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НА­ЦРТ ПРАВИЛНИКA О МИНИМУМУ 
СТАН­ДАР­ДА ЗА УСЛУ­ГУ­
СОС ТЕ­ЛЕ­ФО­НА ЗА ЖЕ­НЕ ­
И ДЕВОЈ­КЕ СА ИС­КУ­СТВОМ ­

РОД­НО ЗА­СНО­ВА­НОГ НА­СИ­ЉА

I ОСНОВ­НЕ ОД­РЕД­БЕ­
Са­др­жи­на Пра­вил­ни­ка ­
Пред­мет Пра­вил­ни­ка

Члан 1.
Овим правилником прописују се ближи услови и минимал

ни стандарди за услугу СОС телефона за девојке и жене са иску
ством родно заснованог насиља, из групе саветодавно-тапијских и 
социјално-едукативних услуга предвиђених  Законом о социјалној 
заштити.

Зна­че­ње пој­мо­ва
Члан 2.

Појам ''девојка'' означава особу од 15 до 26 година старости; 
Алтернативно: 15-18 год.
Алтернативно: Појам ''жена'' означава особу женског пола 

старију  од 26 година; У даљем тексту користиће се појам ''жена'' 
са искуством родно заснованог насиља.

На­си­ље над же­на­ма означава кршење људских права и об
лик дискриминације жена и представља сва дела родно заснованог 
насиља која доводе, односно могу да доведу до, физичке, сексуал
не, психичке или економске повреде или патње жена, обухватајући 
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и претње таквим делима, принуду односно својевољно ускраћи
вање слободе, било да се то догађа у јавној или приватној сфери 
живота.

Род означава друштвено одређене улоге, понашања, актив
ности и атрибуте које дато друштво сматра прикладним за жене и 
мушкарце.

Род­но за­сно­ва­но на­си­ље над же­на­ма означава насиље које 
је усмерено против жене зато што је жена, односно оно које несра
змерно погађа жене.

Об­ли­ци род­но за­сно­ва­ног на­си­ља над же­на­ма укључују: 
насиље над женама у  породици/партнерском односу (свако дело 
физичког, сексуалног, психичког, односно економског насиља до 
којег долази у оквиру породице или домаћинства, односно између 
бивших или садашњих супружника или партнера, независно од то
га да ли починилац дели или је делио исто боравиште са жртвом), 
прогањање, сексуално насиље, укључујући силовање, принудни 
брак, генитално сакаћење жена, принудни абортус и принудну сте
рилизацију, сексуално узнемиравање, дела почињена у име тзв. 
„части“, трговину женама и комерцијалну сексуалну експлоатаци
ју, независно од тога да ли је починилац познат или непознат жр
тви.

СОС те­ле­фон за  жр­тве род­но за­сно­ва­ног на­си­ља означа
ва услугу која омогућава директно повезивање ради обезбеђива
ња потребне помоћи и подршке женама-жртвама родно заснованог 
насиља, а услуга се реализује позивањем  посебног телефонског 
броја путем којег обучене консултанткиње пружају информације 
о правима, анонимне консултације, помоћ и подршку у кризи од
носно хитним/акутним ситуацијама женама са искуством родно 
заснованог насиља, као и усмеравање на друге службе и изворе 
подршке односно повезивање са тим службама. Услуга се може 
пружати и путем других телекомуникационих или информационих 
технологија („Скајп“, електронска пошта, онлине консултације и 
слично); у даљем тексту, израз СОС телефон обухвата и те кому
никацијске опције. 

На­ци­о­нал­на СОС ли­ни­ја за же­не-жр­тве род­но за­сно­ва
ног на­си­ља означава јединствену бесплатну телефонску СОС ли
нију која покрива територију целе земље и оперативна је 24 часа 
дневно, 365 дана у години а којој је превасходна сврха да пружа по
моћ, консултације и подршку у поверљивој форми и уз поштовање 
анонимности женама-жртвама свих облика родно заснованог наси
ља (или - може бити програмски усмерена ка одређеним облицима 
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насиља над женама, као што су нпр. сексуално насиље или насиље 
над женама у породици/партнерским односима), а функционише 
у спрези и сарадњи са мрежама локалних СОС телефона и других 
услуга за жртве родно заснованог насиља.

Прин­ци­пи услу­ге
Члан 3.

Пружање услуга СОС телефоназаснива се на следећим  
принципима:

–– 	Рад из перспективе родног разумевања насиља над жена
ма: СОС телефон је утемељен на одговарајућем сазнајном 
приступу који сагледава и препознаје родну динамику, 
ефекте и последице насиља над женама у општем окви
ру људских права. То подразумева схватање насиља над 
женама и као узрока и као последице неравноправности 
између мушкараца и жена, као и разумевање потребе да 
код пружалаца ове социјалне  услуге искључиво женско 
особље треба буде ангажовано у директном контакту са 
корисницама, односно да „жене треба да подржавају же
не“.

–– 	Сигурност, безбедност и људско достојанство: пружалац 
услуге СОС телефона гарантује да, приликом интервен
ција / пружања услуга, сигурност, безбедност и достојан
ство корисница услуга, рањивих Чланова њене породице 
као и особља, представљају приоритет. Однос консул
танткиње према корисници је подржавајући, а пружалац 
услуге гарантује недискриминацију и толеранцију током 
обезбеђивања подршке;

–– 	Поверљивост: СОС телефон поштује и придржава се пра
ва корисница услуга на поверљивост и све кориснице су 
унапред обавештене о ситуацијама у којима та поверљи
вост може бити ограничена.

–– 	Веровање жртви и заузимање става да су починиоци одго
ворни: Пружање услуга СОС телефона заснива се на два 
темеља: 

–– 	 поштовању према жртвама;
–– 	 веровању њиховом искуству.

–– 	Осна­жи­ва­ње: СОС телефон обезбеђује корисницама 
услуга прилику да именују сопствена искуства, да буду 
упознате са својим правима и законским могућностима и 
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да имају могућност доношења одлука у окружењу које им 
пружа подршку и третира их са поштовањем, уз уважава
ње њиховог достојанства и уз одговарајућу сензитивност. 

–– 	По­себ­на зна­ња и ве­шти­не: Знање, компетенције и ве
штине особља, као и облици услуга СОС телефона, су 
прилагођени специфичним потребама корисница (жртава 
родно заснованог насиља), које могу бити веома комплек
сне;

–– 	По­што­ва­ње раз­ли­ка и рав­но­пра­ван при­ступ: Пружа
оци услуге СОС телефона, препознају и поштују разлике 
између својих корисница и на позитиван начин се ангажу
ју у анти-дискриминативној пракси. 

–– 	За­сту­па­ње и по­др­шка: СОС телефон се бави заступањем 
интереса и права корисница на различитим нивоима;

–– 	Пар­ти­ци­па­ци­ја и кон­сул­та­ци­је: СОС телефон промо
више и реализује учешће корисница у развоју и евалуаци
ји услуга;

–– 	Ко­ор­ди­ни­сан од­го­вор на фе­но­мен на­си­ља: Пружање 
услуга СОС телефона одвија се у контексту међусектор
ске и међуинституционалне сарадње, размене са другим 
релевантним актерима и службама и координисаног пру
жања услуга;

–– 	Упра­вља­ње и од­го­вор­ност: СОС телефоном се дело
творно управља, што гарантује квалитет услуга и обез
беђује да особље има одговарајуће вештине, као и орга
низацијску подршку (стручну и техничку помоћ унутар 
организације); 

–– 	Про­мо­ци­ја то­ле­ран­ци­је: СОС телефон се заснива на мо
делу промовисања ненасиља корис родну анализу да раз
вије свест, едукује и спроведе превентивне мере на соци
јалном плану и међу појединцима/појединкама. 

–– 	Прин­цип без­у­слов­не по­др­шке: Коришћење услуге не 
сме се условљавати подношењем  пријаве институцијама,  
коришћењем било којег програма или услуге или на било 
који други начин.

Свр­ха услу­ге СОС те­ле­фо­на
Члан 4.

Сврха социјалне услуге  СОС телефона је оснаживање   жена  
са искуством родно заснованог насиља да остваре право на живот 
без насиља. 
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Услуге СОС телефонаобезбеђују се анонимно и уз поштова
ње стандарда поверљивости.

Циљ­на гру­па услу­га СОС те­ле­фо­на
Члан 5.

Циљна група за услуге СОС телефона су жене  са искуством 
родно заснованог насиља.

Ак­тив­но­сти услу­ге 
Члан 6.

Услуга СОС телефона се пружа путем консултативног теле
фонског разговора који укључује следеће активности у раду са ко
рисницом: 

1.	 пријем позива и информисање о услузи;
2.	 идентификовање потреба корисница и прелиминарно 

сагледавање ситуације у којој се корисница налази;
3.	 основна процена безбедносног ризика;
4.	 подршка у кризи
5.	 информисање о начинима за смањење ризика и могу

ћим активностима за реаговање у кризним ситуацијама / 
акутној ситуацији насиља;

6.	 помоћ у разумевању динамике насиља, именовање наси
ља;

7.	 помоћ у разумевању сопствених осећања и унапређењу 
самопоштовања и вере у себе

8.	 истраживање опција, мапирање ресурса кориснице;
9.	 помоћ и оснаживање у изградњи и одржању личне соци

јалне мреже и комуникације са окружењем;
10.	помоћ и охрабривање за самостално доношење одлука, 

без саветовања;
11.	помоћ у стицању практичних животних вештина у оба

вљању свакодневних послова;
12.	информисање о установама, услугама и службама које 

могу обезбедити адекватну помоћ и подршку;
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13.	информисање о законским и институционалним пра
вима и могућностима, као и процедурама у ситуацијама 
родно заснованог насиља;

14.	омогућавање приступа ресурсима заједнице кроз усме
равање на друге услуге односно службе/институције/
организације и повезивање кориснице са тим службама 
односно институцијама/организацијама

15.	посредовање и заступање код тих служби, институција 
или организација 

16.	повезивање са институцијама ради обезбеђивања за
штите и подршке у кризној ситуацији / ситуацији акут
ног насиља или по договору са корисницом;

17.	организација-пружалац услуге може да обезбеђује и 
друге програмске активности, према потребама кори
сница, у складу са програмском оријентацијом пружао
ца услуге.

Основне информације о могућим услугама, службама, ин
ституцијама и организацијама у локалној заједници се неће ускра
тити и другим позиваоцима који се јаве на СОС телефон, мимо 
циљне групе дефинисане овим правилником.

При­ме­на ме­ди­ја­ци­је
Члан 7.

Услуга СОС телефона искључује примену медијације у раду 
са корисницама, као и упућивање кориснице на друге организације 
које се баве медијацијом, алтернативним разрешавањем спорова, 
помирењем, породичном терапијом/саветовањем и сличним тера
пијским и саветодавним поступцима у ситуацијама родно заснова
ног насиља.

Рад­но вре­ме и до­ступ­ност
Члан 8.

Пружалац услуге дефинише радно време у зависности од 
расположивих људских, техничких и финансијских ресурса и  про
грамског усмерења услуге, а минимално три сата дневно, најмање 
пет дана у недељи (не нужно у оквиру радне недеље).

Услугу СОС телефона корисница услуге остварује без накна
де за рад консултанткиње и другог особља. 
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По­ли­ти­ке и про­це­ду­ре
Члан 9.

Пружалац услуге СОС телефона има дефинисана правила и 
процедуре  организације у погледу поштовања стандарда аноним
ности, поверљивости и безбедности и дужан је да обезбеди њихову 
примену у свакодневној пракси. 

Пружалац услуге има дефинисане процедуре за пружање 
услуге, којима су уређени најмање следећи поступци: 

1)	начин утврђивања ризика по безбедност кориснице;
2)	начин повезивања кориснице са другим службама, ин

ституцијама и организацијама;
3)	начин размене података са другим институцијама/слу

жбама/организацијама у складу са стандардом поверљи
вости и смерницама за међусекторску сарадњу.

4)	интерни жалбени механизам.

Ано­ним­ност и по­вер­љи­вост
Члан 10.

Пружалац услуге јасно објашњава корисници политике у ве
зи анонимности и поверљивости пре пружања било које услуге.

Поверљивост података може бити ограничена искључиво:
a)	 уколико је потребно заштитити корисницу - када постоји 

разлог да се верује да су њен живот, здравље или слобо
да угрожени или 

b)	када је потребно заштитити друге (децу, особље СОС 
телефона) када постоји разлог да се верује да они могу 
бити угрожени.

У ситуацијама ограничене поверљивости консултанткиња је 
дужна да пријави случај надлежним органима без сагласности ко
риснице, о чему мора да је унапред информише

Из­да­ва­ње из­ве­шта­ја 
Члан 11.

На свој захтев, од СОС телефона као пружаоца социјалне 
услуге корисница може да добије извештај
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Си­гур­ност и без­бед­ност
Члан 12.

Сигурност и безбедност кориснице и рањивих особа повеза
них са случајем, као и особља СОС телефона, представљају прио
ритет услуге.

Услуга СОС телефона обезбеђује се на начин који не угрожа
ва сигурност и безбедност  кориснице и  рањивих особа повезаних 
са случајем, као и  особља СОС телефона.

Про­стор и опре­ма
Члан 13.

Простор у коме се пружа услуга  омогућава приватност кори
сница и услове за несметан рад консултанткиње.

Услуга СОС телефона се може пружати и путем мобилног 
телефона уколико је обезбеђена приватност корисница и несмета
ни услови за рад.

Ор­га­ни­за­ци­ја услу­ге
Члан 14.

Пружалац услуге може услугу обезбеђивати за поједине вр
сте родно заснованог насиља или одређене групе корисница, што  
се регулише програмским усмерењем пружаоца услуге.

Уколико услугу СОС телефона обезбеђује више организаци
ја, међусобни односи, радно време и техничка расподела послова 
се дефинишу  уговором између  укључених пружалаца услуге, од
носно уговорима између наручиоца услуге и пружалаца услуге.

Услугу СОС телефона је могуће организовати као национал
ну СОС линију. 

Пружалац услуге обезбеђује да се услуга СОС телефона пру
жа у контексту међусекторске и међуинституционалне сарадње и 
координисаног пружања услуга.

Осо­бље
Члан 15

Пружалац услуге има дефинисане критеријуме за избор ан
гажованог особља, у складу са својом циљном групом и основним 
програмом рада организације
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Пружалац услуге има ангажовану најмање једну  консул
танткињу за обављање основних стручних послова у социјалној 
заштити у складу са Правилником о стручним пословима у соци
јалној заштити. 

Пружалац услуге ангажује консултанткињу/е за обављање 
послова сарадника на СОС телефону, која има завршен одговора
јући акредитовани основни програм обуке за обављање послова 
консултанткиње на СОС телефону за рад са жртвама свих облика 
насиља над женама.

Послови сараднице на СОС телефону за жене и девојке са 
искуством родно заснованог насиља обухватају послове из Члана 
6. став 1, тачке 1, 5, 7, 9, 10,11,12,13,

Ру­ко­во­ђе­ње
Члан 16.

Пружалац услуге има координаторку- лице непосредно заду
жено за руковођење услугом.

Координаторку именује одговорно лице пружаоца услуга.

Обу­ка за рад на СОС те­ле­фо­ну 
Члан 17.

Обука консултанткиња одвија се у складу са законским про
писима у социјалној заштити и савременим стручним приступима 
насиљу и раду са жртвама насиља, тако да задовољава захтеве за 
специфичним знањима и вештинама за рад са свим врстама родно 
заснованог насиља

Обука садржи минимум следеће теме: родно засновано наси
ље, специфични принципи рада са женама жртвама родно заснова
ног насиља, обрасци принуде и контроле које примењује учинилац 
насиља, родно условљена динамикамеханизми родно заснованог 
насиља, дискриминација, правна заштита и социјална права, мето
де рада на СОС телефону (активно слушање, рефлектовање, пла
нирање, сумирање). 

Обука за консултанткиње на СОС телефону који ради са од
ређеним циљним групама корисница ( у складу са основним про
грамом рада организације), које су припадници националних ма
њина  треба да садрже: културолошка, религијска и традиционална 
обележја циљне групе, стереотипи и предрасуде у вези са циљном 
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групом,   проблеми са којима се припадници групе суочавају и по
следица насиља које су преживеле у социјалном контексту. 

Обу­ке и проб­ни рад 
Члан 18.

Пружалац услуге обезбеђује обуку новозапослених струч
них радника у складу са прописима.

Пружалац услуге обезбеђује пробни рад пре закључења уго
вора о ангажовању консултанткиње-сараднице, а у трајању од 4 
месеца рада, под надзором и уз присуство  консултанкиње-сарад
нице,са најмање 2 године практичног искуства на СОС телефону

Кон­ти­ну­и­ра­на обу­ка 
Члан 19.

Пружалац услуге обезбеђује континуирану обуку која  обу
хвата најмање 10 сати годишње.

Ин­фор­ми­са­ње
Члан 20.

Пружалац услуге оглашава број СОС телефона у јавности, 
да би проширио доступност услуге и учинио је познатом потенци
јалним корисницама. 

Пружалац услуге је дужан да обезбеди ажуриране информа
ције о другим службама, институцијама и организацијама за за
штиту, помоћ и подршку жртвама родно заснованог насиља, као и 
њиховим улогама и надлежностима. 

Еви­ден­ти­ра­ње по­зи­ва и до­ку­мен­та­ци­ја 
Члан 21.

Евидентирање позива и спроведених активности и евиден
ција о позивима и корисницама се обавља анонимизирано. 

Минимум података које евиденција СОС телефона садржи 
обухвата: 

–– 	 податке о броју позива;
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–– 	 облицима и карактеристикама насиља;
–– 	 броју и врсти пружених услуга.

Пружалац услуге има минимум следећу евиденцију и доку
ментацију:

1.	 анонимизирану базу о корисницама;
2.	 евиденцију позива са кратким описом ситуације кори

снице и интервенција консултанткиње;
3.	 лист праћења рада са корисницом.

Подаци из анонимизиране  евиденције могу се користити у 
сврхе подизања свести јавности,као и мониторинга, анализе и  ева
луације успешности пружаоца услуга.

Обез­бе­ђе­ње по­да­та­ка
Члан 22.

Сви подаци морају бити одговарајуће заштићени од злоупо
требе, уништења, губитка, неовлашћених промена или приступа.

Сви подаци и информације у штампаном облику морају да се 
чувају закључани и на такав начин да приступ има само овлашћено 
особље СОС телефона.

Уколико  пружалац услуге води електронску базу података, 
он обезбеђује да постоје шифре за приступ подацима и/или могућ
ност закључавања тих података, да се база води на рачунару који 
није повезан са Интернетом и дасе неауторизованим особама оне
могући приступ подацима из базе.

Из­ве­шта­ва­ње
Члан 23.

Организација-пружалац услуге подноси извештај наручиоцу 
услуге у временским интервалима дефинисаним уговором између 
организације-пружаоца услуге и наручиоца услуге, а најмање јед
ном годишње. 

Извештај се сачињава уз ограничења везана за поштовање 
права корисница на поверљивост и на заштиту података о лично
сти, а минимум садржи следеће: податке о броју позива, облицима 
и карактеристикама насиља, броју и врсти пружених услуга.

Пружалац услуге обезбеђује да периодични извештаји буду 
доступни јавности, уз поштовање наведених ограничења везаних 
за поштовање права корисница на поверљивост и  заштиту подата
ка о личности.
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II МИ­НИ­МАЛ­НИ ФУНК­ЦИ­О­НАЛ­НИ ­
СТАН­ДАР­ДИ УСЛУ­ГЕ СОС ТЕ­ЛЕ­ФО­НА­

­
При­јем по­зи­ва и ин­фор­ми­са­ње

Члан 24.
Информисање кориснице се врши од почетка до краја рада 

са корисницом, зависно од њених потреба. 
Кориснице се информишу о правима и услугама, активно 

учествују у проналажењу решења и обезбеђује им се довољно вре
мена да размотре информације и могућности и да  донесу одлуку. 

Кориснице се информишу на начин који им омогућава да ин
формацију разумеју, а у складу са њиховим потребама у погледу 
језика, идентитета, писмености, инвалидитета.  

Про­це­на
Члан 25.

Процена на СОС телефону односи се на утврђивање потре
ба, снага и ризика по корисницу  у њеној актуелној животној ситу
ацији, узимајући у обзир обележја насиља коме је изложена.

Процена се одвија континуирано од момента пријаве/реги
стровања позива па до завршетка рада са корисницом. 

Процена се пре свега односи на процену: безбедности тј. фи
зичке сигурности (процена ризика од понављања насиља),  психо
лошких и емотивних потреба, здравља, социјалних односа (мрежа 
подршке за излазак из ситуације насиља и опоравак, успостављање 
позитивних односа), родитељства (брига о деци – ненасилна ди
сциплина, заштита од насиља), егзистенцијалних услова (станова
ње, радни однос…)  и угрожености људских права, укључујући и 
угроженост од дискриминације и/или насиља од стране друштвене 
средине. 

Пла­ни­ра­ње
Члан 26.

Прилагођавање активности врши се у сваком телефонском 
разговору, уколико је то потребно ради заштите интегритета и пра
ва кориснице, зависно од њених потреба.

Ови договори  обухватају и планирање и припрему за изла
зак из насиља.
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Са корисницом се на крају разговора  прави договор о наред
ном позиву.

Раз­вој осо­бља
Члан 27.

Пружалац услуге обезбеђује одговарајућу стручну подршку 
свим консултанткињама ангажованим на пружању услуге, у складу 
са својим планом стручног усавршавања и међународним стандар
дима

Минимална стручна подршка обухвата консултовање са ис
куснијом колегиницом,  интервизију и могућност релаксације, од
носно смањења стреса.

Раз­вој услу­ге
Члан 28.

Пружалац услуге СОС телефона најмање једном годишње 
спроводи интерну евалуацију квалитета пружених услуга.

Пружалац услуга активно тражи и уважава мишљење кори
сница у развоју и евалуацији услуга.

Жал­бе­ни ме­ха­ни­зам
Члан 29.

Корисница услуге има право на притужбу на рад консултант
киње на СОС телефону пружаоцу услуге, у складу са интерним 
прописима пружаоца услуге.

Корисница услуге има право на жалбу надлежним државним 
органима у складу са важећим прописима Републике Србије.

ПРЕ­ЛА­ЗНЕ И ЗА­ВР­ШНЕ ОД­РЕД­БЕ

Одредбе из Чланова 13 (Особље), 14 (Основна обука за рад 
на СОС телефону), 15 (Континуирана обука), 16 (Руковођење), 18 
(Евидентирање и документација), 19 (Извештавање), 25 (Развој 
особља), 26 (Развој услуге) почињу да се примењују три (или: че
тири) године након ступања на снагу овог Правилника.

Алтернатива: само Члан који се односи на основну обуку која 
мора да буде акредитована и на стручног радника
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