-/Smiso-sentre. Det fremkommer ogsa fra tilbakemeldingene at brukernes
kjennskap til og erfaringer med VO-linjen synes a vaere begrensede. Samtidig er de erfaringer
som formidles innholdsmessig positive og tyder pa at VO-linjen kan dekke et behov som
inngangsport til kontakt med krisesenter eller Nok./Smiso-senter, samtidig som ogsa sentrene
informerer i noen grad om VO-linjen for eksisterende brukere. Beskrivelsene peker szerlig pa
muligheten for & vaere anonym, og muligheten for a ta kontakt nar som helst pa dggnet, som
viktige kvaliteter ved VO-linjen og som gjar tilbudet komplementeert til de fysiske sentrenes
tilbud. En forskjell mellom krisesentrene og Nok./Smiso-sentrenes relasjon til VO-linjen, kan
altsd handle om at krisesentrene er dggnapne, mens Nok./Smiso-sentrene bare er apne pa
dagtid i hverdagene. For sistnevnte vil da VO-linjen fungerer som et kontaktpunkt de kan vise
til utenfor apningstid, sammen med andre relevante hjelpelinjer. Det kan det se ut som om
det i enkelte tilfeller kan veere en avstand mellom den nasjonale hjelpelinjen, og de lokale
sentrene. Dette kommer til utrykk bade gjennom at det er relativt mange sentre svarer at de
ikke har erfaring med at brukere blir henvist til dem via VO-linjen eller at brukere har
kjennskap til VO-linjen, eller at man etterspgr mer dialog med tjenesten.
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7 VO-linjen sett opp mot andre
hjelpetjenester

| denne evalueringen har vi ogsa sett neermere pa hvordan VO-linjen fungerer sett opp mot
andre hjelpetjenester pa feltet, med saerlig fokus pa Hjelpetelefonen for seksuelle misbrukte,
og nettportalen dinutvei.no. Datamaterialet som dette kapitlet trekker pa er
dokumentanalysen, intervjuer med ansatte ved hjelpetelefonen, og en workshop for aktuelle
hjelpelinjer og hjelpetjenester.

7.1 Ulike tjenester pa feltet

Hjelpe- og stgttetelefoner har veert en viktig del av tilbudet til utsatte for vold i naere relasjoner
siden de fgrste krisetelefonene for kvinner ble etablert pa 1970-tallet (Skjgrten et al., 2019, s.
15). Telefontjenester har etter hvert blitt flere og mer spesialiserte, og varierer over et bredt
spekter, bade med hensyn til drift av tjenestene (offentlige eller frivillige tjenester), mal med
tjenesten, arbeidsmater og hvilke malgrupper de retter seg inn mot. Enkelte tjenester drives
pa oppdrag av staten, andre av kommunene, noen drives av stiftelser, andre av stgrre frivillige
organisasjoner. Noen telefoner retter seg inn mot spesifikke malgrupper som for eksempel
barn, innvandrere, eldre voldsutsatte eller de arbeider med avgrensede temaer som voldtekt,
seksuelle overgrep, tvangsekteskap eller kriminalitet. Noen er apne for gjentatte kontakter og
har oppfelging over flere ar, mens andre informerer om, og henviser til andre hjelpetilbud for
oppfalging. Apningstider varierer fra hverdager pa dagtid til degnapne tjenester (Saur & Holth,
2015). Flere av hjelpelinjene far i dag statsstgtte. Det har fra politisk hold ogsa veert reist
spgrsmal om det er for mange hjelpetelefoner, og om noen av disse kan slds sammen (@stby,
2016, s. 48).

Foruten VO-linjen finnes det ulike hjelpelinjer som det er relevant a se til. | denne evalueringen
har vi blant annet innhentet informasjon om fglgende tjenester:

Rade Kors-telefonen om negativ sosial kontroll og zeresrelatert vold, har som hovedmal a
forebygge og forhindre negativ sosial kontroll og eresrelatert vold, og a bista personer som
er utsatt for disse voldsformene. Tjenestens hensikt er at personer i sarbare livssituasjoner og
aktgrer fra offentlig og privat sektor tar kontakt for rad og veiledning. Malgruppen er personer
som opplever negativ sosial kontroll og seresrelatert vold, samt pargrende og hjelpeapparatet.
Denne tjenesten er ikke anonym, og tjenesten har ogsa en del faste brukere som man fglger
opp. Den tilbyr bade telefon og chat og er apen pa hverdager mellom 09 og 16, og pa torsdager
til klokken 18.

Alarmtelefonen for barn og unge 116 111, er en gratis ngdtelefon for barn og unge.
Alarmtelefonen vurderer pa bakgrunn av telefonhenvendelser om det er behov for
gyeblikkelig hjelp, sender bekymringsmelding til barneverntjenesten, tar kontakt med andre
hjelpetjenester og gir rad om hvordan innringere kan fa hjelp fra andre. Malgruppen er barn
og unge fra 0-18 ar som utsettes for vold, omsorgssvikt eller har problemer pa grunn av egen
risikoatferd eller pa annen mate er i fare fysisk eller psykisk. Voksne som er bekymret for barn
og ungdom er ogsa en malgruppe. Alarmtelefonen har en dggnapen telefontjeneste, og har
ogsa en chat. Tjenesten er ikke anonym. Alarmtelefonen for barn og unge hadde totalt 29885
henvendelser i 2022, 7986 henvendelser pa telefon, og 21899 pa chat. Alarmtelefonen tok
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imot i snitt 21 samtaler pa telefon og 60 samtaler pa chat pr dggn.® Hos Alarmtelefonen er
det 11 arsverk pa chat og ni pa telefon.

| tilskuddsbrevet til VO-linjen understrekes viktigheten av et samarbeid med dinutvei.no, og
samtidig behovet for 3 ga opp grensegangen til andre nasjonale telefontjenester som for
eksempel Hjelpetelefonen for seksuelt misbrukte. | det fglgende skal vi se litt naermere pa
disse to ulike tjenestene, med saerlig siktemal om 3 undersgke potensielt overlappende
brukere mellom VO-linjen og Hjelpetelefonen for seksuelt misbrukte, og samarbeidsrelasjoner
med dinutvei.no

7.2 Hjelpetelefonen for seksuelt misbrukte

Hjelpetelefonen for seksuelt misbrukte, er en telefontjeneste og et lavterskeltilbud for incest-
og seksuelt misbrukte barn, ungdom og voksne og deres pargrende. Den ble etablert i 2006,
pa oppdrag fra Barne- og familiedepartementet. Hjelpetelefonen driftes av Smiso-Vestfold.
De ansatte ved tjenesten ivaretar bade hjelpetelefonen og de gvrige arbeidsoppgavene ved
Smiso-Vestfold.

Hjelpetelefonens formal slik det er formulert i arsrapporten for 2021, er a avdekke seksuelle
overgrep hos barn og unge, og a bedre livskvaliteten til seksuelt misbrukte personeri alle aldre
og deres pargrende. Primaermalgruppen er jenter, gutter, kvinner og menn som er utsatt for
incest og/eller seksuelle overgrep og deres pargrende. | tillegg er sekundaere malgrupper
overgriper og offentlige virksomheter.

Ifglge arsrapporten fra 2021 har hjelpetelefonen 4,74 arsverk, | tillegg bidrar SMISO Vestfold
med 5,26 arsverk til driften av den dggndpne hjelpetelefonen. Det er altsa 10 arsverk totalt til
a drifte telefontjenesten.

| 2022 mottok hjelpetelefonen 9970 henvendelser, i snitt 27 henvendelser pr dag. Dette er en
nedgang fra tidligere ar og sammenlignet med 2017 hadde linjen nesten 5500 faerre
henvendelser i 2022.

15 ge: https://www.116111.no/filer/Alarmtelefonen - %C3%85rsrapport 2022 020223 1.pdf
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Figur 11 Antall henvendelser pr ir

Antallet ferstegangshenvendelser er ogsa redusert fra 1092 i 2018 til 493 i 2022. Differansen
mellom antallet henvisninger og f@rstegangshenvendelser viser at tjenesten har en del
gjeninnringere, altsa brukere som ringer inn til linjen flere eller gjentatte ganger. | intervjuene
med tjenesten blir det beskrevet at gjeninnringere er en utfordring, og det blir lagt vekt pa at
det er viktig a legge noen rammer nar det gjelder denne gruppen innringere. En evaluering av
sentrene mot incest og seksuelle overgrep fra 2017 (Smette et. al., 2017), pekte pa at de andre
sentrene hadde inntrykk av at mange av brukerne ringte svaert hyppig, og at de som arbeidet
ved hjelpetelefonen i liten grad satte grenser for hvor ofte og lenge brukere kunne ringe til
telefonen. Mange av de som jobber ved hjelpetelefonen har lang erfaring fra dette arbeidet
blir vi fortalt i intervjuene. Det blir lagt vekt pa at det er en trygghet for de som ringer inn flere
ganger — altsa gjeninnringere — at de mgter en kjent person, hvis man er ute etter a prate litt,
eller fgrst og fremst vil ha rad og veiledning.

Et saertrekk ved innringerne til hjelpetelefonen er overvekten av henvendelser fra Vestfold. |
2022 kom 37 % av henvendelsene fra dette fylket. Deretter fglger Vestland med 16 % av
henvendelsene. De gvrige fylkene ligger mellom 2 og 8 prosent. Med bakgrunn i disse tallene
kan det se ut som om hjelpetelefonen har en szerlig lokal forankring, selv om vi ogsa tar hgyde
for ulike befolkningsgrunnlag i de ulike fylkene. Gjennom intervjuene med hjelpetelefonen
fremgar det ogsa at de ansatte ved hjelpetelefonen bruker en del tid pa lokalt
informasjonsarbeid. Smette et al. (2017, s. 118), fant ogsa at en stor andel av innringerne kom
fra Vestfold fylke, og at telefonen sa ut til a fungere som et supplement til senteret i Vestfold.
Her ble det ogsa papekt at en mulig forklaring pa dette var at «Incestsenteret i Vestfold er
sveert synlig lokalt».

| 2022 var 64 prosent av innringerne er registrert som utsatte, fem prosent som offentlige
etater, tre prosent som pargrende. Sveert fa kommer inn under kategoriene andre og
overgriper. En av fire som henvendte seg til hjelpelinjen har blitt kategorisert som taus/ukjent.
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Halvparten av de registrerte innringerne (51 prosent) er utsatte jenter/kvinner, 13 prosent er
utsatte gutter/menn, mens 36 prosent er ikke registrert pa kjgnn eller omfatter kategoriene
taus/ukjent, offentlige etater, pargrende, andre og overgriper. Blant de med kjent alder, er
det store flertallet voksne, mens bare 3 prosent er under 18 ar.

Den typiske innringeren til hjelpetelefonen er en voksen kvinne som er overgrepsutsatt.
Ettersom VO-linjen har fatt en gkt grad av henvendelser som handler om seksuelle overgrep
de siste arene, kan det ogsa se ut som om malgruppene for disse to tjenestene til en viss grad
ser ut til & overlappe hverandre. Bade VO-linjen og hjelpetelefonen tar imot mange
henvendelser fra kvinner over 18 ar som har vart utsatt for seksuelle overgrep.
Hjelpetelefonen ser imidlertid ut til 8 ha noksd mange gjeninnringere, mens for om lag en
fierdedel av brukerne av VO-linjen var kontakten med hjelpelinjen fgrste kontakt med
hjelpeapparatet. | tillegg har hjelpetelefonen ogsa en svaert stor andel brukere som er
lokalisert i Vestfold fylke.

7.3 Dinutvei.no og samarbeid med VO-linjen

Nettportalen dinutvei.no driftes av NKVTS og ble lansert i 2016. Dinutvei.no beskriver
innholdet i ulike hjelpetilbud (bade offentlige, frivillige og private) pa 15 sprak, og gir oversikt
om ulike hjelpetilbud i hele landet. Veiviseren inneholder ogsa rad og veiledninger, temasider
og korte artikler. Nettportalen viser ogsa til andre nettsteder der man finner mer informasjon
og far hjelp. | tillegg har dinutvei.no en anonym sp@grsmal- og svartjeneste. Dinutvei.no er en
nettportal som fgrst og fremst beskriver innholdet i ulike hjelpetilbud. Nettportalen gir
relevant kvalitetssikret informasjon om vold i naere relasjoner, voldtekt og andre seksuelle
overgrep. Dinutvei har laget en rekke informasjonsfilmer som for eksempel retter seg mot
barnevernet, politiet eller familievernet. Dinutvei bedriver forskningsformidling, men
informerer ogsa om hjelpetilbud. Dinutvei.no har en Facebook-side som pr november 2023
har 8900 brukere.

Dinutvei har en del av de samme oppgavene som VO-linjen, der man gir informasjon om
tjenestetilbudet pa feltet vold i nzre relasjoner. Nettportalen gir en oversikt over alle
hjelpetjenestene for utsatte for vold i naere relasjoner over hele landet, og har til formal a
hjelpe til med a finne frem i hjelpeapparatet. Dinutvei er ogsa en informasjonsside som loser
brukere inn til andre tjenester. | kapittel 4 viste vi til hvordan «Emma» fant veien til VO-linjen
via nettopp dinutvei.no. Dinutvei har ogsa en spgrsmal- og svartjeneste der man ifglge
tjenesten mottar rundt atte henvendelser pr uke. Tjenesten har som mal 3 svare ut
henvendelserinnen 7 dager, og man legger ogsa ut enkelte spgrsmal og svar pa nettsiden som
andre kan dra nytte av. Samtidig er det ogsa noen klare forskjeller mellom tjenestene: mens
VO-linjen er en hjelpelinje er dinutvei en nettportal som gir informasjon om tjenestetilbud pa
feltet.

Det eksisterer sa langt som vi har klart a registrere, per i dag ikke noe formalisert samarbeid
mellom VO-linjen og dinutvei.no, men det er kontakt nar det gjelder konkrete
problemstillinger som man g@nsker a diskutere. Dinutvei.no gir informasjon om VO-linjens
tilbud, VO-linjen skriver i arsrapporten for 2022 at man har fungert som faglig sparringspartner
i videreutvikling av dinutvei.no. | mars 2022 ble det ogsa publisert en informasjonsfilm om VO-
linjen pa dinutvei.no (se tabell 11).
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7.4 Tilrettelegging for spraklige minoriteter

Rapporten til @stby (2016, s. 30) understreket det at den nasjonale hjelpelinjen skulle vaere et
tilbud til alle som er utsatt for vold i naere relasjoner og seksuelle overgrep. Rapporten trekker
ogsa frem at linjen skulle veere tilgjengelig for spraklige minoriteter, og at det er viktig a
tilrettelegge for bruk av tolk pa ulike sprak. | tillegg ble det lagt vekt pa at informasjonsarbeidet
ma prioriteres for at tilbudet blir gjort kjent blant grupper som er vanskelige a na. Rapporten
pekte pa viktigheten av at en nasjonal hjelpelinje skulle vaere likeverdig tilgjengelig. Dette
innebeaerer at en tjeneste gir lik kvalitet til alle brukere, og at den er utformet pa en
inkluderende mate.

| workshopen vi avholdt i mai 2023, der bade hjelpelinjer og andre aktgrer deltok, la flere vekt
pa at det var viktig at tjenestene hadde lavterskeltilbud for @ na ut til ulike grupper av brukere.
Her ble det blant annet lagt vekt pa spraklige minoriteter. Et innspill som kom var at det er
viktig at man oversetter hele nettsider til ulike sprak, ikke bare deler av den. Som tidligere
nevnt er volinjen.no oversatt til flere sprak, men det er bare deler av nettsiden som er
oversatt.

Flere av hjelpelinjene som var invitert til workshopen fortalte at de tilbgd tolketjenester, og
delte sine erfaringer med dette. Rgde Kors-telefonen for negativ sosial kontroll og
®resrelatert vold la for eksempel vekt pa at de brukte tolketjenester ved behov. | intervjuer
med ansatte ved Hjelpetelefonen for seksuelt misbrukte, forteller de ogsa at de ved behov
kan benytte seg av telefontolker. Det samme sier ogsa Alarmtelefonen for barn og unge i
dialogen vi har hatt med linjen i etterkant av workshopen.

VO-linjen tilbyr i dag ikke tolketjenester. De ansatte forteller i intervjuene at det kan vaere
vanskelig a tilrettelegge for bruk av tolk ved en tjeneste som skal vaere anonym. Skal man tilby
tolketjenester ma man i dialog med innringer/innskriver avtale et tidspunkt, der en tolk vil
veere til stede for a bistd i en aktuell samtale. Med dagens organisering av tjenesten har det til
na ikke vaert mulig a tilrettelegge for bruk av tolk far vi beskrevet. Samtidig ser vi at andre
hjelpelinjer har funnet frem til Igsninger for bruk av tolk. Her det verdt @ nevne at de andre
hjelpelinjene som her er nevnt, ikke er anonyme slik VO-linjen er. Samtidig ser vi at den
svenske Kvinnofridslinjen, som ogsa er en anonym tjeneste, tilbyr tolketjenester til sine
innringere via sin nettside. Det er dermed mulig for en anonym hjelpelinje for vold i nzere
relasjoner a finne Igsninger for a tilby tolketjenester.

7.5 Oppsummering

Det eksisterer forskjellige hjelpe- og stgttelinjer i en norsk kontekst som har ulik innretning og
ulike malgrupper. Hjelpelinjene kan tilby telefontjenester og chat, eller bare telefontjenester.
De kan vaere anonyme, eller de kan registrere personopplysninger for sa a kunne fglge opp
den enkelte i etterkant. Det finnes ulike mater & organisere tjenestene pa, enten via frivillig
eller offentlig sektor. Hvis man ser pa tall for brukere som tar kontakt med VO-linjen, tar
tjenesten imot feerre henvendelser enn bade Hjelpetelefonen for seksuelt misbrukte og
Alarmtelefonen for barn og unge. VO-linjen har ogsa en del overlappende brukere med
hjelpetelefonen, szerlig nar det gjelder voksne kvinner over 18 ar som er utsatt for seksuelle
overgrep. VO-linjen og dinutvei.no har noen overlappede funksjoner. De to tjenestene ser ikke
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ut til 3 ha noe formalisert samarbeid, men det er samtidig dialog og samarbeid omkring
konkrete faglige problemstillinger og informasjonsarbeid. Samtidig ser vi at andre norske
hjelpelinjer tilbyr tolketjenester, noe VO-linjen ikke tilbyr i dag.
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8 Konklusjon, drefting og anbefalinger

| dette kapitlet presenterer vi rapportens hovedfunn og anbefalinger. Vi drgfter og besvarer
prosjektets fire hovedproblemstillinger under fire seksjoner, som hver avsluttes med en eller
flere anbefalinger. Til slutt diskuterer vi hvorvidt VO-linjen kan sies & vaere virksom sett opp
mot formalet med tjenesten.

8.1 Har tjenesten en hensiktsmessig organisering?

En delt tjeneste

| kapittel tre viste vi hvordan VO-linjen som en delt tjeneste mellom to institusjoner, ser ut til
a ha etablert gode Igsninger nar det gjelder drift og samarbeid. Dette skjer blant annet ved at
man har en tydelig arbeidsdeling der Krisesentersekretariatet (KSS) har mest ansvar for den
administrative delen, mens Oslo krisesenter har mest ansvar for den faglige delen. En fordel
med a knytte VO-linjen opp til en stor organisasjon som Oslo Krisesenter er at man har erfaring
fra en stor bredde av problemstillinger, i tillegg til at man har bred tilgang pa kompetente
fagpersoner. Det blir ogsa trukket frem at det eksisterer en del driftsmessige fordeler med
tjenesten slik den er organisert i dag, der KSS som en liten organisasjon, nyter godt av a
samarbeide med en stgrre organisasjon som Oslo krisesenter. De ansatte vi har intervjuet
virker & veere tilfreds med dagens organisering av tjenesten, og vart inntrykk er at
organisasjonsmodellen fungerer godt, og at de samarbeidende institusjonene har utbytte av
hverandres kompetanse. Pa den andre siden kan det ogsa by pa utfordringer at ikke hele
tjenesten er lokalisert under samme tak. De ansatte beskriver en del utfordringer med a vaere
lokalisert pa to ulike steder, blant annet nar det gjelder det a bygge opp et felles fagmiljg.

Samtidig har vi ogsa sett at det eksisterer ulike betraktninger og vurderinger nar det gjelder
organiseringen av VO-linjen som det er verdt a nevne. Et sentralt spgrsmal er om VO-linjen
kunne vaert organisert pa en annen mate enn i dag. | spgrreundersgkelsene som retter seg
mot krisesentrene og Nok.-/Smiso-sentrene, kommer det gjennom enkelte fritekstsvar blant
annet innspill til en mer desentralisert Igsning, med et nasjonalt telefonnummer som gar
direkte til det enkelte krisesenter. Det ville med andre ord si at VO-linjen i fgrste rekke ville
driftes lokalt. Skulle man gatt for en slik organisering av tjenesten, vil det da for eksempel bety
at man flytter midlene over til ulike krisesentrene lokalt som ville matte ivareta
dggnbemanningen som tjenesten krever. Det vil kunne gi mulighet til 3 i stgrre grad fglge opp
den enkelte innringer lokalt, ettersom man da allerede vil vaere i kontakt med krisesenteret
man eventuelt da ville ble henvist videre til. En Igsning med «flere lokale operatgrer» ble
imidlertid fraradet av @stby (2016, s. 54), som mente at det ville veere vanskelig a etablere et
felles fagmiljg. En annen utfordring var at lokale operatgrer ville motta fa henvendelser, og
dermed heller ikke ville fa ngdvendig erfaring i veiledningsarbeidet. Fordelene ville veere at de
ansatte kunne ha mer informasjon om det lokale hjelpeapparatet.

Et argument mot 3 flytte midlene over til de ulike krisesentrene kan vaere at sentrene har ulik
stgrrelse og muligheter til 8 kunne ivareta en slik hjelpelinje, og at brukere som ringer inn kan
kunne fa et tiloud av forskjellig kvalitet. En utfordring kan vaere de geografiske ulikhetene i
tilbudet som gis (jfr. Bliksvaer et al., 2019, s. 19). Det bgr ogsa kunne stilles spgrsmal ved om
det er god ressursbruk a spre midlene til de ulike krisesentrene pa denne maten, og om man
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ville kunne opprettholde en dggnbemanning av tjenesten. Det fremstar ogsa uklart for oss
hvordan en slik organisering ville kunne ivareta en chattetjeneste, siden det er noe de ulike
krisesentrene ikke har erfaring med fra tidligere. Samtidig ville det ogsa innebaere a bygge ned
det nasjonale fagmiljget som na er bygget opp.

Det er ogsa verdt & ta pa alvor det brukerne forteller nar det gjelder & ta kontakt med en
nasjonal tjeneste som ikke i fgrste rekke assosieres med det lokale hjelpeapparatet. | sma
kommuner kan menneskers behov for anonymitet vaere en hindring for a ta kontakt med
hjelpeapparatet (Saur, 2015, s. 34). Vi blir fortalt av flere at det a ta kontakt med VO-linjen
foles trygt fordi man er i kontakt med en nasjonal hjelpelinje. Hvis tjenesten skulle ha en st@rre
grad av lokal forankring, vil det muligens i mindre grad enn i dag oppleves som et
lavterskeltiloud pa feltet. Det vil da etter vart syn veere a potensielt svekke noe av det som
fremstar som en styrke ved tjenesten.

Tjenestens anonymitet

VO-linjen er en anonym tjeneste, og vi har giennom denne evalueringen vist hvordan dette
kan vaere en fordel for a na ut til ulike grupper av brukere. Anonymitet ser ut til 3 bidra til 3
senke terskelen for & ta kontakt med hjelpeapparatet. Saerlig chatten bidrar til & styrke
opplevelsen av a vaere anonym i mgtet med tjenesten, noe flere brukere legger vekt pa. Flere
krisesentre og Nok./Smiso-sentre forteller ogsa at spgrsmalet omkring anonymitet er viktige
for de brukerne de har snakket med. At tjenesten skal vaere anonym ligger ogsa i forpliktelsene
i henhold til Istanbulkonvensjonens krav til en nasjonal hjelpelinje pa feltet vold i neere
relasjoner. Samtidig ser vi ogsa hvordan anonymiteten gir tjenesten noen utfordringer.

Anonymitet er viktig for at det skal vaere et lavterskeltilbud, men det kan ogsa gjgre det
vanskeligere a hjelpe i enkelte tilfeller. Et aspekt er at det ikke gir et handlingsrom til a fglge
opp den enkelte i etterkant av samtalen. Det er ogsa noe som trekkes frem av de ansatte i VO-
linjen som en begrensning ved tilbudet i dag. Da @stby i 2016 anbefalte at tjenesten skulle
vaere anonym, ble det vist til ulike utfordringene med en slik lgsning. @stby papekte at det var
en etisk utfordring at

den utsatte som ringer inn og forteller om overgrep og vold, ikke er sikret den nadvendige hjelpen og
stotten som de trenger for eksempel for G bryte ut av et forhold eller for @ bearbeide voldelige
erfaringer. De som ringer inn, kan se for seg at de skal {G bed're hjelp enn det som faktisk tilbys (@stby,
2016, 5. 29).

| den sammenheng har vi vist hvordan brukere som tar kontakt med linjen kan ha en
forventning om at tjenesten skal gripe inn for a gi konkret bistand i en aktuell situasjon, med
en pafglgende frustrasjon nar dette ikke lar seg gjennomfgre.

Som @stby (2016) ogsa er inne pa kan szerlig personer som er utsatt for vold og overgrep over
lang tid, veere slitne og utmattet, med lite energi nar det kommer til 8 be om hjelp. Hvis man
henvises videre kan det oppleves som en avvising, spesielt hvis det a ringe til en hjelpelinje
blir et ekstra mellomledd. Dette kan nok potensielt vise seg a vaere en utfordring for brukere
som i utgangspunktet har mistillit mot systemet, basert pa tidligere negative erfaringer fra
tjenesteapparatet. En annen utfordring med anonymitet er at det gir linjen en begrenset
mulighet til 3 fgre statistikk over hvor brukerne befinner seg. Slik gjgr anonymiteten det
vanskelig @ vurdere hvorvidt tjenesten faktisk har et nasjonalt nedslagsfelt, og ikke bare nar
ut til bestemte deler av landet.
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Samtidig lgftet flere av brukerne vi har snakket med frem det a bli lyttet til som det sentrale
ved tjenesten. Den som tar kontakt med tjenesten har da kontroll over hvor mye de gnsker a
dele, og hvem de skal snakke med. Ved at tjenesten er anonym vil den som ringer inn selv sitte
med kontrollen, og kan selv ta kontakt med hjelpeapparatet nar personen er klar for dette.
Her er det ogsa verdt @8 merke seg hvordan tjenesten kan na ut til brukere som nettopp
oppfatter at krisesentrene ikke er rett instans for dem. Slik sett kan VO-linjen potensielt nd ut
til en gruppe brukere som hjelpeapparatet vanligvis ikke fanger opp. Det kan veere brukere
som faller mellom flere stoler, og som opplever at det ikke finnes noe hjelpeinstans som kan
ivareta deres behov.

| en tidligere evaluering av Alarmtelefonen for barn og unge, ble det lagt vekt pa at mangel pa
anonymitet kunne vaere en arsak til at enkelte ikke gnsket & ta kontakt med den aktuelle
hjelpelinjen (Agenda Kaupang, 2019, s. 18). Nar det gjelder VO-linjen som en nasjonal
hjelpelinje pa feltet vold i nzere relasjoner, er var vurdering at tjenestens anonymitet er sentral
for at tjenesten nar bredt ut til brukerne, og at tjenesten ogsa fremover bgr fortsette a vaere
en anonym hjelpelinje for vold i naere relasjoner.

Kompetanse og kompetanseutvikling

En av tre henvendelser pa chat i 2022 handlet om seksuell vold, og i intervjuer med de ansatte
i VO-linjen kommer det frem at det har kommet stadig flere henvendelser fra brukere som har
blitt utsatt for seksuelle overgrep. Det blir papekt fra tjenesten at dette er et felt som er
relativt nytt for VO-linjen, og som tjenesten bgr styrke kompetansen pa. Det ses pa som viktig
a bygge opp kompetanse rettet mot denne brukergruppen, og at VO-linjen gar i dialog med
aktuelle kompetansemiljger i den sammenheng. Behovet for kompetanseheving nar det
gjelder seksuelle overgrep hos en nasjonal hjelpelinje for personer utsatt for vold i naere
relasjoner, ble allerede Igftet frem av @stby (2016, s. 56), som mente at dette var noe
krisesentrene hadde mindre kompetanse pa sammenliknet med andre voldsformer.

Unge kvinner er spesielt utsatt for seksuelle overgrep (Kruse et al., 2013). Gjennom chatten
har VO-linjen nadd ut til yngre brukere enn tidligere, og vi ser fra statistikken i kapittel 4 at
introduksjonen av chattetjenesten i 2021 har gjort noe med alderssammensetningen av
brukere som tar kontakt med linjen. Unge kvinner over 18 ar som er utsatt for seksuelle
overgrep, og som har behov for stgttesamtaler, kunnskap om hjelpeapparatet og reaksjoner
etter overgrep, er en gruppe brukere som det er viktig at tjenesten har god og bred
kompetanse pa for 3 mgte pa en god mate.

Samtidig er det viktig at tjenesten har tilstrekkelig kompetanse nar det gjelder 3 mgte godt
voksne personer som har erfaring med seksuelle overgrep i barndommen. Dette er en gruppe
som de ansatte i VO-linjen selv trekker frem at det kan vaere vanskelig @ ha en god
kommunikasjon med fra et faglig utgangpunkt. Nar det gjelder den sistnevnte gruppen blir det
trukket frem fra Nok.-/Smiso-sentre, at det er viktig at VO-linjen har et fokus pa
barndomstraumer i forbindelse med seksuelle overgrep i barndommen. Fokuset pa traumer i
forbindelse med voldutsatte for seksuelle overgrep, kan ses i sammenheng med at forstaelsen
av incest og seksuelle overgrep som et traume, har fatt et fotfeste i det profesjonelle
behandlingsapparatet de siste arene. Det ser man gjennom opprettelsen av RVTS-ene (de
regionale ressurssentrene om vold, traumatisk stress og selvmordsforebygging), som er
viktige kunnskapsformidlere for en traumebasert forstaelse av overgrep, og som tilbyr et
kompetanseutviklingsprogram veert rettet mot Nok.-/Smiso-sentrene. Dette har bidratt til en
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faglig nyorientering hos de ulike sentrene der en traumebasert forstaelse nar det gjelder
seksuelle overgrep har fatt en stor betydning (Smette et al., 2017, s. 56). | den sammenheng
fremstar Nok.-/Smiso-sentrene som relevante kompetansemiljger, som det er viktig at VO-
linjen far tilfgrt relevant kompetanse fra nar det gjelder seksuelle overgrep i barndommen.

Konklusjon og anbefalinger

Organiseringen av VO-linjen som en delt tjeneste fremstar gjennom datamaterialet i
rapporten som hensiktsmessig. Samarbeidet mellom Krisesentersekretariatet (KSS) og Oslo
krisesenter fremstar ogsa som positivt. At tjenesten er anonym har flere ulike sider, men det
er overordnet sett en viktig egenskap ved tjenesten for at den skal fungere komplementeert i
forhold til andre tjenestetiloud. Det kan ogsa vaere behov for at tjenesten styrker sin
kompetanse, szerlig pa seksuelle overgrep i barndommen.

Anbefalinger:

e Vdr anbefaling er at den nasjonale hjelpelinjen opprettholdes, og at dagens
organisasjonsmodell viderefgres, der VO-linjen driftes som et samarbeid mellom KSS og
Oslo krisesenter. Samtidig er det viktig G opprettholde arbeidet for a styrke et felles

fagmiljg.

e Vdr anbefaling er at er at VO-linjen viderefgres som en anonym tjeneste, noe som
framstdr som avgjgrende for at det er et reelt lavterskeltilbud.

e Vianbefaler at VO-linjen styrker sin kompetanse pd seksuelle overgrep, og seerlig nar
det gjelder seksuelle overgrep i barndommen, og at man igangsetter et langsiktig
arbeid for G opparbeide bedre kunnskap blant de ansatte om denne formen for vold i
nere relasjoner. En slik kompetanseheving bgr gjgre i samarbeid med Nok.-/Smiso-
sentrene

8.2 | hvilken grad blir tjenesten brukt og hvem er brukerne?

Bruken av tjenesten

Ettersom bruken av VO-linjen er gkende fra 2019 og fremover, er var vurdering at hjelpelinjen
har fatt en betydelig posisjon pa feltet vold i naere relasjoner i en norsk kontekst. Et hovedfunn
i denne rapporten er at VO-linjen gir god hjelp og stgtte for voldsutsatte som ringer eller
skriver inn. VO-linjen gir voldsutsatte en mulighet til & dele sine opplevelser relatert til vold i
naere relasjoner, og nar ut til en gruppe som ofte ikke kommer i kontakt med hjelpeapparatet
(jfr. Grgvdal & Skaalerud, 2014). Basert pa funnene fra denne undersgkelsen mener vi at linjen
oppleves som stgttende og gir god hjelp til de voldsutsatte som benytter tjenesten. Brukerne
vi har snakket med understreket viktigheten av & ha noen som lytter og bekrefter deres
voldserfaringer. De gir en tydelig tilbakemelding om hvor viktig det er med en slik instans som
kan lytte til dem, og som er apen nar man trenger noen a snakke med. De kan ta kontakt med
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linjen i en situasjon der de for eksempel er usikre pa alvorlighetsgraden i de voldserfaringene
de har.

| kapittel 5 la vi vekt pa behovet for anerkjennelse av volden hos brukerne, og at flere opplever
at de blir lyttet til og at det gis rom til 3 dele voldserfaringene. Pa dette punktet ser det ut til
at VO-linjen lykkes i dialogen de har med sine brukere, og at maten tjenesten er utformet pa
treffer brukergruppen godt. Bruken av tjenesten bgr ses i sammenheng med hvordan
voldsutsatte som har falt mellom ulike stoler, tidligere ikke har hatt en relevant tjeneste a
henvende seg til. VO-linjen blir oppfattet som et lavterskeltilbud som man kan ta kontakt ogsa
nar man er usikre pa om erfaringene var «alvorlige nok» til & vaere vold. Brukerne beskriver at
de opplever VO-linjen som tilstedevaerende og kompetent.

Tjenestens tilgjengelighet

Et av utgangspunktene for @stby (2016, s. 20) var at en nasjonal hjelpelinje skulle bidra til at
hjelpeapparatet ble mer tilgjengelig, slik at flere skulle fa ngdvendig og tilpasset hjelp. En
dggndpen tjeneste som VO-linjen, organisert med ett felles nasjonalt telefonnummer, kan
bidra til at de som gnsker det far informasjon og eventuelt bistand til & kontakte tjenester. Vi
har sett betydningen av det dggnapne tiloudet for flere brukere. Samtidig ser vi at det er
enkelte grupper som tjenesten ikke nar sa godt ut til. VO-linjens hovedbrukergruppe er
kvinner i alderen 18-40 ar. Eldre tar i liten grad kontakt med linjen, det samme gjelder menn.
Det er ogsa en liten andel av brukerne til VO-linjen som befinner seg i likekjgnnsrelasjoner.
KSS la i seknaden om midler til VO-linjen fra 2019 vekt pa at tjenesten skulle jobbe med ulike
diskrimineringsgrunnlag. Her ble det vist til at man skulle arbeide med kjgnn, alder,
funksjonsevne, seksuell orientering/identitet, religigs tro/tilhgrighet, sosiogkonomiske
forhold og andre forhold, for eksempel rusmiddelbruk eller psykisk helse. Det ble dermed satt
fokus pa at linjen skulle vaere et tilbud til alle voksne som er utsatt for vold i naere relasjoner
og seksuelle overgrep. Dette arbeidet er viktig for at tjenesten skal oppleves som tilgjengelig
for forskjellige typer av brukere. Informasjonen bgr altsa tilrettelegges med metoder som nar
ut til en heterogen befolkning

Nar det gjelder VO-linjens innsats for a treffe en bred sammensetning av personer og grupper,
arbeider linjen allerede pa ulike mater for a sikre at tjenesten er mest mulig tilgjengelig. En av
matene VO-linjen arbeider pa for & na ut til forskjellige malgrupper, er giennom malrettede
informasjonskampanjer som synliggjgr vold mot ulike grupper som VO-linjen har hatt
utfordringer med a na ut til (se tabell 11). Her kan vi nevne «Alt er ikke love», en kampanje i
sosiale medier og andre informasjonskanaler som ble utviklet i forbindelse med Pride 2022,
og kampanjen «Vold mot menn», som ble utviklet i forbindelse med mannsdagen 2021. Slik
arbeider ogsa tjenesten for a na ut til brukergrupper som man til na ikke har klart a na ut til i
tilstrekkelig grad. Samtidig ser vi ogsa at det finnes omrader der tjenesten har et
forbedringspotensial. Her kan vi trekke frem at bare deler av nettsiden er oversatt til andre
sprak, vi ser at linjen ikke har funnet gode Igsninger for bruk av tolk, og vi ser at det er grupper
av brukere som tjenesten i dag ikke nar ut til. Det er viktig at tjenesten arbeider bredt med
ulike diskrimineringsgrunnlag, for a na ut til en bred sammensetning av personer og grupper
for a styrke posisjonen som en nasjonal hjelpelinje for personer utsatt for vold i naere
relasjoner og seksuelle overgrep. Var vurdering er at det er viktig at tjenesten har et fokus pa
dette arbeidet ogsa fremover for a sikre at tjenesten oppfattes som tilgjengelig for ulike

grupper.
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Konklusjon og anbefaling

Bruken av VO-linjen har gkt siden oppstarten i 2019. Chattetjenesten som ble opprettet i 2021
har i stor grad bidratt til denne gkningen, og har fgrt til at tjenesten har nadd ut til nye
malgrupper. Brukerne vi har intervjuet om tjenesten fortalte om VO-linjen som et viktig og
nyttig lavterskeltilbud. Brukere som kunne vise til negative erfaringer med a ikke bli forstatt
eller anerkjent i mgte med andre deler av hjelpeapparatet for voldsutsatte, vektla at de hos
VO-linjen opplevde a bli lyttet til og mgtt med forstaelse samt anerkjennelse av deres
voldserfaringer. Samtidig ser vi at tjenesten kan styrke sitt arbeid for a treffe en bred
sammensetning av grupper og personer.

Anbefalinger:

e VO-linjen mgter mennesker som befinner seg i vanskelige og sdrbare livssituasjoner.
Tjenesten retter seq ogsG mot en differensiert mdlgruppe. A kunne kommunisere pé
eget morsmdl kan vaere viktig for @ fG god hjelp av tjenesten. VO-linjen bgr vurdere
hvordan det kan tilrettelegges for bruk av tolk, og finne frem til gode l@sninger for
dette i dialog med andre hjelpelinjer, organisasjoner og kompetansemiljger pa feltet.

e Det pdgdende mangfoldsarbeidet for a gjgre VO-linjen inkluderende bgr prioriteres i
drene fremover. Vi anbefaler en videre utvikling av telefon og chattetjeneste, nettside
og eksternkommunikasjon med bistand fra Bufdir som nasjonalt fagdirektorat pd
likestillingsfeltet. Dessuten bagr VO-linjen ha en aktiv dialog med relevante
brukerorganisasjoner pda feltet. I tillegg er det viktig at VO-linjen har dialog med andre
hjelpelinjer. Det bgr ligge noen f@ringer for dette arbeidet i tilskuddsbrevet fra
myndighetene.

8.3 | hvilken grad er tjenesten kjent?

Kjennskap til VO-linjen i tjenestene og i malgruppen

| denne evalueringen har vi vist at VO-linjen er godt kjent blant krisesentrene og Nok.-/Smiso-
sentrene i Norge. Svarene pa spgrreundersgkelsen tilsier at sentrene har kjennskap til
tjenesten, og ogsa anser den for a veere en viktig del av hjelpeapparatet. Spgrreundersgkelsen
til krisesentrene og Nok.-/Smiso-sentrene, gir en indikasjon pa at en del navaerende eller
tidligere brukere har kunnskap eller erfaring med VO-linjen. Den viser ogsa at mange sentre
er kjent med tjenesten, at de mener den er en viktig del av hjelpeapparatet, men at de ikke
har sa mye erfaring med bruken av den. Samtidig viser undersgkelsen at bade krisesentre og
Nok.-/Smiso-sentre gnsker mer samarbeid med VO-linjen.

At det eksisterer litt ulike erfaringer med tjenesten hos de ulike sentrene rundt om i landet,
er kanskje ikke sa overaskende: En del av sentrene har lang geografisk avstand til VO-linjen.
Slik sett vil det vaere viktig at tjenesten bruker tid til nettverksbygging med ulike sentre, som
igjen kan markedsfgre og videreformidle informasjon til sine brukere. Slik kan man lettere na
grupper det er vanskelig 8 oppna kontakt med gjennom ordinaere informasjonskanaler.
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Synlighet i offentligheten

Vi har vist hvordan VO-linjen har brukt mye ressurser pa synlighetsarbeid, og sentrene
vurderer ogsa det slik at tjenesten har god synlighet. VO-linjen har i pilotperioden sett en
sammenheng mellom synlighet i sosiale og tradisjonelle medier, og gkt antall henvendelser.
Noe tilsvarende har man sett hos svenske Kvinnofridslinjen, der man ser en tydelig
sammenheng mellom informasjonskampanser og gkt antall henvendelser, med en dobling av
henvendelser i maneder med informasjonskampanjer (@stby, 2016, s. 50). Et av formalene
med VO-linjen er 3 vaere en landsdekkende hjelpelinje for personer utsatt for vold i naere
relasjoner og seksuelle overgrep. For a fylle funksjonen som en landsdekkende hjelpelinje er
det viktig at tjenesten jobber aktivt og malrettet med informasjons- og nettverksarbeid for &
na ut til hele landet. Ettersom tjenesten er anonym er det ikke pr i dag mulig a fgre statistikk
over hvor brukerne befinner seg. | 2023 begynte VO-linjen imidlertid a fgre kvartalsvis
statistikk over hvilke krisesentre man henviser til, noe som gir en indikasjon pa hvor en del av
henvendelsene til VO-linjen kommer fra. Tallene fra fgrste kvartal 2023 viser at VO-linjen har
henvist brukere videre til ulike krisesentre rundt om i landet. Det vil ogsa veere nyttig at en slik
registrering kan gjgres nar man henviser til Nok.-/Smiso-sentre. Det vil kunne gi gkt innblikk i
hvilke deler av landet brukerne befinner seg. Fra 2023 er det ogsa mulig a oppgi fylke i chatten.
Det er mulig at man gjennom denne registreringen vil fa gkt innsikt i tjenestens geografiske
dekning over hele landet. Hvis man i st@rre grad far innsikt i hvor henvendelser kommer fra,
blir det ogsa mulig a fokusere oppmerksomheten pa geografiske omrader der man ikke nar ut.

Konklusjon og anbefalinger

VO-linjen er godt kjent blant krisesentrene og sentrene for overgrepsutsatte i Norge. Flertallet
av sentrene som hadde kjennskap til og erfaring med VO-linjen vurderte at senteret ogsa var
synlig i offentligheten, og at linjen er en sentral del av hjelpetilbudet for voldsutsatte.
Brukererfaringene fra de ulike sentrene er i stor grad ogsa positive. Samtidig ser vi at brukere
og/eller ansatte ved ulike sentre har varierende grad av erfaring med og kunnskap om
tjenesten.

Anbefalinger:

e Vianbefaler at VO-linjen setter av tid og ressurser for G styrke samarbeidet med
krisesentrene og Nok.-/Smiso-sentre — seerlig i distriktene.

e Vianbefaler at VO-linjen prioriterer mdlrettede informasjonskampanjer til omrdder der
man ser at man har fd henvendelser fra. Et alternativ kan vaere G mdlrette
informasjonsarbeidet til bestemte omrdder i en periode der man erfarer at man har
liten synlighet, for @ se pa virkningen av et slikt tiltak.
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8.4 Hvordan fungerer tjenesten sett opp mot andre hjelpelinjer?

Relasjoner til andre hjelpelinjer

Brukere forteller oss at det kan veere vanskelig a orientere seg i hjelpeapparatet til utsatte for
vold og overgrep, noe som ogsa samsvarer med bildet tidligere forskning har tegnet av et
omfattende og til dels overlappende hjelpeapparat. A oppna tverrfaglig samarbeid har vaert
en kontinuerlig utfordring i arbeidet med tjenestetilbudet til utsatte for vold i naere relasjoner,
og har blant annet blitt Igftet frem i samtlige handlingsplaner pa feltet de siste tiarene
(Skjorten et al., 2019, s. 23). | kapittel 7 viste vi hvordan det finnes ulike hjelpelinjer som er
relevante for personer som er utsatt for vold i naere relasjoner og seksuelle overgrep. VO-
linjen inngar slikt sett i et omfattende hjelpelandskap. Her ser vi at tjenesten har et relativt
begrenset antall brukere sammenliknet med enkelte andre hjelpelinjer. Samtidig ser vi at VO-
linjen har gkt antall brukere siden oppstart i 2019, og i den sammenheng har chattetjenesten
spilt en sentral rolle. Etter opprettelsen av chattetjenesten i 2021, har VO-linjen fatt gkt
pagang fra personer som har vaert utsatt for seksuelle overgrep i barndommen. Dette har fgrt
til at tjenesten har fatt en del felles brukere med Hjelpetelefonen for seksuelt misbrukte.

Videreutvikling av chattetjenesten

| dialogen vi har hatt med andre hjelpetjenester i forbindelse med denne evalueringen, blir
det papekt at chattetjenestene har blitt viktigere de siste arene. Det kom blant annet frem i
workshopen vi hadde med relevante aktgrer pa feltet. En generell tilbakemelding fra sa a si
alle aktgrer vi har veert i kontakt med — fra brukere til krisesentre og Nok.-/Smiso-sentre — er
0gsa at chattetjenesten til VO-linjen fyller en ny og svaert viktig funksjon, og bidrar med et
tilbud som er seerlig nyttig for brukere som av ulike grunner ikke gnsker a ringe til tjenesten.
Brukere fortalte oss at en av grunnene til at de tok kontakt med VO-linjen nettopp var fordi
det fantes en chattetjeneste. Vi har ogsa data pa at brukere uttrykker et behov for & utvide
apningstidene for denne tjenesten.

Chattetjenesten har kun apningstid fra 09.00-20.00 mandag til fredag. Det er flere grunner til
at man har valgt en slik apningstid. Pa den ene siden ser vi at ansatte ved VO-linjen beskriver
at det er en faglig vurdering som ligger til grunn for a ikke ha lengre apningstider pa chatten
enn i dag. | dette ligger en bekymring for at det skal komme akutthenvendelser og
stabiliseringssamtaler som vil veere krevende a handtere pa kvelds- og nattestid. Vi ser
samtidig av statistikken som VO-linjen fgrer, at tjenesten mottar sveert lite akuttsamtaler i dag.

| tillegg er det ressurskrevende a drive en chattetjeneste. | motsetning til en telefontjeneste,
der den som betjener telefonen kan gjgre andre oppgaver i tillegg, forteller de ansatte ved
VO-linjen at dette ikke er mulig a gjgre ved en chattetjeneste. En slik tjeneste krever at den
aktuelle personen som skal ta imot samtalen pa chat utelukkede har dette som
arbeidsoppgave. | arsrapporten fra 2022 beskriver VO-linjen at drift av chatten ved Oslo
krisesenter utgjgr 1,5 arsverk fordelt pa elleve personer, dette inkluderer ogsa prosjektleder
for chatten. A skulle utvide chattetjenesten til & bli dggnapen vil kreve betydelig gkte
personalkostnader.

Samtidig mener vi at det bgr ses pa muligheter for a utvide apningstidene til chattetjenesten,
med bakgrunn i tilbakemeldingene som har kommet nar det gjelder de begrensningene som
felger av navaerende apningstid. VO-linjens chat har i stor grad bidratt til gkningen i antall
henvendelser, og det fremstar som strategisk viktig a styrke denne delen av tjenesten. Et
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alternativ kan vaere a prgve ut utvidede apningstider for chatten fra 20.00 — 24.00 i fgrste
omgang pa hverdager. Alarmtelefonen for barn og unge har stgrst pagang pa sin
chattetjeneste i nettopp dette tidsrommet, og det er grunn til d tro at det er et betydelig behov
fra brukere som gnsker a ta kontakt med VO-linjen pa dette tidspunktet. En mulighet nar det
gjelder & imgtekomme de utfordringene som ansatte ved VO-linjen Igfter frem for
akutthenvendelser og stabiliseringssamtaler, kan vaere 3 etablere et samarbeid med politi og
legevakt slik at VO-linjen vil veere godt rustet til 3 handtere de eventuelle problemstillinger

som kan oppstad gjennom gkt apningstid pa kveld.

En utvidet apningstid for chatten pa hverdager kunne innebaere 4 timer pa kveld, det vil si 20
timer i uken pa kveldstid, og noe ekstra tid til administrasjon. Chatten krever en person som
kun jobber med dette. Disse timene ville bli fordelt pa flere personer i turnus hos Oslo
krisesenter. Vi har ikke noe anslag pa kostnadene som ligger en slik utvidelse. Vi anslar at en
fulltidsstilling i turnus vil kunne ha kostnader pa rundt 850.000 — 1.000.000 pr ar, og et palitelig
anslag vil kreve at det regnes mer konkret pa hvor mye ressurser som kreves, og hvor mye det
faktisk vil koste med utvidede apningstider for chattetjenesten.'® Det er samtidig verdt &
minne om at det er kostnadskrevende a drive en chattetjeneste.

Konklusjon og anbefalinger

Nar vi ser pa VO-linjen og hvordan denne fungerer opp mot andre hjelpelinjer, finner vi at
tjenesten har en del overlappende brukere med Hjelpetelefonen for seksuelt misbrukte.
Samtidig har VO-linjen fortsatt et begrenset antall henvendelser sammenliknet med
Hjelpetelefonen for seksuelt misbrukte, eller Alarmtelefonen for barn og unge.

Anbefalinger:

e Vianbefaler at myndighetene vurderer hvorvidt det er hensiktsmessig G ha flere
nasjonale hjelpelinjer som ivaretar samme malgruppe. | den sammenheng er var
vurdering at VO-linjen, som har et tydelig nasjonalt nedslagsfelt, bar styrkes og
videreutvikles i drene fremover for G ivareta behovet personer utsatt for vold i naere
relasjoner og seksuelle overgrep.

e Vianbefaler at VO-linjen utvider Gpningstidene for chattetjenesten, og at man i fgrste
omgang utvider dpningstidene pa hverdager frem til klokken 24.00 for d se pa
virkningen av en slik utvidelse.

16 Tallet tar utgangspunkt i den tariffregulerte Ignnen som krisesentrene bruker i dag: stillinger med krav til 3-
arig universitets og hggskoleutdanning med f.eks. 10 ars ansiennitet ligger pa 529 900. Inkludert forsikring,
pensjon og arbeidsgiveravgift, feriepenger, helligdags-, helg-, kvelds- og nattetillegg, vil Isnnskostnadene for en
slik stilling vaere ca. 850.000 — 1 000 000 pr. ar.
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8.5 Er VO-linjen virksom sett opp mot formalet?

Nar vi ser samlet pa tilbudet til VO-linjen slik den fungerer i dag nar det gjelder innholdet i
tilbudet, organisering av tjenesten, hvorvidt tjenesten blir brukt, brukernes erfaringer, og
hvorvidt tjenesten er kjent og tilbudet sett opp mot andre tilbud for malgruppen, er var
vurdering at tjenesten er virksom sett opp mot formalet om a vaere en gratis, dggnapen
landsdekkende hjelpelinje for personer utsatt for vold i naere relasjoner og seksuelle overgrep.
| dette ligger det at man gjennom en tjeneste som VO-linjen ser ut til 8 na ut til personer som
ikke tidligere har fatt hjelp, og at man kan senke terskelen for & ta kontakt med
hjelpeapparatet. Evalueringen viser dermed at tjenesten fungerer godt som et lavterskeltilbud
pa feltet vold i naere relasjoner. Den bidrar til at den enkelte som tar kontakt med tjenesten
kan fa stgtte og anerkjennelse i situasjoner der man opplever at man star alene. Linjen kan
ogsa vaere en «los» videre i systemet for brukere og pargrende. Som en anonym tjeneste har
tjenesten ikke mulighet til 3 gripe inn for & gi aktiv stgtte til personer som er utsatt for vold
eller seksuelle overgrep. Samtidig er nettopp anonymiteten noe som kan gi brukerne trygghet
i mgte med tjenesten.

Vi ser ogsa at tjenesten mgter personer i ulike livssituasjoner og livsfaser, og som har
forskjellige typer av voldserfaringer. Dette stiller noen krav til tjenesten, blant annet ved at
man har kompetent personell som evner 8 mgte brukerne med de utfordringene som de har.
Brukerfaringene som denne evalueringen bygger pa, trekker frem at tjenesten har
kompetente personer som evner a forsta de voldsutsattes utfordringer. Tjenesten selv legger
ogsa stor vekt pa kompetanse og kompetanseutvikling. Samtidig har vi pekt pa at det finnes
omrader der det er viktig at tjenesten styrker sin kompetanse pa. Det vil vaere viktig ogsa i
tiden fremover at tjenesten opprettholder et sterkt fagmiljs, som evner a bygge opp
kompetanse pa nye problemstillinger som tjenesten kan sta overfor sarlig i mgte med nye
brukergrupper.

VO-linjen fremstar i dag som tilgjengelig for brukerne, og det ligger en stor verdi i 3 ha en
dggnapen tjeneste. Vi ser ogsa at bruken av tjenesten har veert gkende fra 2019, samtidig som
det ligger et potensiale for @ na ut til enda flere brukere. Det fremstar som viktig at tjenesten
arbeider for et gkt fokus nar det gjelder synlighet overfor sa vel potensielle brukere,
samarbeidspartnere, det gvrige hjelpeapparatet og offentligheten i de kommende arene. Vi
har ogsa sett at det ligger et forbedringspotensial nar det gjelder a veere tilgjengelig overfor
forskjellige typer brukere. Det er viktig at linjen har et bredt nedslagsfelt bade geografisk og
ut mot en differensiert brukergruppe, for at tjenesten skal fungere godt som en nasjonal
hjelpelinje for personer utsatt for vold i naere relasjoner og seksuelle overgrep.
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