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Inledning

Uppdragsbeskrivning

Nationellt centrum for kvinnofrid (NCK) har fatt i uppdrag av regeringen att genomfora
en forstudie om inforande av ett for EU harmoniserat telefonnummer for valdsutsatta i
Sverige. Uppdraget grundar sig i Europeiska kommissionens forslag till
Europaparlamentets och radets direktiv om bekampning av vald mot kvinnor och vald i
nara relationer (COM [2022] 105 final). Enligt artikel 31 i forslaget till direktivet ska
medlemsstaterna “inritta nationella stodlinjer som &r gratis och bemannade dygnet runt
alla dagar i veckan for att ge rad till personer som utsatts for vald mot kvinnor och vald
i ndra relationer”. Medlemsstaterna ska sékerstélla att stodlinjer for personer som utsatts
for vald mot kvinnor! kan nds genom det harmoniserade EU-numret 116 016” och att
malgruppen far kannedom om numret. Forstudien syftar enligt uppdraget till att
undersoka vilka tekniska losningar som kan bli nddvandiga ur tillgdnglighetssynpunkt,
att belysa fragor om anonymitet och sekretess for den som tar kontakt via det
harmoniserade numret, vilka grupper som telefonnumret ska rikta sig till samt att
undersoka vilka kommunikationsinsatser som skulle behdva vidtas for det fall det
harmoniserade telefonnumret inférs (A2023/01355).

Infor uppdraget inkom NCK med ett forslag till forstudie som inkluderade de omraden
som listas i foregaende stycke.

Uppdraget strackte sig fran 10 oktober 2023 till 10 januari 2024 och redovisades
skriftligen till Arbetsmarknadsdepartementet (med kopia till Utbildningsdepartementet).

For uppdraget fick NCK anvanda 300 000 kronor under 2023.

Bakgrund

Nationellt centrum for kvinnofrid &r ett nationellt kunskapscentrum vid Uppsala
universitet och Akademiska sjukhuset. Centrumet arbetar for att hoja kunskapen
nationellt om méans vald mot kvinnor, hedersrelaterat vald och fortryck samt vald i
samkonade relationer genom utbildning, forskning, metodutveckling och
informationsverksamhet och erbjuder dven direkt stod till valdsutsatta kvinnor.

Pa uppdrag av regeringen driver NCK sedan december 2007 Kvinnofridslinjen, som ar
Sveriges nationella stodtelefon for kvinnor som utsatts for fysiskt, psykiskt, sexuellt
eller ekonomiskt vald. Kvinnofridslinjen ar 6ppen dygnet runt alla dagar pa aret och
samtalet ar kostnadsfritt for den som ringer. Under 2023 besvarades sammanlagt 49 354
samtal, i genomsnitt 135 samtal per dygn. Aven man och personer som varken

1 vald mot kvinnor enligt forslaget till direktivets begreppsforklaring: genusbaserat vald som riktas mot kvinnor eller
flickor pé grund av att de &r kvinnor eller flickor eller som i oproportionerlig grad drabbar kvinnor eller flickor,
inbegripet alla valdshandlingar som leder till, eller troligen kommer att leda till, fysisk, sexuell, psykisk eller
ekonomisk skada eller fysiskt, sexuellt, psykiskt eller ekonomiskt lidande, inbegripet hot om sadana handlingar,
tvang eller godtyckligt frinetsberdvande, oavsett om det sker i ett offentligt eller privat ssmmanhang.
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identifierar sig som kvinnor eller mén &r valkomna att kontakta Kvinnofridslinjen. En
stor del av medarbetarna pa Kvinnofridslinjen har kompetens om mans och
transpersoners (inklusive ickebinaras) valdsutsatthet da de dven bemannar Stodlinjen for
man och Stodlinjen for transpersoner som drivits som ett pilotprojekt pa uppdrag av
regeringen fram till arsskiftet 2023/2024 och darefter fatt fortsatt finansiering for 2024.

Forstudiens avgransning

Forstudiens fokus har varit att identifiera aspekter/fragor som vid ett inforande av
direktivet kommer behova beaktas, analyseras/utredas och atgardas for att kunna
implementera artikel 31 i Sverige.

Utover kopplingen av en nationell stodlinje till EU-numret 116 016 innehaller artikel 31
skrivelser om att stodet aven ska tillhandahallas genom onlineapplikationer samt vara
tillgangligt for personer med olika funktionsnedsattningar. Forstudien har darfor
undersokt vilka onlineapplikationer som kan komma att aktualiseras samt
tillganglighetsaspekter ur samtliga kontaktvagar. For onlineapplikationen videosamtal
har framfor allt sékerhetsrisker for stodlinjens personal och hantering av anonymitet
berorts.

Forstudiens genomforande

Arbetet med uppdraget inleddes i oktober 2023 da en projektgrupp tillsattes. Direktivet
tolkades (med fokus pa artikel 31) och forstudiens analysomraden identifierades. En
kunskaps- och erfarenhetsinhdmtning genomférdes genom intervjuer med utvalda
organisationer. Uppsala universitets och Akademiska sjukhusets sakerhetsavdelningar
samt en konsultbyra kopplad till Region Uppsala anlitades for att undersoka
forutsattningarna for tekniska losningar kopplat till telefon och onlineapplikationer samt
vilka sakerhetsaspekter detta aktualiserar. Behovet av resurser har undersokts och
behovet av kommunikation och marknadsforing har analyserats.

Tolkning av artikel 31

En juridisk tolkning genomfordes av artikel 31 och andra relevanta delar ur forslaget till
direktivet. Tolkningen har haft fokus pa vilka grupper som EU-numret ska rikta sig till,
vilka onlineapplikationer som kan bli aktuella samt tillganglighetskrav pa samtliga
stodfunktioner.

Grupper EU-numret ska rikta sig till

| artikel 31.1 anges personer som utsatts for vald mot kvinnor och vald i néara relationer
som malgrupper for nationella stodlinjer. I artikel 31.4 anges personer som utsatts for
vald mot kvinnor som malgruppen for det EU-harmoniserade numret 116 016. Enligt
direktivets definition av vald mot kvinnor (se fotnot sida 3) inbegriper detta kvinnor och
flickor. Direktivet staller inga krav pa en stodtelefon till barn eller brottsoffer i
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allmanhet. Daremot ska barn och brottsoffer fa annat stod enligt artikel 32 och 33,
namligen tillgang till anpassade skyddade boenden, aldersanpassad sjukvard,
emotionellt, psykosocialt, psykologiskt och utbildningsmassigt stdd, samt annat
lampligt stod. Vi finner en otydlighet i direktivet angaende vilka grupper EU-numret
riktar sig till utifran alder och kén. Denna forstudie har beaktat mojligheten att dven
barn kan aktualiseras.

Onlineapplikationer och tillganglighetskrav

Direktivet staller krav pa att stod ska vara tillgangligt via onlineapplikationer utan att
specificera dem (artikel 31.1). Chatt och videosamtal &r de tva funktioner NCK har
tolkat som onlineapplikationer. Det &r inte tydligt om onlineapplikationerna ska vara
tillgangliga for samtliga kontakttagare eller om vissa kan vara reserverade for personer
med funktionsnedséattning.

Enligt artikel 31.2 stélls krav att stodlinjen ska kunna erbjuda chatt (textbaserad
realtidskommunikation) och videosamtal till kontakttagare med funktionsnedséttning
med hanvisning till Europaparlamentets och radets direktiv 2019/882/EU (bilaga 1,
avsnitt 4). Vidare ska stodet ges pa lattforstaeligt sprak, oavsett kontaktvig. Aven
mojlighet till samtal med hjélp av tolk kravs.

Ovriga krav pa stddlinjen

Medlemsstaterna har en skyldighet att tillhandahalla skyddade boenden och integrerat
stod, vilket inbegriper stod med anledning av trauma samt radgivning respektive
ytterligare tjanster i artikel 27. Stodlinjen maste som minimikrav kunna ge rad, hanvisa
vidare till relevanta stodtjanster, sa som skyddade boenden, om dessa inte ska
tillhandahallas direkt via stodlinjen.

Nulage

Det nya EU-numret 116 016 har tilldelats Nationellt centrum for kvinnofrid av Post-
och telestyrelsen (2023-10-16, Diarienummer 23-27767). EU-numret ska tillhandahalla
samma funktionalitet som Kvinnofridslinjens nuvarande telefonnummer (020-50 50 50)
innefattar idag. Tjansten ska under en 6vergangsperiod, eller permanent om sa skulle
visa sig vara 6nskvart, kunna nas bade pa Kvinnofridslinjens nuvarande nummer 020-50
50 50 och det nya EU-numret 116 016.

Kvinnofridslinjen uppfyller till stor del kraven fér den nationella stédlinjen som
beskrivs i artikel 31. Den har alltid 6ppet, samtalet &r kostnadsfritt och den som ringer
kan vara helt anonym. Dessutom finns en utarbetad resursdatabas som mojliggor
hanvisningar vidare till relevanta instanser. Stoédsamtal med hjélp av sprak-, tecken- och
texttolk erbjuds kostnadsfritt vid behov. Information om stddlinjen finns tillganglig pa
teckensprak, i punktskrift och i lattlast format. Informationen finns dven dversatt till 30
olika sprak inklusive de fem nationella minoritetsspraken. Pa webbplatsen finns
mojlighet att fa allt innehall uppléast. 1 nulaget erbjuds inte stod via chatt och
videosamtal (utdver bildtelefoni som sker via tolkférmedling).

5
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I nuléget vander sig Kvinnofridslinjen till vuxna. Kvinnofridslinjen ar organisatoriskt
placerad inom halso- och sjukvarden dar anstéllda enligt socialtjanstlagen 14 kap. 1 § ar
skyldiga att anmala om de i sitt arbete misstanker att ett barn far illa. Direktivets krav pa
att stodet ska vara konfidentiellt eller ges med vederbdérlig hénsyn till personernas
anonymitet kan komma att sta i konflikt med anstélldas anmélningsplikt och forsvara
mojligheten att gora en orosanmalan. Md6jligheten till anonymitet ar en grundpelare for
Kvinnofridslinjen och bor fortsatt varnas. Att inkludera valdsutsatta under 18 ar
kommer att innebara fordndringar i arbetssatt, riktlinjer och ansvar.

Resultat av forstudiens olika delomraden

| detta kapitel redovisas resultaten av forstudien, med fokus pa olika delomraden. Forst
presenteras kunskap och erfarenheter som inkommit fran andra verksamheter genom
intervjuer, ur flera olika perspektiv. Darefter diskuteras behovet av resurser,
kommunikation och marknadsforing, for att till sist beskriva de ténkta tekniska
I6sningarna och ga in pa sakerhetsperspektivet.

Resultat av kunskaps- och erfarenhetsinhamtning

Som en del av forstudien har NCK genomfort intervjuer med atta olika verksamheter.
Syftet har varit att inhdmta kunskap och erfarenhet kring de aspekter som behdver
beaktas i ett kommande arbete med att utoka Kvinnofridslinjens kontaktvagar med chatt
och videosamtal, och att eventuellt utoka malgruppen till att dven inkludera barn. Med
utgangspunkt i artikel 31 i direktivet har fokus varit att belysa fragor om anonymitet,
tillganglighet och barnperspektiv. Intervjuerna har dven berdrt erfarenheter av
anslutning till andra EU-gemensamma stddnummer.

| urvalet finns representation av bade ideella och offentliga verksamheter. Utifran syftet
med intervjuerna identifierades vissa aktorer som sérskilt relevanta att kontakta: halso-
och sjukvardsverksamheter som ger rad och stdd via chatt och/eller videosamtal,
myndigheter som ger rad och stod via chatt, verksamheter for barn och unga, aktorer
med sérskild kompetens om funktionsnedsattningar och tillganglighet, samt stodlinjer
anslutna till EU-gemensamma telefonnummer.

Totalt intervjuades representanter fran sju verksamheter som ger rad och stod via
telefon, chatt och/eller videosamtal. Tre &r ideella organisationer och tre ar offentliga
verksamheter?. Dartill intervjuades den norska Vold- og overgrepslinjen (VOlinjen)
som finansieras med statliga medel och drivs i ndra samarbete med ideell sektor.
Forutom dessa sju kontaktades a&ven Myndigheten for delaktighet (MFD) som
intervjuades utifran kunskap om tillganglighetsfragor. Respondenterna &r

2 |deella verksamheter: Bris, Brottsofferjouren (BOJ) och Nationell kvinnojour och std pa teckensprak (NKJT).
Offentliga verksamheter: Inspektionen for vard och omsorg (IVO), Stodlinjen samt Region Skane BUP Online.
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nyckelpersoner med relevant kompetens och god insyn i respektive verksamhet.
Intervjuerna genomfordes digitalt via Zoom.

De intervjuade verksamheterna har olika grundférutséttningar kopplat till organisatorisk
tillhérighet, lagar och regelverk samt malgrupp, vilket paverkar hur de bedriver sitt
arbete och avspeglas i hur svaren skiljer sig at.

Att ansluta sig till ett EU-gemensamt nummer

Bland de intervjuade finns tre verksamheter som ar anslutna till ett EU-gemensamt
nummer. Tva av dessa lyfter att de valt att behalla eller infora ytterligare telefonnummer
kopplade till 116-numret. Det vill saga att behalla flera nummer som gar till samma
plats, i stallet for att fullt ut ersatta tidigare nummer med 116-numret. Anledningen &ar
att sékerstalla att alla som vill ringa kommer fram samt att det kan ta lang tid for olika
stodfunktioner (som hanvisar till stodlinjen) att sakerstélla uppdaterade uppgifter i sina
system. Ytterligare en anledning &r att den som befinner sig utanfér Sverige ska kunna
ringa +46 och na stodtelefonen i Sverige, vilket varken fungerar med ett 116-nummer
eller ett 020-nummer. Om en person befinner sig utomlands och ringer ett 116-nummer
kommer den till stédlinjen i det land personen befinner sig i. Mojligheten att kopplas
vidare till motsvarande stodtelefon i ett annat EU-land finns inte.

Samtliga verksamheter lyfter marknadsforingsfragan som viktig och beskriver att det
tagit tid och kravts betydande resurser for att etablera numret.

De svenska verksamheter som ar anslutna till EU-gemensamma nummer ingar i natverk
tillsammans med motsvarande verksamheter i andra lander, for att utbyta erfarenheter.

Att infora chatt

Hur en chatt anvands, av verksamheterna sjéalva och av deras malgrupper, skiljer sig at.
Det handlar dels om vilken typ av stod som efterfragas och ges i chatten, dels om hur
verksamheten anvénder chatten som verktyg; i stéllet for, parallellt med eller som
komplement till telefon eller videosamtal.

Flera verksamheter beskriver att det ar en stor omstéllning att dverga fran att ge stod via
telefon, till att ocksa erbjuda stod genom chatt. | intervjuerna framkommer att chattstod
kraver mer resurser i form av tid, personal och pengar. Dessutom beskrivs att inférandet
av chatt inledningsvis innebar en “startstricka”, dir informationsinsatser och spridning

ar avgorande for att malgruppen ska fa kannedom om att chatten finns och hitta dit.

Kunskap, rutiner och bemanning

De verksamheter som anvander chatt understryker vikten av kunskap, 6vning och i vissa
fall sarskilda metoder, for att kunna ge ett bra stdd genom just chatt. Flera betonar att
det inte per automatik gar enkelt att ge stod i chatt, trots kunskap och erfarenhet av att
ge stod i telefon. Flera beskriver ocksa chatten som ett “’trubbigt verktyg” eller “trubbigt
stod”. Det syftar dels pa att det tar lingre tid att ge samma stod i text, dels att det i ett
telefonsamtal kan uppfattas som enklare att bade lyssna in, tolka och formedla fler
nyanser i samtalet. Vissa beskriver dven att chatten kréver en langre och mer omfattande
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introduktions- eller uppléarningsprocess. Flera av verksamheterna anvander
anonymiserade chattar i utbildnings- och utvecklingssyfte.

Nagra av de intervjuade verksamheterna har valt att formulera en handbok eller
sarskilda forhallningsregler och rutiner for chatten. Riktlinjerna kan handla om vilken
ton man efterstravar i chatt, hur manga chattar som ar lampligt att som mest halla igang
parallellt och gemensamma forhallningssatt for samtal med personer som inte tillnor
malgruppen.

| de flesta av verksamheterna svarar samma personal i samtliga stédfunktioner, men
separata ’team” som enbart svarar i chatt respektive telefon forekommer ocksa. I de
verksamheter d&r samma personal hanterar flera olika stédfunktioner varierar
personalen mellan att svara i chatt eller telefon. Manga betonar att chatten kraver fokus
och att det darfor inte &r mojligt att hantera andra arbetsuppgifter samtidigt.

Malgrupp och fragestallningar

Vissa av verksamheterna ser skillnader vad géller chatt respektive telefon, dels avseende
vad samtalen handlar om, dels gallande fordelning av kon och alder for respektive
kontaktvag.

I relation till Kvinnofridslinjen ar det sérskilt relevant att lyfta VOlinjens erfarenhet av
att en storre andel av samtalen i chatten handlar om sexuellt vald, i jamforelse med
telefon. VOlinjen beskriver vidare att de i chatten nar valdsutsatta pa “ett tidigare
stadium i processen” och att det dr en hogre andel som beréttar om sin situation for
forsta gangen.

Gallande kon uppger de verksamheter som lyfter en skillnad mellan kontaktvagarna att
det &r en nagot storre andel kvinnor som chattar medan mén i storre utstrackning ringer.

Att battre na ut till barn och unga har for flera verksamheter varit en anledning till att
infOra just chatt. Det ar dock viktigt att notera att flera av verksamheterna ser en
spridning i alder — dven vuxna valjer att ta kontakt via chatt. Omvant sd anvands aven
telefon av barn och unga, hos de verksamheter som erbjuder bada kontaktvéagarna. Det
finns en tendens att yngre barn oftare ringer an skriver.

Flertalet verksamheter beskriver att de genom chatten inkluderar fler personer, eller nar
malgrupper som de annars inte skulle na. Det handlar dels om barn och unga, men aven
om vuxna som inte r bekvdma med att prata i telefon eller inte &r redo att prata om till
exempel valdsutsatthet.

Anonymitet, sékerhet och tekniska I6sningar

De system som de olika verksamheterna anvander skiljer sig at. Det handlar om
huruvida chatten ar helt 6ppen eller om det krévs att personen skapar ett (anonymt)
konto for att logga in, samt hur IP-adresser och chattloggar hanteras.

Det finns tekniska losningar som forhindrar mojligheten att se IP-adress eller nagon
annan information som gar att spara, liksom chattverktyg som automatiskt anonymiserar
chattar. Andra har beslutat att aldrig efterforska IP-adress eller andra uppgifter, trots att
det kan vara tekniskt mojligt.
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Att spara chattloggar motiveras av vissa verksamheter med maojligheten till intern
uppfoljning, utbildning och kvalitetssékring, och av andra med krav och regelverk
kopplat till myndighetsutévning och diarieforing. De ideella verksamheter som inte
lagrar nagra inkomna uppgifter motiverar det utifran sakerhets- och anonymitetsskal.

En svarighet vid upphandling av chattlosningar &r att molntjanster ofta har lagring
utanfor Sverige och Europa, vilket kan betyda att sékerhetskrav inte uppfylls.

Flera verksamheter forordar chatt och telefoni i samma system, utifran erfarenheten att
det underlattar for personalen. Att ha ett meddelande nér kon till chatten ar full lyfts
ocksa som en viktig arbetsmiljofraga. Det ar dessutom en viktig information for den
som soker stod.

Som myndighet behéver dven hantering av allménna handlingar, och de sérskilda krav
det medfor, beaktas. Det kan ocksa forekomma att chattkonversationer begérs ut, vilket
medfor sekretessgranskning som kréver resurser.

| samtliga intervjuer framkommer att det &r avgérande med en leverantdr som forstar
verksamheten och verksamhetens sarskilda behov. Ett kunnigt juridiskt ombud lyfts
ocksa som viktigt kopplat till hantering av personuppgifter.

Stéd genom videosamtal

Videosamtal anvénds inte av ndgon av de intervjuade verksamheterna som ett generellt
stod for den breda allmanheten. Det anvands dels specifikt for samtal pa teckensprak,
med eller utan tolk, dels for bokade videobesok inom varden. Flera av verksamheterna
uppger anonymitet som anledning till att inte erbjuda videosamtal och beskriver att det
faller utanfor verksamhetens ramar.

Nationell kvinnojour och stod pa teckensprak (NKJT) ger primért stod pa teckensprak
genom videosamtal. De beskriver att anonymiteten delvis gar forlorad, men att det for
deras malgrupp — déva, horselskadade och dévblinda — upplevs som sa pass
betydelsefullt att kunna fa stod pa sitt eget sprak, att det inom deras verksamhet blir
mindre avgorande att inte kunna vara helt anonym. Verksamheten erbjuder ocksa
textchatt for den som inte vill synas.

Gallande teckensprak lyfter NKJT att det &r en styrka att kunna ge direkt stod till
malgruppen, det vill sdga utan tolk, for 6kad traffsakerhet och majlighet att anpassa
spraket till individens niva. Det ar viktigt att stodverksamheter som anlitar tolk tar
ansvar for att kommunikationen fungerar och inte per automatik férutsatter att tolken
och den som soker stod forstar varandra.

Tillgadnglighet

Med utgangspunkt i direktivet har fragor stéllts om viktiga aspekter att tanka pa for att
stodet ska vara tillgangligt for sa manga som mojligt. Medskicken handlar om att de
tekniska verktygen behdver utformas pa ett tillgangligt sétt, betydelsen av kunskap hos
den personal som ger stod samt vikten av att na ut brett.
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Nér det galler olika stodformer lyfts sérskilt vikten av flera olika kontaktvagar som
kompletterar varandra, till exempel att kombinera chatt och telefon. Det finns inte ett
sétt som passar for alla, darfor ar det viktigt att det finns flera mojliga végar till stod.

Chatt anses generellt i intervjuerna ha en lag troskel och god tillganglighet for manga,
dock ar det inte en stédform som ér tillganglig for alla. I stravan efter att gora
tillganglighetsanpassningar kopplat till det stod som erbjuds &r det viktigt att vara
medveten om att det finns ett digitalt utanférskap, bland annat hos vissa personer med
funktionsnedsattningar. Det kan handla om personer som inte har formaga eller vana att
anvanda digitala verktyg. Att kommunicera genom chatt kan till exempel upplevas svart
for personer med en intellektuell funktionsnedséattning. Utanférskapet kan ocksa besta i
att inte ha tillgang till internetuppkoppling.

For att personer som soker stod ska fa ett bra bemétande ar det viktigt att personalen
som svarar har kunskap om tillganglighet kopplat till funktionsnedsattningar och
kompetens for att ge stod till malgruppen. En viktig aspekt ar att ha forstaelse for den
sarskilda sarbarhet som det kan innebdra att ha en funktionsnedsattning, bade i relation
till valdsutsatthet men ocksa i motet med myndigheter.

Informationen om och inom stddet behdver vara lattillganglig och tydlig. Dartill kravs
att budskap kring kontaktvégar ar tydliga for att personer ska kunna gora informerade
val och fatta valavvagda beslut. Exempelvis behover det framga tydligt vilka
konsekvenser det innebar att gora ett specifikt val pa en webbsida. Det kan till exempel
handla om huruvida nigon viljer att visa sig 1 bild eller inte 1 ett videosamtal; “om du
trycker pa denna knapp startas en videochatt och da ér du inte ldngre anonym”.

Ytterligare en tillganglighetsaspekt ar tillgang till stod pa olika sprak. Vissa av
verksamheterna erbjuder telefonsamtal pa andra sprak &n svenska, antingen genom tolk
eller sprakkompetens bland medarbetarna. Respondenterna anger att det huvudsakligen
ar pa svenska som chatt bedrivs. Tolkade chattsamtal férekommer inte bland de
intervjuade verksamheterna. Att ha bokningsbara tider pa olika sprak har testats av
vissa. | en av intervjuerna framkommer énskemal om att hitta en teknisk l6sning som
mOjliggdr automatisk Gversattning.

Barnperspektiv

Utifran majligheten att barn kan komma att inga i malgruppen for stodlinjen, har aven
ett barnperspektiv varit i fokus under intervjuerna. Det har stéllts fragor kring vad som
kan vara sarskilt viktigt att tdnka pa nar man ger stod till barn. Dessutom har fragor om
rutiner kopplat till anméalningsskyldighet, sarskilt i relation till anonymitet, belysts. Som
namnts inledningsvis har de olika verksamheterna olika forutséttningar och krav pa sig,
beroende pa om de ar en myndighet, tillhor halso- och sjukvarden eller verkar inom den
ideella sektorn, vilket bland annat ar avgérande i fragor om anmalningsskyldighet. Dock
ar fragan relevant for samtliga, da aven de som inte har en skyldighet anda har en
mojlighet att orosanmala.

| kontakten med barn &r det viktigt att anpassa spraket och informationen utifran barnets
niva. | en av intervjuerna tas det upp att det ar viktigt att lyfta bort ansvar fran barnet.
Vissa verksamheter har en egen metod for hur man ger stdd till och samtalar med barn.
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| intervjuerna belyses att misstankar och kdannedom om att barn far illa 4r nagot man
standigt behover forhalla sig till. Orosanmalningar ar generellt sett ovanliga i relation
till det totala antalet samtal. Hos en del av verksamheterna ar det dock vanligt
forekommande med orosanmalningar och i de fallen upplevs det inte som nagot
komplicerat.

Flera av verksamheterna har sérskilda rutiner fér orosanmélningar. | férsta hand betonas
att malet ar att nd samforstand med barnet innan en orosanmélan gors. | undantagsfall
forekommer det att orosanmaélningar gors trots att den det berdr motsétter sig det.
Vanligtvis handlar det dd om arenden dar samma barn aterkommer 6ver tid. | de fall dar
en orosanmalan beddms vara nédvéndig &r det viktigt att vara tydlig infor barnet med
vad som galler avseende skyldigheten kring orosanmalan. Det ar ocksa viktigt att barnet
informeras om att hen inte langre ar anonym om hen véljer att ta vidare stod fran till
exempel socialtjanst.

For en del barn och unga &r det en avgoérande faktor att kunna vara anonym nar de soker
stdd, vilket innebdr att personalen kan vara forhindrad att gora en orosanmaélan.
Anonymiteten lyfts ocksa som en positiv aspekt aven i de fall man upplever en oro.
Genom att barnet far vara anonymt vagar hen ta kontakt och stalla fragor kring sin
situation. Det skapar ocksa en méjlighet att uppmuntra till vidare kontakt. Personalen
kan da ocksa beskriva vad barnet har for rattigheter, till exempel i kontakt med
socialtjanst.

Ett viktigt medskick fran en av intervjuerna ar att Barnkonventionen staller séarskilda
krav pa myndigheter i deras kontakter och arbete med barn och unga. Att undersdka hur
Barnkonventionen paverkar arbetet ar darfor av yttersta vikt.

Behov av resurser

Utifran nulage och forstudiens utgangspunkter beskrivs i detta avsnitt vilka resurser och
forandringar som kravs for att implementera artikel 31 i Sverige. Avsnittet fokuserar pa
personalrelaterade fragor. Resurser och behov utifran kommunikation och
marknadsforing samt tekniska losningar och sakerhet beskrivs i separata avsnitt.

Bemanning, lokaler och administrativt stod

Att ge stod via chatt tar langre tid i ansprak och innebéar sannolikt en 6kad volym av
kontakter till Kvinnofridslinjen vilket lyfts av flera organisationer i kunskaps- och
erfarenhetsinhdmtningen. Dértill medfor chatten som kontaktvag och den véntade 0kade
volymen ett behov av 6kat administrativt stod i form av statistikhantering, I1T-support
och hantering av personuppgifter. Antal anstéllda behdver 6ka och lokaler utokas da
Kvinnofridslinjens lokaler i nuldget inte har utrymme for fler arbetsplatser.

Kompetens

Stodlinjens personal behdver ratt kompetens for att kunna ge adekvat stod for
malgruppen oavsett kontaktvag och kontakttagarens alder samt eventuella
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funktionsnedséttningar. |1 kunskaps- och erfarenhetsinhdmtningen understryks vikten av
kompetens ur samtliga av dessa aspekter. Uthildningsinsatser pa Kvinnofridslinjen &r
extra tidskravande da medarbetarna arbetar i skift. Detta innebar att samma utbildning
maste erbjudas vid flera tillfallen. Utbildningsbehovet beskrivs nedan:

e Teknisk utbildning kopplat till 116 016-numret, chatt- och
videosamtalsverktygen.

e Att ge stdd via chatt; kunskap, metoder, rutiner och forhallningsregler.

e Att ge stdd till personer med olika funktionsnedséttningar via telefon, chatt och
videosamtal.

e  Om malgruppen inkluderar barn. Att ge stod till barn; kunskap, metoder, rutiner
och forhallningsregler inklusive hantering av orosanmélningar.

e Mans vald mot kvinnor — internationellt perspektiv, EU-lander.

Arbetsmiljo

En kartlaggning och riskanalys behover goras éver hur arbetsmiljon paverkas av att
oppna stod via chatt- och videosamtal. Informationen fran kunskaps- och
erfarenhetsinhdmtningen kommer att vara behjélplig i detta arbete. Kartlaggningen bor
berdra hur arbetet i och mellan de olika kontaktvégarna kan struktureras samt lyfta de
arbetsmiljorisker som kan folja av de nya kontaktvagarna. Sarskild hansyn bor tas till
personalens sakerhet.

Direktivet staller krav pa att stod ska kunna ges via videosamtal. Om videosamtal ska
erbjudas alla kontakttagare, och inte enbart till personer med funktionsnedséttning,
innebér det risker for personalens sikerhet och arbetsmiljo. Personalen kan inte ha
samma grad av anonymitet i ett videosamtal, vilket medfér hogre risker vid samtal som
innehaller hot, trakasserier och sexuella ofredanden. Kvinnofridslinjen mottar samtal av
denna karaktar pa telefon och att ha dessa samtal via video kan utgora en risk for
personalens personliga sékerhet.

Tillgadnglighet

I upphandling av chattleverant6r och videosamtalsleverantor ska tillganglighet enligt
direktivets krav sdkerstéllas. Ett av kraven & mojlighet till samtal med hjélp av tolk. |
nulaget erbjuds kostnadsfria stodsamtal med hjalp av sprak-, tecken- och texttolk via
telefon och bildtelefoni. Mgjligheten till tolksamtal via chatt bor undersdkas narmare. |
kunskaps- och erfarenhetsinhdmtningen var det ingen organisation som hade mojlighet
till tolkade chattsamtal.

Stod via videosamtal kan bli aktuellt for fler &n kontakttagare med teckentolksbehov.
Stod till valdsutsatta med kognitiva svarigheter (exempelvis bildstod genom
videosamtal) kan behdva upphandlas fran en extern part, som i sin tur far
vidareutbildning i mans vald mot kvinnor.
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Kommunikation och marknadsféring

Nationellt centrum for kvinnofrid gér varje ar omfattande kommunikationsinsatser for
Kvinnofridslinjen genom annonser i tidningar, sociala medier, ljustavlor, genom tryckt
informationsmaterial, pressarbete och genom att sprida information i natverk och pa
evenemang.

Malet med kommunikationsinsatserna for Kvinnofridslinjen &r att na ut brett, framfor
allt till valdsutsatta kvinnor och till yrkesverksamma som mater valdsutsatta i sitt
arbete. Strategin for marknadsforingen &r att formedla fortroende, lugn och trygghet.

Det gedigna kommunikationsarbete som har genomforts har lett att Kvinnofridslinjen
idag ar ett starkt varumarke. Den senaste kdannedomsmatningen fran 2022 visade att 53
procent av de tillfragade kvinnorna kande till stodtelefonen.

Att anvanda och kommunicera det gemensamma EU-numret

For att implementera 116 016 i Sverige kravs en konsekvens- och riskanalys av
inforandet och hur ett valkant varumarke paverkas av det.

NCK &r mana om att de valdsutsatta som kontaktar Kvinnofridslinjen ska fa sa tydlig
information om stédlinjen som mojligt. Att soka hjalp i en utsatt situation kan redan
vara mycket pafrestande, och det &r viktigt att sanka troskeln for hjalpsokande s&
mycket som mojligt. Att man kéanner till och har fortroende for en stédlinje, vad den star
for och hur man kontaktar den &r viktiga faktorer i sammanhanget. Kommunikationen
och informationen om stddlinjen ska spegla och stétta detta arbete.

Det finns olika sétt att integrera det EU-gemensamma telefonnumret. Ett alternativ ar att
lagga till nya EU-numret for Kvinnofridslinjen och samtidigt behalla nuvarande
nummer 020-50 50 50 i marknadsforingen. Fordelarna med ett sadant alternativ ar att
det upparbetade varumérket forblir helt intakt. Det kan dock skapa forvirring hos
malgruppen att olika nummer anvands till samma stodlinje. Det vacker ocksa fragor om
vilket nummer NCK ska prioritera i information och marknadsféring. NCK behover da
tydliggora och forklara vilken malgrupp EU-numret ar riktat till. Det finns dven en risk
att EU-numret inte blir tillréckligt ként hos befolkningen om det befintliga numret
fortsatter att prioriteras i information och marknadsforing.

Ett annat alternativ ar att byta Kvinnofridslinjens telefonnummer fran 020-50 50 50 till
116 016. Fordelar med detta alternativ &r att det &r enklare att kommunicera ett
telefonnummer. Det nya EU-numret skulle da anvéndas i stor utstrackning och i alla
sammanhang dér information om Kvinnofridslinjen sprids och skulle ddrmed etableras
brett. Nackdelen ar att ett etablerat telefonnummer byts ut mot ett nytt okdnt nummer.
Det kommer att krdvas genomgripande kommunikationsinsatser for att etablera det nya
numret. P4 lang sikt kommer dock varumarket troligen att bli starkare om endast ett
nummer anvéands i marknadsforingen.

En viktig aspekt att beakta vad det galler de bada alternativen ar att styrkan i varumarket
framfor allt ligger i namnet och inte i numret.

Oavsett vilken strategi som anvands for att integrera EU-numret bor Kvinnofridslinjens
nuvarande nummer 020-50 50 50 behallas och fortsatta vara 6ppet. Aven om
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Kvinnofridslinjen helt byter nummer i sin marknadsforing sa &r det viktigt att, i likhet
med andra aktorer som har gatt dver till ett EU-nummer, sakerstélla att alla som vill
ringa till Kvinnofridslinjen kommer fram bade pa gamla och nya nummer.

Onlineapplikationer

Nér det blir aktuellt att inféra onlineapplikationer for Kvinnofridslinjen behovs en
analys for att avgora om det &r mojligt att anvanda nuvarande webbplats eller om en ny
behover byggas for att tekniskt och visuellt kunna stédja nya tjanster.

Genomgripande kommunikationsinsatser behdver goras for att lansera nya satt att
kontakta Kvinnofridslinjen pd. Utmaningen i kommunikationsarbetet ar att formedla att
aven de nya kontaktvégarna &r sdkra och lattillgangliga. Den styrka som finns i
varumarket idag kommer att vara till hjalp i det arbetet.

Kommunikationsstrategi

Kommunikationsinsatser kommer att behéva genomforas oavsett hur EU-numret
kommer att integreras. Efter att beslut om inférandet av ett EU-nummer har tagits bor
en kommunikationsplan upprattas. Nar onlineapplikationer infors bér dven det inga i
strategin. Strategin bor genomgaende ta hansyn till de tillganglighetskrav som finns i
direktivet. Strategin bor omfatta foljande omraden:

Malgrupper
Analys av vilka malgrupper som ska informeras om EU-nummer och om
onlineapplikationer.

Kommunikationsmal och strategi

Mal med kommunikationen samt strategi for marknadsforing arbetas fram efter
malgruppsanalysens resultat.

Omvaéarldsanalys och férankring

Under arbetets gang ar det viktigt att forankra och stdamma av med berérda malgrupper
och organisationer som arbetar med dessa grupper, exempelvis genom dialogméten och
referensgrupper. En omvarldsanalys kan genomféras infor att arbetet paborjas.

Grafiskt uttryck

En genomlysning av den grafiska profilen bor genomforas. Ska nuvarande grafiska
profil for linjen anvandas, eller ska ett nytt koncept tas fram? Det innefattar logotyp,
farger, bilder och illustrationer.

Budskap

Budskap kommer att behdva tas fram, som ar kopplade till malen med
kommunikationen, for att uppna dem och na ut till malgrupperna. Overséttningar till
olika sprak behdver troligen goras for att na ut till malgrupperna.
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Marknadsforing och annonsering

Omfattande nationell annonsering kommer att behdva genomforas i samband med att
det nya numret och nya onlineapplikationer lanseras. Kampanjer kan genomforas i
sociala medier och digitala kanaler, men &ven i tidningar och dagspress och genom
natverk av organisationer och myndigheter.

Digitala plattformar

Konton och kanaler i sociala medier behover uppdateras eller skapas, beroende pa
strategiska beslut.

Informationsmaterial och trycksaker

Nytt informationsmaterial for linjen kommer att behova tas fram. Detta géller bade
trycksaker, filmer, annonser och dvrigt material som tagits fram for att gora stodlinjen
kand.

Media och press

For att EU-numret ska vara till nytta behtver det vara kant hos allménheten och
yrkesverksamma. Detsamma géller for onlineapplikationer. Medieaktiviteter ar en viktig
del i det arbetet. En medieplan behdver tas fram for att fa sa stor spridning som majligt.

Uppfdljning
Utvardering och uppféljning kommer att behdva ske i samband med

kommunikationsinsatserna. Statistik behover tas fram och analyser av de genomférda
insatserna goras. Mojlighet finns &ven att genomfdra kannedomsmatningar.

Tekniska l6sningar och sékerhet

En viktig del av forstudien har varit att underséka mojliga tekniska losningar kring
inforandet av EU-numret inklusive onlineapplikationen chatt generellt och specifikt
med avseende pa att kunna sékerstalla anonymitet och sekretess for den som tar kontakt
via det harmoniserande numret. | det arbetet har NCK tagit hjalp av Uppsala universitets
och Akademiska sjukhusets it- och informationssakerhetsavdelningar. En konsultbyra
kopplad till Region Uppsala har ocksa anlitats for att kartlagga de tekniska
forutsattningarna for etableringen av det nya EU-numret utifran identifierade behov och
sékerhetskrav.

I gemensamma moéten med universitetets och regionens sékerhetsexperter identifierades
olika aspekter och valmojligheter som behover belysas, tas stallning till och hittas
l6sningar for vad géaller bade telefoni och chatt. En samlad bild av dessa illustrerades i
form av ett konceptdiagram (se bilaga 2) och i nedanstaende punkter:

o Kartlaggning av tekniska forutsattningar for inférande av EU-harmoniserat
nummer 116 016.
e Kartlaggning av forutsattningar for inférande av chatt pa webbplats.
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o Kartlaggning av forutsattningar for att anvénda befintliga plattformen ACE
Interact (levereras inom ramen for regionens avtal med Telia). ACE Interact &r
den telefonitekniska plattform som anvéands idag av Kvinnofridslinjen.

e Forutsattningar for skydd av funktion (ex. mot DDOS-attack®).

e Forutsattningar for uppfylinad av krav pa informationssékerhet, inkl.
anonymisering, lagring samt atkomst till data.

Slutsatser av kartlaggningen av tekniska forutsattningar

Telefoni for 116 016

EU-numret 116 016 kommer att kunna 6verforas till Region Uppsalas telefoniavtal. Det
innebdr att samtal till 116 016 kopplas till Kvinnofridslinjens personal genom samma
telefonvaxelsystem som befintligt nummer 020-50 50 50. Numren kommer
fortsattningsvis att kunna fungera parallellt under en dvergangsperiod eller permanent
om sa skulle vara énskvart. Telefonsamtalen till de olika numren kommer att kunna
sarskiljas i telefonvaxelmiljon sa att statistik kan foljas géllande vilken kontaktvéag man
som inringare anvant sig av.

Chatt

Regionens nuvarande plattform kan leverera chatt enlig de behov och krav som NCK
formedlat. Sékerheten avseende den tekniska l6sningen uppfyller behoven for saker
kommunikation. Access till ACE Interact-systemet ar begrénsad till regionens natverk
och kommunikationen mellan regionen och Telia &r saker. Funktion for chatt i befintligt
kontaktcentersystem (Telia ACE Interact) har avtalats dven i regionens nya telefoniavtal
som implementeras under varen 2024. Samma form av samtals-
/kontaktregistreringssystem som anvands for telefoni kommer att kunna anvéndas for
chattfunktionen.

Andra verksamheter som ger rad och stod via telefon och chatt har framfort att det ar
avgorande med en leverantor som forstar verksamheten och verksamhetens sarskilda
behov. | det avseendet ar det en fordel att NCK:s stodlinjer dr placerade inom regionen,
dar en sadan forstaelse finns vad géaller person- och informationsséakerhet. Det &r dven
mojligt att sakerhetsklassa vem som far utfora support av system for telefoni och chatt,
t.ex. genom att dessa personer ska ha undertecknat sekretessavtal. Vid framtida
upphandlingar som genomfors av Region Uppsala behdver det sakerstéllas att en
eventuell ny leverantor av telefoni och chatt uppfyller den kravspecifikation som géller
Telia idag.

Inférande av chattfunktion innebar en 6kad och mer varierad tillganglighet, dar de
stddsokande kan valja den kommunikationsform de k&nner sig mest bekvdma med.
Utifran NCK:s uppdrag som nationellt kunskapscentrum finns dven andra vardefulla
aspekter som tillgang till chatt mojliggor. Under forutséttning att den text som

3 DDoS (Distributed Denial of Service) ar en typ av 6verbelastningsattack dar ett stort antal datorer skickar
forfragningar till webbplatsen eller systemet samtidigt. Det leder till att webbplatsen eller systemet blir otillgangligt
for vanliga besokare.
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produceras under chattkonversationerna anonymiseras och kan sparas pa ett sékert sétt,
kan den komma att utgora ett omfattande empiriskt material for forskning och pa sa séatt
bli en kalla till 6kad kunskap om valdets utbredning och uttryck. I forstudien har detta
varit en aspekt som NCK har dnskat fa belyst.

Uppsala universitets sakerhetsexpert avrader helt fran anvandning av molntjanster for
lagring av data fran chatt och rekommenderar i stéllet att data lagras, tillfalligt och/eller
under langre period, pa separat server hos Uppsala universitet. Det lagrade materialet
klassas som forskningsmaterial, vilket innebdr att det inte utgor allménna handlingar
och darfor inte heller kan begaras ut med héanvisning till offentlighetsprincipen.

Enligt Region Uppsalas anlitade konsult ar det mojligt att ge universitetet tillgang till
chattdialogerna. Saker 6verforing av chattmaterial gar att sakerstalla mellan Region
Uppsala och Uppsala universitet.

Telia ACE Interact konfigureras lampligen pa sa satt att chattarna raderas efter midnatt
varje dygn. Instéliningen for detta forfogar Region Uppsala 6ver via Telia ACE
Interacts administrationsverktyg. Det innebér att Uppsala universitet bor géra en
hamtning av chattarna minst en gang per dygn fére midnatt (eller enligt annat
overenskommet intervall).

Telia ACE Interact har daremot ingen mgjlighet att radera/anonymisera eventuella
personuppgifter i chattarna och detta ar en fraga som behdver losas. Det sparade
datamaterialet kommer att vara krypterat, NCK kommer att &ga krypteringsnyckeln och
endast behoriga forskare vilkas projekt blivit godkanda av etiksprévningsnamnden
kommer att fa access till materialet.

Infér implementering och lansering

Utover de fragor kring tekniska losningar och sikerhet som foreliggande forstudie har
belyst aterstar ett antal forberedelser som behdver goras innan EU-numret och
chattfunktionen kan tas i bruk. Ett antal sddana identifierade atgérder listas nedan, men
gor inte ansprak pa att vara fullstandig och ytterligare punkter kan tillkomma.

e Kartlaggning av planerad inférandeplan av det nya EU-numret gallande bade
telefoni och chatt.

Kartlaggning kring férutsattningar for funktion inom och utanfor Sverige.
Kartlaggning géllande forutsattningen for parallell drift av bada numren.
Konsekvensanalys pa befintlig funktion, Kvinnofridslinjen 020-50 50 50.
Genomforande av teknisk riskanalys.

Teknisk konsekvensanalys gallande férandringar och begransningar.
Forbereda ACE Interact for chatt, konfiguration.

Upprattande av sékerhetsrutiner.

En mer detaljerad forstudie bor goras kring hur en slutgiltig 16sning pa
overforing av chattdialogerna till Uppsala universitet ska sékerstéllas.
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Sammanfattning och reflektioner infor
Implementering

Kvinnofridslinjen uppfyller till stor del kraven for den nationella stodlinjen som
beskrivs i artikel 31. For att helt uppfylla direktivets krav behdver EU-numret 116 016
inforas och verksamheten uttkas med fler kontaktvagar, i direktivet bendmnt som
onlineapplikationer, vilket enligt var tolkning inbegriper chatt och videosamtal. |
nuldget erbjuds inte stéd via chatt och videosamtal (utdver bildtelefoni som sker via
tolkférmedling).

Om Kvinnofridslinjen ska kunna nas fran utlandet behdver mojligheten till ytterligare
ett nummer ses dver, da det inte med sakerhet gar att nd 020-nummer eller det svenska
016-numret nar man befinner sig utomlands.

Det finns nagra centrala aspekter som inte framgar tydligt i direktivet och som behdver
analyseras ytterligare infor inforande. Det géller, enligt var tolkning, framfor allt vilka
grupper som EU-numret ska rikta sig till utifran alder och kon. Inkluderas alla kon eller
enbart kvinnor i den tankta malgruppen och ska dven personer under 18 ar inkluderas?
Vidare framgar inte om onlineapplikationerna ska vara tillgangliga for samtliga
kontakttagare eller om exempelvis videosamtal kan vara reserverat for personer med
funktionsnedséttning.

Det finns goda tekniska och sékerhetsmassiga forutsattningar att infora telefonnumret
116 016 i Sverige samt starta upp en chattfunktion kopplad till stédlinjen. Den plattform
som anvands for Kvinnofridslinjen idag har den funktionalitet och sékerhetsklassning
som kravs for bade telefoni och chatt. Materialet fran chattkonversationerna kan pa ett
sékert satt Gverforas for lagring till servrar dar det klassas som forskningsmaterial och
darmed inte kan begaras ut enligt offentlighetsprincipen.

Till foljd av utokade kontaktvéagar och en potentiellt breddad malgrupp kommer det att
kravas utokade resurser i form av personal, arbetsplatser, administrativt stéd och
marknadsforing. Vidare behdvs utbildningsinsatser for att sdkerstélla ratt kompetens for
att kunna ge stod till malgruppen, oavsett kontaktvag samt kontakttagarens alder och
eventuella funktionsnedsattning. Att genomfora stddsamtal via chatt och att ge stod till
barn, oavsett kontaktvdg, kommer att krdva framtagande av nya metoder.

Att stodet ges genom fler kontaktvagar an telefon skapar storre tillganglighet for alla
valdsutsatta. Samtliga stodformer ska vara tillganglighetsanpassade for personer med
olika funktionsnedséttningar. Tillgdnglighetsperspektivet ska genomsyra alla delar av
implementeringen; tekniska lésningar, utbildning och kommunikation sa att alla kan
tillgodogora sig stodet, hitta och forsta informationen om stédet och fa ett gott
bemotande vid kontakt. De tillganglighetslésningar som Kvinnofridslinjen arbetar med
idag ar en bra grund som kan byggas vidare pa. Mojligheten till tolksamtal via chatt
samt anvandningsomradet for videosamtal bér undersokas narmare. | kunskaps- och
erfarenhetsinh&mtningen fanns ingen verksamhet som hade mojlighet till tolksamtal via
chatt och ingen offentlig verksamhet som erbjuder 6ppna videosamtal. Det senare
forklaras delvis av att man varnar anonymiteten. Utdver vikten att vérna kontakttagares
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anonymitet anser NCK att videosamtal for den breda allménheten innebér en
arbetsmiljo- och sakerhetsrisk for stodlinjens personal. Det behdvs en djupare analys
kring vad videosamtal innebar ur ett anonymitets- och sakerhetsperspektiv.

Da malgruppen kan komma att inkludera valdsutsatta under 18 ar ar det nddvandigt att
ta hansyn till hur verksamheten paverkas. Det skulle innebara forandringar i arbetssatt,
kompetensbehov, riktlinjer och ansvar. I det forandringsarbetet ska Barnkonventionen
beaktas. Det ar sarskilt viktigt att som offentlig verksamhet skapa rutiner for
tillvagagangssatt kopplat till anméalningsskyldigheten, samtidigt som anonymiteten for
kontakttagaren varnas.

Ett stort arbete géllande informationsspridning och marknadsforing kommer att behtva
genomforas inledningsvis for att det nya EU-numret ska bli etablerat, men i langden ser
vi att det ar mer fordelaktigt att satsa pa ett nummer i stéllet for flera parallella. Sa lange
det redan etablerade namnet och varumarket Kvinnofridslinjen kvarstar sa ar mycket
vunnet vad géller igenkanning och fortroende for stodlinjen. Tidigare nummer kommer
att behdva fortsétta vara i drift, men inte aktivt marknadsforas.

Det finns ett stort véarde av att samverka med andra, bade vid implementering och
kontinuerligt. Det kan handla om att inga i natverk for att utbyta erfarenheter kring att
ge stdd genom chatt eller natverk for verksamheter anslutna till EU-gemensamma
stodnummer. En styrka med samverkan &r ocksa att identifiera andra verksamheter att
kunna hénvisa till.

Oberoende av vilka vagval som gors framover, och pa vilket satt numret 116 016 och
onlineapplikationer introduceras, kommer det att innebdra omstéllningar i rutiner och
arbetssétt for stodlinjens personal, samt krava tid och resurser for att utveckla och
garantera sékerheten samt for att gdra numret och nya funktioner k&nda.

Infér implementering

Nedan listas aspekter som kommer att beh6va beaktas, analyseras och atgardas for att
kunna implementera artikel 31 i Sverige.

Malgrupp
e Faststalla malgruppen for stodfunktionerna utifran alder och kon
e Faststalla malgruppen for onlineapplikationen videosamtal

Personal
e Bemanning, inklusive behov av fler arbetsplatser, lokalGversyn
o Kompetens, inklusive teknisk kompetens
e Kartlaggning och riskanalys utifran arbetsmiljo
e Behov av starkt administrativt stod, inklusive IT-support
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Telefon

e Tekniska losningar for inférande av 116 016 samt koppling mellan nuvarande
nummer och 116 016

e Tillganglighet
e Kommunikation och marknadsforing

Chatt

Okad volym av kontakter

Leverantor av chattapplikation

Sakerhet — anonymitet, sekretesskrav, hantering av materialet
Hantering av materialet utifran offentlighetsprincipen
Tillganglighet, inklusive tolksamtal via chatt
Kommunikation och marknadsforing

Videosamtal

e Analys ur anonymitets- och personsakerhetsperspektiv

e Analys av anvandningsomraden for videosamtal

¢ Vid eventuellt bred anvandning av videosamtal aktualiseras samtliga punkter
under ’Chatt”
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Bilagor

Bilaga 1. Ekonomisk redovisning

Tabell: Ekonomisk redovisning av regeringsuppdrag: Forstudie om inférande av ett EU-
harmoniserat telefonnummer for valdsutsatta i Sverige (A2023/01355)

Kostnadspost Summa
Lonekostnader 160 615 kr
Konsultkostnader 94 300 kr
Direkta kostnader 254 915 kr
Indirekta kostnader 50 983 kr
SUMMA 305 898 kr
Finansiering och aterbetalning Summa
Statsanslag 2023 300 000 kr
Total kostnad 2023 305 898 kr
Att aterbetala 0 kr
Medfinansiering NCK Summa
Av total kostnad 2023 5898 kr
Lonekostnader och indirekta kostnader 2024 25 388 kr
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Bilaga 2: Konceptdiagram
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