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Den europaaske hotline for forsvundne barn: 116000
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I NDLEDNING

Hver dag forsvinder der bern overalt i EU. Men hvem skal foraddrene til et forsvundet barn
henvende sig til for at fa hjadp? Da flere og flere europad ske borgere bor, arbejder og rejser i
andre EU-lande, er det vigtigt, at adgangen til grundlaaggende tjenester ikke afhaanger af
"lokalt kendskab". Der findes allerede hotlines til at indberette forsvundne bern i flere
medlemsstater, men det telefonnummer, der skal ringestil, er forskelligt fraland til land.

Den 15. februar 2007 vedtog Kommissionen en beslutning’, der forpligter medlemsstaterne til
at reservere den sekscifrede nummerserie, der begynder med cifrene 116, til tjenester af
samfundsmaessig betydning i Europa. 116000 var det ferste telefonnummer, der blev
reserveret i ale medlemsstater til en hotline til indberetning af forsvundne bern. Det var en af
de farste praktiske foranstaltninger, der blev vedtaget inden for rammerne af Kommissionens
meddelelse "Mod en strategi for berns rettigheder"?. Kombinationen "samme nummer —
samme tjeneste" skal sikre, at den samme tjeneste altid knyttes til det samme nummer i hele
Den Europadske Union. At have det samme hotlinenummer vil hjadpe bern og foraddre i nad
med at finde hjadp, nar de opholder sig uden for hjemlandet, f.eks. hvis et barn forsvinder
under familiensferie.

| juni 2008 anmodede Kommissionen medlemsstaterne® om at fremlagge detaljerede
oplysninger om oprettelsen af hotlinenummeret 116000. Resultaterne af undersggelsen viste,
at medlemsstaterne ikke havde gjort meget for at gare borgerne bekendt med dette nummer.
Det forsinkede indferelsen af hotlinen for forsvundne bern i hele EU. Revisionen af
"telekompakken", der blev vedtaget i november 2009, medferte en ny forpligtelse® for
medlemsstaterne til at gennemfere de nedvendige foranstaltninger for at skre, at
hotlinenummeret aktiveres. Fristen for medlemsstaternes gennemferelse af denne
bestemmelse er den 25. maj 2011. Det er Kommissionens mal at sikre, at hotlinenummeret
116000 oprettes fuldt ud i alle medlemsstater.

Mere end tre & efter vedtagelsen af Kommissionens beslutning 2007/116/EF er situationen
langt fra tilfredsstillende. Hotlinenummeret 116000 er pa nuvaarende tidspunkt kun oprettet i

Kommissionens beslutning 2007/116/EF af 15.2.2007 om at reservere medlemsstaternes nummerserie,
der begynder med "116", til harmoniserede numre p& harmoniserede tjenester af samfundsmaessig
betydning, EUT L 49 af 17.2.2007, s. 30-33, senest aandret ved Kommissionens beslutning

2009/884/EF. For flere oplysninger henvises der til:
http://ec.europa.eu/information society/policy/ecomm/current/pan_european/index_en.htm

2 Kommissionens meddelelse KOM (2006) 367 endelig af 3.7.2006. "Mod en EU-strategi for barns
rettigheder".

Se http://eur-lex.europa.eu/L exUri Serv/L exUri Serv.do?uri=COM :2006:0367:FIN:DA:PDF.

3 Kommunikationsudvalget blev oprettet ved direktiv 2002/21/EF. Via dette udvalg underretter
medlemsstaterne  Kommissionen om deres oprettelse af hotlinenummeret. Communications
Committee, COCOMM 08-06 and COCOMM 08-18
http://circa.europa.eu/Public/irc/infso/cocomd/library?=/public_documents 2008.

4 Artikel 27ai direktivet om forsyningspligt (direktiv 2009/136/EF om aandring af direktiv 2002/22/EF)

fastddr, at medlemsstaterne skal fremme anvendelsen af de saalige numre i nummerserien, der
begynder med "116"; skal fremme de tjenester pa deres omrade, for hvilke sddanne numre er reserveret;
skal sikre, at handicappede slutbrugere har adgang til tjenesterne, og at borgerne pa passende vis
informeres om eksistensen og brugen af tjenesterne. Medlemsstaterne tregfer generelle foranstaltninger
vedragrende alle numre i "116"-nummerserien og ger derudover at for at sikre, at borgerne har adgang
til en tjeneste, der driver en hotline for forsvundne bgrn. Denne hotline skal vaae til radighed pa
nummer “116000". EUT L 337 af 18.12.2009.
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13 medlemsstater, nemlig Belgien, Danmark, Frankrig, Grakenland, Ungarn, Italien,
Nederlandene, Polen, Portugal, Rumaanien, Slovakiet, Spanien og Det Forenede K ongerige®.

Denne meddelelse tjener to formdl. Pa den ene side gentager Kommissionen sin opfordring til
medlemsstaterne om at prioritere oprettelsen af en hotline for forsvundne barn. Pa den anden
side har Kommissionen til hensigt at sikre, at det samme hgje serviceniveau tilbydes over at i
EU.

| den henseende er det Kommissionens hensigt at give praktisk stette til de medlemsstater, der
endnu ikke har oprettet hotlinenummeret, ved at bringe de problemer, der hidtil er konstateret,
fremi lyset og fremme udvekslingen af bedste praksis.

Meddelelsen bestdr af tre afsnit: det farste afsnit omhandler hindringerne for oprettelsen af
hotlinen i de medlemsstater, hvor den endnu ikke er i drift. Det andet afsnit identificerer
bedste praksis og giver lasninger for at hjadpe de pagad dende medlemsstater med at takle de
identificerede hindringer. Det tredje afsnit foreslar fadles minimumsstandarder, der kan sikre
et hgjt serviceniveau for denne hotline.

1. HVAD HINDRER OPRETTELSEN AF HOTLINE 116000
1.1 Hvordan oprettes hotlinenummeret 116000?

Ifelge Kommissionens beslutning 2007/116/EF ("beslutningen”) skal medlemsstaterne
reservere nummeret 116000 til hotlinen for forsvundne barn. Nar de ngdvendige indledende
skridt er taget, skal medlemsstaterne offentliggare, at nummeret star til radighed for tjenesten,
sdledes at ansggninger om brugsret til dette nummer kan indsendes. Fristen for at opfylde
disse krav var den 31. august 2007. Alle medlemsstater har taget dette skridit.

Medlemsstaterne skal derefter tildele en organisation (som f.eks. en ngo eller en teleoperatar)
dette nummer. Indtil nu har kun 14 medlemsstater® taget dette skridi.

Efter denne tildeling skal medlemsstaterne gere at for at sikre, at hotlinen bliver fuldt
operationel.

1.2 Hvilke problemer er der konstateret?

Kommunikationsudvalget, som er oprettet ved direktiv 2002/21/EF om fadles
rammebestemmelser  for  elektroniske kommunikationsnet og —tjenester, giver
medlemsstaterne mulighed for at rapportere tilbage til Kommissionen om gennemferelsen af
deres hotline.

Den 29. juni 2010 sendte Kommissionen et spargeskema til medlemsstaterne og til over 30
organisationer, der tilbyder tjenester af samfundsmasssig betydning via 116-numrene’.
Formdlet med spargeskemaet var at indsamle oplysninger om 1) omkostninger (bade

Det Forenede Kongeriges hotline er delvist i drift.

Belgien, Danmark, Frankrig, Grakenland, Ungarn, Italien, Malta, Nederlandene, Polen, Portugal,
Rumamien, Slovakiet, Spanien og Det Forenede Kongerige.

! Kommunikationsudvalget COCOMM10-30, 14.10.2010. Rapporten findes pa felgende adresse:
http://circa.europa.eu/Public/irc/infso/cocomi/library?=/public_documents 2010
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driftsomkostninger og specifikke telekommunikationsomkostninger), 2) finansiering af
tjenesten, 3) antal opkald, 4) tekniske aspekter og 5) andre relevante spargsmal.

Det fremgik af de indsamlede oplysninger, at de to hovedgrunde til den forsinkede
gennemferelse af hotlinen for forsvundne bern var manglende information og
omkostningerne.

1.2.1. Manglende information

Manglende information om eksistensen af det reserverede 116000-nummer for hotlinen for
forsvundne bgrn naevnes af flere tjenesteudbydere som en faktor, der hindrer eller forsinker
tildelingsprocessen. Det bekradtes af en nylig undersggel se samfinansieret under Daphne 111-
programmet og udfert af Missing Children Europe® og af de forelgbige resultater af
undersraggelsen "Evauation of the Impact of the EU Instruments Affecting Children’s
Rights'~.

Ifalge de indkomne svar har manglen pa information fert til faare ansagninger fra potentielle
tjenesteudbydere, da de ikke var bekendt med, at nummeret var til rédighed. Potentielle
tjenesteudbydere har ogsa haft problemer med manglende oplysninger om, hvilke offentlige
myndigheder der skulle kontaktes for at sgge om tildeling, manglende oplysninger om de
procedurer, der skal falges, og en manglende koordinering mellem medlemsstaternes
myndigheder og de nationale tilsynsmyndigheder.

Borgernes manglende kendskab til de eksisterende hotlines for forsvundne barn er ligeledes et
problem.

1.2.2. Omkostninger ved at drive hotlinen

Ifalge tjenesteudbyderne er omkostningerne det vassentligste problem ved at drive hotlinen.
De anfarte, at finansieringen er en af de faktorer, der forhindrer indfagrelsen og driften af
hotlines.

| beslutningen beskrives 116000-tjenesten som falger: tjenesten a) modtager opkald om
forsvundne barn og videregiver oplysningerne til politiet, b) tilbyder radgivning og stette til de
personer, der er ansvarlige for det forsvundne barn, c) yder stette til efterforskningen af sagen.
Endvidere er der knyttet en specifik betingelse til brugsretten til 116000, nemlig at tjenesten skal
vage tilgangelig degnet rundt alle ugens dage. | svarene pa spargeskemaet blev det understreget,
a denne betingel se kraever uddannet personale med specifik knowhow, som ikke uden videre er
til radighed med frivillig, gratis arbgjdskraft. De adspurgte naevnte ogsd, at tjenesten ikke blot
skal vame til rédighed pa den pagaddende mediemsstats sprog (EU-borgere, der rejser til en
anden medlemsstat, taler ofte ikke sproget i denne medlemsstat). Omkostningerne til sprogkurser
for personalet kan ogsa vagre betragtelige.

Missing Children Europe er den europad ske forening for forsvundne og seksuelt misbrugte barn. Det er
en paraplyorganisation, der reprassenterer 24 ngo'er, som er aktive i 16 medlemsstater i Den Europad ske
Union og Schweiz.

Litauens Public Policy and Management Institute gennemfarer en undersggelse for Kommissionen:
"Evaluation of the Impact of the EU Instruments Affecting Children’s Rights with a View to Assessing
the Level of Protection and Promotion of Children’s Rights in the EU". Den endelig rapport vil blive
offentliggjort her:
http://ec.europa.eu/justice/policies/children/paolicies children intro_en.htm.
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Tjenesteudbyderne er ikke altid i stand til at betae personaleomkostningerne og andre
administrative omkostninger i forbindelse med hotlines. | nogle tilfadde skal
telekommunikationsomkostningerne ogsa bages af tjenesteudbyderne (denne omkostning
ansl&stil omkring 5 % af det samlede budget)®.

De tre vaesentligste finansieringskilder er: offentlige midler, virksomheder inden for
rammerne af deres sociale ansvar (Corporate Social Responsibility) og private midler.
Finansieringsordningerne er forskellige fra medlemsstat til medlemsstat.

1.2.3. Omkostninger ved at ringe til hotlinenummer et

De fleste tjenesteudbydere anfarte, at 116000-hotlinenummeret muligvis ikke altid vil vaae
tilgeangeligt for brugere af mobilroaming og personer, der ringer fra udlandet (internationale
opkald). Det er i modstrid med formalet med et fedleseuropadsk 116000-nummer, da det
betyder, at foraddre og begrn pa rejse f.eks. ikke vil kunne ringe til hotlinen fra deres
mobiltelefon.

Hjad peorganisationer eller sponsorerende teleoperatarer er ikke ngdvendigvis villige til (eller
| stand til) at daskke omkostningerne ved disse opkald. Da 116000-hotlinenummeret skal vage
et gratisnummer, vil omkostningerne ved opkald normalt blive dakket af den tjenesteudbyder,
der modtager opkaldene. Det kan vaae vanskeligt for tjenesteudbydere, som har amennyttig
status, da kommunikationsomkostningerne i forbindelse med roaming kan vaae en betydelig
belastning for budgettet.

Reguleringen af gratisnumre er forskellig i medlemsstaterne, og tildeling af et gratisnummer
betyder ikke ngdvendigvis, at adgangen til nummeret faktisk er gratis for alle opkaldstyper.
Beslutningen forpligter ikke som sadan medlemsstaterne til at sikre, at opkald til hotlinen for
forsvundne barn er gratis. Det er i modsadning til EU-reglerne for 112-alarmopkald, som
kreever, at medlemsstaterne sikrer, at slutbrugerne kan ringe gratis til alarmtjenester i ale
situationer.

Et andet problem, som blev fremfert af de adspurgte i forbindelse med situationen for
mobilbrugere, der regjser gennem eller til en anden medlemsstat, haanger sammen med
manglen pa aftaler om betaling af roamingomkostninger.

2. BEDSTE PRAKSIS

Pa basis af feedback fra Kommunikationsudvalget, resultatet af spergeskemaet og resultaterne
af Daphne Ill-undersggelsen udfert af Missing Children Europe, findes der i flere
medlemsstater eksempler pa god praksistil lgsning af de vasentligste problemer.

2.1.1. Manglende information

Den 25. ma 2009 lancerede Missing Children Europe med stette fra Daphne I11I-
programmet en bred oplysningskampagne om hotlinen ved at uddele plakater, foldere og
armband i 10 medlemsstater.

10 Kilde : Kommunikationsudval get COCOMM 10-30, 14.10.2010.
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| 2009 lancerede Frankrig en oplysningskampagne med uddeling af over 50 000 plakater og
gennemferelse af aktioner, der var samordnet med politiet og gendarmeriet.

2.1.2. Tildelingsproces

De ungarske myndigheder organiserede en konference med ungarske teleoperatgrer om
indfarelsen af 116000-nummeret i det ungarske nummersystem. Den britiske telestyrelse
anmodede Det Forenede Kongeriges regering om at bista den i processen med at udvadge en
tjenesteudbyder for hotlinen.

| nogle lande samarbejder telestyrelserne med indenrigsministeriet for at sikre, at der
udvadges den bedste tjenesteudbyder for hotlinen ved hjadp af et ssd specifikke kriterier
(Frankrig).

2.1.3. Driftsomkostninger

| Ungarn finansieres hotlinens driftsomkostninger delvis af offentlige midler som led i det
nationale program for beskyttelse af barns rettigheder.

| Portugal lykkedes det tjenesteudbyderen at opna offentlig finansiering af hele driften af
tjenesten.

| Belgien modtager tjenesteudbyderen et arligt tilskud fra det nationale lotteri og arbejder pa
grundlag af et offentligt-privat partnerskab.

Den graeske tjenesteudbyder driver tjenesten uden at bage nogen omkostninger, da alle
omkostninger dakkes af teleoperataren inden for rammerne af dennes program for socialt
ansvar.

Nogle medlemsstater (f.eks. Belgien og Frankrig) har omdannet hotlinen til et alarmnummer,
dvs. de har omstillet deres tidligere aarmnummer til hotlinen. Da der er tale om et
alarmnummer, daskkes alle omkostningerne af offentlige midler, og tjenesten tilvejebringes pa
grundlag af et offentligt-privat partnerskab.

2.1.4. Telekommunikationsomkostninger

Teleoperatagrerne i Portugal og Rumaenien har indvilget i at betale telefonomkostningerne. |
Polen har ale mobiloperaterer indvilget i ikke at opkraeve telefonomkostninger hos
tjenesteudoyderen. Som fglge heraf e tjenesten gratis for ale opkad og for
tjenesteudbyderen.

| Ungarn har tjenesteudbyderen indvilget i at forhandle en "kommerciel pris’, som er
defineret som det minimum, der opkraeves af en mellemstor erhvervskunde.

3. FALLESMINIMUMSSTANDARDER, DER SIKRER EN TJENESTE AF H@J KVALITET

Nar hotlinen er oprettet i alle medlemsstaterne, er det vigtigt at sikre en tjeneste af hgj kvalitet
i hele Den Europadske Union, sdledes at foraddre og bern kan regne med samme bistand,
uanset hvor de befinder sig. Selv om det understreges i beslutningen, at borgere, der rejser i
EU, skal have adgang til samme tjeneste, viser det sig, at de eksisterende hotlines tilbyder
forskellige tjenester, nér borgerne ringer for at fa hjadp, efter at et barn er forsvundet.
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Ud over de krav, der er fastlagt i beslutningen (tjenesten skal vaae tilgaangelig degnet rundt alle
ugens dage og i hele landet), og i anden relevant gaddende lovgivning, som f.eks. reglerne om
beskyttelse af personoplysninger, kan der fastsadtes en raskke minimumsstandarder, der sikrer en
tjeneste af hgj kvalitet, og der er allerede eksempler pa bedste praksis baseret pa erfaringer i flere
medlemsstater.

— Tjenesten skal vaaetil radighed pa medlemsstatens sprog og mindst pa engelsk.

| Rumaenien er tjenesten f.eks. ogsatil radighed pa fransk, engelsk og spansk. | Graekenland
er tjenesten ogsa til radighed pa engelsk.

— Tjenesteudbyderens personale skal uddannes til at udfere de opgaver, de betros, og vide
hvordan man behandler barn pa en méade, der passer til deres alder og modenhed.

Der arrangeres malrettet uddannelse for operatarer i Rumaenien, Ungarn og Spanien, hvor
personalet typisk er socialarbejdere og psykologer. Hotlineoperatarer modtager uddannelse
om de proceduremasssige regler, og om hvordan man besvarer opkald, hvor den person, der
ringer, giver udtryk for vrede og panik.

— Tvaanationale sager skal videreformidlestil de relevante myndigheder.

— Der ska eventuelt tilbydes opfelgning, ndr sagen er afsluttet.

Selv om det ikke er formaliseret, falger den belgiske tjenesteudbyder telefonisk op pa
individuelle sager for at give barnet og/eller familien mulighed for at henvende sig til andre
tjenester eller organisationer, som kan give dem yderligere stette.

— Der ska indgds en samarbgjdsaftale mellem tjenesteudbyderen og de nationale
retshandhasvel sesmyndigheder og/eller retslige myndigheder.

Eksempler pa aftaler mellem tjenesteudbydere og nationale retshandhaevel sesmyndigheder
og/eller retslige myndigheder findesi Rumaenien, Spanien, Frankrig, Portugal og Belgien.

K ONKLUSION

Revisionen af telekompakken giver Kommissionen mulighed for at vedtage tekniske
gennemfarel sesforanstaltninger for at sikre en effektiv gennemfarelse af nummerserien "116",
bl.a. hotlinen 116000 for forsvundne bern. Det bergrer ikke og har ingen indvirkning pa
tilrettelagggelsen af disse tjenester, der fortsat henhgrer under medlemsstaternes
enekompetence.

Kommissionen vil fortsat stette medlemsstaterne i deres bestragbelser pa at sikre en smidig
oprettelse af fuldt fungerende hotlines for forsvundne bgrn. | den henseende vil
Kommissionen fortsat overvdge og vurdere situationen via arbejdet i
Kommunikationsudval get.

Kommissionen vil ogsa organisere arlige mgder pa hgjt niveau med alle berarte parter, indtil
hotlinen er oprettet i ale mediemsstaterne. Formaet med disse mgder vil veae at oge
bevidstheden, muliggere udveksling af bedste praksis og identificere praktiske vaaktgjer for
at sikre, a hotlinen for forsvundne bearn oprettes, og at der tilbydes en tjeneste af hgj kvalitet i
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ale medlemsstaterne. Disse meder vil blive afholdt omkring den 25. maj hvert & for at
markere den internationale dag for forsvundne barn og udtrykke solidaritet med forsvundne
bern og deres familier.

Kommissionen forpligter sig til a oprette hotlinen for forsvundne barn i hele EU, og den vil
fortsat teg overvage de fremskridt, der gares pa nationalt niveau. Hvis der ikke opnas
yderligere fremskridt inden for en rimelig tidsfrist, vil Kommissionen overveje at fremlasgge
et lovgivningsmaessigt forslag for at sikre, at alle begrn og alle foraddre blot skal foretage et
telefonopkald for at fa hjadp, uanset hvor i EU de befinder sig.
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BILAG

Status over oprettelsen af 116000-nummer et

M edlemsstat

116000
Tildelt

116000
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