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Nollalinjan toiminta ja kansainvéliset sopimukset sen taustalla

Tiivistelma

Johanna Hietamaki, Saana Kaipanen, Terhi Seppéld, Helena Ewalds. Nollalinjan
puhelinpalvelu auttaa l&hisuhdevékivaltaa kokevia. Tulokset, arviointi ja suositukset.
Terveyden ja hyvinvoinnin laitos (THL). Raportti 10/2020. 97 sivua. Helsinki 2020.
ISBN 978-952-343-545-2 (verkkojulkaisu)

Nollalinja on 19.12.2016 avattu auttava puhelin lahisuhdevékivallalle ja naisiin koh-
distuvalle vékivallalle, 1&heisille ja ammattilaisille. Auttavan puhelimen avaamisen
taustalla on 20 vuotta kestdnyt kansainvélinen ja kansallinen kehittamistyd. Se
kulminoitui Suomessa vuonna 2015 voimaan tulleeseen Istanbulin sopimukseen,
jonka ratifioineilla valtioilla tulee olla valtakunnallinen, maksuton ja ymparivuoro-
kautisesti toimiva auttava puhelin, jossa neuvotaan naisiin kohdistuvaan vakivaltaan
ja perhevdkivaltaan liittyvissa asioissa luottamuksellisesti ja mahdollistaen
nimettdmat puhelut. Nollalinjasta saa apua suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi.
Lisaksi tutkimusraportin kirjoittamisen aikana on aloitettu puhelintulkkauspalvelu
kuudella kielella.

Tassa tutkimuksessa tavoitteena on tarkastella Nollalinjan toiminnan tuloksia ja
arvioida tavoitteiden saavuttamista ensimmadisen 2,5 toimintavuoden aikana. Tut-
kimuksen kohteena ovat Nollalinjan tunnettuus, puhelumaarat, verkkosivujen kéayttd
seké Nollalinjan tavoittaminen.

Aineiston muodostavat Taloustutkimuksen toteuttamat kolme tunnettuusmit-
tausta (noin 1000 osallistujaa / tunnettuusmittaus), Elisa-puhelunoperaattorilta
saadut anonyymit tiedot puheluista (N = 22 571), Nollalinjan verkkosivujen
vierailuja koskevat tiedot (N = 250 000) ja Nollalinjan paivystdjan tayttamasta
anonyymistad palvelunseurantalomakkeesta saadut tiedot puheluista (N = 14 747).
Anonyymin palvelunseurantalomakkeen tulosten tarkastelussa on huomioitava se,
ettd tiedot on saatavilla niiltd osin kuin ne ilmenivat keskustelun aikana.

Nollalinjan tunnettuudelle asetetut tavoitteet saavutettiin. Tavoitteena oli, ettd 20
% tuntee Nollalinjan neljan kuukauden kuluttua avaamisesta ja 35 % noin vuoden
kuluttua. Ensimmaisend kevaana 2017 Nollalinjan tunsi 24 % suomalaisista. Vuonna
2018 Nollalinjan tunsi 32 % ja vuonna 2019 tunsi 41 % suomalaisista.

Internet osoittautui merkittdvimmaksi tavaksi saada tietoa Nollalinjasta. Nolla-
linjan verkkosivuilla vierailleista 43 % saapui sivustolle Display-mainonnan ja 22 %
hakusanamainonnan kautta. Nollalinjasta soittajista 81 % kertoi saaneensa tiedon
internetistd vuonna 2019.

Puheluiden mé&arén suhteen tavoitteena oli 840 puhelua kuukaudessa, mika ta-
voitettiin ensimmaisen kerran lokakuussa 2017. Puheluméaaréa laski vuonna 2018,
mutta helmikuusta 2019 alkaen puhelumaara on selvasti ylittdnyt tavoitteen. Nolla-
linjalle soitettiin ensimmaisen 2,5 vuoden aikana yhteensd 22 600 puhelua, joista
vastattiin 16 000 puheluun (72 %). Puheluiden vastausprosentti oli ensimmaisena
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vuotena 2017 alimmillaan 52-57 %, mutta toisen puhelinlinjan avaamisen jalkeen
vuodesta 2018 alkaen vastausprosentti on ollut yli 70 %.

Nollalinjaan soitetuista puheluista 61 % koski ldhisuhdevékivaltaa tai naisiin
kohdistuvaa vékivaltaa ja loput muita asioita (esim. pdihde- ja mielenterveysongel-
mat, pilailusoitot). Soittajista suuri osa oli vékivaltaa kokeneita henkil6itd ja véakival-
taa kokeneiden laheisié oli noin joka kymmenes soittaja. Lisdksi pieni osa soittajista
oli ammattilaisia, vakivallan tekijoitda ja muita henkilgitd. Puhelut koskivat
vékivaltaa kokenutta naista 83 %:ssa tapauksista ja miesta 13 %:ssa.

Puheluista suuri osa, 76 prosenttia, koski parisuhdevékivaltaa. Lisaksi soitettiin
muiden perheenjasenten ja muiden henkildiden tekemasta vakivallasta (esim. tyo-
paikka, ystdvd, tuntematon henkild). Naisen (79 %) ollessa vakivallan kohteena oli
suuremmassa osassa puheluita kyse parisuhdevakivallasta verrattuna tilanteeseen,
jossa mies oli vakivallan kohteena (69 %).

Vékivallan muodoista tavallisimmin oli esilld henkinen vékivalta (78 %) ja
toiseksi tavallisimmin fyysinen vékivalta (51 9%). Liséksi puheluissa oli esill&
esimerkiksi vékivallan uhka (32 %), taloudellinen vékivalta (11 %), seksuaalinen
vékivalta (10 %) ja vaino (7 %). Puhelut koskivat yha useammin tilanteita, joissa
viimeisin vékivaltatilanne oli tapahtunut vuorokauden sisélla. Puheluista sellaisia,
joissa viimeisin vékivaltatilanne oli tapahtunut vuorokauden sisalld ennen
soittamista, vuonna 2017 oli 41 %, vuonna 2018 oli 50 % ja vuonna 2019 (1.1-
30.6.2019) oli 59 %.

Keskusteluiden arvioitiin auttaneen soittajaa selvasti 72 % ja jonkin verran 20 %
puheluista. Vékivaltaa kokeneet soittajat ilmaisivat saaneensa apua kuuntelusta (76
%), neuvoja ja tietoa (55 %), tulleensa ymmarretyksi (41 %), henkisen hyvinvoinnin
parantuneen keskustelun myéta (36 %) ja kasityksen vakivallasta vahvistuneen (22
%).

Tulosten pohjalta muodostettuja keskeisid johtopaatoksid olivat tunnettuutta
koskevan tavoitteen nostaminen 50 prosenttiin. Tunnettuustutkimuksessa esille tullut
Nollalinjan heikompi tunnettuus pa&kaupunkiseudulla verrattuna muuhun maahan
tulisi ottaa huomioon mainonnassa. Hakusanamainontaa tulee jatkaa ja toteuttaa
lisdksi muita tiedotuskampanjoita. Puheluiden vastausprosentin tavoitteena 70 %
mahdollistaa Nollalinjan hyvan saavutettavuuden. Jatkossa tulee varautua toisen
puhelinlinjan aukioloajan lisédmiseen ja kolmannen puhelinlinjan avaamiseen.
Tavoite toimimisesta matalan kynnyksen palveluna toteutui hyvin. Nollalinja oli
joka kolmannelle ensimmaéinen taho, josta he hakivat apua. Nollalinja on tavoittanut
hyvin l&dhisuhdevékivaltaa kokevia, ja suuri osa soittajista oli vékivaltaa kokeneita
naisia. Lisdksi vékivaltaa kokeneista soittajista reilu kymmenesosa oli miehid.
Soittajien puheluissa antaman palautteen perusteella on pééateltavissg, ettd heidan
kanssaan kaydyt keskustelut ovat valittomésti auttaneet soittajia.

Avainsanat: Nollalinja, auttava puhelin, puhelinauttaminen, lahisuhdevékivalta,
naisiin kohdistuva vékivalta, Istanbulin sopimus
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Sammandrag

Johanna Hietamdki, Saana Kaipanen, Terhi Seppdald, Helena Ewalds. Nollalinjan
puhelinpalvelu auttaa l&hisuhdevékivaltaa kokevia. Tulokset, arviointi ja suositukset.
[Hjalptelefonen Nollinjen hjalper dem som upplever vald i nara relationer. Resultat,
utvardering och rekommendationer]. Institutet for halsa och valfard (THL). Rapport
10/2020. 97 sidor. Helsingfors, Finland 2020.

I ISBN 978-952-343-545-2 (natpublikation)

Nollinjen togs i bruk den 19 december 2016. Hjélptelefonen grundar sig pa
internationellt och nationellt utvecklingsarbete som pagatt i 20 ar. Arbetet
kulminerade i Istanbulkonventionen som tréddde i kraft i Finland 2015. Enligt den
bor det finnas en riksomfattande, avgiftsfri hjélptelefon som &r tillganglig dygnet
runt och som konfidentiellt ger radgivning i fragor som géller vald mot kvinnor och
familjevald och som man kan ringa anonymt. Nollinjen betjanar hjalpbehévande pa
finska, svenska och engelska. Under perioden da forskningsrapporten utarbetades
har dessutom en tjanst for telefontolkning pé sex sprak tagits i bruk.

Malet med denna undersokning &r att granska resultaten av Nollinjens
verksamhet och bedéma hur malen har nétts under den forsta verksamhetsperioden
pa 2 1/2 ar. Det som undersoks ar hur kand Nollinjen é&r, antalet samtal,
anvandningen av Nollinjens webbplats samt hur Nollinjens malgrupper nas.

Materialet bestdr av tre valkandhetsmatningar som utforts av Taloustutkimus
(cirka 1 000 deltagare per matning), anonyma samtalsuppgifter fran
telefonoperatoren Elisa (N=22 571), uppgifter om besok pa Nollinjens webbplats
(N=250 000) och samtalsuppgifter som Nollinjens jourhavande meddelat pa en
anonym tjansteuppfdljningsblankett (N=14 747). Vid granskningen av resultaten pa
den anonyma uppfoljningsblanketten bor det beaktas att uppgifterna fas till de delar
de kommit fram under samtalet.

Malen som stallts upp for Nollinjens valkandhet naddes. Malet var att 20 procent
kanner till Nollinjen fyra manader efter att den tagits i bruk och 35 procent efter
cirka ett ar. Den forsta varen 2017 kénde 24 procent av finlandarna till Nollinjen. Ar
2018 ké&nde 32 procent till den och 2019 41 procent.

Internet visade sig vara det basta sattet att fa information om Nollinjen. 43
procent av dem som besdkt Nollinjens webbplats hittade dit via displayannonsering
och 22 procent via sokordsannonsering. 81 procent av dem som ringt Nollinjen 2019
uppgav sig ha fatt informationen om tjansten pa internet.

Betraffande antalet samtal var malet 840 samtal per manad, vilket naddes forsta
gangen i oktober 2017. Antalet samtal minskade 2018, men fran och med februari
2019 har antalet samtal klart 6verskridit malet. Under de forsta 2 1/2 aren fick
Nollinjen sammanlagt 22 600 samtal och besvarade 16 000 av dessa (72 procent).
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Svarsprocenten var som ldagst 52-57 procent under det forsta aret 2017, men efter att
den andra telefonlinjen 6ppnats 2018 har svarsprocenten varit 6ver 70 procent.

61 procent av samtalen till Nollinjen géllde partnervald eller vald mot kvinnor
och resten av samtalen nagonting annat (t.ex. missbruksproblem och psykiska
problem, busringningar). En stor del av dem som ringde tjénsten var personer som
upplevt vald. Ungefar var tionde uppringare var narstaende till nagon som upplevt
vald. En liten del var dessutom yrkesutbildade personer, valdsverkare och andra
personer. | 83 procent av fallen gallde samtalen kvinnor som upplevt vald och i 13
procent man som upplevt vald.

En stor del av samtalen gallde partnervald (76 procent). En del samtal géllde
ocksa vald som begatts av andra familjemedlemmar eller andra personer (t.ex. pa
arbetsplatsen, en van, en okand person). | de fall som gallde vald mot kvinnor (79
procent) var det oftare fraga om partnervald an i fall dar en man utsatts for vald (69
procent).

Den vanligaste formen av vald var psykiskt vald (78 procent) och den nast
vanligaste var fysiskt vald (51 procent). Samtalen rorde ocksa till exempel hot om
vald (32 procent), ekonomiskt vald (11 procent), sexuellt vald (10 procent) och
forfoljelse (7 procent). Samtalen géallde allt oftare situationer dér den senaste
valdssituationen hade intraffat inom ett dygn. 1 41 procent av samtalen 2017, 50
procent av samtalen 2018 och 59 procent av samtalen 2019 (1.1-30.6.2019) hade
den senaste valdssituationen intraffat inom ett dygn fore samtalet.

72 procent av samtalen beddmdes ha varit till klar nytta fér uppringaren och 20
procent av samtalen till viss nytta. Uppringare som upplevt vald uppgav att det hade
hjalpt dem att nagon lyssnat (76 procent), att de fatt rad och information (55
procent), att de blivit forstddda (41 procent), att de mar psykiskt bttre efter samtalet
(36 procent) och att de fatt en battre uppfattning om vald (22 procent).

De centrala slutsatserna som dragits av resultaten var att malet som géllde
valkandheten hojs till 50 procent. Enligt vélk&ndhetsundersdkningen var Nollinjen
mindre kand i huvudstadsregionen &n i dvriga delar av landet. Detta bor beaktas i
reklamen. Sokordsannonseringen bor fortsatta och dessutom boér andra
informationskampanjer genomforas. D& malet for samtalens svarsprocent ar 70
procent kan Nollinjen nas pa ett tillfredsstallande satt. | fortsattningen bor det finnas
beredskap att forlanga oppettiden for den andra telefonlinjen och éppna en tredje
telefonlinje. Malet att vara en tjanst med lag troskel naddes val. For var tredje var
Nollinjen den forsta instansen de vande sig till for att fa hjalp. Nollinjen har bra
lyckats na personer som upplevt vald i néra relationer och en stor del av dem som
ringde var kvinnor som upplevt vald. En dryg tiondel av uppringarna som upplevt
vald var man. Utifran responsen fran dem som kontaktat tjansten kan man dra
slutsatsen att de fatt omedelbar hjalp av samtalen.

Nyckelord: Nollinjen, hjalptelefon, telefonhjélp, partnervald, vald mot kvinnor,
Istanbulkonventionen
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Abstract

Johanna Hietamdki, Saana Kaipanen, Terhi Seppdald, Helena Ewalds. Nollalinjan
puhelinpalvelu auttaa l&hisuhdevékivaltaa kokevia. Tulokset, arviointi ja suositukset.
[Helpline Nollalinja helps those experiencig violence in close relationships. Results,
evaluation and recommendations]. National Institute for Health and Welfare (THL).
Report 10/2020. 97 pages. Helsinki, Finland 2020.

ISBN 978-952-343-545-2 (online publication)

The helpline Nollalinja was opened on 19 December 2016. The opening of the
helpline was based on 20 years of international and national development work. The
work culminated in the Istanbul Convention, which entered into force in Finland in
2015. According to the Convention, the signatories must have a national, free
helpline that operates around the clock, providing advice on matters related to
violence against women and domestic violence in confidence and enabling
anonymous calls. Nollalinja provides help in Finnish, Swedish and English. In
addition, a telephone interpretation service in six languages was launched while the
report of the study was being written.

The aim of this study is to examine the results of Nollalinja's activities and assess
the achievement of its objectives during the first 2.5 years of its operation. The study
focuses on awareness of Nollalinja among the population, the number of phone
calls, use of the Nollalinja website and reaching the target groups.

The material comprises three awareness measurements conducted by
Taloustutkimus (approximately 1,000 participants per awareness measurement), the
anonymous data on the phone calls (N = 22,571) obtained from the mobile operator
Elisa, the data on visits to the Nollalinja website (N = 250,000) and the information
registered on the calls in the anonymous service monitoring form by the Nollalinja
professional on duty (N = 14,747). When examining the results of the anonymous
service monitoring form, it must be taken into account that the information is
available to the extent that it appeared during the conversation.

The targets set for awareness of Nollalinja were achieved. The target was that
20% of the population would know Nollalinja four months after it had been opened
and approximately 35% a year later. In the spring of 2017, 24% of Finnish people
knew Nollalinja. In 2018, the figure was 32% and in 2019, 41%.

The internet proved to be an important source of information on Nollalinja. Of
the visitors to the Nollalinja website, 43% arrived through display advertising and
22% through keyword advertising. In 2019, 81% of the callers said they had found
out about Nollalinja on the internet.

As regards the number of calls, the target was 840 calls per month, which was
reached for the first time in October 2017. In 2018, the number of calls fell, but
since February 2019, it has clearly exceeded the target. During the first 2.5 years,
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Nollalinja received a total of 22,600 calls, 16,000 of which were answered (72%). In
the first year, 2017, the percentage of answered calls was 52—57% at its lowest but
has been over 70% since the second line was opened in 2018.

Sixtyone per cent of the calls to Nollalinja concerned domestic violence or
violence against women and the rest concerned other matters (e.g. substance abuse
or mental health problems, prank calls). The majority of the callers were persons
who had experienced violence themselves and approximately one in ten callers were
family members of persons who had experienced violence. In addition, a small
proportion of the callers were professionals, perpetrators of violence and other
persons. In 83% of the cases, the calls concerned a woman who had experienced
violence and in 13%, a man.

The majority of the phone calls concerned intimate partner violence (76%). In
addition, calls were made about violence committed by other family members and
other persons (e.g. in the workplace, a friend, a stranger). When the subject of
violence was a woman (79%), a larger proportion of the calls concerned intimate
partner violence than when the subject of violence was a man (69%).

Psychological violence (78%) and physical violence (51%) were the two most
common forms of violence brought up in the conversations. In addition, threat of
violence (32%), financial violence (11%), sexual violence (10%) and stalking (7%)
were among the forms of violence brought up in the calls. The phone calls
increasingly concerned situations in which the most recent situation involving
violence had taken place in the last 24 hours. In 2017, 41% of the calls concerned
cases in which the most recent violent situation had occurred within 24 hours before
the call. In 2018, the corresponding figure was 50% and in 2019 (1 January—30 June
2019) 59%.

It was estimated that 72% of the conversations had helped the caller significantly
and 20% of them to some extent. Callers who had experienced violence said that
listening had helped them (76%), they had received advice and information (55%),
they had been understood (41%), their mental wellbeing had improved as a result of
the conversation (36%) and their understanding that they had suffered violence had
strengthened (22%).

One of the key conclusions based on the results was the need to raise the target
concerning awareness to 50 per cent. The fact that, based on the awareness study,
Nollalinja was less well known in the Helsinki metropolitan area than in the rest of
the country should be taken into account in advertising. Keyword advertising should
be continued and other communication campaigns should be implemented. The
target for answered calls is 70%, which enables good availability of Nollalinja. In
future, preparations should be made to increase the opening hours of the second
telephone line and to open a third line. The objective of operating as a low-threshold
service was realised well. For one in three callers, Nollalinja was the first place they
had contacted to seek help. Nollalinja has successfully reached those who
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experience domestic violence, and the majority of the callers were women who had
experienced violence. In addition, more than one tenth of the callers were men.
Based on the feedback given by the callers during their call, it can be concluded that
the conversations have helped them immediately.

Keywords: Nollalinja, helpline, domestic violence, violence against women, Istanbul
Convention
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Nollalinjan toiminta ja kansainvéliset sopimukset sen taustalla

Nollalinjan toiminta ja
kansainvaliset sopimukset sen
taustalla

Nollalinja on ensimméinen ympéri vuorokauden auki oleva auttava puhelin 1a-
hisuhdevékivaltaa ja naisiin kohdistuvaa vékivaltaa kokeville, heidan laheisilleen ja
ammattilaisille Suomessa. Toiminta alkoi 19.12.2016 oikeus- ja tyoministeri Jari
Lindstromin soittaessa ensimmaisen puhelun Nollalinjaan samalla, kun piti puheen-
vuoron Nollalinjan tiedotustilaisuudessa.

Suomessa toimii useita auttavia puhelimia, jotka on tarkoitettu erilaisille véki-
valtaa kokevien kohderyhmille (esim. Naisten linja, Raiskauskriisikeskus
Tukinainen, Suvanto, Kriisikeskus Monikan auttava puhelin). Suomesta on
puuttunut l&hisuhdevékivaltaa kokeneille tarkoitettu ymparivuorokautinen auttava
puhelin, joka vastaa Euroopan neuvoston yleissopimusta eli Istanbulin sopimusta
naisiin kohdistuvan vékivallan ja perhevékivallan ehkdisemisestd ja torjumisesta
(Euroopan neuvoston yleissopimus 2011).

Nollalinjan taustalla sopimukset ja tahtotila

Euroopan neuvoston yleissopimus on ensimmadinen oikeudellisesti sitova sopimus
naisten suojelemiseksi vékivallalta Euroopassa. Y leissopimus sisaltdd muun muassa
madrdyksida vakivallan ehkéisystd, vékivallan uhrien suojelusta ja heille
tarkoitetuista palveluista. Lisdksi sopimus sisaltdd kansainvalisen sopimuksen
tdytdntdbonpanon seurantajarjestelman. Yleissopimuksen osapuolia kehotetaan
soveltamaan sopimusta kaikkiin perhevékivallan uhreihin kiinnittdmalla erityista
huomiota sukupuolen perusteella naisiin kohdistuvaan vékivaltaan. (Ulkoministerio
2013,1,4))

Istanbulin sopimuksen mukaan Suomessa tulee olla valtakunnallinen, maksuton
ja ymparivuorokautisesti (24/7) toimiva auttava puhelin, jossa neuvotaan naisiin
kohdistuvaan vékivaltaan ja perhevékivaltaan liittyvissé asioissa luottamuksellisesti
ja mahdollistaen nimettdmat puhelut. Sopimus tuli voimaan Suomessa 1.8.2015.

Istanbulin sopimus ei ollut ensimmadinen kansainvélinen sopimus joka Suomessa
vauhditti palvelutarjontaa naisiin kohdistuvaa vékivaltaa ja lahisuhdevékivaltaa
kokeneille. Suomi ratifioi YK:n yleissopimuksen kaikkinaisen naisten syrjinnén
poistamiseksi vuonna 1986 (Asetus kaikkinaisen naisten syrjinndn poistamista — —
68/1986). Kansainvalisten velvoitteiden myd6ta naisiin kohdistuvan vakivallan kysy-
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mykset nostettiin esiin ja alettiin kehittdmééan toimenpiteitd ja palveluja 1990-
luvulla.

Vuonna 2008 yksi Euroopan neuvoston kampanjan vékivallan uhrien tukemiseen
ja suojeluun liittyvista tavoitteista oli, ettd kaikissa jasenvaltioissa on ainakin yksi 24
h palveleva puhelin, jossa on asiantunteva henkilokunta (Council of Europe 2008).
Suomessa kampanjan toteutuksen yhteydessa alan jarjestt tekivat esityksen
ympérivuorokauden auki olevan auttavan puhelimen perustamiseksi. Esityksen
toteutusta ja rahoitusta selviteltiin eri ministeridissé mutta toiminnalle ei siind
vaiheessa l6ytynyt rahoitusta.

Samat keskeiset jéarjestot tekivat vuonna 2015 sosiaali- ja terveysministerion
pyynnostd toimenpanosuunnitelman auttavan puhelimen perustamisesta Suomeen.
Sosiaali- ja terveysministerid yhdessd oikeusministerion kanssa selvittivat, miten
pysyvé rahoitus 24/7-tukipuhelimelle jarjestettaisiin. Ministerididen valilla sovit-
tiin, ettd 24/7-tukipuhelimen jarjestdminen kuuluu sosiaali- ja terveysministerion
hallinnonalalle ja rahoitusvastuu oikeusministeriélle. Oikeusministerio paétti, etta
kyseisen uhrien tukipalvelun rahoitus tulisi rikosuhrimaksusta ja toteutettaisiin valti-
onavustuksena eik& hankintana. Laki rikosuhrimaksusta (669/2015) astui voimaan
vuoden 2016 lopulla. Oikeusministerién rahoituksella saatiin vihdoin alkuun Nolla-
linjan toiminnan suunnittelu ja toimeenpano. Sosiaali- ja terveysministerio antoi
auttavan puhelimen toiminnan jéarjestamisen tehtavaksi Terveyden ja hyvinvoinnin
laitokselle (THL).

Oikeusministerion myontdman rahoituksen liséksi THL sai rahoitusta sisdisen
turvallisuuden rahaston kansallisesta toimeenpano-ohjelmasta 2014-2020, jossa oli
yhtend painopisteend Kirjattu Istanbulin sopimuksen mukaisen 24/7-tukipuhelimen
perustaminen. Tdméa hankerahoitus mahdollisti toiminnan tehokkaan suunnittelun ja
valmistelutydn jo vuoden 2016 alusta alkaen. (Sisdisen turvallisuuden rahaston-
kansallinen toimeenpano-ohjelma 2014-2020.) Valtionhallinnossa oli vahva tahtoti-
la toimeenpanna Istanbulin yleissopimuksessa kirjatut palvelut.

Nollalinjan toiminnan suunnittelu ja perustaminen

Nollalinjan toiminnan suunnittelusta on vastannut THL vuodesta 2016 alkaen.
Suunnittelussa hyddynnettiin lahisuhdevékivaltaa kokeneille apua tarjoavien jarjes-
tojen laatimia suunnitelmia ja kuultiin jarjestdjen kantoja ja mielipiteitd (P&ékau-
pungin turvakoti ry: Monika Naiset liitto ry, Naisten Linja Suomessa ry, Rikosuhri-
paivystys, Suvanto — Turvallisen vanhuuden puolesta ry, Tukinainen ry). Lisaksi
Ruotsissa vuonna 2007 perustettu vastaava ympéarivuorokautinen auttava puhelin
Kvinnofridslinjen, toimi keskeisend esimerkkind Nollalinjan suunnittelussa. Kvinno-
fridslinjen pitk& kokemus ja julkisen sektorin valtakunnallisesti toteuttama palvelu
antoi tarkead oppia Suomelle.
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Nollalinjan toiminnan mallintamisessa kaytettiin apuna palvelumuotoilua. Pal-
velumuotoilun tavoitteena oli luoda yhteinen ymmarrys Nollalinjan palvelusta seké
tunnistaa palvelujen kayttdjien kannalta olennaiset asiat koko asiakaspolun mat-
kalta. Palvelumuotoilun avulla pyrittiin saamaan aikaan palvelu joka vastaisi loppu-
kayttédjien tarpeisiin. Tilaisuuteen osallistuivat kaikki suunnitteluprosessissa mukana
olleet tahot seka jérjestdjen kokemusasiantuntijoita. Nollalinjan nimi ja logo valittiin
mainostoimistojen antamien ehdotusten pohjalta.

Palvelun jérjestdmisvastuu on Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksella (THL).
THL vastaa Nollalinjan toiminnan jarjestdmisesta ja valtionavustuksen jakamisesta
palveluntuottajalle. THL tekee palvelua tunnetuksi erityisesti kansalaisille
markkinoimalla ja kampanjoimalla eri kanavissa ja tiedotusvalineissd. THL vastaa
Nollalinjan toimintaa koskevien tietojérjestelmien ylldpidosta ja tietojen
raportoinnista. THL:n keskeinen tehtdvd on myds seurata ja raportoida Nollalinja-
palvelun tunnettuudesta ja kayton tuloksista. Nollalinjan puhelumaérien tavoitteeksi
asetettiin 840 puhelua kuukaudessa.

Puhelinliittymdn tuottava Elisa toimittaa raportit puheluiden méérista ja ajan-
kohdista. Lisaksi THL muodosti tietojarjestelman, joka siséltaa tietokannan saatavil-
la olevista palveluista, avoimista turvakotipaikoista ja puheluita koskevan
anonyymin seurantalomakkeen (ks. Tutkimuksen toteutus Iluku). Turvakodit
péivittdvat avoimet asiakaspaikat yhteiseen jarjestelmaan siséltdéen myds muuta
tietoa turvakodeista (esim. liikuntaesteisten tilat ja mahdollisuus ottaa lemmikki
mukaan). Vastaavaa tietoa avoimista asiakaspaikoista turvakodeissa ei tiettavasti ole
saatavilla muista vastaavanlaisista puhelinpalveluista Suomessa eikd muissa maissa.
Lisaksi esimerkiksi kuntien sosiaalityontekijat kéyttavat tatd mahdollisuutta ja
kysyvat avoimista turvakotipaikoista Nollalinjalta.

Palveluntuottajan hakeminen tapahtui avoimella haulla valtionavustuslain mu-
kaisesti. Setlementti Tampere ry valittiin viiden hakijan joukosta lokakuussa 2016
palveluntuottajaksi ja toiminta laitettiin kdyntiin nopealla aikataululla. Setlementti
Tampere on uskonnollisesti ja poliittisesti sitoutumaton kansalaisjarjesto, joka tuot-
taa erilaisia palveluja lahisuhdevédkivaltaa kokeville. Nollalinja muodostaa yhden
toimintamuodon, johon on palkattu omat tyontekijat. Setlementti Tampere on
sitoutunut tuottamaan Nollalinjan auttavan puhelimen palvelua ammattitaitoisesti ja
laadukkaasti sopimuksessa maéritellylla tavalla.

THL:n vastuulla oli auttavan puhelimen tyontekijoiden koulutuksen suunnittelu
ja jarjestdminen; yhteisty6ssé palveluntuottaja Setlementti Tampereen kanssa. Ennen
toiminnan aloittamista luotiin koulutusohjelma ja koulutus toteutettiin kahdessa
jaksossa. Koulutusten osallistujina olivat Nollalinjan tyontekijét, jotka aloittivat
tyonsd joulukuun alussa 2016. Koulutusjaksot sisdlsivdt muun muassa l&hisuh-
devékivallan, naisiin kohdistuvan vékivallan, vainon ja puhelinauttamisen teemoja.
Osallistujat olivat palautteen perusteella tyytyvaisia koulutukseen. Henkilékunta on
motivoitunutta ja kahden viikon yhteinen koulutusjakso toimi tiimityon kehittdamisen
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pohjana erinomaisesti. Nollalinjan henkilostolld on véhintaan sosiaali- tai
terveysalan ammattikorkeakoulututkinto tai muu vastaava koulutus sek& Kriisirtyon
osaamista ja l&hisuhdevakivallan tuntemusta.

My6hemmin Nollalinjan uudet tyontekijat ovat saaneet peruskoulutuksen Nolla-
linjasta ja Setlementti Tampereen muiden palveluiden toimijoilta sek& palvelun
tuottajan kautta osallistuneet my6és muuhun koulutukseen. THL jérjestad koulutusta
noin kahdesti vuodessa Nollalinjan tyontekijoiden toivomista aiheista seka
toiminnan Kkehittdmiseen ja markkinoinnin painopisteisiin liittyvista aiheista.
Esimerkiksi nuorten naisten ollessa markkinoinnin erityisena kohderyhmana vuonna
2018 jarjestettiin koulutusta, jossa vakivaltateemaa ja palveluita tarkasteltiin nuorten
nékokulmasta. Koulutusta jarjestetd&n padosin yhdessa turvakotipalveluiden kanssa
siten, ettd turvakotien tyontekijat voivat osallistua Nollalinjan koulutuksiin ja
painvastoin.

Nollalinjan tavoitteet ja toiminta

Nollalinjan toiminnan tavoitteena on auttaa kaikkia lahisuhdevékivaltaa tai sen
uhkaa kokeneita, vékivaltaa tai sen uhkaa kokeneita naisia, vékivaltaa kokeneiden
laheisia sekd ammattilaisia, jotka tarvitsevat neuvoja asiakastyohonsa. Tavoitteena
on toimia matalan kynnyksen auttavana puhelimena. Nollalinjaan soittaminen on
taysin maksutonta, ja puhelinpalvelu on auki 24 h. Apua on saatavilla suomeksi,
ruotsiksi ja norjaksi, ja tutkimuksessa kaytettdva aineiston jélkeen on aloitettu
puhelintulkkauspalvelu kuudella kielella.

Nollalinjaan voi soittaa nimettdmana, eikd soittajan puhelinnumero ei ndy
Nollalinjassa. Myoské&éan puhelinlaskussa ei ndy, ettd on soittanut palvelunumeroon.
Tdmé on keskeistd vékivaltaa kokevien tilanteessa, ettei soittaminen lisdisi
vékivallan esiintymisen riskid. Liséksi Nollalinjan tavoitteena on lisatd ihmisten
tietoisuutta Nollalinjasta ja vékivallasta. Keskeisend tavoitteena on, ettd
lahisuhdevékivaltaan ja naisiin kohdistuvaan vékivaltaan apua tarvitsevat osaavat
soittaa Nollalinjaan. Toisena tiedottamiseen liittyvéna tavoitteena on lisatd yleista
tietoisuutta Nollalinjasta.

Nollalinjassa kaytavissa keskusteluissa keskeisid elementtejd ovat paivystdjien
tutkijalle kertoman mukaan muun muassa kuuntelu, vékivallan ymmartdminen
ilmiona, soittajan ymmarryksen lisdantyminen sekd muutoksen ja avun saamisen
mahdollisuuksien tarkastelu. Soittajille annetaan myds tietoa erilaisista palveluista ja
muista avun saamisen mahdollisuuksista. Jokainen keskustelu on erilainen ja etenee
soittajan esille ottamien asioiden pohjalta sekd pdivystajan kdymén keskustelun
pohjalta.

Nollalinjan puhelinpalvelu auttaa
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Tiedottaminen mainontakampanjoiden ja tapahtumien
keinoin

Nollalinjan suunnittelussa on huomioitu alusta alkaen tiedottaminen. Nollalinjan
ollessa uusi palvelu eivat Suomessa asuvat luonnollisestikaan voineet tietad siité ja
osata soittaa Nollalinjaan ilman, ettd palvelusta tiedotetaan. Ruotsissa toimivalta
Kvinnofridslinjeniltd saatiin tietoa Nollalinjan perustamisvaiheessa esimerkiksi
markkinointiin panostamisen tarkeydestd. T&mé vahvisti Nollalinjan markkinointiin
panostamista alusta lahtien.

Tiedottamisen suhteen tavoitteet ovat kahdenlaisia. Ensinnédkin tavoitteena on
Nollalinjaan soitettujen puhelujen maaran kasvattaminen. Nollalinjan palvelusta on
tirked saada tietoa, jotta siihen on mahdollista soittaa. Tiedottamisen kautta pyri-
tddn vaikuttaminen puhelumdariin. Toisena tavoitteena on Nollalinjaa koskevan
yleisen tunnettuuden lisdédminen Suomessa. Tall6in tietoisuuden lisdédminen koskee
kaikkia ihmisid riippumatta siitd, onko heilld mahdollisesti avuntarvetta Nollalinjas-
ta vai ei.

Nollalinjan verkkosivut (www.nollalinja.fi) perustettiin joulukuussa 2016 tuke-
maan auttavan puhelimen toimintaa. Myohemmin yhteistyotd laajennettiin, ja Nol-
lalinjan verkkosivuille tiedot kaikista Suomen turvakodeista lisattiin marraskuussa
2018. Sivujen tarkoitus oli antaa lisatietoa lahisuhdevékivallasta ja auttavan puhe-
limen toiminnasta. Erityisesti sivuilla haluttiin rohkaista vékivaltaa kokeneita soit-
tamaan Nollalinjalle. Oletus oli, ettei monikaan apua tarvitsevista uskaltautuisi soit-
tamaan heti nahtyddn tai kuultuaan Nollalinjan mainontaa, vaan saattaisi haluta
harkita asiaa rauhassa ja soittaa mahdollisesti my6hemmin. Siksi oli tarke&a, etta
internetistd 16ytyisi ennen kaikkea Nollalinjan puhelinnumero ja samalla muuta
soittamiseen rohkaisevaa sisaltoa.

Nollalinja.fi-sivuilla pyritddn kuvaamaan vékivallan moninaisia muotoja ja osoit-
tamaan soittamista harkitsevalle ihmiselle, ettd hdnen vékivaltakokemuksensa on
riittdvd syy hakea apua Nollalinjalta. Kysymyksid ja vastauksia -sivun avulla
pyrittiin kuvaamaan erilaisia tilanteita, joissa vakivaltaa voisi ilmetd, ja ohjaamaan
vastaavia tilanteita kokeneita ihmisié soittamaan Nollalinjalle.

Nollalinjan verkkosivut haluttiin pitd4d melko suppeina ja staattisina. Tarkeimpien
asioiden, eli auttavan puhelimen tietojen ja vékivallan muotojen kuvausten, haluttiin
I6ytyvan sivuilta helposti. Tavoitteena ei ole niinkd&n ollut houkutella kavijoita
sivuille sivujen itsensa takia, vaan siksi, ettd sivuilla kdyminen saattaisi rohkaista
vakivaltaa kokenutta soittamaan Nollalinjalle.

Nollalinjan toiminnasta kampanjointi alkoi samanaikaisesti kuin Nollalinja aloitti
toimintansa. Markkinoinnista on vastannut alusta alkaen yksityinen markkinointi-
toimisto yhteistydssa THL:n kanssa. THL:st& on ollut mukana Nollalinjan toiminnan
jarjestamisesta vastaava henkild ja THL:n viestinnén edustajat. Liséksi THL on teh-

Nollalinjan puhelinpalvelu auttaa

THL — Raportti 10/2020 16 lahisuhdevakivaltaa kokevia



Nollalinjan toiminta ja kansainvéliset sopimukset sen taustalla

nyt omia tiedotteita ja blogeja Nollalinjan toiminnasta yhteistydssa Setlementti
Tampereen ja turvakotipalvelujen jarjestajien kanssa (liite 2).

Tiedotuskampanjan menetelmistd Nollalinjan puheluiden maéran lisddmiseen on
pyritty keskeisesti hakusanamainonnan keinoin. Hakusanamainonta on ollut toimin-
nassa Nollalinjan koko toiminnan ajan poikkeuksena markkinointiyrityksen vaihtu-
misen ajankohta vuonna 2018 . Hakusanamainonta on internet-hakukoneen tarjoama
mainontapalvelu, jossa internetin kaytt4ja saa Nollalinjan mainoksen Kirjoitetun
hakusanan perusteella. Hakusanamainonta on ollut alusta alkaen suomeksi, ja
kesékuussa 2018 aloitettiin liséksi ruotsin- ja englanninkielinen hakusanamainonta
seké toukokuussa 2019 venajankielinen hakusanamainonta.

Nollalinjaa koskevaa yleista tietoisuutta on pyritty lisédmaén radio-, tv-, Insta-
gram, YouTube-, Facebook- ja Display-mainonnan keinoin. Liséksi tietoisuuden li-
sdamiseen ovat tdhdanneet lehtiartikkelit, Mansikan eli Maiju Voutilaisen tekema
vloggivideo (vuonna 2018) ja THL:n tekemadt tiedotteet (liite 2). Digitaalisessa
markkinoinnissa huomioidaan kaytettavat laitteet, ja mainokset tehdéén sekd poyta-
koneella ettd mobiililaitteella (esim. &lypuhelin, tabletti, kannettava tietokone) kay-
tettaviksi.

Nollalinjan tunnettuuden suhteen tavoitteena oli, ettd 20 prosenttia tuntee kam-
panjan neljan kuukauden kuluttua palvelun aloittamisesta ja 35 prosenttia noin vuo-
den kuluttua. Seuraavana tavoitteena on, ettd joka toinen suomalainen tuntee Nolla-
linjan. Lisaksi tavoitteena on ollut kasvattaa vierailujen maaraa Nollalinjan verk-
kosivuille. Tdmén suhteen ei ole ollut maarallisia tavoitteita.

Nollalinjan puhelinpalvelu auttaa

THL — Raportti 10/2020 7 lahisuhdevakivaltaa kokevia



Lahisuhdevéakivalta ilmiéné ja puuttumista edellyttavana toimintana

Lahisuhdevakivalta ilmiona ja
puuttumista edellyttavana
toimintana

Vakivallan maarittely, esiintyminen ja seuraukset

Vékivalta méadritellaan vallan, kontrollin tai fyysisen voiman tahalliseksi kéytoksi tai
silld uhkaamiseksi siten, ettd se johtaa tai voi johtaa fyysisen tai psyykkisen vamman
syntymiseen, kehityksen hairiintymiseen, perustarpeiden tyydyttamatta jattdmiseen
tai kuolemaan. Vékivalta siséltdd myds ne vakivaltaisesta valtasuhteesta johtuvat
teot, jotka sisaltavat laiminlyénnin ja tekematta jattamisen. Vékivalta sisaltdd myos
vakivallalle altistumisen, jossa henkild joutuu eldméan vakivaltaisessa ymparistossa
tai kokemaan vékivallan pelkoa tai seurauksia. (October ym. 2020; myés WHO
2002, 5.)

Lahisuhdevékivallan erityisend piirteend muuhun vékivaltaan verrattuna on se,
ettd vakivallan tekijd ja kohde ovat tai ovat olleet keskendén l&heisessa suhteessa.
Talloin vékivallan tekijand on esimerkiksi kumppani, lapsi, l&hisukulainen tai muu
laheinen. Naisiin kohdistuva vékivalta on puolestaan vakivaltaa, joka kohdistuu
naisiin heidadn sukupuolensa vuoksi. Naisiin kohdistuvaa vékivaltaa ilmenee
esimerkiksi  lahisuhdevékivaltana, seksuaalisena  vékivaltana, sukupuoleen
perustuvana héirintdnd. Naisiin kohdistuva vékivalta voi ilmetd myos esimerkiksi
naisilla kéytdvana kauppana, prostituutioon pakottamisena ja perheen kunniaan
perustuvana uhkailuna. (October ym. 2020; myés WHO 2002, 5.)

Lahisuhdevékivaltaa kokevien maard on merkittdvd Suomessa. Parhaiten on
saatavilla tutkimustietoa parisuhdevakivaltaa kokevista. Parisuhdevékivaltaa koki
noin 130 000 henkil6d vuonna 2017 rikosuhritutkimuksen perusteella (ks. Hietaméki
2018b). Rikosuhritutkimuksen mukaan viimeisen vuoden aikana
parisuhdevakivaltaa koki naisista 5,1 prosenttia ja miehistd 3,5 prosenttia vuonna
2018 (Danielsson & Nasi 2019). Tasa-arvobarometrista puolestaan selvida, ettd
seksuaalista hairintd4 oli kokenut naisista 38 prosenttia ja miehistd 17 prosenttia
kahden viime vuoden aikana (Attila ym. 2018).

Lahisuhdevékivaltaa kokeneiden maara on selvésti isompi, kun tarkastelujakso
kohdistuu viimeisen vuoden sijaan pitkdén ajanjaksoon. Parisuhteessaan vékivaltaa
15 vuotta tayttdmisen jalkeen kokeneiden méaarasté tuorein tieto on saatavilla vuonna
2012 toteutetusta naisiin kohdistuvaa vékivaltaa koskevasta tutkimuksesta. Sen
mukaan 15 vuotta tdytettyddn naisista 30 prosenttia on kokenut fyysistd tai
seksuaalista parisuhdevakivaltaa. Henkistd parisuhdevékivaltaa on kokenut 53
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prosenttia. Naiset raportoivat selvésti enemmén aikaisesmman kumppanin tekeméaa
parisuhdevakivaltaa verrattuna nykyiseen kumppaniin®. (FRA 2014, 28.) Naisista
selvésti suurempi osa raportoi kokeneensa aikaisemman kumppanin tekemda
vakivaltaa kuin nykyisen® (FRA 2014; my6s Heiskanen & Ruuskanen 2010).

Lahisuhdevékivallalla on monia vélittomia ja pitkaaikaisia seurauksia. Véakivalta-
kokemus voi aiheuttaa vélittdmasti pelkoa, jarkytystd ja avuttomuutta seka aiheut-
taa erilaisia fyysisid vammoja. Kokemus vakivallasta ja sen uhasta voivat aiheuttaa
jatkuvaa tiedostettua tai tiedostamatonta pelkoa. Laéhisuhdevékivallalla on myds
monenlaisia pitkdaikaisia vaikutuksia fyysiseen ja psyykkiseen terveyteen seka sosi-
aaliseen hyvinvointiin niin aikuisilla kuin lapsillakin. Vékivallasta aiheutuu vakavia
fyysisid ja psyykkisia seurauksia (Piispa 2006; teoksessa Piispa ym. 2006).

Parisuhdevékivallalle altistuminen lisd4 riskid sairastua kroonisiin sairauksiin,
kuten astmaan. Vakivaltakokemuksiin liittyvd krooninen stressi voi lisata autoim-
muunisairauksien ja sydvén riskid. (Miller & McCaw 2019.) Vanhempien valilla ta-
pahtuva vékivalta vaikuttaa myos lapsiin. Vakivalta heikentaa lasten hyvinvointia ja
terveytté (esim. Miller & McCaw 2019; @verlien 2010; Lourengo ym. 2013; Devries
ym. 2013; Dillon ym. 2013; Wolfe ym. 2003).

Naiset ja miehet voivat kummatkin kokea vékivaltaa parisuhteessaan. Naisten ja
miesten kokema vakivalta kuitenkin eroaa toisistaan kumppanin vékivaltaisuuden
aiheuttamien seurausten suhteen. Parisuhdevékivallan havaittiin aiheuttaneen
naisille yli kaksi kertaa useammin fyysisid vammoja ja yli kolme kertaa useammin
psyykkisia seurauksia verrattaessa miehiin. (Heiskanen & Ruuskanen 2010, 19,23;
my6s Miller & McCaw 2019.) Fyysisen ja psyykkisen terveyden lisaksi
parisuhdevakivaltaa kokeneista naisista suurempi osa kokee turvallisuuden ja
hyvinvoinnin heikentyneen verrattaessa parisuhdevékivaltaa kokeneisiin miehiin
(Dobash & Dobash 2004; Carney ym. 2007). Parisuhdevékivallan lisdksi muu
lahisuhdevékivalta aiheuttaa vastaavanlaisia seurauksia vakivallan kohteelle (esim.
Heiskanen & Ruuskanen 2010).

! Fyysisté tai seksuaalista vakivaltaa koki nykyisen kumppanin taholta 11 % ja aikaisemman
kumppanin tekemana 31 % naisista 15 vuotta téytettyaén. Henkisté vékivaltaa koki nykyisen
kumppanin taholta 27 % ja aikaisemman kumppanin tekeméana 55 % naisista 15 vuotta taytettyaan.
(FRA 2014.)

Fyysisté tai seksuaalista vakivaltaa koki nykyisen kumppanin taholta 11 % ja aikaisemman
kumppanin tekeména 31 % naisista 15 vuotta taytettydan. Henkista vékivaltaa koki nykyisen
kumppanin taholta 27 % ja aikaisemman kumppanin tekeméana 55 % naisista 15 vuotta taytettyaan.
(FRA 2014.).
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Vakivalta puuttumista vaativana ilmiona, palvelut ja avun
hakeminen

Vékivaltaa on esiintynyt l&heisissd ihmissuhteissa todennakoisesti aina, eika se ole
ilmiond uusi. Lahisuhdevékivallan nakeminen ihmistd vahingoittavaksi ja puuttu-
mista tarvitsevaksi asiaksi on sen sijaan melko uutta. Asian esiin nostamista edelsi
vaihe, jolloin ihmisoikeudet alkoivat saada sijaa Suomessa, eiké perheessé tapahtu-
vaa vakivaltaa endd pidettykddn hyvaksyttyna yhteiskunnallisesti ja lainsaddanngssa
(esim. Kotanen 2013; Makeldinen ym. 2012). Jarjesttt ovat olleet keskeisessa roo-
lissa perheissd ja parisuhteissa tapahtuvan vékivallan esille nostamisessa.
Kuitenkaan viel&d 2000-luvulla ei vékivallan uhrin ndkdkulman huomioiminen ole
oikeusjarjestelmélle edelleenk&én tdysin luontevaa. (Kotanen 2013.) Vékivaltaa ja
sen seurauksia ei edelleenkdin mielletd terveydenhuollon ongelmaksi, vaikka WHO
2000-luvun alussa madritteli vékivallan kansanterveysongelmaksi (WHO 2002, 3—
4). Liséksi koulutus sosiaali- ja terveydenhuoltoalan seké poliisin ammattilaisille on
viel& puutteellista, ja taidot kohdata vékivaltaa kokenutta vaihtelevat.

Lahisuhdevékivaltaa kokeneiden auttamisen on havaittu olevan pirstaleista, ja
vakivaltatydbn osaamisen tasossa on suuriakin vaihteluja. Sosiaali- ja
terveydenhuollon ammattilaisilla on my6s puutteita siind, kuinka he tietavéat
alueensa palveluista. (Makeldinen ym. 2012.)

Monet vakavaakaan parisuhdevékivaltaa tai muun henkilén tekemaa vakivaltaa
kokeneista eivat hae apua julkisista palveluista. Kadridisen (2006) tutkimuksesta kay
ilmi, ettd fyysisid vammoja saaneista vain osa hakeutuu terveydenhuollon palvelui-
hin ja osa tunnistaa terveydenhuollon palvelujen tarpeen, mutta eivat kuitenkaan
kaytd nditd palveluja. Terveydenhuollon ja poliisin palveluja kayttavilla on
kokemusta siitd, etteivét he saa riittavasti tietoa muusta mahdollisesta tuesta ja etta
ammattilaiset véhéattelevat tai eivat olleet riittdvdn kiinnostuneita heidén
tapauksestaan. Parisuhdevékivaltaa kokeneista vajaa kolmasosa (31 %) oli hakenut
apua joltain tutkimuksessa kysytyltd julkisen palvelun antajalta, esim. poliisilta,
turvakodista, sosiaalivirastosta, mielenterveystoimistosta, kriisipuhelimesta tai
terveyskeskuksesta. (Kaaridinen 2006.) Hietaméen (2018a) mukaan pienten lasten
vanhemmat kokivat tarvitsevansa enemman apua ristiriita- ja vakivaltatilanteisiin
erilaisista julkisista palveluista seka nettipalveluista ja keskustelupalstoilta.

Avun hakemiseen vaikuttaa kuitenkin my6s vakivallan kesto ja vakavuus.
Piispan (2002, 2004) tutkimuksesta kay ilmi, ettd erityisesti lyhyen
parisuhdevakivaltahistorian omaavat naiset eivat yleensé hakeneet apua ja eivatka
ilmoittaneet  vakavastakaan  tapauksesta  poliisille.  Vuosia  kestanytta
parisuhdeterrorismia ja henkistd piinaa kokeneista naisista véhintd&n puolet oli
hakenut apua ammattilaisilta, kuten terveydenhuollosta, poliisilta,
mielenterveystoimistosta ja perheneuvolasta.
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Auttavan puhelimen, kuten Nollalinjan, ajatellaan mahdollistavan avun
hakemisen matalalla kynnyksella ja varhaisessa vaiheessa. Luottamuksellisen ja
ammatillisen anonyymin palvelun n&hdddn mahdollistavan avun hakemisen
helpommin. Tiedonsaanti palveluista ja my0s auttavasta puhelimesta on tarkeda
palvelun kéyttdmiseksi. Tdssa tutkimusraportissa tavoitteena on tutkia sitd4, onko
Nollalinja I6ytdnyt paikkansa, soitetaanko Nollalinjaan, ketkd soittavat ja
tunnetaanko Nollalinjan puhelinpalvelu.
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Vékivaltaa kokeville tarkoitetut muut auttavat puhelimet

Vakivaltaa kokeville tarkoitetut
muut auttavat puhelimet

Vékivaltaa kokeneille tarkoitettuja auttavia puhelimia on runsaasti (PuhEet; Wave
2018). Tata aihetta koskevaa tutkimusta on kuitenkin véhan (Hietaméki & Paukku-
nen 2020). Seuraavaksi tarkastellaan tietoja suomalaisista auttavista puhelimista ja
yhdestd ruotsalaisesta auttavasta puhelimesta sekd peilataan niihin liittyen kan-
sainvélisessa tutkimuksesta saatavaa tietoa.

Suomessa on useita auttavia puhelimia. Ne on suunnattu joko lahisuhdevékival-
taa ja muuta vékivaltaa kokeneille tai laajemmalle kohderyhmalle, jossa vékivalta-
kokemukset muodostavat yhden keskustelun aihealueen. Monessa jarjestdssa on
auttavan puhelimen lisdksi muita palveluja, kuten chat- ja kirjepalvelua. Chat-
palveluja on tarjolla yha enemman ja monenlaisille kohderyhmille (erilaisista chat-
palveluista on koottu tietoa esim. seuraaville verkkosivuille: Nuorten El&ma,
Tukinet).

Auttavat puhelimet ovat keskendén erilaisia sen suhteen, ettd jokaisella on eri-
lainen kohderyhmd. Oheisiin taulukoihin on koottu tietoa auttavista puhelimista.
Tiedot ovat peréisin raporteista, ja lisdksi tietoja on kysytty auttavan puhelimen
palvelun jéarjestdjalta. Tiedot ovat keskendén osittain erilaisia ja eri ajoilta sen mu-
kaan, millaista tietoa oli saatavilla.

Ensimmaéisessé taulukossa on tietoa niistd auttavista puhelimista, jotka ovat tar-
koitettu lahisuhdevékivaltaa ja muuta vékivaltaa kokeneille (taulukko 1). Lahisuh-
devékivaltaa ja muuta vékivaltaa kokeville tarkoitetuista puhelimista Monika-
Naisten auttava puhelin on vékivaltaa kokeneille maahanmuuttajanaisille. Naisten
linja on kaikenikaisille vékivaltaa kokeneille tai vakivallasta huolestuneille naiseksi
itsensd maédritteleville. Raiskauskriisikeskus Tukinaisen palvelut ovat Kkaikille
seksuaalisen vékivallan ja hyvéksikayton uhreille ja l&heisille. Suvanto-linja on
ikaantyneille, heidan l&heisilleen ja muille ik&antyneiden hyvinvoinnista tai
turvallisuudesta huolestuneille sek&d ammattilaisille ja opiskelijoille. Edelld olevista
madritelmistd on nadhtévilla, ettd auttavien puhelimien kohderyhmét médrittyvat
vékivallan kohteen sukupuolen, ién, vékivallan muodon ja
maahanmuuttajataustaisuuden mukaan. Vastaavasti kansainvélisestd tutkimuksesta
on nahtavissd, ettd l&hisuhdevakivaltaa kokeville olevia auttavia puhelimia on
suunnattu erilaisille kohderyhmille koskien vékivallan kokijan sukupuolta, ikéa ja
vékivallan muotoa (Hietaméki & Paukkunen 2020).

Toisessa taulukossa on tietoa auttavista puhelimista, jotka ovat laajemmin eri-
laisiin elamantilanteisiin tarkoitettuja auttavia puhelimia. Niissa lahisuhde- ja muuta
vékivaltaa kokevat ovat yksi kohderyhm@ (taulukko 2). Taulukko ei ole tyhjentava,
vaan lahisuhdevékivalta tulee esille my6ds muissa auttavissa puhelimissa, kuten
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Kirkon palvelevassa puhelimessa, Vaestoliiton parisuhdepuhelimessa). Taulukossa
olevista auttavista puhelimista  kriisipuhelin  on tarkoitettu  vaikeassa
eldmantilanteessa oleville ja jarkyttdvdn tapahtuman kokeneille henkildille.
Rikosuhripéivystys tarjoaa rikoksen uhrille mahdollisuuden saada rikoksen
kohteeksi joutuessa tukea ja neuvontaa. Lasten ja nuorten puhelin on tarkoitettu
kaikille lapsille ja nuorille kaikissa heidan elamaénsa liittyvissa asioissa. Poikien
Puhelin on pojille ja nuorille miehille kaikissa heidén arkeen liittyvissé pulmissa.
Kolmannessa taulukossa esitellddn Ruotsissa toimivaa Kvinnofridslinjenin
auttavaa puhelinta, josta on otettu mallia Nollalinjan toiminnan kehittdmiseen
(taulukko 3). Kvinnofridslinjen on vékivaltaa kokeville naisille ja heidan laheisilleen
tarkoitettu auttava puhelin Ruotsissa. Kvinnofridslinjen perustettiin 4.12.2007.
Toiminnan rajoittaa valtio ja jarjestdmisestd vastaa Nationellt centrum for kvinnofrid
(NCK). Puhelinpalvellussa on yhteensd viisi puhelinlinjaa. (NCK 2009, 4, 16.)
Tulkkipalvelu on saatavilla lahes kaikilla kielilla, joita puhutaan ruotsissa seka
lisdksi kaytossa on tekstipuhelin. (NCK 2009, 4.) Kvinnofridslinjenilld kaikKi
tyontekijat on koulutettu motivoivan haastattelun menetelmén kayttamiseen, jossa
keskeisend tavoitteena on muutoksen vahvistaminen (NCK 2015, 22—23).

Nollalinjan puhelinpalvelu auttaa

THL — Raportti 10/2020 23 lahisuhdevakivaltaa kokevia



Vékivaltaa kokeville tarkoitetut muut auttavat puhelimet

Taulukko 1. Vakivaltaa ja lahisuhdevakivaltaa kokeville tarkoitetut auttavat
puhelimet?!

Monika-Naiset (ma-pe klo 9-16)
Puheluiden mdérd: Vuonna 2019 puheluja 1774 ja vuonna 2018 oli 1684 puhelua.
Soittajat: Vakivaltaa kokeneita 90 %, viranomaisia ja muita 10 % vuonna 2019 (86 % ja 14 % vuonna
2018). Vakivaltaa kokeneet soittajat naisia, kotoisin 70 eri maasta.
Vikivalta: Puhelut koskivat henkistd, fyysista, seksuaalista ja taloudellista vékivaltaa, ihmiskauppaa,
kunniaan liittyvaa vakivaltaa, avioliiton pakottamista, lapsikaappauksia, tappouhkauksia,
vdkivallalla uhkaamista, kaltoinkohtelua, kotoa pois ajamista ja lapsiin kohdistuvaa vakivaltaa
Tiedon saaminen: Noin 50 % oli saanut tiedon tuttujen kautta, noin 20 %:a olivat viranomaiset
ohjanneet. Loput |8yténeet tiedon itse, mainosten kautta ja yhteistydkumppanien ohjaamana.
Kohderyhmd: Kohderyhman ulkopuolisia puheluja arviolta alle 10 kpl vuodessa; esim. pilailupuhelu,
soittaja ei puhu. (Natalia Gerbert 28.5.2020.)
Naisten Linja (ma-pe 16-20 ja viikonloppuisin 12-16)
Puheluiden mddrd ja vastausprosentti: Vuonna 2018 vastattiin 1422 puheluun, joista kohderyhman
soittamia oli 891 (63 %), ja vastausprosentti oli 27 %. Vuonna 2017 tuli 835 kohderyhmaéan kuuluvaa
puhelua vastausprosentin ollessa 38 %. Monet soittivat useamman kerran.
Kohderyhmdé: Kohderyhman ulkopuolisia puheluja oli 37 %, esimerkiksi toistuvaissoittajat,
pilapuhelut ja puhelut, joissa soittaja ei puhunut.
Vikivalta: Joillekin puhelu oli ensimmainen kerta, kun he kertoivat kokemastaan vakivallasta.
(Naisten linja 2018.)
Raiskauskriisikeskus Tukinainen (ma-to 9-15, vkl, pyhina ja aattoina 15-21)
Puheluiden médrd: Vuonna 2018 tuli yhteensa 1840 puhelua, joista 378 (21 %) oli uusia
yhteydenottoja. Puheluiden maara kasvoi verrattuna vuoteen 2017, jolloin tuli 1281 puhelua.
Soittajat: Vuonna 2017 ensipuhelun soittaneista (N = 348) oli naisia 93 % ja miehia 7 %. Seksuaalisen
vdkivallan uhreista oli naisia 96 % ja miehid 4 %. Soittajista oli vakivallan uhreja 63 %,
ammattiauttajia tai viranomaisia 12 % ja lahiomaisia 10 %.
Tiedon saaminen: Soittajista 28 % oli saanut tiedon internetin kautta. Soittajista 52 % oli ohjattu
muista puhelinpdivystyksista. (Raiskauskriisikeskus tukinainen 2017.)
Suvanto-linja (ti 13-15)
Puheluiden mddérd: Vuonna 2019 tuli paivystysaikaan 91 puhelua ja paivystysajan ulkopuolella 176
soittoyritystd (vuonna 2018: 105 puhelua, 113 soittoyritystd).
Soittajat: Naisia 83 % ja miehia 16 %. Soittajista 51 % soitti toisen henkilon tilanteesta ja 48 % oman
asian vuoksi. Puhelut koskivat yleisimmin 70-85-vuotiata.
Vikivalta: Taloudellinen hyvaksikaytto tuli esille 42 %:ssa puheluista ja henkinen vakivalta 29 %:ssa.
Vakivallan tekijaksi ilmaistiin lapsi 27 %:ssa ja puoliso 17 %:ssa puheluista. Lisaksi tuli esille
puutteelliset palvelut ja kokemus ammattilaisten asiattomasta kaytoksesta ikaantynytta kohtaan.
Ohjaaminen: Soittajia ohjattiin esimerkiksi sosiaalipalveluihin, poliisin palveluihin ja Suvanto-linjan
lakineuvontaan.
Puheluiden kesto: Suvanto-linjassa puhelut kestivat yleisimmin 15-30 minuuttia.

(Koivukoski Christina 2020; my6s Laakso 2015.)
' Auttavien puhelimien aukioloajat on katsottu puhelinpalveluiden verkkosivuilta 14.5.2020.
Aukioloajat ovat voineet muuttua ja olla erilaiset puhelutietoja koskevana ajankohtana.
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Taulukko 2. Lahisuhdevakivaltaa kokevat yksi auttavan puhelimen
kohderyhma!

Kriisipuhelin (suomi 24/7; ruotsi ma, ke klo 16-20, ti, to—pe 9-13; arabia ja englanti ma-ti 11-15, ke 13-16,
17-20, to 10-15)
Puheluiden mdérd ja vastausprosentti: Vuonna 2019 tuli puheluja 211 672, ja niista vastattiin 57 558
puheluun (27 %). Puheluiden maara lisdantyi 29,5 % verrattuna vuoteen 2018. Yhteydenotoista
suomenkielisia oli 210 513, ruotsinkielisid 520 (vastattu 124), arabiankielisid 667 puhelua ja chat-
palvelun kéyttoa (vastattu 212 puheluun, 43 chattiin).
Soittajat: Naisia 69 % ja miehia 31 %. (Winter 2019.)
Rikosuhripaivystys (suomi ma-pe 9-20, ruotsi ma-pe 12-14)
Puheluiden mddrd: Vuonna 2019 yhteensa 18 100 asiakasta (ml puhelut).
Vikivalta: Kaikista asiakkaista 42 % (n = 7512) yhteydenoton syy liittyi lahisuhdevékivaltaan tai
seksuaalirikokseen (puhelujen maara ei eroteltavissa).
Kohderyhmd: Kaikista yhteydenotoista 1400 (8 %) koski muita kuin rikosasioita. (Koivukangas Jaana
24.3.2020 sahkoposti, Koivukangas Jaana 24.3.2020 puhelinkeskustelu.)
Lasten ja nuorten puhelin (suomi ma-pe 14-20, la-su 17-20; ruotsi ma-ke 14-17, to 17-20)
Puheluiden médrd ja vastausprosentti: Vuonna 2019 puheluja oli 12 964. Vuonna 2018 vastattiin noin
10 %:iin puheluista.
Kohderyhmd: Vuonna 2019 puheluista 54 %:ssa syntyi keskusteluyhteys soittajan kanssa. Puheluista
27 % oli testauspuheluja, joissa lapsi esimerkiksi soitti musiikkia tai huusi puhelimeen. Hiljaisia
yhteydenottoja oli 14 %, ja 5 %:ssa soittaja oli yli 21-vuotias.
Soittajat: Tyttoja 47 %, poikia 50 %, tytto ja poika soittivat yhdessa 2 %:ssa puheluista.
Véikivalta: Puheluista 3 % (n = 241) koski fyysista, henkista tai seksuaalista vakivaltaa tai lapsen
laiminlyontia. Kiusaamisesta keskusteli 3 % (n = 240).
Puheluiden kesto: Puheluista 46 % kesti alle 5 minuuttia ja 12 % yli puoli tuntia. (Mannerheimin
Lastensuojeluliitto 2019.)
Poikien Puhelin (ma-pe 13-18)
Puheluiden mddrd ja vastausprosentti: Vuonna 2019 puheluja oli 23 814, joista vastattiin 11 652
puheluun (58 %). Vuonna 2018 puheluita oli 34 631, joista vastattiin 42 %:iin, vuonna 2017 puheluita
46 944 ja vastattiin 27 %. Puheluiden maaran vahenemisen taustalla oli vahdisempi markkinointi
vuonna 2019.
Vikivalta: Poikien Puhelimeen tulleista puheluista pieni osa koski vakivaltaa ja aggressiivisuutta
(noin 200).
Kohderyhmd: Puhelimeen tuli puheluja, joissa ei pystytty keskustelemaan. Ainoastaan solvausten
huutamista sisaltavien puheluiden maaran havaittiin lisddantyneen. Poikien Puhelimessa on
tavoitteena etsia teknisia ratkaisuja toistuvien hairikkdpuheluiden rajoittamiseksi.
Puheluiden kesto: Poikien Puhelimessa puhelut kestivat keskimaarin 2 min 20 s. (Vaestoliitto 2019,

Vaestoliitto 2020.)

! Auttavien puhelimien aukioloajat on katsottu puhelinpalveluiden verkkosivuilta 14.5.2020.
Aukioloajat ovat voineet muuttua ja olla erilaiset puhelutietoja koskevana ajankohtana.
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Taulukko 3. Kvinnofridslinjen Ruotsissa (24 h)

Puheluiden mddrd: Vuonna 2019 vastattiin keskimaarin 116 puheluun pdivassa, ja vuoden aikana
vastattiin yhteensa 42 405 puheluun. Puheluiden maara kasvoi kymmenessa vuodessa 75 prosenttia, ja
lisdysta edelliseen vuoteen tuli 16 prosenttia. (NCK 2020a.) Ensimmaisena toimintavuotena 2008 tuli 37
841 puhelua, joista vastattiin 58 %:iin eli noin 21 950 puheluun. (NCK 2009, 4-5.) Vuonna 2014 tuli 45 241
puhelua, ja vastausprosentti oli 64 %. Vastattujen puheluiden méaarissa on ollut vaihtelua: esim. vuonna
2010 puheluja 24 706, vuonna 2011 puheluja 21 805, vuonna 2012 puheluja 26 269. (NCK 2015, 34.)
Puhelujen ajankohdat: Puhelut tulivat padasiassa paivasaikaan arkisin. Puheluita tulee erityisesti kesan
lopussa ja juhlapyhina. Puhelut kestivat keskimaarin 18 minuuttia vuonna 2014. (NCK 2015, 34.)
Soittajat: Kaikista soittajista oli naisia 96 % ja miehia 1 %. Soittajissa oli vakivaltaa tai sen uhkaa
kokeneita naisia 83 %. Sukulaisia ja ystdvia oli 12 %, viranomaisten ja jarjestjen edustajia 3 %. (NCK
2015, 35-38.)

Vdkivalta: Henkinen vakivalta tuli esille 89 %:ssa, fyysinen 56 %:ssa ja seksuaalinen vakivalta 17 %:ssa
puheluista. Vakivalta oli toistuvaa 95 %:ssa tapauksista. Vakivallan tekijana oli nykyinen kumppani 46
%:ssa ja entinen 36 %:ssa. Kunniaan liittyva vakivalta esilld 325 puhelussa, prostituutio ja/tai
ihmiskauppa 61:ssd ja samaa sukupuolta olevien valinen vakivalta 49 puhelussa. (NCK 2015, 35-38.)
Kohderyhmd: Kvinnofridslinjenille tuli hiljaisia puheluja, joissa soittaja ei puhunut.

Palvelut: Puheluista noin 8700 oli sellaisia, etta naisella oli aikaisempia kontakteja vakivaltatyota
tekevadn jarjestoon tai viranomaiseen vuonna 2014. Soittajista 50 % oli ollut yhteydessa yhteen tai
useampaan palveluun: sosiaalipalvelut, terveydenhuolto, poliisi. Sosiaalipalveluihin oli ollut yhteydessa
44 9%, terveydenhuoltoon 42 %, poliisiin 39 %, turvakotiin (kvinnojour) 24 %, juristiin 18 %. (NCK 2015,
35-38.)

Verkkosivut: Verkkosivuille tehtiin ensimmaisend vuotena 2008 vierailuja 79 137 (NCK 2009, 4-5).
Verkkosivuvierailujen maard on lisdantynyt. Vuonna 2010 vierailuja oli 183 179 ja vuonna 2014 vierailuja
oli 323 980. Lisays oli 77 % viiden vuoden aikana. (NCK 2015, 29.)

Edell& olevissa taulukoissa olevista auttavista puhelimista kdy ilmi, ettd niiden au-
kioloajat olivat erilaisia (taulukot 1, 2 ja 3). Lyhyin aukioloaika oli Suvanto-linjalla,
joka oli auki kaksi tuntia viikossa. Kriisipuhelin ja ruotsalainen Kvinnofridslinjen
olivat taas auki ympérivuorokautisesti, kuten Nollalinjakin. Seuraavaksi
tarkastellaan taulukoissa olevia tietoja ja tutkimusten tuloksia, jotka koskevat
lahisuhdevékivaltaa kokeneille tarkoitettuja auttavia puhelimia.

Puhelujen maarat, vastausprosentit, kestot, ajankohdat ja
kohderyhman ulkopuoliset puhelut

Puheluita tuli selvasti eniten suomalaisista auttavista puhelimista Kriisipuhelimeen
(212 000), toiseksi eniten Poikien Puhelimeen (24 000) ja vahiten Suvanto-linjaan.
Puheluiden madrat olivat lisddntyneet viime vuosina lahes kaikissa puhelinpalve-
luissa (taulukot 1 ja 2). Poikkeuksena olivat ne auttavat puhelimet, joiden resurssit
olivat pienentyneet ja sen myota puheluiden maarat vahentyneet (Poikien puhelin ja
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Suvanto-linja). Kvinnofridslinjenissa vastattujen puhelujen maéra on kasvanut lahes
kaksinkertaiseksi vuosina 2008-2019 (taulukko 3).

Puheluista pysyttiin vastaamaan 10-58 prosenttiin (taulukot 1 ja 2). Useimmiten
vastausprosentti oli alle 30 prosenttia. Lasten ja nuorten puhelimessa pystyttiin vas-
taamaan vain noin joka kymmenenteen puheluun. Ruotsalaisen Kvinnofridslinjenin
vastausprosentti oli noin 60 prosenttia (taulukko 3). Hollannissa toimivan lasten
auttavan puhelimen vastausprosentti vaihteli 25-50 prosentin vélill& (van Dolen ym.
2013; myos Vincent ym. 2004). Vastausprosentit ovat luonnollisesti yhteydessé
saapuvien puheluiden maériin ja kaytettdvissa oleviin resursseihin. Mitd suuremmat
resurssit ovat suhteessa saapuvien puhelujen méaaraan ja kestoon, sitd korkeampi on
vastausprosentti.

Puheluiden kestot vaihtelivat suuresti. Kestoa koskevia aikoja ilmoitettiin eri ta-
voin, eivatka tiedot ole suoraan verrattavissa toisiinsa. Suvanto-linjassa puhelut
kestivat tavanomaisesti 15-30 minuuttia. Lasten ja nuorten puhelimeen tulleista
puheluista vajaa puolet kesti alle 5 minuuttia ja reilu kymmenesosa yli puoli tuntia.
Poikien Puhelimeen tulleet puhelut kestivat keskimaéarin reilut kaksi minuuttia (tau-
lukot 1 ja 2). Yhdysvaltalaiseen seksuaalisen vékivallan tilanteisiin tarkoitettuun
auttavaan puhelimen tulleet puhelut kestivat keskimaarin viisi minuuttia keston
vaihdellessa yhdestd minuutista 125 minuuttiin. Puheluiden havaittiin kestdvéan kau-
an silloin, kun soitto koski vakavaa vékivaltaa. (Colvin ym. 2017.)

Puhelujen ajankohtia on seurattu Kvinnofrislinjenissa ja havaittu, ettd puhelut
tulevat pédasiassa paivasaikaan arkisin seka erityisesti kesan lopussa ja juhlapyhina
(taulukko 3). Myos Othsin ja Robertsonin (2007) tutkimuksessa tuli esille, ettd pu-
heluista suuri osa tulee péivésaikaan. Soittajat ilmaisivat soittavansa silloin, kun
puoliso oli kodin ulkopuolella, kuten tdissa, tai he itse olivat tdissd. Paivasaikaan
koettiin olevan paremmat mahdollisuudet puhua pidempaén ja avoimemmin. Lisaksi
samassa tutkimuksessa tuli esille, ettd suuri osa puheluista tuli kesalla ja loma-
aikaan. Sen sijaan puheluita tuli véhemman juhlapéiving, jolloin juodaan. Puheluita
tuli eniten maanantaisin, ja maara laski tasaisesti viikonloppua kohden mennessa.
Soittajista 78 prosenttia oli soittanut kerran, ja noin viidesosa soitti kahdesti tai
useamman Kkerran, enimmillaén 15 kertaa (Oths & Robertson 2007).

Auttaviin puhelimiin tulevia kohderyhman ulkopuolisista soitoista oli saatavilla
véahan tietoa (taulukot 1 ja 2). Téllaisia puheluja oli esimerkiksi Naisten Linjaan tul-
leista puheluista yli kolmasosa, Lasten ja nuorten puhelimessa vajaa puolet (46 %).
Poikien puhelimessa oli kiinnitetty huomiota kohderyhmén ulkopuolisiin puheluihin
ja niihin liittyviin ongelmiin sek& mietitty teknisia ratkaisuja toistuvien héirikképu-
heluiden rajoittamiseksi. Rikosuhripdivystykseen kohderyhmén ulkopuolisia puhelu-
ja tuli alle kymmenesosa ja Monika-Naisten auttavaan puhelimeen vain muutama
vuodessa. Yhdysvalloissa toimivaan seksuaalisen vakivallan uhreille tarkoitettuun
auttavaan puhelimeen puolestaan tuli vain vahéan (7 %) puheluja, jotka eivat koske-
neet auttavan puhelimen palveluja (Colvin ym. 2017). Auttaville puhelimille ndyttaa
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olevan tyypillistd se, ettd osaan niistd tulee melko paljon my6s kohderyhmén
ulkopuolelle kuuluvia puheluita, pilapuheluita ja puheluita, joissa soittaja ei puhu.
Mutta auttavien puhelimien Vélilla on isoja eroja kohderyhméan kuulumattomien
puheluiden osuudessa. Kohderyhmén ulkopuolisten puheluiden maéarissé olevien
erojen taustalla olevista syisté ei tullut esille tietoa. Lasten ja nuorten osalta ikdvaihe
todennakaoisesti osaltaan selittdd mm. pilailupuhelujen soittamista.

Soittajat

Auttaviin puhelimiin soittavat henkil6t vaihtelevat osittain sen mukaan, millaiselle
kohderyhmélle auttava puhelin on suunnattu. Raiskauskriisikeskukseen soittivat
eniten vakivallan uhrit ja Suvanto-linjalle taas ikdéntyneen tilanteesta huolestuneet
henkil6t (taulukko 1). Vastaavasti englantilaiseen ikaantyneille tarkoitettuun autta-
vaan puhelimeen soittivat enemman sukulaiset ja muut henkilét. Vakivallan uhrit
olivat soittajina vain alle kolmasosassa tapauksista (Bennett ym. 2000).

Kvinnofridslinjeniin soittaneista suuri osa oli vakivaltaa tai sen uhkaa kokeneita
naisia. Liséksi soittivat sukulaiset ja viranomaiset seka jarjestojen edustajat (tauluk-
ko 3). Yhdysvaltalaiseen seksuaalista vékivaltaa koskevaan auttavaan puhelimeen
soittaneista puolestaan oli vakivallan uhreja alle puolet (41 %), ja muita henkildita
yli puolet (59 %), kuten ammattilaisia, perheenjasenia ja ystavia (Colvin ym. 2017).
Aikuisille suunnatuissa puhelimissa on useimmiten soittajana vékivaltaa kokenut
henkild (esim. Hines ym. 2007; Wasco ym. 2004). Lapsille suunnatuissa auttavissa
puhelimessa soittajina olivat péaaasiassa lapset (taulukko 2; Backett-Milburn ym.
2012; Vincent ym. 2004).

Sukupuolen mukaan tarkasteltuna n&hdaén, ettd osa auttavista puhelimista oli
suunnattu naisille (esim. Monika-Naiset, Naisten Linja) tai pojille (Poikien Puhelin)
(taulukot 1 ja 2) tai miehille (Hines ym. 2007). Néissa tapauksissa soittajien voi olet-
taa olleen péadasiassa puhelimen kohderyhman mukaisesti kyseisen sukupuolen
omaavia. Suvanto-linjalle ja kriisipuhelimeen soittaneissa oli naisia enemman kuin
miehid (ks. myods Bennett ym. 2000; Colvin ym. 2017). Aikuisille suunnatuista
auttavaan puhelimeen soittaneista suuri osa oli naisia myds silloin, kun auttava
puhelin on tarkoitettu kaikille sukupuolesta riippumatta (Colvin ym. 2017). Lasten ja
nuorten puhelimeen soittaneiden osalta ei ollut néhtévissa samanlaista
sukupuolijakaumaa, vaan soittajissa oli suunnilleen saman verran poikia ja tyttoja
(taulukko 2).

Vakivallan muodot puheluissa

Vékivallan eri muotojen esiintymisestd suomalaisissa auttavissa puhelimissa ei ole
saatavilla kovin kokonaisvaltaista kuvaa (taulukot 1 ja 2). L&hisuhdevékivaltaa ja
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muuta vékivaltaa kokeneille tarkoitetuissa puheluissa on vékivalta luonnollisesti
keskeisesti esilla. Liséksi Raiskausriisikeskus Tukinaisen puheluissa on seksuaalinen
vékivalta luonnollisesti keskeinen asia, jonka vuoksi sinne soitetaan (myds Colvin
ym. 2017). Rikosuhripdivystyksesséd vajaa puolet puheluista koski vékivaltaa.
Naisille suunnattua auttavaa puhelinta koskevassa tutkimuksessa tuli esille, ettd
suuri osa puheluista koski parisuhdevékivaltaa (Ots & Robertson 2007).

Suvanto-linjassa korostuu taloudellinen vékivalta ik&antyneisiin kohdistuvana
vakivallan muotona (taulukko 1). Englannissa toimivaan ikaantyneisiin kohdistu-
vaan vékivaltaan tarkoitettuun auttavaan puhelimeen soitettiin noin kahdessa kol-
masosassa puheluista (67 %) kotona tapahtuneesta vakivallasta ja noin kolmasosas-
sa vanhuspalveluyksikdssa tai laitoksessa tapahtuvasta vakivallasta. Soittajista vii-
desosa oli vanhuspalvelujen tyontekijoitd, jotka olivat havainneet vakivaltatilanteen
tyossaan, ja tekijana oli yleensa toinen tyontekija. (Bennett ym. 2000.) Vanhusten
hoivapalveluissa tapahtuva vékivalta oli keskeinen aihe, joka tuli esille myds Suvan-
to-linjassa (Laakso 2005). Englannissa vakivallan tekijané oli ikaantyneille osoite-
tussa auttavassa puhelimessa sukulaisista useammin lapsi (53 %) kuin puoliso (22
%), Bennett ym. 2000.

Kvinnofridslinjenin tuloksista n&hdéan, ettd henkinen vakivalta oli keskusteluissa
eniten esiin tullut vakivallan muoto. Fyysinen vékivalta oli esilla yli puolessa tapa-
uksista (taulukko 3). Henkinen vékivalta on tavanomaisin vakivallan muoto puhe-
luissa. Tdmd tulee esille monissa auttavia puhelimia koskevissa tutkimuksissa (Ben-
nett ym. 2000; Douglas ym. 2012). Poikkeuksena kuitenkin Kiinassa toimiva auttava
puhelin, jossa naisten kokemaa vékivaltaa koskevissa puheluissa tuli kaikissa esille
fyysinen vékivalta. Tulos mahdollisesti liittyy siihen, ettd véakivaltaa kokeville on
vahén palveluja, ja suhtautuminen parisuhdevékivaltaan on yleisesti vékivaltaa
kokenutta naista syyllistdvaa. (Wong ym. 2011.) Myods seksuaalista vakivaltaa
koskevaan puhelimeen Yhdysvalloissa raportoitiin enemman fyysista kuin henkisté
vakivaltaa (Colvin ym. 2017). Miehille suunnattuun auttavaan puhelimeen
soittaneista miehistd kaikki olivat kokeneet naispuolisen kumppanin tekemaa
fyysistd vékivaltaa ja lahes kaikki (95 %) olivat kertoneet kontrolloinnista (Hines
ym. 2007). Tdméa voi viitata siihen, ettd miehet soittivat niissa tilanteissa, kun
perheen tilanne oli vakava. Ikaantyneille tarkoitettuun auttavaan puhelimeen
soitetuissa puheluissa vékivallan muodoista esiintyi puheluissa henkistd vékivaltaa
(38 %), fyysisté (23 %), taloudel-lista (23 %), laiminlyonti& (10 %), seksuaalista (2
%), yhteiskunnallista (1 %) ja muuta vékivaltaa (2 %); Bennett ym. 2000.
Vékivallan muotojen esiintymisestd keskusteluissa ei todennakdisesti saada
vertailtavaa tietoa, silld raportoinnin tavat voivat olla erilaisia esimerkiksi sen
suhteen, raportoidaanko vain ensisijainen vékivallan muoto vai kaikki puhelun
aikana esiin tulleet vékivallan muodot. Myds siind saattaa olla eroja, kuinka
puhelussa péivystavd henkild tulkitsee vaékivallan muotoja tayttéessaan
puhelukohtaista raportointia.
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Vékivallan esiintymisen ja sen muotojen lisaksi tuloksissa kerrottiin harvoin
muita tietoja vékivallan esiintymisestd. Kvinnofridslinjeniin soitetuissa puheluissa
esiin tullut vékivalta oli 1&hes kaikissa tapauksissa toistuvaa (taulukko 3). Otsin ja
Robertsonin (2007) tutkimuksesta tulee ilmi, ettd suuri osa soittajista oli kokenut
vékivaltaa hiljattain ennen kuin soitti auttavaan puhelimeen.

Kokemuksia auttavista puhelimista

Auttavia puhelimia koskevia kokemuksia ja palautetta keréttiin puheluiden yhtey-
dessd tehtdvan raportoinnin kautta (Naisten Linja) tai erilliselld kyselyll&a (Poikien
Puhelin), taulukot 1 ja 2. Kansainvalisessa tutkimuksessa auttavista puhelimista oli
kerétty palautetta lisaksi tekemalla puhelun lopuksi strukturoituja haastatteluja soit-
tajille (Hietamdki & Paukkunen 2020.) Auttavista puhelimista saadun palautteen
mukaan suuri osa koki keskustelun auttaneen heitd (Bennett ym. 2004; Naisten Linja
2018). Poikien Puhelimeen palautekyselyyn vastanneista suuri osa (80 %) arvioi
kokemuksensa puhelin- ja chat-palveluista erinomaiseksi tai hyvaksi (Véestoliitto
2020). Naisten Linjassa kaydyistd keskustelusta antoi palautetta reilu puolet (58 %)
soittajista.

Soittajat pitivat tarkeand mahdollisuutta keskustella ja tulla kuulluksi (Naisten
linja 2018; Vaestoliitto 2020; Winter 2019). Vékivaltaa koskevissa auttavissa puhe-
limissa tuli esille soittajan kokemuksien uskominen ilman vahattelya tai syyllista-
mistd (Naisten linja 2018). Kohtaaminen, kannustus, pohdinta-apu, 1&mp6 ja lohdu-
tus olivat puheluissa kuvattuja tarkeiksi koettuja asioita (Naisten Linja 2008; myds
Colvin 2017; Kulkarni ym. 2012; Winter 2019).

Tiedon saamista ja vakivaltaa koskevan ymmaérryksen lisddmisté pidettiin tarkei-
né asioina (Bennett ym. 2004; Naisten linja 2018) ja tietoa saadaan auttavasta pu-
helimesta (Colvin 2017). Poikien Puhelimeen soittaneista iso osa (77 %) koki saa-
neensa hyvin vastauksia mieltd askarruttaviin kysymyksiin ja hyodylliseksi koke-
maansa tukea ja tietoa (66 %); Vaestoliitto 2020; myds Colvin 2017. Myos se koet-
tiin tarkedksi, ettd sai tietoa siitd, mitd kannattaa tehda ja mistd saa apua (Bennett
ym. 2004; Naisten linja 2018; Wasco ym. 2004). Esimerkiksi tietoa siité, ettd vam-
mat kannattaa dokumentoida, pidettiin tarkedna (Naisten Linja 2018). Liséksi soit-
tajat olivat saaneet tietoa erilaista palveluista (esim. Colvin ym. 2017; Douglas ym.
2012). Palveluja koskevan tiedon saaminen ei ollut kuitenkaan aina itsestaansel-
vyys, kuten tuli esille Yhdysvalloissa tehdyssa tutkimuksessa. Sen mukaan
auttavaan puhelimeen soittaneet eivét saaneet tietoa avopalveluista, ja timén koettiin
muodostuneen esteeksi avopalveluiden kéayttdmiselle. (Grauwiler 2008.) Myos Kii-
nassa toimivan auttavan puhelimen suhteen tuli esille vaikeus saada apua, vaikka
vékivalta oli vaarallista ja vékivallankokija toivoton tilanteen vuoksi ja sen vuoksi
pohti itsensd vahingoittamista tai itsemurhaa (Wong ym. 2011). Turvakotiin ohjaa-
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misen oli havaittu liittyvan vékivallan kuormittavuuteen tai aiheuttaneen vaaraa
(Oths & Robertson 2017).

Vékivaltaa kokeneille tarkoitettujen palveluiden arvioinnista kirjoittanut Sullivan
(2011) tuo esille, ettd vakivaltaa kokeneen auttamistavoitteet koskevat muutoksia
tiedoissa, asenteessa, taidoissa, kayttdytymisessd, odotuksissa, psyykkisessa
tilanteessa ja eldmén olosuhteissa. Tietoa voi tulla lisdd esimerkiksi véakivallan
dynamiikasta, vékivaltaisen henkilon tyypillisestd kayttaytymisestd, palvelujen
toiminnasta, omista oikeuksista ja omista toiminnan mahdollisuuksista. Asenteiden
muuttaminen voi tarkoittaa muutosta siind, ettei uhri syyté itsedan vékivallasta tai
usko tekijan valheellisia uskotteluja siitd, ettd uhri on esimerkiksi tyhmé ja huono
ihminen. Taitojen lisddminen tarkoittaa esimerkiksi taloudellisten asioiden hoita-
mista ja toimimista oikeudenkdynnissd. Taidot voivat lis4ta turvallisuutta
esimerkiksi turvasuunnitelman tekemisen myotd. Psyykkinen hyvinvointi paranee
tuen, suojelun ja tiedon saamisen myo6td. Elamantilanne kohenee esimerkiksi
turvallisen ja edullisen asunnon, tydpaikan tai opiskelupaikan saamisen kautta.
Vékivaltaa kokeneiden tilanteet ja tarpeet ovat yksil6llisid. Sen vuoksi Sullivanin
mukaan on tarked aloittaa sen tarkastelusta, millaisesta tilanteesta asiakas tulee ja
millaista apua han toivoo saavansa. Stressaavassa ja Kriisiytyneessa tilanteessa on
mya0s tarked huomioida se, ettei asiakasta kuormiteta liikaa. (Sullivan 2011.)

Puheluihin liittyi my6s negatiivisia kokemuksia. Puheluiden soittaminen voitiin
kokea vaikeaksi. Lisdksi osassa puheluista paivystéjalle tuli vaikutelma, ettei soittaja
mahdollisesti hydtynyt keskustelusta, vaikka ei antanutkaan siitd suoraa palautetta.
(Naisten Linja 2018.) Kansainvalisessa tutkimuksessa tuli esille myos vékivaltaa
kokeneen soittajan syyllistdminen ja vastuuttaminen vékivaltaan johtaneista tapah-
tumista. Talldin keskustelu johti vékivaltaa kokeneen uudelleen uhriutumiseen. (Liu
2001.)

Keskustelulla on havaittu olleen valittémia vaikutuksia soittajan elaméan. Tallai-
sia asioita olivat esimerkiksi kuvaukset siitd, kuinka saa rohkeutta ja paattavaisyytta
avun hakemiseen (Naisten Linja 2018; myds Winter 2019). Keskustelu voitiin kokea
jopa elintarkedksi (Naisten Linja 2018). Keskustelu vaikutti soittajan psyykkiseen
hyvinvointiin. Kriisipuhelimeen soittaneista lahes joka viides (18 %) kertoi rauhoit-
tuneensa puhelun aikana. Lisaksi paivystajat arvioivat soittajan voinnin paremmaksi
reilussa kymmenesosassa puheluissa (12 %), Winter 2019. Auttavan puhelimen
toimintaan liittyen palautetta on annettu soittamisen matalasta kynnyksestd ja
puheluun vastaamisesta (Naisten Linja 2008).

Auttavien puhelinten tunnettuus

Ruotsalaisen Kvinnofridslinjenin auttavan puhelimen tunnettuutta on tutkittu saén-
nollisesti. Alkuvuosien osalta tavoitteena oli, ettd 40 prosenttia ruotsalaisista naisista
tuntevat Kvinnofridslinjenin viiden vuoden kuluttua puhelinpalvelun avaamisesta.
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Viiden vuoden paéstd vuonna 2012 ruotsalaisista naisista 23 prosenttia tiesi Kvinno-
fridslinjenin (vuonna 2014: 27 %, vuonna 2016: 35 %), ja 42 prosenttia vuonna
2018 (Karin Sandell s&hkdposti 7.4.2020). Vuonna 2020 ruotsalaisista naisista tunsi
Kvinnofridslinjenin 52 prosenttia (NCK 2020b). Nuoret naiset (16—29-vuotiaat)
tunsivat Kvinnofridslinjenin paremmin kuin heitd vanhemmat naiset (40-49-
vuotiaat). Kvinnofridslinjen on ollut paremmin tunnettua Tukholmassa verrattuna
muuhun osaan maata. (NCK 2015; NCK 2016.)

Ruotsissa on tutkittu markkinointikampanjan vaikutusta Kvinnofridslinjenin tun-
nettuuteen. Marraskuussa olleiden kampanjoiden jalkeen tukholmalaisista naisista
tunsi Kvinnofridslinjenin 75 prosenttia vuonna 2013 ja 77 prosenttia vuonna 2014.
Kampanjoiden valissa tutkittiin tunnettuutta kevaalla 2014, jolloin tunnettuus oli
matalampi (59 %) kuin edelld kerrotuissa heti kampanjoiden jélkeen tehdyissa tun-
nettuuden mittauksissa. (NCK 2015, 24-26.)

Rikosuhripéivystys on toiminut Suomessa pitkdén vuodesta 1994 alkaen. VVuonna
2019 Rikosuhripdivystyksesta oli kuullut tai tunsi ainakin nimeltd 75 prosenttia
suomalaisista. Tunnettuus oli lisd&ntynyt verrattuna edellisiin vuosiin (72 % vuonna
2018 ja 57 % vuonna 2016). Naisista vahan suurempi osa (79 %) tiesi Rikosuhri-
paivystyksen verrattuna miehiin (70 %). Rikosuhripéivystyksen tunnettuus oli mata-
lampaa péékaupunkiseudulla (64 %) verrattuna muuhun maahan (78 %). Rikosuhri-
péivystyksesta oli kuullut kolmasosa televisiosta (34 %), sanomalehdisté alle kol-
masosa (29 %), radiosta 17 prosenttia ja internetistd tai nettisivuilta 16 prosenttia.
Tiedonkeruuseen osallistuneista 3 prosenttia oli itse asioinut Rikosuhripaivystyksen
kanssa tai ollut siihen yhteydessé. (RIKU-Rikosuhripéivystyksen tunnettuus 2019.)

Yhdysvaltalaiseen miehille suunnattuun auttavaan puhelimeen soittaneet henkil&t
ilmaisivat vajaassa puolessa tapauksista saaneensa tiedon internetistd. Median kautta
oli saanut tiedon noin joka kuudes, ja pieni osa projektin kautta tai puhelinluettelos-
ta. Reilun kolmasosan osalta ei tiedetty, mistd soittajat olivat saaneet tiedon autta-
vasta puhelimesta. (Hines ym. 2007.) Lasten seksuaalisen vékivallan tekijoille suun-
natusta auttavasta puhelimesta oli suuri osa saanut tiedon mainoskampanjoista (van
Horn 2015).

Lahisuhdevékivaltaa kokeville tarkoitettujen auttavien puhelimien tunnettuu-
desta ja markkinoinnista 16ytyi neljé julkaisua kartoittavassa kirjallisuuskatsauksessa
(Hietamaki & Paukkunen 2020 késikirjoitus). Tutkimuksen mukaan markkinoinnilla
oli yhteydessa auttavien puhelinten tunnettuuteen ja puheluiden maardaan. Etelé-
Afrikassa tutkittiin vakivallan vastaisen kampanjan yhteyttd ihmisten tietoisuuteen
auttavasta puhelimesta. Tulosten mukaan mitd useammalle kampanjan tietolahteelle
(tv, radio, esitteet, lehden péadkirjoitus) altistui, sitd todenndkdisemmin tiesi
auttavasta puhelimesta (Scheepers ym. 2004; Usdin ym. 2005; myds Elder ym.
2016). Mainonnalle altistuminen oli myds yhteydessa siihen, ettd ihmiset soittivat
auttavaan puhelimeen (Usdin ym. 2005; myds Gadomski ym. 2001).
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Vékivaltaa kokeville tarkoitetut muut auttavat puhelimet

Lisaksi auttaviin puhelimiin liittyvaa tunnettuutta on tutkittu eurooppalaisessa
Naisiin kohdistuvaa vékivaltaa koskevassa tutkimuksessa vuonna 2012. Siind kysyt-
tiin tietoisuutta jarjestoistd, joissa yhtend palveluna on auttava puhelin. Suomalai-
sista naisista oli kuullut Naisten Linjasta alle puolet (39 %), Raiskauskriisikeskus
Tukinaisesta yli puolet (56 %) ja Ensi- ja turvakotien liitosta suurin osa (90 %).
(FRA 2014, 192.)

Tiedon saaminen ja avun hakeminen auttavista
puhelimista

Lahisuhdevékivaltaa kokeneista hakee apua auttavista puhelimista mahdollisesti
vain pienehkd osa. N&in voidaan pééatelld saatavilla olevan tutkimustiedon pohjalta.
Vékivaltaa kokeneille naisille vuonna 2005 tehdyn tutkimuksen mukaan parisuhde-
vékivaltaa kokeneista naisista alle viisi prosenttia oli hakenut apua kriisipuhelimesta.
Parisuhdevékivaltaa kokeneista naisista joka kolmas (34 %) ilmoitti, ettei ollut
hakenut mistdan apua parisuhdevakivaltaan. (Piispa ym. 2006, 112—113.) Lapsiper-
heiden hyvinvointia ja palveluja koskevassa tutkimuksessa vuonna 2016 havaittiin,
ettd vakivalta- ja ristiriitatilanteisiin apua hakeneista vain osa koki saaneensa apua
riittavasti eri palveluista, laheisiltd tai nettipalveluista (Hietamaki 2018a). Avunha-
kemista vakivaltatilanteeseen koskevassa yhdysvaltalaisessa tutkimuksessa havait-
tiin, ettd kaikista tutkimukseen osallistuneista naisista oli 8 prosenttia hakenut apua
auttavasta puhelimesta ja vakivaltaa kokeneista naisista 18 prosenttia. Lisaksi 18
prosenttia koki tarvinneensa apua auttavasta puhelimesta, mutta he eivét olleet sita
kayttaneet. (Cattaneo ym. 2008.) Auttava puhelin oli monelle ensimmadinen taho,
jolle vékivaltaa kokeneet kertovat kokemuksestaan (Vincent ym. 2004; Wong ym.
2011).

Tietoa auttavista tahoista saadaan ja haetaan useista eri paikoista ja tahoilta. Ri-
kosuhripalveluja kéyttaneille (Rikosuhripdivystys, Tukinainen, turvakodit, Monika-
Naiset, oikeusapuohjaus ja miestyd) vuonna 2009 tehdyn tutkimuksen mukaan asi-
akkaat saivat tietoa kyseisista palveluista monista eri lahteistd. Tietoa saatiin interne-
tistd tai puhelinluettelosta (21 %), terveydenhuollosta, sosiaalipalveluista, koulusta
tai Kirkosta (18 %), poliisilta (18 %), ystdvaltd tai laheiseltd (11 %), kriisipal-
veluista, turvakodeista tai aikaissmmasta asiakkuudesta (11 %), mediasta (5 %),
syyttéjalt, sovittelusta tai oikeusavusta (3 %) ja muusta l&hteestd (9 %), Honkatu-
kia & Kivivuori 2011. Poikien Puhelimen palautekyselyyn vastanneista vastasi kuul-
leensa somesta puolet (49 %), koulusta reilu viidennes (23 %) ja kaverilta joka
viides (19 %); Vaéestoliitto 2020. Internet on todennékdisesti tullut yha
merkittdvdmmaksi tiedonsaannin kanavana auttavista puhelimista. Tilastokeskuksen
mukaan lahes kaikki suomalaiset kdyttavat internetid ja tiedonhaku palveluista on
yleinen netin kayttotarkoitus (ks. Tilastokeskus 2019).
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Nollalinjan tutkimuksen
tavoitteet ja toteutus

Nollalinja aloitti toimintansa vuoden 2016 lopussa. Téssé tutkimuksessa tarkastel-
laan Nollalinjan tuloksia ja toiminnalle asetettujen tavoitteiden saavuttamista kah-
den ja puolen ensimmadisen vuoden ajalta. Tavoitteena on tarkastella Nollalinjan
toiminnan tuloksia, tuottaa tietoa toiminnasta ja arvioida tavoitteiden saavuttamista.

Tutkimuksessa esitetddn ensin tulokset, ja arviointi tehddén tulosten esittelyn
jalkeen tutkimusraportin viimeisessé luvussa. Arviointi tapahtuu kolmella tavalla,
joita ovat tavoitevertailu, poikittaisvertailu ja pitkittaisvertailu (Rajavaara 2006).
Tavoitevertailussa tarkastellaan Nollalinjan toiminnalle asetettujen
tavoitetunnuslukujen  saavuttamista. Poikittaisvertailussa puolestaan tuloksia
verrataan ~ muiden  toimijoiden  toimintaa  koskeviin  tunnuslukuihin.
Pitkittdisvertailussa verrataan oman toiminnan tunnuslukuja aikaisempiin
tunnuslukuihin.

Tutkimuskysymykset jakautuvat kolmeen osa-alueeseen koskien Nollalinjan
tunnettuutta, puhelumdaria ja kdynteja Nollalinjan  verkkosivuilla  sek&
markkinoinnin yhteyttd niihin. Kolmanneksi tutkitaan Nollalinjan kohderyhmén
tavoittamista puheluissa.

Nollalinjan tunnettuus:

1. Kuinka iso osa Suomessa asuvista tuntee Nollalinjan ja kuinka Nollalinjan
tunnettuus on kehittynyt ensimmaisen 2,5 vuoden aikana? Saavutettiinko
tunnettuutta koskevat tavoitteet (20 %:n tunnettuus 4 kk kuluttua ja 35 %:n noin
vuoden kuluttua)?

Puheluiden maérat ja Nollalinjan verkkosivut:

2. Kuinka paljon Nollalinjaan tulee puheluita ja milloin puheluita tulee eniten?
Saavutettiinko puheluméaaré koskeva tavoite, 840 puhelua kuukaudessa? Miten
puheluiden méaaré on kehittynyt ensimmaisen 2,5 vuoden aikana?

3. Kuinka paljon Nollalinjan verkkosivuilla on kéynteja ja mill4 laitteilla niille
tullaan? Miten verkkosivuilla kdyntien maaré on kehittynyt ensimmaisen 2,5
vuoden aikana?

4. Ovatko Nollalinjaan soitettujen puheluiden méarét ja vierailuihin Nollalinjan
verkkosivuille yhteydessé toisiinsa?

Nollalinjan kohderyhmén tavoittaminen ja puheluiden sisall6t:
5. Soittavatko Nollalinjaan soittajat sen kohderyhmaan kuuluvat henkil6t? Ketka
soittavat Nollalinjaan, ja onko havaittavissa eroja ensimmaisen 2,5 vuoden
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aikana soitettujen puheluiden suhteen? Millaisesta vékivallasta on kyse
Nollalinjaan soitetuissa puheluissa ja millaisen avun piiriin soittajia ohjataan?
Miten Nollalinjan péivystdjan kanssa kdydyt keskustelut on havaittu auttaneen
soittajaa?

Ensimmadisend tavoitteena on Nollalinjan tunnettuuden tarkastelu, eli kuinka
tunnettu Nollalinja on Suomessa asuvien keskuudessa. Tarkastelu tehd&én
tavoitevertailuna eli suhteessa tavoitteeseen ja pitkittdisvertailuna vertailemalla
edellisiin vuosiin. Tavoitteena oli, ettd 20 prosenttia tuntee kampanjan neljan
kuukauden kuluttua Nollalinjan toiminnan aloittamisesta, ja 35 prosenttia noin
vuoden kuluttua. Lisdksi tehddan poikittaisvertailua vertailemalla muita auttavia
puhelimia koskevien tunnettuustutkimusten tuloksiin.

Toiseksi tutkitaan Nollalinjaan soitettujen puheluiden maaria, maaran kehitty-
mistd ja puheluiden ajankohtia. Arviointi tapahtuu suhteuttamalla tuloksia puhe-
lumé&arélle asetettuun tavoitteeseen, tekemalld pitkittaisvertailua ensimmadisen 2,5
vuoden ajalta sekd vertailemalla tuloksia muita auttavia puhelimia koskeviin
puhelutietoihin. Nollalinjan toiminnan alkaessa puheluiden suhteen tavoitteeksi
asetettiin tavoitteeksi 840 puhelua kuukaudessa. Samalla tarkastellaan sitd, kuinka
isoon osaan soitetuista puheluista vastattiin. Nollalinjan vastausprosentin suhteen ei
alussa ollut tavoitetta. My6hemmin vastausprosentin tavoitteeksi on asetettu 70
prosenttia.

Verkkosivujen osalta selvitetddn vierailujen maarad Nollalinjan verkkosivuille
(www.nollalinja.fi) ja méadrissa tapahtuneita ajallisia muutoksia ensimmaisen 2,5
vuoden ajalta. Verkkosivujen vierailujen maédran suhteen ei ole asetettu tavoitetta.
Keskeinen markkinoinnin valine vakivallasta internetistd tietoa hakeville on ha-
kusanamainonta. Tarkastelussa huomioidaan hakusanamainonnan puheluiden ja
verkkosivuvierailujen méaariin. Puheluiden maériin ja verkkosivuvierailuihin liittyen
tarkastellaan myds niiden valista yhteytta toisiinsa.

Kolmanneksi tutkimuskohteena on kohderyhman tavoittaminen, eli tavoittaako
Nollalinja kohderyhmén, joita ovat lahisuhdevékivaltaa ja sen uhkaa kokevat tai
vakivaltaa kokeneet naiset, vékivaltaan kokeneiden l&heiset ja ammattilaiset.
Samalla katsotaan tuloksia siitd, kuinka iso osa puheluista tulee kohderyhmalta ja
kuinka iso osa puheluista koskee muita aiheita kuin vékivaltaa. Tulosten suhteen
tehd&én ajallista vertailua ensimmadisen 2,5 vuoden ajalta.

Nollalinjaan soitettujen puheluiden osalta tutkitaan kohderyhman liséksi puhe-
luissa esiin tullutta vékivaltaa, eli millaista vékivaltaa puhelut koskivat. Esimerkiksi
kenen tekemésta vakivallasta soitettiin, millaisesta vakivallasta, koska viimeksi oli
tapahtunut kuvailtua ja mistd palveluista soittajalle annettiin tietoa sekd ohjattiin
olemaan yhteydessé. Liséksi tarkastellaan keskustelun vaikutuksia soittajille poh-
jautuen pdivystajan saamaan vaikutelmaan puhelun hyddyllisyydesta soittajalle ja
siitd, miten soittajat kuvasivat saaneensa apua puhelusta. Tuloksia katsotaan
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ajallisesta n&kokulmasta: onko soittajissa ja puhelujen sisélldisséd ollut eroja
ensimmadisen 2,5 vuoden aikana vai ovatko ne pysyneet samanlaisina.

Tutkimuksen toteutus ja aineistojen analyysi

Tutkimuksessa kaytetddn aineistoja, jotka kertyvat luonnollisena osana Nollalinjan
toimintaa. Taloustutkimus on tehnyt Nollalinjan tunnettuustutkimukset. Elisa-puhe-
linoperaattorilta THL saa saanndllisesti puheluista raportit, jotka siséltavat tiedot
ajankohdista, kestosta ja vastaamisesta. Nollalinjan verkkosivujen kdytostd saadaan
seurantatiedot Google Analyticsista. THL:n palvelimella on anonyymi palvelunseu-
rantalomake, jonka Nollalinjan tydntekijat tayttavat kaytyjen puhelujen perusteella.

Tunnettuustutkimus

Nollalinjan tunnettuutta on mitattu raportin tutkimusaikana kolme kertaa osana
Taloustutkimuksen Omnibus-tutkimusta (taulukko 4). Taloustutkimus on toteuttanut
tiedonkeruut ja analysoinut aineistot. Kohderyhméana on ollut Suomen 15-79-
vuotias vaestd Ahvenanmaata lukuun ottamatta. Tutkimuksen otos on muodostettu
kiintiopoiminnalla, jossa kiintidind ovat olleet ikd, sukupuoli sekd asuinalue- ja
kuntatyyppi valtakunnallisesti. Otos on painotettu kohderyhmaé vastaavaksi siten,
ettd painotetut N-luvut vastaavat Suomen 15-79-vuotiasta véestda tuhansina.
Tunnettuustutkimuksiin on osallistunut noin 1 000 henkil6a per tunnettuustutkimus.
(Taloustutkimus.)

Taulukko 4. Nollalinjan tunnettuustutkimukset, Taloustutkimus

2017 2018 2019

N N N
Osallistuneet 1009 1006 1011
Paikkakunnat 91 85 88
Tiedonkeruiden ajankohdat 6.-27.4.2017 9.-28.2.2018 7.-26.2.2019

Aineisto kerattiin henkil6kohtaisina haastatteluina padosin vastaajien kotona. Tie-
donkeruu tapahtui kannettavilla tietokoneilla ja tableteilla. Haastattelijat kysyivat
muut kysymykset, paitsi lahisuhdevékivaltaa koskevien kysymysten osalta haasta-
teltava itse luki kysymykset ja merkitsi vastauksensa lomakkeelle. Haastattelut on
toteuttanut vuosittain 44-48 koulutettua Taloustutkimuksen tutkimushaastattelijaa.
(Taloustutkimus.)

Nollalinjan tunnettuudesta kysyttiin kahtena ensimmaisend vuotena nayttamalla
Nollalinjan logo ja kysymdlla: ”Oletko kuullut Nollalinja-puhelinpalvelusta?”.
Kysymystd muutettiin vuonna 2019 hieman, jolloin tavoitteena oli saada paremmin
selville aito tunnettuus siten, ettei vastaajalle ndytty aluksi Nollalinjan logoa. Ensin
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esitettiin  sama kysymys kuin aikaisemminkin: ”Oletko kuullut Nollalinja-
puhelinpalvelusta?” ilman Nollalinjan logon néyttdmistd. Tamén jélkeen kysyttiin
tunnettuutta uudelleen sanomalla ”Seuraavaksi ndytdn Teille kuvan. Muistatteko nyt
kuulleenne Nollalinja -auttavasta puhelinpalvelusta?”.

Tiedonkeruussa kysyttiin lisaksi haastateltavan taustatietoja (esim. sukupuoli,
koulutus) ja h&nen kokemastaan tai l&hipiirissd koetusta I&hisuhdevékivallasta ja
siitd, mistd he hakisivat apua. Vékivaltaa koskevissa kysymyksissa oli vastausvaih-
toehtoina “’kylléd, henkistd”; “kylla, fyysistd”; ”en / ei kumpaakaan” ja “’en osaa sa-
noa”. Avun hakemista koskevaan kysymykseen oli lueteltu auttavia tahoja, joista
yksi oli auttava puhelin. Tulokset esitetdan frekvenssein, prosenttiosuuksin ja ristiin-
taulukoin. (Taloustutkimus.) Tulokset esitetdan frekvensseind, prosenttiosuuksina ja
ristiintaulukoina.

Puheluaineisto
Nollalinjalle soitetuista puheluista saa THL tiedot puhelinoperaattori Elisalta. Elisa
toimittaa seuraavat tiedot Nollalinjaan soitetuista puheluista: paivamaars,
kellonaika, hélytysaika, odotusaika, puhelun alkamis- ja lopetusajankohta, kesto ja
puhelun paattymisen vaihe (puheluun vastattu, puhelu paattynyt soittamisvaiheessa,
automaattisen vastauksen aikana tai jonossa). Soittajan puhelinnumero on salattu.
Puheluja koskevat tiedot ovat yhteensd 22 571 puhelusta koskien ajanjaksoa
1.1.2017-30.6.2019. Aineiston analyysi tehdaan kayttden Excel 2010 -ohjelmaa, ja
tulokset esitelldan frekvenssien ja prosenttiosuuksien kautta.

Nollalinjan verkkosivut
Nollalinjan verkkosivuilla tapahtuneita kéynteja koskevat tiedot saadaan Google
Analyticsista. Kaytettavat tiedot koskevat Nollalinjan verkkosivujen kdyntimaaria,
verkkosivulle saapumisen l&hdettd (esim. Display-mainonta, hakusanamainonta,
orgaaninen haku, sosiaalinen media) ja kéytettya laitetta (pdytdkone, matkapuhelin,
tabletti).

Verkkosivukéayntejd koskevat tiedot koostuvat lahes 250 000 k&ynnistd ajalla
1.1.2017-30.6.2019. Tulokset esitetdén frekvensseind ja prosenttiosuuksina.

Palveluseurantalomake

Nollalinjaan soitetuista puheluista Kriisipdivystdja tayttdd anonyymin séhkdisen
palvelunseurantalomakkeen. THL on muodostanut palvelunseurantalomakkeen
Nollalinjan toiminnan raportointia varten.

Anonyymi palvelunseurantalomake taytetddn puhelussa esiin tulleiden asioiden
pohjalta. Lomakkeessa olevat tietosiséllét antavat tietoa puheluissa esille tulleista
asioista, mutta eivat todenndkdisesti anna kokonaiskuvaa esimerkiksi soittajan ko-
kemasta vakivallasta. Palvelunseurantalomakkeeseen ei tdytetd mitdan soittajan
henkil6llisyyteen liittyvid tietoja, vaikka h&n omaehtoisesti kertoisikin niist4 puhe-
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lun aikana. Keskustelut kdydaan soittajien ja heidén auttamisensa ehdoilla. Palve-
lunseurantalomake téytetdan niiltd osin kuin siind olevia asioita tulee esille. Mikéli
joku asia ei tule esille, jaa kyseinen asia silloin puuttumaan seurantatiedoista.

Palvelunseurantalomakkeen siséltdalueet ovat padasiassa strukturoituja, ja niihin
on valmiit vastausvaihtoehdot. Kaikki keréttava tieto on anonyymia. Palvelunseu-
rantalomake sisaltdd seuraavia tietoja: soittaja (vékivallan kohde, vakivallan tekija,
laheinen, ammattilainen, muu, ei tietoa), kuka ollut vakivallan kohteena, vakivallan
uhrin sukupuoli ja ikaluokka, soittajan kieli, kuka ollut vékivallan tekija, vakivallan
tekijan sukupuoli, vékivallan muodot, milloin viimeksi on tapahtunut vékivaltaa,
vékivallan useus, vékivalta esiintymisen kesto, vékivallan tapahtumapaikka ja véki-
vallan seuraukset uhrille. Lisaksi palvelunseurantalomakkeeseen tallennetaan tieto
siitd, onko alaikaisia lapsia ja asuuko lapsi vakivallan kohteen, tekijan vai molempi-
en luona, aiemmin kaytetyt palvelut, palveluihin ohjaaminen puhelun aikana, onko
tapauksesta tehty aiemmin viranomaisilmoitusta. Palvelunseurantalomake sisaltaa
myo6s kysymykset siitd, mistd soittaja on saanut tiedon Nollalinjasta, ilmaisiko hén
puhelun auttaneen, mill4 tavoin kuvasi avun saamista, millaista apua olisi toivonut,
onko soittanut aiemmin, kuinka puhelu paattyi ja mika oli tyontekijan kayttama
palvelukieli.

Toinen palvelunseurantalomake on niit puheluita varten, jotka eivét liity vaki-
valtaan. Talléin tallennetaan tieto siitd, minkd vuoksi lomaketta ei taytetty (esim.
muu ongelma tai avuntarve, pila/héirikkdpuhelu, puhelimen testaaminen, soittaja
paihtynyt, vaara numero, yleinen tiedustelu vékivaltaan liittyen).

Seurantalomakkeeseen on tehty muutoksia vuosittain. Vuoden 2018 alusta li-
sattiin kysymyksia sekd muokattiin jotain kysymyksia ja vastausvaihtoehtoja. Nama
muutokset huomioidaan tuloksia esiteltdessd. Tulokset koskevat koko tarkasteluai-
kaa (19.12.2016-30.6.2019), ellei toisin mainita. Vuonna 2018 kayttdon otetut uudet
kysymykset on muodostettu padosin vuonna 2017 olevien avoimiin vastauskohtiin
annettujen tietojen perusteella. Niistd on muodostettu valmiita vastausluokkia,
jolloin vastausten analysointi on helpompaa aineiston ollessa laaja.

Puheluiden siséltod koskeva aineisto kasittdd yhteensd 14 745 palvelunseuran-
talomaketta, joiden pohjalta muodostettiin tutkimusaineisto (taulukko 5). Palvelun-
seurantalomakkeista koski lahisuhdevékivaltaa noin kolme puhelua viidestd ja muita
puheluita oli noin kaksi puhelua viidesté. Julkaisussa raportoidaan vain ne tulokset,
joissa on vahintaén viisi tapausta, etteivét yksittaiset tai poikkeavat asiat tule esille.
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Taulukko 5. Nollalinjan puheluista taytetyt seurantalomakkeet (N = 14745)

Nollalinjapuhelu 3401 100 3893 60 2897
Muu puhelu® - - 2493 39 1962

Muu puhelu vakivallasta
yleinen tiedustelu® - - 63 1

Yhteensa 3401 100 6449 100 4895

59 10191
40 4554
1 99
100 14745

T Vuosi 2017 sisaltaa myos 19.12. —31.12.2016 soitetut 41 puhelua.
?1.1.-30.6.2019.

® Muita puheluja koskeva lomake kaytossa 1.1.2018 alkaen. Kyse puheluista, jossa ei ole
keskustelut vakivallasta, vaan Nollalinjan puhelimeen on esimerkiksi soitettu vahingossa, soittaja
ollut paihtynyt, soitettu vadraan numeroon, testattu puhelinta tai pilapuhelu. Liséksi on sisaltéanyt

yleisia vakivaltaa koskevia tiedusteluja.
— Tieto ei ollut saatavilla.

Seurantalomakkeesta saatava aineisto analysoidaan SPSS 25 -ohjelman avulla. Tu-
lokset esitetddn frekvensseind ja prosenttiosuuksina sekd ristiintaulukointien yh-
teydessa ryhmien vélisten erojen tilastollista merkitsevyyttd y2-testin avulla. Ryh-
mien vélisia eroja tarkastellaan vertaillen eri vuosina Nollalinjaan soitettuja puheluja
seka tarkastelemalla vékivaltaa kokeneiden naisten ja miesten vélisid eroja.
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Nollalinjan tunnettuus lisaantyy
vuosittain

Nollalinjan tunnettuustutkimukseen osallistuneista oli puolet naisia
jokaisella tiedonkeruukerralla (taulukko 6).

Taulukko 6. Tunnettuustutkimuksiin osallistuneet, Taloustutkimus

Sukupuoli

Nainen 50 50 50

Mies 50 50 50
Ikdryhma

15-19 7 7

20-24 8 7

25-34 16 17 18

35-49 24 23 23

50-64 26 26 25

64-79 19 20 20
Koulutus

Perus-/keski-/kansa-/kansalaiskoulu 15 17 15

Ammatti-/tekninen-/kauppakoulu 31 29 36

Ylioppilas/lukio 9 10 9

Opistotaso 13 13 12

Ammattikorkeakoulu 9 11 10

Yliopisto, korkeakoulu 22 20 18
Talouden rakenne

Yksindistalous 23 23 24

Aikuistalous 41 40 48

Lapsiperhe 36 37 28
Asuinalue

Suurkaupungit 37 43 43

Muut kaupungit 44 36 44

Muut kunnat 19 21 13
Suuralue

Helsinki-Uusimaa 30 30 31

Eteld-Suomi 16 15 19

Lansi-Suomi 31 30 27

Pohjois- ja Itd-Suomi 23 25 24
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Nollalinjan tunnettuus lisdéntyy vuosittain

Kaikista osallistuneista noin joka kolmas olisuorittanut ammatti-, teknisen tai
kauppakoulun. Yliopistotutkinnon omaavia oli noin joka viides. Peruskoulun
kayneitd oli alle viidesosa. Vajaa puolet asui kaupungissa. Tulokset ovat
yleistettdvissa suomalaisiin siltd osin, kun tarkastellaan kaikkia vastanneita.

Nollalinjan tunsi joka neljas suomalaisista ensimmaisend toimintavuotena huh-
tikuussa 2017 (kuvio 1). Seuraavana vuotena 2018 Nollalinjan tunsi ldhes joka
kolmas ja vuonna 2019 jo ldhes joka toinen. Nollalinja-puhelinpalvelusta kuulleiden
osuus on noussut merkittavasti vuosittain. Nollalinjan tunnettuuden tavoitteena oli
35 prosenttia ensimmdisen toimintavuoden jalkeen. Tama tavoite ylittyi vuonna
20109.
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Kuvio 1. Nollalinjan tuntee vastaajista tarkastellen kaikkien vastanneiden,
sukupuolen, ian ja koulutuksen mukaan

Tunnettuustutkimuksiin osallistuneista naisista lahes puolet tunsi Nollalinjan vuonna
2019 ja miehistd selvésti yli kolmasosa (kuvio 1). Naisten ja miesten tuntemus
Nollalinjasta oli selvésti suurempaa jokaisella mittauskerralla verrattuna edelliseen.
Ikdryhmittdin tarkasteltuna havaitaan, ettei tunnettuudessa ollut suuria eroja.

Nollalinjan puhelinpalvelu auttaa
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Nollalinjan tunnettuus liséantyy vuosittain

Ammatillisen koulutuksen omaavat tunsivat Nollalinjan vahén paremmin kuin ilman
ammatillista koulutusta olevat.

TALOUDEN RAKENNE ‘

lapsiperhe 4 46

yksindistalous 3 39

muu aikuistalous 0
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Kuvio 2. Nollalinjan tuntee vastaajista erilaisten taustatekijoiden mukaan
tarkasteltuna

Lapsiperheistd suurempi osa tunsi Nollalinjan verrattuna yksindistalouksiin tai mui-
hin aikuistalouksiin, jotka olivat osallistuneet tunnettuustutkimuksiin (kuvio 2).
Tunnettuusmittauksiin osallistuneista lapsiperheistd selvasti suurempi osa ilmaisi
tuntevansa Nollalinjan vuonna 2019 verrattuna aikaisempiin vuosiin. Alueellisesti
tarkasteltuna Nollalinjan tiesi suurempi osa muualla kuin paakaupunkiseudulla ja
laajemmin tarkasteltuna Uudellamaalla asuvista tutkimuksiin osallistuneista. Itse tai
lahipiirissa vékivaltaa kokeneista henkil@istd selvésti suurempi osa tunsi Nollalinjan
vuonna 2019 verrattuna aikaisempiin vuosiin. Haastatelluilta kysyttiin myds

Nollalinjan puhelinpalvelu auttaa
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Nollalinjan tunnettuus liséantyy vuosittain

avoimella kysymykselld, mistd he hakisivat tukea, tietoa tai apua, jos
lahisuhdevékivalta koskisi heitd tai l&hipiirid. Auttavista puhelimista vastasi
hakevansa apua 18 prosenttia vuonna 2019 (14 % vuonna 2018, 17 % vuonna 2017).

Nollalinjan puhelinpalvelu auttaa
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Puhelujen maarat ja verkkosivu-vierailut kasvusuunnassa

Puhelujen maarat ja verkkosivu-
vierailut kasvusuunnassa

Puhelujen maara nousujohteista

Nollalinjaan tuli ensimmaisend toimintavuotena 2017 ldhes 8000 puhelua, ja puhe-
luiden maara oli sama my6s vuonna 2018 (kuvio 3). Vuoden 2019 ensimmaisella
puolikkaalla tuli yhteensa 6704 puhelua, miké on 84 prosenttia koko edellisen vuo-
den puheluista. Nollalinjaan tuli ensimmadisen 2,5 vuoden aikana yhteensa 22 600
puhelua, joista vastattiin 16 000 puheluun (72 %); liite 1, liitetaulukko 1.

Vuonna 2017 puheluiden maara nousi tammikuun 258 puhelusta vuoden lop-
puun mennessa yli 1 000 puheluun kuukaudessa (kuvio 3). Seuraavana vuotena 2018
puheluiden kuukausittainen maara pysyi padasiassa samalla tasolla siten, ettd myos
silloin joulukuussa tuli eniten puheluita verrattuna muihin saman vuoden
kuukausiin. Vuonna 2019 puheluiden maaréd nousi kuukausittain toukokuuhun asti,
jolloin puheluita tuli enemmén kuin koskaan aikaisemmin (1450). Kesékuussa
puheluiden maaré laski jonkin verran, mutta maara oli silti noin 1200 puhelua.
Saapuneita ja vastattuja puheluja koskevat maarat on eritelty liitekuviossa (liite 1,
liitekuvio 1).

Vastatut puhelut 1.1.2017-30.6.2019

Vastattujen puheluiden

lkm
1200

1008 =0=2017

0
tammi helmi maalis huhti touko kesa heina elo syys loka marras joulu

Kuvio 3. Puheluiden lukumaarat 2017-2019

Nollalinjan puhelinpalvelu auttaa
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Puhelujen méaarat ja verkkosivu-vierailut kasvusuunnassa

Paivittaiset puheluméaarat kasvoivat siten, ettd Nollalinjaan tuli pdivittdin keskimaa-
rin 21,6 puhelua vuonna 2017, keskimaarin 21,8 puhelua vuonna 2018 ja
keskimaarin 37,0 puhelua vuonna 2019 (1.1.-30.6.2019). Toukokuussa 2019 tuli
eniten puheluita, jolloin tuli keskim&&rin 46,8 puhelua pdivassa eli 1,95 puhelua
tunnissa. Tuolloin vastattiin keskimé&arin 41,8 puheluun péivassa eli 1,35 puheluun
tunnissa.

Taulukko 7. Puheluiden maarat ja vastausprosentit 2017-2019

2017 3010 4889 7899 62
2018 1664 6304 7968 79
2019! 1676 5028 6704 75
Yhteensa 6350 16221 22571 72

" Tiedot 1.1.—-30.6.2019.

Ensimmaéisend toimintavuonna vastattiin noin kolmeen puheluun viidesta (taulukko
7, liite 1, liitetaulukko 1). Nollalinja avasi toisen puhelinlinjan 2.1.2018, ja se nékyi
vastattujen puheluiden lukumaéréassé. Toisen linjan myoté vastausprosentti nousi 62
prosentista 79 prosenttiin. Toisen linjan avaaminen vaikuttaa my®ds siihen, ettei
vuosien 2017 ja 2018 puheluiden madrat ole aivan suoraan verrattavissa toisiinsa,
koska péivystdjien maaran noustessa suurempaan osaan puheluista todennakdisesti
vastattiin ensimmaiselld soittokerralla.

Taulukko 8. Puheluiden lukumaarat viikonpaivittdin 2017-2019

Maanantai 1080 14 1157 15 953 14 3190 14
Tiistai 1219 15 1159 15 896 13 3274 15
Keskiviikko 1046 13 1148 14 822 12 3016 13
Torstai 1150 15 1112 14 1050 16 3312 15
Perjantai 1249 16 1208 15 953 14 3410 15
Lauantai 1087 14 1137 14 993 15 3217 14
Sunnuntai 1068 14 1047 13 1037 15 3152 14
Yhteensa 7899 100 7968 100 6704 100 22571 100

" Tiedot 1.1.—30.6.2019.

Nollalinjaan soitettiin tasaisesti kaikkina viikonpdivind (taulukko 8). Eri
viikonpéivind soitettujen puhelumé&arien suhteen ei mydskaan ollut havaittavissa
eroja eri vuosien valilla.

Nollalinjan puhelinpalvelu auttaa
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Puhelujen maarat ja verkkosivu-vierailut kasvusuunnassa
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! Tiedot 1.1.-30.6.2019.

Kuvio 4. Puhelut eri vuorokauden aikoina 2017-2019

Puheluita soitettiin kaikkina vuorokauden aikoina, kellon ympari (kuvio 4). Vahiten
eli keskiméaaréisesti 7 prosenttia puheluista soitettiin aamuy6lla kello neljan ja kah-
deksan valilla. Toiseksi véahiten puheluita eli noin 11 prosenttia soitettiin alkuyosta.
Puolilta péivin puoleen y6hon asti puheluita tuli eniten ja melko tasaisesti. Kello 12—
20 valilla on havaittavissa enemmaén puheluita vuonna 2017 verrattuna muihin
vuosiin. Ero selittyy toisen puhelinlinjan avaamisella tammikuussa 2018 klo 11-21,
jolloin suurempaan osaan puheluita vastattiin ensimmaisell& soittokerralla.

Keskiméaardinen puheaika vuonna 2017 oli 17 minuuttia. Vuonna 2018 keski-
madréinen puheaika kasvoi 19 minuuttiin ja vuoden 2019 aikana keskimaardinen
puheaika oli 16 min.

Nollalinjan puhelinpalvelu auttaa
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Puhelujen maarat ja verkkosivu-vierailut kasvusuunnassa

Taulukko 9. Puheluiden kestot 2017-2019

Kesto N %
Maks.5s 1040 6
0'-3 min 4960 24
3-10 min 2857 18
10-20 min 2934 18
20-40 min 3251 20
Yli 40 min 2219 14
Yhteensa 16 221 100
' 6 sekuntia

Vuosina 2017-2019 vastatuista puheluista neljasosa kesti 0-3 minuuttia (taulukko
9). Liséksi on katsottavissa erikseen aivan lyhytkestoisten (maks. 5 s) puhelujen
osuus (6 %), joissa puhelu todennékoisesti katkesi Nollalinjan paivystdjan vastattua
puhelimeen.  Kolmasosa puheluista kesti yli 20 minuuttia. Lyhytkestoisissa
puheluissa on todennédkaisesti sellaisia puheluja, jotka eivat koskeneet vékivaltaa, ja
paivystajat pyrkivat ohjaamaan soittajan toisin palveluihin mahdollisimman
nopeasti.
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Kuvio 5. Puheluiden maara ja mainonnan ajankohdat

Vuosina 2017 ja 2018 puheluiden kokonaismaérat pysyivat samalla tasolla.
Kuitenkin kuukausitasolla puheluiden maérissa oli enemman vaihtelua (kuvio 5).
Soittojen madrissd oli nahtavilld markkinointikampanjoiden ajankohdan vaikutus.
Hakusanamainonnan puuttuminen vuoden 2018 helmikuussa nékyi saman kuun
puheluiden maédran merkittdvana vahentymisend noin kolmasosaan verrattuna

Nollalinjan puhelinpalvelu auttaa
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Puhelujen maarat ja verkkosivu-vierailut kasvusuunnassa

tammikuun puhelumaéraén. Helmikuussa 2019 alkanut kasvu puheluiden maarissa
selittynee uuden mainostoimiston onnistuneella hakusanamainonnalla. Lisaksi
huhtikuussa 2019 oli markkinointikampanja (radio, Facebook, Instagram,
YouTube), jolloin puheluiden maara jatkui nousua, joka jatkui viel& toukokuussa.

Verkkosivuvierailut kasvoivat erityisesti
mainoskampanjoiden aikana

Nollalinjan ensisijainen tavoite on ollut puhelujen maarén kasvattaminen, ja myos
verkkosivujen kdyntimaarid on seurattu tiiviisti. Verkkosivujen kdyntimaarien voi
nimittain nahda heijastelevan sitd, kuinka hyvin tieto uudesta auttavasta puhelimesta
on levinnyt. Jos apua tarvitsevat ovat l0ytdneet tiensa verkkosivuille, he
vahintaankin tietavat palvelusta ja toivottavasti tarpeen tullen myds soittavat.
Verkkosivukdyntejé seurattiin Google Analytics -palvelun avulla. T&ssa raportissa
verkkosivuvierailusta kdytetdédn sanaa “kdynti”, joka vastaa Google Analyticsissa
termid “istunto”. Istunto on Google Analyticsin laskutavan mukaan verkkosivuilla
kéytetty ajanjakso, joka péattyy joko vuorokauden vaihtuessa tai kun kayttdja on
ollut 30 minuuttia tekemétta sivustolla mitdan.

Kokonaan uutta verkkosivustoa perustettaessa oli selvaa, ettd kayntimaarat
pysyttelisivdt ainakin alkuvaiheessa melko pienind. Ensimmaisind kuukausina
vuonna 2017 verkkosivuilla vierailtiin n. 2000-5000 kertaa kuussa eli keskimé&érin
n. 60-200 kertaa pdivassa (kuvio 6). Saman vuoden jalkimmaisella puoliskolla
mainontaan alettiin panostaa enemman ja kavijamaarat kasvoivat 11 000-16 000
istuntoon kuussa (400-500 istuntoa paivassa).

Verkkosivukaynnit (istunnot) 1.1,.2017-30.6.2019
Kaynnit (istunnot]
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Kuvio 6. Nollalinjan verkkosivujen kayntimaarat
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Puhelujen maarat ja verkkosivu-vierailut kasvusuunnassa

Mainonnan vaikutus verkkosivujen k&yntimé&ariin osoittautui suureksi. Vuoden 2017
jalkipuoliskolla yhteensa yli 90 prosenttia Nollalinja.fi:n kdynneista tuli sivuille
sosiaalisen 