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ORGANISERING AV EN LANDSDEKKENDE KONTAKTTELEFON 3

FORORD

Etter initiativ fra Barneombudet dpnet Barn og Unges kontakttelefon 1. mars 1993 som
et prgveprosjekt, med varighet frem til arsskiftet 1994/95. Prosjektet var basert pa et
samarbeide mellom Rgde Kors og Redd Barna, mens Televerket skulle bidra med tele-
tekniske Igsninger og en gratis telefonlinje. Som pkonomisk bidragsytere ble ansvaret
delt mellom Rgde Kors, Redd Barna og Barne-og Familiedepartementet.

Hensikten var 4 gi barn og unge et lett tilgjengelig telefontilbud uavhengig av
bosted, og uavhengig av det ordinere arbeidsmarkedets apningstider. Telefonen var
ment & vere landsdekkende for innringerne, og koordinerende for andre kontakttelefo-
ner som gnsket a spke seg til et felles nettverk; en Bakvakt-sentral.

Som et ledd i virksomheten gnsket Barne og Familiedepartementet en ekstern evalu-
ering. Denne ble lagt til Barnevernets Utviklingssenter med Solgunn Eidheim som eva-
luator og Sturla Falck som veileder. Evalueringsarbeidet gikk ut pé & folge utviklingen
ved kontakttelefonen over to ar i halv stilling.

Konteksten evalueringen har foregitt innenfor har derimot hatt uklare linjer 1 spors-
malet om hvem det skulle evalueres for, i det fremdriften av evalueringsarbeidet ble
lagt til kontakttelefonens styringsgruppe. Deltagerne ved kontakttelefonen har forstie-
lig nok hatt andre behov og ¢nsker med en evaluering enn departementet, og det har
blitt ytret gnsker om en direkte anvendelighet i det daglige arbeidet. Som ekstern evalu-
ator har jeg bevegd meg i ytterkanten av virksomheten for pd den miten & fange opp
flere sider ved kontakttelefonen som helhet. Samtidig har datagrunnlaget gitt en mulig-
het til en vurdering av mer “interne” forhold. Jeg har derfor valgt i ta den forste delen
av rapporten som omhandler organisasjonen og enkelte aktgrer, mer deskreptivt og
“internt”, mens den andre delen vil omhandle kunnskapsformidling og faglighet, sett
fra ulike nivaer og vinklinger.

Som stgtte og hjelp i Igpet av prosjektperioden vil jeg gi min takk til Barnevernets
Utviklingssenter i sin helhet, og til Terje Ogden og Erik Larsen for gjennomlesning av
manuskriptet. En stor takk ogsé til Helle Sandvik som har lest korektur pa storstedelen
av rapporten, og til Elisabeth Backe Hansen som ga verdifulle kommentarer i innspur-
ten.

For gjennomfgringen av rapporten vil jeg rette en takk til Sturla Falck som har véert
en uvurderlig stgtte gjennom to ar, med rom for bade faglige og medmenneskelige
spersmal.

Solgunn Eidheim
April 1995
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EVALUERING AV KONTAKTTELEFONEN i

1. Evaluering av kontakttelefonen

Aktuelle evalueringspunkter ble ikke utfgrlig beskrevet av Barne og Familiedeparte-

mentet, men overlatt arbeidsgruppen som ble nedsatt 1 1991 for i utforme kontakttele-

fonens prosjektplan. I prosjektplanen stir fglgende om evalueringsarbeidet:
“Arbeidsgruppen har ikke laget detaljerte rammer for evalueringen. Gruppen har
likevel kommet frem til at evalueringen kan ta for seg flere nivd og faktorer som har
innvirkning pa utvikling av resultater. Dette dreier seg i forste rekke om: Samfunns-
nivd - Organisasjonsnivi - Gruppeniva - Individnivé/.../.Faktorer som vil virke inn
pa prosjektutviklingen og som bgr analyseres er: rammer, innsats, prosess, mal, kon-
tekst og resultat.”

Ut fra prosjektplanen ble det fra evaluators side utformet en plan for det videre eva-
lueringsarbeidet med forslag om sentrale fokuspunkter.

Hovedproblemstillingen ble knyttet til den malrelaterte delen av Barn og Unges
Kontakttelefon (BUK). Hvordan evner organisasjonen a oppna sine hoved -og del-
mal?

Prosjektplanen la opp til flere malsettinger som i hovedsak handlet om telefonsam-
talenes kvalitative innhold og hvilken malgruppe kontakttelefonen siktet seg mot.
Andre malsettinger gikk ut pa & nyttiggjore seg telefonsamtalene til formal ut over
samtaletiden og utenfor organisasjonens grenser ved a synliggjgre barn og unges behov
for offentlige bevilgninger, avdekke svikt i hjelpeapparatet, og viere et grunnlag for
forskning. Til dette ble det formulert mindre omfattende problemstillinger. (Se delrap-
port hgsten 1993)

Fra 1. mars 1994 ble den landsdekkende kontakttelefonen radikalt endret. Bakvakt-
sentralen fikk navnet Bakvakt-prosjektet, og fra & veere en selvstendig enhet ble flere
funksjoner delt med Oslo-Rede Kors kontakttelefon. I det organisasjonen endret form
og struktur var nok dette best for kontakttelefonen som organisasjon, men ble samtidig
en hemsko for det videre evalueringsarbeidet. Organisasjonen som skulle evalueres
fantes ikke mer og telefonsamtalene ble lagt til Oslo Rede Kors kontakttelefon. I tillegg
ble Norges Rgde Kors sentralt mer virksom pa en méte som gjorde det vanskelig & ute-
lukke den, men ogsa vanskelig & innlemme den i evalueringsarbeidet i forhold tl tiden
som var til radighet.

Informasjon som var samlet inn ved Bakvakt-sentralen i lopet av de forste atte
ménedene kunne ikke umiddelbart overfores til en helt annen organisasjon. En viss sta-
bilitet og plan ved en virksomhet er sentral for gjennomferingen av en prosessevalue-
ring, skriver Leif Petter Olaussen (1988):

“For & kunne gjennomfgre evaluering av et prosjekt, serlig som prosessevaluering,
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ma prosjektets mal, organisering, varighet og opplegg forgvrig vere klargjort pa
forhiand pi et s tidlig tidspunkt at det er mulig a lage en plan ogsa for opplegg og
giennomfgring av evalueringen.” (s. 194)

I det videre evalueringsarbeidet ble hovedproblemstillingen staende uendret. Deri-
mot har endringer i organisasjonen fgrt til visse forskyvninger i problemstillinger og
spersmal 1 forhold til de enkelte fokuspunktene.

Den mest omfattende endringen av evalueringen har vert a fglge utviklingen av de
enkelte telefonvaktene som har gkt fra 14 til et varierende antall telefonvakter mellom
60 og 80. Heller ikke kommunikasjonslinjer mellom de ulike niviene ved kontakttele-
fonen har gitt nok stabilitet til en oppfélging. I det Rgde Kors overtok hovedansvaret
med kontakttelefonen bortfalt ogsi noe av problematikken om & vurdere Rgde Kors og
Redd Barnas ulike pavirkninger i det daglige arbeidet ved kontakttelefonen.

Organisering av telefonsamtaler

“- Hei, jeg heter Silje og jeg bare lurte pa hva dere er for noe.

- Vi er en kontakttelefon for barn og unge.

- Kan vi snakke om alt mulig til dere?

- Ja, dere kan snakke om det dere har pa hjertet. Noe spesielt du tenker pa?

SIS i jeg bare lurte jeg.
- Men du, jeg hgrer mange lyder i bakgrunnen. Er det flere enn deg der?
IN e det er bare meg.

- Ringer du fra skolen eller en idrettshall?
- Ja, jeg er utenfor svgmmehallen.

- Jeg bare spgr deg fordi det har veert si mange som tulleringer hit fra telefonkios-
ker.

- Jeg tuller ikke 1 det hele tatt.

- Jeg forstar det. Men du, hvor kommer du fra?

- Fra

- Jeg synes du har slik en fin dialekt.

- Det synes jeg ogsa, men na ma jeg ga.

- Du far ringe igjen dersom du vil snakke om noe......

Kontakt som oppstir i en telefonsamtale skapes i skj@ringspunktet mellom organi-
sasjon og barn og unge som ringer kontakttelefonen. Kontakten ma tilrettelegges i for-
hold til tilgjengelighet og gjennomfgring, og vil derfor sette rammer for telefonsamtale-
nes muligheter og begrensninger. Evalueringsrapporten vil fglgelig bli delt i to deler.
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Den fgrste delen vil handle om organisering av kontakttelefonen og endringer i den
materielle og menneskelige strukturen, samt en redegjgrelse for prosjektets malsetting-
er og maloppndelser. Det er 1 sierdeleshet malrelaterte forhold og organisasjonens sam-
mensetning av aktgrer og interesser som vil bli omtalt.

Den andre delen vil handle om telefonsamtalene slik de har foregatt innenfor den
organiseringen som er beskrevet i den fgrste delen. Organisasjonen vil sette rammer for
de rdd innringeren far, telefonvaktenes kompetanse, veiledning og videre tolking og
formidling av kunnskap om barn og unge.

Delene er ikke gjensidig utelukkende, men hvilke organisatoriske forhold som har
betydning for kontakttelefonens faglige innhold er ikke blitt inngaende debattert. Dette
forholdet kan best diskuteres ut fra videre gnsker med kontakttelefonen i fremtiden.
Her vil ytre betingelser som samarbeide mellom organisasjoner, ressurser og malset-
tinger veere avgjerende for hvilke “bergringspunkter” som skal sees pa som relevante,
noe som ikke faller inn under denne evalueringen.

Problemstillinger

Hvordan en organisasjon er sammensatt gir blant annet grunnlag for kommunikasjon
mellom medlemmene, hvem som far innflyteise og hvem som blir sittende i en maktpo-
sisjon. Som sosialt system er organisasjonen sammensatt av flere deler. Hver del av
organisasjonen vil ha en betydning for virksomhet som foregar i andre deler av organi-
sasjonen. Dette samspillet kaller Pil Repstad (1989) for quality of performance, noe
som viser til den totale kvaliteten ved organisasjonen og hvordan organisasjonen frem-
mer eller hemmer sin méloppnaelser. For & tydeliggjore samspillet mellom delene og
den totale kvaliteten 1 en organisasjon setter Repstad opp seks organisasjonsvariabler.
Variablene har ulik betydning i det som skal trekkes frem 1 denne sammenheng og det
som er trukket frem i Repstads analyse, like fullt finnes likhetstrekk.

1. Struktur. Her tenker han seg at enhver organisasjon ma bestd av et system for
samhandling og myndighet til & ta avgjorelser. Innunder dette punktet ligger bade en
ytre struktur sivel som en indre, bestiende av en formell metevirksomhet og uformelle
samhandlingslinjer.

2. Organisasjonens mal og malsettinger fremkommer gjerne i organisasjonens pro-
sjektbeskrivelse og delmil som settes underveis. Men ogsi bakenforliggende og min-
dre uttalte mélsettinger kan ha en betydning for organisasjonen som helhet.

3.0g 4. Teknologi og Ressurser (i det som folger vil jeg bruke betegnelsen virke-
midler). Herunder kommer bide materielle og menneskelige ressurser, samt metoder
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organisasjonen tilrettelegger for & oppna sine malsettinger. Statistikkfgring av telefon-
samtalene er en slik metode.

5. Forholdet til omgivelsene. I dette ligger bide samarbeidsmgnstre mellom kon-
takttelefonen og andre organisasjoner, samt rekruttering av barn og unge som er aktuel-
le for organisasjonens formal.

6. Med ideologi mener Repstad de mest dominerende sett av verdier og normer som
gjor seg gjeldende i organisajonen. Dette er verdier som béde er formelle og mer av
utydelig og uformell karakter.

De fire forste punktene fra Repstad vil bli tatt opp hver for seg for & vise til hvilke
virkemidler, struktur og malsettinger prosjektplanen har lagt opp til. Fordi kontakttele-
fonen endret form etter mars 1994 er de to organisasjonsformene beskrevet separat med
en kort redegjgrelse for organisasjonenes sammensetning og endringer i kronologisk
rekkefolge. Innledningsvis i del en vil det komme en kort redegjorelse av problemer og
sporsmal som var aktuelle i planleggingsfasen, for kontakttelefonen apnet i 1993.

Aktuelle del-problemstillinger har vert: Hvilke endringer har funnet sted i lppet av
prosjektperioden? Hva har organisatoriske endringer hatt 4 si for kontakttelefonens
maloppnielse? Til denne delen vil det komme en kort redegjgrelse for delrapporten
som ble forelagt styringsgruppen i oktober 1993. Videre vil det bli tatt stilling til: 1
hvilken grad har endringene rokket ved aktgrenes posisjoner og innflytelse? Under den-
ne delen finner jeg det sentralt & stille spgrsmél om prosjektplanens utforming, og om
denne har veert egnet som modell for egne milsettinger.

Kontakttelefones samarbeide med andre kontakttelefoner trekkes inn i den forste
delen, mens rekruttering av innringere og den enkelte telefonsamtalens innhold tas bre-
dere opp i den andre delen. Punkt seks i Repstads modell vil i stgrst grad tas frem i del
to der verdier og normer er blitt avspeiiet giennom kunnskap ved kontakttelefonen for-
midlet ut av organisasjonen til ulike instanser.

Som grunnlag for den andre delen av rapporten er det benyttet spgrsmél som ble
fremhevet og debattert av ulike aktgrer for dpningsdatoen 1. mars 1993 og som vil bli
redegjort for i den farste delen. Her er det tre temaer som har vist seg aktuelle, bade i
forarbeidet og 1 praksis.

Det ene er spgrsmalet om telefonens faglighet. Hvilke virkemidler er tilrettelagt for
en faglig telefon? Hva innebzrer en faglig telefon?

Her vil jeg ta for meg noen kanaler for styring og utvikling av kunnskap ved kon-
takttelefonen. Forst vil jeg vise til kunnskap som utvikles innad i organisasjonen og
prinsipper og vurderinger for den enkelte telefonsamtalen. Dette avgir et bilde av hvor-
dan kontakttelefonen utviklet kompetanse og forstéelse for barn og unges vanskelighe-
ter og hverdagslige spgrsmal. Det andre handler om en kunnskapsrettet telefon. Hvil-
ke type kunnskap formidles, og legger prosjektplanen opp til en bestemt type kunn-
skap?
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Et viktig punkt ved kontakttelefonen har vart kunnskapsformidling ut av organisa-
sjonen, bl.a. ut i skolene, i media og gjennom Faglige hefter. Spgrsmilet har vert;
Hvilken type kontakttelefon er det som formidles gjennom disse kanalene?

Hvordan media presenterer telefonen har en betydning for hvordan vi tenker barn og
unge. Til dette vil jeg ta frem medias beskrivelse av kontakttelefonen de siste tre drene
for 4 vise til visse endringer. Mediabildet har stort sett vart basert pa tabloidpressens
miter & formidle pd og vil derved avspeile journalisters vinkling av stoffet. Men ogsa
avisinnlegg fra ansatte ved kontakttelefonene vil bli trukket frem. Hvilket bilde av inn-
ringerne vises frem i media? Er det denne type kunnskap vi trenger & vite mer om, og
er da kontakttelefonen den beste maten & sgke slik kunnskap pa?

Hvordan stir si det mediaskapte bildet i forhold til kunnskap om barn og unge som
formidles innad ved kontakttelefonen? Besitter kontakttelefonen opplysninger om barn
og unge som er mer nyansert enn det som kommer frem i media? Er dette relevant
kunnskap for andre enn de som arbeider ved telefonen?

Spgrsmilene er forsgkt besvart gjennom informasjon om hvordan kontakttelefonene
presenterer seg i skolene. Fordi Bakvakt-sentralen ikke har gitt ut i skolene med infor-
masjon har det vert ngdvendig & fglge noen av de fi Rgde Kors-telefonene som har
valgt 4 prioritere dette arbeidet. Gjennom sine presentasjoner har de formidlet til eleve-
ne at det er opprettet en Bakvakt-sentral i regi av Rgde Kors og Redd Barna.

Hva inneholder en slik presentasjon? Er det forskjeller pa hvordan presentasjonen
har foregétt i de ulike distriktene?

I forlengelsen av skoleobservasjonene er det foretatt en undersgkelse blant 1100
skolebarn med spgrsmal om hvorvidt telefonen er kjent, og om hvilke formeninger de
har om kontakttelefonens innhold. Arbeidshypotesen min har vert; Det bildet barn og
unge har av telefonens innhold vil ogsé vise seg i de temaer barn og unge ringer kon-
takttelefonen om. Ringer barn og unge inn om temaer som presenteres 1 skolesituasjo-
nen? Er det forskjeller pa barn og unges formeninger om innringningstemaer ut fra
hvilket distrikt de tilhgrer?

Til dette vil det bli gitt en kort oversikt over hvem som ringer kontakttelefonen og
hvilke temaer som tas opp i telefonsamtalene.

Det siste forholdet er rettet mot kontakttelefonen som helhet og inneholder spgrsmal
om forholdet mellom begrepene krise og kontakt. Hvordan har dette gitt seg utslag 1 det
daglige arbeidet? Temaet er aktuelt & se i forhold til kontakttelefonens muligheter og
begrensninger.

Datagrunnlaget

Evalueringen tok sikte pid d redegjore for prosjektets utvikling, og fordret en metodisk
fremgangsmate “pa tvers” av niviene og “pa langs”, over tid. Ved a gd inn pa flere
nivder i flere, intensive og tidsmessig avgrensede perioder, skulle dette fi frem organi-
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sasjonsmessige endringer. Datainnsamlingen skulle innbefatte savel en kvantitativ som
en kvalitativ forstdelse ved bruk av statistiske analyser, intervjuer, dokumentanalyser,
observasjoner og telefonavlytting. Som nevnt ble prosessevalueringen blitt brutt pa fle-
re punkter. Datamaterialet har derfor ikke den gnskede kontinuitet en prosessevaluering
forutsetter. I det som fglger tas det med data som ikke har vart helt anvendelig sammen
med mer sentral data som er anvendt i teksten videre.

Som datagrunnlag er det benyttet:( i alfabetisk rekkefplge)

Deltagelse pa samlinger arrangert av Rgde Kors for alle Daglige ledere ved landets
18 Rode Kors-kontakttelefoner, inkludert leder(e) for prgveprosjektet. Samlingene har
foregitt fire ganger 1 lppet av prgveperioden, med varighet fra to til tre dager hver gang.

Gjennomgang av dokumenter og brev fra 1990 og pr. dags dato: Dette gjelder brev
som er arkivert ved Barneombudets kontor og 1 Rgde Kors sentralt, og dokumenter og
brev som er blitt sendt mellom de ulike aktgrene i lgpet av prgveperioden.

Gjennomgang av mediaoppslag. Utvalget av avviser har ikke vart systematisk gjen-
nomfert 1 det gjennomgangene kun har innbefattet et mer tilfeldig utvalg fra tabloid-
pressen 1 perioden 1988 til 1994. Mediaoppslagene innbefatter savel innlegg fra aktgrer
ved kontakttelefonen som oppslag basert pa journalisters egne vinklinger.

Gjennomlesing av protokoller og statistikker. Statistikker er gjennomgitt for hele
praveperioden. Gjennomgangen av protokoller, der telefonsamtalene ble nedtegnet med
ord, skjedde vesentlig i perioden fra mars til oktober 1993. Etter omorganiseringen har
gjiennomgangen blitt begrenset til de samtaler jeg har lyttet til hgsten 1994. Ogsa statis-
tikker fra de gvrige 18 Rpde Kors-telefonene er gjennomgtt.

Intervjuer og uformelle samtaler har foregatt gjennom hele perioden og innbefatter
deltagere av styringsgruppen, frivillige telefonvakter og ansatte ved kontakttelefonen,
samt ledere ved lokale Rgde Kors-telefoner og ansatte ved Redd Barnas-senter.

Lytting pa telefonsamtaler mellom telefonvakter og innringere. Lytteperiodene har
foregitt 1 tre omganger i mai 1993, august/september 1993, samt september 1994. Det
har blitt lyttet til 50-80 samtaler, avhengig av om en regner “tulletelefoner” med eller
ikke. Det er blitt lyttet til bade betalte og frivillige telefonvakter, og med en varierende
yrkes og utdannelsesbakgrunn.

Observasjoner ved moter og i det daglige arbeidet er blitt utfgrt i intensive perioder
det fgrste dret. Etter omorganiseringen og forskyvning av enkelte problemstillinger, har
observasjonene kommet som fglge av andre opplysninger om aktuelle temaer som var
forventet a bli tatt opp 1 ulike fora.

Observasjoner i skolene har foregitt nir de lokale kontakttelefonene har presentert
seg selv til elever 1 grunnskolen. Observasjonene har foregatt ved tre av de fem Rgde
Kors-kontakttelefonene som aktivt har gatt ut til elever med informasjon, og innbefatter
klassetrinn fra 1. til 8 klasse i1 grunnskolen.
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Sporreskjemaer ble sendt til telefonvakter, styregruppemedlemmer, betalte vakter og
til daglige ledere ved lokale Rgde Kors-telefoner, hgsten 1993 og viren 1994,

Sporreunderspkelse til 1.100 elever i grunnskolen, fra 5 til 9. klasse i Akershus og
Oslo hgsten 1994, med 830 svar i retur. Ut fra tilgjengelige opplysninger om grunnsko-
lene ble kommuner og bydeler delt inn i fire grupper ut fra kriteriene; Oslo gst, Oslo
vest, Akershus gst og Akershus vest. Skolene ble trukket ut tilfeldig fra hver gruppe.

Arsrapporter for alle kontakttelefoner i regi av Rgde Kors er gjennomgatt for aret
1993, inkludert statistikkskjemaer over telefonsamtaler. I tillegg er flere arsrapporter
gjennomgatt for enkelte kontakttelefoner, spesielt for Oslo Rede Kors kontakttelefon,
samt en rekke andre informasjonsskriv fra Oslo Rgde Kors kontakttelefon angaende
seminarier og oppleringskurser.

Sist 1 rapporten er det redegjort for data som er direkte anvendt i teksten. Det som
ikke er nevnt i dataregisteret bak er observasjoner ved mgter, samlinger og i det daglige
arbeidet ved kontakttelefonen.
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DEEE]
Organisering av en landsdekkende kontakttelefon

2. Kontakttelefoner i vekst

Barneombudets initiativ om & opprette en landsdekkende telefon pé slutten av -80 tallet
kom i en periode med tiltakende vekst av telefontilbud for ulike aldersgrupper. Da
Televerket opprettet “Apen linje” i 1987 fikk kontakttelefoner for voksne en stgrre
omfang enn noen gang. Den “dpne linjen” forte til flere henvendelser og klager til Bar-
neombudet og Televerket, med uro for at “telefonlinjen” skulle innlemme barn og unge
pa en uheldig mite.

At opprettelsen av kontakttelefoner for voksne har veart et argument for en lands-
dekkende telefon for Barn og Unge viser Barneombudet til i et brev til Barne-og Fami-
lie departementet den 4.5. 1992.

“Denne telefonen vil gi et viktig og npdvendig alternativ til barn og unge, i forhold

til de mange kommersielle kontakttelefontjenester som na tilbys pd markedet, og

som overhode ikke er beregnet pa barn.”

Ogsa telefoner for barn og unge var tiltakende i denne perioden. I 1984 startet Rgde
Kors den forste kontakttelefonen for barn og unge og ved arsskiftet 1989/90 adminis-
trerte de fem slike kontakttelefoner. Flere frivillige organisasjoner og enkeltpersoner
spkte ogsi i denne perioden Departementer og Barneombudet om gkonomisk stgtte til &
opprette kontakttelefoner for barn og unge.

Sgknadene var i hovedsak myntet pa barn og unge som hadde vert utsatt for over-
grep og mishandling. Intensjonene var & komme barnevernet i mgte ved & avdekke van-
skeligheter barnevernet vanskelig ville oppdage gjennom egne kanaler. Enkelte sgkere
gnsket ogsi 4 dpne en telefon der tilbudet kun skulle vere rettet mot barn som hadde
behov for noen & snakke med, uavhengig av tema.

I samme periode begynte Redd Barnas-senter & planlegge telefonen som ble apnet i
1993 for barn og unge som hadde vart utsatt for seksuelle overgrep. Redd Barnas-sen-
teret skulle bemannes med betalte fagpersoner, i tillegg til at Redd Barnas-senter skulle
drive med forelesninger og utgivelser av fagstoff knyttet til temaet.

Fra Barneombudets side ble det fremhevet at en tiltakende vekst av kontakttelefoner
kunne fore til et uoversiktlig marked av telefonnumre, med pifplgende dilemma for
barn og unge: Hvilket nummer skal jeg ringe? Hvilke type problemer har jeg egentlig?

Barneombudets utspill bar preg av & ville samle s mange kontakttelefoner som
mulig under en felles sentral for pi den miten & forenkle tilgangen for innringerne.
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Hvem far delta i prosessen?

I juni 1990 samlet Barneombudet frivillige organisasjoner og etater med fagkompetan-
se innen barn og ungdom for a kartlegge interessen for en kontakttelefon. Behovet for
et telefontilbud og de ulike organisasjonenes interesse for temaet skulle kartlegges.

Aktuelle organisasjoner som ble invitert til Barneombudet var: Redd Barna, Kirkens
SOS, Barnas kontakttelefon Rgde Kors, Mental Barnehjelp og BRIS (Barns Rettigheter
1 Samfunnet).

Blant deltagerne var det stor enighet om & etablere en kontakttelefon for barn og
unge, og at telefonen skulle vere landsdekkende og samlende. I mgtereferatet skrives
bla.:

“Det ma vere et mal at sd mange ressurser som mulig fra flere frivillige organisasjo-

ner samordnes til ett enkelt tilbud.

Selv om initiativet kom fra et offentlig kontor var det tydelig at tilbudet ikke var
tenkt opprettet som et tilbud pd linje med annen statlig eller kommunestyrt hjelp til
barn og unge. Etableringen skulle i hovedsak forega gjennom frivillige organisasjoner.
Poenget tydeliggjgres gjennom en forkastelse av BRIS forslag til en telefon for barn og
unge i krise som pé flere mater ville ha kommet innunder barnevernets ulike tiltak. I
skissen til BRIS legges det opp til et nert samarbeide med det offentlige, og spesielt
med barnevernet pa fylkesniva som skulle prioritere saker fra telefonen fremfor andre
henvendelser. I skissen er ikke andre frivillige organisasjoner enn BRIS innlemmet.

I august 1990 samlet Barneombudet flere organisasjoner for & diskutere faglige sider
ved opprettelsen av en kontakttelefon.

Barneombudet invitere Norsk Barnevernspedagogforbund, Barnevernsvakten, Bar-
nevernets Utviklingssenter, Familie- og Forbrukerdepartementet, samt Norges Rgde
Kors og Redd Barna.

Fagmiljgene stilte seg pa flere omrader positive til initiativet, men ville ikke ga inn i
noen forpliktende avtale. Interessen for a delta videre kom 1 hovedsak fra Rode Kors,
Redd Barna og BRIS.

Et arbeidsutvalg med mandat til 4 utarbeide planer og strategier for kontakttelefonen
ble nedsatt i januar 1991. Omtrent samtidig ble Televerket trukket inn i det videre
arbeidet etter en forespgrsel fra Barneombudet om 4 bidra med teletekniske lgsninger.

I Igpet av 1992 1i den forste prosjektskissen klar samtidig som BRIS trakk seg fra et
videre samarbeide. Arbeidsutvalget som ble oppnevnt i 1991 ble erstattet med en sty-
ringsgruppe i august samme ar.

I manedsskifte november/desember 1992 ble daglig leder for Bakvakt-sentralen
ansatt og innlemmet i styregruppen som sekreter. Lederen for styringsgruppen kom fra
Rpde Kors, mens Redd Barna stilte med nestleder. I tillegg fikk Televerket, Barneom-
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budet, Rgde Kors og Redd Barna en representant hver. Den nye styringsgruppen kom
til & fortsette ogsa etter apningsdatoen 1. mars 1993, med smé justeringer av vararepre-
sentanter.

Selv om initiativet endte med to hovedinteressenter var Barne og Familiedeparte-
mentet fortsatt interessert i at Rgde Kors og Redd Barna skulle ta hensyn til andre kon-
takttelefoner enn de som allerede eksisterte. Departementet skrev fglgende brev til Bar-
neombudet den 25.6.1992:

“Det er av serlig interesse for departementet at Rgde Kors/Redd Barna i det videre

arbeidet tar hensyn til gvrige krise/- kontakttelefonordninger som etterhvert etable-

res 1 privat og offentlig regi. Gjennom en mer samordnet organisering vil en kunne
sikre at tilgangen pa tilbudet blir enklere for brukergruppene.”

I samarbeidsavtalen mellom Redd Barna og Rgde Kors er dette forholdet tatt med
som et eget punkt. Avtalen redegjor for hvordan en landsdekkende telefon skulle kunne
oppna i vaere samlende gjennom en Bakvakt-tjenste.

“Prosjektet “Barn og unges kontakttelefon™ Rgde kors/Redd Barna (BUK) etableres

som en landsdekkende bakvakt-tjeneste for de lokale telefoner i regi av Rpde Kors,

BRIS og eventuelt andre frivillige/offentlige krise- og kontakttelefoner. Tjenesten

tar ogsi sikte pa a ha en meningsfull bakvaktfunksjon for de kontakttelefoner for

barn og unge som mitte bli opprettet i prosjektperioden.”

Tilkoblingen skulle skje gjennom sgknad der Styringsgruppen for kontakttelefonen
skulle st for vurderingen av hvilke telefoner og pa hvilke premisser tilkoblingen skulle
skje.

Aktuelle problemstillinger i etableringsfasen

Fra starten av gnsket Redd Barna en faglig telefon. Fagligheten skulle sikres gjennom
avlgnnede personer der malgruppen for samtalene var avgrenset angiende tema. Et vik-
tig punkt for Redd Barna var at fagligheten métte komme innringeren direkte til del
gjennom faglige telefonvakter. I Rgde Kors har ikke en faglig utdanning hos den enkel-
te telefonvakten stitt swrlig sentralt. Det faglige ved de lokale kontakttelefonene har
vaert knyttet til et fagstyre bestaende av bl.a. psykologer, sosionomer og jurister. Disse
har gitt veiledning og réad til telefonvakter og daglige ledere.

Resultatet av diskusjonen mellom partene ble et kompromiss. De lokale Rgde Kors
telefonene skulle fa beholde sine fagstyrer selv om de ble knyttet til Bakvakt-sentralen.
Derimot skulle bade frivillige og betalte telefonvakter ved Bakvakt-sentralen inneha en
hgy barnefaglig kompetanse. I mars 1991 fikk Barneombudet brev fra et lokalt fagstyre
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ved en Rgde Kors telefon som ga uttrykk for uro i spgrsmalet om faglig orienterte tele-
fonvakter.
“De (de frivillige) vil nemligen vite at nar de selv ikke er pa vakt, vil det alltid veere
en annen “kvalifisert” person som mot lgnn vil ta telefonen og snakke med de sam-
me barna. De vil ikke oppleve seg som like betydningsfulle for barna, og identifise-
ringen med barna i vart omrade og den lokale kontakttelefonen vil avta.”

For at klgften mellom Bakvakt-sentralens hgye fagkunnskap og andre telefonvakter
ikke skulle bli for stor la prosjektplanen opp til en koordineringsvirksomhet. Bakvakt-
sentralen skulle drive opplering av daglige ledere og legge frem forslag til kursing av
telefonvakter ved de lokale telefonene.

For Redd Barna ble spgrsmalet om hgy faglighet ogsad et spgrsmil om telefonen
skulle vaere en krise -eller kontakttelefon.

“Det barnefaglige er knyttet til barn i krise, barn som trenger ekspertise, ikke til

barn som bare vil prate om kakeoppskrifter/..../ Behovet for ekspertise ved en krise

ligger naert opp til den aktuelle telefonsamtalen, ikke til et fagstyre som mgtes en
gang i blant.” (Intervju med ansatt ved Redd Barnas-senter)

Barneombudets forslag var & opprette to telefoner under samme telefonsentral. Ett
telefonnummer for krise og ett for kontakt. Temaet ble vurdert av Generalsekretar
Gran fra Rgde Kors i brev til Barneombudet.

“Barneombudets ide ‘om at det skal kun veere en krisetelefon og en kontakttelefon

for barn har vi vanskelig for i tro lar seg gjennomfore 1 praksis. For et barn somer i

behov for kontakt, hva enten det er krise eller ikke, vil det & ha ett telefonnummer a

ringe veere det vesentlige.”(10.9.1990)

Hovedpoenget til Rpde Kors kom frem 1 metereferat fra sekretariatet den
23.11.1990. Her ble det bemerket at telefonen bade burde ta imot kriseproblematikk og
vare en vanlig kontakttelefon under samme telefonnummer. Begrunnelsen var at barn
sjelden fremsetter alvorlige problemer ved forste telefonsamtale, men trenger forst en
kontakt som skaper tillit. Samtidig viste Rode Kors seg kritiske til & basere seg pa i
veere en for fremtredende krisetelefon med den begrunnelse at dette kunne fore til a
forespeile innringeren en sort hjelp som var vanskelig & folge opp gjennom en kontakt-
telefon.

Barneombudet var ikke lenger sa sikker pa om en Krisetelefon burde skilles ut fra en
kontakttelefon. I brev til Matz Sandeman 1 Barne og Familie departementet skrev Bar-
neombudet fglgende:

“Det er ofte etter flere kontakter at barn viger komme frem og avdekke en livssitua-

sjon som i mange tilfeller kommer innunder paragraf 16 1 barnevernsloven.”

(13.11.1990)
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Ideer fra Rgde Kors om kontakttelefonens innhold ble tydelig tatt til folge. Samtidig
ble det lagt opp til en telefon som bade skulle virke avdekkende i forhold ti! barne-
vernsloven og dertil veere et sort forebyggende barnevern.

Milgruppen for telefonsamtalene ble til slutt barn og unge med behov for hjelp og
stotte, som var i akutt krise og trengte orientering i det offentlige hjelpeapparatet. Deri-
mot ble telefonen kalt en kontakttelefon.

Apenbare motsetninger ble pi denne miten inkorporert 1 organisasjonen gjennom
ulikartede malgrupper og det offisielle navnet pa Bakvakt-sentralen.

Den 23.3.1993, omtrent tre uker etter dpningsdatoen trakk Barneombudet seg fra
vervet 1 styringsgruppen, med fglgende begrunnelse:

“Siden nd prosjektet er kommet godt i gang, finner vi som “fodselshjelper” det riktig

a trekke oss ut av styringsgruppa for Barn og unges kontakttelefon/..../ Vi takker for

nyttig og liererikt samarbeid sa langt, og haper pa fortsatt god kontakt og gjensidig

informasjonsutvikling med begge organisasjonene i tida som kommer.”

Barneombudet hadde tatt pa seg rollen som initiativtaker og koordinator for & samle
sd mange organisasjoner som mulig til et felles telefontilbud for barn og unge. I det
Barneombudet trakk seg ut av styringsgruppen ble de frivillige organisasjonene overlatt
til seg selv, uten formelle kanaler inn til det offentlige, verken for beslutninger eller for
evalueringsarbeidet.

-]
A samordne et mangfold

Barneombudets intitiativ var prisverdig pa flere méter, spesielt med henblikk pi 4 satse
pa barn og unge med utradisjonelle kort i forspket pa i tiln@rme seg et samarbeide
mellom det offentlige og frivillige organisasjoner. Men & samordne et si stort mangfold
av organsasjoner har innebygde vanskeligheter, uavhengig om de er offentlige eller fri-
villige. De problemer Bakvakt-sentralen ble stiende ovenfor var siledes ikke seregne
for dette preveprosjektet. I de mange forsgk som er gjort med tverretatlig samarbeide
viser Terje Ogden til noen problemer og forutsetninger for et vellykket samarbeide i en
artikket i Spesialpedagogen nr. 5 1993. Han skriver:
“Tverretatlig samarbeid dreier seg om & koordinere arbeidet som ulike etater gjar,
bade hos enkeltmedarbeidere og ledelse. Det betyr at den enkelte instans arbeider
for & nd egne mél innenfor en ramme av felles mal. /..../ Den enkelte sektor har sin
strategi for hvordan en gir inn i dette samareidet, men denne stemmer ofte darlig
overens med holdninger og forventninger en mgter hos de en skal samarbeide med.
Derfor har samarbeidet ofte preg av i viere en forhandlingsprosess hvor den enkelte
part forsgker & utnytte sine “sterke kort”.” (s. 6 og 10)
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En forutsetning for et godt samarbeide mellom ulikartede etater eller organisasjoner
finner Ogden i bl. a. det & ha felles mil og rammer for virksomheten, nedfelt i formelle
regler, avtalte forpliktelser mellom partene og en organisasjonsform som bade er auto-
nom i forhold til felles ledelse og som inbefatter alle nivaer i organisasjonen.

For den landsdekkende kontakttelefonen ble mal, rammer og organisering nedfelt i
en prosjektplan ut fra diskusjoner som ble beskrevet i dette kapittelet. Milet var a ska-
pe noe s@regent uten at dette stgtte for mye an mot hovedorganisasjonenes s@rinteres-
ser.
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3. Prosjektplanenes organisasjonsmodell

I folge prosjektplanen skulle Bakvakt-sentralen holde til i samme lokaler som Redd
Barnas-senter mot seksuelle overgrep, uten at dette skulle ha noen inngripende betyd-
ning for Bakvakt-sentralens innhold. Samlokaliseringen var i forste omgang en praktisk
ordning om & dele kopimaskin og kontorutstyr, oppslagsverker og litteratur som allere-
de var etablert ved Redd Barnas-senter. Bakvakt-sentralen skulle vere en selvstendig
enhet med egne telefonvakter og eget styre. Selve sentralen ble bemannet med 14 fri-
villige telefonvakter og fire betalte telefonvakter i halve stillinger. Daglig leder ble
ansatt i hel stilling og skuile biade fungere som leder ved Bakvakt-sentralen og medlem
av styringsgruppen. I samarbeidsavtalen mellom Rode Kors og Redd Barna ble leder-
funskjonen for Bakvakt-sentralen nedfelt pa denne méten:
“Daglig leder skal folge de retningslinjer og pilegg styringsgruppen har gitt. En
fulltallig styringsgruppe skal godkjenne daglig leders langtidsplan for prosjektperio-
den og handlingsplan for 1/2 ir av gangen. Daglig leder er ansvarlig for 4 gjennom-
fore planen innenfor prosjektets gkonomiske rammer.”

Styringsgruppen ble i prosjektplanen bygget opp som et samarbeidsorgan, med béade
en radgivende og en bestemmende funksjon. Mellom aktgrene fantes en viss form for
arbeidsdeling og ansvar innen noen felter. Televerket skulle sti for det teletekniske og
omkostninger av disse, mens Redd Barna, Rede Kors og Barne og -familiedepartemen-
tet skulle bidra med en fastsatt sum av gkonomisk stgtte. I samarbeidsavtalen mellom
R@de Kors og Redd Barna ble ansvaret mellom de frivillige organisasjonene beskrevet
pa folgende vis:

“Redd Barnas personalseksjon har ansvar for 4 yte den ngdvendige radgivning og

konsulentbistand overfor styringsgruppen og daglig leder angiende de ansatte. Rpde

Kors vil ved sine representanter i styringsgruppen vaere Redd Barna behjelpelig med

veiledning og stétte 1 spersmél som omhandler de friviilige deltagerne i prosjektet.”

Slik Repstad (se kap. 1.) poengterer hva som bgr vere tilstede i en organisasjon,
innbefatter dette ogsa en indre strukturmodell. T samarbeidsavtalen mellom Rode Kors
og Redd Barna kom deler av den indre strukturen til syne i daglig leders ansvar for a
skrive en handlingsplan som skulle legges frem for styringsgruppen. Utover dette tok
ikke prosjektplanen stilling til mgtevirksomhet og andre formelle samhandlingsstruktu-
rer. Det ble overlatt til daglig leder & utforme rutiner og annen mgtevirksomhet ved
kontakttelefonen.
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Hvilke malsettinger ligger i prosjektplanen?

Hovedmilsettingen med telefonen var samtaler mellom en telefonvakt og barn og unge
under 18 ar fra hele landet. Yngre mennesker fra 19 ar og oppover var ingen aktuell
milgruppe. Voksne fikk derimot en viss tilgang til telefonkontakt - dersom temaet var
barn og unge.

Hvilke temaer innringerne kunne ta opp 1 telefonsamtalen ble ikke utmeislet i detalj
i prosjektplanen. Planen ngyde seg med i sette opp visse rammer rundt kontakten ved i
ordlegge hvilke behov eller tilstander innringeren kunne vare i. Kontakt skulle oppret-
tes for:

“- barn og ungdom med behov for hjelp og stotte

- barn og ungdom 1 akutt krise

- barn og ungdom med behov for i orientere seg i hjelpeapparatet.”

Det prosjektplanen ikke tok stilling til, var hvorvidt innringere utenfor mélgruppens
omrader skulle avvises eller henvises til andre instanser eller kontakttelefoner.

At den landsdekkende telefonen ble en kontakttelefon henviser til en kommunika-
sjon mellom en innringer og en telefonvakt og dpner for flere mulige tolkinger av kon-
taktens innhold. Men de vide tolkingsmulighetene i navnet star ikke 1 forhold til pro-
sjektplanens gvrige intensjoner. Prosjektplanen snevrer tolkingen inn gjennom en presi-
sering av kontaktens innhold:

“’Barn og unges kontakttelefon” har som formal i forbedre de muligheter barn og

unge har til & komme i kontakt med hjelpeapparatet, uavhengig av geografi/bosted.”

Kontakten ble knyttet til ord som: Hjelp, stotte, og orientering i hjelpeapparatet, noe
som kan avgi flere tolkingsmuligheter. Skulle ordene hjelp og stotte relateres til *....a
forbedre de muligheter barn og unge har til & komme i kontakt med hjelpeapparatet...”,
eller var det snakk om generell hjelp og stotte - ogsa til temaer som er uaktuelle for
hjelpeapparatet 4 ta stilling til? Til dette star folgende i prosjektplanen:

“Gjennom den anerkjennelse av problemets eksistens, som barnet moter hos den

voksne i kontakttelefonen, dannes det en erkjennelsesprosess i barnet som gjgr at

barnet kan vage 4 gd videre med problemet og se alternative losninger 1 sitt eget
tempo. Ofte er det behov for flere samtaler for barnet viger & sette ord pa og avdek-
ke en vanskelig livssituasjon. /..../ Gjennom kontakttelefonen kan barnet fa hjelp til

i se miter i lgse problemene pi og finne fram til ressurser 1 sine omgivelser. Barnet

og den unge kan ogsé fa hjelp til aktuelle instanser og personer i hjelpeapparatet

eller i rad, veiledning og stotte.”

Ordene hjelp og stotte knyttes her til barn med ulike problemer. Gjennom kontakt
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kunne samtalen etterhvert avdekke stgrre problemer. Hvilken alvorlighetsgrad eller
type problemer dette skulle dreie seg om ble et apent spgrsmal.

I sitatet ovenfor rokket ogsa prosjektplanen ved noe av rammen for den kontakten
de selv har tegnet opp, der barn og unge skulle fa hjelp til & orientere seg i hjelpeappa-
ratet. De skriver bl.a. at telefonsamtalen kan gi barnet selverkjennelse av et gitt pro-
blem, at barnet kan fi stgtte til 4 finne ressurser i sine egne omgivelser, men “ogsa f
hjelp til aktuelle instanser og personer i hjelpeapparatet.” (min utheving)

Anonyme innringere og offentlig hjelp

Kontakttelefonen ble lagt opp slik at innringerne kunne vere anonyme, med den
begrunnelse at de; “lettere kan sgke hjelp uten & komme i en lojalitetskonflikt til famili-
en.”(prosjektplanen)

Pi tross av anonymitetsprinsippet skjedde det ganske ofte at telefonsamtalen kunne
starte med: “Hei, jeg heter Jens og jeg lurer pa om det finnes en kur mot forkjglelse.”,
eller: “Hallo, jeg heter Helene og jeg vil vite om man kan anmelde en lerer som kikker
i dusjen.” Det er nar barn er i en krise at det blir sa sarbart  si navnet sitt. Men si er det
nettopp med tanke pi barn i krise at anonymitetsprinsippet har blitt fremhevet. At dette
kunne sette telefonvaktene i et vanskelig dilemma har prosjektplanen tatt stilling til ved
a presisere at anonymitetsprinsippet ikke skulle veaere absolutt under alle omstendighe-
ter.

“I enkelte tilfeller kan det veere pikrevet & kontakte ngdvendig ekspertise fra det

offentlige hjelpeapparat for intervenering og oppfelging, nér barnet/ungdommen gir

sin tillatelse til at dette skjer, eller nar man har fatt den type kunnskap som gjgr at
man har meldeplikt/avvergingsplikt etter straffeloven. Denne plikten gjelder selv
om barnet/ungdommen selv ikke gnsker at opplysninger skal gis videre.”

[ brev fra Barneombudet til Rode Kors knyttes planene om en kontakttelefon med

hoy faglighet tett opp til gnsket om & opprette et samarbeide med det offentlige:
“Barneombudets krav til en slik tjeneste er at den har et hgyt faglig niva og at den
arbeider i ner kontakt med det offentlige hjelpeapparatet.” (10.9.1990)

Slik departementet tenkte seg dette samarbeidet, er forholdet sett sammenheng med
innringere som trenger hjelp fra Barnevernet (se kap. 1). Hjelpeapparatet nevnes i flere
brev, ogsa i1 samarbeidsavtalen mellom Rode Kors og Redd Barna, men avtalen rede-
gjor ikke for hvordan kontakten med hjelpeapparatet skulle fungere i praksis. Heller
ikke departementet redegjorde for samarbeidslinjer mellom partene. Det eneste pro-
sjektplanen tar stilling til, er at anonymitetsprinsippet kan brytes der innringerne er i en
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krisesituasjon. Hvordan innringerne videre skulle hjelpes tas det ikke stilling til.
For Rgde Kors ble det mangelfulle hjelpeapparatet et argument for & beholde en telefon
basert pa telefonkontakt og lite pé krisehjelp og intervenering gjennom offentlige tiltak.
I brev til Barneombudet blir dette ordlagt pa fplgende vis:
“Det er dessverre en kjensgjerning at hjelpeapparatet ikke fungerer tilfredsstillende i
dag. Opprettelsen av en krisetelefon krever at hjelpeapparatet fungerer. Det ville
vaere uforsvarlig og ansvarslgst  tilby barn noe som hjelpeapparatet ikke kan innfri.
/.../Kontakttelefonen skal ikke pa noen mate erstatte det offentlige hjepeapparatet,
men vere et supplement.” (10.9.1990)

A vere et supplement til det offentlige hjelpeapparatet vil fordre en klargjgring av
hva som er det offentligses ansvar og hva kontakttelefonen skal se pi som sitt omrade.
Heller ikke dette finnes klare retningslinjer for i prosjektplanen. I det prosjektplanen
retter seg mot barn og unge i akutt krise, vil dette bade fordre en grenseoppgang til, og
et samarbeide med, det offentlige. Sagt med andre ord, fantes det ikke noe utfyllende
samband mellom madlgruppen; barn og unge i akutt krise, Bakvakt-sentralens gnskede
funksjoner og de virkemidler som ble satt inn.

Kontakttelefonens hovedanliggende ble i hovedsak a gi hjelp, stotte og rad som
kunne spore barnet til selv a ta kontakt med det offentlige, dersom barnet gnsket dette
selv, med noen unntak. I unntakstilfellene har kontakttelefonen bevegd seg innenfor
omrider en ma spgrre om de har hatt kompetanse til, noe jeg vil ta for meg i del to.

“Sidelppende” malsettinger

Ut fra hovedmilsettingen la prosjektplanen opp til flere “sidelgpende™ mal. Den tyde-
ligste malsettingen var kontakttelefonens ensker om synliggjoring av barn og unges
behov.
“En synliggjgring av barn og unges behov i Norge kan ogsa gi bevilgende myndig-
heter og fagpersoner bedre kunnskap om hvor det er viktig 4 sette inn ressurser for a
sgrge for gode oppvekstvilkar for barn og unge i landet vart.”

Mailsettingene var flersidige og kan oppsummeres punktvis:

I. Veere et grunnlag for forskning

2. Synliggjgre barn og unges behov for flere ressurser

3. Avdekke svikt i hjelpeapparatet

4. Avdekke behov for mer kunnskap om barn og unge

Et femte punkt gikk direkte pa andre kontakttelefoner som var tenkt tilkoblet Bak-
vakt-sentralen. Bakvakt-sentralen skulle inneha en koordinerende og en faglig rolle
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gjennom hospiteringsmuligheter av daglige ledere fra andre lokaltelefoner. Kontaktte-
lefonen skulle ogsa arrangere faglige kurs bade for ledere og telefonvakter. Formalet
var a legge til rette et sa likt faglig og kvalitativt tilbud som mulig pa landsbasis. Hvem
mottakerne av kunnskapen skulle vare presiseres ikke 1 prosjektplanen, annet enn i den
grad det ble lagt opp til en formidling ut til andre kontakttelefoner som skulle knyttes
til nettet.

Virkemidler for a oppnad malene

For at Bakvakt-sentralen skulle kunne oppna sine ulike mal var det ngdvendig med
bide en administrativ struktur sivel som innsats av materielle og menneskelige ressur-
ser og gkonomi. Hele organisasjonen ble slik sett sammensatt av ulike virkemidler.
Prosjektplanen beskriver blant annet bestemte virkemidler for utfgrelse av det daglige
arbeidet ved hjelp av 14 frivillige telefonvakter og to hele betalte stillinger 1 tillegg til
daglig leder. For a sikre en viss kvalitet pa telefonsamtalene ble det stilt krav om tele-
fonvaktenes utdannelsesniva.

“Det er gnskelig at personer som skal snakke med barn om personlige tanker og

opplevelser er spesielt egnet til dette. Sentralen skal derfor bemannes med personer

med hgy barnefaglig kompetanse og kunnskap om kommunikasjon med barn.”

Den hgye fagligheten skulle sikre bade kvaliteten i den enkelte telefonsamtalen, og
kunne anvendes til & hpyne det faglige niviet for andre kontakttelefoner knyttet til net-
tet. For at samtalene skulle vere anvendelige for prosjektplanens sidelgpende malset-
tinger om a formidle kunnskap og veere et redskap for forskning, la prosjektplanen opp
til en statistikkforing av telefonsamtalene.

Det er ...” ..ngdvendig & fore en ngyaktig statistikk over henvendelsene. Det vil
vaere funksjonelt & utarbeide et felles statistikkskjema for Rgde Kors -telefoner og
sentralen for & lette det statistiske arbeidet. Det vil ogsd vere mulig & samarbeide
med andre lokale telefontilbud om innhenting av statistisk kunnskap. En “landsom-
fattende” oversikt over svikt i hjelpeapparatet kan vare med pé i sette sgkelyset pa
omrader hvor det er behov for mer kunnskap og eventuell forskning.”

Miilsettinger med statistikkfgringen som prosjektplanen tegnet opp handlet om hva
statistikken kunne anvendes til. Men at et virkemiddel har gnskede malsettingen, betyr
ikke at andre anvendelsesomrider eller “malsettinger” er utelatt i praksis. Nedenfor er
anvendelsen av statistikken fort opp slik at de fire fgrste punktene er rettet mot den
uttalte malsettingen med statistikkfgringen, slik den ble nedtegnet i prosjektbeskrivel-
sen, mens de fire siste punktene er rettet mot en ikke-forutsatt, men faktisk anvendelse
av statistikken.
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I. Statistikken skal kunne gi en oversikt over svikt 1 hjelpeapparatet
2. Avdekke behov for mer kunnskap om barn og unge.
3. Vare et grunnlag for forskning.

. Formidle kunnskaper om omrader der barn og unge trenger flere ressurser.

. Statistikkene kan vere et argument for videre drift av telefonen

. Et styringsverktgy for telefonvaktene angaende temaer de trenger 4 tilegne seg mer
kunnskap om.

7. Veere et redskap til a fremheve telefonen gjennom media.

8. Et grunnlag for temaer som tas opp i skolene nir kontakttelefonen presenteres der.

LT

(o))
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4. Maloppnaelse i den fgrste perioden

Bakvakt-sentralen startet opp med de tilretteleggelser prosjektplanen tegnet opp. Like-
vel greide ikke organisasjonen & oppfylle sentrale deler av sine malsettinger i lgpet av
de fgrste 8 maneder av driften. Fordi flere sider ved organisasjonen var sviktende, ble
hele organisasjonen pa sett og vis bergrt, slik at det totale bildet av kontakttelefonens
vanskeligheter var ganske omfattende. Fra forste delrapport ble de vesentligste mangle-
ne beskrevet og kan oppsummeres punktvis:

- Mangel pi telefonvakter nok til a fa en turnusplan til & dekke hele dggnet.

- Manglende opplering og avklarte retningslinjer angdende det & samtale med barn,

og spesielt med barn og unge i en krise.

- Manglende planer og delmél for den indre organiseringen.

- Liten og tildels darlig kontakt mellom aktgrer pa de ulike niviene.

- Manglende grundighet angéende statistikkfgringen og arkivering av sensitive opp-

lysninger.

- Manglende tilgang pa en database.

Manglene ved organisasjonen i denne perioden fgrte til at innholdet ved enkelte
telefonsamtaler ikke alltid holdt noen faglig standard, til tross for at hver enkelt telefon-
vakt hadde en relevant faglig bakgrunn.

Men her bgr det legges til en innvending i det “mangler” kan vere et relativt begrep
ut fra hvilken betydning “manglene” har hatt i organisasjonen. En forstielse for dette
gir Dsterberg (1986) i det han utdyper Heideggers begreper om faktisitet og prosjekt.
@sterberg tenker seg:

“..at en gruppe mennesker som utgjer en helhet, har sin faktisitet og sitt prosjekt.

Prosjektet vil vere de oppgaver eller felles anliggende som forener medlemmene i

gruppen (dens “interesser”). Til faktisiteten vil hgre materiellet og antallet medlem-

mer. Enhver gruppe overskrider sitt antall ved sin praksis. En gruppe i virksomhet

har derfor ikke strengt tatt noe antall. Men nar virksomheten mislykkes eller gir i

std, blir medlemmene oppmerksom pa sitt antall, dvs. sin faktisitet.” (s.94-95)

Ut fra dette md en derfor gi et skritt videre og sgke tak i mer enn de manglene som
er oppsummert foran. Forklaringer pa at organisasjonen ikke nidde sine malsettinger
kan for enkelhets skyld deles i tre. Det ene handler om svikt i den menneskelig kompe-
tanse og initiativ. Det andre handler om virkemidler som ikke var godt nok tilrettelagt
pd forhind og i forhold til milsettinger og arbeidsoppgaver. Det tredje dreier seg om
selve organisasjonsmodellen. Slik denne viste seg & fungere i ettertid, er det grunn til &
spgrre om den var grundig nok gjennomtenkt, sett i forhold til kontakttelefonens ulike
malsettinger.
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Kompetanse og oppleering

Allerede fra fgrste dpningsdag var tilgangen pa telefonvakter et overhengende problem,
selv om det fantes det antall telefonvakter som prosjektplanen viste til. For & dekke en
turnusplan dggnet rundt ble avlgnnede personer i stor grad bundet opp av i vere tele-
fonvakter. I tillegg matte sentralen ty til betaling av noen av de frivillige telefonvaktene
eller “lane” frivillige telefonvakter fra Oslo Rgde Kors lokaltelefon.

Bide avlgnnede og frivillige telefonvakter ved Bakvakt-sentralen hadde ved opp-
start en hgyere utdanning tilnzermet det prosjektplanen tegnet opp. Utdannelsesnivaet
har hatt en variasjon fra bl.a. sosialantropologi, cand. ped., sosionomer og barnevern-
spedagoger, lzrere og forskolelerere. Alle ble tolket inn i den samme rammen av krav
til en hgyere barnefaglig bakgrunn. I det de sosiale og barnevernsfaglige yrkene lett fly-
ter i hverandre og ut mot andre faggreiner, kan en kanskje tenke seg at de har vert
utskiftbare?

[ boken “Rammer og ressurser for sosialt arbeid” er Hildeng Hauge (1982) opptatt
av de sosiale og barnevernsfaglige yrkenes posisjon i forhold til andre faggrupper. Ter-
renget for deres arbeidsoppgaver kan pa flere mater virke utflytende i det sosialfagene
er sammensatt av flere tilstotende faggreiner. De mangler de ngdvendige grenser som
omgir en profesjon, skriver Hauge.

Ut fra dette kan en tenke seg at basiskunnskapen for noen av de ansatte var den
samme. Men ansettelser av faglig relevante telefonvakter har innbefattet flere yrkes-
greiner enn de sosialfaglige. En mé derfor sparre seg om antropologi, forskolelerer
eller en universitetsutdannet pedagog har den samme grunnforstielsen som for eksem-
pel en barnevernspedagog?

Ved # bruke en enkel malestokk pa faglighet ble vesentlige sider ved de forskjellige
fagbakgrunnene usynliggjort. En barnevernspedagog har en helt annen form for kunn-
skap om barn og unge enn en antropolog, noe som vil innebare at ulike faggrupper
“ser” og ivektlegger svart forskjellige sider ved barn og unges hverdag. Innen arbeids-
livet kan en heller ikke si at de ulike faggreinene er utskiftbare med hverandre.

For det andre har mange barnefaglige faggreiner sin erfaring og lerdom fra ansikt
til ansikt-kontakt, og gjerne over tid, og ut fra ulikartede sosiale situasjoner. Kontakten
som opprettes gjennom en telefonsamtale vil fordre en annen form for kommunikasjon.
En mite & samle de ulike faggreinene var i skolere telefonvaktene innen felles ret-
ningslinjer. Men i Igpet av de fire, fem forste manedene fikk ingen av telefonvaktene
noen form for introduksjon eller opplering i det & samtale med barn og unge pr. tele-
fon. Telefonvaktene ble satt til telefonen fra forste dag uten annet i forholde seg til enn
sin egen fagbakgrunn.

Det eneste faglige tilbudet telefonvaktene mottok i lopet av disse manedene var kur-
sing innen incest og seksuelle overgrep, og det var i overmdl de betalte vaktene som
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fikk denne formen for kursing. Dette har veart viktig kunnskap i samtaler med innringe-
re som har vert utsatt for overgrep, men lite dekkende i1 det daglige arbeidet som har
bydd pa langt flere problemstillinger.

Ved den farste samlingen av frivillige og betalte telefonvakter hgsten 1993 kom det
flere sukk fra ansatte ved Bakvakt-sentralen som stilte seg undrende til hvordan telefo-
nen hadde tenkt & nyttiggjere seg deres fagbakgrunn. En betalt telefonvakt uttrykte
frustrasjonen pa fglgende vis:

“Det har vert si mye tull ved denne telefonen. Det var ikke orden pa noen ting. Jeg

har flere ganger fatt en opplevelse av at “vi leker butikk”. Hvordan telefonen har

tenkt & bruke vir faglighet har jeg enna ikke forstatt. Det er ikke noen som tar grep
om noe som helst.”

Telefonvaktene som ble tilsatt fikk heller ingen oppla®ring i det & gjore en telefon-
samtale om til statistiske kategorier. Det var tilfeldig hvordan skjemaene ble fylt ut,
eller om de overhode ble utfylt.

Manglende styring og struktur

Ved Bakvakt-sentralen fantes ikke noen tydelig tilretteleggelse av mgtevirksomhet eller
annet praktisk arbeide. Det var uorden i papirer og det fantes ikke rutiner som gjorde
det greit & finne igjen dokumenter og brev. Oversikt over gkonomiske transaksjoner
manglet og kartotek over sensitive opplysninger 1a uorganisert i en dpen arkivboks,
med personopplysninger uten siadding. Sgknad til datatilsynet om & opprette et datare-
gister ble ikke skrevet for den 13.1.1994. Tre maneder seinere, den 17.3.94 fikk Bak-
vaktsentralen tillatelse til & arkivere sensitive opplysninger, omtrent ett r etter at kon-
takttelefonen apnet.

Styringsgruppen ble sammenkalt til mgter omtrent en gang pr. méned. Som beskre-
vet ovenfor hadde hver organisasjon i noen grad sine spesifiserte arbeidsomrader. Dette
ansvaret ble i liten grad oppfylt av den enkelte organisasjonen i Igpet av den fgrste peri-
oden.

Rode Kors tok ikke noe serlig grep om det & véere behjelpelig med de frivillige tele-
fonvaktene.

Redd Barna oppfylte ikke godt nok sitt arbeidergiveransvar ovenfor de ansatte. Til
dette ansvaret fantes ikke noen kontaktperson for de ansatte eller noen kontrakt om
ansettelse og arbeidsgiverforholdet.

Televerker glimret med sitt fravaer ved styregruppemgtene det fgrste dret, samtidig
som de teletekniske problemene stadig var debattemaer, bide innad i organisasjonen,
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ved styregruppemgter og ikke minst ved samlinger av lokale Rgde Kors kontakttelefo-
ner knyttet til Bakvakt-sentralen.

Darlig kommunikasjon mellom medlemmer av styringsgruppen vanskeliggjorde
arbeidet. Temaer som ble tatt opp pa styregruppemsgtene bar preg av Ad hoc-saker, og
av gjengangere, uten serlig utdypende debatt. Lederen for styringsgruppen var ofte
ordknapp og “effektiv”’ og opplysninger lederen satt inne med ble ikke forelagt med-
lemmene pa en tydelig mate. Problemer som ble tatt opp fikk heller ikke alltid folger av
aktive handlinger, spesielt gjaldt dette spgrsmadlet om flere telefonvakter. Et medlem av
Styringsgruppen uttrykte forholdene som uholdbare, spesielt angiende tilgang pa infor-
masjon.

“Vanskeligheter ble dysset ned og ikke tatt opp til diskusjon ved styringsgruppeme-
tene. Opplysninger om Bakvakt-sentralens vanskeligheter kom ikke fra lederen av
styringsgruppen, men andre personer som ikke var direkte involvert i Bakvaktsen-
tralens arbeide. Noen slike forhold fikk jeg kjennskap til lenge etter at de oppsto
som et problem ved Bakvakt-sentralen”

Et annet medlem av styringsgruppen uttrykte forholdene pa denne maten i en sam-
tale:

“Lederen for styringsgruppen sitter som en propp i systemet. Da daglig leder for

eksempel ble syk, visste lederen for styringsgruppen dette samme dag, likevel tok

det en hel maned for nestlederen og de andre medlemmene av styringsgruppen fikk

informasjon om forholdet, og selv om det ble bedt om en bekreftelse av sykmelding,

ble denne aldri lagt frem for styret.”

Ved intervju med leder for styringsgruppen ble helt andre forhold fremhevet som
problematiske. Det ene var manglende initiativ fra styringsgruppemedlemmene. Lede-
ren for styringsgruppen opplevde at mye ansvar ble lagt pa hennes skuldre. Pa sporsmal
om hun hadde informert medlemmene om problemer ved Bakvakt-sentralen svarte hun
ikke direkte, men gikk inn i en annen problemstilling om daglig leders manglende
lederegenskaper, som ble sett pd som det andre store problemet og som en érsaksforkla-
ring pa de vanskelige tilstandene som ridet ved kontakttelefonen.

Daglig leder uttrykte ofte bekymring over driften innad ved Bakvakt-sentralen i
lopet av de forste manedene. Bekymringene ble derimot ikke viderefart som informa-
sjon til styringsgruppen. Daglig leder la heller ikke frem noen plan for driften til sty-
ringsgruppen, som pa sin side ikke etterlyste noen handlingsplanen fra daglig leder.
Mot sommeren 1993 ble daglig leder sykmeldt og en av de betalte telefonvaktene ble
ansatt som fungerende daglig leder. I lgpet av hesten 1993 dor beklageligvis daglig
leder, og fra 1. september 1993 ansettes en ny daglig leder.
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Faglig koordinator og gamle stridigheter

Prosjektplanens mal var en Bakvakt-sentral som skulle samordne lokale kontakttelefo-
ner, bidra til formidling av kunnskap og dertil veere med pa a hgyne det faglige nivéet
slik at barn og unge “skal fa et sa likt kvalitativt tilbud som mulig.”.
Tilkobling til nettet og Bakvakt-sentralen skulle skje gjennom sgknad. I prosjektpla-
nen het det:
“Styringsgruppen skal godkjenne faglig standard og innpasse de lokale kontakttele-
foner etter spknad. Slik sgknad skal inneholde redegjgrelse om formal, standard og
oppleringsplan. Rode Kors har ansvaret for at deres lokale kontakttelefoner for barn
og unge har den ngdvendige faglige standard.”

Alle lokale Rgde Kors kontakttelefoner ble koblet til nettet automatisk, uten sgknad.
Den eneste sgknaden styringsgruppen tok stilling til var Redd Barnas telefon i Stavang-
er. Premisser for et samarbeide ble derfor aldri formulert eller stilt som krav for Bak-
vakt-sentralens koordineringsarbeide. De lokale telefonene kunne fortsette sin virksom-
het uten annen pivirkning fra Bakvakt-sentralen enn det reint teletekniske. Den stgrste
klgften mellom Bakvakt-sentralen og de lokale telefonene har vert den faglige samord-
ningsbiten og foring av felles statistikkskjemaer. Viren 1993 fantes et vell av ulike sta-
tistikkskjemaer hos kontakttelefoner knyttet til Bakvakt-sentralen. Som sammenlig-
ningsgrunnlag var statistikkene uegnet. For de ansatte ved Bakvakt-sentralen var vei-
ledning av de lokale kontakttelefonene et tilbakevendende spgrsmél. Hvordan skulle
deres rolle vare i forhold til de lokale telefonene?

Fgrst i november 1993 ble spgrsmalet presisert av ansatte ved Bakvakt-sentralen og
lagt frem for styringsgruppen. Hovedspgrsmalet var hvordan deres kompetanse skulle
anvendes i praksis.

“For prosjektet mi det viere en sentral problemstilling & drgfte hensiktsmessig bruk

av kompetanse/.../Siden kontakttelefonene har etablert egne fagteam blir vér funk-

sjon begrenset til hjelp/veiledning i mer akutte situasjoner, (Prosjektplan s. 8, siste

del). Det mé ngdvendigvis bli mer tilfeldig hvilke samtaler som henvises til B.v.s. I

dagens praksis tar Bakvaktsentralen alle telefoner uavhengig av problemomréde. I

dette perspektivet er det lite som skiller oss fra de gvrige kontakttelefonene. “(Refe-

rat fra mgtet pa Lysebu 4-5 november.1993)

Kompetanse i denne sammenheng ma sees pa bakgrunn av erfaring med telefonen
som media, noe Bakvakt-sentralen manglet. Det var Oslo-telefonen som satt inne med
en slik kompetanse etter snart 10 ars erfaring. I intervju med fungerende daglig leder
fra Oslo-Rgde Kors kontakttelefon gis det uttrykk for at Bakvakt-sentralen kom i en
underlig posisjon.
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“Bakvakt-sentralen kom pa kant med tidligere stridigheter innen de lokale kontakt-
telefoner. Vi i Oslo hadde et godt faglig niva. Det hadde ikke alle lokale telefoner.
Det ble snakket om krav til kvalitet, men det ble det bare snakket om. Det ble ikke
noe av. De lokale telefonene fikk ikke noen oppl@ring. Vi hadde konkrete forvent-
ninger ogsd om at Bakvakt-sentralen skulle bruke den kompetansen vi satt inne
med, men vi ble aldri forespurt om noe som helst.”

Bakvakt-sentralen knyttet altsa til seg en kontakttelefon med mye erfaring, og flere
sma lokale telefoner med mindre faglig erfaring, men likevel med mer telefonerfaring
enn telefonvaktene ved Bakvakt-sentralen. De Lokale telefonene ble sittende 1 en situa-
sjon der kompetansen satt andre steder enn ved den sentralen som skulle inneha kom-
petansen.

En for rask oppstart

I enhver virksomhet er planleggingsfasen sentral av flere grunner, skriver Leif Petter
Olaussen (1988.). Planleggingen sikrer at tiltaket er gjennomfgrbart og skaper en klar-
het 1 tiltakets innhold, og 1 organisasjonens hensikter. Til sammen vil dette fgre til en
felles bevissthet hos aktgrene som er npdvendig for gjennomferbarheten. Dette mener
Olaussen vil skape en identifikasjon med tiltaket/prosjektet, og ikke minst fremme den
motivasjonen som trengs for & drive prosjektet fremover mot bestemte mal.

Slik kontakttelefonen startet opp manglet mye av de betingelser Olaussen tegner
opp, og en kan spgrre seg om den landsdekkende kontakttelefonen hadde en for rask
oppstart. Men at Bakvakt-sentralen hadde en for rask oppstart betyr ikke at den var rask
i forhold til tiden som hadde gatt forut for apningsdatoen. En for rask oppstart betyr her
at tilretteleggelse av virkemidler og av indre struktur ikke var klarlagt i tide. Ved styre-
gruppemgte den 19. januar 1993, fem uker for Bakvakt-sentralen apnet, sto folgende
saker pa dagsordenen:

- Hvordan skal Logoen se ut?

- Ordet kontakttelefon diskuteres enna. Det uttrykkes bekymring for at ordet kan

forveksles med mange voksne kontakttelefoner.

- Televerket gir opplysninger om det teletekniske.

- Har skaffet 14 frivillige vakter. Planen fremover var a kurse vaktene hver 14. dag

for deretter, etter dpningsdatoen, legge en plan for skolering.

- Betalte telefonvakter var ikke blitt ansatt.

- Det ble lagt frem et nytt utkast til samarbeidsavtale mellom Rode Kors og Redd

Barna. De forstnevnte vil ha en prosjektperiode pa 3 ar, mens Redd Barna vil

begrense seg til en 2 ars periode.
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Innen apningsdatoen var navnet pa telefonen bestemt, samarbeidsavtalen i havn og
det var ansatt fire telefonvakter i 50% stillinger. Likevel fantes fundamentale mangler:

1. En stgrre sikkerhet for at overfgring av telefonsamtaler fra et lokalkontor til Bak-
vakt-sentralen fungerte etter behovet.

2. Manglet telefonvakter nok til a lage en turnusplan som dekket hele dggnet.

3. Darlig tilgang pa database og oppslagsverker om det offentlige hjelpeapparatet.

4. Manglet en plan for administrative rutiner, spesielt bgr det papekes manglene i
sikkerhetsforanstaltninger for oppbevaring av sensitive opplysninger.

5. Manglet struktur og planer angaende arbeidsdeling av den faglige delen av drif-
ten, som veiledning og kursing av telefonvakter.

6. Telefonvaktene manglet etiske og faglige retningslinjer i forhold til 4 snakke med
barn per telefon.

Noen mangler kan spores tilbake til de aktuelle vedtak som er nevnt ovenfor og som
kom ganske seint i forhold til dpningsdatoen, spesielt i forhold til manglende planer for
det daglige arbeidet. I det organisasjonen forsgkte a opparbeide daglige rutiner, ble pro-
blemet med manglende opplering og manglende telefonvakter en belastningsfaktor.
Arbeidsinnsatsen til frivillige og ansatte telefonvakter ble i stor grad orientert om det a
makte a holde telefonen dggnapen.

Samordning pa topp-plan

Bakvakt-sentralen startet ikke som et initiativ av praktisk utgvende mennesker. Avtaler
skjedde mellom to store organisasjoner pa topp-plan, noe som har skapt avleiringer
nedover 1 systemet. Grunnplanet har hele tiden mattet forholde seg til den tilpassings-
linjen som var avtalt pa topp-nivi. I Igpet av prosjektperioden har derved moderorgani-
sasjonene fatt spille en stgrre rolle enn prosjektplanen la opp til.

[ praksis har dette for det fgrste betydd en tung byrikratisk prosess der styingsgrup-
pen har veert avhengig av sine moderorganisasjoner, spesielt der de har villet fatte eks-
traordinere vedtak og tiltak.

En illustrasjon pé dette kan vaere de fi vaktene prosjektplanen tegnet opp. Bakvakt-
sentralen var 1 en desperat situasjon fra fgrste dpningsdag, noe som fgrte til flere mgter
og samtaler mellom avlgnnede telefonvakter og daglig leder, og mellom avignnede og
leder for styringsgruppen. Det aller fgrste mgtet om dette forholdet skjedde formelt den
30.6.1993. I august samme ar hadde Styringsgruppelederen et mgte med sentrale perso-
ner i moderorganisasjonene fra Rgde Kors og Redd Barna om tilsetting av flere telefon-
vakter. Styringsgruppen vedtok deretter at det skulle lyses ut stillinger internt i Rgde
Kors.
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Den 11. 8. samme ar etterlyste daglig leder de innkomne sgknader fra telefonvaktene.
Situasjonen var problematisk. Bakvakt-sentralen hadde pa det tidspunktet kun 8 tele-
fonvakter igjen. Spgrsmalet var om det burde ansettes betalte vakter i en overgangspe-
riode. Redd Barna sa seg villig til 4 tilsette flere betalte telefonvakter, mens Rgde Kors
ville fortsatt holdt pa sin frivillighetslinje. Uenigheten fgrte til handlingslammelse i sty-
ringsgruppen. Den 13.9.1993 sgkte likevel daglig leder Generalsekretaerene i begge
organisasjoner om avlgnning av 6 personer i 80 % stillinger inntil videre, og fikk dette
godkjent.

Kommunikasjonslinjer mellom nivaene har ogsa bydd pa vansker. De ansatte ved
Bakvakt-sentralen kom i en mellomstilling der de bade skulle ha et tungstveiende
ansvar som fagpersoner, samtidig som de ikke hadde egne kanaler frem til styret.

(nsket om en representant i styret ble tatt opp ved flere anledninger. I de farste
maneder av driften ble dette kun nevnt i samtaler med daglig leder. Fra hgsten 1993 ble
forholdet ogsa papekt til styringsgruppen ved flere anledninger. Redd Barna ville img-
tekomme de ansatte pa dette punktet, men uten a gi dem vedtaksrett. For Rade Kors var
dette vanskeligere. Styret var allerede satt og det var utelukket at det skulle utvides
med en representant fra de ansatte telefonvaktene. I sa fall matte dette avgjogres hos
moderorganisasjonene.

Et annet problem var forholdet mellom prosjektplanens malsettinger og tilretteleg-
gelse av kommunikasjon mellom lokale kontakttelefoner for Rpde Kors. Daglige lede-
re, biade fra Bakvakt-sentralen og de gvrige lokale kontakttelefonene, samt representan-
ter fra Barnehjelpen i Rgde Kors, har hatt sine samlinger to ganger hvert ar, uten at
betalte telefonvakter ved Bakvakt-sentralen har deltatt. Dette pa tross av funksjonen
som fagansvarlige og som “virkemidler” for & hoyne de lokale kontakttelefonenes fag-
lighet.

Men forholdet kan like gjerne forklares med de betalte telefonvaktenes arbeid innad
ved kontakttelefonen, der det faglige koordineringsarbeidet aldri kom helt 1 gang. De
betalte telefonvaktene har derved ikke hatt noe press pa seg til d delta. Samtidig ble
lokaltelefonene innen Rede Kors koblet til nettet uten spknad og betingelser. I si mate
kunne Rgde Kors telefonene fortsette sin virksomhet, etter egne premisser. Bakvakt-
sentralen var noe som kom i tillegg til en allerede organisert virksomhet.
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5. Omorganisering av bakvaktsentralen

Omorganiseringen av Bakvakt-sentralen startet allerede i november 1993. For a endre
avtaler som var inngatt mellom Rgde Kors og Redd Barna, ble Generalsekret®rene i
begge organisasjonene tilkalt. Hva som videre burde skje med Bakvakt-sentralen var
bade et spgrsmal om hensiktsmessighet, gkonomi og hva moderorganisasjonene ville
ga med pa, men ogsa Barne og Familie departementets godvilje har hatt en betydning
for spgrsmalet om den videre driften av kontakttelefonen.

Den 18.1.1994 redegjorde styringsgruppen for Bakvakt-sentralens vanskeligheter og
videre planer for driften ble lagt frem. Den forste organisasjonsmodellen som ble fore-
slatt, innlemmet kontakttelefonene i Oslo, Trondheim og Bergen.

A ville koble inn de tre stgrste telefonene hadde en sammenheng med en tiltakende
vekst av lokale kontakttelefoner. Fra & vere fem telefoner 1 det Barneombudet satte i
gang sitt initiativ, var de lokale kontakttelefonene oppe i atten i drsskiftet 1993/94. De
tre stgrste telefonene var tiltenkt oppgaven som bindeledd mellom Bakvakt-sentralen
og de minste lokaltelefonene.

Pi Rgde Kors landsmgte som ble avholdt den 20 og 21 .januar 1994 stilte Landsmg-
tet seg positive til at Rgde Kors overtok ansvaret for Bakvakt-sentralen. Det Landsmg-
tet og de impliserte Rgpde Kors-telefonene stilte seg avventende til var innlemmingen
av Bergen og Trondheim. Belastningen ved en slik tredeling av ansvaret ville bli for
stort. I den endelige modellen ble det kun Oslo som deltok videre i nert samarbeide
med den landsdekkende kontakttelefonen.

Bakvakt-sentralen endret navn til Bakvakt-prosjektet og daglig leder ble erstattet av
en prosjektleder, tidligere ansatt i Rgde Kors. Planene gikk ut pa at Rede Kors overtok
det administrative og gkonomiske ansvaret etter 1. mars 1994 og ut éret etter de inten-
sjoner som var nedfelt 1 prosjektbeskrivelsen. Telefonsamtalene skulle legges til Oslo
kontakttelefon der ogsa Prosjektgruppen skulle ha sitt faste kontor.

Styringsgruppen skulle erstattes med en Faglig prosjektgruppe. Leder for den tidli-
gere styringsgruppen ble skiftet ut med en ny representant fra Rpde Kors, mens de
gvrige medlemmer ble sittende. Som en del av omorganiseringen ble daglig leder for
Oslo kontakttelefon medlem i faglig prosjektgruppe i tillegg til at de fikk en fast repre-
sentant fra Televerket.

Funksjonen til Faglig prosjektgruppe skulle i overmdl vare radgivende 1 forhold til
gkonomi, rammebetingelser og se til at prosjektet ble evaluert, men de skulle ogsi ha
som formal a yte faglig rid til prosjektet og pdse at prosjektet ble drevet i forhold til
den opprinnelige prosjektplanen.

Allerede ved “apningen” av det “nye” Bakvakt-prosjektet 1. mars 1994 1i delmélene
klar for den fgrste perioden. Fglgende delmil skulle sgkes oppnadd i lgpet av viren
1994.
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“Synliggjgre barn og unges behov for hjelp og rdd fra hjelpeapparatet, voksne og
andre som har mye med dem a gjgre.”

“Holde apent ut over de lokale telefonenes apningstid, og sann sett fungere som en
bakvaktsentral.”

“Bidra til gkt kompetanse for barn og unges kontakttelefoner generelt, og 1 serlig
grad telefonene knyttet til bakvaktsnettet.”

“Markedsfgre kontakttelefonene for barn og ungdom.”

“Utarbeide en prosjektrapport innen utlppet av prosjektperioden 31. desember
1994.”

Delmilene var i hovedsak knyttet til hvordan den organisatorisk delen av telefontje-
nesten best kunne fungere. Til forskjell fra den opprinnelige prosjektplanen innlemmet
delmalene et nytt punkt om markedsfgring av telefonen. For Bakvakt-prosjektet har
ikke markedsforingsdelen vert et fremtredende satsningsomrade, verken i planer eller i
praksis. Det som har foregdtt av markedsfgring det fgrste dret, bade gjennom media og
i skolepresentasjonen har i stor grad vert et Rgde Kors anliggende.

Hva innlemmes Bakvakt-prosjektet i?

Endringene har forskjgvet kontakttelefonens organisasjonsmodell over fra et samarbei-
de mellom to store organisasjoner til i stgrre grad d veere styrt av Rgde Kors. Redd Bar-
na fortsatte som deltagere 1 faglig prosjektgruppe, men har ikke hatt serlig innflytelse
over prosjektets daglige arbeide eller bestemmelser som er blitt vedtatt sentralt fra
Rpde Kors. Bakvakt-prosjektet flyttet inn i lokaler tilknyttet Oslo- kontakttelefon-
Rpde Kors, delvis som et eget prosjekt, delvis i samarbeide med Oslo-telefonen. Den
stgrste endringen var at telefonsamtalene ble lagt til Oslo-telefonen, antall frivillige
telefonvakter ble nesten 8 ganger stgrre i lgpet av kort tid og betalte personer fra Bak-
vakt-sentralen fikk tildelt forskjellige arbeidsoppgaver.

Hva har sia sammensldingen innebaret for Bakvakt-sentralen i forhold til malsetting-
er og retningslinjer?

Hver lokale kontakttelefon innen Rgde Kors, inkludert Oslo lokaltelefon, har 1 falge
sine retningslinjer stor grad av sjglraderett. I retningslinjer for kontakttelefonene innen
Rgde Kors heter det:

“Distriktsorganisasjonen rar over egne midler og er alene ansvarlig for de forpliktel-

ser den patar seg. Dette innebarer at det enkelte Rode Kors distrikt avgjer selv

hvorvidt de vil etablere et kontakttelefontilbud til barn og unge. Gjgr de dette er de
selv ansvarlig for den totale drift, bade faglig og gkonomisk.”
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Men rideretten er ikke fullstendig under alle omstendigheter. Sentralstyret og
Representantskapet i Rgde Kors kan anmode distriktsorganisasjonen, som er overord-
net de lokale telefonene, om a fglge andre retningslinjer dersom ledelsen 1 Rgde Kors
gnsker det.

Bakvakt-prosjektet ble derved innlemmet i en kultur som béde hadde et stort nett-
verk, med egne retningslinjer og en selvstendig holdning, og styringsrett i forhold til
sine lokale kontakttelefoner. I det telefonsamtalene ble lagt under Oslo Rgde Kors
lokaltelefon mettes ogsa to ulike intensjoner angaende det faglige innholdet i telefon-
samtalene. Ved Oslo-telefonen har telefonvakter stort sett blitt rekruttert ut fra “egnet-
het”. Oslo-telefonen har brukt intervjuer og en prgveperiode som telefonvakt sammen
med en erfaren telefonvakt, som ansettelseskriterie, der hver enkelt telefonvakt har blitt
vurdert som egnet eller uegnet av daglig leder. At en stor del av telefonvaktene ogsi
har hatt en faglig bakgrunn, har vert et sekundeert fenomen. Etter sammensldingen fikk
telefonvaktenes yrkesbakgrunn en stgrre bredde og besto av sivel postfunksjonarer,
psykologistudenter, sykepleiere, som samfunnsvitere.

Ogsa milene for lokaltelefonenes innhold har hatt en annen ordlyd enn prosjektets. I
retningslinjer for Rgde Kors-telefonene er telefonen;

“...forst og fremst et tilbud om en voksen a snakke med. Telefonen tilbyr kontakt og

stgtte pa et medmenneskelig plan.”

Milgruppen er:”- barn og ungdom som trenger mer kontakt med voksne enn deres

n@re omgivelser kan gi dem.

- ensomme, radville, forsgmte, fysisk eller psykisk mishandlede barn og unge inntil

en gvre grense pa 18 dr.

- voksne som har problemer med barn eller kjenner til barn som har det vanskelig

(dette er ingen primar malgruppe, men erfaringer viser at disse ogsa sgker kontakt-

telefonen).”

Fra sentralt hold innen Rade Kors, ble det gjordt forsgk pa a samordne motstridende
prinsipper mellom lokaltelefonene og den landsdekkende telefonen. Rgde Kors utarbei-
det nye retningslinjer for sine kontakttelefoner som ble vedtatt av Sentralstyret i Rgde
Kors tidlig i desember 1993, tre méineder fgr omorganiseringen. De nye retningslinjene
ligner pa flere omrider de som ble tegnet opp i prosjektplanen for Bakvakt-sentralen.
Malgruppen var fortsatt barn og unge opp til 18 ar, men malsettingen med telefonen ble
endret fra & vaere en telefon der barn og unge skulle fa en voksen & snakke med, til &
gjelde barn og unge:

“. med behov for a snakke med en voksen

- som er i en akutt krise

- som har behov for & orientere seg i hjelpeapparatet.”
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Rgde Kors fastholdt fortsatt at det skulle forefinnes et fagstyre ved hver lokaltele-
fon, og de hadde ingen punkter med som viste at frivillige telefonvakter skulle inneha
en fagkompetanse. I retningslinjene stér:

“I rekrutteringen av nye vakter til kontakttelefonene legges det serlig vekt pa egnet-

het og erfaringsbakgrunn.”

For at overgangen ikke skulle bli for vanskelig for de lokale telefonene, gjaldt ret-
ningslinjene i fgrste omgang for nyopprettede kontakttelefoner. Allerede opprettede
kontakttelefoner kunne fortsette med sin gamle ordning, selv om det ble anbefalt i fin-
ne en overgang til de nye retningslinjene etterhvert.

Indre struktur

Da Televerket kom inn med en ny representant etter omorganiseringen fgrte dette bl.a.
til et tettere samarbeide om teletekniske Igsninger. Den Faglige styringsgruppen ble
mer strukturert i sin arbeidsform 1 det vedtak ble fulgt opp og fordeling av ansvar ble
tydeliggjort. Den Faglige styringsgruppen ga ogsa rom for bade administrative og til-
dels faglige debaiter.

Like mye kan en si at Bakvakt-sentralen i stor grad ble innlemmet i en kultur som
Oslo-telefonen allerede hadde etablert. Telefonvakter og ansatte fikk etter omorganise-
ringen en mer strukturert arbeidsdag med stgrre tilgang til relevant kunnskap gjennom
en opparbeidet database.

Telefonvaktene fikk introduksjonskurs og alle fikk tilbud om temakvelder slik Oslo-
telefonen har drevet sine temakvelder i en arrekke. Temaer som ble tatt opp gjennom
kursvirksomheten viste et vidt spenn fra det & samtale med barn, til det & orientere vak-
ter om overgrep og kriser. Kursene har ogsa innbefattet en orientering om den nye bar-
nevernsloven og om Rede Kors organisasjonen.

Selv om Oslo-telefonen beholdt sitt eget fagstyre ble alle telefonvaktene tilgodesett
med faglig veiledning etter omorganiseringen. Veiledningen kom fra tre ansatte over-
flyttet fra Bakvakt-sentralen. I tillegg deltok bade lederen for Oslo-telefonen og Pro-
sjektansvarlig i veiledningen av telefonvakter.

Veiledningen har i stor grad foregitt som en Bakvaktordning der telefonvaktene
kunne ta direkte kontakt med veileder, dersom de fikk en vanskelig telefonsamtale,
eller med en annen telefonvakt i det de ble sittende to og to pa vakt. I tillegg ble tele-
fonvaktene veiledet gruppevis og individuelt innen de ressurser kontakttelefonen har
hatt til radighet. Likevel hadde systemet mange svakheter i forhold til prosjektplanens
krav om faglighet.

Fra et mgte den 6.6.1994 ved Oslo-telefonen mente den tilsatte veilederen at veiled-
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ningen var sveert ngdvendig, men lite fullstendig. Et hovedproblem var de ulike fagbak-
grunnene hos telefonvaktene, noe som gjorde det vanskelig a vise til en felles forstael-
se. Videre sa veilederen fglgende:
“En halv stilling er ganske lite til sa mange vakter. Dessuten bgr veiledningen fore-
g over ganske lang tid, med lite utskiftinger av telefonvakter for at denne skal kun-
ne ha en samlende god effekt og avgi en felles god plattform for alle telefonsamtale-
TE S
I Igpet av det siste halvaret fikk prosjektet ogsd anvendt en av de halve stillingene til
produksjon av Faglige hefter. Dette arbeidet har i stor grad blitt utrettet som et samar-
beidsprosjekt ved Bakvakt-sentralen, men fort i pennen av en ansatt med mange ars
erfaring fra Oslo Rgde Kors kontakttelefon. Heftenes temaer har handlet om bade mob-
bing, erting og tulletelefoner, men ogsa innbefattet innringere som har hatt alvorligere
problemer. Heftene vil bli grundigere beskrevet i del to der prinsipper for en telefon-
samtale og forklaringsmodeller pa de temaer barn og unge ringer inn om, vil bli disku-
tert.

Utvidet koordineringsarbeide

At Rgde Kors overtok hovedtyngden i ansvaret med Bakvakt-prosjektet, og at telefon-
samtalene ble lagt til Oslo Rgde Kors, skapte muligheter for en endret arbeidsinnsats. I
det Rgde Kors ogsa har hatt en kultur pi a samle alle daglige ledere til faglig og admi-
nistrativ diskusjon to ganger hvert dr, eksisterte det allerede en struktur for et videre
samarbeide med de lokale kontakttelefonene. Den tydeligste endringen som fglge av
omorganiseringen kom til syne gjennom en samordnet statistikkfgring. Selv om arbei-
det med a utforme egne statistikkskjemaer startet fgr omorganiseringen, skjedde det en
ganske omfattende nyttiggjgrelse av skjemaene pa landsbasis hgsten 1994.

Kort tid etter omorganiseringen ble det pa et daglig leder-seminar fremlagt en plan
for et koordineringsarbeide med utgangspunkt i en felles statistikkfaring. Men & samle
alle kontakttelefoner til en felles innsats har ogsa bydd pa ulike vansker. Fra daglig
leder-samlingen 5-6. mai 1994 ble statistikkskjemaene diskutert, og mgtt med endel
motstand. Flere lokale telefoner opplevde at deres telefon ikke var tilgodesett ut fra de
enkelte lokale behovene.

“Det blir for mye papirarbeide, som gjgr at vaktene belastes med a fgre statistikk i

stedet for a snakke med ungene”, ble det hevdet av en daglig leder ved en lokaltele-

fon. Ledelsen ved Bakvakt-prosjektet og ledelsen av Barnehjelpen i Rgde Kors
gnsket ikke 4 la protestene fgre frem. Lederen for Barnehjelpen i Rgde Kors ordla
seg pa fglgende mite:
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“Vi er forplikta til a fore en grundig statistikk for a dokumentere hva vi er og hva vi
har brukt penger til./.../ Na er det bestemt at vi skal ha et felles statistikkskjema, det
star 1 prosjektbeskrivelsen, og dere er en del av dette prosjektet.”

Pa samlings-mgtet 1 mai ble det avtalt at statistikkene skulle sendes til Bakvakt-pro-
sjektet hvert halvar, og at prosjektet skulle gi sine statistikker til de lokale telefonene.
Dette var fgrste skritt mot den prgveperioden som skulle komme 1 september samme dr.
I Igpet av denne maneden satte Televerket inn med en storstilt telling av innkomne
samtaler til alle de lokale kontakttelefonene, noe som fordret et visst system fra de
lokale kontakttelefonenes side med faste dpningstider for alle de lokale kontakttelefo-
nene. Utenom lokale apningstider var det kun Bakvaki-sentralen som skulle holde
apent, men ikke hele dggnet slik intensjonen med den landsdekkende kontakttelefonen.

Noen samlende endringer

Omorganiseringen av Bakvakt-sentralen farte til en forskyvning fra et delt ansvar mel-
lom to organisasjoner, mot et tydeligere Rgde Kors ansvar for kontakttelefonen, og der-
ved ogsd en enklere ytre struktur. Og ytre betingelser ved organisasjonen medforte
ogsé endringer av en indre struktur i en smidigere ledelse av Faglig styringsgruppe, et
klarere system av mgter, veiledning og kurser, daglige rutiner, og statistikkforing sam-
men med en forbedret tilgangen pa database og annen relevant kunnskap.

Omorganiseringen har i liten grad rokket ved de opprinnelige malsettinger, med
unntak av delmal om markedsfgring av kontakttelefonen. Denne delen er blitt tilnar-
met milene gjennom utgivelse av Faglige hefter og oppslag i media og 1 interne Rede
Kors aviser. Hvorvidt kontakttelefonen har tilneermet seg mer kvalitative mal med tele-
fonsamtalene vil bli tatt opp i den andre delen av rapporten.

Milsettingen om a veere en dggnapen kontakttelefon har ikke blitt fulgt, men sd har
dette kanskje vart endel av prgveprosjektets hensikter d finne ut av hvorvidt dette var
hensiktsmessig sett ut fra brukerenes behov.

I Igpet av provemineden september har forholdet til omgivelsene hatt en viss
endring i det malsettingen om a veare et koordinerende organ delvis er blitt etterfulgt
giennom en innfering av felles statistikkskjemaer. Rgde Kors har ogsi tilnermet seg
koordineringsarbeidet gjennom nye retningslinjer for de lokale kontakttelefonene, til-
na@rmet prosjektplanens malgruppe. Noen faglig forheyet standard for de lokale kon-
takttelefonene har Bakvaktprosjektet ikke oppnadd etter omorganiseringen.

Som virkemiddel ble antall frivillige telefonvakter flerdoblet og problemer med a
dekke en turnusplan var ikke lenger si presserende som den var ved oppstarten. Tele-
fonvaktenes faglige bakgrunnen har derimot blitt svekket i forhold til prosjektplanens
intensjoner.
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Men sammenslaingen med Oslo Rgde Kors-kontakttelefon har slatt flere veier. Pi
den ene siden fikk aktgrene en tydeligere struktur & forholde seg til i det daglige arbei-
det. Pa den annen side ble Oslo-kontakttelefon pa flere mater “tilsidesatt” i fglge aktg-
rer ved Oslo-telefonen. Det ble prosjektets anliggende som fgrte an og ble retningsgi-
vende 1 forhold til valg av oppgaver, selv om telefonsamtalene ble lagt til Oslo-telefo-
nen. Noen dyptgripende endringer har derimot ikke foregitt. I det Bakvakt-sentralen
avsluttet sitt prosjekt, fortsatte Oslo kontakttelefonen omtrent pa den linjen de var for
Barneombudet tok initiativ til en landsdekkende telefon. Sett fra denne vinkelen kan en
like mye si at prosjektet har vert “tilsidesatt”.

Prosjektet knyttet ganske tidlig til seg de lokale Rgde Kors-telefonene, uten for-
hindsspgknader, bortsett fra en kontakttelefon i Stavanger, styrt av Redd Barna. Prosjek-
tet har derved ikke fatt lagt premisser for de lokale telefonene i s@rlig grad, men hatt en
funksjon pa yttersiden av et allerede etablert system av lokaltelefoner.

En sidestilling av forholdene fgr og etter omorganiseringen vil kunne forlede tanken
dithen at forbedringene kun har gitt 1 positiv eller negativ retning. I det alle endringer
sees 1 forhold til de forholdene som var fgr omorganiseringen, vil derved alle endringer
til det bedre fortone seg som gode endringer i det de har nermet seg projektets mélset-
tinger. Det som vil falle ut er spgrsmalet om organisasjonsmodelien har vert egnet til &
oppna sine malsettinger, noe som ogsa, og kanskje i serdeleshet, ma sees ut fra organi-
sasjonens kvalitative innhold. Dette forholdet vil bli videre tatt opp i neste del.

Det som ogsa gjerne faller ut er endel spgrsmal om ressurser som har vert tilgjenge-
lige, men ikke anvendt i Igpet av hele prosjektperioden. Den tydeligste ressursen i s
miéte har veert Redd Barnas fagkompetanse. Redd Barnas-senter har flere ansatte innen
faggreiner som til sammen gir en stor kunnskapsbredde, bdde om barn og unge indivi-
duelt, og i en stgrre samfunnsmessig sammenheng. Dette pipekes spesielt i forhold til
utgivelse av Faglige hefter som Bakvakt-prosjektet i stor grad har utformet pa egen
hand, noe jeg vil komme tilbake til.
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6. Oppsummerende kommentarer

Samlet sett kan en si at hele prgveprosjektet har fgrt til en forbedring gjennom en
avdekking av ulike problemstillinger i forhold til 4 etablere en landsdekkende kontakt-
telefon. Avdekkingen kan fungere som et verdifullt grunnlag for videre drift av ulike
typer kontakttelefoner med basis i et samarbeide.

Til dette kan en legge frem noen punkter for organisering som pi flere mater er i
trad med bade Olaussen (se kap. 4), og med Ogdens fremlegg av betingelser for en pro-
sjektutvikling og et tverretatlig samarbeide (se kap. 2).

- Organisasjonen ma vare avgrenset og tydelig i sin ytre struktur, og i denne forbin-
delse i forhold til hver enkelt hovedorganisasjon som deltar i samarbeidet.

- Samarbeidet fordrer en god forberedelse fgr igangsetting der arbeidsinnsats, mal
og rammer er klarlagt pa forhand.

- Et samarbeide av denne typen fordrer at malgruppe, malsettinger, virkemidler og
planer i minst mulig grad er tvetydige.

En slik samarbeidsform kan veare fruktbar der forutsetningene er tydeligere enn det
som var tilfelle da Bakvakt-sentralen startet opp. Samarbeidet mellom Rgde Kors og
Redd Barna var tuftet pa to hovedorganisasjoner med svert ulike forutsetninger 1 styr-
ke, spesielt 1 forhold til erfaringer og organisering av tidligere kontakttelefoner. Ram-
men for et samarbeide, uansett gode intensjoner, og selv med klare retningslinjer og
avgrensede malsettinger, var for skjev allerede i utgangspunktet. Bakvakt-sentralens
funksjon ble a samle et veletablert nettverk av kontakttelefoner som hadde en basis i en
“egenstyring” lokalt sett, til en innsatts i en virksomhet som pa mange mater kunne vir-
ke forstyrrende. De lokale kontakttelefonene hadde ikke klare linjer i hvem de skulle
forholde seg til. Var det Bakvakt-sentralens ledelse, distriktsstyret i Rode Kors eller
Rgde Kors sentralt ut fra den spesielle situasjonen som hadde oppstitt gjennom en
samarbeidsavtale med Redd Barna pé topp-niva?
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Del. 11.
Telefonsamtalen og avdekking av kunnskap

7/

Kunnskap - for hvem til hva?

“_ Hei, jeg er en jente pa 12 ar fra Bergen og jeg har et lite spgrsmidl til kontakttele-
fonen.

- Ja?

- Du, jeg lurer pa ...at....ratner likene fort i jorda?

- Ja, det vet jeg ikke helt hvor fort det gar, men det er ikke alle som blir begravd.

- Blir de kastet pa sgppelhaugen de, da?

- Nei, noen blir kremert, det vil si at de blir brent og lagt i en urne, og denne urnen
blir begravd pa kirkegarden.

- Hvordan kan man vere sikker pa at folk er dgde da, fer de blir gravd ned med ton-
nevis av skitten jord over seg, @sj..det er feelt....

- Det vet legene ganske godt i dag. Folk blir ikke begravd med mindre legene vet
sikkert at de er dgde.

- Sa alle dauinger er helt sikkert ikke levende da?

- Ja, det tror jeg vi trygt kan si.

- Men jeg har hgrt noe; og det er at alle dpde kommer inn 1 et sterkt lys etterpa eller
akkurat nar de skal dg liksom, men de ratner jo, og det er litt rart. Kommer de ikke
inn i lyset da?

- Kroppen ritner jo og folk tror litt forskjellig om hvor sjelen kommer etter dgden ut
fra hva de tror pa. De som tror pa Gud.....................

Det virker sa enkelt; barn ringer og en voksen svarer. Men kontakttelefonen var en

virksomhet med visse krav til telefonsamtalens innhold. Milene var flersidige og inn-
befattet bade det a gi hjelp, stette og orientering til innringeren - og til det & anvende
telefonsamtalene utover selve samtaletiden til mer sidelgpende milsettinger (ref.
foran).

At prosjektplanen tegnet opp visse mal med telefonsamtalene betyr ikke at dette har

vert serlig merkbart for innringeren. Innringeren har gjennom en telefonsamtale fatt
konkrete rad som kunne gjgre det lettere for innringeren & orientere seg i sin hverdag,
eller ut mot offentlige instanser. Ridene var individuelle og orientert rundt innringerens
presentasjon av et spgrsmél, som en nesten-privat samtale av betroelser.

Dersom en ser hver enkelt telefonsamtale isolert vil en fi gye pa hvilken personlig
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hjelp og stgtte den enkelte innringeren har mottatt eller ikke mottatt. Ser en samtalene
samlet, sammen med den fortolkingen av samtalene som er blitt lagt til grunn gjennom
formidling av kunnskap til telefonvakter eller utenforstiende personer, vil en bedre
oppdage hvilken type kunnskap som er blitt formidlet.

I sin tur vil kunnskapsformidling om telefonsamtalenes samlede innhold, kunne til-
bakefgres til telefonvaktenes forstielse av innholdet i de temaer barn og unge har tatt
opp i den enkelte telefonsamtalen. Og hvordan voksne forstir barn og unge setter gren-
ser eller skaper apninger for hvordan vi kan tolke og forstd de meninger barnas utsagn
er barere av. Til dette formalet har kontakttelefonen tilrettelagt visse virkemidler, som
krav til telefonvaktenes fagbakgrunn, kurser og veiledninger.

Ogsa utgivelse av Faglige hefter har vart endel av kunnskapsformidlingen som
skulle sette telefonvaktene bedre i stand til 4 snakke med, og forsta barn og unge.

Prinsipper for en telefonsamtale

I det farste Faglige heftet som ble produsert av Bakvaktprosjektet i mai 1994 ble noen
tommelfingerregeler om det & snakke med barn og unge pr. telefon presentert pa fol-
gende vis:

“*Vi skal Iytte og veilede. En stille samtale kan veere god nok.

*Vi skal ikke fortelle om oss. Det er innringerens samtale.

*Vi skal hjelpe brukeren ett skritt videre-brukeren skal ikke hjelpe oss.”

Ved & presisere yttergrensen i en telefonsamtale formes, om enn noe vagt, den “are-
na” telefonvaktene har til radighet. For det fgrste skal de passe seg for a behandle inn-
ringeren og opptre som om telefonen ikke har noen begrensning. For det andre skal
ikke telefonvaktene overfore sine personlige opplevelser over pa innringeren. Den tre-
dje deler gir pa forskjellen pa det & vere voksen og det a vaere barn. Det er de voksne
som har ansvaret for hvordan telefonsamtalen forlgper, er budskapet i det Faglige hef-
tet.

Fra et kurs som ble holdt for telefonvakter ved Oslo-telefonen 1 1993 og 1994 ble
telefonvaktene oppfordret til & tilstrebe en komplement@er kommunikasjonsform. Med
dette menes at den ene parten mottar budskapet mens den andre gir. Fra kursheftet om
kommunikasjon, utgitt av Oslo-telefonen, skrives det fglgende:

“Noen klienter vil, etter at du har pratet med dem en stund, prgve i fa til en symme-

trisk kommunikasjon. Eks: Hvordan er han du er sammen med, har ikke du hatt

kjerlighetssorg, hva fglte du da, hvor gammel var du fgrste gang du var sammen
med en gutt osv. Dette bgr man veare bevisst pa. Det er ikke klienten som skal bl
din behandler a fa deg til & temme seg.”
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For & unnga at innringeren styrer samtalen henimot en symmetrisk kommunikasjon,
ma telefonvaktene lere @ bruke forskjellige mangvre for & opprettholde den komple-
mentere kommunikasjonen. Dette kan gjgres ved a sgke flere oppiysninger om innring-
erens tema slik at innringeren fér et klarere bilde av sin egen situasjon uten a fgle seg
presset. Nar sa problemet/temaet er forstitt av innringeren, endres modellen slik at
samtalen kortes ned til det temaet innringeren har presentert. Modelien fungerer som en
igangsetter for d gi eksakte rad.

Det er innringeren som skal velge tema for samtalen. Det kontakttelefonen og ret-
ningslinjer for en telefonsamtale 1 liten grad tar i betraktning er maktforholdet mellom
en faglig utdannet telefonvakt og et barn. I all kommunikasjon (mellom barn og voksne
i seerdeleshet) ligger det en mulighet til en skjevfordeling av makt mellom aktgrene.
Braten (1983) kaller dette for modellmonopol, eller modellmakt.

“Grunnlag for et modellmonopol blir lagt nar et saksomrade (referentomrade; sam-

taleunivers) blir avgrenset eller forutsatt slik at bare den ene av deltagerne fremstar

som rik pa relevante begreper og forestillinger som reflekterer egne premisser, mens
de andre finner seg fattige pa slike egne symbolske ressurser i forhold til saksomra-
det. “(5.169)

Slik Briten ser modellmakten er det den modellsterke som fremlegger en sak pa

egne premisser. Ved telefonen er forholdene motsatt 1 det innringerne skal legge pre-
missene for samtalens innhold. Telefonvaktens oppgave blir a styre samtalen pa den
modellsvakes premisser slik at den modellsvake innringeren far en utvidet forstielse
for sin egen situasjon. Til dette skriver Braten at selv om den modellsvake far legge
premissene er ikke dette nok til at modellmakten kan brytes.
...... med en modellsterk Beta og en modellsvak Alfa er det slik at alle ytringer som
Alfa kan gi, kan den modellsterke Beta dra nytte av og behandle. Derimot er den
modellsvake Alfa begrenset til bare & kunne behandle og dra nytte av de data som
kan begripes ut fra Alfas begrensede perspektiv./...../I dette systemet vil den modell-
svake forspke a tilegne seg den modellsterkes begreper og modeller. Dess mer den
modellsvake tar opp 1 seg den modellsterkes modeller, dess mer kan den modellsva-
ke kontrolleres av den modellsterke. “(se s. 172 og 25)

Hvordan modellmakten kan brytes viser Briten til bl.a.ved et eksempel om lereren
som underviser i storbyens gkologi. Birgitta er eleven som hver dag gar forbi elven og
leerer mye om hva som skjer der. Dersom l®reren henviser Birgittas kunnskap som irre-
levant vil Birgitta fremtre som modellsvak. For & bryte dette kan l@reren ta opp Birgit-
tas kunnskap til ogsd & gjelde storbyens gkologi. Derved lar han den modellsvake fa
redefinere og utvide den modellsterkes modeller og perspektiver. Det vil da oppsti
symmetri mellom de ulike modellene. ( se s. 178)
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For a bryte modellmakten ma ikke ngdvendigvis den komplement@re kommunika-
sjonsformen endres ved kontakttelefonen. Braten snakker mer om en endring i de ulike
modellene for forstaelse. For at Birgittas perspektiv skulle tas opp matte l@reren endre
sin fortolking av storbyens gkologi. Til dette kan en se statistikkfgringen etter bestemte
kategorier som en hindring mot forstielse pa innringernes premisser i det kategoriene
var fastlagt pa forhind. Men her er ikke alt sagt. At det ble fort statistikk over innring-
ernes tema trengte ikke & vere et hinder mot en bedre forstielse av innringeren. Spgrs-
mialet dreide seg like mye hva telefonvakten oppfattet som vesentlige punkter i Ippet av
samtalen, og som ble statistikkfert som samtalenes hovedtema.

Sett fra denne vinkelen kan en finne en sort forsikring om en bedre forstielse av
innringernes budskap gjennom en barnefaglig utdanning.

En barnefaglig orientering

Prosjektbeskrivelsens krav om en barnefaglig utdanning ga en variasjon av ulikartede
fagbakgrunner ved oppstart (se kap.4). I mangel pa felles retningslinjer ga dette seg
utslag i telefonsamtaler der telefonvaktene bade svarte og registrerte telefonsamtalene
pa svert ulike vis, noe som ble tydeliggjort gjennom spgrreskjema til telefonvaktene
hgsten 1993 (se vedlegg 2). Mange ble 1 denne forste perioden fgr omorganiseringen
sittende alene pa vakt og derved henvist til sin egen fagforstaelse og tolking av innring-
ernes budskap.

Etter omorganiseringen innebar telefonvaktenes yrkes og utdannelsesbakgrunn en
bredere variasjonsbredde (se kap.5.). Fordelen ved sammensliingen med Oslo-telefo-
nen var at telefonvaktene fikk veiledning, kurser og de ble ikke sittende alene pa vakt.
Flere av Oslo-telefonens telefonvakter hadde arbeidet ved telefonen i flere ér og fatt
med seg endel kurser og opplering i det  snakke med barn og unge pa telefonen for de
begynte som telefonvakter.

Temaer i kurser og moter har variert fra kontakttelefon til kontakttelefon og fra ar til
ir. Likevel er det mulig  trekke frem et eksempel som dekker noe av “trenden” ved de
fleste lokale kontakttelefoner i arene 1992 og 1993. Ut fra de kurser som er blitt holdt
ved Oslo-telefonen, kan en fa et innblikk i telefonvaktenes felles lerdom og hvilken
type kunnskap dette har vert.

1 1993 ble det holdt felgende kurser og temakvelder for telefonvakter ved Oslo-tele-
fonen:

-Seksuelle overgrep/mishandling - Kropp, pubertet, seksualitet og seksuelle over-
grep - barn som kjeder seg; en naturlig del av tilverelsen, eller dekknavn for noe
“annet”™? - Spiseforstyrrelser - Gjeldsofre og deres situasjon - Samtaleteknikk - Skils-
misser - Teaterstykket “Fremtiden er avlyst” (om incest) - Orientering om Kirkens
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Bymisjon- Informasjon om den nye Barnevernsloven - samt 2 “sosiale samlinger” -
meningsutveksling og samling for & ta vare pa hverandre. (Arsrapport for Oslo-telefo-
nen 1993)

I hvilken grad telefonvaktene har fitt med seg kunnskapen som er blitt formidlet
gjennom kursene kan vere et dpent spgrsmal som bgr utredes videre. Likesa er det
grunn til a spgrre hvilken kompetanse aktgrene har hatt som har kontrollert kursenes
faglige innhold. Har de vert gode nok?

I det telefonvaktenes kontinuitet ikke har bydd pa nok stabilitet til en oppfglging fra
evaluators side, er svaret uvisst. Likevel viste det seg gjennom lytting pa telefonsamta-
ler at telefonvaktenes innsikt og svar etter omorganiseringen ikke ga noen pekepinn om
en serlig endret standard. Det som tydeligst hadde endret seg var telefonvaktenes ro til
a snakke og lytte til innringerne.

Selv om de fleste telefonvaktene var dyktige til 4 svare og snakke med barn og
unge, bade for og etter omorganiseringen, fantes det enkelte telefonvakter som ikke ga
innringerne svar som kunne betegnes som faglig holdbare, og i noen tiifeller ganske
utilbgrlige og userigse. For innringerne ble dette et lottospill. I det gyeblikket innringe-
ren ble svart av en som var udugelig, var det ingen vei tilbake. Slik sett kan en person,
eller noen fi, gdelegge det totale bildet av en samlet faglig styrke. Garantien for en fag-
lig god kontakttelefon ma ligge i den enkelte telefonvaktens kunnskaper.

[ lys av et behov for a fremme en fellesorientering kan en se utgivelser av Faglige
hefter. Deler av de Faglige heftene er direkte rettet mot telefonvaktene og gir informa-
sjon om flere mater a ta imot telefonsamtaler pa. Det er snakk om grensesetting og om
forstielse for det enkelte barnets budskap. Pa den méten kan Faglige hefter langt pa vei
fungere som oppslagshefter for telefonvakter, selv om Bakvakt-proskjektet advarer mot
d bruke eksemplene som standardsvar. Heftene var mer ment som en orientering rundt
vesentlige problemstillinger, uten & vaere uttgmmende.

Innringernes stemmer er i de Faglige heftene formidlet pa en respektfull méte og gir
et bilde av vanskeligheter telefonvaktene kan st ovenfor. Barns sprik kan bide veare
utydelig og noen ganger ogsi krast og negativt, men skal likevel forstds og behandles
med respekt, er noe av hovedbudskapet som tas frem i de Faglige heftene.

Alvorlige problemer og faglighet

Redd Barnas intensjoner slik de fremsto i intervju med en ansatt fra Redd Barnas-sen-
ter, var at fagligheten skulle anvendes til mer alvorlige problemer og ikke til det &
“sméprate” med innringerne om alt mulig.

Rgde Kors har ikke latt de alvorlige problemene std mest sentralt, men heller ikke
skjgvet dem bort som uvesentlig. I Rgde Kors brever til Barneombudet (ref. foran) var
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det gjerne avdekking av problemene som ld under intensjonene om & ha en videst mulig
malgruppe angidende innringningstemaer. Denne miten & tenke pa har blitt fgrt videre
gjiennom Faglige hefter utgitt av Bakvakt-prosjektet. I Faglig hefte nummer en star fpl-
gende om det & lytte etter innringerens problemer:
“Alle har vi tatt i mot telefoner hvor vi er usikre pa det egentlige innhold. Hva er det
barnet forsgker a si? En ting er hva vi faktisk hgrer, men kan det vere noe annet
som ligger bak...?"”

En kan spgrre om hvorvidt de faglig orienterte telefonvaktene har “presset frem” en
sort problemfokusering ved at de bakenforliggende budskapene gjentatte ganger har
blitt fremhevet som det sentrale.

I brev til styringsgruppen fra betalte vakter ved Bakvakt-sentralen vinteren 1993 ble
det skrevet et notat som bl.a. tok opp tulle og utprgvingstelefoner ved Bakvaktsentra-
len.

“Gjengs for oss i den faste staben er at vi fgler oss misbrukt av, og temmelig mak-

teslgse 1 forhold til denne kategorien (tulletelefoner). Nar denne type telefoner

representerer hovedtyngden av arbeidsmengden, er det lett a fple at det hele er noe
meningslgst og ikke gir faglige utfordringer.”(Lysebumgtet den 4-5.11.1993) (mitt
parentes)

A tenke seg faglighet fra denne vinkelen legger mye opp til at det er de serigse pro-
blemene med tilsnitt av alvor som krever faglighet, ikke bare fra telefonvaktenes side.
Ungenes samtaletemaer skulle ogsa vare en del av det serigse i det innringerne skulle
ta opp problemer som ga en faglig utfordring for telefonvaktene.

Men na er det ogsa slik at det er ngdvendig a vise til at visse hendelser er mer smer-
tefulle for barn og unge a ha opplevd enn andre, og at dette vil fordre en innsikt og for-
stielse fra telefonvaktenes side. Problemfokuseringen kan vere med pa d verne inn-
ringeren mot utilbgrlige samtaler. Arkivering av vesentlige (problematiske) og mindre
vesentlige telefonsamtaler, har nettopp hatt en slik funksjon.

Arkiveringen har gitt telefonvaktene en mulighet til d diskutere de mest problema-
tiske samtalene sammen slik at de kunne gi innringeren bedre hjelp og stette. En annen
grunn har vert innringerens behov for i ikke fortelle den samme historien flere ganger
til forskjellige telefonvakter dersom han/hun ringte tilbake. Men gjennom arkiveringen
har aktgrene ved kontakttelefonen fitt fremhevet hva de kan mene med “det egentlige”
innholdet i samtalene som telefonvaktene skulle vaere pd vakt overfor. Dersom en bru-
ker arkivet som malestokk har de vanskeligste problemene innringeren har tatt opp i
overmdl handlet om seksuelle overgrep og mishandling.

Ni er dette vanskelige problemer, men en utsiling av visse samtaler som mer
vesentlige enn andre kan fgre til et unyansert totalbilde.
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For det fprste kan budskapet lett bli at barnet som ringer kontakttelefonen hele tiden
beveger seg ved en yttergrense der det er smerten som er det vesentlige.

For det andre kan et skille mellom problemer og problemer fgre til en rangering der
mobbing, psykisk trakassering, ensomhet, tap av familie, eller skilsmisse ikke blir sett
pa som fullt sa alvorlige vanskeligheter som mishandling og seksuelle overgrep. Enda
vanskeligere kan det vare a skille ut “alminnelige” samtaletemaer som like
seripse/alvorlige som de problemfylte.

En problemfokusering, uten at dette knyttes an til et generelt hgyere kunnskapsniva
hos alle telefonvaktene om det & snakke med barn og unge i telefonen, kan fgre til det
jeg her vil betegne som “lettvinthetskunnskap”. Til eksempel kan det vises til den for-
stiaelsen som kan finnes hos enkelte av de lokale kontakttelefonene, selv om dette ikke
gjaldt alle.

Ved en samling av daglige ledere ved lokale kontakttelefoner holdt Per Olav Tiller
en innledning om det 4 forsta barn og unge. Etter innledningen ble lederne delt i grup-
per for a diskutere flere spgrsmil, som ble lagt frem i plenum. Et sentralt spgrsmal var
i forstd innringeren gjennom a forsta seg selv og sin egen barndom. I en av diskusjons-
gruppene radet det enighet om fplgende forstaelsesramme:

“Det var sa mye bedre 4 vaere barn da vi var sma. Vi hadde lekeplassene og vi hadde

voksne rundt oss hele tiden. I dag har barn det vanskeligere og de har stgrre proble-

mer a stri med.”

En slik forstielse kan komme av en utplotting av problemene som det mest vesentli-
ge ved barn og unges hverdag. Like mye kan dette bunne i en manglende felles forsta-
else av hvordan visse problemer bgr oppfattes og sees i forhold til hverandre gjennom
felles retningslinjer. Og felles retningslinjer vil igjen bli farget av den basiskunnskapen
hver enkelt telefonvakt har hatt med seg, eller ikke hatt med seg.

Forklaringsmodeller

De Faglige heftene setter flere ganger telefonsamtalene inn i en viss tolkingsramme
utover selve samtaletemaene. Til dette er barn og unges @gvrige nettverk tatt med som
forklaringsmodeller pa hvorfor barn og unge tar opp det eller det spgrsmalet.

Flere forklaringer pa barn og unges vieremater legges nert opp til mangler ved inn-
ringerens foreldre. Til eksempel skrives det blant annet dette om hvorfor piker ringer
kontakttelefonen om seksualitet:

“Kropp, pubertet og seksualitet er emner som fi voksne klarer a ta opp med barn og

unge pi en skikkelig mate. Hvis man selv ikke har fatt saklig informasjon om

emnet, kan det veere vanskelig  bringe stoffet videre. Mange voksne mangler kunn-
skap om egen kropp, slik at de rett og slett ikke kan svare pa de spgrsmal som bar-

net kommer med.”(Hefte 1, 5.6)
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Hensikten med en slik forklaringsmodell er trolig at telefonvaktene skal forsta innring-
eren bedre, men forklaringsmodellen tar samtidig med utenforliggende faktorer. Vet vi
at voksne vet lite om egen kropp? Kan det vere at kunnskapsnivdet generelt er i
endring, slik at barn og unge er mer orientert enn de voksne innen visse omrader, slik
tilfellet kan vare innen f. eksempel dataverdenen? Kan det ogsa vere slik at barn og
unge ikke vil snakke med foreldre om dette, og i mangel pd et gvrig nettverk ringer
kontakttelefonen?

Ungenes spgrsmal blir flere steder satt i forbindelse med foresatte. For eksempel
skrives det i heftet at barn som snakker nedsettende om andre, har foreldre som snakker
nedsettende om naboen.

“Mobbing er “arvelig”. Barn som har vokst opp i familier som i liten grad snakker

nedsettende om andre, har heller ingen kultur pa dette nar de selv gar ut 1 verden.

Hvis barnet har fatt forstielsen av at man kan si hva man vil om hvem man vil - nir

man vil..../.../ Barn er ofte sma speilbilder av sine foresatte.” (Hefte nr. 2 5. 10 og

11)

Det er ikke tvil om at barn kan ha det fryktelig vondt og vanskelig 1 hjemmet, men
forhdpentligvis kan hjemmet ogsa representere det som er godt. Dersom forklaringene
kun legges til foresatte ma bildet ogsa innebzre foresatte som har fine barn som ringer
kontakttelefonen, barn som er gode til & formulere seg, som er dpne og frimodige, som
er nysgjerrige og som vil ut i verden med sine spgrsmal og sine plager. Det er i overmiil
slike barn og unge som ringer kontakttelefonen, om mobbing, om spgrsmal om kjerlig-
het og andre viktige forhold de vil ha svar pa.

Dersom Heftene vil ta frem arsaksforklaringer pa bred basis ma de ogsa ta stilling
til at barn og unge har flere relasjoner enn foresatte. Eksempelvis har det kommet inn
telefoner fra unge piker som opplever seg trakassert og plaget av lerere som Kikker i
dusjen, eller naboer som skremmer ungene bort fra gata. Dette er ikke beskrevet som
noe problem for barn og unge, noe som absolutt burde drgftes i det kontakttelefonen
gjerne henviser barn og unge til lerere dersom noe er vanskelig.

Barnet og samfunnet

Arsaksforklaringer pa barn og unges vanskeligheter ligger ikke utelukkende pa familie-
perspektivet i de Faglige heftene. Ogsa generelle samfunnsforklaringer er tatt i betrakt-
ning, pi en nermest tilfeldig mate.

I Faglig hefte nr. 2 under kapittelet: “Hva gjor mobbing med et menneske?” blir det
redegjort for gutter og jenters ulike oppdragelser, at jenter i stgrre grad enn gutter far
vise folelser, grite og vere lei seg. For guttene er det andre regler som gjelder. I neste
avsnitt tegnes det opp hva som videre kan skje med gutter som har det slik.
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“Det finnes gutter som ikke har problemer med & uttrykke sitt fplelseregister, og det
finnes jenter som ikke klarer det. Dessverre er tallene ganske klare; det er i all
hovedsak gutter og menn som begir forbrytelser som kvalifiserer for fengselsstraff.
Ved drets begynnelse 1992, satt 2.191 menn og 115 kvinner i norske soningsanstal-
ter. Adferdsavvik er mange gutters mate a si i fra pa, om at de ikke har det
bra.”(Hefte nr. 2 5. 20)

Kriminalitet kan ikke utelukkende forklares med at gutter/menn ikke kan sette ord
pi folelser. Faglig sett, og som logisk slutning, er forklaringen rett og slett tgv. Ingen-
ting tilsier at fanger og “avvikere” i mindre grad enn andre kan snakke om fglelser, hel-
ler ikke at menn og gutter som ikke er fanger eller “avvikere” kan sette ord pa det de
fpler.

I eksempelet over er det forsgkt i trekke en enkel arsaksforklarende linje, noe som
er blitt gjort flere steder 1 de Faglige heftene. Her nevnes bl.a. at adferdsanalytikere
mener mennesker har et behov for a sette folk i bas og at dette bunner i et gnske om
kontroll. I og for seg er dette utsagnet greit nok. Temaet utvides og kobles til begrepet
stigma med eksempler fra ulike telefonsamtaler om en gutt som opplever seg stigmati-
sert som tater, om innringere som sier at rikinger er hgye pé pera, eller at afrikanere er
kriminelle.

At innringere opplever seg stigmatisert skal tas pa alvor, men i det stigmatisering
som sidan er forspkt forklart i de Faglige heftene, blir dette en totalt brist pa innsikt.
Stigma er gjerne synonymt med et “brennmerke” som har et negativt innhold, men ikke
som en enkel uttalelse fra en person til en annen. Selv om bastenking kan vare en for-
utsetning for at stigma skal virke, er det ingen umiddelbar sammenheng mellom det &
sette folk 1 bds generelt sett og det & stigmatisere andre. Kongen er satt i bas, likesa
akademikere eller kunstnere for den saks skyld, uten at dette trenger & vare noe umid-
delbart negativt. For & forstd stigmatisering av andre mennesker ma en kunne forklare
prosesser som gir forut for stemplingen og hva dette gjgr, eller kan gjgre med det
enkelte menneskets identitet. (se f. eks. Goffman 1976, Becker 1973, Merton 1984)

A ha negative holdninger til rikinger betyr ikke at rikinger er stemplet og stigmati-
sert. At en innringer opplevde seg stemplet som tater er sikkert riktig, men vi vet ikke
om alle tatere fgler seg stemplet.

En handlingsrettet forstaelse?

Under tittelen ; “barn som informanter” refererer Tiller (1988) til Barrie Thorn som
skriver i artikkelen:” Woman and social change: Where are the children?”":
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“De sterkeste barrierer mot innsikt i barns liv skyldes iflg. Thorne, at vi har en ten-
dens til a oppfatte barn enten som trussel, som offer eller som objekt for sosialise-
ring. Disse bilder av barnet er skapt av voksne, som derved stenger seg ute fra for-
staelse av barns bevissthet og virksomhet.”

A se barn som problembelastede, er & tiln@rme seg et syn pa barn og ungdom som
ofre. Dette kan pa den ene siden tydeliggjgre barnets avhengige posisjon og hva dette
kan fgre til dersom barnet ikke blir respektert. Pa den andre siden kan en offer og pro-
blemfokusering i for stor grad vaere misvisende fordi vi da gjerne overfgrer en voksen-
modell over pd de yngste. Slik vi ser voksne som ofre er dette gjerne satt i en sammen-
heng med maktovergrep knyttet til en avhengighet. Tar en for eksempel kvinnemis-
handling finner en at ved en lgsrivelse fra en avhengighet til overgriperen kan offersitu-
asjonen 1 mange tilfeller oppheves.

For barn er virkeligheten annerledes. De er avhengige uansett, og selv om det noen
ganger er ngdvendig a lpsrive barn fra en bestemt overgriper, si skal ikke barn Igsrives
fra en avhengighet. I barns avhengighet kan det trekkes frem to vesentlige sider. Det
ene er barnas sarbarhet overfor voksenverdenen. Det andre er barnets behov for, og rett
til, & fa stgtte til 4 finne frem til egne ressurser slik at de som voksne mennesker kan
styre sitt eget liv. Ensidig problem og offerfokusering kan sette den definerte i en lam-
mende situasjon der tragedien blir det mest fremtredende. Ressurser en person besitter
blir veerende i skyggen som uvesentlige deler, selv om barnet er totalt avhengig av i
nettopp bli vist sine ressurser for  kunne utvikle seg videre.

Ogsa i handlinger som ikke er gnskelige kan det ligge sterke ressurser. Sparsmilet
er om barnet blir fokusert isolert og tatt ut av sin sammenheng, slik Ericsson og
Johannsen (1976) viser til nar de forteller om en gutt pa et behandlingshjem, som net-
topp ble observert som en isolert enhet ut fra en gitt problemdefinisjon. Gutten var
barsk og “ville klare seg sj@l”. Personalet var fortvilet. De diskuterte lenge hvordan de
kunne sla “hull” pd denne veggen for & komme gutten n@rmere og overbevise gutten
om at han trengte hjelp.

“Men det & veere toff og kunne klare seg sjol er ogsa en viktig ressurs, spesielt for

denne gutten som aldri hadde fitt serlig mye verken av hjelp eller kjerlighet fra

sine omgivelser, og som heller ikke nd kunne regne med noen lys og lett framtid.

Hadde gutten veert av den hjelpelgse og avhengige typen, hadde han ganske sikkert

bukket under 1 det miljget han hadde vokst opp 1.” (5.50)

Det er forstdelig at folk som virkelig bryr seg om barns oppvekstvilkir anvender en
mate 4 argumentere pd som fgrer frem til ressurstilforsel ved & fokusere problemene.
Problemfokuseringen har veart en viktig kunnskap for og om utsatte grupper. Likevel
berer en slik presentasjon med seg en dobbel kunnskapsformidling; barnet som treng-
ende og barnet som problem.
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Med dette menes ikke at barn og unge som ringer telefonen ikke snakker sant nir de
forteller om noe vanskelig. Tvert om. Men selv om temaet er mishandling, viser gjerne
innringeren til flere sider ved sitt liv.

Kunnskap som formidles ved kontakttelefonen viser et utvalg av problemtyper som
er blitt tilpasset tiltak som tradisjonelt er blitt omhendetatt av det offentlige. Kunnska-
pen vil slik sett ensidig bekrefte viten som allerede foreligger om barn og unge. A for-
midle et nyansert bilde vil i stgrre grad kunne fordre at en mé tenke nye innfallsvinkler,
i forhold til hva barn og unge har behov for.

Etter omorganiseringen av Bakvakt-sentralen er det mye som tyder pé at kunnskaps-
basisen i forstdelsen av innringerne har tatt en dreining mot en utvidet forstielsesmo-
dell. Dette har mest kommet frem gjennom Bakvakt-sentralens formidling i pressen
hgsten 1994, noe som vil bli tatt opp seinere, men ogsi gjennom intervju med veileder
ved ved Bakvakt-sentralen. I trad med Nafstad og Gaarder (1988) viser hun en interes-
se for & forstd innringeren pi en bredere basis.

Nafstad og Gaarder har tatt for seg barn i forhold til miljgtilhgrighet og skriver at barns
sprakutvikling mé forstds i en stgrre sammenheng av tilhgrighet til primar-gruppe, et
miljg eller lokalsamfunnet.

Fordi spriket gjerne er studert isolert og ikke i sammenhenger de opptrer mener forfat-
terne at:

“Dette har resultert i at man f. eks. vet mye om hvor stort vokabular barn har pa de

ulike alderstrinn, mens man vet svert lite om hvordan barn bruker spriket sitt i uli-

ke situasjoner for & formidle budskaper som er viktige for dem.”(kap.5)

Pi flere méter har veilederen vert oppmerksom pé a ville fange opp ulikartede sider
ved innringernes tema og i serlig grad basere forstdelsen pa det & kommunisere med
barn i ulike aldersgrupper og med forskjellige dialekter og uttrykksméter.
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8. Fra tulletelefoner til akutt krise

Bakvakt-sentralen har fatt inn et mangfold av ulikartede telefonsamtaler slik overskrif-
ten antyder; fra tulletelefoner til akutt krise. Og for hver telefonsamtale finnes et like
stort mangfold av kommunikasjonsméter som oppstar mellom innringeren og telefon-
vakten. Til dette ma jeg begrense meg, men jeg vil ta opp noen dilemmaer og proble-
mer som har vist seg vesentlige. Dilemmaer som kan oppsté i en telefonsamtale vil jeg
belyse utfra tre vesentlige komponenter i kommunikasjonen; den voknsnes verden,
telefonen som medie og innringerne.

Et forhold som har vist seg aktuellt er telefonvaktenes faglighet og hva dette har hatt
a si for kommunikasjonen. Like viktig er det & se pa hvor innringerne henvises videre
og i hvilke situasjoner telefonvaktene har valgt a henvise innringeren til en annen
instans. Det vil ogsa bli tatt opp noen forhold om det & sette grenser for innringerenes
spersmil, og det a se telefonens begrensninger som kommunikasjonsmiddel. T det Bak-
vakt-sentralen ogsa dpnet opp for a ta i mot innringere i akutt krise, vil det veare sentralt
i ta frem noen dilemmaer i den forbindelse. Dette vil bli gjort ved a fokusere skillet pa
en frivillig og en offentlig og lovstyrt virksomhet for intervenering av barn og unge, og
hvordan dette forholdet kunne gi seg uttrykk ved Bakvakt-sentralen.

I dette kapittelet er flere telefonsamtaler referert. Som utvalgskriterie er det benyttet
samtaler som har lignet hverandre, mens andre samtaler er blitt referert delvis og med
vesentlige omskrivninger. Telefonvakter kan derved sitte igjen med en opplevelse av at
dette var “deres” telefonsamtale, uten at dette ngdvendigvis er riktig.

Et mgte mellom voksne og barn

Formidling og avdekking av kunnskap ved kontakttelefonen kan peke tilbake pa ulike
formal, kompetanse og ideer om hva begrepet faglighet skal innebere. Like viktig er
det at mottakeren av kunnskapen ogsa vil sette sitt preg pa det som formidles, om na
mottakerne er andre telefonvakter eller fagpersoner utenfor kontakttelefonen. Ogsé
barn og unge er mottakere av kunnskap gjennom kontakttelefonen, telefonvaktene opp-
fattning av barn og unge, vil styre hvilke rad og beskjeder telefonvaktene mener er dek-
kende for innringernes behov.

Ved daglig-leder samlingen hgsten 1994, holdt Per Olav Tiller (1987, 1) en foreles-
ning om det & snakke med og det i forstd barn. Noen av de punktene han snakket om
har han ogsa beskrevet tidligere, bl.a. i en artikkel om “Barnets verden og forskerens™.
I denne artikkelen skriver han fglgende om det a oppfatte barnets verden:
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“Barn reagerer, lerer og eksperimenterer pa grunnlag av virkeligheten slik de opple-
ver den, ikke pa grunnlag av vire voksne forstaelsesformer, intensjoner eller katego-
riseringer av fenomener og begivenheter. A ga inn i denne barndommens verden -
eller kanskje & gjenoppdage den med barnets hjelp - er & gjenerobre en verden av
helhet, sammenheng, forhold, mgnster, men samtidig av mangfold. Var vitenskape-
lige forstaelse har hittil representert en segmentert eller selektivt partiell forstaelse.
Forskningens verden er splittet opp i ulike sett av variabler, kategorier, definisjoner
og forklaringsprinsipper.”(s 13)

Rammen barnet er forstatt innenfor har en stor betydning for de sider ved kunnska-
pen som blir synlig. I forhold til kontakttelefonen kan en skille mellom noen rammer
som gjerne flyter i hverandre.

Det ene er telefonen som media. Anne Torbiornsson (1992) har skrevet en bok om
det a samtale med barn og unge pa telefonen. Samtalene kom etter et radioprogram hun
ledet og som ble kalt; “Dialog- nogon att tale med for dig som dr ung.” Torbidrnsson
snakket ikke bare med de unge pa telefonen, noen mgtte hun ogsa personlig opp til fle-
re ganger. I boken ble en av innringerne fremstilt som sarlig opptatt av sine egne pro-
blemer. Etter at Torbiérnsson mgtte innringeren personlig, skriver hun:

“Under vart méte stiller hun (innringeren) fragor som visar att hon ocksa bryr sig

om andra. Hon fragar om mina barn ock vad jag tycker om olika saker.” (s. 50)

Med dette har Torbidrnsson oppdaget noe vesentlig; at slik hun registrerte telefon-
samtalen engang, selv med ord og hele setninger, ga dette et visst bilde av innringeren,
men ikke noe helt bilde.

Telefonvaktene har innringerens ord & forholde seg til, ord som er blitt presentert pa
sveert kort tid, og de fleste gjennom den ene samtalen. Til dette kan en notere seg det
skillet John Lofland (1971) lager pa de store mengder tellbare kategorier og det & kjen-
ne en person i1 en mer “dypere” forstand. Han skriver:

“To live in the modern world is to know about very many more categories of human

beings than one know directly./.../ To have a label that specifies the existence of a

set of persons is to begin to conceive of what “those people” * are like”. But in only

knowing about -rather than directly knowing-them a fuller portrait constructed from

a distance is likely to contain significant oversimplifications, distortions, error, and

omission.” (s.1 og 2)

Det andre hgrer sammen med kravet om statistikkfgring. 1 all registrering av barn
og unge handler det mye om & gi rom for barnets verden, og igjen vil jeg sitere Per
Olav Tiller (1987, 2) som ganske direkte viser oss hvilke dilemma en stir ovenfor idet
samtaler med barn og unge skal registreres og struktureres.
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“Poenget er at i var mite & spgrre barn pa patvinger barnet var forstaelsesmodell,
vare “variabler” som slett ikke er barnets. En gutt forteller at det fine med stedet der
han bor er at der er det sa fine bakker a skli i. Senere opplyser han at det verste ved
stedet er at det er sa bratte bakker a gi oppover. Dette far oss til & smile. En voksen
ville sannsynligvis lynraskt tenke “pa den ene siden” kontra “pa den andre siden”,
og rapportere hva?” (s. 391 og 392.)

En kategorisering av samtaletemaer vil sette sitt preg pa hva telefonvakten vil trekke
frem som mest betydningsfullt. Selv om innringeren tar opp flere forhold ma den enkel-
te telefonvakten likevel velge ut hvilke av temaene som skal registreres som hoved-
temaet.

Det tredje handler om hvilken tolking den voksne telefonvakten legger i innringe-
rens ord ut fra prinsipper for forstdelse og den fagkunnskap hver enkelt telefonvakt
barer med seg. Her vil bide fagbakgrunn og annen kunnskapstilegnelse vare sentral,
ikke minst hvilke prinsipper som tilstrebes som retningslinjer for det & snakke med
barn og unge per telefon. Telefonvaktenes forstielse av innringeren vil ogsa sette sitt
preg pa hvilke rid, stgtte, hjelp som gis, og hvor innringeren henvises videre.

Faglig forankring er ikke likegyldig.

Ved en anledning fikk en telefonvakt en pike pa triden som sa hun hadde fitt et suge-
merke. Telefonvakten oppfattet ikke budskapet, uvisst av hvilken grunn, men serigst
gikk hun videre med spersmal til innringeren: “Opptrer det ofte? Hvor kommer det hen
pa kroppen? Kanskje du skal smgre pi en salve? Etterhvert som samtalen skred frem
forsto innringeren at teiefonvakten ikke forsto hva et sugemerke er og stemmen til
piken ble en smule lattermild.

At dette temaet ble oppfattet galt fikk neppe noen store konsekvenser. Annerledes er
det der innringeren har noe sarbart pa hjertet, fordi konsekvensene kan vere stgrre der-
som telefonvaktene ikke kan takle en samtale om for eksempel incest. Her kan jeg
komme med et eksempel. Samtalen nedenfor er utfgrt av en vakt uten teoretiske eller
arbeidsmessige spesialkunnskaper om barn, heller ikke kursing eller introduksjon om
det & snakke med barn pd telefonen, og spesielt ikke om utsatte barn.

“- Hei (en svak pikestemme i den andre enden)

- Hei. Vi har snakket sammen for vi. Jeg kjenner igjen stemmen din

- Jeg har ikke snakket med deg

- Jo, det har du, og med andre her pa huset. Vi er ganske bekymret for deg
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- Hvorfor det?

- Jo, for alt du har fortalt oss forteller at du trenger hjelp.

- Hvorfor gjor jeg det?

- Vi kan ikke bare snakke med deg hele tiden. Du trenger profesjonell hjelp.

- Hvordan vet du det?

- Jeg vet at du trenger hjelp, men det er du selv som ma ta initiativet. Du ma innse at
du er syk og trenger noen som kan stgtte deg.

- Jeg er ikke syk

- Jo det er du.

- Hvordan vet du det?

- Jo det vet jeg.

- Men jeg foler meg ikke syk.

- Det er ikke sikkert at du fgler deg syk na, men du kommer til & bli syk dersom du
ikke far hjelp i tide.”

Samtalen handlet verken om faglig innsikt eller mellom-menneskelig forstaelse.
Den var rett og slett et overtramp i forhold til innringeren. I seinere samtaler innen det-
te temaet har det vist seg, at innsikt og faglig kunnskap kan ha en stor betydning, selv
om dette ikke alene har vert noen garanti. Der telefonvaktene har veart skolert, bade
innen fag om barn og unge og i forhold til kursing, kunne telefonsamtalen fa et helt
annet kvalitativt innhold:

“- Hallo? (sier telefonvakten)

(stille i den andre enden....)

- Hallo???

(fortsatt stille)

- Dette er BUK. Vi er en telefon for barn og unge. Du trenger ikke 4 si navnet ditt
og vi har taushetsplikt om alt du forteller oss.

Har du noe & si som gjelder deg selv?

- Nei.

- Er det noen andre?

- Nei.

- Noe vanskelig hjemme hos deg da?

- Ja.

- Hvor gammel er du?

- Jeg er fem.

- Har dette vert vanskelig lenge, eller er det bare na det er vanskelig?
- Lenge.

- Er det noe med faren din?



FRA TULLETTELEFONER TIL AKUTT KRISE 57

- Ja.

- Er det noe han sier eller gjgr?

- Ja.

- Er det andre som vet at han er dum mot deg?

- Ja.

- Hva er det som er galt?

- Han gjgr ting som jeg ikke liker.

- Det er din rett 4 ikke bli plaget av voksne

- (stille)

- Jeg forstar at du synes dette er leit. Du hgres eldre ut i stemmen enn bare fem ar.

- Det er sgsteren min som er fem ar. Jeg er fjorten.

- Det gar an a snakke med helsesgster om ting. Kjenner du henne?

- Har bare vert der a tatt vaksine.

- Har du snakket med moren din?

- Nei. aldri.

- Er du redd for reaksjonen hennes?

- Ja.

- Moren din er sikkert glad i deg og vil beskytte deg.

- Nei, jeg tror hun vil beskylde meg. Men jeg burde vel prate med noen voksen.

- Na prater du jo med meg. Vil du si hva faren din gjer?

- Det er vanskelig a si det. Alt er vanskelig.

- Jeg har hgrt mye og blir ikke sa fort overrasket. Skjer det ofte dette?

- Det er veldig forskjellig.

- Kan du prate med besteforeldrene dine?

- Jeg prater mye med farmor, men ikke om dette. Hun er jo moren til faren min og
det gar ikke.

- Jeg har noen telefonnumre her til steder du kan ringe a fa bedre hjelp, vil du ha
det?

- (stille) Faren min trenger meg til a ligge med seg.

- At voksne finner pi slikt er ikke din skyld. Nar en far gjor slikt si har han gatt for
langt, og det har ingenting med hva du sier eller hva du gjor. Det er han som har
ansvaret. Og ni skal du f nummeret til Redd Barnas Senter. De snakker med mange
barn som har det slik som du og de kan masse om dette.

- Du, jeg tror jeg kan snakke litt med moren til en venninne av meg ogsa

- Det hpres veldig bra ut.

- Men det skjer jo hele tiden likevel.

- Gjor du noe for a forhindre at det skjer?

- Jeg overnatter hos en venninne nir jeg er alene hjemme sammen med pappa.

- Du kan si til faren din at du kan anmelde han til politiet.
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- Da slar han meg i hel. Jeg har provd.

- Nei, det er opp til deg. Du skal ikke gjgre noe som vil veere truende for deg. Men
du kan jo si at du har ringt BUK, og vi kan ringe politiet for deg.

- Nei, jeg vil ikke det.

- Nei, det var ikke sa lurt av meg a foresla det. Da synes jeg du skal snakke med
moren til venninnen din og ringe Redd Barna. Og sa kan du jo ringe tilbake hit om
duwalizne b

For innringere som gnsket i avdekke eller betro seg om et alvorlig problem har kon-
takttelefonen hatt et godt potensiale. Innringeren kunne ringe flere ganger for 4 snakke
med en telefonvakt uten forpliktelser. Betingelsene for dette ble allerede pabegynt gjen-
nom en spesialisering av vakter innen vanskelige og sarbare temaer.

Men her er ikke alt sagt. I eksempelet foran om sugemerket ble det lagt opp til en
avveining mellom en sirbar telefonsamtale og en “alminnelig” telefonsamtale, ganske
bevisst. Det ble nevnt at konsekvensene ikke ble sa store for piken med sugemerket sett
i forhold til innringere med et mer problematisk tema & fortelle om. Slik er det ogsa.
Likevel kan det vaere grunn til 8 minne om Malfrid Grude Flekkgys ord fra boken: “Det
er sa urettferdig altsa!” (1991). Boken handler om barn og unge som ringte Flekkgy 1
Igpet av den tiden hun var Barneombud. Innledningsvis skriver hun:

“Et problem som kanskje ikke hertes si alvorlig ut for oss, kunne vare viktig nok

for den som ringte”.(s. 20)

At en samtale var “viktig nok” betydde ikke ngdvendigvis at samtalen var “alvorlig”
og problembelastet nok, men alvorlig nok ut fra innringerens stasted og opplevelser. I
det en sidestiller to ulikartede problemstillinger kan en lett komme i den situasjonen
som ble eksemplifisert ovenfor. For & iremheve viktigheten av det ene temaet ble det
andre “uviktiggjort”. Ved en kontakttelefon som skal ta inn flere typer samtaler ligger
det en fare for a glemme at de “alminnelige” samtalene er betydningsfulle, og bgr pa
ingen mate skyves til side fordi noen samtaler “rangerer hgyere i verdi”. Samtidig er
det sentralt a ta stilling til problemene pa en faglig forsvarlig mate pa grunn av deres
sarbare karakter.

Grensesetting for samtaletemaer

Gjennom en telefonsamatale kunne innringerne blant annet mgte slike forhold; hjelp til
a sette ord pa opplevelser, grensesetting for hva som var aktuelle samtaletemaer, et gre
som lyttet, fi et avbitende svar, a bli respektert, fi kontakt, bli avvist, fi opplysninger,
oppleve telefonvaktens genanse over seksuelle spgrsmiil, hente ideer om hvem innring-
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eren kunne stole pa i hverdagen eller ikke stole pd, fa vite hvordan innringeren skulle ta
kontakt med det offentlige, fa opplevelsen av at innringeren selv hadde ansvar for a
gjgre noe med situasjonen, fa sympati eller finne nye mater a se et problem pa.

At variasjonene har vert store, kommer bade av en varierende innsikt fra telefon-
vaktenes side, men ogsa fordi innringernes spgrsmal og vinklinger har vart mangfoldi-
ge. Som en kunne se ovenfor, ble telefonvakter fra Oslo kurset i hvordan de skulle “sty-
re” og holde triden i en telefonsamtale. En av telefonvaktenes mange oppgaver i for-
hold til a “styre” telefonsamtalene har vert a sette grenser for hvilke vinklinger samta-
len skulle ta og hva som var relevante spgrsmal a ta stilling til. I det som fglger vil jeg
komme med noen samtaleeksempler som illustrerer noen miter kontakttelefonen har
satt grenser pa.

“-Hvordan onarerer man?

- Hvor gammel er du da?

- Jeg er fjorten.

- Tror du vi svarer pa det?

- Ja.

- Det gjgr vi ikke. Du kan ga a spgrre faren din.”

Det var tydelig at telefonvakten ville sette en grense for “slike” telefonsamtaler.
Men telefonvakten kjente ikke til om gutten hadde en far, eller om gutten var svert dar-
lig opplyst. Telefonvaktens svar ga heller ikke rom for & finne ut av innringerens bak-
grunn gjennom spgrsmal som kunne dpne for en videre samtale. A sette grenser kan
vere en tilmodighetsprove der, telefonvaktenes bakgrunn og erfaring kan vise seg a
vere sentral.

- Hei.....Jeg har lyst til 4 bli slik dame i sextelefon nér jeg blir stor.

- Synes du det er fint?

- Ja, det er det aller fineste som fins. Men du, jeg har et annet spersmal Jeg og typen
min, vi knuller hele tiden. Tror du kondom er sikkert?

- Det er ikke 100% sikkert, men det er den sikreste prevensjonen vi har.

- Hvilket merke er best?

- Det vet jeg ikke. Du kan spgrre pa apoteket.

- Men du ma da kunne reklamere for noe?

- Vi driver ikke reklame for kondomer her.

- Nei, men skal dere ikke svare pd sporsmail vi kommer med da?

- Joda, men jeg svarer ikke pa slike spgrsmal.

- Sa sur du er da. Jeg vil jo bare vite litt om sex.

- Ja, det kan jeg svare pa, men ikke gi en vurdering av de beste kondommerkene.
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- Men du skal jo svare meg? Og nar du ikke vil svare meg, hva vil du vi skal ringe
inn om da?

- Du kan snakke om s& mye annet.

- Du hisser deg opp du.

- Nei, jeg gjor ikke det. Jeg synes bare du ma godta at jeg ikke vil reklamere for noe
kondommerke.

- Ni vil jeg slutte med denne samtalen!”

Begge telefonvaktene hadde en relevant fagbakgrunn, en lerer og en barnevernspe-
dagog, og begge telefonvaktene forsgkte & sette en grense for hva som var aktuelle
samtaletemaer. Likevel fortonte samtalene seg svert forskjellig. Den ene kan kalles
avvisende. I den andre samtalen ble det satt en tydelig, men ganske tilmodig grense for
hva telefonvakten ville svare pa. Forskjellen mellom de to telefonvaktene ia i deres
erfaring og 1 de introduksjonskurser de hadde gjennomgatt. Den forste telefonvakten
hadde ikke mottatt verken veiledning eller kursing, mens den andre hadde fatt veiled-
ning og hadde mange drs erfaring fra Oslo-telefonen bak seg.

Et annet forhold som er like viktig 4 trekke frem er hvordan organisasjonen setter
rammer for samtalenes innhold, noen ganger pa en indirekte mate. Den farste telefon-
samtalen foregikk viren 1993 da hele organisasjonen var skrantende. Telefonvaktene
var slitne og ble satt under et enormt press i forhold til a holde kontakttelefonen dggna-
pen.

Forebygging og samtalenes begrensninger

For innringere som vil prate om noe sirt og leit, men som ikke trenger a ha det over-
skyggende vanskelig, er telefonen ofte godt egnet. De aller fleste telefonsamtaler om
slike temaer fikk en serigs behandling. Likesa der innringerne gnsket kontakt gjennom
rid, kunnskap, eller bare & prate. Ved slike telefonsamtaler har kontakttelefonen ved
flere anledninger sett pa seg selv som forebyggende, i trid med ideer som ble formulert
i etableringsfasen av kontakttelefonen.

Men her ma det lages et skille mellom det i forebygge for  hindre en tiltakende kri-
se og det a generelt forebygge at “noe muligens” kan skje. Den sikreste formen for
forebygging skjer gjerne gjennom all god kontakt mellom voksne og barn. Ved & lIytte
og vise respekt bygges noe av verdi for innringeren, uten at vi noengang fir vite om
tragiske eller vanskelige hendelser ville ha skjedd. Forebyggingen kan skje gjennom
rid, henvisninger videre, eller en hjelp til innringeren 4 oppdage sine egne vanskelighe-
ter. Ann Lee Hoff (1986) er opptatt av hvordan forebyggende hjelp kan gi personen en
indre styrke til  gke sin mestringsevne.
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“Primert forebyggende arbeid, i form av opplysning, radgivning og kriseinterven-
sjon, har som mal og redusere forekomsten av psykisk ufgrhet i samfunnet, og sti-
mulere til modning, utvikling og motstandskraft mot kriser.” (s.35)

Hoff tar mest for seg voksne nar hun snakker om forebyggingsarbeide. For barn og
unge kan en slik forebyggende virksomhet gjennom en bevisstgjgring ha sine tydelige
grenser. For de aller yngste innringerne kan dette fgre til en ansvarliggjgring en ma stil-
le seg kritisk til. Dersom Per pa 10 ar ringer og er lei, ensom og redd, kanskje fordi for-
eldrene misbruker alkohol; skal dette fgre til en bevisstgjgring fordi Per ikke har andre
4 ga til? Hva skal eksempelvis Per gjgre med et nettverk som ikke er der, eller hva om
Per ikke vager a si navnet sitt, eller ta kontakt videre dersom Igsningen blir & henvise til
en offentlig instans?

For den enkelte telefonvakten, og kontakttelefonen som helhet, ma slike variasjoner
fremme spgrsmal om hvilke type temaer innringeren kan bevisstgjores i. Slike forskjel-
ligheter handler ikke bare om alder, at dess eldre barnet er, dess mer ansvar kan det
pilegges, men like mye om hver enkelt barns kapasitet. I det kontakttelefonen fremhe-
ver seg selv som forebyggende vil dette lede tanken henimot en kontakttelefon som
“treffer”” innringerens “‘kapasitet” gjennom noen minutters samtale. Men selv om tele-
fonvakten aldri s mye gir innringeren de “riktige” radene ut fra en faglig forstielse, vil
det alltids veere uvisst hvordan innringeren har opplevd telefonvaktens utspill og svar.

Dette siste handler mye om at telefonen som media har sin begrensning. Enkelte
ganger fortonte telefonen som kontaktflate seg som en hindring. I eksempelet nedenfor
farte dette til at innringerens problemer ikke ble tatt helt serigst fordi telefonvakten var
makteslgs og svarene kunne virke som en avvisning mer enn en oppklaring for innring-
eren.

“- Hei.

- Er det noe du vil prate om?

- Alle gutta i klassen vil banke meg.

- Hvor gammel er du?

- Jeg er ni dr og de stir utenfor dgren her og viser storefingeren til meg. De har lgpt
ganske fort etter meg. Tenk om de kommer seg inn?

- Er du gutt eller jente?

- Jeg er gutt.

- Har du blitt mobber for?

(det ringer iltert pa deren hos innringeren)

- Jeg er ny i klassen (angir stedet), men ingen liker meg her.

- Prgver du a bli kjent med andre?

- Ja, men alle erter meg og jentene erter meg ogsa med kyssing og slikt.
- Er det ikke en eneste du synes er grei?
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- Nei, alle erter, vent litt na har de gatt de som ringte pa. Det var bra.

De pleier a ga etter stund nar jeg ikke apner.

- Har du snakket med lereren din om dette?

- Han liker ikke meg i det hele tatt. Han bare kjefter.

- Leerere md noen ganger veere strenge vet du.

- Jeg likte bedre den gamle l@reren min, jeg. Hun var veldig grei.

- Prgv a snakk med lereren din likevel du, og sd kan du prgve a vere litt sammen
med de andre barna.

(Det ringer pa dgren igjen og gutten legger pa rgret.)”

For telefonvakten var dette en ganske haplgs situasjon i det hun mette sin egen util-
strekkelighet. Hun forspkte kanskje a bevisstgjgre gutten, at han matte gjgre noe selv,
kanskje ville hun trgste. I ettertid kan den ene tolkingen av hennes handlingsvalg vaere
like relevant som den andre. Hovedinntrykket vil likevel vere det overordnede: Denne
innringeren hadde behov for mer enn en stemme i telefonen, der og da. Og i stedet for a
trekke ut samtalen og fi gutten mindre redd, endte samtalen med at telefonvakten hen-
viste gutten til en lerer han ikke hadde noe tillit til, som en ngdlgsning.

Videre henvisninger

Av de samtaler det ble lyttet til, var det sveert fa som ringte kontakttelefonen med et
eksplisitt behov for i orientere seg om hjelpeapparatet eller andre offentlige instanser.
Derimot ble innringerne orientert om hjelpeapparatet gjennom henvisninger videre.

[ situasjoner der innringeren ikke fikk “lgst” sine vansker gjennom avgrensede svar
og spersmal, ble innringeren ofte henvist videre. Forst og fremst til voksne i innringe-
rens nermiljp. . Dersom innringeren ikke hadde noen ner familie ble innringeren gjer-
ne henvist til en offentlig instans. Barnievern, sosialkontor eller politi var sjeldne hen-
visningsinstanser selv om dette ogsa forekom. Det var forst og fremst helsesgstre, sosi-
allerere og lerere som var fremtredende henvisningsinstanser. Noen ganger ble dette
gjort fordi problematikken innringerne presenterte fordret videre hjelp fra det offentli-
ge, si som behovet for d snakke med helsesgster for i fa hjelp med vektproblemer.

En konsekvens av barn og unges manglende nettverk, med pafglgende henvisninger
til det offentlige, som innringeren kanskje ikke benytter seg av, kan bli slik Alfred Tel-
haug (1987) ser dette nir han tar for seg barn og unge i forhold til samfunnet generelt:

“En rekke ytre stgtteverk, skonomisk, sosial og psykologisk karakter er falt bort,

slik at vi alle sammen mer og mer Kastes tilbake pd oss selv og var egen indre kon-

troll nir det gjelder adferdsregulering.” s. 67

A henvise videre uten & ha et bevisst forhold til dette kan bety a belaste innringeren
til 4 ta et videre initiativ, og en er tilbake til spgrsmalet om i hvor stor grad barn og
unge skal ansvarliggjeres i forhold til sitt kontaktbehov og personlige problemer.
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Ut fra de telefonsamtaler det ble lyttet til, er det grunn til a spgrre om telefonvaktene
var godt nok orientert om ulike offentlige instanser. Flere av henvisningene kunne ikke
alltid spores tilbake til innringerens spgrsmal.

Akutt krise og intervenering

Selv om akutte kriser har vart svert sjeldne situasjoner, vil en gjennom telefonens for-
mél om & ta imot barn og unge i krise, apne for at slike situasjoner kan oppsta.

Det stgrste hinderet mot en intervenering der barn og unge var i en krise var anony-
mitetsprinsippet, noe som kunne lempes pa i spesielle tilfeller. Der dette skjedde var
det i stgrst grad Barnevernsvakten og det ordinzre barnevernet som ble kontaktet. I sli-
ke tilfeller ble forholdene gjerne diskutert med daglig leder og etter at innringeren had-
de benyttet kontakttelefonen over tid. Ved Oslo-telefonen har de hatt en praksis pa a
fore temaet frem for fag-gruppen til diskusjon fgr de foretok en intervenering. Det en
kan undre seg over i forhold til Oslo-telefonen, er bruken av ordet krise. A vente med
en intervenering til innringerens problemer ble diskutert i en faggruppe, kan tyde pi en
annen sort krise enn der innringeren har behov for hjelp der og da, slik tilfellet kan
veere for barnevernsvaktens arbeidsfelt. Opprettelsen av barnevernsvakten gjenspeiler
nettopp dette forholdet at barn i krise i liten grad kan vente til neste dags kontortid.

Ved Bakvakt-sentralen var dilemmaet med innringere 1 krise, slik dette ble nedfelt i
prosjektplanen, mer knyttet til telefonvaktene direkte. I hvilke situasjoner skulle tele-
fonvaktene forholde seg til Barnevernsloven? Hvor langt skulle telefonvaktene kunne
g for de brot taushetslgftet overfor innringeren? Hvilken autoritet og myndighet skulle
telefonvaktene inneha i forhold til det a intervenere barn og unges hverdag?

Et anonymitetsprinsipp som kunne brytes etter skjgnnsmessig vurdering, ble i prak-
sis et utydelig grenseland mellom det offentliges ansvar og en frivillig basert kontaktte-
lefon. Prosjektplanen la ikke opp til noen spesifikk Igsning eller formelle kanaler ut til
hjelpeapparatet. Resultatet av slike vage presiseringer i forhold til intervenering av barn
og unge kunne fore til visse former for overtramp. I noen fa tilfeller kontaktet Bakvakt-
sentralen i lgpet av de forste 8 manedene, foresatte, en nabo av innringeren, og andre
lokale kontakttelefoner der innringeren hadde sin bostedsadresse. I slike tilfeller opphe-
vet kontakttelefonen seg til & vaere en annen sort konfliktlgsningsorgan enn de hadde
autoritet til & veere og en kan pd mange miter fore dette tilbake til en utydelighet ved
selve prosjektplanen. Resultatet av slike viderlgftige handlinger kunne fgre med seg
endel brudd pé bestemmelser som verner individet.

Barnas rettslige sikkerhet

I Faglig hefte nummer en, som omhandler tulletelefoner, vises det til en bestemt histo-
rie der en ung pike ringte flere ganger og fortalte om seksuelle overgrep. For hver gang
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hun ringte hadde hun diverse navn pa hvem overgriperen var, og hun fniste og tgyset
mye mens hun pratet. Denne piken ba kontakttelefonen ringe skolen hennes. Hun
trengte hjelp, men vagde ikke & gjore dette selv. Kontakttelefonen ringte skolen etter
oppfordring fra innringeren, men ved den oppgitte skolen fantes ikke noen pike ved det
navnet innringeren hadde lagt igjen. Det skolen kunne tenke seg, var at dette var en
annen pike som nettopp hadde forsgkt a ta livet av seg. Videre stér det skrevet:
“Pa dette tidspunkt har flere voksne, vettuge mennesker en klar formening om at det
hele er oppspinn. Inntil vi noe senere far en oppringning fra hennes skolelege som
kan fortelle at jenta er funnet i en telefonboks i gjeldende distrikt - sterkt beruset. Da
hun kommer inn til underspkelse, viser det seg at hun har omfattende skader i
underlivet; skader som kun kan relateres til mishandling.” (s. 17)

Kontakttelefonen fikk 1 dette tilfellet en tilbakemelding fra legen med melding om at
piken var funnet og hvilke skader som var pafgrt henne. Legen hadde kommet med
saksopplysninger som om kontakttelefonen skulle vare en del av det offentlige hjelpe-
apparatet. Dersom det var gnskelig var det ikke vanskelig for kontakttelefonen a spke
opp den fulle identiteten til innringeren, og dertil sitte inne med svzrt sensitive opplys-
ninger pa linje med opplysninger Barnevernet kan sitte inne med.

Her kan det se ut til at barnevernets arbeide, som en instans med autoritet til & gripe
inn i barns liv, kan ha lagt fgringer pa kontakttelefonen i forhold til det & intervenere
barn og unge som lider, som noe “selvfglgelig”, bare det gjgres forsiktig og etter en
faglig diskusjon. Det kan vare forstdelig at voksne gjerne vil gripe inn der barn lider.
Men forholdet mellom kontakttelefonen og Barnevernet i sa mate er flersidig og uten
sammenligning.

Barnevernets arbeide er underlagt strenge regler for taushetsplikt, for prosedyrer og
saksfremlegging, og stilles krav til instansens faglige kunnskap om barnevernsloven, i
tillegg til en mer barnefaglig vurdering av hver enkelt barn. Barnevernets arbeide kan
ogsd etterkontrolleres av offentlige instanser dersom det er gnskelig. Dessuten kan hver
enkelt sak vurderes av andre instanser/grupper/komitéer enn de som arbeider ved for-
stelinjetjenesten fordi sakspapirer kan fglge en sak gjennom flere nivéer.

Krav som stilles til barnevernets virksomhet, finnes ikke ved kontakttelefonen, og
en kan ikke anvende barnevernets arbeidsmodeller for inngrep og overfgre dette til
hvilken som helst instans. I det hele tatt finnes grunner til 4 stille seg kritisk til kontakt-
telefonens mal om & motta telefoner fra barm og unge i krise. I en organisasjon som
ikke er underlagt strenge krav kan en fa slike forhold som ble nevnt i eksempelet oven-
for, eller som ble nevnt i del en, der sensitive opplysninger ble liggende i en dpen arkiv-
skuff, med navn pa innringere og uten godkjenning fra datatilsynet.
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9. Hvem skulle markedsfere hva?

Mediaoppslagene i1 tabloidpressen har gjerne hentet sin informasjon fra Oslo Rgde
Kors-lokaltelefon, selv om Bakvakt-sentralen ogsa har gatt ut med opplysninger. I
mediaoppslagene har ikke den landsdekkende telefonen blitt tydelig skilt ut fra gvrige
kontakttelefoner innen Rgde Kors, og det har ikke vert fjernt a tenke seg at ogsa tidli-
gere presentasjoner i media har lagt fgringer pa hvilket bilde leserne har dannet seg om
den landsdekkende telefonen.

Markedsfgring av kontakttelefonen ut i skolene har vart et Rpde Kors foretagende
og foregitt bade fgr og etter at Bakvakt-sentralen apnet. Oslo Rgde Kors-lokaltelefon
var den forste kontakttelefonen som gikk ut i skolene med informasjon, og har pa
mange miter vert anfgrere, idet andre lokale kontakttelefoner har fatt hospitere ved
Oslo-telefonen nar de har presentert seg selv i skolene. Likevel har prinsippet vert at
presentasjonen i skolene skulle bestemmes av hver enkelt lokaltelefon. Likesd var det
opp til den enkelte lokaltelefonen & vurdere hvorvidt skolepresentasjonen skulle priori-
teres fremfor annet arbeide ved kontakttelefonen. Et fatall av kontakttelefonene har
valgt & gi ut i skolene. Noen har prioritert barn fra 11 til 15 dr, andre har valgt 4 snakke
med foreldre, mens videregaende skoler har vert unntaksvis besgkt av kontakttelefone-
ne.

Utover viren og hgsten 1993 ble den landsdekkende telefonen tatt med som en del
av presentasjonen i skolene i den forstand at den ble fremstilt som et samarbeidspro-
sjekt mellom Redd Barna og Rgde Kors, og som et dggndpent tilbud med automatiske
overfgringer av telefonsamtalene utenfor de lokale dpningstidene.

[ folge sporreskjema som ble sendt ut til telefonvakter viren og hgsten 1993 hadde
telefonvakter og Daglig leder ved Bakvakt-sentralen svert liten kjennskap til hvordan
telefonen ble presentert i klasserommene. Den kjennskapen telefonvaktene ved Bak-
vakt-sentralen etterhvert fikk om skolepresentasjonene var basert pd det innringerene
kunne fortelle om hvordan kontakttelefonen hadde blitt fremhevet 1 klasserommet.

Uklarheter i hvordan telefonen burde markedsfores og hvem som eventuelt skulle
sta for markedsferingen har skapt reaksjoner fra moderorganisasjonene og andre impli-
serte. Til dette ble det ikke tatt stilling til hvilken type kunnskap som skulle formidles,
og om den videre presentasjonen av en Bakvakt-sentral skulle bryte med den miten
kontakttelefonene innen Rade Kors hadde blitt presentert pa tidligere.

Ved dpningen av Bakvaktsentralen formulerte Bakvakt-sentralen en pressemelding
som redegjorde for det nye tilbudet. Pressemeldingen viste til at det var mest piker 1 11-
12 ars-alderen som ringte kontakttelefonen om ulike spérsmal, men at barn med alvor-
lige problemer ogsi Kunne ringe:

“Mangel pa voksenkontakt, seksuelle overgrep, foreldre med rusproblemer og
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hjem i oppl@sning er noen av arsakene til at barn og unge ringer til kontakttelefone-
ne. Men ogsa barn som vil dele glade opplevelser med noen tar kontakt.”

Opplysningene i oppslaget var hentet fra tidligere erfaringer med barn og unge som
har ringt en kontakttelefon. Barneombudet reagerte imidlertid pa oppslaget som skjevt
og ensidig 1 forhold til Bakvakt-sentralens intensjoner.

[ brev til Bakvakt-sentralen presiserer Barneombudet hva pressemeldingen ikke har
fatt med seg:

* Pressemeldingen poengterer ikke:

- at apningen av barna og unges kontakttelefon er en gladmelding

- at i en tid med fokusering pa tragiske enkeltskjebner skjer det noe som kommer

alle barn og unge til gode.

- 1 hvilken grad dette er unikt for Norge

- hvorfor en telefon for barn og unge er viktig

- pnsker a na alle grupper barn og unge (alder, kjgnn, etnisitet). Ikke bare 11-12 éri-

ge norske jenter.”

Ut fra Barneombudets reaksjon, og andre mer vage uttalelser fra tiden fgr apningen
av Bakvakt-sentralen, kan en finne intensjoner og gnsker om a bryte den maten kon-
takttelefonene har blitt presentert pa i media tidligere. Men slik Bakvakt-sentraien pre-
senterte seg selv i dpningsmeldingen ut i media, var dette nettopp i trad med tidligere
presentasjoner av kontakttelefonene.

Etter at den landsdekkende telefonen apnet har Rgde Kors gatt ut i pressen flere
ganger med opplysninger, der det forste oppslaget allerede kom pasken 1993 med
pafglgende reaksjoner fra Redd Barnas side da de ikke opplevde at de hadde blitt tatt
med i presentasjonen. Hgsten 1993 fgrte dette til et brev fra Generalsekreteren i Redd
Barna, Tor Elden, til styringsgruppen.

“Markedsfgringen av og informasjon rundt BUK har skapt flere reaksjoner blant

vare medlemmer og medspillere. Reaksjonene bunner i den upresise omgang med

fakta som har kommet til uttrykk i brosjyrer og i media.

Fakta slik avtalen mellom Norges Rpde Kors og Redd Barna klargjor dem, er at

BUK skal vare en bakvakttjeneste for en rekke lokal baserte kontakttelefoner i regi

av NRK eller RB. BUK har resultert i at barn har fitt et dggnipent tilbud ved &

ringe et bestemt nummer.

*Dette faktum ma reflekteres i all informasjon og markedsfgring rundt BUK, bade

for informasjon fra lokalt baserte telefoner og fra bakvakttjenesten.”

Brevet ble besvart av Generalsekreter Svein Mollekleiv i Rgde Kors noen dager seine-
re, ogsi sendt styringsgruppen for Bakvakt-sentralen. I brevet poengteres det at Rgde
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Kors ber sine lokaltelefoner ta med informasjon om prgveprosjektet og hvem samar-
beidspartene er nér de informerer om sin lokale kontakttelefoner.

Fra ensomhet til overgrep

Eva Skarbzk og Erik J. Stabrun er fengselsprester og har skrevet en bok som viser til
en hverdag som for de fleste av oss er skjult bak hgye murer. Til dette skriver de fgl-
gende i forordet til sin bok; Forbryteralbum, (1988).
“Bildene lyver!
Vi har erfart det - vi har selv fatt uklare og overfladiske bilder av fanger og fengsels-
liv revet i stykker i mgte med mennesker som satt i fengsel.
Fortsatt vises falske bilder: Politiets sjellgse regitreringsbilder, blist liv i av sensa-
sjonspressen og ikledd kriminaljournalistikkens klisjeer.”(s. 2)

Bildet som er blitt formidlet i tabloidpressen om kontakttelefonen, skal neppe karak-
teriseres med sa sterke ord, men noen likhetstrekk kan likevel finnes.

Det mest fremtredende ved tabloidpressens oppslag om kontakttelefonen fra hgsten
1988 og inntil aret 1990, var beskrivelsen av barn og unge som ensomme. I intervju
med daglig leder ved Oslo Rgde Kors-kontakttelefon i Dagbladet hgsten 1988, ble det
gitt uttrykk for at de som ringer kontakttelefonen trenger voksenkontakt, trgst og for-
stielse. Men ogsa barn med store vanskeligheter eller som rett og slett kjeder seg ringer
kontakttelefonen.

Etter 1990 var det fortsatt ensomme barn som tok kontakt med kontakttelefonen i
fglge mediaoppslagene, men barn og unges ensomhet ble fremstilt som mer hjerteskja-
rende i det ensomheten ble knyttet an til hgytider, som paske og jul.

Ved pasketider, den 14. mars 1992 gikk Dagbladet ut med store overskrifter om barn
som lider i pasken av ensomhet og manglende omsorg. Alvoret i situasjonen ble mar-
kert ved 4 gjengi at 110 barn hadde ringt Oslo-telefonen om alkoholproblemer hos for-
eldrene, og om angst og mishandling tidlig i piskeuken. Den 21. mars skrev Aftenpos-
ten at kontakttelefonen hadde rukket 4 ta i mot 650 telefoner fra ensomme barn i péske-
helgen. Den 23. mars samme ar hadde kontakttelefonen fatt inn 700 henvendelser,
skrev avisen Nordlys.

Innholdet i hver enkelt samtale ble ikke presisert i teksten, men fremstilt som om
alle samtaler handlet om alvorlige vanskeligheter.

Utover i 1992 var det gjerne de enkelte historiene som ble trukket frem i tabloid-
pressen. Avisoppslagene viste til barn som var blitt forlatt hjemme, og som totalt mang-
let voksenpersoner a forholde seg til. I Verdens Gang ble oppslag av denne typen mar-
kert med store bokstaver over flere sider ved nyttar 1993:
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“I1-aring alene hjemme i fem dggn. 16 forlatt. Sjokkrapport om norske barns jul.
Barna er alene helt ned til 4 ars alderen, men Barn og Unges Kontakttelefon kan
ikke si hvor i landet ungene befinner seg. *(5.1.-93)

Dagbladets versjon av barn og unges problemer ble presentert under overskriften:
“Hjerteskjerende ngdrop fra barn™ noen dager etter VGs oppslag. I hele fjor hadde
kontakttelefonen i Oslo 25 barn og unge pa traden som sa de ville ta sitt eget liv, skrev
Dagbladet (26.1.1993). Utover 1993 dukket lignende historier opp ved alle hgytider, og
i tillegg til & veere ensomme, ble barn og unge fremstilt som problembelastede. Fler av
de som hadde ringt kontakttelefonen var blitt psykisk mishandlet, hadde opplevd seksu-
elle overgrep og betrodd seg til telefonvakten om sine selvmordstanker. Barn og unges
problemer ble tydeliggjort med tall i et innlegg, skrevet av en medarbeider fra Oslo-
telefonen 1 februar 1994 i1 Aftenposten. Innlegget skilte seg lite ut fra den vinklingen
tabloidpressen hadde inntatt i arene fgr, og viste til at 90 % av telefonsamtalene for
noen ar tilbake handlet om behovet for voksenkontakt, mens 90% av telefonsamtalene i
1993 handlet om at barn og unge som hadde spesielle problemer. (Aften Weekend, den
11.3.1994)

Medias fremstilling gir en ganske tynn informasjon idet temaene ikke er nye i den
forstand at de ikke eksisterte for 1988. Det kan ligge helt andre grunner bak at barn og
unge tar opp visse problemer, enn at problembildet i det norske samfunnet har endret
seg 1 serlig grad. At barn og unge har vart utsatt for mye vondt fra voksenverdenen vet
vi ganske mye om, bide fra i dag og fra tidligere tider gjennom et utstakt barnevernsar-
beide. Og det er nettopp det som preger medias endrede bilde av barn og unge som
ringer kontakttelefonen. Enkeltskjebnene og de alvorlige problemene har sterke likhets-
trekk med saker som er barnevernets arbeidsfelt.

Drama eller “saklighet”

Mediaoppslag fra 1993 viste ogsa til unger, og i s@rdeleshet ungdom, som ble fremstilt
som gjerningspersoner i det de hadde truet andre eller begitt kriminelle handlinger. [
VG den 21.1.1993 sto fglgende:
“Dreper deg om du sladrer. Oslo kontakttelefon slar alarm. Ungdom terroriseres av
andre ungdommer pa Bjglsen, Sagene Torshov. Elever mé betale penger til gjengle-
derne for a ga i fred.”

I forlengelsen av oppslaget sto kontakttelefonen frem pa TV i et debattprogram der
de viste til et pkende antall ungdomsgjenger som herjet rundt i Oslo. Ungdommene ter-
roriserte de mindre skolebarna og truet dem med juling, dersom de ikke gjorde som
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gjengene gnsket. Det leseren ikke fikk kjennskap til var om dette dreide seg om en eller
hundre innringninger fra barn og unge. Det vi vet i ettertid, er at i de to drene Bakvakt-
sentralen har eksistert har svart fi barn og unge ringt inn og beskrevet seg selv som
gjerningspersoner, verken i forhold til kriminalitet, egen rusbruk eller som mobbere.
Likevel har barne og ungdomskriminaliteten ut fra tall og opplysninger fra Oslo-
kontakttelefon, kommet som massive pastander ut i media. Fredag den 29.10.1993 gikk
fungerende daglig leder ved Oslo-telefonen ut i media med folgende pédstand: “Barna
stjeler fordi familien er fattig.” Forklaringene pd tyveriene var i stor grad bundet til
barn som ofre for en materiell verden av ting og eiendeler:
“Barn i flere fattige familien stjeler for & fa det samme som kameratene. Flere blir
med i kriminelle ungdomsgjenger for a fa det foreldrene ikke kan kjgpe til dem. -
Barna fgler seg tvunget ut i kriminalitet, sier fungerende daglig leder .”

Avisoppslaget antyder at det kun er barn av de mest ngdstilte familier som stjeler,
noe som ikke stemmer med flere undersgkelser om barn og tyverier. ( se Balvig 1990,
Kyvsgaard 1992)

Det som kan vare vanskelig 4 fatte er hvor opplysningene er hentet fra. Har innring-
erne oppgitt foreldrenes inntekt, eiendom, ja i det hele tatt gkonomiske forhold som
kan vise til hvor fattige eller rike innringernes familier har veert?

At en familie sier at de ikke har “rad” kan like mye komme av at de ikke vil priori-
tere pa et bestemt vis, eller at barn og unges forventninger til det i eie visse saker ikke
star i samme forhold som foreldrenes meninger. A ikke ha “rdd” til en bukse til 800
kroner trenger ikke & bety at familien mangler dette belgpet, selv om det ogsi kan ha en
slik betydning.

Etter sammensliingen mellom Oslo-telefonen og Bakvakt-sentralen viste avisopp-
slagene en helt annen type formidling om hvem som hadde ringt kontakttelefonen. I
september 1994 ble Prosjektleder for Bakvakt-prosjektet intervjuet i VG og fremhevet
der hvilke temaer barn og unge hadde ringt hyppigst inn om i Igpet av dret. I trad med
de statistikker Bakvakt-sentralen satt inne med pé det tidspunktet ble det fremhevet at
kontakttelefonen ofte ble benyttet av piker som ville snakke om seksualitet, pubertet og
kropp. Oppslaget fremhevet noen aktuelle temaer innen de nevnte kategoriene som
forekom ofte, s som sparsmal om menstruasjon.

Som et brudd med tabloidpressens fremstilling de seinere drene bar oppslaget preg
av & veere en generell betraktning ut fra statistikken over de henvendelser som faktisk
hadde kommet inn til kontakttelefonen, og i liten grad fremheving av enkelthistorier og
Ipselige forklaringer pa hvorfor disse har funnet sted.

Et spgrsmal i forlengelsen av mediaoppslagene er hvorvidt pressens presentasjoner
har hatt en innvirkning pa hvordan innringerne har opplevd de temaer de tror de kan
ringe kontakttelefonen om. Ni er det ikke alle barn og unge som leser aviser. Derimot
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gir de aller fleste pa skolen. Gjennom kontakttelefonens informasjon til elever er det
blitt formidlet et mer direkte budskap om de temaer de kan ringe kontakttelefonen om.
Dertil har kontakttelefonene i stprre grad enn gjennom presseoppslagene hatt den fulle
styringen med de temaer de gnsker a fremme for barn og unge.

Formidling til skoleelever

I skolene presenteres telefonene pé svert forskjellige mater, men noen fellestemaer gar
igjen.
- Forholdet til egen kropp og at barn og unge har rett til en integritet. Her blir gjerne
overgrep og incest omtalt, men ogsa seksualitet og spgrsmal om pubertet.
- Forelskelse knyttes til brudd og til det a fgle seg verdsatt.
- Konfiikter og problemer pa skolen kan vere forholdet til lekselesing, tretthet eller
vansker elever imellom. Mobbing tas frem som en viktig del av skolebildet.
- Krangel 1 forhold til venner og venninder. Der temaet er forholdene i hjemmet er
det mye skilsmisseproblemer, alkoholmisbruk og krangel mellom voksne.

Foruten lokale variasjoner der hver enkelt telefon har valgt & ta med hendelser fra
sin region/by i presentasjonen, hadde presentasjonene i seg ulike overordna budskap,
uavhengig av tema. For lokaltelefonen i Ba&rum var det gjennomgéende at ethvert tema
som ble tatt opp, ble “alminneliggjordt”. Vanlige utsagn kunne vere:

“Alle er forskjellig. Det finnes ikke en av oss som er helt lik en annen. Nar noen

gutter f. eksempel er sent ute med stemmeskiftet, s er det bare fordi kroppen deres

skal vokse litt til fgr stemmeskiftet kommer. Gutter som far stemmeskifte sent blir
gjerne hgye av vekst.”

Ved lokaltelefonen i Trondheim lignet skolepresentasjonen den som foregikk i
Barum, men tonen var lettere og nesten munter, uten at dette fgrte til latter fra elevenes
side. For noen temaer ble imidlertid bide stemmen til innlederen og stemningen noe
strengere. Spesielt da det ble snakket om 4 tulle i telefonen eller det & ringe gang pa
gang for d fortelle en vits. Elevene ble oppfordret til heller 4 tulle og fortelle vitser til
hverandre.

Et tema alle telefonene snakket om var mobbing. I Trondheim ble et avisoppslag om
et barn som hadde tatt livet av seg etter lang tid med mobbing fra medelever, brukt for
a understreke alvoret i situasjonen. Noen barn kan fgle seg si mobba at de kan ta livet
av seg, sa innlederen, og fortsatte med et stort

men..... “.....selv om det ikke skjer at unger tar livet av seg hver gang de fgler seg

mobbet, sd skal vi ha i bakhodet at det gjor fryktelig vondt & bli erta og mobba. Selv

ubetydelige bemerkninger om utseende kan noen ganger vare fryktelig vondt &
hgre.”
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Det lengste innlegget fra Oslo-telefonen gjaldt seksuelle overgrep og var et grundig
gjennomtenkt innlegg og fremhevet noen vanskeligheter barn og unge kan oppleve nar
de blir utsatt for seksuelle overgrep:

“Det er fler enn deg som opplever dette, og det er aldri barnets feil. For den som er

utsatt kan det vaere vanskelig a legge ansvaret pa en voksen som barnet kanskje er

veldig glad i, men det er nettopp slik det er likevel.”

Bortsett fra dette temaet og noe om kropp og seksualitet skilte Oslo-telefonen seg
markert ut fra de andre telefonene idet temaene skiftet raskere, med to til tre minutters
mellomrom. Det samme temaet ble tatt opp flere ganger etter at innlederen hadde snak-
ket om noe annet i mellomtiden. Den mest markerte forskjellen var likevel Oslo-telefo-
nens mate a fremheve problemene pa, som hovedgrunnen til at barn og unge har behov
for en kontakttelefon.

Barn og unge som smertebeerere

I klasser med elever ned i 12-13 érs alderen ble ofte presentasjonen fremhevet pa en
provokativ mite i Oslo. Innlederen startet eksempelvis med 4 snakke om alles behov
for kos, noe alle mennesker trenger og spesielt barn og unge. Derimot ivektla hun at
ikke alle barn fir kos og nerhet fra sine foreldre, og gikk videre pa temaet ved a lage
en forbindelse mellom kos og tidlig dgd:

“Nar sma babyer ikke far kos, sa dgr de. Det er bevist, at slik er det nir de ikke fir
kos og nerhet fra en voksen. Og alle barn har rett til & fa slik nzrhet.”

Det ble poengtert, scm en uomtvistelig sannhet, at svert mange barn i Norge i dag
har det vondt og sliter med vanskelige saker. Videre ble det fremhevet at voksne i dag
ikke har tid til & snakke med unger. Unger er mye overlatt til seg selv, og er svert
ensomme, sa innlederen.

Alle innlederne la vekt pd at elevene ikke burde spgrre for mye. Dette ble fremhevet
for & beskytte elever mot 4 ta opp sdrbare opplysninger i klasserommet. Noen sparsmil
fra de eldste elevene fikk innlederne likevel. En gutt i 6. klasse i Oslo ville gjerne vite
om homofile menn burde fa oppdra bamn. Innlederen svarte folgende:

“Ja. Homofile menn kan like godt som andre gi kjerlighet og stell til et barn. Det

vesentlige er at de er glad i ungen, ikke at det er to menn som er Kjrester. Tenk deg

et barn som lever i et hjem av uorden og kaos med foreldre som drikker og herjer,
da ville det veere bedre om dette barnet bodde hos et homofilt par. Der kunne de fa
det de trengte av omsorg og stell og alt det foreldrene ikke kunne gi barnet.”
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Etter skoletimen ble innlederen trukket til side av klasseforstanderen. Lareren var
ganske sinna og spurte hvordan innlederen kunne si noe slikt, at det var bedre a bo hos
homofile. Vi vet vel at det kan veare slik, og at dette ikke har noe med fordommer a gjg-
re og du kunne gjerne ha sagt dette i en annen sammenheng, men du sdret en av mine
elever ved & trekke alkoholiserte foreldre ned i sgla. Klasseforstanderen fortalte videre
om eleven som nettopp bodde i et slikt kaotisk hjem, med foreldre som drakk. Barne-
vernet var inne i bildet for d hjelpe gutten som hadde sterke bindinger til foreldrene
sine. Samtidig var denne gutten tynget av det stigmatiserende i 4 ha foreldre med alko-
holproblemer. Til dette hadde lereren brukt mye tid pa & stgtte gutten i at han hadde
OK foreldre, selv om de var alkoholikere. Innlederens svar var at hun ikke kunne ta sli-
ke hensyn. Hun mente at hensikten nettopp var a provosere frem problemer barn barer
pa.

“Vi skal ikke feie under en stol at barn av alkoholiserte foreldre har det veldig van-

skelig. Vart mal er a fa flest mulig barn til & sgke hjelp for dette.....Det blir ikke

gjort noe med problemene ved at vi bare smasnakker og ikke tydeliggjer at det er
galt at foreldre drikker.”

A skulle sette noe pa spissen er en ganske vanskelig form for presentasjon. I det
som er nevnt foran kan en klart si at innlederen ikke greide ballansegangen, men holdt
en aggressiv presentasjon som flere ganger kan betegnes som integritetskrenkende for
tilhgrerne.

I lgpet av presentasjonen mottok elevene budskap om hvor de kunne henvende seg
dersom de hadde det vanskelig. “Unger som opplever noe vanskelig burde snakke med
en annen voksen de har tillit til, en onkel eller en tante”, var budskapet fra bade Trond-
heim og Berum. Videre ble det fremhevet at de de som ikke har noen voksne a snakke
med kunne forsgke helsesgster, leerere eller ringe kontakttelefonen.

Innlederen i Trondheim presenterte i tillegg en annen variant av det a ta kontakt,
dersom noe var vanskelig.

“At noen opplever noe som et problem, trenger ikke & vare noe i ringe kontakttele-

fonen for alltid. Noen ganger kan unger oppleve noe vondt selv, eller se at andre har

det vondt, og si gnsker de i gjgre noe med det. Dersom dere har det slik, sd kan

dere ta kontakt med Rgde Kors ungdomsavdeling. *

I Oslo ble elever oppfordret til i ta kontakt med lerere, sosiallerer eller helsesgstre
dersom de hadde det vanskelig. Familie ble nevnt for elever i 1. til 3. klasse. Derimot
ble elevene sterkt oppfordret til & ringe kontakttelefonen. Barnevern eller politi ble ikke
nevnt som aktuelle henvendelseinstanser, verken fra Trondheim, Bzrum eller Oslo.

Etter informasjonsmgtene i Oslo spurde jeg innlederen hvorfor hun ikke oppfordret
ungene til & ta kontakt med familie og foreldre i sarlig grad. Som svar fikk jeg at hun
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var skeptisk til foreldre. Spesielt var hun skeptisk overfor mgdre der ungene hadde blitt
utsatt for seksuelle overgrep.
“Jeg tror det finnes mange mgdre som ikke ser ungene sine og spesielt dgtre som
har blitt utsatt for seksuelle overgrep. Modre er noen ganger de siste ungene bgr
henvende seg til.”

Hva ringer s barn og unge kontakttelefonen om?
Har skolepresentasjon lert elevene & produsere “riktige” svar?
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10. Telefonen, media og laering

Media utgjgr en sentral del av barn og unges leringskanaler, skriver Alfred Telhaug
(1987), og finner at mediastyrt budskap kan foregd innpa 5-6 timer daglig. Denne
reseptive virksomheten vil beslaglegge det meste av den vikne tid, sier han. I tillegg
skjer dette i et samfunn med visse kjennetegn:
“Barns muligheter for & utforske sine egne omgivelser er blitt svekket. De lzrer
mindre gjennom direkte erfaringer, og de utvikler f. eks. bare i begrenset utstrekning
verdier og normer gjennom hva de selv har opplevd og eventuelt lidd seg gjennom.
Deres ansvar for bestemte og konkrete oppgaver er sa 4 si borte. I stedet kommer de
vikarierende erfaringene, dvs. innsikt formidlet via andre heller enn gjennom egen
praktisk innsats. Og meninger, holdninger og verdier formes mer pa basis av de
budskap som mediene sender ut.”(s. 99-100)

At barn og unge kjente til kontakttelefonen gjennom skole og media viser spgrre-
skjemaundersgkelsen som gikk ut til 1100 elever fra 5. til 9. klasse i Oslo og Akershus
hgsten 1994, hvorav 830 ble besvart. Hele 86% svarte at de kjente til kontakttelefonen
for barn og unge, og kun 12% av utvalget pa 830 oppga at de kjente til andre kontaktte-
lefoner for barn og unge.

Sperreskjemaet viser ogsa at barn og unge har fitt kjennskap til telefonen gjennom
en eller flere kanaler. Av alle elever (711) som kjente til kontakttelefonen oppga 39% at
de kun har fitt kjennskap til telefonen gjennom aviser og TV, mens 61% hadde fatt
kjennskap til telefonen gjennom skolen. De aller fleste hadde i tillegg til informasjon i
skolen fitt hgre om telefonen gjennom andre kanaler. Hele 47% hadde sett og hgrt om
kontakttelefonen pa TV, 12% oppga at de hadde fatt opplysningene gjennom aviser, og
14% gjennom venner.

Elever som hadde som hadde fatt kjennskap til kontakttelefonen gjennom skolen
hadde gjerne fiitt kjennskap til denne gjennom TV og avviser, og mindre gjennom ven-
ner. Kontakttelefonens presentasjon av seg selv i klasserommet har i stgrre grad enn
formidlingen i media, henvendt seg direkte til elevene. Presentasjonen har slik sett i seg
flere likhetstrekk med annen undervisning og lering.

Tone Reithaug (1987) snakker om kommunikasjon og formidling av kunnskap i
skolen for & oppna kontroll og derved lere barnet i vare elev. Hovedpoenget er ikke a
lzere barnet 4 sgke egne svar, men

“...viktigheten av a gripe ngyaktig hva lereren mener med sine sporsmal, slik at rik-

tig svar kan produseres.” (s. 193)

Pa bakgrunn av Reithaugs utredning kan det veere aktuelt i sporre hva elevene har
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lzert om kontakttelefonens innhold. Er det mulig & finne en sammenheng mellom skole-
presentasjonen, eller kanskje medias beskrivelse av kontakttelefonens innhold, og ele-
venes formeninger om hvilke temaer de kan ringe kontakttelefenen om?

Hpvor ofte ringer telefonen?

Fra spgrreundersgkelsen til elever i grunnskolen i Oslo og Akershus svarte 19% at de
hadde ringt kontakttelefonen, mens 20% svarte at de kjente til andre som hadde ringt
kontakttelefonen. Tallene viser altsa at 160 elever, av et utvalg pa 830 hadde ringt kon-
takttelefonen.

Skulle en litt forsiktig bruke tallene i en stgrre sammenheng, ut fra antall barn og
unge i alderen mellom 11 til 15 dr bosatt i Oslo og Akershus kan dette tyde pd at godt
over femti tusen barn og unge har ringt kontakttelefonen. Men utvalget er for lite til en
generalisering. Dessuten presiserer ikke spgrreskjemaet hvilket tidspunkt elevene ring-
te kontakttelefonen, eller hvor mange ganger dette skjedde. Et annet forhold er at elever
i Akershus og Oslo har stgrre kjennskap til kontakttelefonen fordi tilgangen pé tabloid-
aviser er stgrre og fordi Oslo-telefonen har gatt mer aktivt ut i skolene enn i landet for-
@vrig.

Mer presist vil det muligens vare & kikke litt neermere pa Televerkets tall slik de
fremsto etter en omfattende telling av antall oppringninger 1 september 1994, Telever-
ket talte antall oppringninger fra barn og unge over hele landet og registrerte hvor
mange oppringninger som fikk svar (at telefonrgret ble Ipftet av) ved de forskjellige
lokale kontakttelefonene.

I tabellen nedenfor blir det vist til noen tall fra enkelte fylker etter televerkets tel-
linger. I tillegg forte hver enkelt lokaltelefon statistikker over hvor mange ganger tele-
fonrgret ble lgftet av og hvor mange av disse igjen som endte med en telefonsamtale.
At telefonrgret bla tatt av, uten at dette fgrte til noen samtale betyr gjerne at innringeren
kan ha lagt pa i den andre enden, eller at innringeren tullet og tpyset med telefonvak-
ten.
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tabell. 1. Antall oppringninger til kontakttelefonene i september 1994.

Televerkets tellinger: Kontakttelefonens
teilinger:
Fylker Antall opp- Antall svar Antall samtaler
ringninger: av alle opp- av alle som fikk
ringninger: svar:
Akershus: 5375 1404 (26%) 529 (38%)
Oslo: 3094 671 (22%) 159 (24%)
Telemark: 1070 407 (38%) 52 (13%)
Nordland: 5419 1034 (19%) 66 (6%)
Bakvakten: | 30.044 10.800 (36%) 4.564 (42%)

Som en ser av tabellen er det store forskjeller mellom fylkene der Telemark kun fikk
litt over tusen oppringninger, mens Akershus fikk godt over fem tusen. Det tabellen
ikke viser er antall oppringninger til de ulike fylkene i forhold til innbyggertallet. Som
cksempel kan en se at Akershus hadde flere oppringninger enn Oslo, noe som ikke
trenger 4 bety at barn og unge ringte hyppigere fra Akershus. Tatt i betraktning at Oslo
og Akershus har omtrent en halv million innbyggere hver, er antall barn og unge nesten
dobbelt si hoyt i Akershus enn det er i Oslo (folketelling fra 1991).

[ de forskjellige fylkene er det kun et mindretall av oppringningene som fgrte til en
telefonsamtale. For Nordland ser en at kun 19% av alle oppringninger fikk svar. Av dis-
se var det kun 6% som endte i en telefonsamtale. Her kan det vare grunn til a spgrre
om det finnes et behov for slike smé lokale kontakttelefoner, sett ut fra barn og unges
“behov™ for 4 ringe noen fra deres eget distrikt?

Ser en lenger ned pi tabellen finner en at Bakvakt-sentralen mottok over 30.000
oppringninger i lgpet av september, fra hele landet. Om dette kommer av Bakvakt-sen-
tralens dpningstid, eller fordi barn og unge foretrekker & snakke med noen som ikke er
fra deres distrikt, er uvisst. Det tabellen litt forsiktig viser er at barn og unge fra Oslo
og tettsteder i nrheten av storbyene er mer tilbgyelig til & bruke kontakttelefonen enn
barn og unge fra mindre “pressomrader”. Men over 30.000 oppringninger er enormt,
noe som gir grunn til 4 stanse opp litt.

Televerkets tall viser samlet sett at telefonen har ringt 72.589 ganger i Igpet av sep-
tember fra hele landet inn til de ulike kontakttelefonene. Dersom en antar at september
er representativ for andre méneder i dret, kan dette innebzre at telefonen muligens vil
ringe 871.068 ganger i Igpet av ett ar. Tallene blir mer enn enorme. I Norge fantes
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omtrent 1.053.544 barn mellom 0 og 18 ar i 1991 (antall innbyggere og aldersfordeling
har ikke hatt noen serlig store endringer opp til i dag). Dersom en tar bort de aller yng-
ste, fra fire r og nedover, er tallet: 750.439 tusen barn og unge. Umiddelbart synes det
nesten 4 vaere umulig & tenke seg at alle barn 1 Norge vil ringe kontakttelefonen i lppet
av ett ar. Tar en i betraktning at hovedgruppen av innringere er barn mellom 10 og 14
ar, og at flesteparten av innringerne er piker, blir tallene uoverstigelige. I Norge fantes
omtrent 261.535 barn mellom 10 og 14 ar. Dette kan bety at alle barn i denne alders-
gruppen vil ringe kontakttelefonene omtrent tre ganger hver i lgpet av ett ar. Tar en
bare i betraktning at det er mest piker mellom 10 og 14 ar som ringer, md hver pike
ringe omtrent 5-6 ganger hver pr. dr.

For at disse tallene skal vere forstaelige, ma en kanskje tenke seg at en mindre del
av barn og unge i denne aldersgruppen ringer flerfoldige ganger i lgpet av dret, kan-
skje uten & fa svar. En kan med dette anta at en del barn og unge som ringer uten & fa
svar, gjentar oppringningen fordi de har et stort behov for i snakke med noen.

Hva ringer barn og unge om?

Som nevnt har statistikkferingen ved Bakvakt-sentralen ikke alltid vert palitelig, spesi-
elt i lgpet av dei forste prosjektiret (ref.foran). Det som i stgrst grad vil bli trukket frem
her er statistikker fra september 1994, omtrent samtidig som spgrreskjemaene var ute i
grunnskolen.

Helt fra apningen av Bakvakt-sentralen har det vert en overvekt av piker som har
ringt kontakttelefonen. Fra september 1994 viser statistikken at jentene sto for 72% av
alle telefonsamtalene. Hovedtyngden i alder var mellom 12 og 14 dr. Denne aldersgrup-
pen utgjorde 45% av alle telefonsamtaler. Dersom en ogsa tar med aldersgruppen fra 11
til 15 ar, utgjorde disse til sammen 64% av alle telefonsamtaler.

Figuren nedenfor gir en oversikt over temaer det ble ringt inn om, slik de fordelte seg 1
september 1994, omregnet til prosent av alle innkomne samtaler.
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Temaer det ble ringt inn hyppigst om i september var spgrsmal om fakta og rad og
om kropp og seksualitet. Men ogsd voksenkontakt og tema innenfor familie og skole
forekom hyppig.

Under betegnelsen “annet”, finnes en egen kategori samtaletemaer som ikke er spe-
sifisert. Denne inneholder ulikartede temaer som ikke har latt seg kategorisere innen de
faste variablene. Niermere 18% (ikke tatt med de som ringer gjentatte ganger) av alle
samtaler 1 september 1994 inneholdt temaer som ble statistikkfgrt under “andre samta-
ler”. T tillegg har hver kategori sine underkategorier hvor en av postene kalles for
“annet”. Nir barn og unge ringer om seksualitet og temaet ikke kan spesifiseres ved en
av underkategoriene vil samtalen havne i en uspesifiserbar bolk under temaet seksuali-
tet.

Temaer som kommer innunder “andre samtaler” og “annet” innen de ulike kategori-
ene, hadde i september en stor variasjonsbredde, og handlet om det a ville fortelle om
en snart forestaende flytting, om 4 bli utsatt for ryktespredning, om en nabo som skyter
pa smafugler eller om en sur prest i konfirmasjonstimene. Barn og unge kan ogsi vare
opptatt av at far ser pd pornofilm, at det er leit & skifte fosterhjem, at foreldrene viser
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frem sine seksuelle aktiviteter, at smasgsken er irriterende, at neglelakk er bra for vor-
ter, eller; hvordan de skal lere d kysse, hvordan de skal fa venner i den nye klassen,
hvordan de skal forholde seg til at faren til en venn er dgd, eller kanskje vil de fortelle
at venninnen blir slitt hjemme.

Tilbake til tabellen ovenfor kan en se at temaer det ble ringt minst inn om har veart
seksuelle overgrep og spgrmil om egen rus og kriminalitet. Loggboken fra det fgrste
driftsiret viste at bildet ikke har endret seg dramatisk. Fakta, rad, seksualitet var hyp-
pigste samtaletemaer ogsa for ett dr siden, mens overgrep og akutt krise var de minste.
Temaer som egen rus og kriminalitet forekom i svert liten grad gjennom hele prgvepe-
rioden.

Det en kan spgrre om er hvorvidt statistikkene er gode nok som maleapparat for i se
hvordan det star til i barne og ungdomsmiljgene. Til dette vil jeg komme med noen
eksempler fra temaer som omhandler spgrsmal om seksualitet, som har vert et hyppige
samtaletema gjennom hele perioden. Dette spgrsmalet vil jeg vise i forhold til temaet
overgrep, som har hatt en relativt lav hyppighet.

figur . 2.
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Med forbehold om de ungyaktigheter som har forekommet statistisk sett, kan en se
av figur 2, at spprsmal om seksualitet har hatt en stigning inntil mai 1994 for s a synke
igjen. For overgrep har tendensen vert en liten stigning. I lgpet av september 1994 ble
det altsd feerre sporsmil om seksualitet, samtidig som temaer innen overgrep steg.
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At en kan lese slike endringer i statistikken betyr ikke at barn og unge i tiltakende
grad har blitt utsatt for seksuelle overgrep 1 lgpet av denne perioden. Dersom en ser pa
tallene innen kategorien “fakta™ kan en ogsd se at variasjonene har vart relativt store.
Mens omtrent 11% av alle samtaler handlet om fakta i mai 1993, steg tallet til n&ermere
45% av alle telefonsamtaler i mai 1994, for sa a synke igjen til litt over 10% 1 septem-
ber samme ér. Mengden av en kategori kan altsa svinge endel i Igpet av en periode uten
at en med dette kan si noe om hva som eksplisitt rérer seg i barne og ungdomsmiljgene.
Fordi utvalget av innringere er selv-selektert (se Hellevik 1984, fra s. 76.), vil en heller
ikke kunne generalisere tallene til & gjelde alle barn og unge. En kan altsa ikke lese av
tabellen at flere barn er blitt mer interessert 1 faktaspgrsmal, kun at barn og unge har
ringt hyppigere eller mindre hyppig inn om visse samtaletemaer.

Hva mener elevene de kan ringe om?

Elever fra Oslo og Akershus har gjennom spgrreunderspkeisen fatt seks alternative
temaer de kunne krysse av under spgrsmalet; hva kan barn og unge ringe kontakttelefo-
nen om. Elevene kunne krysse av flere alternativer samtidig.

I stgrst grad mente elevene at de kunne ringe telefonen om mishandling, krangel 1
hjemmet og mobbing. Elevene mente i mindre grad at de kunne ringe telefonen for a
sporre om rad, fordi de var ensomme eller for a fortelle noe hyggelig. Det elevene men-
te de 1 minst grad kunne ringe om, var for a fortelle noe hyggelig eller spgrre om rad.
Spegrreskjemaunderspkelsen viser altsa at de spurte elevene i ganske stor grad mente
kontakttelefonens innhold var a yte hjelp til problemer og ved ensomhet. Interessant er
det derfor i se at mens elevene i mindre grad mente de kunne ringe inn om rad, sa ring-
te faktisk barn og unge hyppig inn om dette temaet i lgpet av september 1994.

figur . 3.
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Det kan vare mange grunner til at det har blitt slik, og som en kunne se ovenfor kan
en kategori svinge ganske mye uten at dette ngdvendigvis kan tilbakefgres til barn og
unges hverdag. Det en kan spgrre om, er hvorvidt barn og unge har ringt kontakttelefo-
nen for 4 spgrre om rad, mens de i realiteten heller gnsket d snakke om et problem.

Det som ogsa kan vere interessant er  se om det finnes et skille mellom elever som
ikke har fitt kjennskap til telefonen gjennom skolen, og de som har det. Med media
menes her elever som bade har fatt kjennskap til kontakttelefonen gjennom aviser og
TV. Av elever som har fatt kjennskap til kontakttelefonen gjennom skolen innbefatter
dette at de i tillegg har lest eller hgrt om kontakttelefonen 1 TV eller i aviser.

Som en ser av figur 4 nedenfor er det liten forskjell pa elever som har fitt kjennskap
til telefonen gjennom skolen og elever som kun har lest og hgrt om telefonen gjennom
media. Det en kan se er at elever som har fatt kontakttelefonen presentert 1 klasserom-
met svarer litt hyppigere at de kan ringe kontakttelefonen innen de forskjellige temae-
ne.

Som beskrevet nedenfor har telefonen blitt presentert pa forskjellig vis ved ulike
lokaltelefoner, og det kan veere greit a se om dette forholdet kan sees ut fra spgrreun-
dersgkelsen. Mellom Oslo gst og Oslo vest finnes det sma forskjeller mellom temaer
elevene mener de kan ringe kontakttelefonen om.

figur . 4.
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Den eneste forskjellen som kan nevnes er at barn og unge fra Oslo ost i litt stprre
grad enn elever fra Oslo vest mente de kunne ringe kontakttelefonen for & spgrre om
rad. I motsatt ende mente elever fra Oslo vest at de 1 litt stgrre grad kunne ringe telefo-
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nen om mishandling og krangel i familien. Men forskjellene er for sma til & vise til
annet enn det som kan finnes innenfor tilfeldigheter som fglger utvalget.

Mer interessant er det a se pa forskjeller mellom Akershus vest og Akershus gst
Det har tradisjonelt vert Oslo-telefonen som har presentert telefonen 1 Akershus gst,
mens Barum lokaltelefon har statt for presentasjonen pa vestsiden av Akershus.

I fglge tabellen nedenfor er det dobbelt sa mange elever fra vest i Akershus som
mente de kunne ringe kontakttelefonen om rid og om hyggelige betroelser, enn barn og
unge fra Akershus gst.

Nir en kommer til spgrsmal om krangel 1 familien, mishandling og mobbing er gst
og vest ganske like 1 sine uttalelser. Elever bade fra ¢st og vest i Akershus mente at
kontakttelefonen i stgrst grad var der for barn og unge med problemer og i mindre grad
for &4 samtale om noe hyggelig, eller for & motta rad. Avviket er at barn og unge fra
Akershus vest mente at kontakttelefonen kunne anvendes i forhold til ensombhet i like
stor grad som de tydeligere problemkategoriene mishandling og mobbing.

figur. 5
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Data og produksjon av “riktige “ svar?

Milfrid Grude Flekkgy (1991) skriver fra sin periode som Barneombud om barn og
unge som ringte kontoret. Hvor sentral denne informasjonen var, viser hun til ved a kal-
le den “fgrstehands kunnskap™.

Slik kontakttelefonen har utviklet seg det siste aret oppbevarer telefonen en mengde
verdifull og ubehandlet data for videre anvendelse. Data telefonen sitter inne med har
en verdi i forhold til forstaelsen av barn og unge i dag, men det er ogsa et usedvanlig
materiale sett i et lengre tidsperspektiv idet informasjon direkte fra de yngste alders-
grupper ikke har hatt serlig omfang tidligere.

Hvorvidt kontakttelefonen sitter inne med “fgrstehandkunnskap™ handler mye om
den pavirkningen innringerne har mottatt i forhold til innringningstemaer. Like mye
handler det om hvordan data er blitt tolket og forstitt ved kontakttelefonen.

Utgangspunktet i dette avsnittet var a sgke tak i en sammenheng mellom hvordan
telefonen har presentert seg i klasserommet og blitt presentert gjennom media, og ele-
venes meninger om innringningstemaer. Til dette kunne en finne en viss sammenheng 1
det elevene mente telefonen i stgrst grad var til for a snakke om det som kan kalles
alvorlige vanskeligheter.

Det som kan vere sentralt a trekke frem i forhold til innringerens ideer om innring-
ningstemaer, er innringerens adferd nar de ringer til kontakttelefonen. Lee Ann Hoff
(1986) har skrevet om mennesker i ulike krisesituasjoner og kommer inn pa noe hun
kaller “systemproblemer”:

“Folk som ringer for a fa hjelp, kan fa forstaelsen av at de i det minste md opptre

som om de er i krise for at noen skal gi dem hjelp og oppmerksomhet. Dermed kan

noen av de som ringer, virke som om de er i krise uten & vere det 1 virkeligheten. Et
menneske som grater, f. eks., trenger ikke ngdvendigvis vare 1 en krise.”(s.29)

Dersom problemfokuseringen i for stor grad preger formidlingen ut av organisasjo-
nen, kan dette sla flere veier: Innringeren kan legge seg til en overdreven problemorien-
tering for & bli hert, og telefonvaktene kan pa sin side registrere flere telefonsamtaler
som tilhgrende et problem, enn det som faktisk har forekommet. Men har det na blitt
slik?

Barn og unge har i stor grad ringt kontakttelefonen om flere av de temaer som ble
presentert i skolen. Temaer som f. eks. omhandler egen kriminalitet eller egen rus var i
liten grad aktuelle, verken for innringning eller for presentasjon i skolene, og heller
ikke i serlig grad 1 media. Na kan dette komme av at dette problemet helst finnes hos
gutter i stgrre grad enn hos piker, mens det er overvekt av piker som ringer kontakttele-
fonen. Derimot snakket Oslo -telefonen endel om seksuelle overgrep 1 skolen, uten at
en kan finne en tilsvarende hgy andel angiende dette temaet.
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Barn og unge tror altsa at de mest kan ringe kontakttelefonen om mishandling og
overgrep, mens de hyppigst ringer kontakttelefonen om andre temaer. Dette kan tyde pa
at barn og unge kan ha noe annet pa hjertet enn det de faktisk tar opp i telefonsamtalen.
Like mye kan det tyde pé at barn og unge ikke tar opp slike temaer fordi de enten ikke
forekommer sd hyppig, eller fordi barn og unge med slik problematikk i stor grad far
hjelp annenstedsfra, for eksempel fra barnevernet.

En kan ut fra det materialet som foreligger tenke seg at skolepresentasjonen har lert
elevene noe om kontakttelefonens innhold gjennom bade media og skolepresentasjo-
nen. Men noe absolutt ma ikke denne slutningen vare. Annen informasjon barn og
unge har mottatt kan like fullt ha pavirket ideer om hva de kan ringe kontakttelefonen
om.

Derimot har barn og unge ringt kontakttelefonen cm temaer de i mindre tydelig
grad har lert 4 ringe inn om gjennom skolepreisentasjonen, eller gjennom mediaopps-
lagene. Dette har vert temaer som ikke har latt seg kategorisere, men omhandlet et
mangfold av ulike samtaler. Dersom en tenker seg at kontakttelefon skal sitte med “for-
stehandskunnskap™ om barn og unges hverdag, ma en muligens trekke frem slike
“andre” og selvkontruerte telefonsamtaler i stgrre grad enn det som hittil er blitt gjort.
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10. Avsluttende kommentarer

Ved Bakvakt-sentralen har det, og spesielt 1 lopet av det fgrste aret, veert patallende lite
diskusjon og fokusering pa det a snakke, eller kommunisere med barn og unge pa tele-
fonen, pa tross av at kommunikasjon nettopp er senteret og selve kontaktlinjen mellom
den voksne og innringeren. Bade Bakvakt-sentralen og lokale telefoner knyttet til net-
tet, har i stgrre grad vart opptatt av temaer barn og unge har tatt opp i Igpet av samta-
len. Dette har de tilrettelagt gjennom kurser, som peker i en retning av en “problemori-
entering”, men mer som en fokusering pd problemene, mer enn i orientere aktgrene
henimot en diskusjon og en debatt om problemenes innhold. De Faglige heftene har
ogsé satt samtaletemaer barn og unge har tatt opp inn i fortolkningsrammer pa gruppe
og samfunnsnivd som fokuserer problemene, men som ikke er holdbare faglig sett. I
fortolkningen har barn og unge blitt forstatt innenfor en type “problemorientering” som
er lett &4 formidle; den er ikke sarlig utdypende, og kan oppfattes som “relevant” av
lesere uten faglig erfaring, spesielt fordi fremstillingen umiddelbart kan virke “hen-
synsfulle” pa innringernes vegne.

Men ‘“problemorienteringen” utvides ogsé i de Faglige heftene til & gjelde det a
snakke med barn og unge generelt. Denne formidlingen har langt pd vei forspkt a utvi-
de bildet av barn og unges mange mater & kommunisere pd, en tendens som har vert
tiltakende i den siste perioden ved Bakvakt-sentralen gjennom veiledning av telefon-
vaktene.

Svar fra telefonvakter til innringerne viste at faglig forankring ikke har vert likegyl-
dig, spesielt i forhold til samtaletemaer som er svert sarbare for innringerne. Derimot
vil en overfokusering pi problemene kunne fgre til en rangereing av viktige og mindre
viktige samtaletemaer. Mange spgrsmal som kan reises i forhold til denne problemstil-
lingen henger bide sammen med det faglige fundamentet hos hver enkelt telefonvakt,
men like mye i & se kontakttelefonens begrensning som kommunikasjonsmiddel og fel-
les retningslinjer.

Samtidig var det nettopp for denne typen innringere at kontakttelefonen hadde et
godt potensiale. Betingelsene for dette ble allerede pabegynt gjennom en spesialisering
av telefonvakter innen vanskelige og sirbare temaer. Problemet har vert & fokusere
problemene inn i en storre sammenheng. [ det prosjektet avsluttes er det likevel mye
som tyder pi at debatten om kontakttelefonens malgruppe og faglige plattform har fort-
satt innen Rgde Kors telefonen ut fra et bredere prinsipp for forstielse av innringerne.

For akutt krise har Bakvakt-sentralen, og andre kontakttelefoner som baserer seg pa
en fortrolighet med innringeren gjennom et anonymitetsprinsipp, s@regne dilemmaer.
Spersmilet er hvor langt kontakttelefonen ber ga i forhold til intervenering. Et annen
spersmal er hvilke forutsetninger kontakttelefonen har hatt i det & ivareta tilgangen pa
sensitive og taushetsbelagte opplysninger dette har kunnet fore med seg.
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Til denne malgruppen har ikke prosjektplanen vert serlig klar 1 sine formuleringer.
Pi den ene siden gnsket de a hjelpe innringere 1 akutt krise, noe som flere ganger i Igpet
av tilblivelsesprosessen fgrte til eksplisitte pnsker om et samarbeide med det offentlige.
Pa den andre siden ble det aldri opprettet noen formell samarbeidskanal mellom Bak-
vakt-sentralen og det offentlige. Slik sett ble Bakvakt-sentralen og telefonvaktene sté-
ende i en uholdbar situasjon der de matte ta stilling til sveaert problematiske forhold uten
gode nok virkemidler for 4 oppnd sine egne intensjoner. Dette forholdet ble poengtert
av Rgde Kors 1 etableringsfasen, men det var kompromissene mellom de store organsa-
sjonene pa topp-plan og det offentlige som ble toneangivende for prosjektbeskrivelsen,
heller enn innringerne og telefonvaktenes problemer.

Bakvakt-sentralen ble pia mange vis tuftet pa en tradisjon av formidling gjennom
skole og media som allerede hadde vart en tid. Og fordi formidlingen ikke har fremhe-
vet noe skarpt skille mellom Rgde Kors telefonene og Bakvakt-sentralen, vil en anta at
dette har lagt fgringer pa hva mottakerne av budskapet har kunnet legge i Bakvakt-sen-
tralens innhold.

Media har 1 overmil formidlet et tiltakende problem-orientert bilde av innringerne,
gjerne illustrert med enkelttragedier og enkelthistorier. Det betviles ikke at slike for-
hold kan ha funnet sted. Men oppslagene i media har koblet enkelthistoriene og det
totale antall oppringninger til kontakttelefonen pa en svert uheldig mate. Mens teksten
har handlet om et lite antall innringere, har tallene vist til det totale antall innringninger
i Ippet av en piske eller en jul, uten at dette er blitt differensiering. fremstillingene har
avgitt inntrykk av at alle temaer barn og unge har ringt inn om, har handlet om det pro-
blemet som forgvrig ble presentert i oppslaget.

Det tydeligste unntaket for denne presentasjonsformen er mediaoppslaget hgsten
1994. Da gikk Bakvakt-sentralen ut med opplysninger om de temaer barn og unge had-
de ringt hyppigst inn om i lgpet av hgsien. I dette oppslaget var bide temaenes innhold
og mengde satt i et visst forhold til hverandre.

Na kan en si at mediaoppslagene gjor sitt til at kunnskap om barn og unge blir
spredt ut til et bredere lag av befolkningen. Dette kan vare med pé a fokusere barns
behov og hverdag, og derved virke bevisstgjgrende. Dette kan nok veare slik. Men
medieoppslagene avgir ikke ny kunnskap om barn og unge. Det som star skrevet om
skillsmisse, ensomhet, alkohol i familien, eller at unger stjeler, vet vi noe om fra fgr. Vi
kjenner ogs til et mer ngyaktig omfang for noen av problemene fra tidligere forskning
pé feltet. Det er heller ikke vanskelig & fi dokumentert at dette byr pa problemer for
barn og unge.

Et annet spgrsmal i forhold til medias presentasjon av barn og unge, er at mange
enkelthistorier som formidles tydelig burde ha kommet innunder ett av barnevernets til-
tak, heller enn a vaere et tema for kontakttelefonen.

I skolene ble kontakttelefonen presentert pa svert forskjellige méter i Oslo, Trond-
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heim og Ba&rum, men med noen fellestemaer, sa som kropp, kj@rlighet, og konflikter
og krangel med venner, skole og i hjemmet.

Foruten lokale variasjoner der hver enkelt lokaltelefon valgt & ta med hendelser fra
sin region/by i presentasjonen, har presentasjonen i seg ulike overordna budskap, uav-
hengig av tema. For lokaltelefonen i Beerum var det gjennomgdende at ethvert tema
som ble tatt opp, ble “alminneliggjordt”. Poenget var & vise til at det er fler enn deg
som har det slik eller sinn. Den samme grunnholdningen var ogsa a finne igjen da
Trondheim presenterte sin lokale kontakttelefon.

Oslo-telefonen tok opp de samme grunntemaer som de to andre, men skilte seg ut
ved at presentasjonen var mer oppdelt, med intervaller pi to til tre minutter mellom
hvert tema. Noen ganger ble temaene ogsa fremsatt pa en provokativ mite.

I det som er sagt om presentasjonen ut i skolen ma en skille mellom to former for
fremlegging. Det ene er kritikk av “overtramp” der presentasjonen har inneholdt ube-
tenksomme uttalelser som ikke under noen omstendighet bgr forsvares. Det andre er
hva som er den beste miten a presentere kontakttelefonen pa.

Den som presenterer kontakttelefonen ma ha noe 4 si, bide om hva kontakttelefonen
star for og hva barn og unge kan ringe inn om. Men hvilke forhold som fremheves, og
hvilken mate dette skal gjgres pd, bgr veere tydeligere knyttet til kontakttelefonens
milgruppe. Med en milsetting om 4 fgre en felles statistikk kan dette fordre retnings-
linjer for en tilnzrmet likhet i presentasjonsmaten fordi miten kontakttelefonen presen-
teres pa vil fortelle den enkelte eleven hvilke temaer han eller hun kan ringe inn om. I
sin tur vil dette legge foringer pi den endelige statistikken. Dersom en i fremtiden
gnsker & sammenligne statistikker fra hele landet, er det sentralt at pavirkningen gjen-
nom skolepresentasjonen er sa lik hverandre som mulig.

At barn og unge kjenner til kontakttelefonen gjennom skolen og media viser sporre-
skjemaunderspkelsen som gikk ut til 1100 elever fra 5. til 9. klasse i Oslo og Akershus
hgsten 1994.

Hele 85.7% av de 830 som svarte pi skjemaet, mente at de kjenner til kontakttelefo-
nen for barn og unge, og kun 12.4% av utvalget pa 830 oppga at de kjenner til andre
kontakttelefoner for barn og unge.

Av alle elever (711) som kjente til kontakttelefonen oppga 39.0% at de kun har fatt
kjennskap til telefonen gjennom aviser og TV, mens 61.0% har fatt kjennskap til telefo-
nen gjennom skolen. De aller fleste har i tillegg til informasjon i skolen fatt hgre om
kontakttelefonen gjennom TV og avviser.

Temaer det ble ringt hyppigst inn om i september 1994 var spgrsmil om fakta og
rad og om kropp og seksualitet. Men ogsd voksenkontakt og tema innenfor familie og
skole forekom hyppig. I forhold til skolepresentasjonene har ikke dette veaert fremmede
temaer. Det en videre kan se, er at barn og unge i stor grad har ringt kontakttelefonen
om flere av de temaer som ble presentert i skolen.
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Men barn og unge har ogsa ringt om temaer som ikke kommer innunder noen av de
store kategoriene og de vanligste presentasjonstemaer 1 skolene.

Naermere 18% av alle samtaler i september 1994 inneholdt temaer som ble stati-
stikkfgrt under “andre samtaler”. I tillegg har hver kategori sine underkategorier hvor
en post kalles for “annet”. Temaer som kommer innunder “andre samtaler” og “annet”
innen de ulike kategoriene, hadde i september en stor variasjonsbredde, fra det a ville
fortelle om en snart forestaende flytting, om a bli utsatt for ryktespredning, om en nabo
som skyter pa smafugler eller om en sur prest 1 konfirmasjonstimene.

En annen mite a finne ut av hvilke formeninger barn og unge har om kontakttelefo-
nens innhold, er d spgrre direkte. Elever fra Oslo og Akershus har gjennom spgrreskje-
maet som gikk ut i skolene hgsten 1994 fatt seks alternative temaer de kunne krysse av
under spgrsmilet; hva kan barn og unge ringe kontakttelefonen om.

Elevene mente at de i stgrst grad kunne ringe telefonen om mishandling, krangel i
hjemmet og mobbing. Elevene mente i mindre grad at de kunne ringe telefonen for a
spgrre om rad, fordi de var ensomme eller for d fortelle noe hyggelig.

Dersom en skiller elevene i to grupper; elever fra Akershus gst, som har fatt kjenn-
skap til telefonen fra Oslo lokaltelefon, og Akershus vest, som har fatt kjennskap til
telefonen fra Baerum lokaltelefon, vil en finne noen forskjeller. Her finner en at det er
dobbelt sa mange elever fra vest i Akershus som mener de kan ringe kontakttelefonen
om rad og om hyggelige betroelser, enn barn og unge fra Akershus g@st.

Nar en kommer til spgrsmal om krangel i familien, mishandling og mobbing er
Akershus elever fra gst og elever fra vest, ganske like i sine uttalelser. Elever bade fra
@st og vest mener i stgrst grad at kontakttelefonen er til for problemer og i mindre grad
for & samtale om noe hyggelig, eller for & motta rad. Avviket er at elever fra Akershus
vest, mener at kontakttelefonen kan anvendes i forhold til ensomhet i like stor grad
som de kan anvende kontakttelefonen til problemkategoriene mishandling og mobbing.
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Sperreskjema og samtaler med styringsgruppemedlemmer, vinteren 1993

Telefonlytting varen 1993
Telefonlytting hgsten 1993
Telefonlytting hgsten 1994

Vedlegg:

1. Sparreskjema til 1100 skolebarn i Oslo og Akershus
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VEDLEGG 1.

Sperreskjema for grunnskoleelever fra 5. til 9. klasse,
Gutt Jente

Kjenn: |:| [ Klassetrinn:

Kommune/Bydel:

Nei

[]

D?

Kjenner du til Barn og Unges Kontakttelefon?

Hvor har du fitt kjennskap til Barn og Unges Kontakttelefon?
Gjennom TV?
eller

Gjennom aviser?
eller

P4 skolen?

eller

Fra venner?
eller

Andre steder?

IRENARERE

Kan du krysse av noen temaer du mener barn og unge kan ringe til
kontakttelefonen om?
Réad og hijelp til lekser

For & fortelle noe hyggelig
Er ensom og trist

Krangel i familien

Mobbing fra skolekamerater

Dersom barn og unge blir sldtt eller mishandlet

1ougot

Ja Nei Vet ikke
Har du noen gang ringt kontakttelefonen? | | I

Ja Nei  Vetikke
Kjenner du noen som har ringt kontakttelefonen? [ | | | | ]

Ja Nei Vet ikke

Kjenner du til fler kontakttelefoner for barn og unge? | | [ |

l
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VEDLEGG. 2

Vv Vv =
Svarene gjelder for perioden 1. mars til 1. september.

For alle:
kvinne Mann

Kjenn T | | Alder

Formell utdannelse

Har du hatt praksis Ja Nei Vetikke .
i mer enn tre dr etter etter endt utdannelse? [ | | | |

Dato for ansettelse ved BKS?

Hvilken stilling har du ved
BKS?

Eventuelt; hvilken dato sluttet
du ved BKS?

For vakter som mottar lenn;
Kan du gi en oversikt (pd eget ark) over ansettelsesvilkar mht. arbeidstid, fra
ansettelsesdato til 1. september?

Ja Nei

Har du arbeidet overtid siden du startet? {:I {:I

Hvor mange arbeidstimer
utgjorde arbeidet ditt i Mars mnd.?

Hvor mange arbeidstimer
utgjorde arbeidet ditt i August mnd.?

For frivillige vakter:
Ja Nei

Har du annet lennet arbeid ved siden av? [EEeE) 4 (]

Dersom du har annet arbeid ved siden av, hvilket?

Hvor mange timer ble du forespeilet
a sitte vakt pr. mnd da du startet?

Ja Nei Vet ikke
Har du kontraktfestet avtale som vakt? g | | |




Angir kontrakten
hvor mange timer du skal sitte vakt pr. mnd?

I tilfelle ja;
hvor mange timer skal dette utgjere pr.mnd?

Hvor mange timer har du sittet vakt
i Mars mnd?

Hvor mange timer har du sittet vakt
i August mnd?

For alle
Er du medlem av Rede Kors?

Hvor lenge har du veert medlem?

Er du medlem av Redd Barna?
Hvor lenge har du vart medlem?

Har du erfaring fra
andre kontakttelefoner enn denne?

[ tilfelle ja, hvilken?

Ja Nei Vet ikke

(G e APRAE 1 R |

Ja Nei Vetikke

[EE] [ sl § { ]

Ja Nei Vetikke

it o] [t ]

Nei Vet ikke

I_!I_j[—_]

Har du tidligere erfaringer med barn?

I tilfelle ja, hvilken?

Nei Vetikke

ml_—il—_l

Dersom du har erfaringer med barn:
Fir du brukt erfaringene ved BKS?

Har du fétt opplaring
i samtaleteknikk/hvordan svare i telefonen?

Hvem har gitt deg denne opplaringen?

Ja Nei Litt

(] (v st

Nei Litt

{:H_—__H:]

Er du forneyd med den opplaringen du har fatt?

Utdyp hva du er forneyd, eller ikke forneyd med.

Ja Nei Litt




Har du fétt kursing/
hatt temakvelder i tilknytning til samtalene?

Ja Nei  Litt

[ st ]

Hvilke temaer du har fatt kursing/hatt temakvelder over?

Mater du pd viktige temaer som ikke
blir tatt opp & debattert i organisert form?

Har dere tilgang til
en database?

Er du forneyd med
databasen?

Synes du det er viktig & registrere
samtalene pd et statistikkskjema?

Har du fert statistikker over
kvalitative data tidligere?

Tar ungene opp
temaer som er vanskelig & statistikkfere?

Begrunn hvilke temaer og hvorfor.

Ja Nei Litt

[ ) (e )

Nei Vet ikke

f_ll__ll_l

Ja Nei  Litt

[P | |

Ja Nei Vet ikke

(7] o |3 |

Ja Nei Vet ikke

[ ] i)

Nei Vet ikke

f__lmf__l

Burde registreringsskjemaet hatt ferre poster?

Begrunn hvilke temaer som burde tas bort

Ja Nei Vetikke

(] &[] | e

Burde registreringsskjemaet hatt flere poster?

Begrunn hvilke temaer som burde tilfayes

Ja Nei Vet ikke

R T ) 5|

Kan du fortelle hva registreringsskjemaene skal anvendes

til?

Har du synspunkter om hva registreringsskjemaene bor

anvendes til?




Nir media har beskrevet telefonsamtalene:
Har innholdet i medias beskrivelser vert
gjenkjennelige i forhold til dine erfaringer?

Dersom du svarer nei, eller litt: Utdyp svaret.

Ja Nei Litt

i ] s i)

Ndr Rede Kors's BUK presenteres i skolen:
Kjenner du til hvilke temaer som tas opp?

Fra hvilke kanaler har du fatt kjennskap til dette?

Ja Nei Litt

(2] || |

Har du deltatt i diskusjoner om hvilke
temaer som ber tas opp i skolen?

Har du hatt kontakt med lokale BUKér?

Dersom svaret er ja/litt:

I hvilken forbindelse ble det opprettet kontakt?

Ja Nei Litt
(] ] [l
Ja Nei Litt

(o] [t 1 N6

Angdende hvilke temaer?

Har du hatt kontakt

med noen av Redd Barnas kontakttelefoner?

Dersom svaret er ja/litt:

Hvilke telefoner?

Ja Nei Litt

(B | |

Angdende hvilke temaer?

Kjenner du til hvem

som sitter i styringsgruppen for BKS?

Har du klarhet i hvilket ansvar de har
over for deg som frivillig eller betalt vakt?

Ja Nei Vet Ikke

() < [ o i)

Nei Litt

o

Hvem, og i hvilken forbindelse har du hatt kontakt med

styringsgruppa?




18187,

Kunne du tenke deg mer formalisert Ja Nei Vet Ikke
kontakt med styringsgruppa? [0t | [ |

Hva kunne du tenke deg av endringer ved BKS-sentralen?
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VEDLEGG. 3

Generelt om statistikkskjemaene:

Synes du det er viktig 4 registrere Ja  Nei Vetikke
samtalene pda et statistikkskjema? [ | | ] |

Tar ungene opp Nei Vetikke

Ja
temaer som er vanskelig & statistikkfere? |

Begrunn hvilke temaer og hvorfor.

Ja Nei Vetikke
Burde registreringsskjemaet hatt ferre poster? | | | | | |

Begrunn hvilke temaer som burde tas bort

Ja Nei Vet ikke

Burde registreringsskjemaet hatt flere poster? | | [ |

Begrunn hvilke temaer som burde tilfoyes

Kan du fortelle hva registreringsskjemaene skal anvendes
til?

Har du synspunkter om hva registreringsskjemaene ber
anvendes til?

Ndir media har beskrevet telefonsamtalene: :
Har innholdet i medias beskrivelser vert Ja Nei Litt
gienkjennelige i forhold til dine erfaringer? [s] i e 8 |

Dersom du svarer nei, eller litt: Utdyp svaret.

Her kan du skrive egne kommentarer til statistikkskjemaet:
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n samtale/ n L
Dersom du fdr en samtale som inneholder felgende opplysninger:

Eksempel 1. Pike 12 dr har hatt en hund som na er blitt avlivet. Hun er lei seg. I
lepet av samtalen kommer det ogsd frem at foreldrene hennes nettopp er skilt og
at dette er ganske vanskelig. Til slutt forteller hun at noen gutter pd skolen
mobber henne fordi hun er overvektig.

Hvordan kategoriserer du samtalen? Kryss av i den ruten som passer.

Normalreaksjon ved tap
Mobbing/erting
Skilsmisseproblemer
Annet

Utdyp hva du mener med "annet™:

Eksempel 2. Gutt 13 dr. Lareren kikker i dusjen. Noen ganger drar han av eleven
badebuksen. Gutten har forsekt & snakke med foreldrene, men de vil ikke ta det
alvorlig. De bare fleiper med det og det er s4 leit.

Skoleproblematikk
Seksuelle overgrep
Konflikt med foresatte
Annet

Utdyp hva du mener med "annet":

Eksempel 3. Pike 11 dr. Har begynt & fa bryster. Spor om dette er for tidlig. Det er s&
pinlig for henne, spesielt ndr hun er hjemme hos veninden. Faren til veninden
md alltid kommentere det og noen f4 ganger tar han pa brystene hennes.
Veninden hennes bare ler av det, og det er si ekkelt og sa krangler de.

Pubertet/seksualitet

Seksuelle overgrep

Probl. i forhold til jevnaldrende
Annet

Utdyp hva du mener med "annet":

Eksempel 4 Pike 16 dr. Foreldrene hennes har gjeldsproblemer. De m4 flytte til en
annen by der hun ikke kjenner noen. Hun vil ikke, men foreldrene sier de ma.
Hun har forsekt d ta livet av seg en gang. Hun lurer pd hva som skjer derscm



hun tar kontakt med barnevernet.

Deprimert

Konflikt med foresatte
Faktaspersmail

Annet

Utdyp hva du mener med "annet™




VEDLEGG 4.

Sporreskjema for daglig leder. stvringsgruppa. frivillige
0g betalte vakter ved Bakvaktsentralen

Spersmilene gjelder for perioden 1. september 1993 til 1. mars 1994 og er tilknyttet
evalueringen av Bakvaktsentralen.

Spersmdl som kun gjelder daglig leder, frivillige vakter osv. er markert med egen
overskrift. De andre spgrsmilene er for alle.

kvinne Mann
Kjgnn: : Alder

Ja Nei Vet ikke
Svarte du pd sperreskjemact i 1993? T

Ja Nei Vet ikke
Er du medlem av Rgde Kors? | | | | |

Hvor lenge har du vart medlem?

Ja Nei Vet ikke
Er du medlem av Redd Barma? | ] | |l J

Hvor lenge har du vart medlem?

Formell utdannelse:

Hvor lenge arbeidet du/var du engasjert ved BKS?

Hvilken stilling hadde du ved

BKS?
Ja Nei
Mottok du lgnn for dette arbeidet?
Hvor mange timer utgjorde det lgnnede arbeidet
pr.mnd.?
Ja Nei
Hadde du annet lgnnet arbeid ved siden av?
Dersom du hadde annet arbeid ved siden av,
hvilket?
Har du erfaring som telefonvakt fra Ja Nei Vet ikke
andre kontakttelefoner? | ] ] | |

Hvilke?




Ja Nei Vet ikke
Har du tidligere erfaringer med barn?
Dersom du har erfaring med barn: Ja Nei Vet ikke
Fikk du brukt kunnskapene ved BKS?
Synes du det er viktig 4 Ja Nei Vet ikke
statistikkfgre telefonsamtalene?
Begrunn svaret:
Den 1.1.94 ble det innfert nye statistikkskjemaer Ja Nei Vet ikke

Er/var du formpyd med det nye statistikkskjemaet?

Begrunn svaret:

Har du synspunkter om hva skjemact burde anvendes

1il?

NAir media har beskrevet telefonsamialene:
Har innholdet i samtalene vert gjenkjennelig?

Utdyp svaret

Ja Nei Litt

Nir BUK* presenteres i skolene i Oslo:
Kjenner du til hvilke temaer som tas opp?

* BUK (Barm og Unges Kontakticlefon, Rode Kors.)

Fra hvilke kanaler har du fdu kjennskap til dette?

Ja Nei Litt

Nir BUK presenteres i skolene i landet forpvrig
Kjenner du til hvilke temaer som tas opp?

Fra hvilke kanaler har du fiu kjennskap til dette?

Ja Nei Litt

Folger/fulgte du med 1 staustikkskjemaer over Ja Nei Litt
samtaler med barn fra andre kontakttelefoner?
Hvilke kontakttelefoner?

Ja Net Litt

Hadde du kontakt med lokale BUKér?

( Gjelder kontakt som var knyuet til ditt arbeide/virksomhet ved BKS)

Fra hvilket distrikt?




Angdende hvilke temaer?

Hadde du kontakt Ja Nei Litt

med Redd Barnas Senter? L__] L] I___I

Angdende hvilke temaer?

Fra 1 mars 94 er fordelingen av arbeidsoppgaver mellom
Rede Kors og Redd Barna endret. Hvilke konsekvenser
mener du dette fir:

1: For bakvaktsentralens hovedmalsetting, slik den
opprinnelig var planlagt:

2: For Oslo, Barn og Unges kontakutelefon/Rede Kors:

Er du enig i at det burde skje endringer ved den Ja Nei_ Vet Ikke
opprinnelige organisasjonsformen av BKS? | | | | L

Begrunn svaret:

Hva mener du er hovedgrunnen til at den forste
organisasjonsformen ble endret?

Er den nye organisasjonsformen mer egnet til 4 ivareta Ja Nei Vet Ikke
sine mdlsettinger enn den forste org. formen? [ 3 ] | J

Utdyp svaret:

Har omorganiseringen medfgrt endringer Ja Nei Vet Ikke
ved din rolle/ ditt ansvar ved BKS? [ J | ] |
Hvilke:

Hva mener du er styrken ved den nye organiseringsformen
etter 1.3.947

Hva mener du er svakheten ved den nye
organiseringsformen etter 1.3.947

For betalte og frivillige telefonvakter:

( for perioden l.september,93 (il I.mars 94.)
Hvordan fungerte ' Sdnn passe Godt Darli
overlappingssystemet mellom to  vaktskift? i



Ja Nei Vet ikke

Fikk du opplaring i samtaleteknikk? | [ |

Hvem ga deg opplaring? (Navn pd
personer, instanser.)

Hvilke temaer fikk du opplzring i?

Ja Nei Vet ikke
Deltok du pd kurs i denne perioden? |:]

Hvilke temaer fikk du kursing i?

Utdyp hva du er fornpyd, eller ikke fornpyd med:

Greide BKS, slik den opprinnelig var Ja Nei  Liu
organisert 4 ivareta sine hovedmdlsettinger? [ 11 1| |

Utdyp svaret:

Fremmet du noen gang forslag Ja Nei Vet Ikke
som ble tatt opp i styringsgruppa? | ] | ] [ |

Hvem tok du kontakt med?

Anglende hvilke temaer? ( Helst i rekkefolge i ud da
forslaget ble fremmet.)

Var du tilfreds med hvordan Ja Nei Litt
styringsgruppa mette forslaget ditt? | | |
Fremmet du noen gang forslag tl daglig leder Ja Nei Vet ikke

om endringer du gjerme ville ha innfort ved BKS?

Angiende hvilke temaer? ( Helst i rekkefolge 1 tud da
forslaget ble fremmet.)

Ble forlaget(ene) ditt Ja Nei  Noen ﬂjnnfcr
gjennomfert i praksis? [_J [__]

Fikk du tilsendt referat fra Ja Nei Vet ikke

daglig-leder seminarene? L_.J =] [.__]




Var temaer som ble tatt opp ved disse seminarene Ja Nei Vet ikke
relevante for din innsats ved BKS? L ] | |
Fikk du tilsendt Ja Nei Vet Ikke
referat  fra styringsgruppemgtene? I I
Var referatene aktuelle Ja Nei Litt
som informasjon til ditt daglige arbeide ved BKS? | J&l ] | ]
Kjente styringsgruppa til arbeidsforholdene Ja Nei Litt
for telefonvakter og ansatte ved BKS? [ J&l | | |
Enten A, eller B.
A: Hvem informerte styringsgruppa om dette?
B: Hva er drsaken til at styringsgruppa ikke fikk
informasjon om det daglige arbeidet ved BKS.?
Hva fungerte bra i det daglige arbeidet ved BKS?
Hva fungerte dirlig i det daglige arbeidet ved BKS?
Eor betalte vakter:
Ja Nei Vet ikke
Mottok du en stillingsinstruks? [ 1l ] L J
Hvilken dato ble stillingsinstruksen undertegnet?
Mye  Aldri Litt
Hvilken kontakt hadde du med andre betalte vakter? ( ] L A ]
I hvilken forbindelse hadde du kontakt?
@nsket du hyppigere Ja Nei Vet ikke
kontakt med betalte vakier? | J§a ] | ]
Hvordan var samarbeidet Sdnn passe  Godt Dirli
mellom betalte vakter? | | | |
Mye  Aldri Litt
Hadde du kontakt med frivillige vakter? [ Ji|! ] 1 |
I hvilken forbindelse hadde du kontakt?
@nsket du hyppigere Ja Nel Vet ikke

kontakt med frivillige vakter?




Hvordan var samarbeidet mellom S4nn passe _ Godt Dirli
frivillige og betalte vakter? [ | |

Var de betalte vaktene like godt kvalifisert Nei Bedre

til 4 vare telefonvakt som de frivillige? | [ [ |

For frivillige vakter:

Nei Vet ikke

Hadde du en kontraktavtale med BKS? ] l | I | |

Hvilken dato ble kontraktavtalen undertegnet?

Mye  Aldri Litt
Hvilken kontakt hadde du med andre frivillige vakter?

[ hvilken forbindelse hadde du kontakt?

@nsket du hyppigere Ja Nei Vet ikke
kontakt med frivillige vakter?

Hvordan var samarbeidet Sinn passe Godt Dérli
mellom frivillige vakter? [j]

Mye Aldrn Litt

Hadde du kontakt med betalte vakier? | I | | |

[ hvilken forbindelse hadde du kontakt?

@nsket du hyppigere Neli Vet ikke

kontakt med betalte vakter? L] E_} [__]

Hvordan var samarbeidet mellom S4nn passe _ Godt Dirlis
frivillige og betalte vakter? l | | |

Var de betalte vaktene like godt kvalifisert Ja Nei Bedre
til 4 vare telefonvakt som de frivillige?

For daglig leder:
Ja Nei Vet ikke
Mottok du en stillingsinstruks?

Hvilken dato ble stillingsinsiruksen undertegnet?

Mye  Aldri Litt
Hvilken kontakt hadde du med frivillige vakter? ] L) RS

I hvilken forbindelse hadde du  kontakt?




@nsket du hyppigere Ja Nei Vet ikke
kontakt med frivillige vakter? E
Hvordan var samarbeidet Sédnn passe Godt Dirlig

mellom frivillige vakter? B | EE A

Mye Aldn Litt
Hvilken kontakt hadde du med betalte vakter? | (&l 181 ]

Hvordan vil du karakterisere denne kontakten?

Hvordan var samarbeidet Sdnn passe Godt Dirlig
mellom betalte vakter? [ 48 |
Hvordan var samarbeidet mellom Sdnn passe  Godt Dirlig
frivillige og betalte vakter? | 3} Jpl |
Var de betalte vaktene like godt kvalifisert Ja Nei Bedre

til & vare telefonvakt som de frivillige? | [ ’ [ |

Hvordan fungerte Sdnn passe  Godt __ Dirli
overlappingssystemet mellom to vakiskift? l ]

Fremmet vaktene noengang forslag il daglig leder Ja Nei Vet ikke
om endringer de gjerne ville ha innfort ved BKS?

Anglende hvilke temaer? ( Helst i rekkefplge i tid da
forslaget ble fremmet. Spesifiser om det var betalte eller
frivillige vakter)

Ble forslagene Ja Nei Noen ganger
gjennomfgrt i praksis? [ ] | ] i

Hva fungerte dirlig i det daglige arbeidet ved BKS?

Hva fungerte bra i det daglige arbeidet ved BKS?

For stvringseruppa., inkludert daelie leder.

Ja Nei Vet ikke
Innebar vervet i styringsgruppa en skriftlig aviale? | = A e |
Hvilken dato ble stillingsinstruksen undertegnet?
Innebar vervet en avtale om hva som Ja Nei Vet ikke

skulle vare ditt ansvarsomrdde i styringsgruppa? | [ [ e |




Kan du kort beskrive hva ansvaret ditt inncbar av
arbeidsoppgaver:

Hvordan var informasjonstilgangen
fra vaktsentralen til styringsgruppa?

Begrunn svaret:

Sinn passe _ God _ Dérli
(=] sl

Hvordan var informasjonstilgangen
fra styringsgruppa til vaktsentralen?

Begrunn svaret:

Sinn passe God __ Dirlig

Hvordan vil du karakterisere samarbeidel
mellom Rgde Kors og Redd Bama

Begrunn svarel:

Sdnn passe Godt __ Dérlig

Nevn sterke sider ved samarbeidet:

Nevn svake sider ved samarbeidet:

Fikk du tilsendt referat fra
daglig-leder seminarene?

Var temaer som ble tatt opp ved disse seminarene
relevante for din innsats ved BKS?

Kjente styringsgruppa til arbeidsforholdene
for telefonvakter og ansatte ved BKS?

Enten A, eller B.
A: Hvem informerte styringsgruppa om dette?

Ja Nei Vet ikke

Ja Nei Vet ikke

Nei Litt

Ja

B: Hva er Arsaken til at styringsgruppa ikke fikk
informasjon om det daglige arbeidet ved BKS.?
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