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Forord

Regeringen beslutade 22 juni 2011 att ge Nationellt centrum for kvin-
nofrid vid Uppsala universitet i uppdrag att under en fyraarsperiod ut-
veckla den nationella stodtelefonen Kvinnofridslinjen
(U2011/3939/JAM).

Uppdraget syftade till att kvalitetssékra det stod som Kvinnofrids-
linjen ger till valdsutsatta kvinnor och till att na ut till fler av dem
som utsétts for hot, vald och/eller sexuella 6vergrepp. Uppdraget har
I6pt under perioden 2011-2014 och slutredovisas 1 april 2015 i fore-
liggande rapport.

Regeringsuppdraget har gjort det mojligt att intensifiera utvecklings-
arbetet for stodtelefonen och genomfora kvalitetshdjande atgarder.

En viktig framgangsfaktor har varit att arbetet med regeringsuppdraget
har préaglats av stor delaktighet for att ta till vara personalens kompe-
tens och erfarenheter.

| styrgruppen for uppdraget har ingatt Asa Witkowski, verksamhets-
chef for NCK:s kliniska enhet, Karin Sandell, informationschef, och
Annika Engstrom, webbkoordinator och projektledare. Avdelnings-
chef Anna Hager och informatdr Malin Eriksson har deltagit i upp-
dragets projektgrupp. Medarbetare fran Kvinnofridslinjen och NCK:s
universitetsenheter har medverkat i olika arbetsgrupper under upp-
dragsperioden.

Nya tekniska system och lésningar har utvecklats i samarbete med
IT-avdelningen vid Uppsala universitet.

Vardefulla synpunkter har under uppdragsperioden inhamtats fran
NCK:s referensrad, referensgruppen for Kvinnofridslinjen samt
NCK:s natverk for landstingsstrateger.

Sveriges Dovas Riksférbund har bidragit med rad i samband med ut-
formningen av information pa teckensprak. Studiebesok har gjorts vid
Nationella hjélplinjen och Barnens ratt i samhallet (BRIS) for utbyte



av erfarenheter fran stodtelefonverksamhet. | samband med utred-
ningen om e-stodtjanster har aven representanter fran Stockholms
stad, Malmo stad, Landstinget i Orebro lan samt organisationen 1 000
mojligheter delat med sig av sina erfarenheter.

Istanbulkonventionens krav pa att de lander som ansluter sig till kon-
ventionen ska ha en nationell stodtelefon for valdsutsatta kvinnor har
okat intresset fran andra lander for att ta del av NCK:s erfarenheter
fran att bygga upp, driva och utveckla Kvinnofridslinjen. Sedan star-
ten ar 2007 har stodtelefonen besvarat mer an 177 000 samtal, vilket
har gett NCK en unik inblick i valdsutsatta kvinnors verklighet. Det
ger ocksa en gedigen grund for att fortsatta utveckla verksamheten och
vara en foregangare i arbetet for att forbattra situationen for valdsut-
satta kvinnor och deras barn.

Uppsala i mars 2015
Gun Heimer Asa Witkowski

Professor, chef for NCK Verksamhetschef for
NCK:s kliniska enhet
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Uppdraget

Nationellt centrum for kvinnofrid fick 2011 i uppdrag av regeringen
att under en fyraarsperiod utveckla den nationella stodtelefonen Kvin-
nofridslinjen (U2011/3939/JAM). Uppdraget syftade till att kvalitets-
sakra det stod som Kvinnofridslinjen ger till valdsutsatta kvinnor och
till att nd ut till fler av dem som utsétts for hot, vald och/eller sexuella
overgrepp. Uppdraget I6pte under perioden 2011-2014.

Arbetet har bedrivits i projektform och har letts av en styrgrupp.
Uppdraget har delats in i delprojekt:
e Kvalitetssakring
- Utveckling av det tekniska stodet i telefonradgivningen

- Kompetensutveckling och metodstod

e Marknadsfdring och dvriga informationsaktiviteter
for att na ut till fler

Delprojekten har 16pt parallellt under uppdragsperioden.

De tekniska delprojekten har genomforts i samarbete med IT-avdel-
ningen vid Uppsala universitet.

I en delrapport 1 april 2012 redovisades genomfoérda aktiviteter samt
en plan for det fortsatta arbetet. Uppdraget slutredovisas 1 april 2015.



Inledning

Kvinnofridslinjen startades redan 2007, sju ar innan Europaradets
konvention om férebyggande och bekampning av vald mot kvinnor
och vald i hemmet (”Istanbulkonventionen”) tradde i kraft i Sverige.
Dérmed var Sverige ett av de forsta landerna att uppfylla ett av kraven
I konventionen, att varje land ska ha en nationell hjalptelefon som &r
kostnadsfri for den som ringer och bemannad dygnet runt alla dagar i
veckan. Fram till i dag har Kvinnofridslinjen tagit emot 6ver 177 000
samtal.

Att bygga upp och driva den nationella stodtelefonen har varit ett
pionjérarbete. NCK:s roll som regeringens expertcentrum och tillho-
righeten till Uppsala universitet har varit och &r avgorande framgangs-
faktorer fOr detta arbete.

Efter det forsta aret kunde NCK konstatera att en hog tillganglighet ar
nodvandig, att stod via telefon passar malgruppen valdsutsatta kvin-
nor, att informationskampanjer och medier &r viktiga for att na ut till
malgruppen och att ett enda samtal kan vara avgdrande for de beslut
den enskilda kvinnan fattar.

Erfarenheterna fran de forsta arens verksamhet har legat till grund for
en kontinuerlig utveckling av verksamheten for att svara mot behoven
fran de kvinnor som ringer till telefonen. Statistik dver samtalstoppar
har lett till forandringar i bemanningen for att 6ka tillgangligheten.
Marknadsfoéringen har anpassats efter utvarderingar av vilka kanaler
som ar mest effektiva for att na olika malgrupper och den tekniska ut-
vecklingen har gett nya mojligheter att skapa smidigare l6sningar och
ett mer anvandarvanligt tekniskt stdd for personalen under samtalen.

Utvecklingstakten paverkas i viss man av tillgangen till resurser. Att
utveckla, utvardera och standigt uppratthalla en hog kvalitet i verk-
samheten kraver extra tid utéver det I6pande arbetet och dessutom
mojlighet att anlita specialistkompetens inom olika omraden. For att
na ut till fler valdsutsatta kvinnor med information om stodtelefonen
och gora den mer allmant kand kravs medel for marknadsforing.



Regeringsuppdraget att under en fyraarsperiod utveckla och kvalitets-
sékra den nationella stodtelefonen har darfor haft stor betydelse. De
extra medlen har gjort det mojligt att intensifiera utvecklingsarbetet,
forstarka marknadsforingen och genomfora kvalitetshojande atgérder
som annars hade tagit betydligt langre tid att forverkliga.



Dubbelt uppdrag ger tyngd
och trovardighet

Nationellt centrum for kvinnofrid (NCK) vid Uppsala universitet som
driver Kvinnofridslinjen &r regeringens nationella kunskaps- och re-
surscentrum for fragor om mans vald mot kvinnor, hedersrelaterat
vald och fortryck samt vald i samkonade relationer. | uppdraget fran
regeringen ingar att sasmmanstalla, utveckla och sprida kunskap om
vald och att erbjuda valdsutsatta kvinnor stod.

Detta dubbla uppdrag, att kombinera forskning och utbildning med
daglig kontakt med valdsutsatta kvinnor, har varit avgérande for
NCK:s och Kvinnofridslinjens utveckling.

Genom tillhorigheten till NCK och universitetet far Kvinnofridslinjen
tillgang till vidareutbildning pa universitetsniva och expertkunskap
om aktuell forskning och om den nationella utvecklingen pa omradet.
Och genom samtalen till Kvinnofridslinjen far NCK en unik inblick i
situationen for valdsutsatta kvinnor i Sverige i dag och viktig kunskap
om vilka fragor de har och vilken typ av stéd de efterfragar.

Kvinnofridslinjen invigdes i december 2007 efter ett ars intensiva for-
beredelser med planering, kartlaggning av resurser, utveckling av tek-
niska l6sningar samt rekrytering och utbildning av personal. En avgo-
rande forutsattning for att detta kunde genomfdras var den specialist-
kompetens och den verksamhet som NCK byggt upp under de tretton
ar som gatt sedan starten av foregangaren Rikskvinnocentrum vid
Akademiska sjukhuset 1994. Centrumet hade ocksa mangarig erfaren-
het av att driva en lokal jourtelefon, vilket gett viktiga erfarenheter in-
for starten av en nationell telefonlinje.

Den nationella stodtelefonen drivs i ett ndra samarbete mellan den kli-
niska enheten och universitetsdelen av Nationellt centrum for kvinno-
frid. Kvinnofridslinjens personal &r anstélld vid NCK:s kliniska enhet
vid Akademiska sjukhuset, som forutom den nationella stodtelefonen



ocksa driver en mottagning for valdsutsatta kvinnor i Uppsala lan. Kli-
niken har Landstinget i Uppsala 1an som huvudman, men Kvinnofrids-
linjen bekostas helt och hallet med statliga medel.

NCK:s universitetsdel ansvarar for strategisk och teknisk utveckling,
utbildningsinsatser, marknadsforing och dvrigt informationsarbete for
Kvinnofridslinjen.

Tillhorigheten till Uppsala universitet ger ocksa manga fordelar i
utvecklingsarbetet av Kvinnofridslinjen. Tack vare det ndra sam-
arbetet med IT-avdelningen vid Uppsala universitet har avancerade
datalésningar kunnat skréaddarsys for NCK:s och Kvinnofridslinjens
behov.

En viktig kanal for kunskapsspridning bade externt och internt ar
NCK:s kunskapsbank som ar kopplad till centrumets webbplats och
utvecklad i samarbete med 16 nationella myndigheter, lansstyrelserna
samt organisationen Sveriges kommuner och landsting (SKL). |
kunskapsbanken samlas publikationer fran de medverkande myndig-
heterna, nyskrivna faktatexter samt presentationer av over 120 fors-
kare fran olika universitet och hogskolor. Tanken ar att den som soker
kunskap om vald snabbt ska kunna hitta fakta och aktuell forskning
och fa vardefull hjélp oavsett om de behdver dversiktliga sasmmanfatt-
ningar eller kvalificerad fordjupning. | samband med 6versynen av IT-
verktygen for personalen pa Kvinnofridslinjen under uppdraget har
direktlankar till kunskapsbanken lagts in i metodstodet. Aven Kvinno-
fridslinjens webbplats fatt lankar till kunskapsbanken for besokare
som vill ha ytterligare fordjupning i dmnet.
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Om Kvinnofridslinjen

Kvinnofridslinjen dr Sveriges nationella stodtelefon for kvinnor som
utsatts for fysiskt, psykiskt eller sexuellt vald. Den drivs av Nationellt
centrum for kvinnofrid vid Uppsala universitet pa uppdrag av rege-
ringen.

Den nationella stodtelefonen vander sig till alla valdsutsatta kvinnor
och deras narstadende som behover stod och information om samhallets
resurser i fragor som ror fysiskt, psykiskt och sexuellt vald. Aven
andra personer i kvinnornas narhet ar valkomna att ringa, liksom per-
soner som mater valdsutsatta kvinnor i sitt arbete.

Kvinnofridslinjens 6vergripande mal ar att sa manga valdsutsatta
kvinnor som mojligt ska fa stod och hjélp i processen att forandra sitt
liv till en tillvaro utan vald.

Latt att soka hjalp

Telefonen &r 6ppen dygnet runt alla dagar pa aret, sa att kvinnor kan
ringa just da de har mgjlighet och ar motiverade att ringa. Samtalet &r
kostnadsfritt och den som ringer kan vélja att vara anonym.

En genomsnittlig dag besvaras mellan 70 och 80 samtal. De som sva-
rar ar sjukskaéterskor och socionomer med minst fem ars erfarenhet av
att mota manniskor i kris samt uthildning om mans vald mot kvinnor.

Forutom stod och bekraftelse kan den som ringer fa information om
var de kan fa ytterligare stod eller hjalp utifran sina behov. Personalen
pa Kvinnofridslinjen har tillgang till en sammanstéllning med uppgif-
ter om myndigheters och idéburna organisationers lokala och nation-
ella verksamheter och stédinsatser i hela landet.

Personalen har tillgang till tolkservice via trepartssamtal for de flesta
sprak som finns representerade i Sverige. Personer med nedsatt horsel
eller talformaga kan ta kontakt via texttelefoni.
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Fem telefonlinjer

Kvinnofridslinjens véaxel har fem telefonlinjer. Telefonnumret &r ett
020-nummer, vilket innebdr att det &r kostnadsfritt att ringa. Samtalet
syns darfor inte heller pa telefonrakningen.

Den som ringer hor forst ett inspelat meddelande som hélsar valkom-
men till Kvinnofridslinjen innan samtalet kopplas fram. Om alla linjer
ar upptagna placeras samtalet i k6. N&r dven koplatserna ar upptagna
uppmanas den som ringer att aterkomma senare och att vid en nodsitu-
ation ringa 112.

Vaxeln &r kopplad till telefonvéxeln vid Landstinget i Uppsala lan,
vilket innebér att samtal kan kopplas vidare manuellt i handelse av
driftavbrott.

Statistik som grund for utveckling

Tekniska data om samtalen registreras automatiskt i telefonvéxeln. De
enda uppgifter som sparas ar tidpunkt, eventuell kétid, om samtalet
bryts innan det kopplas fram till personalen samt samtalets langd.

Aven vissa uppgifter om samtalens innehéll noteras av personalen och
sparas for att kunna ge en oversiktlig bild av vilken typ av vald samta-
len handlar om, vilket stod som efterfragas och om det ar den valdsut-
satta kvinnan sjalv eller ndgon i hennes narhet som ringer. Det &r dock
viktigt att betona att alla uppgifter & anonyma och att den som ringer

alltid sjélv valjer hur mycket hon vill berétta.

www kvinnofridslinjen.se

Kvinnofridslinjens webbplats som startades samtidigt som den nation-
ella stodtelefonen dr ett viktigt komplement. Den vénder sig i forsta
hand till valdsutsatta kvinnor och deras anhdriga, men ocksa till yrkes-
verksamma som arbetar med fragorna. Pa webbplatsen finns bland an-
nat praktisk information om hur stodtelefonen fungerar, kortfattade
texter om olika typer av vald, en avdelning med vanliga fragor och
svar samt en sida for bestallning av informationsmaterial.
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Informationskorten i visitkortsformat har tryckts i 28 sprak samt punktskrift.

Stodtelefonen maste vara kand

Kvinnofridslinjen marknadsfors nationellt for att na ut till valdsutsatta
kvinnor. Férutom genom annonser sprids informationen genom
informationsmaterial, webbplatser, sociala medier, i samband med
utbildningar samt genom kontakter med medier.
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Kvalitetssakring av stodet

For att uppfylla regeringsuppdragets krav pa att kvalitetssakra Kvin-
nofridslinjens stod till valdsutsatta identifierades tre omraden som sér-
skilt angelégna att sékerstalla:

e Att de som ringer till Kvinnofridslinjen sa langt det ar mojligt
ska fa samma stod och hjélp oavsett vem som svarar.

e Att det underlag som personalen har till stod under samtalet
ska vara korrekt och Iatt att uppdatera.

e Att tekniken som anvands ska uppfylla hoga krav pa anvandar-
vanlighet och driftsékerhet.

Kvalitetssakringsarbetet har omfattat en 6versyn av strukturer, proces-
ser och rutiner for verksamheten, utbildning av personalen och en ut-
veckling av arbetsmetoder.

I samarbete med IT-avdelningen vid Uppsala universitet har NCK
inom ramen for regeringsuppdraget utvecklat ett nytt webb-
baserat system som ska 6ka forutsattningarna for att uppna malen.

Teknisk utveckling och it-resurser

I december 2010 inleddes arbetet med att se éver Kvinnofridslinjens
it-resurser. Oversynen syftade till att inventera de arbetsredskap som
byggts upp i samband med starten av telefonen och utreda i vilken
man de svarade mot behoven. Detta forarbete lag sedan till grund for
den utveckling av tekniska verktyg och it-resurser som genomforts
inom ramen fOr regeringsuppdraget.

Innan projektet startades fick samtliga anstéllda pa Kvinnofridslinjen

besvara en enkét om de befintliga IT-systemen (telefonvaxeln, sam-
talsregisteringen samt den interna sammanstéliningen av resurser).
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Under projekttiden har ytterligare tva enkater till personalen genom-
forts, dels i det forsta delprojektet 2012, dels i borjan av 2015 for att
utvardera arbetet efter projekttidens slut.

Oversynen och enkiten som genomfordes 2010 visade pa behovet av
ett mer anvandarvanligt system som ska vara enkelt att uppdatera och
folja upp. En annan viktig utgangspunkt for arbetet var att minska an-
talet system och inloggningar och darmed minska sarbarheten vid ex-
empelvis driftavbrott.

Tva delprojekt

Arbetet med att utveckla Kvinnofridslinjens it-resurser delades upp i
tva delprojekt: Kvinnofridslinjens interna sammanstéllning av resur-
ser samt Kvinnofridslinjens uppféljning av samtalen, dar &ven en
dversyn av systemen for samtalsstatistik och telefonvéxeln ingick.

Projektet med den interna sammanstéliningen av resurser fick hdgst
prioritet och genomfoérdes forst. Delprojekten har haft samma projekt-
ledare, men olika projektgrupper har knutits till projektet. Grupperna
har satts ihop efter kompetens och bestatt av saval medarbetare pa
Kvinnofridslinjen som medarbetare fran NCK:s universitetsenheter.

Arbetet har préaglats av stor delaktighet for att ta till vara personalens
kompetens och erfarenheter och utveckla Iésningar som underlattar
deras arbete. Alla medarbetare har darfor kontinuerligt fatt informat-
ion om arbetets gang och har getts mojligheter att paverka utveckl-
ingen aktivt.

Bada projekten har genomforts i nara samarbete med IT-avdelningen
vid Uppsala universitet, som nu ansvarar for driften av systemet samt
viss support och fortsatt utveckling.

Samlat webbaserat system

Utvecklingsarbetet resulterade i att alla de tekniska verktyg som Kvin-
nofridslinjens personal har tillgang till samlades i ett nytt webbaserat
system med innehallsméssiga, funktionella och grafiska forbattringar.
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Kvinnofridslinjens interna sammanstallning av resurser

Forutom att ge stod och bekréftelse kan personalen pa Kvinnofridslin-
jen ge den som ringer forslag pa verksamheter som kan ge ytterligare
stdd och hjalp dar kvinnan bor. Ett viktigt verktyg for detta &r Kvinno-
fridslinjens interns sammanstallning av nationella och lokala resurser i
hela landet. Infor starten av Kvinnofridslinjen 2007 gjordes den forsta
nationella kartlaggningen av stodresurser. Sedan dess har uppgifterna
kontinuerligt uppdaterats.

Med anledning av regeringsuppdraget fanns nu mojligheten att ut-
veckla och forbattra det befintliga systemet for ssmmanstallningen av
resurser och arbetet pabdrjades hosten 2011. Utgangspunkter infor ar-
betet med den nya interna sammanstallningen av resurser var att det
nya systemet skulle vara mer anvandarvénligt. Dessutom behdvdes en
plats att samla gemensamma dokument pa i samma system. Projekt-
gruppen hade ocksa identifierat ett behov av nya funktioner for att un-
derlatta sokningen bland resurserna och for att pa ett smidigare satt an
tidigare kunna uppdatera uppgifterna om lokala resurser.

Samlat webbaserat system

| projektet utvecklades ett samlat webbaserat system som fungerar
som ett nav for personalen. Det nya systemet skapar viktiga forutsatt-
ningar for att radgivningen och det stod som erbjuds ska bli enhetligt.
Systemet &r uppbyggt av olika delar, och funktionen for att soka fram
lokala och nationella resurser utgér den centrala delen.

Snabbare sokning och kartfunktion

Med utgangspunkt i kvinnans behov kan personalen i det nya systemet
enkelt soka fram lokala verksamheter dar kvinnan kan fa ytterligare
hjélp — inom socialtjansten, halso- och sjukvarden, réttsvasendet,
kvinnojourer eller andra frivilligorganisationer. Dessutom finns upp-
gifter om nationella stodverksamheter. | anslutning till verksamheter-
nas kontaktuppgifter finns ocksa fordjupad information om inriktning,
sprakkompetens och tillganglighet. Enligt 6nskemal fran personalen
pa Kvinnofridslinjen utvecklades en kartfunktion som ger en geogra-
fisk Overblick och gor det mojligt att se ndrmaste storre ort och resur-
ser i narliggande kommuner.
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Sok resurs Samtalsguide Fordjupning Hyheter Samtalsragistrenng Logga ut

Myheter

Har hattar du senaste nytt. Aldre nyheter finns | arkivet .

Mannen som dodar

N&r personalen loggar in i systemet ar nyheterna det férsta som visas.

Smidigare system for administration

| det nya systemet byggdes &ven en avancerad administrationsdel som
underlattar uppdateringen av uppgifter genom e-postutskick. I admi-
nistratorsfunktionen kan man smidigt uppdatera uppgifter, 1agga in
nya resurser, hantera behdrighet och dessutom folja statistik 6ver vilka
poster som har dppnats for att hdmta information.

Intern information

En annan viktig funktion &r att systemet kan anvandas for att formedla
nyheter till personalen. Nar personalen loggar in i systemet ar nyhet-
erna det forsta som visas. Funktionen anvands for att sékerstalla att
medarbetarna snabbt nas av information om uppdateringar, rapporte-
ring i media, reviderade rutiner eller driftstopp, vilket &r betydelsefullt
eftersom verksamheten pagar dygnet runt och personalen har varie-
rande tjanstgoringsgrad.

Samlar gemensamma dokument

Det nya systemet fyller funktionen som nav for Kvinnofridslinjen
ocksa genom att samla och tillgangliggora fordjupad information och
gemensamma dokument, sa kallade samtalsguider som kan anvéndas
som en struktur for samtal. Aven faktablad, lagtexter och blanketter
kring de olika &mnesomradena finns latt tillgangliga i systemet.
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Utbildning

Det nya webbsystemet lanserades i februari 2012, och infér 6ver-
gangen fick all personal pa Kvinnofridslinjen utbildning i att anvanda
det. I samband med implementeringen anordnades sa kallade "webb-
stugor”, dar personalen kunde trana pa sokningar och gemensamt dis-
kutera olika typfall. Nar systemet varit i drift i cirka sex manader ge-
nomférdes en uppfoljande enkdtundersokning bland medarbetarna
som visade att de var ndjda med det nya webbsystemet och att sam-
manstallningen av resurser da anvandes vid mer &n halften av samta-
len.

Driftgrupp

Efter att systemet har tagits i bruk ombildades projektgruppen till en
driftgrupp som traffas en gang i manaden. UtGver detta arbetar pro-
jektgruppen kontinuerligt med uppdatering av uppgifterna i samman-
stallningen via e-postutskick. Att uppgifterna halls aktuella ar en vik-
tig faktor for att uppratthalla kvaliteten i radgivningen.

| januari 2014 kopplades &ven det nya systemet for uppfoljning av in-
nehallet i samtalet till webbsystemet, vilket ytterligare har bidragit till
malet om ett sammanhallet och anvandarvanligt system.

Kvinnofridslinjens uppféljning av samtalen

Varen 2012 inleddes ett andra IT-projekt for att utveckla de verktyg
som anvands for att samla in statistik om samtalen till stodlinjen.

Projektgruppens forsta uppgift var att gora en nulédgesanalys for att in-
ventera de olika system som anvandes vid tidpunkten och foresla
framtida forbattringar. Ursprungligen anvandes tre system for att
samla in statistik om samtal: telefonvaxeln samt systemen for tekniska
data om samtalen och registrering av samtalsinnehall.

Denna analys lag sedan till grund for utvecklingen av en ny struktur

for registrering av samtalens inriktning. Projektgruppen tog dven fram
ett forslag till ny mall for uppféljning av samtal.
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Viktiga faktorer i forbattringsarbetet har varit att det nya systemet ska
vara enklare att hantera, att det ska vara en webbaserad resurs som kan
kopplas samman med de 6vriga systemen samt att det ska garantera att
alla samtal blir registrerade. Registreringen far inte heller ta for
mycket tid i ansprak pa bekostnad sjdlva samtalet. For att statistiken
ska bli sa anvandbar som mojligt ar det dessutom viktigt att samtalen
registreras pa ett likartat sétt oberoende av vem som gor det.

Syftet var att béattre &n tidigare kunna ta tillvara anonyma uppgifter
som kan ge okad kunskap om valdsutsatta kvinnors situation, och fa
en tydligare bild éver vilka som ringer till Kvinnofridslinjen, vilka fra-
gor de har och vilka typer av hjalp eller stod de efterfragar. Sadan sta-
tistik ar en viktig tillgang i arbetet for att forbattra situationen och sto-
det for kvinnor som utsétts for fysiskt, psykiskt och sexuellt vald.

Statistiken 6ver samtalen ger ocksa underlag for internt utvecklingsar-
bete, I0pande kvalitetsuppfoljning samt mojlighet att utveckla nation-
ella strategier.

Ny mall for uppfoljning

Den nya mallen for uppféljning byggdes in i det redan utvecklade
webbsystemet i stallet for att som tidigare ligga i ett separat system.
Verktyget for uppfoljning ar ocksa sammankopplat med telefonvaxel-
systemet, vilket innebér att det automatiskt kommer upp ett formulér
nar ett samtal besvaras pa Kvinnofridslinjen.

Pa sa satt blir samtalen enklare att registrera och det tar mindre tid i
ansprak. | det nuvarande systemet fylls uppgifterna i under samtalets
gang, till skillnad fran tidigare da det oftare gjordes i efterhand.

Samtalens innehall registreras genom ett antal kryssfragor som perso-
nalen besvarar utifran vad som framkommer i samtalet. Fragorna gal-
ler om det ar den valdsutsatta kvinnan sjélv eller nagon annan som
ringer, vilken typ av vald det handlar om, vilket stod som efterfragas
och om eventuella tidigare kontakter. Det gar inte att urskilja enskilda
individer eller samtal i statistiken.

Mallen fungerar inte som frageformuléar, utan relevanta uppgifter krys-
sas i utan ordningsfoljd.
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Samtalsregistrering

Iniodande frikgor

| den nya mallen kan personalen markera uppgifter om vad
som sags i samtalen. Statistiken ar helt anonym.

Testperiod fore inforandet

Den nya mallen for uppf6ljning av innehallet i samtalet borjade an-
véandas fran 1 september 2013 och testades under hosten fram till 31
december 2013. | samband med detta anordnades utbildningstillfallen
for personalen pa Kvinnofridslinjen. Ett viktigt inslag i utbildningarna
har varit diskussioner om hur olika typer av samtal ska registreras for
att fa en samstammighet om detta. Under testperioden genomfordes
bade storre och mindre justeringar i mallen.

Fran och med 1 januari 2014 anvands den nya mallen i det ordinarie
arbetet och innehallet i samtalen har foljts upp varje manad. Det inne-
bér att 2014 ar det forsta aret dar man kan se en samlad arsstatistik
fran det nya systemet. Eftersom fragorna besvaras utifran vad som
framkommer spontant i samtalet &r endast en fraga obligatorisk, nam-
ligen ”Skaél till kontakt”. De vanligaste skalen till kontakt &r ”St0d och
bekréftelse” samt ”Fragor om vald”. Las mer pa sidan 31.

Projektgruppen ombildades hdsten 2014 till en driftgrupp som traffas
en gang i manaden for att folja och diskutera statistik och innehall.
Detta har sedan forts vidare till medarbetarna pa Kvinnofridslinjen
och styrgruppen for regeringsuppdraget.
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Teknisk samtalsstatistik och dynamisk ko

Kvinnofridslinjens verksamhet féljs och analyseras utifran teknisk
samtalsstatistik i samarbete med Uppsala kliniska forskningscentrum
(UCR) vid Uppsala universitet och Akademiska sjukhuset. Varje sam-
tal registreras automatiskt i systemet, som sparar uppgifter om tid-
punkten och om samtalets 1&ngd och eventuell kétid. Daremot ar det
inte mojligt att se varifran samtalen kommer.

Analyser av statistiken har bland annat gjort det mojligt att anpassa
bemanning och schemalaggning utifran nar trycket ar som hogst re-
spektive lagst.

For att fa 0kad kunskap om hur statistiksystemet fungerar och béttre
kunna utnyttja mojligheterna genomférdes en utbildningsdag for pro-
jektgruppen och enhetschefen for kvinnofridsenheten hésten 2012.

Under 2014 har systemet for att reglera antalet samtal som kan sta i
Kvinnofridslinjens telefonko forbattrats genom inférandet av en sa
kallad dynamisk ko. Nér fler personer ar i tjanst kan fler samtal stallas
I kO, vilket har bidragit till att fler samtal kan besvaras.

Uppfdljande enkdt om IT-systemen

| januari 2015 fick alla medarbetare pa Kvinnofridslinjen besvara en
uppféljande enkét om vad de anser om de nya IT-system som utarbe-
tats och lanserats under projekttiden. Det 6vergripande intrycket fran
personalen &r att 1T-systemen fungerar bra eller mycket bra. Persona-
len anser att systemen for sammanstélining av resurser och uppfolj-
ningen av innehallet i samtalen ar anvandarvanliga, att de har effekti-
viserat arbetet samt att de fungerar bra tekniskt.
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Personal och kompetens

Det enskilda samtalet ar karnan i verksamheten, och darfor ar persona-
len som svarar i telefonen Kvinnofridslinjens viktigaste resurs. Perso-
nalen pa Kvinnofridslinjen ar socionomer eller sjukskéterskor med
minst fem ars yrkeserfarenhet och vana att méta manniskor i kris. Alla
medarbetare har genomgatt utbildning for att erhalla grundlaggande
kunskaper i &mnet vald mot kvinnor. Personalen far regelbunden
handsledning.

Genom tillhdrigheten till NCK far medarbetarna tillgang till kontinu-
erligt larande och kompetensutveckling.

Samtalsguider

Ett viktigt led i arbetet med att kvalitetssakra samtalen till Kvinno-
fridslinjen och gora stodet mer enhetligt var att utarbeta strukturerade
och amnesspecifika samtalsguider som personalen kan ha som stéd
under olika typer av samtal.

Samtalsguiderna ar dokument med viktiga fragor, checklistor samt
lankar till fordjupning. Totalt har sex samtalsguider tagits fram: for
den vanligaste typen av samtal med en valdsutsatt kvinna, for samtal
med barn, for samtal med en vuxen som oroar sig for barn, for samtal
med forovare, for samtal med néarstaende och for samtal med nagon
som é&r sjalvmordsbendagen.

I anslutning till guiderna finns &ven faktablad, lagtexter och blanketter
som hor till de olika kategorierna, samt lankar till ytterligare lasning i
NCK:s kunskapsbank.

Tack vare den nya nyhetsfunktionen som kopplats till systemet kan
samtliga som svarar i telefonen snabbt nas av adekvat information.

Motiverande samtal

All personal pa Kvinnofridslinjen genomgatt utbildning i samtalsme-
toden motiverande samtal under tiden for regeringsuppdraget. Liksom
de nya samtalsguiderna har implementeringen av metoden bidragit till
att skapa en samsyn och en mer enhetlig radgivning.

22



Motiverande samtal eller MI (Motivational Interviewing) &r en veten-
skapligt utvarderad samtalsmetod som syftar till att starka viljan till
forandring. Enligt M1 ska samtalet vara empatiskt, icke-moraliserande
och icke-varderande och bygga pa aktivt lyssnande. Metoden utgar
fran att den person man vill hjalpa sjalv har resurser och motivation
till forandring. Den valdsutsatta kvinnan ar expert pa sin egen historia
och kan med MI motiveras att bli mer aktiv i férandringen.

Som ett led i implementeringen av metoden har &ven handledningstill-

fallen for personalen fokuserat pa forhallningssatt for att framja till-
lampningen av MI. Implementeringen var genomférd hosten 2014.
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Satsningar for okad
kannedom

For att Kvinnofridslinjen ska vara till nytta for valdsutsatta kvinnor &r
det viktigt att sa manga som majligt kanner till att den finns. Det ska

dessutom vara latt att hitta numret nar behovet att ringa uppstar. Dar-
for &r marknadsforingen av Kvinnofridslinjen av stor betydelse.

I samband med starten av stodtelefonen hosten 2007 sattes mélet att
40 procent av Sveriges kvinnor skulle kanna till Kvinnofridslinjen ef-
ter fem ar.

| regeringsuppdraget anges att uppdraget syftar till att "nd ut till fler av
dem som utsétts for hot, vald och/eller sexuella 6vergrepp”. NCK har
inriktat arbetet pa att halla den allméanna kannedomen pa sa hog niva
som mojligt med tillgdngliga medel, dels att sérskilt varna om att dven
kvinnor som av olika skl ar svarare att na ska fa information om
Kvinnofridslinjen. Tre sadana grupper identifierades: kvinnor med
vissa typer av funktionsnedsattning som paverkar deras majligheter att
ta del av information; kvinnor som inte talar svenska; kvinnor som
inte har tillgang till internet.

Marknadsforing

Som en del av arbetet med regeringsuppdraget har marknadsforingen
intensifierats for att na ut till annu fler som utsétts for fysiskt, psykiskt
eller sexuellt véld. Aven yrkesverksamma som méter véldsutsatta
kvinnor i sitt arbete har varit en viktig malgrupp.

Internet har visat sig vara en effektiv kanal for att na ut med informa-
tion om Kvinnofridslinjen, och under perioden for regeringsuppdraget
forstarkte centrumet déarfor sin marknadsféring via webben. Det &r
dock viktigt att ha i atanke att omkring tio procent av kvinnorna inte
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har tillgang till internet, och att de i stallet maste nas via tryckta me-
dier. Det ar ocksa vardefullt att blanda olika marknadsféringskanaler,
sa att de kompletterar varandra och 6kar genomslaget.

Varje ar sedan starten har NCK lagt tyngdpunkten pa en tva veckor
lang kampanj i manadsskiftet november — december, i anslutning till
FN:s internationella dag for avskaffandet av vald mot kvinnor och in-
for julhelgen. Tack vare det 6kade anslaget under uppdragsperioden
var det mojligt att genomfdra kampanjer som omfattade annonsering
pa internet, i tryckta medier och i kollektivtrafik i storstaderna.

Kannedomsmatningar

I april och maj 2012 gjordes for forsta gangen en mer omfattande
kédnnedomsmatning for Kvinnofridslinjen som riktade sig till kvinnor
bosatta i hela Sverige. Tidigare matningar har gjorts i samband med
intensiva kampanjperioder i slutet av aret och varit mer geografiskt
begrénsade.

Métningen genomfdrdes av TNS/Sifo och syftet var att mata kanne-
domen om Kvinnofridslinjen i olika aldersgrupper och geografiska
omraden och pa sa satt fa ett battre underlag for att strategiskt utveckla
marknadsforingen.

Fragorna omfattade kannedom, grad av kannedom, genom vilka kana-
ler de tillfragade fatt information om linjen, om de skulle rekommen-
dera stodtelefonen om nagon narstaende var i behov av hjalpen samt
om de kande nagon som har varit i kontakt med Kvinnofridslinjen.

Métningen visade att 42,8 procent av kvinnorna i Sverige kénde till
Kvinnofridslinjen varen 2012. Dock fanns det stora geografiska skill-
nader i landet.

Aven skillnaden mellan olika aldersgrupper var pétaglig. | aldersgrup-
pen 16-29 ar kande 52 procent av de tillfragade kvinnorna till Kvin-
nofridslinjen ar 2012. Motsvarande siffra for aldersgruppen 40-49 ar
var endast 36,3 procent.

Resultatet av denna undersokning Iag sedan till grund for den fortsatta
planeringen av marknadsforingsinsatser under perioden. Konkret har
det inneburit att resurserna satsats pa farre kanaler an tidigare och néar-
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varon i utvalda digitala kanaler som Facebook och Google har priori-
terats. Genom de digitala kanalerna ar det enklare att rikta informat-
ionen specifikt till olika malgrupper, till exempel avgransade alders-
grupper eller kvinnor i vissa geografiska omraden. Det gar ocksa att
utvardera resultatet direkt i samband med en kampan;.

| stallet for breda kampanjaktiviteter under kortare perioder tva ganger
per ar har informationsinsatserna inriktats pa mer kontinuerlig synlig-
het under hela aret i ett fatal utvalda kanaler i saval tryckta medier
som digitalt, och en mer intensiv kampanjperiod i manadsskiftet no-
vember-december.

Varen 2014 upprepades kdannedomsmaétningen for att utvardera om in-
satserna haft resultat.

Det visade sig da att kannedomen i riket som helhet okat till 46,5
procent, och att samtliga geografiska omraden hade uppnatt malet

40 procent. Fortfarande var Kvinnofridslinjen mest kénd i Stockholm,
dar 59 procent av kvinnorna kande till stodtelefonen i maj 2014. | de
sydligaste l&nen var kdnnedomen 41 procent.

Arlig kampanjmatning

I anslutning till den arliga kampanjperioden med trafikreklam pa hos-
ten gors varje ar en méatning av genomslaget for kampanjen i Stock-
holms lan.

Métningen 2014 visade att 77 procent av kvinnorna i Stockholms lan
kande till Kvinnofridslinjen efter kampanjen i november. Ar 2013 var
motsvarande siffra 75 procent. Dessa hostsiffror kan jamféras med
den storre kdnnedomsmatningen som gjordes mellan dessa tva tid-
punkter, pa varen 2014, da 59 procent av kvinnorna i Stockholms lan
ké&nde till stodtelefonen. Det visar att kampanjerna ar effektiva, men
ocksa att kannedomen snabbt faller under perioder nar marknads-
foringen minskar.

I undersokningen i anslutning till den arliga kampanjen stalldes dven
fragor om hur annonseringen uppfattades. Kvinnofridslinjens reklam
fick hoga siffror for egenskaperna trovardig, informativ och sympa-
tisk. Majoriteten svarade att de blivit mer positiva till varumérket/
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organisationen och att de blivit mer engagerade i fragan, och 47 pro-
cent ville ha mer information.

Informationsmaterial om Kvinnofridslinjen

Parallellt med annonsering i olika typer av medier sprider NCK in-
formation om Kvinnofridslinjen via webbplatser, genom aktiva press-
kontakter och inte minst genom tryckt informationsmaterial.

I dag finns tryckt information om Kvinnofridslinjen i form av kort i
visitkortsformat, affischer med olika motiv samt en informationsfolder
om stodtelefonen. Distributionen av informationsmaterialet utgor en
stor och viktig del i arbetet med att na ut till s3 manga som majligt.

I samband med invigningen av stddtelefonen skickades informations-
material ut till samtliga apotek och polismyndigheter i landet, samt till
ett stort antal sjukvardsmottagningar och frivilligorganisationer. Sedan
dess har NCK:s informationsenhet arbetat aktivt for att materialet ska
vara tillgangligt i fler verksamheter, bland annat genom att géra det
mojligt att bestélla material via Kvinnofridslinjens webbplats.
Informationsenheten administrerar bestallningarna och far darigenom
en god uppfattning om spridningen i landet, vilka verksamheter som
bestaller material och vilken typ av material bestéllarna efterfragar.
Enheten tar i genomsnitt emot cirka 50 bestallningar i manaden fran
halso- och sjukvarden, skolor och forskolor, socialkontor, ideella or-
ganisationer samt myndigheter i hela landet.

Informationsmaterial om Kvinnofridslinjen delas ocksa ut vid utbild-
ningar och seminarier samt i samband med externa arrangemang.

Information pa fler sprak

Kvinnofridslinjen &r till for alla valdsutsatta kvinnor oavsett moders-
mal, och det ar darfor viktig att sprida information pa manga sprak.

Informationskorten om Kvinnofridslinjen i visitkortsformat dversattes
forst till de nationella minoritetsspraken samt de vanligaste spraken
som talas av invandrare i Sverige. Dérefter har antalet sprak utokats
successivt, manga ganger efter 6nskemal fran allmanheten och yrkes-
verksamma som mater valdsutsatta kvinnor i sitt arbete. Vid slutet av
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uppdragsperioden fanns tryckt information tillganglig pa 27 sprak for-
utom svenska.

Punktskrift

Informationskorten har ocksa tryckts i en version med punktskrift.
Korten kan liksom 6vriga typer av kort bestéallas fran informationsen-
heten pa NCK, men har ocksa distribuerats direkt till verksamheter
som riktar sig till personer med nedsatt syn for att na ut till malgrup-
pen pa ett effektivt satt.

Press och sociala medier

Nyhetsmedier har ett stort genomslag nér det galler att sprida kunskap
och information om vald mot kvinnor och om Kvinnofridslinjen. NCK
arbetar darfor aktivt med att ge journalister god service och kvalifice-
rad hjalp att fa relevant underlag till inslag och artiklar.

Kvinnofridslinjen har sedan starten uppmarksammats aterkommande i
de stora nationella nyhetsmedierna. Numret till linjen publiceras rela-
tivt ofta i faktarutor i samband med rapportering om vald eller Gver-
grepp mot kvinnor, i savél tryckta medier som pa webben och i tv-pro-
gram. Sarskilt exponeringen i tv ger i regel tydliga utslag i antalet be-
sok pa webbplatsen och dven i antalet samtal till stodtelefonen.

NCK har under uppdragsperioden 6kat sin narvaro i sociala medier. Mi-
krobloggen Twitter anvénds i forsta hand for att sprida nyheter om
NCK:s verksamhet och Kvinnofridslinjen, men ocksa for att paminna
om numret till stodtelefonen och lanka till ytterligare information i sam-
band med twitterkampanjer med anknytning till vald.

For att gora det latt for privatpersoner att sprida telefonnumret och

webbadressen skapades en sida for Kvinnofridslinjen pa Facebook i
slutet av 2012. Hittills har drygt 2 200 personer “gillat” sidan.
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Kvinnofridslinjens webbplats

Kvinnofridslinjens webbplats som startades samtidigt som den nation-
ella stodtelefonen dr ett viktigt komplement. Den vénder sig i forsta
hand till valdsutsatta kvinnor och deras anhdriga, men ocksa till dem
som arbetar med fragorna. Pa webbplatsen finns bland annat praktisk
information om hur stodtelefonen fungerar, kortfattade texter om olika
typer av vald, en avdelning med vanliga fragor och svar samt en sida
for bestéllning av informationsmaterial.

Antalet besokare har okat kraftigt for varje ar sedan starten, och totalt
hade webbplatsen 323 980 besdk under 2014. Det ar en 6kning med
77 procent jamfort med ar 2010 (diagram 1). | samband med mark-
nadsforingskampanier eller nar fragor om vald far stort utrymme i den
allménna debatten marks tydliga forandringar i antalet webbesok.

Pa motsvarande satt minskar antalet besok under perioder da mark-
nadsforingen minskar.

Inom ramen for regeringsuppdraget har bade den tekniska och den
innehallsmassiga utvecklingen av webbplatsen kunnat paskyndas.

I samband med ett byte av webbpubliceringssystem under hosten 2011

gjordes en Gversyn av texterna pa webbplatsen, och flera sidor lanka-
des till NCK:s kunskapsbank for att erbjuda fordjupad information.

323 980

279 293

221 067 216 528

183 179

2010 2011 2012 2013 2014

Diagram 1. Antalet besok pa www.kvinnofridslinjen.se
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Anpassning till mobiltelefoner

Andelen besokare som anvénder mobiltelefon eller surfplatta har okat
for varje ar. Redan under hosten 2012 byggdes webbplatsen om och
fick en sa kallad foljsam webbdesign. Det innebér att den kanner av
om besokaren anvénder en dator, en mobiltelefon eller en surfplatta
och anpassar visningen efter storleken pa skarmen.

Information pa flera sprak

| samband med 6vergangen till den nya webbdesignen kunde aven in-
gangarna till 6versiktlig information pa olika sprak goras tydligare.

Webbplatsen har &ven en engelsk version och en version med lattl&st
svenska. Under uppdragsperioden genomfordes en satsning pa att ut-
oka mangden information &ven pa andra sprak pa webbplatsen. | dag
finns sarskilda informationssidor pa atta sprak med 6versiktlig inform-
ation om stadlinjen, forutom den kortfattade texten fran informations-
korten, som oversatts till totalt 27 sprak.

Upplasning av text samt teckensprak

Som ett led i arbetet for att 6ka tillgangligheten har Kvinnofridslinjens
webbplats utdkats med en sa kallad lyssna-funktion, dar besékaren
med en enkel knapptryckning kan fa texten upplast. Detta underlattar
for synskadade, men &ven andra personer som har svart att lasa svensk
text. Upplasningsfunktionen finns dven pa sidorna med lattlast
svenska och pa de engelska sidorna.

For att na ut till personer med nedsatt horsel har en film pa tecken-
sprak producerats och publicerats pa webbplatsen. Produktionen av
filmen foregicks av samtal med personer och verksamheter med sér-
skild kunskap inom omradet. I juni 2013 publicerades informations-
filmen pa webbplatsen, och i slutet av 2014 hade den visats 1 500
ganger.
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Utredning av forutsattningar for e-stod

Som ett led i arbetet att na ut till fler genomférde NCK en inledande
utredning av forutsattningarna for Kvinnofridslinjen att kunna erbjuda
e-stod genom en personlig chattfunktion.

Tekniska plattformar och I6sningar

Som ett forsta steg undersoktes vilka tekniska l6sningar som skulle
vara mojliga att anvénda. Aspekter som beaktades var bland annat be-
hovet av hdg grad av sékerhet och anonymitet, samt de regelverk for
hantering och lagring av uppgifter som hélso- och sjukvarden har att
forhalla sig till.

Maojligheterna att uppfylla de tekniska kraven undersoktes genom kon-
takter med it-foretag som levererat system till liknande verksamheter.
Dessutom radgjorde projektgruppen med 1T-avdelningen vid Uppsala
universitet.

Enkat till stodverksamheter som erbjuder chatt

For att ta del av andras erfarenheter av att arbeta med rad och stod via
chatt kontaktades representanter fran fyra verksamheter som erbjuder
rad och stod i form av personlig chatt: en kommunal, en fran halso-
och sjukvarden och tva fran den ideella sektorn. De tillfragade verk-
samheterna bidrog med olika perspektiv kring tekniska lésningar, me-
tod- och kompetensutveckling, anonymitet och sekretess samt hante-
ring av uppgifter.

En slutsats fran enkéaten &r att chatt i vissa fall kan erbjuda storre moj-
ligheter till anonymitet i jamforelse med telefon, men att graden av
anonymitet paverkas av vilket system som anvands for registrering for
att kunna delta i ett chattsamtal. | vissa fall valjer personen endast ett
anvandarnamn for att kunna chatta, i andra fall ombeds man uppge exem-
pelvis fodelsear och kon, och/eller I6senord for att kunna skapa ett konto.

Graden av sékerhet paverkas dven av hur uppgifterna i chatten hante-
ras. Aven har skilde de kontaktade verksamheternas arbete sig at.
Vissa raderade allt direkt, andra sparade uppgifter fran samtalet en
kortare eller langre tid for intern uppféljning. En av verksamheterna
dokumenterade chattarnas innehall i ett separat system.
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De tillfragade verksamheterna betonade vikten av kontinuerlig kom-
petens- och metodutveckling samt handledning for att kunna ge ett bra
stdd via chatt. Flera av verksamheterna understrok ocksa att arbete
med chatt kréver sarskild kompetens och metod.

Verksamheterna fran den ideella sektorn tog emot flest samtal fran
den malgrupp som chatten vande sig till. Bada dessa verksamheter har
erbjudit rad och stod via chatt under en langre tid och vander sig ut-
tryckligen till en yngre malgrupp. De 6vriga verksamheterna hade be-
tydligt farre kontakter via chatt, och hade &ven dragit ner pa tiderna da
chatten holls 6ppen.

Webbenkat

En enkatundersokning pa Kvinnofridslinjens webbplats gav besokare
mdjligheten att uppge om de skulle vilja kunna kontakta Kvinnofrids-
linjen pa annat satt &n via telefon.

Enkaten besvarades av 123 personer. Svaren fordelades relativt jamnt
mellan dem som var n6jda med att kunna ringa och dem som énskade
kunna kontakta Kvinnofridslinjen via chatt. Vanligare var 6nskemalet
att kunna kontakta Kvinnofridslinjen via e-post. Detta ar dock inte ett
mojligt alternativ eftersom kraven pa sakerhet och sekretess inte kan
uppfyllas vid kontakt med e-post.

Tekniskt mojligt men lagt intresse

Sammanfattningsvis konstaterades att det skulle vara tekniskt mojligt
att bygga upp en l6sning med tillfredsstallande sakerhet, men att det &r
forenat med stora kostnader.

Det skulle aven kréavas omfattande utbildning och rekrytering av per-
sonal med sarskild kompetens bade i amnet och i att ge stod via chatt.
Bemanningen skulle behdva utdkas, eftersom det inte ar mojligt att
samma person véxlar mellan stdd via chatt och via telefon under ett
arbetspass pa Kvinnofridslinjen.

NCK:s bedémning var att de investeringar som skulle behdvas for
detta i nulaget skulle vara oproportionerligt stora i férhallande till den
mycket begransade efterfragan som for narvarande finns for att kunna
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ta kontakt Kvinnofridslinjen via chatt. Daremot finns det all anledning
att vara 6ppen for att situationen kan férandras om nya kommunika-
tionsformer utvecklas eller om efterfragan pa e-stod skulle 6ka
kraftigt.
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Samtalen till
Kvinnofridslinjen

Tekniska data

Under 2014 inkom totalt 45 241 samtal till Kvinnofridslinjens véxel.
Av dessa kunde 28 999 samtal besvaras. Vid vart elfte samtal lade den
som ringde upp pa luren inom tio sekunder, alltsa redan under det in-
spelade meddelande som berattar att man kommit till Kvinnofridslin-
jen.

| genomsnitt besvarades 79 samtal per dag.

De allra flesta samtalen till Kvinnofridslinjen kommer pa dagtid pa
vardagar. Sarskilt stort ar soktrycket i slutet av sommaren och i sam-
band med storhelger.

Den genomsnittliga samtalstiden &r drygt 18 minuter.

Sedan starten 2007 har cirka 177 000 samtal besvarats (diagram 2).
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2010 2011 2012 2013 2014

Diagram 2. Besvarade samtal 2010-2014.

Samtalen till Kvinnofridslinjen

Det nya systemet for statistik om innehallet i samtalen tog i bruk 1 ja-
nuari 2014. Under aret gjordes en del forandringar och forbattringar
utifran behov som upptéckts vid anvandning av systemet.

Uppgifterna om innehallet i samtalen fran tidigare ar gar inte att direkt
jamfora med 2014 ars uppfoljning eftersom systemen skiljer sig at vad
galler tekniska losningar och frageupplagg. Darfor presenteras enbart
resultat fran 2014 i denna rapport. Den bild av samtalen som fram-
kommit tidigare ar bekraftas dock i stort.

Det ar av storsta vikt att framhalla att sammanstallningen bygger pa
den information som spontant kommer fram i samtalet. Den som
ringer till Kvinnofridslinjen & anonym och beréattar hur mycket eller
hur lite hon vill. Mallen for uppféljning fungerar inte som en frage-
mall, utan relevanta uppgifter kryssas utan speciell ordningsfoljd.
Pa de flesta punkter gar det att kryssa i flera svarsalternativ.
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Stod och bekraftelse viktigaste skalet till kontakt

Den enda obligatoriska uppgift som personalen maste fylla i &r ”Skal
till kontakt”, det vill sdga av vilken anledning personen har ringt till
Kvinnofridslinjen. Det vanligaste skélet till kontakt &r att den som
ringer soker stod och bekraftelse, foljt av personer som har fragor om
vald. Andra vanliga skal till kontakt ar ohalsa, skyddshehov eller att
man har fragor om barn. (Diagram 3)

Stod och bekriftelse
Fragor om vald
Ohailsa
Skyddsbehov

Barn/vardnad/umginge

Myndigheter och organisationer

0 5000 10000 15000

Diagram 3. Skal till kontakt med Kvinnofridslinjen.

Tysta samtal

En typ av samtal ar de sa kallade "tysta samtalen”. Det kan antingen
handla om att kvinnan har lagt pa innan samtalet kopplats fram, alltsa
redan under det inspelade meddelande som beréttar att man kommit
till Kvinnofridslinjen, eller att hon &r kvar i telefonen utan att sdga na-
got. Att beratta att man utsatts for vald ar ofta svart och vissa ringer
forst till Kvinnofridslinjen for att kdnna av laget utan att sdga nagot,
och aterkommer sedan nar de ar beredda att berétta.

Oftast en valdsutsatt kvinna som ringer

Vanligast ar att det ar en kvinna som ringer (96 procent av alla sam-
tal). | gruppen valdsutsatta personer som ringer ar 1 procent man.

83 procent av samtalen kommer fran kvinnor som sjalva ar eller har
varit utsatta for nagon typ av vald eller hot. 12 procent &r narstaende
och vanner och 3 procent av samtalen kommer fran myndigheter eller
organisationer som kontaktar Kvinnofridslinjen for att fa rad.
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Stod och bekraftelse

Den allra vanligaste atgarden vid ett samtal ar att personalen pa Kvin-
nofridslinjen lyssnar och ger stdd och bekraftelse (90 procent av sam-
talen). Manga behdver fa bekréaftat att det som de har utsatts for verk-
ligen ar vald. | denna svarskategori ingar ocksa att motivera till for-
andring och att ge vagledning och information.

Vanligt med flera typer av vald

Majoriteten av kvinnorna beréattar om psykiskt vald (89 procent), och
manga har ocksa utsatts for fysiskt vald (56 procent).

I 95 procent av fallen ror det sig om upprepat vald.

17 procent berattar om sexuellt vald. Det ar vanligt att kvinnorna ut-
satts for olika typer av vald samtidigt. (Diagram 4)

Psykiskt vald

Fysiskt vald

Sexuellt vald

100 %
]

Diagram 4. Typ av vald (flera alternativ ar mojliga).
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Forovaren oftast en partner

I majoriteten av de samtal dar uppgifter om forévaren noteras ar det en
partner (46 procent) eller en fore detta partner (36 procent).

Sarskild utsatthet

| formularet finns en fraga om den som ringer har en sarskild utsatthet,
men det framgar sallan i samtalen. Den sérskilda utsatthet som framst
anges ar att kvinnan har en psykisk eller fysisk funktionsnedséattning.
325 samtal har handlat om hedersrelaterat vald och fortryck. 61 samtal
har rort prostitution och/eller manniskohandel och 49 samtal vald i
samkonade relationer.

Tidigare kontakter

I ungefér 8 700 samtal framkom det att kvinnan har haft tidigare kon-
takter med nagon organisation eller myndighet med anledning av val-
det. Forutom en tidigare kontakt med Kvinnofridslinjen (50 procent)
ar det vanligast att kvinnan har varit i kontakt med socialtjansten,
halso- och sjukvarden och/eller polisen. (Diagram 5)

Q0000
18 %

Socialtjanst Hilso- och sjukvird Polis Kvinnojour  Jurist (advokat
eller dklagare)

Diagram 5. Tidigare kontakter (flera alternativ ar mojliga).

Rad om ytterligare stod

Forutom att kvinnan far veta att hon alltid kan ringa tillbaka till Kvin-
nofridslinjen kan personalen ge rad om stodverksamheter runt om i
landet dar kvinnorna kan fa ytterligare stod och praktisk hjalp. Det
vanligaste ar att kvinnan far radet att kontakta en lokal kvinnojour, so-
cialtjansten, halso- och sjukvarden eller polisen.
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Sammanfattande diskussion
och forslag

Under de sju ar som gatt sedan starten av stodtelefonen har Kvinno-
fridslinjen blivit ett etablerat och vélkéant begrepp. Personalen har tagit
emot dver 177 000 samtal fran valdsutsatta kvinnor och deras nar-
staende. For manga kvinnor ar det forsta gangen de satter ord pa vad
de har utsatts for nar de talar med personalen pa linjen.

Erfarenheten fran de forsta aren nar verksamheten successivt har
byggts upp visar att Kvinnofridslinjen fyller en viktig funktion for
valdsutsatta kvinnor i Sverige. Stdd via telefon passar malgruppen och
det &r av stor betydelse att linjen & bemannad dygnet runt och att
samtalet &r kostnadsfritt.

Kvinnofridslinjen &ar ocksa ett stod for yrkesverksamma som méter
valdsutsatta kvinnor i sitt arbete. Att veta att det finns en verksamhet
med specialkompetens som &r 6ppen dygnet runt, dit man antingen
kan hanvisa kvinnan eller sjalv kan ringa for att fa rad om handlagg-
ningen kan vara avgorande for den som annars tvekar infor att stélla
fragor om vald.

Detta staller stora krav pa personalen som svarar i telefonen, och som
oavsett tid pa dygnet ska utgdra en trygghet for den som ringer. Med-
arbetarna pa Kvinnofridslinjen ar den viktigaste resursen i telefonrad-
givningen. Forutom att de ger stod och bekréftelse fungerar de som en
lank till de alternativ som de kan informera kvinnorna om i samtalet.
Samtidigt far medarbetarna vardefull erfarenhet, och de har en unik
kunskap om valdsutsatta kvinnors situation i Sverige i dag.

Arbetet med regeringsuppdraget har praglats av stor delaktighet for att

ta till vara personalens kompetens och erfarenheter samt utveckla 16s-
ningar som underlattar deras arbete.
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For att kunna uppratthalla en hog kvalitet ar det nodvandigt att syste-
matiskt utveckla verksamheten. Detta krdver extra tid och resurser ut-
over det I6pande arbetet och dessutom mgjlighet att anlita specialist-

kompetens inom olika omraden.

Regeringsuppdraget att under en fyraarsperiod utveckla och kvalitets-
sékra den nationella stodtelefonen haft stor betydelse for att Kvinno-
fridslinjen ska kunna ga in i en ny fas. Arbetet har omfattat utveckling
av det tekniska stodet for telefonradgivningen, kvalitetssakring av
samtalen, utbildning av personalen samt informationssatsningar.

Okad enhetlighet

NCK har i samarbete med IT-avdelningen vid Uppsala universitet
utvecklat nya tekniska system som skapar forutsattningar for att det
stod som ges i samtalet ska bli sa enhetligt som méjligt. Verktyget
som personalen anvénder for att soka lokala resurser har blivit
smidigare att anvanda och systemen for statistik har forbéttras.

Det nya samlade webbsystemet som har byggts upp underlattar aven
administrationen av stodresurserna, sa att uppgifterna kan uppdateras
och hallas aktuella pa ett smidigt satt.

Flera samtalsguider att anvanda som stdd under olika typer av samtal
har tagits fram och all personal har fatt utbildning i samtalsmetodiken
MI (motiverande samtal).

En viktig framgangsfaktor har varit att personalen pa Kvinnofridslin-
jen har varit involverad redan fran start och haft stor mojlighet att pa-
verka utvecklingen. Under projekttiden har det ordnats sa kallade
“webbstugor”, det vill s&ga utbildningstillfallen dér personalen har
kunnat prova de nya systemen och komma med synpunkter och 6nske-
mal. Vid utbildningarna har diskussioner om olika typer av samtal
varit ett aterkommande inslag, med syftet att fa en samstammighet om
hur samtalsmetoden ska tillampas och hur ett samtal ska registreras.
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Okad kannedom

Regeringsuppdraget har ocksa gjort det mojligt forstarka marknads-
foringen, vilket har lett till att kAnnedomen om linjen har okat.

I maj 2014 kande 46,5 procent av kvinnorna i Sverige till Kvinnofrids-
linjen. Stodtelefonen &r allra mest k&nd i Stockholm och Maélardalen.
Sarskilda insatser har darfor gjorts for att 6ka kdnnedomen aven i
ovriga delar av landet.

Saval besoksstatistiken pa Kvinnofridslinjens webbplats som kanne-
domsmatningarna visar att det ar viktigt med uthallighet i marknads-
foringen. 1 samband med kampanjer 6kar k&nnedomen om Kvinno-
fridslinjen och antalet besok pa webbplatsen kraftigt, for att sedan ater
sjunka nar marknadsféringsaktiviteterna minskar.

Andra satsningar har inriktats pa att 6ka kannedomen om stodtelefo-
nen bland kvinnor som av olika skal &r svarare att na, exempelvis pa
grund av sprakhinder eller olika typer av funktionsnedsattningar.

Omvarld

Medvetenheten om att mans vald mot kvinnor &r en allvarlig samhalls-
fraga har ckat under de ar som NCK har drivit Kvinnofridslinjen. Allt
fler myndigheter ser 6ver sina rutiner pa omradet, efterfragan pa ut-
bildning ar stor och medier uppméarksammar valdet pa ett annat satt an
tidigare.

NCK:s tidigare regeringsuppdrag att utveckla metoder for att halso-
och sjukvarden ska bli battre pa att upptacka valdsutsatta kvinnor har
fatt stor betydelse i det praktiska arbetet i bade landsting och kommu-
ner, och det pagar ett aktivt arbete runt om i Sverige med att infora
handlingsplaner och rutiner om att fraga om vald inom allt fler verk-
samheter. Socialstyrelsens nya foreskrifter staller ocksa hogre krav
bade pa socialtjansten och halso- och sjukvarden.

Denna utveckling ¢kar dven trycket och forvantningarna pa Kvinno-

fridslinjen att kunna erbjuda stod bade direkt till valdsutsatta kvinnor
och till yrkesverksamma som moter kvinnorna i sitt arbete.
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Istanbulkonventionens krav pa att de lander som ansluter sig ska ha en
nationell stodtelefon for valdsutsatta kvinnor har ocksa okat intresset
fran andra lander for att ta del av NCK:s erfarenheter fran att bygga
upp och driva Kvinnofridslinjen. Det ar gladjande att kunna bidra med
konkreta rad som kan leda till att annu fler kvinnor i Europa far
tillgang till stod, och det &r NCK:s forhoppning att kunna fortsatta
utveckla stodtelefonen och vara en foregangare pa omradet.

Forslag pa fortsatt utveckling

Under de fyra ar som NCK har arbetat med regeringsuppdraget har
mer hallbara strukturer an tidigare byggts upp, arbetsmetoder har ut-
vecklats, tekniken har moderniserats och informationen har natt ut till
fler. For att kunna ta tillvara de forbattringar som har uppnatts —
personalmassigt, tekniskt och strategiskt — kravs langsiktiga och ut-
halliga satsningar.

e Okat grundanslag

NCK:s huvudsakliga forslag ar darfor att det 6kade anslaget under
uppdragsperioden permanentas for att Kvinnofridslinjen ska kunna
uppréatthalla sin nuvarande kvalitetsniva.

Utover detta ser NCK flera angelagna omraden att utveckla:

e Satsning pa att oka kdannedomen

En stodtelefon méste vara kand for att vara till nytta. Atgarderna
under regeringsuppdraget har visat att strategisk marknadsforing
har stor betydelse for att 6ka kdnnedomen om stddlinjen i hela
landet, men ocksa att det ar viktigt med kontinuitet for att den inte
ater ska minska. Ett rimligt delmal vore att mer &n halften av
kvinnorna i Sverige ska ké&nna till Kvinnofridlinjen.

e Satsning pa yrkesverksamma

Kvinnofridslinjen ska gora det lattare att soka hjalp — men ocksa
goOra det lattare att hjalpa. Darfor &r yrkesverksamma som moter
valdsutsatta kvinnor en allt viktigare malgrupp. Forutom att de
dygnet runt kan hanvisa kvinnor vidare till Kvinnofridslinjen
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kan de sjalva kontakta stodtelefonen for att fa konkreta rad i sam-
band med aktuella arenden.

Att na yrkesverksamma ar ocksa ett effektivt satt att 6ka kanne-
domen om Kvinnofridslinjen bland valdsutsatta kvinnor. Genom
samtalen till Kvinnofridslinjen har det visat sig att manga kvinnor
sarskilt uppskattar att ha fatt radet om att vanda sig till stodlinjen
fran nagon yrkesverksam person. Det kan vara avgorande for att ta
steget att ringa.

o Fordjupad uppféljning av samtalen

Genom de nya statistikverktyg som har utvecklats under uppdrags-
perioden har forutsattningarna for att strukturera och ta till vara
erfarenheterna fran verksamheten forbattrats. Uppfoljningar av vad
som framkommer i samtalen gors I6pande, men det finns ett behov
av att gora mer ingaende kvantitativa och kvalitativa analyser.

P& s& satt kan erfarenheterna fran stodsamtalen anvandas mer

effektivt i det nationella arbetet for att bekdampa valdet och for-
battra situationen for valdsutsatta kvinnor och deras barn.
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