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Forord

Maéns vald mot kvinnor &r vanligt forekommande i Sverige och far allvarliga
konsekvenser for kvinnor och deras barn. Nationellt centrum for kvinnofrid
(NCK) vid Uppsala universitet och Akademiska sjukhuset driver sedan 2007
pa uppdrag av regeringen den nationella stodtelefonen Kvinnofridslinjen for
kvinnor som utsatts for fysiskt, psykiskt eller sexuellt vald.

Behovet av en nationell stodtelefon visade sig vara stort redan fran start,
och det har inte minskat under de &r som stédtelefonen har funnits. Ar 2011
fick NCK ett regeringsuppdrag att under en fyraarsperiod utveckla Kvinno-
fridslinjen (U2011/3939/JAM). Uppdraget syftar till att kvalitetssikra det stod
som Kvinnofridslinjen ger och till att na ut till fler av dem som utsétts for hot,
vald och sexuella 6vergrepp.

Kvinnofridslinjen arbetar standigt med att uppréatthalla och utveckla en god
tillganglighet och sékerstalla att personalen som svarar i telefonen ar kompe-
tent och utbildad for uppgiften. Stodtelefonen &r bemannad dygnet runt, arets
alla dagar, for att valdsutsatta kvinnor ska kunna ringa nar de har mojlighet
och kanner att de orkar. Att Kvinnofridslinjen marknadsfors strategiskt och
kontinuerligt &r avgtrande for att stodtelefonen ska komma till nytta.

Verksamheten bedrivs i ndara samarbete med de dvriga enheterna inom
NCK, vilket ger goda mojligheter till 6msesidigt larande. Genom samtalen till
Kvinnofridslinjen far centrumet vardefull kunskap om valdsutsatta kvinnors
situation och behov. Det ger ocksa en standig paminnelse om att kunskap och
forskning maste foras ut och omsattas i praktisk handling sa att den blir till
konkret hjalp for de kvinnor och barn vars liv, hdlsa och ménskliga rattigheter
hotas pa grund av vald.

Denna rapport beskriver utvecklingen av den nationella stddtelefonen
under perioden 2009 -2012.

Asa Witkowski Gun Heimer
Chef for NCK:s kliniska verksamhet Professor, forestandare for NCK
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Sammanfattning —
En stodtelefon som alltid
ar oppen

Kvinnofridslinjen ar 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 regeringen. Personalen &r
anstalld vid NCK:s kliniska enhet pa Akademiska sjukhuset i Uppsala, men
verksamheten finansieras i sin helhet med statliga medel.

Kvinnofridslinjen vander sig till alla valdsutsatta kvinnor och deras narsta-
ende som behover stdd och information om samhéllets resurser i fragor som
ror fysiskt, psykiskt och sexuellt vald. Aven andra personer i kvinnornas nar-
het ar valkomna att ringa, liksom personer som kommer i kontakt med valds-
utsatta kvinnor i sitt arbete.

Det dvergripande malet &r att s& manga valdsutsatta kvinnor som majligt
ska fa stod och hjalp i processen att forandra sitt liv till en tillvaro utan vald.

Stodtelefonen ar 6ppen dygnet runt alla dagar pa aret, sa att kvinnor kan
ringa just da de har mojlighet och ar motiverade att ringa. Samtalet ar kost-
nadsfritt och den som ringer kan vélja att vara anonym.

Medarbetarna vid Kvinnofridslinjen &r socionomer och sjukskoterskor med
stor erfarenhet av att mota manniskor i kris. De har ocksa sarskild utbildning
om mans vald mot kvinnor.

Forutom stod och bekraftelse kan den som ringer fa information om var de
kan fa ytterligare stod eller hjélp utifran sina behov. Personalen pa Kvinno-
fridslinjen har tillgang till en sammanstallning med uppgifter om myndighet-
ers och ideella organisationers lokala och nationella verksamheter och stodin-
satser. Hit hor sjukvardens, socialtjanstens och polisens sarskilda enheter, lik-
som de ideella kvinnojourerna och brottsofferjourerna. Kvinnofridslinjen kan
informera om Oppettider, kontaktuppgifter och vilken typ av stoéd som erbjuds,
och i vissa fall om verksamheterna &r anpassade for personer med funktions-
nedsattning, om de tar emot kvinnor med missbruksproblem, vilken sprak-
kompetens de har och om de har kunskap om vald i samkoénade relationer.

Personalen har dygnet runt tillgang till tolkservice via trepartssamtal for de
flesta sprak som finns representerade i Sverige. Horselskadade och personer
med nedsatt talformaga kan ta kontakt via texttelefoni.



Mellan 60 och 70 samtal per dag

Kvinnofridslinjen invigdes i december 2007 av integrations- och jamstélld-
hetsminister Nyamko Sabuni. Behovet av en stodtelefon visade sig redan fran
borjan vara stort, och efter fem ars erfarenhet star det klart att behovet inte
bara var en tillfallig effekt i samband med starten. Antalet samtal som kommer
till Kvinnofridslinjen varje manad har hallit sig pa en relativt jamn niva under
hela den tid som telefonen har funnits.

Under perioden 2009-2012 har Kvinnofridslinjens personal besvarat i ge-
nomsnitt mellan 60 och 70 samtal per dag fran kvinnor och deras narstaende i
hela Sverige. HOgst ar trycket i samband med storhelger och semesterperioder.

De allra flesta som ringer ar kvinnor som sjalva &r eller har varit utsatta for
nagon typ av vald eller hot. Av de Gvriga samtalen ar en stor grupp fran anho-
riga och vanner till valdsutsatta. Det ar ocksa vanligt att personal vid olika
myndigheter kontaktar Kvinnofridslinjen.

For manga av de valdsutsatta kvinnorna ar kontakten med Kvinnofridslin-
jen den allra forsta gangen de beréattar for nagon att de utsatts for vald. Det ar
mycket vanligt att den som ringer har utsatts for bade fysiskt och psykiskt
vald. Mellan tio och tjugo procent berattar om sexuellt vald.

Webbplatsen viktigt komplement

Kvinnofridslinjens webbplats ar ett viktigt komplement till den nationella
stodtelefonen. Den vander sig i forsta hand till valdsutsatta kvinnor och deras
anhoriga, 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 bestallning av informationsmaterial. For den som vill ha fordjupad
information finns direktlankar till NCK:s kunskapsbank.

Webbplatsen har blivit en viktig kanal for att na saval valdsutsatta kvinnor
som anhdriga och andra som vill veta mer, och manga som kontaktat Kvinno-
fridslinjen har berattat att de har besokt webbplatsen innan de tar steget att
ringa.

Antalet besok pa webbplatsen har dkat successivt, med sarskilda toppar i
samband med marknadsforingskampanjer och nar valdsfragor har uppmark-
sammats mycket i medierna. Under perioden 2009-2012 hade webbplatsen
totalt Gver 800 000 besok.

Webbplatsen har under perioden utvecklats med utokat innehall och for-
battrade funktioner for att 6ka anvandarvénligheten. Stora delar har Oversatts
till engelska och till lattlast svenska. Via lankar pa startsidan kan besokaren
na kortfattad information om stodtelefonen pa 25 olika sprak, och lite mer
utforlig text pa sex av spraken. Saval de svenska som de engelska sidorna har
forsetts med en uppléasningsfunktion for den som inte kan lasa texten.



Utvecklingsarbete som bygger pa erfarenheter

Att bygga upp och driva den nationella stodtelefonen for valdsutsatta kvinnor
har varit och ar fortfarande ett pionjararbete. Erfarenheterna fran de forsta
arens verksamhet ligger nu till grund for det fortlopande arbetet for att ut-
veckla verksamheten och forbattra mojligheterna att na ut till s manga valds-
utsatta kvinnor som mojligt. Statistiken éver samtalstoppar har lett till forand-
ringar i bemanningen for att 6ka tillgangligheten, och marknadsféringen har
anpassats efter utvarderingar av vilka kanaler som ar mest effektiva for att na
olika malgrupper. Den tekniska utvecklingen skapar ocksa nya férutsattningar
for smidigare I6sningar och forbéttrat tekniskt stod for personalen under sam-
talen.

Ar 2011 fick NCK ett regeringsuppdrag som gjorde det méjligt att intensi-
fiera utvecklingsarbetet for stodtelefonen under en fyraarsperiod. Uppdraget
(U2011/3939/JAM) syftar till att kvalitetssakra det stod som Kvinnofridslin-
jen ger till valdsutsatta kvinnor och till att na ut till fler av dem som utsatts for
hot, vald och/eller sexuella 6vergrepp. Uppdraget l6per under perioden 2011-
2014.



Ett kunskaps- och resurs-
centrum for hela samhallets
Insatser for kvinnofrid

Nationellt centrum for kvinnofrid, NCK, vid Uppsala universitet ar regering-
ens expertcentrum och landets enda nationella kunskaps- och resurscentrum
inom sitt omrade. Centrumets uppgift ar att sammanstalla, utveckla och sprida
kunskap om mans vald mot kvinnor, hedersrelaterat vald och fortryck samt
vald i samkonade relationer sa att den kan omsittas i praktisk handling och bli
till konkret nytta, samt att erbjuda valdsutsatta kvinnor stod.

Verksamheten startade 1994, som en av Sveriges forsta atgarder efter FN:s
deklaration om avskaffande av vald mot kvinnor, som betonade staternas an-
svar for att bekdmpa och forebygga méans vald mot kvinnor. Da inréttades
Rikskvinnocentrum vid Akademiska sjukhuset, landets forsta specialistklinik
for kvinnor som utsatts for vald. Férutom den kliniska verksamheten fick en-
heten ett nationellt uppdrag att utbilda, forska och utveckla metoder som
kunde spridas vidare for att forbattra situationen for valdsutsatta kvinnor i hela
landet.

Uppdraget har sedan dess utokats successivt. Ar 2006 féreslog en statlig
utredare att Rikskvinnocentrum skulle ombildas till ett nationellt kunskaps-
och resurscentrum vid Uppsala universitet, och centrumet bytte namn till Nat-
ionellt centrum for kvinnofrid. | regeringens foérordning for centrumet (SFS
2006:1072) utvidgades ansvaret, och NCK fick i uppdrag att vara ett stod for
myndigheter och organisationer i fragor om mans vald mot kvinnor, stodja
deras metodutvecklingsarbete och verka for en effektiv samverkan mellan be-
rérda myndigheter och organisationer.

Den kliniska enheten vid NCK omfattar férutom den nationella stodtelefo-
nen Kvinnofridslinjen en mottagning for valdsutsatta kvinnor i Uppsala lan.
Kliniken har Akademiska sjukhuset som huvudman, men stodtelefonen be-
kostas med statliga medel. Det ndra samarbetet mellan universitetsdelen och
den kliniska enheten ger vardefulla mojligheter till kontinuerligt och dmsesi-
digt larande, och ar en viktig framgangsfaktor for verksamheten.

Sedan ombildningen till nationellt kunskaps- och resurscentrum har NCK:s
verksamhet expanderat kraftigt. Forutom det I6pande arbetet med utbildning,
forskning och utveckling, information och utredningsarbete har centrumet fatt



flera stora regeringsuppdrag, framfor allt inom ramen for regeringens Hand-
lingsplan for att bekampa mans vald mot kvinnor, hedersrelaterat vald och
fortryck samt vald i samkonade relationer (2007/08:39) och Handlingsplan
for att forebygga och forhindra att unga blir gifta mot sin vilja (2009/10:229).
Bland annat har centrumet utarbetat och implementerat ett nationellt hand-
lingsprogram for hélso- och sjukvardens omhandertagande av offer for sexu-
ella vergrepp, som kunde bérja anvéndas i hela landet i januari 2011. Hand-
lingsprogrammet har utformats som en handbok och guide med vars hjalp
hélso- och sjukvérden kan forbattra det medicinska och psykosociala stodet
till patienter som har utsatts for sexualbrott och samtidigt forse réattsvasendet
med hallbart bevismaterial. | ett annat regeringsuppdrag har NCK utrett fragan
om personal inom hélso- och sjukvarden rutinmassigt bor stélla fragor om vald
for att fler valdsutsatta ska fa adekvat hjalp och god vard pa ett sa tidigt sta-
dium som mgjligt.

Att kunskap om valdet och dess konsekvenser sprids ar avgorande for att
valdsutsatta kvinnor ska fa ett bra bemdtande och stod, men ocksa for att for-
andra attityder i samhallet och arbeta forebyggande. Forutom egna universi-
tetskurser medverkar NCK i en lang rad grundutbildningar och har ett om-
fattande utbildningssamarbete med andra myndigheter, bland annat Kriminal-
vérden, Rikspolisstyrelsen, Domstolsverket och Aklagarmyndigheten. Cent-
rumet utvecklar ocksa nya utbildningar och pedagogiskt material.

En annan viktig uppgift for centrumet ar att 6verblicka aktuell forskning pa
omradet och gora den mer tillganglig for alla som moter valdsutsatta kvinnor
i sitt arbete. Hosten 2010 invigdes NCK:s kunskapsbank som &r kopplad till
webbplatsen och utvecklad i samarbete med de myndigheter som ingar i nat-
verket Nationell myndighetssamverkan for kvinnofrid. I NCK:s kunskaps-
bank samlas publikationer fran nationella myndigheter samt lansstyrelserna,
nyskrivna faktatexter samt presentationer av éver 100 forskare fran olika
discipliner och deras aktuella projekt. Soktjansten pa sidan ar dessutom kopp-
lad till databaserna Swepub och Libris. Tanken dr att anvandarna snabbt ska
kunna navigera till aktuell forskning om vald och fa vardefull hjélp oavsett
om de behdver dversiktliga sammanfattningar eller kvalificerad férdjupning.
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Utveckla, sprida, utbilda, forska och ge stod

Sedan 2011 regleras verksamheten vid NCK genom regeringens uppdrag till
Uppsala universitet (U2011/3826/UH).

Enligt detta ska NCK arbeta enligt foljande:

Kvinnofrids-
mottagningen

D Finansieras av Landstinget i Uppsala kin

med ett rikstdckande och samlat perspektiv utveckla och sprida evidens-
baserad kunskap och information om mans vald mot kvinnor, hedersrela-
terat vald och fortryck samt vald i samkénade relationer,

sammanstélla aktuell forskning och kontinuerligt analysera behovet av
forskning inom omradet mans vald mot kvinnor, hedersrelaterat vald och
fortryck samt vald i samkonade relationer,

bedriva forskning med anknytning till den kliniska verksamheten inom
omradet méans vald mot kvinnor,

bedriva uthildning om méans vald mot kvinnor, hedersrelaterat vald och
fortryck samt vald i samkonade relationer,

vara ett stod for myndigheter och organisationer i fragor om mans vald
mot kvinnor, hedersrelaterat vald och fortryck samt véld i samkonade re-
lationer,

sprida kunskap om och utveckla metoder for bemotande och omhéander-
tagande

samverka med Akademiska sjukhuset i Uppsala i fragor som ror den
kliniska verksamheten inom omradet mans vald mot kvinnor. | detta ingar
att stddja driften av en nationell stodtelefon.

Referensrad

Vetenskapligt rad

Dirivs av Alademiska sjukhuset, finansieras Uppsala universivet
av staven via Uppsala universiter

Kvinnofridsenheten

Kvinnofrids-
linjen

Kunskapsbanken
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Ett pionjararbete som bygger
pa gedigen kunskap

Att bygga upp och driva en nationell stodtelefon for véldsutsatta kvinnor &r
ett pionjararbete som forutom betydande arbetsinsatser har krévt och kraver
expertkunskap inom flera omraden, strategisk planering och ett effektivt erfa-
renhetsutbyte med andra myndigheter och organisationer. Den kompetens och
det kontaktnat som byggts upp vid Nationellt centrum for kvinnofrid inom
omradet vald mot kvinnor sedan starten av Rikskvinnocentrum 1994 har varit
avgorande forutsattningar for att skapa en val fungerande verksamhet.

1994

Rikskvinnocentrum (RKC) inrattas. RKC ar landets forsta specialistklinik for
valdsutsatta kvinnor. En lokal jourtelefon som ar 6ppen dygnet runt byggs
upp. Enheten far aven ett nationellt uppdrag att utveckla metoder for omhan-
dertagande av valdsutsatta kvinnor, utbilda, bedriva forskning samt informera
om mans vald mot kvinnor.

1997

Regeringen ger Socialstyrelsen i uppdrag att utreda hur en central kristelefon
for valdsutsatta kvinnor skulle kunna inréttas pa basta satt. | direktiven anges
att samrad ska ske med Riksorganisationen for kvinnojourer och tjejjourer i
Sverige (Roks), Sveriges kvinnojourers riksforbund (SKR), Brottsofferjourer-
nas riksforbund samt davarande RKC som senare ombildades till Nationellt
centrum for kvinnofrid (NCK).

1998

Socialstyrelsens utredare redovisar sitt uppdrag och menar att det maste stéllas
hoga krav pa utbildning for de personer som ska arbeta med kristelefonen.
Utredningsgruppen &r dock oenig, framfor allt nér det géller huvudmanna-
skapet samt synen pa kompetens, och projektet laggs pa is.
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2002

Rikskvinnocentrum far i uppdrag att lamna forslag pa en kostnadskalkyl for
en nationell kristelefon. | forhandlingarna med Socialdepartementet stéller
RKC som villkor att telefonen inte ska drivas som ett projekt utan garanteras
langsiktiga medel. Nagra sadana garantier kan departementet inte ge, och for-
slaget laggs ner.

2004

Regeringen tillsatter en utredning med uppdrag att utreda och foresla formerna
for en ombildning av Rikskvinnocentrum till ett nationellt centrum
(SOU2004:117). | direktiven for utredningen ingar att undersoka forutsatt-
ningarna for att inréatta en nationell kristelefon vid det ombildade centrumet.

Utredaren beddmer att det finns ett behov av en nationell telefon som vén-
der sig till alla kvinnor och deras narstaende som behover rad, stod och hjalp
i fragor som ror vald mot kvinnor, inklusive sexuellt vald samt hot om vald.
Utredaren menar att stodtelefonen bor inréttas vid det nya centrumet, NCK,
dar det forutom Iang och valunderbyggd klinisk och teoretisk erfarenhet aven
finns mangarig erfarenhet av att driva en jourtelefon. I samband med ombild-
ningen far NCK i december 2006 i uppdrag av regeringen att bygga upp och
driva en nationell stodtelefon for valdsutsatta kvinnor.

2007

Efter ett ars intensiva forberedelser med planering, kartlaggning av resurser,
utveckling av tekniska ldsningar samt rekrytering och utbildning av personal
kan Kvinnofridslinjen invigas av integrations- och jamstélldhetsminister
Nyamko Sabuni den 4 december 2007. Redan under den forsta manaden regi-
streras i genomsnitt cirka 100 inkommande samtal per dag.

2008

Under de forsta tolv manaderna registreras 6ver 37 000 inkommande samtal.
Kvinnofridslinjens webbplats far dver 79 000 besok. Verksamheten flyttar till
NCK:s gemensamma lokaler pa Akademiska sjukhusets omrade i Uppsala.
NCK:s uppdrag utokas till att &ven omfatta hedersrelaterat vald och fortryck
samt vald i samkonade relationer.
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2009

Under aret utvecklas Kvinnofridslinjens majligheter att stodja kvinnor som
inte talar svenska. Via trepartssamtal kan medarbetarna koppla in tolkar for
ett stort antal sprak, och nar det visar sig fungera val 6versatts Kvinnofridslin-
jens informationskort i visitkortsformat till ett tjugotal sprak.

Inom ramen for ett regeringsuppdrag for att forbattra stodet till personer
som utsatts for manniskohandel inleds ett samarbete med Nationellt
metodstdd mot prostitution och manniskohandel, Lansstyrelsen i Stockholms
lan och Ostersjostaternas rads aktionsgrupp. Efter utbildning av personalen
kan Kvinnofridslinjen fran november 2009 &ven erbjuda stod och hjalp till
kvinnor som utsatts for eller risker att utsattas for manniskohandel.

2010

Fragor om mans vald mot kvinnor uppmarksammas mycket i medierna under
2010, och NCK och Kvinnofridslinjen blir allt mer kdnda. Detta i kombination
med aktiv marknadsforing leder till att antalet besok pa Kvinnofridslinjens
webbplats och bestéllningarna av informationsmaterial dkar kraftigt.

Kvinnofridslinjens telefonnummer exponeras &ven i samband med kam-
panjen Safe trip mot manniskohandel, som en fortsattning pa det samarbete
med Nationellt metodstdd mot prostitution och ménniskohandel, Lansstyrel-
sen i Stockholms lan och Ostersjostaternas rads aktionsgrup som inleddes
2009.

2011

I juni far NCK i uppdrag av regeringen att under en fyraarsperiod utveckla den
nationella stodtelefonen Kvinnofridslinjen. Uppdraget syftar till att kvalitets-
sakra det stod som Kvinnofridslinjen ger till valdsutsatta kvinnor och till att
na ut till fler av dem som utsétts for hot, vald och/eller sexuella Gvergrepp.
Kvinnofridlinjens webbplats far direktlankar till NCK:s kunskapsbank, for
den som soker fordjupad lasning om olika typer av vald.

2012

Arbetet med regeringsuppdraget for att kvalitetssakra och metodutveckla
Kvinnofridslinjen intensifieras. Ett delprojekt for att forbattra det tekniska sto-
det for telefonradgivningen inleds. Sérskilda satsningar gors for att na fler
kvinnor med olika typer av funktionsnedséttning samt kvinnor som inte talar
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svenska. En Sifomatning under varen visar att 41 procent av kvinnorna i Sve-
rige kanner till Kvinnofridslinjen.

| samband med femarsdagen i borjan av december far Kvinnofridslinjen
mycket uppmarksamhet i nyhetsmedier. Webbplatsen far mer an 279 000
besok under aret, en 6kning med 200 000 besck jamfaért med 2008.
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Samtalens innehall

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 stod de efterfragar.

Den som ringer véljer helt sjalv hur mycket hon vill berétta och far alltid
vara anonym. Men utifran de uppgifter som lamnas frivilligt under samtalet
kan personalen gora noteringar i en mall om alder, ort, vilken typ av vald det
handlar om, vilket stod de behover och sa vidare. Noteringarna innehaller inga
personuppgifter. Dessa uppgifter ar en viktig tillgang i NCK:s arbete for att
forandra och forbéttra situationen och stddet for kvinnor som utsatts for fy-
siskt, psykiskt eller sexuellt vald.

Eftersom uppgifterna inte ar heltdackande maste de tolkas med forsiktighet
och kan inte anvandas som underlag for statistik.

Samtalen kommer dygnet runt

Samtalen &r utspridda under hela dygnet och veckans alla dagar. De flesta
ringer pa dagtid eller tidigt pa kvéllen pa vardagar. Senare pa kvallen, under
natten och pa helgerna ar samtalen nagot farre, men ofta lite langre.

Oftast en valdsutsatt kvinna som ringer

De allra flesta som ringer &r kvinnor som sjalva &r eller har varit utsatta for
nagon typ av vald eller hot. Av de évriga samtalen ar en stor grupp fran anho-
riga och vanner till valdsutsatta. Det ar ocksa vanligt att personal vid olika
myndigheter kontaktar Kvinnofridslinjen for att fa rad.

Tysta samtal

Det ar inte ovanligt att en person som har ringt upp lagger pa luren eller &r tyst
nar personalen svarar. Aven felringningar férekommer.

Vid ungefar vart femte samtal lagger den som ringer upp pa luren inom tio
sekunder, alltsa redan under det inspelade meddelande som beréttar att man
kommit till Kvinnofridslinjen, och samtalet nar aldrig personalen i radgiv-
ningen.
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Manga utsatts for flera typer av vald

Majoriteten av de valdsutsatta kvinnorna berattar om psyKkiskt vald (70-80 pro-
cent), och manga utsatts aven for fysiskt vald (60-70 procent). Mellan 10 och
20 procent berattar om sexuellt vald. Det ar vanligt att kvinnorna utsétts for
flera typer av vald samtidigt.

Atgarder under samtalet

Personalens viktigaste uppgift ar att ge stdd och bekréaftelse till den som ringer.
Vid behov kan personalen ge radd om stodverksamheter runt om i landet dar
kvinnorna kan fa ytterligare stod och praktisk hjalp. De vanligaste hanvis-
ningarna ar:

e Kvinnojour

e Socialtjanst

e Halso- och sjukvard

e Polis

Samtal med tolk

De som ringer till Kvinnofridslinjen har mgjlighet att samtala med personalen
pa andra sprak an svenska. Via en telefontjanst kan personalen koppla in en
tolk pa de allra flesta sprak, och samtalet fors sedan som ett trepartssamtal. P4
de vanligaste spraken brukar detta ga att I6sa inom nagra minuter, men ibland
kan det ta upp till en kvart och da ar det viktigt att kvinnan har mojlighet att
vénta kvar i telefonen tills tolken ar tillganglig.

Antalet tolksamtal har 6kat fran 20 samtal ar 2009 till omkring 160 samtal
per ar under 2011 och 2012.

Alder och geografisk spridning

Kvinnofridslinjen vander sig till kvinnor fran 18 ar och uppat. Majoriteten av
dem som ringer uppger inte sin alder, men av dem som gor det har den yngsta
varit 13 ar och den aldsta 87 ar.

Sammanstallningen av de uppgifter som har lamnats spontant visar att sam-
tal har kommit fran alla Sveriges kommuner.
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Tekniska samtalsdata

Alla samtal till Kvinnofridslinjen registreras automatiskt i en telefonvéxel. De
uppgifter som sparas ar tidpunkten, eventuell kétid, om samtalet bryts innan
det kopplas fram till personalen samt samtalets langd.

Statistiken sammanstélls av Uppsala kliniska forskningscentrum (UCR)
vid Akademiska sjukhuset och Uppsala universitet. Den ligger sedan till grund
for uppfoljning av arbetet vid Kvinnofridslinjen och atgérder for att forsoka
Oka framkomligheten och minska kdétiderna.

Totalt antal registerade samtal:

2009: 36 879
2010: 48 050+
2011: 31 766
2012: 39 669

Totalt antal besvarade samtal:

2009: 24 069
2010: 24 706
2011: 21 805
2012: 26 269

Vid ungefar vart femte samtal lade den som ringde upp pa luren inom tio
sekunder, alltsa redan under det inspelade meddelande som beréttar att man
kommit till Kvinnofridslinjen. Av de Ovriga inkommande samtalen kan
personalen besvara omkring 75 procent.

1| totalsumman fran 2010 ingér ett extremt stort antal samtal som ringdes under négra enstaka dagar utan
att nagon ville tala med personalen nar samtalen kopplades fram, vilket paverkar statistiken.
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Samtalstoppar

Trycket & som storst pa Kvinnofridslinjen i samband med storhelger och
under sommarmanaderna.

Under perioder nér det blir stor uppmarksamhet kring valdsfragor och
Kvinnofridslinjen syns mycket i medierna, Okar ocksa antalet samtal.
Detsamma galler i samband med stdrre annonskampanjer.
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Telefonvaxel med fem linjer

Kvinnofridslinjens telefonvaxel ar kopplad till vaxeln for Landstinget i Upp-
sala 1an. Kvinnofridslinjens véxel har fem telefonlinjer och ett késystem som
kan ha tva samtal i ko. Personalen kan se hur manga som star i ko och hur
lange de har vantat.

Den som ringer hor forst ett inspelat meddelande som halsar valkommen
till Kvinnofridslinjen innan samtalet besvaras. Om alla linjer ar upptagna pla-
ceras samtalet darefter i ko, och i de fall da bada koplatserna ar upptagna upp-
manas den hjalpsékande att ringa tillbaka senare och att vid nddsituation ringa
112.

Eftersom Kvinnofridslinjens nummer ar ett 020-nummer &r det kostnads-
fritt att ringa, och samtalet syns inte pa telefonrakningen.

Sarskilt avtal for Aland

Genom ett avtal med Alands landskapsregering &r Kvinnofridslinjen &ven till-
ganglig for kvinnor pa Aland. Eftersom 020-nummer bara fungerar inom Sve-
rige har Aland fétt en 18sning med ett eget telefonnummer till Kvinnofridlin-
jen, 25 500. Samtalen frén Aland kostar som ett lokalsamtal fér den som ringer
och syns som ett samtal till Alands landskapsregering.
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Mdten med personalen pa
Kvinnofridslinjen

Dygnet runt finns ndgon pa plats vid telefonerna for att lotsa och stodja kvin-
nor som forsoker hitta alternativ till ett liv med vald. De far ta emot forvirring
och trétthet, skuld och oro, fragor och funderingar. Men ocksa lattnad och
hopp. Mot tre av de anstallda pa Kvinnofridslinjen.

Barnmorskan: Sar fron till forandring

Efter 6ver trettio ar som barnmorska ville Gertrud gora nagot nytt. Hon lam-
nade forlossningen och familje-BB i Uppsala for att istallet borja arbeta pa
Kvinnofridslinjen.

— Nar stodet och raden vi ger leder till en forbattring, da ger det kraft, sager
hon.

Redan som sjukskoterska hade Gertrud ett stort intresse for kvinnors stall-
ning i samhé&llet. Som barnmorska i Uppsala gick hon nastan alla kurser om
vald mot kvinnor som anordnades av Rikskvinnocentrum, féregangaren till
NCK.

— Jag brinner for kvinnors rattigheter, och for att kvinnor som utsétts for
vald ska fa stod och hjélp for att komma ur det. Valdet har bade en fysisk och
psykisk paverkan, och kan leda vidare till andra problem, som missbruk och
ekonomiska svarigheter, sager hon.

I sitt arbete pa Kvinnofridslinjen far Gertrud ta del av kvinnors mest privata
och sméartsamma upplevelser. Nar telefonen ringer har hon ingen aning om
vad som vantar pa andra sidan. Det kan vara en kvinna som berattar om svara
overgrepp, men det kan ocksé vara ndgon som ar orolig for sin van eller kanske
har en konkret fraga.

— Ibland héander det att personen som ringer storgrater, och da beréattar jag
att det ar okej att vara ledsen och att vi inte har brattom. Ibland ar det i stallet
helt tyst i telefonen. Att beratta att man utsatts for vald ar ofta valdigt svart.
Vissa ringer forst en gang till Kvinnofridslinjen for att kdnna av laget, och
aterkommer sedan for att beratta mer. Ibland &r samtalet till Kvinnofridslinjen
den forsta gangen nagonsin som kvinnan formulerar och bérjar prata om det
vald hon ar med om.

— Ofta tar det tid innan man kan berétta om det vérsta. Jag kan kénna i
samtalet att kvinnan ror vid vissa saker, men att hon borjar med att beratta om
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exempelvis sin oro for barnen. Vartefter tiden gar sa lyfter vi pa locket och sa
kommer &ven det andra upp, sager Gertrud.

Som barnmorska och sjukskoterska med lang erfarenhet har Gertrud stor
vana béde av radgivning och av att mota manniskor i svara situationer. Anda
har hon forvanats 6ver kvinnornas berattelser.

— Verkligheten dar faktiskt varre an vad jag trodde. Det &r fruktansvart vilka
situationer kvinnorna befinner sig i. Pa grund av valdsprocessen ser de ocksa
ofta sig sjalva som skyldiga. Kvinnorna kan séga “det &r mitt fel att han ar
tvungen att sla mig”.

En viktig del i samtalen &r att lyssna och bekréfta det som kvinnorna berét-
tar. Tillsammans med kvinnan forsoker Gertrud resonera om det som sker och
hitta mojliga utvagar. For att klara det maste man vara vidsynt och inte for-
déma, menar hon.

— Man maste ha livserfarenhet. Det gar inte att se livet i enbart svart eller
vitt, utan man maste inse att det kan te sig olika for olika personer.

Genom samtalen vill hon sa fron till forandring hos kvinnorna som ringer.

— Jag ser det som att de &r pa vag uppfor en trappa. De tar ett steg i taget.
Ibland stannar de langre pa ett trappsteg, och ibland kliver de tillbaka ner. Men
sa far de kraft igen, och tar ett till steg uppat. Och har kvinnan kommit sa langt
att hon ringer till Kvinnofridslinjen sa har hon borjat agera. Det ar ett valdigt
stort steg att bara sla vart nummer, sager Gertrud.

Det &r inte de samtal dar kvinnorna beréttar om allvarliga dvergrepp som
ar de svaraste, tycker Gertrud. Under de samtalen har hon nagot att arbeta
med, och hon kan ge stod. De vérsta samtalen &r i stéllet de dar kvinnan inte
upplever att hon far nagon hjalp alls fran samhallet.

—Jag vill kunna hjalpa till, och i de hdr samtalen &r utmaningen att trots allt
forsoka hitta nagot nytt att prova. Och sedan lyssnar vi verkligen, och bara det
kan skapa nagot.

For att klara av de tunga samtalen ar arbetsgemenskapen véldigt viktig. Det
ar ocksa en stor fordel att arbetsgruppen bestar av bade socionomer och sjuk-
skoterskor.

— Vi ger och tar. Socionomerna har andra erfarenheter och vi kompletterar
varandra. Det &r stimulerande och utvecklande.

Socionomen: Ett samtal kan vara avgorande

Socionomen Diana ar av de anstéllda som har arbetat pad Kvinnofridslinjen
sedan starten 2007. Med sin bakgrund inom socialtjansten har hon stor erfa-
renhet av att mota valdsutsatta kvinnor. Hon betonar vikten av @mneskompe-
tens, och det var bland annat viljan till mer kunskap som gjorde att hon s6kte
sig till Kvinnofridslinjen.
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—Jag vill arbeta med kvinnor som utsétts for vald, och hjalpa dem att bli
starka och klara sig sjalva. Jag har lange varit intresserad av valdsfragor och
ville ta del av den kompetens som finns pa NCK, sager Diana.

Pa Kvinnofridslinjen arbetar socionomer, barnmorskor och sjukskoterskor
med minst fem ars yrkeserfarenhet och dessutom med specialkunskap om
vald. Manga av de anstéllda har ocksa akademisk kompetens i damnet mans
vald mot kvinnor. Utbildning och erfarenhet &r grunden till att kunna ge de
kvinnor som ringer ratt stod.

Diana ar socionom och arbetade ldnge med behandling av ungdomar och
familjer inom socialtjansten. Hennes arbete pa Kvinnofridslinjen inleddes
med en fem veckor lang universitetskurs pa heltid om vald mot kvinnor an-
ordnad av NCK, och hon har aven en steg 1-utbildning med inriktning psyko-
terapi. Hon trycker hart pa vikten av kunskap.

— Om jag inte vet hur det paverkar en person att vara utsatt for vald i flera
ar, da forstar jag inte varfor den kvinna som ringer beter sig eller resonerar
som hon gor. Och da kommer jag inte heller att kunna ge henne ratt hjalp. Jag
maste kanna till de olika skeden som en kvinna i en valdsam relation gar ige-
nom, sdger Diana.

Det varierar hur manga samtal kvinnorna ringer till Kvinnofridslinjen. En
del kvinnor behdver bara ringa en gang, men manga hor ocksa av sig flera
ganger. Eftersom de vid nasta samtal kan hamna hos en annan person an den
de tidigare pratat med, ar det ocksa viktigt att de anstallda ger samstammiga
rad.

— Genom att vi alla har kunskapen, sa kan vi svara pa ett samtal och forsta
var kvinnan &r och vad hon behdver, &ven om vi inte har pratat med henne
tidigare, sager Diana.

Under en period delade Diana sin arbetstid mellan Kvinnofridslinjen och
socialtjansten, en kombination som hon tycker fungerade valdigt bra. Kun-
skapen fran Kvinnofridslinjen kunde hon ta med sig tillbaka till socialtjansten
och omsitta i verksamheten dar. Men det finns stora skillnader i séttet att ar-
beta.

— Pa Kvinnofridslinjen ska vi inte behandla eller ge kvinnorna terapi, och
det gar inte heller nar kvinnorna ar anonyma och man kanske bara har ett eller
tva samtal med samma kvinna. Men vi ger stéd och lyssnar, och sedan kan vi
hé&nvisa vidare till andra resurser i samhallet, som polis eller kvinnojourer.

Att samtalen hjalper kvinnorna marker hon pa responsen. Det hander nagon
gang ibland att kvinnor ringer tillbaka och tackar for stodet, men det ar framfor
allt under samtalets gang kvinnorna kan saga saker som "det har har jag aldrig
pratat med nagon om tidigare”, ”nu kanns det battre” och "tack for att du lyss-
nade”.

— Ett samtal kan vara avgorande for hur kvinnan fortsatter med sitt liv. De
kan ringa med den konkreta fragan hur ska jag gora?” och vill ha svar. Jag
kanner verkligen att det jag sager under samtalet paverkar, sager Diana.
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Diana ar speciellt engagerad i situationen for de valdsutsatta kvinnor i Sve-
rige som har en annan etnisk bakgrund &n svensk. Vald férekommer overallt,
men vissa av dessa kvinnor har extra svart att soka stod och hjalp, menar hon.

— Flera faktorer spelar in. Kvinnorna kanske inte pratar svenska, de saknar
ofta information om vilka resurser som finns i samhallet for valdutsatta kvin-
nor och manga har svart att lita pa myndigheterna, sager Diana.

Pa Kvinnofridslinjen finns tillgang till telefontolkar pa de flesta stora spra-
ken. Nar en kvinna som inte pratar svenska ringer, kopplas en tolk in och sam-
talet kan fortsatta som ett trepartssamtal.

Diana pratar flera sprak och nagon gang har det hant i arbetet pa Kvinno-
fridslinjen att hon véxlat dver fran svenska till nagot av de andra spraken, om
den som ringer tycker det k&nns béttre.

— Det kan till exempel vara lattare att prata om kanslor pa sitt modersmal,
séger Diana.

Sjukskoterskan: Inte alltid rad som behovs

Sjukskaterskan Anna lockas av de sociala delarna av sitt yrke — att fa diskutera
och resonera tillsammans med patienten. Pa Kvinnofridslinjen ar samtalet i
centrum och dar stélls hon ocksa infor andra utmaningar an i sitt 6vriga arbete.

Forutom pa Kvinnofridslinjen arbetar hon pa Akademiska barnsjukhuset.

— Arbetet pa Kvinnofridslinjen ar annorlunda. Som sjukskoterska letar man
ofta efter en snabb, fungerande I6sning for patienten, men nagon sadan gar det
sallan att hitta for kvinnorna som ringer till oss pa Kvinnofridslinjen.

For att 16sa deras situation maste man arbeta med s& manga olika delar,
sdager Anna.

Arbetet pa Kvinnofridslinjen staller hoga krav pa lyhordhet och 6dmjukhet.
Det &r kvinnan som ringer som avgor hur mycket hon vill berétta och vad hon
vill ha for hjalp. Och det ar inte sakert att det &r rad som behovs.

— Kvinnan kanske inte ar redo for att ta emot det, hon kanske bara behover
nagon som lyssnar. Borjar man ge rad for tidigt kan det i stallet fa motsatt
effekt, och kvinnan drar sig tillbaka. Jag maste forsoka hora var kvinnan &r i
processen och vad hon behdver just nu. Med tiden har jag ocksa blivit battre
pa att acceptera tystnad och vénta in att kvinnan beréttar, sager Anna.

I samtalen med valdsutsatta kvinnor ar det ocksa viktigt vilka ord hon valjer
att anvanda. Vissa kvinnor ar oerhort kansliga for ordval och tonfall.

— De &r sa vana att kanna in och lyssna pa mannen sa varje ord blir viktigt
for vissa. De dr ofta radda och pa sin vakt. Man far kanna av hur personen ar
och det kan ibland vara svart pa telefon.

Samtidigt avslojar rosten mycket om hur den som ringer kanner. Anna be-
rattar om en kvinna som efter hand bérjade prata med hdgre och tydligare rost.
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Kvinnan madde béttre och var pa vég att lamna den man som utsatt henne for
svara Overgrepp, nagot som ocksa avspeglades i rosten.

Forutom valdsutsatta personer och deras anhoriga, sa ringer ocksa myndig-
hetspersonal och andra som har fragor runt moten med valdsutsatta kvinnor.
Det kan till exempel vara en polis som behdver hanvisa en kvinna till narmaste
kvinnojour och undrar var den finns, eller en bistandshandlaggare som beho-
ver rad infor samtalet med en kvinna som beréttat att hon varit utsatt for vald.

Anna menar att vald mot kvinnor ar ett mycket stérre problem &n vad folk
i allméanhet tror. Att valdet &r vanligt marker hon bland annat pa det stora an-
talet kvinnor som ringer. Manga kvinnor som hon kommer i kontakt med tror
ocksa att man maste ha blivit slagen fysiskt for att det ska raknas som vald.
Dérfor behdvs mer diskussion och information om psykisk misshandel, tycker
hon.

— Att standigt bli trakasserad av sin partner, fa hora nedsattande kommen-
tarer om hur man ser ut, om vad man har pa sig och hur man beter sig, det &r
ocksa vald.

Men kvinnorna som utsétts for det uppfattar sallan att de ar valdsutsatta.

Erfarenheterna fran arbetet pa Kvinnofridslinjen har Anna nytta av dven i
arbetet pa de andra avdelningarna. Hon har blivit battre pa att samtala med
patienterna, hon lyssnar mer och stéller fler fragor.

— Jag ar inte enbart fokuserad pa sjukdomen, utan fragar dven om andra
saker i patientens liv. Jag har fatt ett bredare synsatt.
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Webbplatsen en forsta ingang
till Kvinnofridslinjen

Kvinnofridslinjens webbplats &r ett viktigt komplement till stodtelefonen. Den
vander sig i forsta hand till valdsutsatta kvinnor och deras anhoriga, och inne-
haller praktisk information om hur linjen fungerar, kortfattade texter om olika
typer av vald och en avdelning med vanliga fragor och svar.

Under perioden 2009-2012 hade webbplatsen totalt éver 800 000 besok
och statistiken visar att antalet personer som hittar till sidan har 6kat kraftigt
for varje ar. Under det forsta aret registrerades totalt 79 000 besok pa webb-
platsen. | januari 2012 slogs rekord med 6ver 39 000 besok pa en manad.

Precis som stodtelefonen riktar sig webbplatsen aven till personer som star
nara en valdsutsatt kvinna. P4 webbplatsen finns darfor kortfattade rad om hur
narstaende kan resonera och agera vid misstanke eller vetskap att nagon i om-
givningen far illa.

En annan malgrupp ar yrkesverksamma som i sitt arbetsliv moter valdsut-
satta kvinnor, exempelvis inom rattsvasendet, socialtjansten och hélso- och
sjukvarden. Via en bestéllningssida kan de utan kostnad bestélla informations-
kort, affischer och informationsbroschyrer om Kvinnofridslinjen att satta upp
i vantrum, pa anslagstavlor och vid mottagningsdiskar.

I december 2011 fick webbplatsen ett nytt utseende med tydligare ingangar
for de olika malgrupperna. Kopplingen till NCK fortydligades och for de be-
sokare som vill fordjupa sig i kunskapsomradet finns aven lankar till vidare
lasning i NCK:s kunskapsbank. I samband med Kvinnofridslinjens femarsdag
i december 2012 fick webbplatsen en sa kallad foljsam design, som anpassas
for visning i mobiltelefoner och pa surfplattor.

Satsning pa tillganglighet

Arbetet med att 6ka tillgangligheten pa Kvinnofridslinjens webbplats for per-
soner som inte talar svenska och personer med vissa typer av funktionsned-
sédttningar har haft hdg prioritet. Stora delar av webbplatsen har éversatts till
engelska och till lattlast svenska. Via lankar pa startsidan kan besokaren na
kort information om stodtelefonen pé 25 olika sprak.

Ar 2010 kompletterades webbplatsen med en upplésningsfunktion (talsyn-
tes och 2012 kopplades denna &ven till de engelska sidorna. Histen 2012 in-
leddes arbetet med en informationsfilm pa teckensprak.
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NCK:s kunskapsbank
erbjuder fordjupning och
snabb Oversikt

En betydelsefull del i centrumets arbete med att hoja kunskapsnivan och vara
ett nav for samverkan inom kvinnofridsomradet &r NCK:s kunskapsbank, som
ar en del av centrumets webbplats. Malgruppen &r framfor allt yrkesverk-
samma som mater valdsutsatta kvinnor i sitt arbete eller pa andra sétt arbetar
med fragan, men det har visat sig att &ven privatpersoner besoker webbplatsen.
Déarfor har aven Kvinnofridslinjens webbplats fatt direktlankar till kunskaps-
banken.

Kunskapsbanken startades i september 2010 som ett led i NCK:s uppdrag
fran regeringen att sprida och tillgangliggora kunskap om méns vald mot kvin-
nor, hedersrelaterat vald och fortryck samt vald i samkonade relationer. Webb-
platsen erbjuder en smidig ingang for alla som soker forskning och erfaren-
hetsbaserad kunskap inom dessa omraden. Anvandarna kan snabbt navigera
till aktuell forskning, sammanfattande amnesguider och férdjupad lasning
med koppling till valdsfragor. Amnesguiderna ger en snabb Gverblick éver
olika omraden, som kommunernas kvinnofridsarbete, barn som upplever vald,
sexuellt vald eller hélso- och sjukvardens ansvar. | anslutning till texterna
finns forslag pa ytterligare lasning och samt information om forskare som spe-
cialiserat sig inom respektive omrade.

NCK:s kunskapsbank utvecklas fortlépande i samarbete med de 6vriga
medverkande myndigheterna och forskarna. | december 2012 innehdll den ett
hundratal presentationer av forskare och deras projekt, cirka 70 &mnesguider
samt publikationer fran 17 nationella myndigheter, 20 lansstyrelser samt or-
ganisationen Sveriges kommuner och landsting. Pa webbplatsen finns ocksa
en soktjanst kopplad till databaserna Libris och Swepub.

Besoksstatistiken visar att efterfragan pa kunskap &r stor. En genomsnittlig
dag gors mer an 130 nedladdningar av publikationer via NCK:s kunskaps-
bank, och totalt gjordes 48 653 nedladdningar av publikationer under ar 2012.
Forskarnas presentationssidor visades under samma period sammanlagt
41 872 ganger.

27



En stodlinje maste vara kand

For att komma till nytta maste Kvinnofridslinjen vara vélkand, bade bland de
kvinnor som &r i behov av hjélp och bland allmanheten. For att uppna malet
att bli ett véletablerat och kant begrepp har det kravts saval breda som strate-
giska satsningar pa marknadsforing. De framsta malen med marknadssats-
ningarna ar att sa manga som mojligt ska kanna till att Sverige har en nationell
stodlinje for valdsutsatta kvinnor och att telefonnumret ska vara latt att hitta
den dag man sjalv eller ndgon i ens narhet behdver ringa.

Kvinnofridslinjens webbplats ar en viktig kanal for att sprida information
om stddlinjen, liksom NCK:s webbplats www.nck.uu.se och centrumets ny-
hetsbrev, som framfor allt vander sig till dem som moter valdsutsatta kvinnor
i sitt arbete och kan férmedla kontakt med Kvinnofridslinjen. NCK:s medar-
betare informerar ocksé aktivt om stodlinjen i samband med undervisnings-
tillfallen, seminarier och medverkan vid massor och kongresser.

Kvinnofridslinjens informationsmaterial finns bland annat pa vardcen-
traler, socialforvaltningar, polisstationer och kvinnojourer dver hela landet.
Materialet kan bestallas via webbplatsen och skickas kostnadsfritt ut till bade
offentliga och ideella verksamheter.

Press och 6vriga medier

Nyhetsmedier har ett mycket stort genomslag ndr det galler att sprida kunskap
och information om vald mot kvinnor och om Kvinnofridlinjen och 6vriga
delar av NCK:s verksamhet. Att ge journalister god service och kvalificerad
hjalp att fa relevant underlag till inslag och artiklar har darfor redan fran borjan
varit en prioriterad uppgift, liksom att mer langsiktigt arbeta for att na ut med
information genom debattartiklar, pressmeddelanden, nyhetsbrev och direkta
kontakter med enskilda redaktioner.

Kvinnofridslinjen har varje ar sedan starten uppmarksammats i de stora
nationella nyhetsmedierna, som Sveriges Radio, Sveriges Television, TV4,
Dagens Nyheter, Svenska Dagbladet, Aftonbladet och Expressen samt i lokala
medier. Numret till Kvinnofridslinjen publiceras relativt ofta i samband med
rapportering om vald eller 6vergrepp mot kvinnor, i saval tryckta medier som
pa webben och i tv-program som TV3:s Efterlyst och SV T-programmen Fraga
Doktorn, Veckans brott och Gomorron Sverige. Sérskilt exponeringen i tv ger
i regel tydliga utslag i antalet besok pa webbplatsen, och dven i antalet samtal
till stodtelefonen.
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Annonskampanjer

Som komplement till detta har NCK satsat pa annonsering i olika medier for
att gora Kvinnofridslinjen kand.

Inledningsvis publicerades annonskampanjerna framfor allt i tryckt dags-
press och magasin som riktar sig till kvinnliga lasare. Under perioden 2009-
2012 har tyngdpunkten forflyttats allt mer till annonsering pé internet, och nar
det géller trycka medier har marknadsféringen koncentrerats till ett mindre
antal tidningar som har visat sig vara effektiva kanaler for att nd malgruppen.
Under vissa kampanjperioder har Kvinnofridslinjens annonser synts i trafik-
reklam och vykortskampanjer.

Riktlinjerna for marknadsforingen ar att bertéra, men inte skrdmma, och
kampanjerna har utformats med syftet att mottagaren ska bli positivt instélld
och kanna fortroende for Kvinnofridslinjen. Tanken har varit att den valdsut-
satta kvinnan och hennes nérstaende ska kunna kéanna igen sig och uppfatta
Kvinnofridslinjen som en resurs som finns till for just dem. Under perioden
2009-2012 har annonserna huvudsakligen baserats pa anonyma och korta citat
fran kvinnor som utsatts for olika typer av vald — fysiskt, psykiskt eller sexu-
ellt.

Utvéarderingar

Marknadsforingskampanjerna utvarderas regelbundet och saval rackvidd som
uppmaérksamhetsvérde och lasarreaktioner mats. | dessa métningar har annon-
serna for Kvinnofridslinjen fatt hdga observationsvarden, och de har uppfat-
tats som l&ttbegripliga och intressanta och har véackt kdnsloméassiga reaktioner
hos manga lasare.

Utvarderingar har ocksa visat att Kvinnofridslinjens webbaserade annon-
sering i sociala medier, via Google och pa utvalda webbplatser, har varit mer
effektiv an annonseringen i tryckta medier, bade nar det géller hur manga per-
soner som har natts och kostnaden for varje visning. Genom natkanalerna &r
det enklare att rikta informationen specifikt till olika malgrupper och kunna
utvérdera resultatet direkt i samband med en kampanj. Den intensifierade néar-
varon pa webben har bidragit till ett kraftigt 6kat antal besok pa Kvinnofrids-
linjens webbplats. Som ett komplement och for att gora det latt att sprida tele-
fonnumret och webbadressen skapades en sida for Kvinnofridslinjen pa Fa-
cebook i slutet av 2012.

Saval besoksstatistiken pa Kvinnofridslinjens webbplats som de kénne-
domsmétningar som gjorts visar att det ar viktigt med uthallighet i marknads-
foringen. | samband med kampanjer 6kar kannedomen om Kvinnofridslinjen
och antalet besok pa webbplatsen kraftigt, for att sedan ater sjunka nar mark-
nadsforingsaktiviteterna minskar. En kannedomsmaétning som gjordes varen
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2012 visade att 41 procent av kvinnorna i Sverige da kande till Kvinnofrids-
linjen, vilket innebar att man uppnatt det kannedomsmal som sattes vid starten
2007. I samband med marknadsféringskampanjer har métningar visat en kan-
nedom pa omkring 65 procent.
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Uppdrag att utveckla
Kvinnofridslinjen

Ar 2011 fick NCK i uppdrag av regeringen att under en fyradrsperiod utveckla
den nationella stodtelefonen Kvinnofridslinjen (U2011/3939/JAM). Uppdra-
get syftar till att kvalitetssakra det stod som Kvinnofridslinjen ger till valdsut-
satta kvinnor och till att na ut till fler av dem som utsatts for hot, vald och/eller
sexuella dvergrepp. Uppdraget 16per under perioden 2011-2014.

Nytt system for Kvinnofridslinjens interna
sammanstallning av lokala resurser

I december 2010 inleddes en éversyn av Kvinnofridslinjens it-resurser, bade
nar det géller konkreta arbetsredskap under samtalet och forutséattningarna for
dokumentation for uppfoljning och statistik. Denna 6versyn har legat till
grund for det utvecklingsarbete som pabdrjades 2011 i enlighet med regerings-
uppdraget. Arbetet drivs i projektform i nara samarbete med enheten for IT
och inkdp vid Uppsala universitet.

Det forsta delprojektet har inriktats pa det tekniska stodet for personalen i
samband med telefonradgivningen. Under hosten 2011 utvecklades ett nytt
webbaserat system med innehallsmassiga, funktionella och grafiska forbatt-
ringar. |1 samband med detta har sammanstallningen av lokala och nationella
stddresurser som anvands for att hanvisa kvinnor som ringer till fortsatt stod
uppdaterats och gjorts mer &ndamalsenlig.

Som ett forsta led i arbetet med att kvalitetssdkra samtalen till Kvinnofrids-
linjen har det utarbetats samtalsguider, det vill sdga dokument med viktiga
fragor, checklistor samt lankar till férdjupning som lagts in i databasen och
ska fungera som hjalp for personalen vid olika typer av samtal.

Det nya systemet skapar béattre forutsattningar for att radgivningen och det
stod som erbjuds ska bli sd enhetligt som mojligt. Det underlattar ocksa admi-
nistrationen av stodresurserna, sa att uppgifterna om lokala stédverksamheter
lattare kan uppdateras och hallas aktuella.
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Nytt system for dokumentation och uppfoljning

Varen 2012 inleddes ett andra tekniskt delprojekt for att utveckla dokumentat-
ionen av samtalen till stédlinjen. Kvinnofridslinjens verksamhet foljs och ana-
lyseras utifran teknisk samtalsstatistik i samarbete med Uppsala Clinical Re-
search Center (UCR) vid Uppsala universitet och Akademiska sjukhuset.
Sammanstallningen ger bland annat underlag till bemanningsbehov for att
mojliggora en hdg svarsfrekvens av samtalen.

Som komplement till detta har personalen utifran de uppgifter som lamnas
frivilligt under samtalet kunnat gora noteringar i en mall om alder, ort, vilken
typ av vald det handlar om, vilket stod den som ringer behdver och sa vidare.
Regeringsuppdraget har gjort det mojligt att utveckla ett mer anvandarvanligt
system for att dokumentera samtalens inriktning sa att underlag for utveckl-
ingsarbete, 16pande kvalitetsuppfoljning och rapporter enkelt kan tas fram.
Fortfarande géller att kvinnan sjalv véljer vad hon vill beratta om i samtalet,
och att hon alltid far vara anonym. Inga personliga uppgifter dokumenteras.

En forstudie inleddes i april 2012, och malet &r att systemet ska vara fardigt
att tas i drift i borjan av 2013.

Oka kdannedomen om stddtelefonen

Som en del av regeringsuppdraget intensifieras marknadsféringen av Kvinno-
fridslinjen for att informationen ska na ut till annu fler som utsatts for fysiskt,
psykiskt eller sexuellt vald. Sarskilda insatser har gjorts for att 6ka kannedo-
men om stodtelefonen bland kvinnor som inte har svenska som modersmal.
Ett annat delprojekt &r att i 6kad utstrackning na ut med information till kvin-
nor med vissa typer funktionsnedsattning.

Internet har visat sig vara en effektiv kanal for att sprida information om
Kvinnofridslinjen, och under de senaste aren har centrumet darfor intensifierat
sin marknadsforing via webben. | kombination med 6kad uppmarksamhet pa
redaktionell plats i ett stort antal medier under slutet av aret ledde detta till en
kraftig 6kning av antalet besok pa webbplatsen under december 2011 och ja-
nuari 2012.

De sma informationskorten om Kvinnofridslinjen i visitkortsformat finns i
dag tillgangliga pa tjugosex sprak, inklusive de nationella minoritetsspraken
finska, jiddisch, meénkieli, romani chib och samiska. Informationskorten har
ocksa tryckts i en version med punktskrift.

32



www.kvinnofridslinjen.se

Inom ramen for regeringsuppdraget har utvecklingen av Kvinnofridslinjens
webbplats kunnat paskyndas. | samband med ett byte av webbpubliceringssy-
stem under hosten 2011 gjordes en Gversyn av texterna pa webbplatsen, och
flera sidor lankades till NCK:s kunskapsbank for att underlatta fér den som
soker fordjupad information. Ar 2012 lades Kvinnofridslinjens webbplats
Over i ett nytt system anpassat for mobiltelefoner och surfplattor med dkad
tillganglighet och lasbarhet som mal.

Som ett led i arbetet for att Oka tillgangligheten har Kvinnofridslinjens
webbplats utokats med en sa kallad lyssna-funktion, dar besokaren med en
enkel knapptryckning kan fa texten upplést. Webbplatsen har ocksa fatt uto-
kad information pa fler sprak, bland annat arabiska, spanska, persiska och thai.
Informationen ska ocksa Gversattas till teckensprak och filmas, for att na déva
och horselskadade valdsutstta kvinnor och anhdriga pa deras modersmal.
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Uthallighet och fortsatt
utveckling behovs

Fem é&r efter att NCK startade Kvinnofridslinjen star det klart att stodlinjen
fyller ett stort behov, som inte har minskat under aren. Kvinnofridslinjen har
blivit ett véletablerat och vélkéant begrepp och personalen har sammanlagt ta-
git emot Gver 100 000 samtal fran valdsutsatta kvinnor och deras narstaende.
Atskilliga ganger har kvinnor eller anhériga i efterhand hort av sig till Kvin-
nofridslinjen och NCK och beréttat hur deras liv har ordnat upp sig, och att de
ser samtalet med Kvinnofridslinjen som en vandpunkt.

Genom samtalen har Kvinnofridslinjen och NCK dagligen kontakt med
valdsutsatta kvinnor, som berattar om sin sina erfarenheter. Detta ger centru-
met ovarderlig kunskap om hur situationen ser ut i dag, och vad som behover
utvecklas for astadkomma en forbattring.

Efter det forsta verksamhetsaret kunde vi konstatera att en hdg tillganglig-
het &r nddvandig, att stod via telefon passar malgruppen valdsutsatta kvinnor,
att informationskampanjer och medier &r viktiga for att na ut till malgruppen
och att ett enda samtal kan vara avgérande for de beslut den enskilda kvinnan
fattar.

Att dessa slutsatser var riktiga har ytterligare bekréftats under perioden
2009-2012.

Ytterligare en slutsats ar att det ar nédvéandigt med kontinuerlig utveckling
av verksamheten for att kunna uppratthalla en hog kompetens, ha uppdaterad
information om hjélpverksamheter att hanvisa till, ta till vara de lardomar som
den 6kade erfarenheten ger och for att kunna dra nytta av den tekniska ut-
vecklingen. Det fyradriga regeringsuppdraget att utveckla Kvinnofridslinjen
som inleddes 2011 har gett goda mdjligheter att intensifiera detta arbete och
bygga en mer stabil grund for fortsatt kvalitetssédkring och metodutveckling.

Uthallighet och kontinuitet ar dven nédvandigt i arbetet for sprida inform-
ation om telefonlinjen, sa att sa manga som mojligt som &r i behov av hjélpen
kanner till att Kvinnofridslinjen finns och latt kan hitta numret den dag de &r
beredda att ringa. Saval besoksstatistiken for Kvinnofridslinjens webbplats
som de kannedomsmaétningar som har gjorts visar att satsningar pa informat-
ion har stor effekt. | samband med 6kade marknadsféringsaktiviteter och upp-
marksamhet i medier dkar kdnnedomen och antalet besok kraftigt, for att se-
dan sjunka nar aktiviteterna minskar.
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Kvinnofridslinjen har ocksa visat sig vara ett viktigt stod for yrkesverk-
samma som moter valdsutsatta kvinnor i sitt arbete. Att veta att det finns en
verksamhet med specialkompetens som ar éppen dygnet runt dit man antingen
kan hanvisa kvinnan eller sjélv kan ringa for att fa rad om handlaggningen kan
vara avgorande for den som annars tvekar infor att stalla fragor om vald i sitt
arbete.

Till sist vill vi betona att det ar det enskilda samtalet som &r kérnan i verk-
samheten. Kvinnofridslinjens styrka ar att det alltid finns ndgon pa plats som
ar beredd att lyssna och ge stod. Varje gang telefonen ringer.
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