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TJEJZONEN:

Inledning

Denna rapport ar en del av projektet Chattutveckling pa Tjejzonen och aterfinns pa hemsidan
som Pdf-dokument (www.tjejzonen.se). Med projektet Chattutveckling, som finansierats av
World Childhood Foundation, har Tjejzonen kunnat gora en djupdykning i chattverksamheten
for att kunna strukturera och utveckla den. Tack vare detta kan vi nu ocksa sprida kunskap
och erfarenhet kring stddsamtal via chatt i ideell verksamhet.

TACK TILL

Stort tack riktas till volontédrerna i chattverksamheten for att de sa generdst bidragit med
material och reflektioner i projektet, samt till korrekturlasarna Donya Afzun, Linn Karlsson
och Magnus Munkesjo. Tack aven till kollegorna pa Tjejzonen och World Childhood
Foundation samt Cecilia L6fberg, Margareta Aspan och David Clinton for vardefulla
synpunkter och for att ha agerat bollplank.

SYFTE

Syftet med chattutvecklingsprojektet har varit att satta ord pa och utforma en hallbar,
kvalitetssakrad och ekonomiskt mojlig chattverksamhet som sa langt som mojligt gynnar
malgruppen, samtidigt som det ocksa moter volontarernas och omvérldens behov. Syftet har
ocksa varit att sprida resultatet av utvecklingsprojektet till andra organisationer och
verksamheter for att bidra till utveckling av stdd for unga online.

Malgruppens
behov

Omvarldens Stodsamtal Volontarernas

behov via chatt behov

Organisationens
behov
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TILLVAGAGANGSSATT OCH ETISKA REFLEKTIONER

Till grund for rapporten ligger intervjuer, handledning och utvecklingssamtal med volontarer
samt chattloggar fran verksamheten. | den virtuella stodverksamheten sparas volontarernas
chattsamtal som loggar och anvéands av samordnaren for aterkoppling och handledning.
Chattloggarna raderas efter handledning och sparas endast i avkodad form som utbildnings-
och forskningsmaterial. De stodsokande informeras om detta pa hemsidan; Utdrag ur chatter
kan komma att sparas i avidentifierat format och anvéandas vid utbildning och forskning.
Citaten som anvands i rapporten ar material (ndgot forkortat och redigerat vad galler stavning
och layout) frdn Chatten och AtstérningsZonens chattverksamhet.

Projektet har &ven delat erfarenheter i samtal och intervjuer med andra organisationer som
arbetar med stédsamtal via chatt, som t.ex. Natvandrarna och United Sisters, Thomas
Jonsland pa BRIS, Roda korsets Jourhavande kompis och 10 av Sveriges ca 60 tjejjourer.
Nagot som ocksa varit viktigt for projektet ar Tjejzonens medverkan i det treariga
forskningsprojektet ” Att uttrycka det svara online”. Det &r ett samarbete mellan Pedagogiska
institutionen, Stockholms universitet och KK-Stiftelsen och leds av Cecilia Lofberg, fil.dr.
(Lofberg 2010).

Materialet har sedan granskats, reflekterats och problematiserats kring och utformats till en
projektrapport i form av ett narrativ. Det ar inte en vetenskaplig rapport utan en projektrapport
skriven av projektledaren som &r anstalld pa Tjejzonen och vél insatt i verksamheten.

BAKGRUND

Malet med Tjejzonens verksamhet &r att forebygga psykisk ohalsa genom att erbjuda
malgruppen en plats for méte och samtal. Aret 1998 startades Tjejzonen som en frizon for
tjejer mellan 12-25 ar och har sedan dess utvecklats till en bred verksamhet som stadigt vaxer
och utvecklas utifran malgruppens behov. Idag 2011, har Tjejzonen omkring 200 utbildade,
aktiva volontérer, varav halften arbetar virtuellt med stédsamtal via chatt, mejl och Systerchatt.
Den andra halften arbetar med fysiska méten som Tjejzonens Storasystrar och stodsamtal.
Tjejzonen hade under 2010 ca 10 000 kontakter i stodverksamheten.

Chattverksamheten pa Tjejzonen startade med Atstérningszonen 2007 (aven kallad AZ).

For att na ut till de tjejer mellan 12-25 &r som ville och behovde vinda sig till AZ, startade AZ
en chatt februari 2007. Efter att chatt pd AZ visats vara framgangsrikt, beslutade vi att starta
upp annu en chatt; Oppen linje (numera kallad Chatten), vilket var av mer allmén karaktar.
Sedan 2007 har vi drivit dessa tva olika chattlinjer parallellt, med volontarer utbildade och
samordnade specifikt for respektive chatts behov. Till en borjan 2-3 kvéllar/vecka och sedan
vintern 2008-2009, fem kvaéllar i veckan. Tack vare de senaste verksamhetsaren, med stod av
Allmanna arvsfonden, World Childhood Foundation och Stockholms lans landstings hélso-
och sjukvardsnamnd, ser vi idag att vi har mycket viktig erfarenhet och kunskap om
stddsamtal via chatt.
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RESULTAT - TIEJZONENS CHATTVERKSAMHET 2011

Syftet med att erbjuda stédsamtal via chatt ar forst och framst for att vi upplever att det finns
ett stort behov av sadana samtal och tror att det forebygger och lindrar psykisk ohalsa hos var
malgrupp. Tillgangligheten och kvaliteten i bemdtandet, tror vi ar nagra av nycklarna for att
na ut och na fram. Ambitionen ar att de stédsokande ska kanna sig respekterade och bli tagna
pa allvar av en vuxen. Volontarerna ska strava efter att bemdta dem pa ett sadant satt att de
vagar forsoka utrycka sig och kanner att de far vara i centrum. Vi tror att vi kan férebygga och
lindra psykisk ohélsa genom att:

- som medmanniskor med professionell hallning, erbjuda ett dvergangsomrade mellan
sociala natverk, skolhélsa och professionell vard

- vara ett komplement till vard, elevhélsa och andra professionella men inte ersatta dem

- finnas dar malgruppen finns; pa internet

- kommunicera pa ett satt som kanns enkelt och tryggt; chatt

Chatten och AtstorningsZonen har flera funktioner:

Jour

Reflektion

\{glf Relation


http://tjejzonen.se/storasyster

TJEJZONEN:

Jour- handlar oftast om att ndgon tjej behdver “prata av sig”, “litta sitt hjirta”, sta ut med
angest eller fraga konkret efter hjalp och hanvisning. Det kan handla om t.ex. valdtakt,
misshandel, bantning som gatt for langt, sjalvskadebeteende, sjalvmordstankar eller
relationsproblem.

Reflektion - handlar oftast om att nagon tjej behéver oka sitt handlingsutrymme och fa syn pa
sina valmgjligheter med hjalp av samtal med en vuxen medménniska. Genom att bolla tankar,
resonera och diskutera olika problem och prova olika strategier, kan val bli mojliga och den
egna kraften bli synlig for att kunna genomftra dem.

Relation - handlar oftast om tjejer som har stort behov av nara relationer men som har svart
med det offline. P4 Chatten och AZ kan de aterkomma frekvent, en eller flera ganger i
veckan, under nagra veckor och upp till flera ar. Relationen de etablerar blir med teamet
Chatten eller AZ, dar varje volontar representerar en del av teamet. S sméaningom lar de
stodsokande och volontarerna att kdnna igen varandra pa tema och uttryckssatt. Vanligtvis
utvecklas relation med chatterna via jour- och reflekterande samtal.

Det finns i huvudsak tva olika erfarenhetsvérldar hos vuxna kring internet. Dels en som ser
internet som risk och skadligt for unga, dels en som betonar internet som majlighet och nagot
positivt (Holmgren 2008, Dunkels 2007). Tjejzonen anvander sig av internets positiva
mojligheter att na ut och finnas bland unga. Samtidigt som det &r viktigt, precis som med
stodsamtal i det fysiska rummet, att problematisera kring det for att fa en sa valfungerande
verksamhet som mojligt.

Vi upplever att det finns gott om bra och serids information for unga pa internet.
Internetpsykiatrin utvecklas allt mer, framst i form av kognitiv beteendeterapeutisk
behandling — vilket &r véldigt bra! Daremot finns det inte sa mycket plats annu for
reflekterande, relationella samtal i specialistsammanhang. Vilket ddremot den idéburna
varlden framgangsrikt erbjuder, framst bland unga. Tjejzonens chatter ar en del av denna
ideella, idéburna varld och representerar pa det séttet ett slags 6vergangsomrade och
mellanomrade, dar de stodsokande kan reflektera och hamta kraft och darigenom fa okat
handlingsutrymme i sina liv.
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VAD AR CHATT?

Denna text ar ett forsok att beskriva vad chatt ar och hur Tjejzonen upplever chattsamtal som
kommunikationsform utifran erfarenheter gjorda i chattverksamheten.

Ordet chatt ar en forsvenskad form av engelskans chat som betyder att spraka eller pladdra.
Enligt Svenska akademiens ordlista &r chatt ” Skriftlig dialog 1 realtid mellan anvindare pé
Internet”. Det handlar alltsa om socialt samspel online och &r som ett slags snabb-mejl dar
dialogen visas hela tiden och uppdateras i realtid, eller nast intill, sa fort ndgon skrivit nagot.
Det gar att chatta bade enskilt och i grupp. Man kan ha flera enskilda chattsamtal I6pandes
parallellt men det &r bara den man chattar med enskilt som ser respektive konversation. Nar
man chattar i grupp sa syns allas inlagg i en gemensam chattlogg.

Chattar gér man via olika chattprogram, dels via fristaende chattprogram; den vanligaste &r
Windows Live Messenger, sa kallat MSN (finns ofta med som standardprogram i nya
datorer), dels via sociala natverk som t.ex. Facebook eller via olika hemsidor som till exempel
Tjejzonen (mer information se; Natvandra! — En instruktion till samtal med unga online
2010).

Chatt ar ett interaktivt kommunikationssétt som ar face- place-voiceless” (Fukkink &
Hermanns 2007). For manga ar det ett skriftsprak som ligger mycket néara talet och darfor far
ofta skrivregler och grammatik sta tillbaka, i syfte att likna ett samtal s3 mycket som majligt.
Tempot i kommunikationen speglar talflodet, man skickar snarare fraser &n meningar till
varandra.

Det man kommunicerar med ar:

Orden - ordforrad, vilka ord man valjer, hur man skriver, hur man stavar

Interpunktion — skiljetecken anvands ofta markorer for prosodi (talets melodi och

Symboler - kénslosymboler; s.k. Smileys ©

Asterisker - asterisker anvands som markor for t.ex. ickeverbala handlingar t.ex. *grater*,
*skrattar* och for rattstavning om man sander felstavade ord som man vill rétta.

Tempo och rytm — hur snabbt man skriver, hur mycket text man skickar i taget, vilket flode
man har i skrivandet och skickandet, uppehall i flodet i form av pauser eller avbrott

Lankar och dokument —om, och i sa fall, vilka lankar eller dokument som bifogas i
chattsamtalet och hur man reagerar och svarar pa det




TJEJZONEN:

MELLANMANSKLIG KOMMUNIKATION | CHATTSAMTAL

Né&r vi ménniskor mots i fysiska rum kommuniceras kanslor och innebérd till stor del med
hjalp av kroppssprak och rostkvalitet. Med stod av det gor vi oss en forestéllning om den
andra och det i sin tur formar vart gensvar och vara forvantningar. Hur férdomsfria och
objektiva vi dn tycker oss vara sa forestéller vi oss den andra via vart eget raster av erfarenhet
och kunskaper. Det sker 6gonblickligen ndr vi mots. | chattsamtal sker samma sak per
automatik. Sa fort vi ser spar av den andra i form av tecken och symboler sa formar vi oss en
inre bild av personen. Den forestallningen eller bilden vi skapar av den andra kan forbli
likadan under hela chattsamtalet men ocksa forandras. Den inre bilden och forestéllningen av
personen kan pa sa satt transformeras. Detta beroende pa vad som kommuniceras och hur
benagna vi ar att lata var inre bild av den andra forandras. Denna transformering sker
naturligtvis vid méten i det fysiska rummet ocksa, men kan vara mer uttalat i chattsamtalet,
dar vi inte har stod av kroppssprak och rost i kommunikationen.

Mojligtvis finns det skillnader mellan vana och ovana chattare. Unga manniskor chattar ofta
och mycket (medieradet 2011) och med manniskor som de aven traffar i det fysiska rummet.
Chatt ar den vanligaste forekommande sysselsattningen pa Internet hos unga och en stor del
av deras sociala liv fors dar (Holmgren 2008). Forskning far utvisa om de pa sa sétt kan fa en
uppdvad och utvecklad formaga att uppfatta, for andra, knappt skonjbara nyanser i
kommunikationen via chatt och darfor inte uppfattar det som ett torftigt kommunikationssatt,
vilket ar en vanlig forestallning hos méanniskor som inte anvéander sig av chatt.

Det har visat sig att unga anvander stod och hjéalp online for att komplettera och dka
valmajligheterna till kommunikation, inte ersétta andra sorters hjalp och stod (Fukkink &
Hermanns 2007). Genom var erfarenhet av bade stodsamtal via chatt och i det fysiska
rummet, upplever vi pa Tjejzonen att samtal via chatt ar av lika stort varde som fysiska
samtal, men de ersétter inte varandra, snarare berikar varandra! Tillracklig intoning och
spegling av den andras ordval, skrivsatt, tempo och rytm och séttet att anvanda symboler och
dokument, &r naturligtvis nagot man kan 6va upp; gammal som ung och pa sa satt fa en rikare
kommunikation.
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Chatt som kommunikationsform
for svara samtal

Denna text ar ett forsok att belysa mojligheter och svarigheter med stédsamtal, framst om
psykisk ohélsa, via chatt. Forhoppningen &r att ju mer kannedom vi far om chatt som
kommunikationsform for svara samtal, desto béattre kan vi anvanda oss av dess mojligheter
och bli uppmérksamma pa fallgroparna.

Tjejzonen har erfarenhet av tusentals stddsamtal, bade fysiska samtal och chattsamtal. Den
erfarenheten sager oss att riktigt svara kanslomassiga problem kommer till uttryck i betydligt
hogre grad i det virtuella rummet an i det fysiska. Nedan foljer reflektioner kring vad det kan
tankas bero pa och vilka aspekter som kan vara avgorande nar man valjer att samtala om svara
saker via chatt online, framfor fysiska samtal offline.

Gransoverskridande- Kommunikation online éverskrider de geografiska granserna. Man kan
soka sig fram till ett forum eller hemsida som erbjuder just det man behdver eller vill ha.
Nagon som t.ex. bor i Vadstena och &r utsatt for mobbing dar kan hitta vanner online som bor
i Arvidsjaur och inte har en aning om livet i Vadstena. Kontaktytorna ékar dramatiskt nar den
geografiska begransningen inte finns. Man kan ha ett rikt socialt liv online nér det ser ut som
om man “’bara” sitter framfor datorn.

Kanslomassigt dramatiskt sprak- Kénsla av blyghet och ridsla for att tappa “masken” blir
inte lika framtradande i chattsamtal och darfor kan det k&nnas lattare och mindre
oproblematiskt att ge uttryck for sina kanslor. Pa sa satt kan ett chattsamtal kansloméssigt
upplevas mer autentiskt och mindre begrénsande. Bristen pa fysisk och auditiv
kommunikation kan ocksa gora att man forstarker och fortydligar chattkommunikationen med
dramatiska kansloutspel och kanslofulla avslut.

Fragment av en person — Genom de fragment vi far genom kommunikationen i chattsamtal,
forestéller vi oss en helhet av den andra personen. Bristen pa ickeverbal information, om den
andra, kan gora att en person upplevs som oerhort angestfylld och pa gransen till ssmmanbrott
i chatten men om man méter henne i det fysiska rummet, kan hon upplevas som
sammanhallen och vélfungerande. Eller att en person som har svart med socialt samspel i det
fysiska rummet upplevs som valfungerande och verbal i chattsamtal. Informationen kring den
andra kan vara sa fragmentarisk att den éppnar upp for idealisering av och forestallningar
kring den andra som inte alls & synonymt offline. Vilket naturligtvis kan vara bade en for-
och nackdel och nagot man behéver forhalla sig till som stodperson.
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Relativ anonymitet — avsaknad av, eller mindre tillgang till fysiska markdrer som signalerar
yrke, alder, kulturella och politiska varderingar kan minska kanslomassigt motstand, nar det
galler att vaga beratta och vaga bli lyssnad pa. Chattsamtal kan vara ett satt att trana sig pa att
verbalisera kring sig sjalv och saker som man upplever som svara, i skydd av fysisk
anonymitet. Det kan vara ok att dela de allra svaraste tankarna i en chatt, men helt otankbart
att motas i det fysiska rummet och samtala om det. Den relativa anonymiteten kan erbjuda en
mojlighet att fa uttrycka sig sjalv och utforska sin identitet oberoende av vem man &r och
vilken roll man tar i det fysiska rummet. Det kan ge en kénsla av trygghet och uppmuntra till
intimitet(L6fberg 2008) och kansloméssiga utspel som manga aldrig skulle vaga i det fysiska
rummet. En svarighet som kan uppkomma i skydd av den relativa anonymiteten ar
kénslomassig grénsldshet och det kan latt férvéxlas med kédnslomassig narhet, se mer under
“Reglera avstand och narhet”.

Spontanitet — Enligt Statens medierad (www.medieradet.se) har i princip alla som bor i
Sverige tillgang till Internet och raknar man ungdomar, har sa gott som 90 % tillgang till
Internet i hemmet. Och har man tillgang till dator och Internetuppkoppling, sa kan man alltid
hitta nagon att chatta med. Man kan borja och sluta nar man vill genom en enkel
knapptryckning. Om Atstérningszonens Gppettider rakar sammanfalla med den tiden en tjej
med atstorningsproblematik surfar pa Internet kan hon spontant borja ett chattsamtal. Om hon
hade varit tvungen att planera samtalet hade det kanske inte blivit av. Spontaniteten och
valfriheten pa Internet kan ocksa forsvara och fordroja steget att ta hjalp offline. Som
exempel kan en stodsokande anonymt ta kontakt for stddsamtal via chatt och dar fa utlopp for
sin angest som kommit till féljd av att hon blir misshandlad i sin familj. Sa lange hon valjer
att inte avsloja sin identitet eller ta kontakt med nagon som kan hjélpa henne i den fysiska
narheten, sa kan misshandeln fortgd. Darfor bor man noga reflektera 6ver vilken funktion
samtalet har och vad det ger bade den stodsokande och stodpersonen, samt hur man kan gora
om man misstanker att samtalen snarare stjalper an hjalper i langa loppet.

Reglera avstand och narhet — Nagot som latt kan sammanblandas ar kanslan av
kanslomassig narhet och kanslomassig gransloshet i chattsamtal. Ar man uppmarksam pa det
kan chattsamtal vara ett kommunikationssatt som hjalper att reglera avstand, narhet och halla
granser. Att sdga: - Nu ar det dags att avsluta, nar den man samtalar med vill ha mer tid, kan
upplevas som betydligt lattare i det virtuella rummet &n i det fysiska, eftersom man inte ser
och hor hur den andre reagerar kanslomassigt. Upplever man att samtalet gar i fel riktning sa
kan man logga ut eller sluta skriva utan att riskera att bli ifragasatt eller tvingad till nagot.
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Kéansloutspel - Kéansloutspel som hindrar en att satta ord pa problem i det fysiska samtalet ar
inte samma hinder i ett chattsamtal. Det kan l6pa pa utan avbrott for att t.ex. torka tarar eller
forsok att dolja tarar. Ett :"( eller *grater*, griper inte tag kdnslomassigt som grat kan gora i
det fysiska rummet. Pa s satt kan chattsamtalets brist pa kroppslig och kansloméssig
kommunikation bli en hjélp att hélla “traden” och fortsitta svara samtal. Vilket leder till att
man lattare kan satta ord pa problem och darmed ocksa fa okat handlingsutrymme. Osynliga
kansloutspel kan ocksa leda till att chattsamtal plotsligt bryts for att den ena loggar ut mitt i ett
samtal och den andre far darfor ingen mojlighet att trosta och hjélpa, eftersom det inte gar att
folja efter, som i det fysiska rummet.

Fortroendeprocess — Precis som i det fysiska samtalet forkortas fortroendeprocessen om den
man samtalar med ingar i en trygg kontext och ens forestallningar och forvantningar ar att bli
bematt med respekt och lyssnande. Da kan man ga direkt till karnfragan och behéver inte lara
kanna den andra personen. Vilket man kan behdva i hdgre grad nar man ar oséker pa den
andra personen och inte vet vilka spelregler som galler. | chattsamtal kan denna
fortroendeprocess ha en tendens att ytterligare forkortas eller forlangas, beroende pa
sammanhang.

Turtagning — I chattsamtalet gar det inte att avbryta, 6verrdsta eller ’prata i mun” pa
varandra, da var och en skriver enskilda inldagg och skickar det. Eftersom den fysiska och
auditiva kommunikationen inte finns dar och kan ge information, sa ar det en nédvandighet att
invéanta inlagg fran den andra for att kunna samspela. Turtagningen blir pa sa satt tydligare.
Det kan innebéra att personer som har svart att tala till punkt och ta plats verbalt i det fysiska
rummet, lattare kan gora det i chattsamtal. Denna brist pa mdjlighet att falla varandra i talet”
kan ocksa upplevas som begransande for samspelet.

MOJLIGHETER MED STODSAMTAL VIA CHATT

Om man som organisation eller myndighet valjer att erbjuda stddsamtal via chatt kan det vara
viktigt att tdnka pa chatt som ett kommunikationssétt i sig, med sina egna tillgangar och
brister. Inte som ett kommunikationssatt i stéllet for det fysiska samtalet. Stddsamtal via chatt
snarare kompletterar och berikar fysiska samtal och fysiska samtal berikar och kompletterar
virtuella samtal.

Tjejzonen upplever chattsamtal som en suverdn mojlighet att samtala kring &mnen som ofta
omgardas av mycket skuld och skam. Som till exempel dalig sjalvkansla,
atstorningsproblematik, sexualfragor, 6vergrepp, sexuella 6vergrepp och sjalvskadebeteende.
Enligt Tjejzonens erfarenhet & mojligheten att chatta om saker man kanner skuld och skam
infor ofta forsta steget till forandring.
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Chattsamtal kan ocksa vara ett redskap for att underlatta och motivera for fortsatta samtal och
behandlig i det fysiska rummet. Man kan, pa sa satt, i hogre utstrackning arbeta forebyggande
och ”stimma i backen”.

Kommunikation via chatt ger mojlighet att reglera avstand och narhet. Det gor chatt till ett
utmarkt satt att samtala och reflektera Gver relationer. Man kan ”lana nagons 6ra” utan att
ké&nna sig k&nslomassigt tvingad till att socialisera sig med den andra. Ett slags inre samtal
med sig sjalv som expanderas och delas med den andra — intrapersonellt samtal pa vag mot
interpersonellt:

Tjej: Det kénns lite konstigt att prata med ndgon man inte ens ser eller hor sa hér, fast samtidigt ar det
ganska befriande, som att skriva i en dagbok som svarar.

Den relativa anonymiteten gor att det finns en storre mojlighet att vélja hur mycket man vill
socialisera sig och hur mycket man vill stalla sig utanfor det fysiska rummets ramar for social
interaktion (L6fberg 2008). Pa sa satt kan det ge en 6kad mojlighet att 6va granssattning och
socialisering. Det kan leda till en 6kad kansla av social kompetens for de som har svart med
socialt samspel i det fysiska rummet, t.ex. personer i autismsspektrat. Tjejzonens erfarenhet ar
att personer med Aspergers syndrom kan fungera alldeles utmarkt, vad galler det sociala
samspelet pa chatten och vara valfungerande och mycket socialt kompetent dar, vilket torde
stérka kanslan av kompetens och minska kénslan av utanférskap och stigmatisering. Cecilia
Lofberg skriver i sin avhandling (s.45, 2008): Handlingar i det virtuella rummet ger
avspeglingar i hur man beter sig i det fysiska rummet . Med stdd av det och Tjejzonens
erfarenhet fran stodverksamhet via chatt tror vi att Tjejzonens chatter kan vara utmarkta
platser att va reflektionsformaga och socialt samspel pa. Vilket i sin tur kan 6ka
handlingsutrymmet for de stodsékande i den fysiska varlden.
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Chatten

Foreningen Tjejzonen har sedan 2007 erbjudit stodsamtal via chatt, dels en chatt inriktad pa
atstorningsproblematik och dels en chatt mer allmant hallen. Denna text handlar om Tjejzonens
chattverksamhet pa Oppen linje, sedan 2010 kallad Chatten och vad som visat sig vara specifikt,
dels for dess malgrupp och dels i arbetet som volontér. Till grund ligger intervjuer, samtal och
handledning av Chattens volontarer, material fran verksamheten i form av chattloggar, samt
Tjejzonens egna reflektioner kring verksamheten. Tjejzonens medverkan i forskningsprojektet ”Att
uttrycka det svéara online” (Lofberg 2010) har ocksa bidragit med viktiga aspekter i det egna
reflektionsarbetet. Citaten som anvands i texten ar avidentifierat material (nagot forkortat och
redigerat vad géller stavning och layout) fran verksamheten.

BAKGRUND

Chatten finns inom Tjejzonens grundverksamhet och var fran borjan en telefonlinje Oppen linje”.
| och med det framgéngsrika arbetet med chatt p& AtstérningsZonen 2007 valde Tjejzonen att dven
starta en Oppen linje-chatt som numera kallas for Chatten. Chatten ar inte inriktad p& nagot
specifikt problemomrade utan av mer allman karaktar. Det har visat sig finnas ett stort behov fran
Tjejzonen malgrupp att samtala pa Chatten. Volontirerna blev mer eller mindre “nerchattade” nir
Windows Live Messenger "MSN” anvéndes som chattverktyg till en borjan. Darfor gick vi over
till ett nytt chattverktyg 2010 dar de stodsokande chattar via Tjejzonens hemsida och volontarerna
anvénder sig av ett kdsystem som gor det lttare att reglera antalet inkommande samtal. Efter det
att Chatten kom igang 2007 efterfragades inte telefonlinjen Oppen linje alls av malgruppen och
lades darfor ner ett halvar senare.

Idag 2011 bemannas Chatten av omkring 35 volontérer och en anstélld samordnare och har i
snitt 75 samtal/vecka. Hade vi resurser att utoka sa skulle vi ta emot annu fler.

SYFTE OCH FRAGESTALLNINGAR

Det 6vergripande syftet pa Tjejzonen ar att forebygga och lindra psykisk ohélsa hos
malgruppen. Pa Chatten vill vi forebygga och lindra psykisk ohélsa genom att:

o stérka tjejers sjalvkansla, sjalvfortroende och tillit till sig sjalva;

e ge kraft och mod till forandring
o fatjejer att kdnna att de behdvs och har en plats i samhallet och har rétt till vard och

omsorg;
o fatjejer att vaga lita pa vuxenvarlden;
e varaen plats for berikande volontérarbete.
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Fragestallningar som dykt upp i Chatten é&r:

e Vilka ar det som soker sig till Chatten och vad talar de om?
Vilken roll verkar Chatten och volontarerna ha for de stddsokande?
Hjalper vi eller stjalper vi de stodsdkande som anvander sig av Chatten frekvent under
langre tid?

e Hur kan volontérer i Chatten tdnka kring sin roll som medmanniska och vilka teman &r
det som aktualiseras i handledning?

e Hur moter Tjejzonen volontérernas behov?

CHATTENS MALGRUPP

Nagot som blivit tydligt i och med Chattutvecklingsprojektet &r att den allmanna chatten inte
har lattare problematik an pa t.ex. AtstorningsZonens chatt. Skillnaden ar bredden pé de
amnen och fragor som kommer upp. P& AtstorningsZonen vet man som volontar att samtalen
formodligen kommer att handla om psykisk ohalsa, mat, vikt och vard. P& Chatten finns det
en mangfald som kan handla om allt fran stress och press i skolan eller att bastisen sagt nagot
elakt, till riktigt svar och akut problematik som sjalvmordstankar, fysiska, psykiska och
sexuella 6vergrepp. Det som forenar de stodsokande ar att de allra flesta séker forandring pa
ett eller annat satt och har behov av att samtala med en vuxen medmanniska om och kring det.

Nagot som é&r tydligt, vad géller de man kan kanna igen som aterkommande av de
stodsokande, ar att de &r suverana pa att anpassa sig till den volontar de for tillfallet chattar
med. Nedan foljer tva chattavslut med samma stédsokande fast olika volontérer. Bada
volontarerna har chattat tidigare med den stodsokande men forhaller sig olika:

Ex. 1
TZ 1: maste logga ut strax ..:(
Tjej: o jag dO6or :(

Ex.2
TZ: Nu stanger chatten alldeles strax
Tjej: tack for att jag fick prata med dig :)

Eftersom chatt &r pa internet hade Tjejzonen till en borjan en forestalining om att Chatten var
helt pa de ungas villkor, att vi vuxna anpassade oss till de stodsékande. | viss man &r det en
mer jamlik arena tack vare den relativa anonymiteten och manga ungas erfarenhet och
skicklighet, vad galler att anvanda sig av internet som kommunikationsplats. De stodsokandes
anpassningsformaga ar en viktig faktor att ta hansyn till nar man reflekterar 6ver
maktbalansen vuxen — ungdom online. Jamlikhet online verkar vara betydligt mer komplext
an vad Tjejzonen forst trodde och maktobalansen ung-vuxen finns alltid med som en aspekt
av samtalen i Chatten.
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Nagot som ocksa ar vanligt forekommande ar att manga av de stodsokande, framfor allt de
som kontaktar Chatten enstaka ganger, inte spiller tid pa socialt forspel utan gar direkt till
karnfragan:

TZ: hur ar laget?
Tjej: dt e at helvete
har bara lust att ta livet av mig

Den relativa anonymiteten, franvaron av volontarens fysiska narvaro och kanske ocksa de
forvantningar de stods6kande har pa Chatten verkar vara viktiga aspekter for att ”’slippa” ldra
kanna personen som sitter pa andra sidan. Det ar mojligt att de problem och fragor som tas
upp inte skulle tas upp om de stédsdkande hade personlig relation med enskilda volontérer.
Overlag verkar valdigt manga av tjejerna som kontaktar Chatten vara medvetna om vad det ar
for stalle och vad de kan fa dar och vilka villkor som géller:

Tjej: snart ar klockan 22, du ska fa ga hem nu :) tack for att du lyssna

Manga av de stodsékande med allvarlig och komplex problematik har professionell hjélp i
den fysiska vérlden eller en tydlig uppfattning om vart de ska eller kan vanda sig. De som
soker sig till Chatten verkar generellt gora det for att bli lyssnade pa av en vuxen
medmanniska, inte for att fa tips, rad eller hanvisning:

Tjej: Jag vill inte ha hjalp! Jag vill bara ha nagon som lyssnar!

Manga av de stodsokande har en forestallning och férvantan om Chatten som en slags frizon.
Pa Chatten verkar det som om motet mellan ung-vuxen inte uppfattas som synonymt med
motet ung-vuxen offline. Det blir en egen plats med sina speciella villkor och darfor ocksa
viktig som komplement till den fysiska varlden. Speciellt ndr det géller de stdds6kandes
forestallningar och/eller erfarenheter kring stéd och hjalp fran vuxna. En aterkommande
forestallning och for manga av de stodsokande dven erfarenhet, ar att det inte gar att lita pa
vuxna som finns i deras narhet offline:

TZ: Har du berattat det for nagon? Vet dina foraldrar om det?
Tjej: litar inte nog pa mamma o pappa for att beratta det

Eller:

TZ: Har du pratat med skolkurator eller liknande?
Tjej: ja

TZ: Hur funkar det da?

Tjej: inte alls

TZ: Kan hon/han inte stétta dig

Tjej:? nej

gamla kérringar kan ju inte det

L6fbergs forskning (2010) visar att den relativa anonymiteten i chattsamtal pa Tjejzonen gor
det mojligt for unga att ha kontroll 6ver situationen och riskerar inte att den vuxne tar dver
kontrollen och sprider uppgifter om den stodsdkande offline, (t.ex. ringer till foraldrar) och
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darigenom oppnas majlighet att fraga och tala om svara och kansliga saker med en vuxen som
annars kanske inte skulle komma till uttryck. Aven om det finns bade unga och gamla
“kérringar” bland volontdrerna pd Tjejzonen sd verkar de representera en annan del av
vuxenvarlden. En risk med samtal om andra vuxna &r att volontéren inte bara bekréftar den
stodsokandes kansla utan ocksa haller med om att man inte kan fa stod av kuratorer som &r
”gamla kdrringar”. Som volontir gar det aldrig att veta hur situationen ser ut 1 sin helhet och
vad som egentligen ar bast strategi for att méta och ta hand om den stédsokande. Man méter
bara den stodsdkandes upplevelse och darfor ar det den man kan bekrafta. Darfor ar det
viktigt som volontar att utga ifran att det visst finns vuxna som kan st6tta och som det gar att
lita pa:

Tjej: Jo, jag ska nog ge det en chans.

Men vi har en manlig kurator pa var nya skola. Jag vet att man inte ska kanna s, men det hade varit
skonare med en kvinnlig...

TZ: Jo det forstar jag, men ofta blir man 6verraskad. Jag behévde hjalp i varas och var till en kvinnlig
lakare, hon var inte bra och jag hamnade hos en kille istéllet. Hade varsta angesten innan jag fick ur
mig problemet men han var supergullig och bést

Tjej: Det &r nog sa. Jag ska nog testa.

De allra flesta som kontaktar Chatten har eller jobbar pa att fa en bra relation med nagon
vuxen i sin narhet och behdver kanske bara fa sina kanslor bekréftade kring en viss situation
for att kunna ga vidare offline:

Tjej: Forra veckan sa pratade jag med min mentor och hon &r verkligen jatte snall sa jag undrar om
jag kan prata med henne om det som gor mig ledsen for att jag tankte att om man prata med nagon sa
skulle det kanske kannas béttre? for jag vill verkligen inte ga till skolans kurator sa jag undrar om jag
kan prata med min mentor, ar det en bra idé?

TZ: Jag tycker att det ar viktigt att du pratar med en person som du litar pa och kanner att du kan
prata med. Om du tycker att din mentor &r den personen sa kor pa det.

Tjej: okej men du tror inte att hon tycker att jag ar konstig da?

TZ: Hur tycker du att hon var mot dig nar ni pratade?

Tjej: jag har ju bara pratat med henne sa som alla andra som har henne som mentor har da hon
fragar om skolan och familjen men nu vill jag prata med henne om det som gor mig ledsen for hon
verkar vara en person som verkligen lyssnar...

GRANSER OCH GRANSLOSHET

Tjej: kénns som att datorn ar mitt liv just nu. Allt utanfor ar liksom inte jag...

Det finns dven stodsokande, om an fa till antalet, som tycks leva stor del av sina liv i olika
chatter och som tar stor plats kdnslomassigt hos volontérer och samordnare. Dessa personer ar
frekvent aterkommande och verkar anvanda Chatten for social samvaro och i manga fall
ocksa for att minska och lindra angest. Manga av dem verkar ha ett stort behov av néra
relationer men av nagon eller flera anledningar sa verkar de flesta relationer de har offline bli
granslosa och destruktiva. De flesta av dessa stodsokande berattar om svar angest, upprepade
sjalvmordsforsok och ofta elandig psykosocial bakgrund som t.ex. psykiskt sjuka och/eller
missbrukande foraldrar, grova dvergrepp, daligt fungerande familjehem och sa vidare. Som
volontar kan det vara angestskapande att lyssna pa och forsoka stétta dessa stodsokande men
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ofta fungerar det férvanansvart bra. Kanske for att dessa individer verkar anpassa sina
berattelser efter vad volontaren verkar klara av att héra. Manga ganger ar de suverana pa att
tar hand om och bekrafta volontarer genom berém och férsok att knyta an personligen:

Tjej: Nar sitter du har nésta gang?

TZ: Lite osakert, brukar sitt ndgon gang i manaden men vi har 6ppet imorgon igen 20-22 men det har
du ju koll pa!

Tjej: Ah, hade vart skoj att fa prata med dig igen!

Vad heter du? :)

TZ: Vi ses nog igen pa chatten, jag heter XX. God natt och sov gott!

Tjej: Det hoppas jag, hall utkik efter mig nasta gang du ar inloggad! :)

Kramkram, o tack for ditt stod! :)

Moten pa Chatten med dessa individer aktualiserar i stor grad temat granser och gransloshet.
Vilket ocksa ar nagot som ofta diskuteras pa handledningarna och som vi tror ar viktigt att
reflektera runt for att volontarerna ska kunna erbjuda moten pa Chatten som blir tydliga och
konstruktiva for malgruppen. Det gemensamma forhallningssétt som Tjejzonen utarbetat ar
viktigt som riktlinje i arbetet, liksom enkla regler som till exempel tidsramar och inte ta
kontakt privat med de stodsokande. For de stédsckande som har svart att satta granser for sig
sjalv och andra tror vi att det &r extra viktigt att volontarerna pa Chatten hjalper dem med det

sa gott det gar genom:
/ \

Relativ Chatteamet
anonymitet

e’

Palitlighet
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Tydlighet — vad galler syfte, roll och struktur (s som nar, var och hur) och granssattning;
Kontinuitet — finnas tillganglig regelbundet och vara densamma; Chatteamet;

Palitlighet — tystnadslofte och sekretess; de stodsokande far vara anonyma. Volontéarerna
lovar ingenting som inte gar att halla;

Relativ anonymitet — Behalla den relativa anonymiteten och inte erbjuda privat relation som
volontar. Detta for att kunna samtala om och uttrycka det svara och gora det lattare for bada
parter att reglera avstand och narhet till den man samtalar med.

CHATTENS VOLONTARER

Tjejzonens volontarer &r fran 20 ar och uppat och arbetar helt ideellt. De flesta arbetar eller
studerar pa heltid. Efter volontéarutbildning och inskolning i Chatten sitter de enligt schema
tva timmar varannan vecka (se bilaga; Organisationsstruktur for Tjejzonens volontarer).
Tjejzonen strévar efter att stotta volontarerna med adekvat utbildning och handledning och
utforma verksamheten efter volontarernas kapacitet och kompetens och vara ett skyddsnét for
dem som moter svara och kravande situationer. Att arbeta som volontér i Chatten kan ge en
bra grund for att fa erfarenhet och kompetens att ga vidare till egna utbildningar, projekt och
anstéllningar men aven vara en plats for den som vill ge av sin egen tid och erfarenhet till
andra i ett sammanhang som kanns meningsfullt.

De som soker sig till Chatten for stddsamtal har olika behov och befinner sig i olika
situationer, aldersgrupper och samhallsskikt och darfor gar det inte att veta hur samtalen
kommer att bli eller handla om i forvag. Liksom malgruppen har aven volontartruppen en
mangfald i egenskap av de medmanniskor de ar pa Chatten. Darfor kan man som stédsokande
mota volontéarer som alla har sin personliga stil, i viss man beroende pa @mne och vem de
chattar med. Till exempel tonars-stilen:

TZ: Ahaaaaa :) Perfekt jul!! forsta raden !1! Coolltt :) Ahhh sd gulligt av henne <3
Tjej: Jaa :D <3

Eller stora-famnen-stilen:
Tjej: ....kdnner mig bara sd ensam dndad, just nu kan inte sluta skriva det *grdter*
TZ::( *skickar kramar*

Tjej: Tack det behévs
TZ: *skickar lite kramar till*
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Eller forhors-stilen:

TZ: Varfor tanker du sa?

Tjej: Jag vet inte det e som om det e en rost som sdger att jag inte far
TZ: Hur upplever du det? Vill du sta emot?

Tjej: Det borjade kanske for en mana sedan

Mamma far tvinga mig

TZ: Vad tanker du kring det?

Mangfalden i volontartruppen upplever Tjejzonen som en viktig resurs — alltid ar det nagon
som kan mota och samtala med den stods6kande pa ett satt som kanns bra for den
stddstkande och det speglar ocksa i viss man hur ”den goda” vuxenvérlden ser ut.

Forutom att utga fran sin egen personliga medmanskliga stil som volontér, tror Tjejzonen
ocksa att det ar viktigt att utga fran och arbeta i team med ett gemensamt forhallningssatt for
att kunna gora ett bra och tillfredstallande arbete pa Chatten (se bilaga; Tjejzonens
forhallningssatt).

Volontar: Vi bar tjejerna tillsammans

Det forhallningssatt Tjejzonen anvander sig av bendamner vi som; medmanniska med
professionellt forhallningssatt. Forutsattningen for att fa ett valfungerande team tror Tjejzonen
ar en tydlig organisationsstruktur dar bl.a. utbildning och handledning ingar som viktiga delar
(se bilaga; Organisationsstruktur for Tjejzonens volontarverksamhet).

Eftersom malgruppen har en stor mangfald sa ar det nast intill ogorligt att ha tillracklig
kunskap och kannedom for att kunna uttala sig om det malgruppen fragar om ibland och det
ar heller inte meningen med volontaruppdraget. Manga volontarer blir dverraskade och lattade
nar de upptacker att det ar det faktum att de inte vet och ”’bara” kan lyssna kan vara en oanad
resurs och avgorande for att stodsokande ska fa en okad kénsla av kontroll och
handlingsutrymme:

Tjej: och till slut sa orkar man inte som patient halla pa och tjata och tjata jamt jamt...nej faaan
jag skriver jamt...

varje natt nar jag inte sover

sa blir det hur mycket som helst...sa skulle kunna skriva en bok

om allt skit

TZ:Nej, for jakligt att man ska behdva tjata sig till hjalp..:(

Tjej:jaa fyy faan

TZ: Ja men du kanske skriver en bok nan gang framover..:)

Tjej:ja vem vet

1) kanske

Eller:
TZ: Ja, har du nagot pa hjartat?

Tjej: Nej vill bara chatta lite allmant.. vill f bort min angest och nagra tips att kunna gora istallet for
att skdra sig...
TZ: Jag &r ingen expert men du kan ju alltid prova att prata med mig :)
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Det blir samtalet och motet i sig som ar hjalpen, inte de tips eller rad som volontaren kan
tankas ge de stodsokande. Darfor upplever Tjejzonen det som viktigt att vara tydlig med sin
roll och sitt syfte som volontér i Chatten, bade infor sig sjalv och de stodsokande. Vilket
ocksa kan gora arbetet lattare och mer tillfredsstallande i langden.

MAKTLOSHET OCH OTILLRACKLIGHET SOM VOLONTAR

Att kommunicera via chatt kan ibland upplevas som kanslomassigt tungt for volontarerna. En
stodsokandes utsatta situation kan i Chatten upplevas som extra utsatt och angestfylld
eftersom smértan kanske &r det enda som framkommer i samtalet. Man kan inte se om
personen haller ihop sig sjalv och fungerar socialt som man hade kunnat se om man hade
motts offline. Detta leder allt som ofta till att volontaren borjar fraga ut och hanvisa den
stodsokande i ett forsok att 16sa problemet och darigenom bli av med eller lindra kanslan av
maktloshet och otillracklighet. Samtalet kan plotsligt handla mer om volontéren &n om tjejen:

TZ: jag tror du behdver prata med ndgon som ar hos dig pa riktigt jag kanner mig otroligt maktlos.
Tjej: forlat... det var verkligen inte meningen.

TZ: du behdver inte be om ursékt men jag vill sa garna hjélpa dig, jag tycker det ar fruktansvart det
du berattat for mig.

Tjej: jag hade kunnat vara tyst, da hade du inte matt daligt.

TZ: vore du har hade jag ringt akuten direkt och féljt med dig jag mar inte daligt, jag blir bara valdigt
upprord av att héra att du varit med om nagot sa hemskt. Det ar okej for mig.

Dagen efter; en annan volontér med samma tjej:

TZ: Finns det nagon annan som du har beréttat det har for?

Tjej: Ja, hon jag chattade med igar, sa var jag pa vardcentralen idag, beréattade for mina foraldrar
och var hos polisen.

TZ: Vad modig du &r Hur gick det?

Tjej: Jag var radd att tjejen har skulle bli galen av oro, sa jag lovade att jag skulle ta tag i det

TZ: Det tycker jag att du gjorde helt ratt i. Men inte bara for hennes skull utan for din egen skull
Tjej: Just da fick det vara for hennes skull

Att sitta som volontar i stodsamtal via chatt handlar manga ganger om att st ut med att lyssna
pa det som ségs utan att kunna ingripa rent fysiskt och utan att kunna “rddda” personen. Det
enda konkreta man kan géra om det till exempel skulle handla om suicidrisk, &r att be den
stodstkande om kontaktuppgifter for att kunna ringa raddningstjansten, eller évertala
personen att ta kontakt med nagon i sin fysiska narhet som kan hjalpa till. Vad man an sager
eller gor sa har man inte en aning om vad som hénder efter att samtalet ar avslutat. | vissa fall
aterkommer de stodsokande och rapporterar om hur de gjorde, men det ar snarare ett undantag
an en regel. | sadana fall ar det viktigt att paminna sig om sin roll och syftet med sitt uppdrag
och komma ihag att de som soker sig till Chatten gor det for att det ar just ett sadant samtal de
vill ha.
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Ibland ar det otillrackligt med “bara” samtal da de stodsokandes behov &r stora och kraver
professionella insatser. Manga av de stodsokande som &r aterkommande har redan
professionell hjélp men vill anda chatta med Tjejzonen. Samtal med denna grupp skulle, for
en outbildad medmanniska, formodligen vara véldigt svara att hantera kanslomassigt offline
men online i ett chattsamtal kan det fungera tillfredsstéllande och vara ett viktigt komplement
till de professionella insatserna. Den relativa anonymiteten online, som inbegriper &ven
volontéarer, kan vara av avgorande varde vad géller chatt som kommunikationsform da det
verkar ge en distans som dven kan ge en kansla av att skydda volontéren mot att 6versvdmmas
av och bara med sig allt for kdnslomassigt tunga saker:

Volontar 1: Det &r lattare att slappa chatten k&nslomassigt och tankemassigt, det &r inga “verkliga”
personer. Skont att inte ha for personliga relationer.

Volontar 2: Chatten &r ett avgransat uppdrag med naturlig distans till tjejerna, har annars en
formdga till grinsloshet...

Tillgangen till Chatt-teamet och samordnare/handledare verkar ocksa vara viktigt for att
volontaren ska kunna lita pa sin egen formaga att vara en tillrackligt god medméanniska och
st ut med att ’bara” lyssna och inte “géra”. Forutom enskild aterkoppling efter varje
chattpass har volontérerna aven regelbunden grupphandledning. | samtal och intervjuer med
volontarer pa Chatten verkar det vara viktigt, speciellt for att fa och bevara kanslan av
teamarbete och sammanhang, dven om man inte kan narvara varje gang. Nedan féljer en
volontdrs reflektion efter en grupphandledning:

Men jag tror att det &r viktigt att da och da paminna sig om vilken roll vi chattare har. Att vi faktiskt
inte ar problemldsare, aven om man ibland kanner att man ar det nar man far en massa berém av
tjejerna man chattar med. Utan istallet ar vi manniskor som lyssnar pa dem; bekraftar det de séager;
hjélper de att satta ord pa upplevelser, tankar eller kanslor och framférallt inte domer de for saker
som de kanner ar skamfyllda.

FARHAGOR SOM VOLONTAR

Nagot som visat sig vara viktigt i utbildning och handledning av de volontéarer som ska sitta i
Chatten ar att tala om och diskutera de farhagor som finns infor chattsamtal med stodsokande.
Gor man det kan man lattare skapa sig egna och gemensamma strategier i Chatteamet. Da kan
man bemata det som upplevs som mest skrammande och angestskapande utan att géra
overtramp och har nagot att luta sig emot nar man ska ut pa djupt vatten.

Som ny volontér ar det fragor som sjalvmord, fysiska och sexuella 6vergrepp (framst incest)
som skapar mest farhagor. Franvaron av den fysiska ickeverbala kommunikationen gor att det
blir valdigt svart att bedoma hur allvarlig situationen ar. Ett samtal som borjar med: - orkar
inte mer ... vill dé kan visa sig handla om besvikelse och frustration kring en foralder och kan
avslutas med: - hej da, nu maste jag ga och ata, kraaaaam! Eller sa kan det handla om reella
sjalvmordstankar:
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Tjej: jag berattade (for psykiatrin, reds anm) att jag planerade forut att ta mitt liv och att jag ibland
far sddana tankar igen.. om jag berattar att jag faktiskt planerar det nu med, vad tror du hander da?
TZ: det vet jag faktiskt inte

forhoppningsvis sa far du béattre hjalp

jag tror att det ar valdigt viktigt att man ar arlig med sin behandlare for att man ska kunna jobba bra
tillsammans och for att det ska bli ett bra resultat

Tjej: .. men jag ar sa himla radd for vad som ska handa

TZ: vad tror du kan handa?

Tjej: jag vet inte. jag kanske blir inlagd...

TZ: ja, kanske hur tanker du kring det? ...vill du prata om det?

Att sitta i Chatten som volontér &r alltid ett &ventyr — man vet aldrig vad som kommer att
dyka upp. Efter en tid blir de flesta dock ganska luttrade och som erfaren volontér ar det
snarare de samtal dar den stodsokande gar som en katt kring het grét eller néstan inte sager
nagot men anda hanger kvar, som &r det jobbigaste:

Volontdr: Det dr jobbigast ndr ord inte rdcker till... tiejer som behéver men inte vdagar ta plats

Men 6verlag verkar volontaruppdraget i Chatten ge stor tillfredsstéllelse och upplevas som ett
utvecklande, enkelt och tryggt satt att bidra till och vara en del av ett viktigt sammanhang. Det
de flesta volontérer verkar uppleva som mest tillfredsstéllande &r nar det blir ett dmsesidigt
mote mellan stédsékande och volontar, en kansla av att det medmaénskliga matet har betydelse
och ar viktigt.

Volontar: Varje moéte ar unikt och tillfér bransle i gléden

DISKUSSION

Att som ideell organisation erbjuda stodsamtal via chatt till tjejer 12-25 ar som manga ganger
handlar om riktigt svar och allvarlig problematik kraver en tydlighet och ett professionellt
forhallningssatt for att kunna vara hallbart och valfungerande pa sikt. Darfor har det varit
viktigt for Tjejzonen att dra tydliga riktlinjer &ven nar det galler det vi inte gor:

Vi ersétter inte vard, elevhalsa, socialtjanst eller andra experter och behandlare

« Vi staller inte diagnos

« Vi ersétter inte vanner, familj eller andra narstaende

« Vitipsar, hanvisar eller talar inte om for tjejerna vad de ska géra om de inte ber om
det specifikt

Det ar svart att mata eller bedoma vilken betydelse samtal med Chatten har for malgruppen.
Det vi kan se &r att majoriteten uttrycker en stor tacksamhet och lattnad 6ver samtalen och
over att Chatten finns for dem och de stédsokande med svar problematik verkar kunna
anvanda sig av det stod Chatten erbjuder eftersom de ofta aterkommer frekvent under langa
perioder. En klar nackdel med anonyma stodsamtal &r att det inte gar att folja upp och se hur
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det gick sedan, mer &n nér det galler enstaka undantag och da handlar det oftast om att det ar
en aterkommande stodsokande som har en utvecklad relation med chatteamet och sjélv gar in
och rapporterar hur det gatt. Fragestallningen “Hjalper vi eller stjélper vi de stodsékande som
anvander sig av Chatten frekvent under langre tid?” gar darfor inte att svara pa. Vi tror att vi
hjalper dem genom att ha tydlig roll, syfte, regler och ramar med verksamheten, men det &r en
skor trad mellan att hjalpa och stjélpa och en viktig sak att reflektera och fundera over.

Det dr oerhort séllsynt att ndgon “’bus-chattar” eller ar oserios av de stodsokande eller att
nagon volontar gor allvarliga 6vertramp i samtalen. Pa Tjejzonen har vi regelbunden
handledning, kontinuerlig uppfoljning av volontararbetet och genomgang av chattloggar sa
volontarerna ska kéanna sig trygga och bekraftade och de stodsckande i méjligaste man ska
uppleva chatteamet som tydligt, tryggt och bekréftande.

Nagot som blivit tydligt under projektets gang ar att det kan vara problematiskt att géra goda
avslut pa Chatten pa grund av dess flyktiga karaktar. Har man tur sa fungerar tekniken och
den stodsokande vill vara kvar tills man gjort ett avslut, men ibland sa bryts det tvart pa grund
av en internetuppkoppling som brots eller en stddsokande som loggar ut mitt under samtalet.
Det ar nagot man far leva med i Chatten och vara medveten om dess majligheter och
svarigheter sa det blir ratt anvant och ger ett sa gott stod som mojligt till malgruppen.

SAMMANFATTNING

Pa Chatten har de stodsdkande en stor mangfald av problem och behov och &r i aldrarna 12-25
ar. Majoriteten som vander sig till Chatten verkar gora det for att kompletterar den fysiska
varldens majligheter till méte och samtal med vuxna. De verkar ocksa uppleva och anvanda
sig av Chatten som en slags frizon. Faktorer som kan ténkas bidra till det ar:

- Tillgangligheten; chattkommunikation &r nagot som i princip alla svenska ungdomar
har tillgang till (Statens medierad 2010).

- Kommunikationssattet som ger malgruppen mojlighet att valja graden av anonymitet
och reglera narhet och avstand med den de chattar med pa ett enkelt satt —
utloggningsknappen ar bara ett klick bort. Den stodsékande har sjalv kontroll 6ver
situationen och kan inte tvingas att géra nagot hon inte vill eller vagar.

- Att Chatten bemannas av vuxna volontarer. Manga i malgruppen har en forestéllning
eller erfarenhet av vuxenvéarlden som ointresserad och démande, frdmst den
professionella. VVolontérerna arbetar ideellt som medméanniskor med tystnadslofte. Det
verkar vara en viktig faktor som underlattar for de stodsokande att ta kontakt och
skapar en forvantan och forestallning att det finns vuxna som ar intresserade och vill
lyssna utan att doma.
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Att arbeta som volontér i Chatten &r ofta valdigt tillfredsstallande, dd manga av de
stodsokande uttrycker sin tacksamhet. Det kan ocksa vara en stor utmaning da samtalen ofta
handlar om angest, psykisk ohalsa och utsatthet. Faktorer som visat sig vara viktiga for att
orka och kunna hantera svara samtal i Chatten ar:

- En organisationsstruktur med tydliga regler och ramar

- Tydlig roll som vuxna medmaénniskor, inte experter

- Utbildning och gemensamt férhallningssatt som starker teamkanslan; vi bar tjejerna
tillsammans (se bilaga; Tjejzonens forhallningssatt ).

- Tillgang till handledning och kontinuerlig aterkoppling fran samordnare. Det ger
trygghet och sammanhang och en kansla av att bidra med nagot viktigt — sig sjalv som
medmanniska.

Chatt ar ett anvandbart verktyg for att na ut och na fram till malgruppen. Tjejzonens
erfarenhet ar ocksa att chatt ar en utmarkt kommunikationsform for unga och vuxna att métas
i samtal om viktiga och svara saker.
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AtstorningsZonen

Denna text handlar om AtstérningsZonens (aven kallat AZ) chattverksamhet och vad som visat sig
vara specifikt, dels for dess malgrupp och dels i arbetet som volontar. Till grund ligger intervjuer,
samtal och handledning av AZ:s volontirer, material frn verksamheten i form av chattloggar,
samt Tjejzonens egna reflektioner kring verksamheten. Tjejzonens medverkan i
forskningsprojektet ”Att uttrycka det svéara online” (Lofberg 2010) har bidragit med viktiga
aspekter i det egna reflektionsarbetet. Citaten som anvénds i texten &r avidentifierat material (nagot
forkortat och redigerat vad galler stavning och layout) fran verksamheten.

BAKGRUND

AtstorningsZonen har sedan 2006 erbjudit stod till tjejer 12-25 ar som har drabbats av
atstorningsproblematik. Atstorningsproblematik kan innefatta allt fran missnéje kring den egna
vikten och utseendet till en specifik atstorningsdiagnos som kréaver professionell vard. Idén till AZ
uppkom da vi sag ett behov av specifikt stod for just denna malgrupp inom Tjejzonen. Vi ville se
om det fanns behov av ytterligare stodverksamhet for flickor med atstérningsproblematik pa ideell
basis och om vi kunde finna nya sétt att na ut till malgruppen. Vi fann att en chatt for denna
specifika malgrupp var en outnyttjad maojlighet och behovet att fa prata om just atstorningsfragor
via chatt stort. AtstérningsZonen startade som ett tvaarigt projekt inom Tjejzonen med medel fran
Arvsfonden. Projektet forlangdes ytterligare ett ar med hjélp av World Childhood Foundation, for
att 2009 bli en del av Tjejzonens ordinarie verksamhet med verksamhetsstod fran bl.a. Hélso- och
sjukvardsnamnden, Stockholms lan.

Idag &r 2011 bemannas AZ av omkring 35 volontarer och en anstélld samordnare. AZ har i
snitt 75 samtal/vecka pa chatten och hade vi resurser att utoka sa skulle vi ta emot annu fler.

Med stod av David Clinton, Leg. psykolog, leg.psykoterapeut, fil.dr pa Kunskapscentrum for
Atstérningar, KATS har vi byggt upp och utformat verksamheten som den ser ut idag.
Tillsammans deltog AZ och David Clinton med en poster pa temat Atstérningar och den
virtuella relationen under den nordiska kongressen om &tstérningar 2008. Samarbetet med
specialistenheterna i Stockholm har ocksa utvecklats under aren. Samordnaren pa AZ
forelaser om verksamheten for behandlare, patientgrupper och anhoriggrupper pa Stockholms
centrum for atstorningar. SCA bidrar i sin tur med handledning och forelasning for
volontdrerna pd AZ. Utbyte har aven skett med specialistenheter som Capio anorexicenter och
Mando i form av studiebesok hos varandra och regelbunden kontakt, samt anhorig- och
patientféreningen Anorexi/Bulimi-kontakt for att hitta végar och nétverk for de stddsokande
och deras anhdrigas behov.
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SYFTE OCH FRAGESTALLNINGAR

Som ett led att verka for en battre psykisk hélsa bland tjejer 12-25 ar, vill AZ ge st6d och rad
via enskilda chattsamtal genom att lyssna, forsoka ge hopp, kraft, kunskap och hitta végar till
professionell hjélp och radgivning. Det dvergripande syftet ar att forebygga och lindra psykisk
ohélsa hos malgruppen genom att:

fa de stodsokande att vaga lita pa vuxenvarlden
ge kraft och mod till férdndring

underlatta steget till adekvat hjalp och vard
komplettera vard och myndigheter

vara en plats for berikande volontéararbete

AtstorningsZonens erfarenhet séger oss att vi nar ut till den malgrupp vi tankt oss men ett
antal frgestallningar har dykt upp under utvecklingsarbetet av AZ:s chatt angaende
malgruppen:

Hur kan vi som medmanniskor méta och stétta unga som ér i behov av professionell
hjalp?

Hjalper vi eller stjalper vi de stodsokande som anvinder sig av AZ frekvent under
langre tid?

Ofta ger de stodsokande uttryck for ett stort psykiskt lidande som kan vara svart att hantera
som volontar i stédverksamheten och det har vackt fragestallningar, vad géller
volontérverksamheten:

Det kan vara tungt att sitta i samtal om &tstérningar och psykisk ohélsa — hur utbildar
vi och handleder volontarer pa ett hallbart och for alla parter; tillfredstallande satt?
Vad innebér det att vara medménniska p& AZ och vad behover det professionella
forhallningssattet innehalla for att ge en kvalitetsmassigt hallbar verksamhet som
kanns meningsfull for alla parter?
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ATSTORNINGSZONENS MALGRUPP

AZ:s malgrupp &r tjejer 12-25 ar som dels finns i ”grazonen”; nastan sjuk och nastan frisk
och dels de som lider av uttalad &tstérning och samsjuklighet och/eller annan problematik.
De som soker sig till AZ for stodsamtal via chatt har olika behov och befinner sig i olika

situationer, aldersgrupper och samhallsskikt, men det finns nagra mer markanta tendenser:

1. Skuld och skam

- Jag har haft problem med mat sedan flera ar och jag har aldrig vagat be om hjalp for jag
skams sa

Skuld och skam ar ndgot som &r genomgaende pa AZ och som tar sig olika uttryck i samtalen.
For manga ar det svart eller ogorligt att fa ihop hur man & med hur man borde” vara och
néra till hands ligger da att ’skylla sig sjalv” for att man inte 4r den man “’borde” vara. Nar
man samtalar som relativt anonym via chatt behdver man inte vara “trevlig och snygg” och
man kan rodna och sk&mmas hur mycket som helst utan att det syns. Och man kan ta en paus
och komma igen nar upprorda kénslor lugnat sig. Man riskerar inte heller att det skamfyllda
sprids till skola, kompisar eller familj. Chattsamtalet blir pa sa sétt en isolerad 6 dar radslor,
farhagor och hemligheter kan komma till uttryck:

Tjej: Jag kanner bara att jag maste fa skriva, sa att jag vet att nagon annan varelse i varlden vet vad
jag tanker.

Nagot som ocksa tar stor plats i samtalen pd AZ och bland annat verkar ha och géra med att
lindra skam och skuld &r upptagenheten av att identifiera sig som &tstord eller inte &tstord, att
satta ord pa sin angest och sina problem med hjalp av en diagnos och ibland kénna lattnad
over att fa en diagnos eller ibland en besvikelse Over att inte ha fatt “’ratt” diagnos. Vanligtvis
har Anorexi hogst status 1 ”diagnostévlingen”, dtstorning UNS (utan ndrmre specifikation)
lagst status och diagnosen Bulimi verkar vara den mest skamfyllda. Samtidigt som en diagnos
kan litta pA skammen och skulden kring att inte ”duga” s kan det ocksa vara en bedraglig
form av identitet. Vissa stodsdkande, speciellt de som valsat runt i varden under manga ar, har
fatt en sa stark identitet av att vara den dtstorda” att hon inte langre har kvar ndgon kénsla av
handlingsutrymme och att kunna paverka sitt liv.

2. ”Blyghet” och svart att ta plats
- Hej, jag har lite fragor angaende anorexi. Stor jag mycket?

- Om man redan far hjalp, ar det onddigt att ta upp er tid da?
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Man kan likna det vid en vinbérssnacka som forst drar in sina sprot, sedan hela sin kropp om
nagon baorjar peta pa den. Det enda som kan fa ut den igen ar talamod, kérlek och véntan eller
att behoven blir sa starka att det inte finns nagon annan utvég &n ut ur skalet. Och nar den val
ar ute sa galler det att inte springa ifran den! Som volontar ar det viktigt att tanka pa att ge
plats, dven at de som inte skriker hogst, eller till synes har sa alarmerande situation. Detta
beteende aterfinns séllan pa Tjejzonens andra, mer allmanna chatt, utan verkar vara nagot som
utmarker de stodsokande som tar kontakt med AZ.

3. Ambivalens
- Jag vill inte ha nagon hjalp, jag vill ga ner i vikt!

- Jo, fast jag mar ju faktiskt riktigt daligt av att dita... jag tror att jag dir en riktig
matallergiker ... det dr inte hdlsosamt for mig att dta

Nagot som &r viktigt att beakta ar ocksa det faktum att de stodsokande har valt att sjalv
kontakta just AtstorningsZonen. Det kan se ut som en bestamd &sikt och vilja “jag vill inte ha
nagon hjilp, jag vill ga ner i vikt!” men det faktum att man viljer att ta kontakt med AZ
avslojar att det finns ndgon slags insikt om att det kanske &r ett problem, trots allt. Den
“latenta” kraft och vilja som déljer sig bakom ett sa tydligt avstandstagande uttalande, &r en
av de stora utmaningarna for volontarerna att hitta och stérka.

Det finns en grupp stédsékande som forst tar kontakt med Tjejzonens allménna chatt innan de
vagar sig till AZ, men de &r oftast inte sé rigida i sin framtoning. Det ar vanligt att de
stodsokande pd AZ &r ambivalenta, vilket ar viktigt att reflektera kring som volontar. Plotsliga
utfall och tvara kast handlar kanske oftast inte s& mycket om volontarens bemétande, utan
berattar snarare om vilka kanslor och svarigheter som den stodsokande befinner sig i. Att vara
atstord innebdr ibland i en viss fas, att se att det finns problem och vilja komma ur det men
absolut inte gora det sjalv for da maste man ju méta all inneboende angest!

En viktig uppgift for AZ kan da bli att forsoka forsta de stodsokandes varld och forsoka hjilpa
dem att kunna anvénda sig av den hjalp de har runt sig. Uppmuntra dem att berétta om sin
angest och skam for sin eventuella behandlare och forsoka ladda eventuella kuratorer och
terapeuter som goda och som vill hjlpa. Aterigen ett langsiktigt arbete dar AZ kan bidra med
sitt lyssnande och hoppas pa att det s smaningom kan bidra till att de stodsokande vagar och
kan mota sin angest och sin otillracklighet i métet med andra och darigenom kunna ta emot
och genomféra behandling som erbjuds dem i varden:

Tjej: En fraga, alla tjatar pa mig om att jag ska ga till skolskoterskan och prata och bla bla bla, men
jag fattar inte varfor, jag vill inte &ta mer, kan dom tvinga mig till nan san déar laskig kurator?

(lite senare i samtalet, reds anm):

Tjej: Men jag antar att jag maste ta tag i mina problem, sa var kan man borja?
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AZ: om du verkligen vill ta tag i problemen s &r det skolskoterska eller ungdomsmottagning som &r
forsta steget, om du ar i tondren alltsa.

Tjej: Ja, det ar jag. Da vet jag vart jag ska vanda mig om jag nu nan gang skulle ta tag i det. Kan ju
anda inte leva sa har hela livet.

AZ: Vad bra. Och du har ratt. Det ar jobbigt att leva s& en langre tid. Du ska ju ma bra!

Tjej: Mmm, men du, jag mdste dra nu. Men tack...

AZ: Varsagod! Vi finns har for dig.

Tiej: ©Hej da

Ambivalensen hos de stddsokande kan kénnas forvirrande for volontéaren och ar férmodligen
annu mer forvirrande och angestskapande for den stodsokande. Som volontar ar det, liksom
for den stodsokande, latt att kdnna otillracklighet och maktléshet infér ambivalensen; man
aker med som en vante i kdnslovaxlingarna. Nagot som kan vara viktigt i det laget, for att sta
ut och hitta lite fotfaste som volontar, ar att lyfta samtalet fran att handla om sjuk eller inte
sjuk till att handla mer om att se och stirka den "friska” delen och att erbjuda kontinuitet:

AZ: Vad bra. Och du har ratt. Det &r jobbigt att leva sa en langre tid. Du ska ju ma bra!
... Vi finns har for dig.

Eller:

AZ: en &tstérning behdver inte bara handla om vad man vager, det &r bade psykiskt och fysiskt. att du
tanker pa vad du ater hela tiden ar inte normalt och det maste vara valdigt jobbigt for dig.

Tjej: det ar mat Overallt, o alla ater hela tiden..

AZ: vill du &gna resten av livet at att tanka pa mat?

Tjej: nee.

AZ: vad vill du jobba med?

Tjej: du kommer skratta, men jag vill bli psykolog..

AZ: det &r ett viktigt yrke! vad kul att du vill jobba med det.

Tiej: ©

Det &r vanligt att de stodsokande bjuder in till sin varld av svart-vitt, god-ond. Da géller det
som volontar att vara tydlig, vad galler syfte och roll, och erbjuda kontinuitet och anonymitet,
sd den stodsokande forhoppningsvis vagar sig tillbaka och AZ kan bli en konstruktiv plats for
de stodsokande:

Tjej: Hej

AZ: Hej! Anna har!

Tjej: Har du jobbat som sjukskoterska? | nagon skola?

AZ: Nej, det har jag inte

Tjej: Ok

AZ: Hur kommer det sig att du fragar?

Tjej: For jag har en skolskdterska som heter Anna och jag ville vara saker pa att du inte var hon
AZ: Vad har du pa hjartat ikvall?

Tjej: Jag skulle vilja veta om det finns nagon forening for tjejer som har atstorningar

som dr "ProAna - fOr anorexia
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AZ: N4, da vet jag inte vilka féreningar som finns. Har pd AZ arbetar vi med att st6tta personer att bli
friska och ma bra

Tjej: Ok

AZ: Tyvarr maste jag stanga chatten nu. Du &r valkommen tillbaka imorgon!

4. Altande

Allt som oftast marker man pl6tsligt som volontar att samtalen fastnat i en atervandsgrand.
Det blir ett ”dltande” om samma saker, mestadels om mat och vikt, borde och borde inte.

| sddana samtal ar det latt att forlora sig som stodjare och plotsligt finner man sig sjalv
diskuterandes om man ska éta ditt eller datt eller véaga si eller sa. | sadana fall ar det viktigt att
pausa och ta ett steg tillbaka och da kan det vara en fordel att samtala via chatt, som volontar.
Manga, liksom AZ, anvander sig av chattprogrammet Windows Live Messenger "MSN” och
dar finns det en kultur av att det kan bli avbrott eller uppehall i samtalen, beroende pa allt fran
att internetuppkopplingen bryts eller nagon av samtalsparterna gar och ater o.s.v. Liksom i
samtal med ambivalenta stddsokande, kan det vara viktigt att lyfta samtalet:

AZ: Nu har vi pratat om mat och vikt en l&ng stund. Det verkar som om det tar stor plats i ditt liv, ar
det sa?

Nir det géller "dltande” sa dr det viktigt att volontiren utgér frdn och anvénder sig av teamet
AZ och tar stod och inspiration av handledare och andra volontarer for att kunna lyfta
samtalet vidare och om det inte gar, sta ut med att samtalet blir som det blir.

5. ldentifiera och verbalisera problem

- hur vet man om man har en atstérning och vad ska man géra om man tror att man har en??

- Jag har aldrig pratat med er innan men kéanner att jag maste fa skriva av mig. Jag vet inte
om jag har en atstérning

Att fa hjalp att satta ord pa ndgot om kanske kanns skamfyllt och angestfyllt verkar manga
ganger upplevas som en befrielse av de stodsokande. Det kan i basta fall, ge kraft och strategi
som hjalper vidare till stdd och hjalp innan situationen blivit alltfér alarmerande och akut:

AZ: Vad &r det du &r radd for att dina féraldrar ska missforsta?

Tjej: Hur det ar, hur sanningen ar. Utan att bli arga, eller atminstone utan att bli alltfor arga.
Jag tror att de kommer hantera informationen pa fel satt..

AZ: Du kan 6va lite pa oss har.

Tjej: Det skulle jag kunna gora.

En del av de stodsokande verkar anvénda sig av upptagenhet kring mat, vikt och utseende for
att slippa tanka pa saker som ger dem annu varre angest, till exempel sexuella évergrepp
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och/eller misshandel inom familjen. | de fallen &r det lite olika fran volontar till volontér hur
man fragar och samtalar kring problematiken. For att kunna satta ord pa problemet kan det i
vissa av dessa fall vara nédvandigt att volontaren stéller raka och direkta fragor och det krévs
ofta erfarenhet hos volontaren for att vaga och kunna géra det pa ett bra satt. Darfor ser AZ
det som en viktig resurs att det finns en mangfald i volontartruppen, vad géller alder,
erfarenhet och bakgrund sa de stodsokande som aterkommer far mota olika medmanniskor
och fa berétta sin berattelse pa olika sétt.

6. Forestéallningar om den professionella varlden

Nagot som ocksa ar vanligt i samtal pa AZ ar att de stodsokande forsoker bygga allianser med
enskilda volontérer; ”vi mot dom”, vilket formodligen lindrar deras &ngest till en bérjan men
som i slutdndan riskerar att forstarka deras kansla av utanforskap och att inte duga. Det &r
vuxna medmanniskor som sitter i AZ-chatten, helt ideellt, bara for att de vill hjalpa och AZ &r
helt fristaende fran myndigheter och vard. Detta kan férmodligen upplevas som en garant for
att AZ ar till for de stodsokandes skull, inget annat. Det handlar varken om att AZ-
volontarerna ska tjana pengar eller har fatt uppdrag fran ndgon myndighet, vilket ar tvart emot
den forestéallning som stédsokande generellt har om den vuxna, professionella varlden, har
framst specialistvard och elevhalsovard:

Tjej: Jag 6nskar att nagon hade brytt sig om MIG och inte bara lyssnat pa mig for att man far 16n for
det

Eller:

AZ: du far prata med oss s lange men det &r klart att jag tror att det skulle vara bra for dig med ett
proffs, vi ar ju amatorer

Tjej:gosh.

ni gor detta pd er fritid for oss tjejer som mar skit, psykologer dr mer ...

detta ar deras jobb, inget mer.

AZ: det stammer att vi brinner fér det men det gér nog manga psykologer ocksa det &r min uppfattning
i allafall

Dessa forestallningar springer férmodligen bade ur reell erfarenhet men speglar ocksa
specifika svarigheter nar det géller att soka och ta emot hjalp for manga som har
itstorningsproblematik och anvénder sig av samtalsstod pd AZ. Overhuvudtaget 4r samtal om
den professionella vuxenvarlden och de stédsokandes relation till den, mycket vanligt pd AZ:s
chatt:

Tjej: Ok jo mina fragor kan vara svdra att svara pd... 6hm har du haft anorexia?

Az: Oavsett om jag har haft anorexia sjalv eller inte s& ska jag férsoka svara sa gott jag kan, du far
prova mig ©

Tjej: Jo jag undrar om du vet om specialistkliniken verkligen ar bra pa att hjalpa och att de lovat att
jag inte kommer bli fet/normal jag vet att det ar en konstig fraga med den ar viktig for mig :/

... det hdr dr mitt livs svdraste utmaning!

AZ: Jag forstar, du &r jattemodig och bra som tar dig igenom detta, for din egen skull!
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AZ representerar pa det sattet ett slags dvergangsomrade och mellanomrade i vuxenvirlden,
dar de stodsokande kan reflektera och hamta kraft och darigenom fa okat handlingsutrymme i
sina liv.

RELATIONER PA AZ

Vi har alla ett stort behov av och kan inte lata bli att forestalla oss den levande personen néar vi
chattar och darfor blir upplevelsen olika fran gang till gang och fran volontar till volontar vem
det &r vi chattar med, dven om det till synes a&r samma person.

For att volontarerna ska kannas sig nagot sa nar trygga i det arbetet och ge de stodsokande
mojlighet att kunna kanna igen sig och vaga bygga en relation med volontirerna pd AZ ar det
viktigt med en gemensam grundlaggande hallning som kommunicerar och ger en enhetlig,
aterkommande bild. Atstérningszonen blir den virtuella personen och volontérerna blir olika
aspekter av AZ som levandegor och skapar mojligheten till ett medmanskligt mate i virtuell
miljo. Stodsékande, som ar frekvent aterkommande utvecklar en slags relation och ett
samspelsmaonster med AZ som pé sa vis blir personifierad och vévs in i deras sociala nitverk:

Aldrig trodde jag att nagon skulle forsta

Aldrig trodde jag att nagon skulle lyssna

Aldrig trodde jag att nagon skulle bry sig

Aldrig trodde jag att det fanns ndgon som er AZ !

Det som verkar vara genomgéende for dessa “’stammisar” dr att de har komplex problematik
med samsjuklighet som &tstorningar, sjalvskadebeteende, suicidforsok och depression. Av de
som kontaktar AZ &r ca 30% aterkommande. F6r dem verkar relationen med AZ ocksa handla
om att ha tillgang till en trygg plats som de kan dela sina tankar och problem med och som de
kan rapportera till och fa bekraftelse av:

AZ:jag tycker att det later som du ar pa ratt vag

Tjej:tack

AZ: kampa pa! och vi finns har i chatten som du vet

Tjej: ja, och i arlighetens namn s& var det nog ni pd AZ som hjalpte mig mest férra aret nar det var
som varst ni har varit med sen jag borjade min behandling och fram tills att jag friskskrevs fran
diagnosen

sa tatill er!

AZ: vad snall du ar

Tjej: ja, jag ar nog det. och jag tranar pa att vara snall mot mig sjalv ocksa

att vara sin egen béasta van
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Nar det galler svarare &tstorningsproblematik sa handlar det Gverlag om langa,
tdlamodsprovande processer for alla inblandade, s& dven for AtstérningsZonens volontarer.
Som volontir &r det viktigt att tanka pé sin egen och AZ:s begransning — ensam kan ingen
gora” de stodsokande friska! Pa AZ arbetar volontirer och samordnare i team och tar hjilp
och stod av externa specialister; "Ménga backar smad”. Tillfrisknadsprocessen verkar ofta
handla om att lata motivation och sjukdomsinsikt vaxa fram i vaxelverkan, vilket innebar hart
slit och mod fran alla hall och kanter, inte minst fran de stodsokande sjalva! Ett viktigt
langsiktigt mal for AZ ar att de stodsokandes tillit till vuxenvarlden och varden ska dka sa de
vagar formulera sina problem och behov och séka stod och hjalp aven i den fysiska varlden.
Ibland &r vagen dit kénnas lang:

AZ: det later jattejobbigt att ha det s&. har du pratat med nagon om det har?

Tjej: ja lite

AZ : var det med kompisar eller ndgon vuxen?

Tjej: bada

AZ : kandes det som att de forstod dig?

Tjej: jag vet inte . jag pratade med en kurator och det verkade inte som om hon brydde sig

AZ : vad bra av dig att du vadgade kontakta henne iallafall. det &r modigt! synd att du inte tyckte att
hon verkade bry sig. det finns manga vuxna som gor det, det lovar jag. finns det nagon annan vuxen
du har fortroende for?

Tjej: jag beréattade for en larare for typ ett ar sedan och da ringde hon mina foraldrar sa jag sa att jag
hade borjat ata igen sa nu tror hon att det ar bra for jag vill inte att mina foraldrar ska veta.

Ibland kan det vara svart att kommunicera och forsoka ge kraft och hopp utan att det kanns
som ett dvertramp for den stodsokande:

N&r min kompis chattat med er har hon bland annat ként att hon inte fatt konstruktiv vagledning utan
mer kommentarer att hon ska kdmpa mer och klaga mindre.

Och ibland, om &n valdigt sallan, far volontaren agera slagpase:

Tjej: sa jag ska ta livet av mig nu for jag fick inget nytt att se fram emot har
AZ: Jag &r ledsen om jag inte kunnat ge dig nagot
Men du ska veta att det finns manniskor som vill prata med dig och som vill bli dina vanner

AZ: Jag &r séker pé det, men vagen till att hitta dem kan vara I&ng. Och vi p& AZ finns ju néstan varje
kvall och vill prata med dig

Tjej: Var fan ar de da!?

sag var de ar om du vet om dem!

nej just det

snacka inte en massa javla bullshit

hej da
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VOLONTARERNA

Vid rekrytering av volontérerna intervjuas de och genomgar Tjejzonens volontarutbildning i
samtalsmetodik och professionell hallning, samt en pabyggnadskurs i atstorningar.
Volontarerna far regelbunden grupphandledning, samt individuell aterkoppling av
samordnaren pa det arbete de gor pd AZ. Fortbildning sker kontinuerligt i form av bl.a.
studiebesok och gaster pa handledningen. Vi ser gérna att det & en mangfald av olika
volontarer med olika bakgrund, for att fa en sa frisk och kompetent volontargrupp som
mojligt. De som har egen erfarenhet av atstrningar har tillfrisknat och varit friska nagra ar
innan de borjar pd AZ. Som volontar utgdr man fran lyssnandet och métet med de
stddstkande som vuxen medmanniska, inte som tillfrisknad patient.

Atstorningszonen vill vara en plantskola for redan yrkesverksamma, eller de som ska eller vill
arbeta i manniskovardande sammanhang dar det professionella samtalet med
atstorningsproblematik star i fokus. VVolontaren ska fa mojlighet att trana pa professionellt
forhallningssatt, samtalsmetodik och granssattande mot den stods6kande, samt fa en god
overblick over vardsituationen och se vilka vagar som kan finnas och hjalpa henne hitta hopp
och kraft att soka hjalp.

AZ:s volontarer ar frn 20 &r och uppét och arbetar helt ideellt. De flesta arbetar eller studerar
pé heltid. Efter volontarutbildning och inskolning pa AZ, sitter de enligt schema tva timmar
varannan vecka (se bilaga; Organisationsstruktur for Tjejzonens volontérer). Tjejzonen stravar
efter att stotta volontarerna med adekvat utbildning och handledning och utforma
verksamheten efter volontérernas kapacitet och kompetens och vara ett skyddsnéat for dem
som méter svara och kravande situationer. Att arbeta som volontér i Chatten kan ge en bra
grund for att fa erfarenhet och kompetens att ga vidare till egna utbildningar, projekt och
anstéallningar men aven vara en plats for den som vill ge av sin egen tid och erfarenhet till
andra i ett sammanhang som kanns meningsfullt.

DET AR SVART IBLAND OCH DET AR OK!

Forutom att utga fran sin egen personliga medmanskliga stil som volontar, tror Tjejzonen
ocksa att det ar viktigt att utga fran och arbeta i team med ett gemensamt forhallningssétt for
att kunna gora ett bra och tillfredstallande arbete pa AZ (se bilaga; Tjejzonens
forhallningssatt). Det forhallningssatt Tjejzonen anvéander sig av benamner vi som;
medmanniska med professionellt forhallningssatt. Forutsattningen for att fa ett valfungerande
team tror Tjejzonen ar en tydlig organisationsstruktur dar bl.a. utbildning och handledning
ingar som viktiga delar (se bilaga; Organisationsstruktur for Tjejzonens volontarverksamhet).

| fokus for AtstérningsZonens stodverksamhet ar det medmanskliga motet och samtalet,
precis som pa Tjejzonen for dvrigt. Atstérningsproblematik verkar vara ndgot som generellt
upplevs som svart och ibland skrammande att bemdéta. De volontarer som sitter i AZ-chatten
ar, oavsett bakgrund, engagerade som vuxna medmanniskor, inte som experter i kraft av
utbildning eller sjalvupplevda erfarenheter. De soker sig till uppdraget for att de brinner for
malgruppen och vill bidra med sin tid. Arbetet i chatten kan vara omtumlande och svart.
Citat fran en handledning p& AZ:
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Uppfylld, omtumlad, ldmnad ensam. Drabbad av den existentiella kanslan av ensamhet i chatten. Jag
finns i deras varld en stund, sen loggar jag ut till min varld och de ar kvar i sin. Vissa har det s& svart!
Kéanns svart och abrupt att skriva att chatten stanger.

Men det ar svart ibland och det ar okej!

Over lag verkar volontaruppdraget pd AZ ge stor tillfredsstallelse och upplevas som ett
utvecklande, enkelt och tryggt satt att bidra till och vara en del av ett viktigt sammanhang. Det
de flesta volontérer verkar uppleva som mest tillfredsstéllande &r nar det blir ett dmsesidigt
mote mellan stodsokande och volontdr, en kansla av att det medménskliga motet har betydelse
och ar viktigt.

DISKUSSION

Att som ideell organisation erbjuda stodsamtal via chatt till tjejer 12-25 ar med
atstorningsproblematik, kan tyckas balansera pa gransen till den professionella varden och var
erfarenhet &r att sa ocksa ar fallet. Det ar formodligen ingen tillfallighet att i stort sett alla
volontirhandledningar pd AZ handlar om att dra granser och sa lange AZ finns i sin
nuvarande form sa kommer det dven fortsattningsvis handla om granser.

Darfor har det varit viktigt for AZ:s verksamhet att dra tydliga riktlinjer vad géaller det vi inte
gor:

Vi ersétter inte vard, elevhalsa, socialtjanst eller andra experter och behandlare

« Vi staller inte diagnos

« Vi ersétter inte vanner, familj eller andra narstaende

« Vitipsar, hanvisar eller talar inte om for tjejerna vad de ska géra om de inte ber om
det specifikt

Det &r svart att mita eller beddma vilken betydelse samtal med AZ har for malgruppen. Att
som stodsokande till exempel ga fran en identitet som kanslomassigt stark och
sjalvforsorjande dar det inte ryms behov som att be om och ta emot hjalp och stod, till att vaga
uttrycka och kinna sina behov, hur ’fel” de &n ma vara, ar formodligen inget man gor pa ett
eller ens hundra samtal med AZ.

Det vi kan se p& AZ &r att majoriteten uttrycker en stor tacksamhet och lattnad éver samtalen
och 6ver att AZ finns for dem. Och kanske ar det s att forst nar insikten om att det &r ett
problem som handlingsutrymme kan skapas och forandring kan ske. For att kunna fa insikt
och verbalisera och kanna sina behov, behdver man fa tid och plats att méta medmanniskor
och sig sjalv. Och det kan AZ erbjuda; tid och plats for medmanskliga moten, sa gott det gar!
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Att anvanda sig av chatt som verktyg att na ut till en malgrupp med &tstorningsproblematik
har varit framgangsrikt for AZ. Och trots att volontirernas arbete i chatten ofta kinns tungt
och hjartslitande sa verkar den generella kénslan hos dem vara att det ar ett viktigt och
tillfredsstéllande arbete de gor:

AZ: Det ar tjejerna som borde tackas!

SAMMANFATTNING

Chattverksamheten p& AZ verkar vara en viktig, kompletterande verksamhet till vard och
Elevhalsa enligt vad malgruppen uttrycker. Nagot som ar karaktaristiskt for de stodsokande
med &tstorningsproblematik adr skam och skuld, vilket gor malgruppen “lattskramd” och svar
att na. Faktorer som verkar vara viktiga for att na ut till malgruppen, forutom uppenbara
faktorer som tillganglighet och tystnadslofte, ar dels det medmaénskliga perspektivet och dels
kommunikationssattet. Manga i AZ:s malgrupp ser inte utbildning och professionalitet hos de
vuxna som synonymt med kvalitet och gott bemétande, snarare tvartom. AZ bemannas av
vuxna medmaénniskor som arbetar ideellt. Darfor kanske det upplevs som mindre hotfullt att
kontakta AZ &n att kontakta den professionella vuxenvarlden. Chattkommunikation ar ndgot
som i princip alla svenska ungdomar har tillgang till (Statens medierad). Att AZ anvander sig
av chatt som kommunikationssatt ger malgruppen maéjlighet att vélja graden av anonymitet
och reglera narhet och avstand med den man chattar med pa ett enkelt satt —
utloggningsknappen &r bara ett klick bort. Chattsamtal ar ocksa enklare att dolja — ingen, utom
en sjalv och AZ behdver veta att man chattat.

Nar mélgruppen val hittat till AZ sa tror vi att bemdtandet ar avgorande for hur de upplever
och anvander sig av AZ. For att samtal pd AZ ska kunna ge kraft och mod till férandring &r
det viktigt att de stodsokande far tillit till och kan kanna sig trygga i samtal med AZ. For att i
storsta mojligaste man skapa en sadan plats har vi identifierat nagra faktorer som vi tycker ar
viktiga i verksamheten pa AZ:

Tydlighet — vad galler syfte, roll och struktur (s som nar, var och hur) och granssattning;
Kontinuitet — finnas tillganglig regelbundet och vara densamma; AZ-teamet;

Palitlighet — tystnadslofte och sekretess; de stodsokande far vara anonyma. AZ lovar
ingenting som inte gar att halla;

Relativ anonymitet — chattsamtal som verktyg for att kunna uttrycka det svara och
skamfyllda som upplevs som ondmnbart i det fysiska rummet.
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Tydlighet

Relativ
anonymitet

Palitlighet

For att driva en verksamhet som AZ krévs en valfungerande volontarverksamhet och
samordnare som har adekvat utbildning och erfarenhet och kan anvédnda sig av och samarbeta
med nétverk av experter och andra organisationer. AZ:s volontirer rekryteras, utbildas och
handleds enligt utprévad verksamhetsmodell dar 6ppenhet och transperens ar viktigt for att fa
en hallbar och kvalitetssakrad verksamhet.

AZ #r en del av “tredje sektorn” — den idéburna virlden, vilket i allra hogsta grad bestar av
entrependriella individer och verksamheter som alla, i alla fall i ndgon man, brinner for
respektive malgrupp. Denna eld kan bade vara destruktiv och konstruktiv. Med ett tydligt
syfte och en tydlig roll och stod av ett professionellt forhallningssatt och genom att reflektera
kring och vara vaksam, nar det géller sina egna drivkrafter och det arbete man gor i
verksamheten, sa kan elden héllas vid liv och sprida varme och kraft till manga, utan att
forgora.

Stockholm april 2011

Maria Munkesjo

Projektledare

Chattutveckling pa Tjejzonen
www.tjejzonen.se
maria.munkesjo@tjejzonen.com
08-522 478 41
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Tjejzonens forhallningssatt

MEDMANNISKA

Som medmanniska pa Tjejzonen utgar vi fran en positiv manniskosyn med respekt for
individens sarart. Genom att lyssna, ge tid och plats for reflektion, ta pa allvar, bekrafta och
starka, vill vi ge var malgrupp okat handlingsutrymme. Det ar forst nar man ser och forstar
sina val, sin kraft och sin situation och kan reflektera 6ver det som férandring kan ske.

Vi utgar fran att alla engagerade i Tjejzonens volontarverksamhet har rollen som
medmanniskor, inte experter, oavsett utbildningsbakgrund. Att vara medmanniska pa
Tjejzonen innebar att, med stod av professionellt forhallningssatt, utga fran sig sjalv och
anvanda sig av och utveckla sin egen personliga stil i samtal och méten med de hjalpsékande.

PROFESSIONELLT FORHALLNINGSSATT

Grunden for professionellt forhallningssatt pa Tjejzonen utgar fran ett kontinuerligt kritiskt
reflekterande kring sig sjalv och det arbete man utfér. Genom ett professionellt
forhallningssatt vill vi ge volontéarerna verktyg att hantera och reglera samtal och méten med
de hjalpsokande pa ett, for bada parter, konstruktivt och hallbart satt. Pa Tjejzonen innebér
det:

« Kontinuerligt kritiskt reflekterande kring sig sjalv och det arbete man utfor
» Tydligt syfte med verksamheten och respektive uppdrag

» Tydliga regler och ramar som uppdateras kontinuerligt efter behov

» Den hjalpsokande och hennes berattelse i fokus

« Empati med och respekt for den hjalpsokandes egenart och behov

» Tydlig roll och grénssattning

+ Maktmedvetenhet - strava efter jamlika relationer

« Fokusera pa varje individs kraft och strava efter att ge den hjalpsokande en kénsla av
empowering och 6kat handlingsutrymme

« Att ta regelbunden handledning
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Organisationsstruktur for Tjejzonens
volontarverksamhet

1. Rekrytering — sker var och host efter behov. Varje verksamhet intervjuar aktuella
volontarer

2. Utbildning - fem ganger per ar i januari och februari, juni samt september och
oktober

3. Utbildning — steg 1 &r en obligatorisk grundutbildning for alla volontérer som vill
engagera sig pa Tjejzonen. Den ger en gemensam grund som genomsyrar hela
Tjejzonen. Uthildningen innehaller bl.a. samtalsmetodik och professionellt
forhallningssatt.

4. Utbildning — steg 2 ar en specifik utbildning for det uppdrag man som volontér valjer
att arbeta med. Utbildningen handlar om att beskriva uppdraget och dess ramar och
regler tydligt och praktiskt sa volontéaren skall kanna sig sa trygg som majligt infor sitt

uppdrag.

5. Handledning av volontarer— enskilt och/eller i grupp. Handledning &r ett satt att ta
del av volontarernas tankar och funderingar kring sitt arbete pa Tjejzonen. I grupp kan
de tillsammans st6tta varandra och dela erfarenheter. Handledning ar ocksa viktigt for
utveckling av projekten. Det &r viktigt att volontaren kanner att hon klarar sitt uppdrag
och har tillgang till handledning och krissamtal om det behovs.

6. Handledning av projektledare/anstalld — det &r viktigt att de anstéllda ocksa far
handledning for att kunna stotta pa basta sétt och ocksa kunna hantera och béra det
som volontérerna berattar.

Tjejzonen har som krav att de anstallda gar i handledning. VVara handledare ar leg.

psykoterapeuter med utbildning i handledning.

7. Ramar och regler — Varje uppdrag har sina egna ramar och regler. Alla volontérer
arbetar 4 tim/manad; vissa uppdrag &r 1 tim/vecka, andra ar varannan vecka 2 tim. En
volontéar far bara ha ett uppdrag i taget pa Tjejzonen — volontérer ar eldsjalar och kan
latt bréanna ut sig — det &r Tjejzonens ansvar att se till att de inte gér det. Som volontér
ar det ocksa viktigt att kunna luta sig mot Tjejzonens ramar och regler for att lattare
kunna hantera svara samtal med stodsokande.

8. Tystnadslofte - Alla volontarer har tystnadslofte och skriver pa ett kontrakt dar de
forbinder sig att arbeta ett ar.

9. Belastningsregister — Utdrag ur belastningsregister hamtas pa alla volontarer
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