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Члан 1.
Овим пра вил ни ком про пи су ју се бли жи усло ви и ми ни мал-

ни стан дар ди за услу гу СОС те ле фо на за де вој ке и же не са ис ку-
ством род но за сно ва ног на си ља, из гру пе са ве то дав но-та пиј ских и 
со ци јал но-еду ка тив них услу га пред ви ђе них  За ко ном о со ци јал ној 
за шти ти.

Значењепојмова
Члан 2.

По јам ''де вој ка'' озна ча ва осо бу од 15 до 26 го ди на ста ро сти; 
Ал тер на тив но: 15-18 год.
Ал тер на тив но: По јам ''же на'' озна ча ва осо бу жен ског по ла 

ста ри ју  од 26 го ди на; У да љем тек сту ко ри сти ће се по јам ''же на'' 
са ис ку ством род но за сно ва ног на си ља.

Насиљенадженама озна ча ва кр ше ње људ ских пра ва и об-
лик дис кри ми на ци је же на и пред ста вља сва де ла род но за сно ва ног 
на си ља ко ја до во де, од но сно мо гу да до ве ду до, фи зич ке, сек су ал-
не, пси хич ке или еко ном ске по вре де или пат ње же на, об у хва та ју ћи 
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и прет ње та квим де ли ма, при ну ду од но сно сво је вољ но ус кра ћи-
ва ње сло бо де, би ло да се то до га ђа у јав ној или при ват ној сфе ри 
жи во та.

Род озна ча ва дру штве но од ре ђе не уло ге, по на ша ња, ак тив-
но сти и атри бу те ко је да то дру штво сма тра при клад ним за же не и 
му шкар це.

Роднозаснованонасиљенадженама озна ча ва на си ље ко је 
је усме ре но про тив же не за то што је же на, од но сно оно ко је не сра-
змер но по га ђа же не.

Облицироднозаснованогнасиљанадженама укљу чу ју: 
на си ље над же на ма у  по ро ди ци/парт нер ском од но су (сва ко де ло 
фи зич ког, сек су ал ног, пси хич ког, од но сно еко ном ског на си ља до 
ко јег до ла зи у окви ру по ро ди це или до ма ћин ства, од но сно из ме ђу 
бив ших или са да шњих су пру жни ка или парт не ра, не за ви сно од то-
га да ли по чи ни лац де ли или је де лио исто бо ра ви ште са жр твом), 
про га ња ње, сек су ал но на си ље, укљу чу ју ћи си ло ва ње, при нуд ни 
брак, ге ни тал но са ка ће ње же на, при нуд ни абор тус и при нуд ну сте-
ри ли за ци ју, сек су ал но уз не ми ра ва ње, де ла по чи ње на у име тзв. 
„ча сти“, тр го ви ну же на ма и ко мер ци јал ну сек су ал ну екс пло а та ци-
ју, не за ви сно од то га да ли је по чи ни лац по знат или не по знат жр-
тви.

СОСтелефонзажртвероднозаснованогнасиља озна ча-
ва услу гу ко ја омо гу ћа ва ди рект но по ве зи ва ње ра ди обез бе ђи ва-
ња по треб не по мо ћи и по др шке же на ма-жр тва ма род но за сно ва ног 
на си ља, а услу га се ре а ли зу је по зи ва њем  по себ ног те ле фон ског 
бро ја пу тем ко јег об у че не кон сул тант ки ње пру жа ју ин фор ма ци је 
о пра ви ма, ано ним не кон сул та ци је, по моћ и по др шку у кри зи од-
но сно хит ним/акут ним си ту а ци ја ма же на ма са ис ку ством род но 
за сно ва ног на си ља, као и усме ра ва ње на дру ге слу жбе и из во ре 
по др шке од но сно по ве зи ва ње са тим слу жба ма. Услу га се мо же 
пру жа ти и пу тем дру гих те ле ко му ни ка ци о них или ин фор ма ци о них 
тех но ло ги ја („Скајп“, елек трон ска по шта, он ли не кон сул та ци је и 
слич но); у да љем тек сту, из раз СОС те ле фон об у хва та и те ко му-
ни ка циј ске оп ци је. 

НационалнаСОСлинија зажене-жртверодно заснова-
ногнасиљаозна ча ва је дин стве ну бес плат ну те ле фон ску СОС ли-
ни ју ко ја по кри ва те ри то ри ју це ле зе мље и опе ра тив на је 24 ча са 
днев но, 365 да на у го ди ни а ко јој је пре вас ход на свр ха да пру жа по-
моћ, кон сул та ци је и по др шку у по вер љи вој фор ми и уз по што ва ње 
ано ним но сти же на ма-жр тва ма свих об ли ка род но за сно ва ног на си-
ља (или - мо же би ти про грам ски усме ре на ка од ре ђе ним об ли ци ма 
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на си ља над же на ма, као што су нпр. сек су ал но на си ље или на си ље 
над же на ма у по ро ди ци/парт нер ским од но си ма), а функ ци о ни ше 
у спре зи и са рад њи са мре жа ма ло кал них СОС те ле фо на и дру гих 
услу га за жр тве род но за сно ва ног на си ља.

Принципиуслуге
Члан 3.

Пру жа ње услу га СОС те ле фо на за сни ва се на сле де ћим  
прин ци пи ма:

–– –Рад из пер спек ти ве род ног раз у ме ва ња на си ља над же на-
ма: СОС те ле фон је уте ме љен на од го ва ра ју ћем са знај ном 
при сту пу ко ји са гле да ва и пре по зна је род ну ди на ми ку, 
ефек те и по сле ди це на си ља над же на ма у оп штем окви-
ру људ ских пра ва. То под ра зу ме ва схва та ње на си ља над 
же на ма и као узро ка и као по сле ди це не рав но прав но сти 
из ме ђу му шка ра ца и же на, као и раз у ме ва ње по тре бе да 
код пру жа ла ца ове со ци јал не  услу ге ис кљу чи во жен ско 
осо бље тре ба бу де ан га жо ва но у ди рект ном кон так ту са 
ко ри сни ца ма, од но сно да „же не тре ба да по др жа ва ју же-
не“.

–– –Си гур ност, без бед ност и људ ско до сто јан ство: пру жа лац 
услу ге СОС те ле фо на га ран ту је да, при ли ком ин тер вен-
ци ја / пру жа ња услу га, си гур ност, без бед ност и до сто јан-
ство ко ри сни ца услу га, ра њи вих Чла но ва ње не по ро ди це 
као и осо бља, пред ста вља ју при о ри тет. Од нос кон сул-
тант ки ње пре ма ко ри сни ци је по др жа ва ју ћи, а пру жа лац 
услу ге га ран ту је не ди скри ми на ци ју и то ле ран ци ју то ком 
обез бе ђи ва ња по др шке;

–– –По вер љи вост: СОС те ле фон по шту је и при др жа ва се пра-
ва ко ри сни ца услу га на по вер љи вост и све ко ри сни це су 
уна пред оба ве ште не о си ту а ци ја ма у ко ји ма та по вер љи-
вост мо же би ти огра ни че на.

–– –Ве ро ва ње жр тви и за у зи ма ње ста ва да су по чи ни о ци од го-
вор ни: Пру жа ње услу га СОС те ле фо на за сни ва се на два 
те ме ља: 

 –  по што ва њу пре ма жр тва ма;
 –  ве ро ва њу њи хо вом ис ку ству.

 –  Оснаживање: СОС те ле фон обез бе ђу је ко ри сни ца ма 
услу га при ли ку да име ну ју соп стве на ис ку ства, да бу ду 
упо зна те са сво јим пра ви ма и за кон ским мо гућ но сти ма и 
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да има ју мо гућ ност до но ше ња од лу ка у окру же њу ко је им 
пру жа по др шку и тре ти ра их са по што ва њем, уз ува жа ва-
ње њи хо вог до сто јан ства и уз од го ва ра ју ћу сен зи тив ност. 

 –  Посебна знањаи вештине: Зна ње, ком пе тен ци је и ве-
шти не осо бља, као и об ли ци услу га СОС те ле фо на, су 
при ла го ђе ни спе ци фич ним по тре ба ма ко ри сни ца (жр та ва 
род но за сно ва ног на си ља), ко је мо гу би ти ве о ма ком плек-
сне;

 –  Поштовањеразликаиравноправанприступ: Пру жа-
о ци услу ге СОС те ле фо на, пре по зна ју и по шту ју раз ли ке 
из ме ђу сво јих ко ри сни ца и на по зи ти ван на чин се ан га жу-
ју у ан ти-дис кри ми на тив ној прак си. 

 –  Заступањеиподршка: СОС те ле фон се ба ви за сту па њем 
ин те ре са и пра ва ко ри сни ца на раз ли чи тим ни во и ма;

 –  Партиципацијаиконсултације: СОС те ле фон про мо-
ви ше и ре а ли зу је уче шће ко ри сни ца у раз во ју и ева лу а ци-
ји услу га;

 –  Координисан одговор на феномен насиља: Пру жа ње 
услу га СОС те ле фо на од ви ја се у кон тек сту ме ђу сек тор-
ске и ме ђу ин сти ту ци о нал не са рад ње, раз ме не са дру гим 
ре ле вант ним ак те ри ма и слу жба ма и ко ор ди ни са ног пру-
жа ња услу га;

 –  Управљање и одговорност: СОС те ле фо ном се де ло-
твор но упра вља, што га ран ту је ква ли тет услу га и обез-
бе ђу је да осо бље има од го ва ра ју ће ве шти не, као и ор га-
ни за циј ску по др шку (струч ну и тех нич ку по моћ уну тар 
ор га ни за ци је); 

 –  Промоцијатолеранције: СОС те ле фон се за сни ва на мо-
де лу про мо ви са ња не на си ља ко рис род ну ана ли зу да раз-
ви је свест, еду ку је и спро ве де пре вен тив не ме ре на со ци-
јал ном пла ну и ме ђу по је дин ци ма/по је дин ка ма. 

 –  Принцип безусловне подршке: Ко ри шће ње услу ге не 
сме се усло вља ва ти под но ше њем  при ја ве ин сти ту ци ја ма,  
ко ри шће њем би ло ко јег про гра ма или услу ге или на би ло 
ко ји дру ги на чин.

СврхауслугеСОСтелефона
Члан 4.

Свр ха со ци јал не услу ге  СОС те ле фо на је осна жи ва ње   же на  
са ис ку ством род но за сно ва ног на си ља да оства ре пра во на жи вот 
без на си ља. 
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Услу ге СОС те ле фо на о бе збе ђу ју се ано ним но и уз по што ва-
ње стан дар да по вер љи во сти.

ЦиљнагрупауслугаСОСтелефона
Члан 5.

Циљ на гру па за услу ге СОС те ле фо на су же не  са ис ку ством 
род но за сно ва ног на си ља.

Активностиуслуге
Члан 6.

Услу га СОС те ле фо на се пру жа пу тем кон сул та тив ног те ле-
фон ског раз го во ра ко ји укљу чу је сле де ће ак тив но сти у ра ду са ко-
ри сни цом: 

1. при јем по зи ва и ин фор ми са ње о услу зи;
2. иден ти фи ко ва ње по тре ба ко ри сни ца и пре ли ми нар но 

са гле да ва ње си ту а ци је у ко јој се ко ри сни ца на ла зи;
3. основ на про це на без бед но сног ри зи ка;
4. по др шка у кри зи
5. ин фор ми са ње о на чи ни ма за сма ње ње ри зи ка и мо гу-

ћим ак тив но сти ма за ре а го ва ње у кри зним си ту а ци ја ма / 
акут ној си ту а ци ји на си ља;

6. по моћ у раз у ме ва њу ди на ми ке на си ља, име но ва ње на си-
ља;

7. по моћ у раз у ме ва њу соп стве них осе ћа ња и уна пре ђе њу 
са мо по што ва ња и ве ре у се бе

8. ис тра жи ва ње оп ци ја, ма пи ра ње ре сур са ко ри сни це;
9. по моћ и осна жи ва ње у из град њи и одр жа њу лич не со ци-

јал не мре же и ко му ни ка ци је са окру же њем;
10. по моћ и охра бри ва ње за са мо стал но до но ше ње од лу ка, 

без са ве то ва ња;
11. по моћ у сти ца њу прак тич них жи вот них ве шти на у оба-

вља њу сва ко днев них по сло ва;
12. ин фор ми са ње о уста но ва ма, услу га ма и слу жба ма ко је 

мо гу обез бе ди ти аде кват ну по моћ и по др шку;
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13. ин фор ми са ње о за кон ским и ин сти ту ци о нал ним пра-
ви ма и мо гућ но сти ма, као и про це ду ра ма у си ту а ци ја ма 
род но за сно ва ног на си ља;

14. омо гу ћа ва ње при сту па ре сур си ма за јед ни це кроз усме-
ра ва ње на дру ге услу ге од но сно слу жбе/ин сти ту ци је/
ор га ни за ци је и по ве зи ва ње ко ри сни це са тим слу жба ма 
од но сно ин сти ту ци ја ма/ор га ни за ци ја ма

15. по сре до ва ње и за сту па ње код тих слу жби, ин сти ту ци ја 
или ор га ни за ци ја 

16. по ве зи ва ње са ин сти ту ци ја ма ра ди обез бе ђи ва ња за-
шти те и по др шке у кри зној си ту а ци ји / си ту а ци ји акут-
ног на си ља или по до го во ру са ко ри сни цом;

17. ор га ни за ци ја-пру жа лац услу ге мо же да обез бе ђу је и 
дру ге про грам ске ак тив но сти, пре ма по тре ба ма ко ри-
сни ца, у скла ду са про грам ском ори јен та ци јом пру жа о-
ца услу ге.

Основ не ин фор ма ци је о мо гу ћим услу га ма, слу жба ма, ин-
сти ту ци ја ма и ор га ни за ци ја ма у ло кал ној за јед ни ци се не ће ус кра-
ти ти и дру гим по зи ва о ци ма ко ји се ја ве на СОС те ле фон, ми мо 
циљ не гру пе де фи ни са не овим пра вил ни ком.

Применамедијације
Члан 7.

Услу га СОС те ле фо на ис кљу чу је при ме ну ме ди ја ци је у ра ду 
са ко ри сни ца ма, као и упу ћи ва ње ко ри сни це на дру ге ор га ни за ци је 
ко је се ба ве ме ди ја ци јом, ал тер на тив ним раз ре ша ва њем спо ро ва, 
по ми ре њем, по ро дич ном те ра пи јом/са ве то ва њем и слич ним те ра-
пиј ским и са ве то дав ним по ступ ци ма у си ту а ци ја ма род но за сно ва-
ног на си ља.

Радновремеидоступност
Члан 8.

Пру жа лац услу ге де фи ни ше рад но вре ме у за ви сно сти од 
рас по ло жи вих људ ских, тех нич ких и фи нан сиј ских ре сур са и  про-
грам ског усме ре ња услу ге, а ми ни мал но три са та днев но, нај ма ње 
пет да на у не де љи (не ну жно у окви ру рад не не де ље).

Услу гу СОС те ле фо на ко ри сни ца услу ге оства ру је без на кна-
де за рад кон сул тант ки ње и дру гог осо бља. 
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Политикеипроцедуре
Члан 9.

Пру жа лац услу ге СОС те ле фо на има де фи ни са на пра ви ла и 
про це ду ре  ор га ни за ци је у по гле ду по што ва ња стан дар да ано ним-
но сти, по вер љи во сти и без бед но сти и ду жан је да обез бе ди њи хо ву 
при ме ну у сва ко днев ној прак си. 

Пру жа лац услу ге има де фи ни са не про це ду ре за пру жа ње 
услу ге, ко ји ма су уре ђе ни нај ма ње сле де ћи по ступ ци: 

1) на чин утвр ђи ва ња ри зи ка по без бед ност ко ри сни це;
2) на чин по ве зи ва ња ко ри сни це са дру гим слу жба ма, ин-

сти ту ци ја ма и ор га ни за ци ја ма;
3) на чин раз ме не по да та ка са дру гим ин сти ту ци ја ма/слу-

жба ма/ор га ни за ци ја ма у скла ду са стан дар дом по вер љи-
во сти и смер ни ца ма за ме ђу сек тор ску са рад њу.

4) ин тер ни жал бе ни ме ха ни зам.

Анонимностиповерљивост
Члан 10.

Пру жа лац услу ге ја сно об ја шња ва ко ри сни ци по ли ти ке у ве-
зи ано ним но сти и по вер љи во сти пре пру жа ња би ло ко је услу ге.

По вер љи вост по да та ка мо же би ти огра ни че на ис кљу чи во:
a) уко ли ко је по треб но за шти ти ти ко ри сни цу - ка да по сто ји 

раз лог да се ве ру је да су њен жи вот, здра вље или сло бо-
да угро же ни или 

b) ка да је по треб но за шти ти ти дру ге (де цу, осо бље СОС 
те ле фо на) ка да по сто ји раз лог да се ве ру је да они мо гу 
би ти угро же ни.

У си ту а ци ја ма огра ни че не по вер љи во сти кон сул тант ки ња је 
ду жна да при ја ви слу чај над ле жним ор га ни ма без са гла сно сти ко-
ри сни це, о че му мо ра да је уна пред ин фор ми ше

Издавањеизвештаја
Члан 11.

На свој зах тев, од СОС те ле фо на као пру жа о ца со ци јал не 
услу ге ко ри сни ца мо же да до би је из ве штај
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Сигурностибезбедност
Члан 12.

Си гур ност и без бед ност ко ри сни це и ра њи вих осо ба по ве за-
них са слу ча јем, као и осо бља СОС те ле фо на, пред ста вља ју при о-
ри тет услу ге.

Услу га СОС те ле фо на обез бе ђу је се на на чин ко ји не угро жа-
ва си гур ност и без бед ност  ко ри сни це и  ра њи вих осо ба по ве за них 
са слу ча јем, као и  осо бља СОС те ле фо на.

Просториопрема
Члан 13.

Про стор у ко ме се пру жа услу га  омо гу ћа ва при ват ност ко ри-
сни ца и усло ве за не сме тан рад кон сул тант ки ње.

Услу га СОС те ле фо на се мо же пру жа ти и пу тем мо бил ног 
те ле фо на уко ли ко је обез бе ђе на при ват ност ко ри сни ца и не сме та-
ни усло ви за рад.

Организацијауслуге
Члан 14.

Пру жа лац услу ге мо же услу гу обез бе ђи ва ти за по је ди не вр-
сте род но за сно ва ног на си ља или од ре ђе не гру пе ко ри сни ца, што  
се ре гу ли ше про грам ским усме ре њем пру жа о ца услу ге.

Уко ли ко услу гу СОС те ле фо на обез бе ђу је ви ше ор га ни за ци-
ја, ме ђу соб ни од но си, рад но вре ме и тех нич ка рас по де ла по сло ва 
се де фи ни шу  уго во ром из ме ђу  укљу че них пру жа ла ца услу ге, од-
но сно уго во ри ма из ме ђу на ру чи о ца услу ге и пру жа ла ца услу ге.

Услу гу СОС те ле фо на је мо гу ће ор га ни зо ва ти као на ци о нал-
ну СОС ли ни ју. 

Пру жа лац услу ге обез бе ђу је да се услу га СОС те ле фо на пру-
жа у кон тек сту ме ђу сек тор ске и ме ђу ин сти ту ци о нал не са рад ње и 
ко ор ди ни са ног пру жа ња услу га.

Особље
Члан 15

Пру жа лац услу ге има де фи ни са не кри те ри ју ме за из бор ан-
га жо ва ног осо бља, у скла ду са сво јом циљ ном гру пом и основ ним 
про гра мом ра да ор га ни за ци је
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Пру жа лац услу ге има ан га жо ва ну нај ма ње јед ну  кон сул-
тант ки њу за оба вља ње основ них струч них по сло ва у со ци јал ној 
за шти ти у скла ду са Пра вил ни ком о струч ним по сло ви ма у со ци-
јал ној за шти ти. 

Пру жа лац услу ге ан га жу је кон сул тант ки њу/е за оба вља ње 
по сло ва са рад ни ка на СОС те ле фо ну, ко ја има за вр шен од го во ра-
ју ћи акре ди то ва ни основ ни про грам обу ке за оба вља ње по сло ва 
кон сул тант ки ње на СОС те ле фо ну за рад са жр тва ма свих об ли ка 
на си ља над же на ма.

По сло ви са рад ни це на СОС те ле фо ну за же не и де вој ке са 
ис ку ством род но за сно ва ног на си ља об у хва та ју по сло ве из Чла на 
6. став 1, тач ке 1, 5, 7, 9, 10,11,12,13,

Руковођење
Члан 16.

Пру жа лац услу ге има ко ор ди на тор ку- ли це не по сред но за ду-
же но за ру ко во ђе ње услу гом.

Ко ор ди на тор ку име ну је од го вор но ли це пру жа о ца услу га.

ОбуказараднаСОСтелефону
Члан 17.

Обу ка кон сул тант ки ња од ви ја се у скла ду са за кон ским про-
пи си ма у со ци јал ној за шти ти и са вре ме ним струч ним при сту пи ма 
на си љу и ра ду са жр тва ма на си ља, та ко да за до во ља ва зах те ве за 
спе ци фич ним зна њи ма и ве шти на ма за рад са свим вр ста ма род но 
за сно ва ног на си ља

Обу ка са др жи ми ни мум сле де ће те ме: род но за сно ва но на си-
ље, спе ци фич ни прин ци пи ра да са же на ма жр тва ма род но за сно ва-
ног на си ља, обра сци при ну де и кон тро ле ко је при ме њу је учи ни лац 
на си ља, род но усло вље на ди на ми ка ме ха ни зми род но за сно ва ног 
на си ља, дис кри ми на ци ја, прав на за шти та и со ци јал на пра ва, ме то-
де ра да на СОС те ле фо ну (ак тив но слу ша ње, ре флек то ва ње, пла-
ни ра ње, су ми ра ње). 

Обу ка за кон сул тант ки ње на СОС те ле фо ну ко ји ра ди са од-
ре ђе ним циљ ним гру па ма ко ри сни ца ( у скла ду са основ ним про-
гра мом ра да ор га ни за ци је), ко је су при пад ни ци на ци о нал них ма-
њи на  тре ба да са др же: кул ту ро ло шка, ре ли гиј ска и тра ди ци о нал на 
обе леж ја циљ не гру пе, сте ре о ти пи и пред ра су де у ве зи са циљ ном 
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гру пом,   про бле ми са ко ји ма се при пад ни ци гру пе су о ча ва ју и по-
сле ди ца на си ља ко је су пре жи ве ле у со ци јал ном кон тек сту. 

Обукеипробнирад
Члан 18.

Пру жа лац услу ге обез бе ђу је обу ку но во за по сле них струч-
них рад ни ка у скла ду са про пи си ма.

Пру жа лац услу ге обез бе ђу је проб ни рад пре за кљу че ња уго-
во ра о ан га жо ва њу кон сул тант ки ње-са рад ни це, а у тра ја њу од 4 
ме се ца ра да, под над зо ром и уз при су ство  кон сул тан ки ње-са рад-
ни це,са нај ма ње 2 го ди не прак тич ног ис ку ства на СОС те ле фо ну

Континуиранаобука
Члан 19.

Пру жа лац услу ге обез бе ђу је кон ти ну и ра ну обу ку ко ја  об у-
хва та нај ма ње 10 са ти го ди шње.

Информисање
Члан 20.

Пру жа лац услу ге огла ша ва број СОС те ле фо на у јав но сти, 
да би про ши рио до ступ ност услу ге и учи нио је по зна том по тен ци-
јал ним ко ри сни ца ма. 

Пру жа лац услу ге је ду жан да обез бе ди ажу ри ра не ин фор ма-
ци је о дру гим слу жба ма, ин сти ту ци ја ма и ор га ни за ци ја ма за за-
шти ту, по моћ и по др шку жр тва ма род но за сно ва ног на си ља, као и 
њи хо вим уло га ма и над ле жно сти ма. 

Евидентирањепозиваидокументација
Члан 21.

Еви ден ти ра ње по зи ва и спро ве де них ак тив но сти и еви ден-
ци ја о по зи ви ма и ко ри сни ца ма се оба вља ано ни ми зи ра но. 

Ми ни мум по да та ка ко је еви ден ци ја СОС те ле фо на са др жи 
об у хва та: 

 –  по дат ке о бро ју по зи ва;
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 –  об ли ци ма и ка рак те ри сти ка ма на си ља;
 –  бро ју и вр сти пру же них услу га.

Пру жа лац услу ге има ми ни мум сле де ћу еви ден ци ју и до ку-
мен та ци ју:

1. ано ни ми зи ра ну ба зу о ко ри сни ца ма;
2. еви ден ци ју по зи ва са крат ким опи сом си ту а ци је ко ри-

сни це и ин тер вен ци ја кон сул тант ки ње;
3. лист пра ће ња ра да са ко ри сни цом.

По да ци из ано ни ми зи ра не  еви ден ци је мо гу се ко ри сти ти у 
свр хе по ди за ња све сти јав но сти,као и мо ни то рин га, ана ли зе и  ева-
лу а ци је успе шно сти пру жа о ца услу га.

Обезбеђењеподатака
Члан 22.

Сви по да ци мо ра ју би ти од го ва ра ју ће за шти ће ни од зло у по-
тре бе, уни ште ња, гу бит ка, нео вла шће них про ме на или при сту па.

Сви по да ци и ин фор ма ци је у штам па ном об ли ку мо ра ју да се 
чу ва ју за кљу ча ни и на та кав на чин да при ступ има са мо овла шће но 
осо бље СОС те ле фо на.

Уко ли ко  пру жа лац услу ге во ди елек трон ску ба зу по да та ка, 
он обез бе ђу је да по сто је ши фре за при ступ по да ци ма и/или мо гућ-
ност за кљу ча ва ња тих по да та ка, да се ба за во ди на ра чу на ру ко ји 
ни је по ве зан са Ин тер не том и да се не а у то ри зо ва ним осо ба ма оне-
мо гу ћи при ступ по да ци ма из ба зе.

Извештавање
Члан 23.

Ор га ни за ци ја-пру жа лац услу ге под но си из ве штај на ру чи о цу 
услу ге у вре мен ским ин тер ва ли ма де фи ни са ним уго во ром из ме ђу 
ор га ни за ци је-пру жа о ца услу ге и на ру чи о ца услу ге, а нај ма ње јед-
ном го ди шње. 

Из ве штај се са чи ња ва уз огра ни че ња ве за на за по што ва ње 
пра ва ко ри сни ца на по вер љи вост и на за шти ту по да та ка о лич но-
сти, а ми ни мум са др жи сле де ће: по дат ке о бро ју по зи ва, об ли ци ма 
и ка рак те ри сти ка ма на си ља, бро ју и вр сти пру же них услу га.

Пру жа лац услу ге обез бе ђу је да пе ри о дич ни из ве шта ји бу ду 
до ступ ни јав но сти, уз по што ва ње на ве де них огра ни че ња ве за них 
за по што ва ње пра ва ко ри сни ца на по вер љи вост и  за шти ту по да та-
ка о лич но сти.
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IIМИНИМАЛНИФУНКЦИОНАЛНИ
СТАНДАРДИУСЛУГЕСОСТЕЛЕФОНА


Пријемпозиваиинформисање

Члан 24.
Ин фор ми са ње ко ри сни це се вр ши од по чет ка до кра ја ра да 

са ко ри сни цом, за ви сно од ње них по тре ба.
Ко ри сни це се ин фор ми шу о пра ви ма и услу га ма, ак тив но 

уче ству ју у про на ла же њу ре ше ња и обез бе ђу је им се до вољ но вре-
ме на да раз мо тре ин фор ма ци је и мо гућ но сти и да  до не су од лу ку. 

Ко ри сни це се ин фор ми шу на на чин ко ји им омо гу ћа ва да ин-
фор ма ци ју раз у ме ју, а у скла ду са њи хо вим по тре ба ма у по гле ду 
је зи ка, иден ти те та, пи сме но сти, ин ва ли ди те та.  

Процена
Члан 25.

Про це на на СОС те ле фо ну од но си се на утвр ђи ва ње по тре-
ба, сна га и ри зи ка по ко ри сни цу  у ње ној ак ту ел ној жи вот ној си ту-
а ци ји, узи ма ју ћи у об зир обе леж ја на си ља ко ме је из ло же на.

Про це на се од ви ја кон ти ну и ра но од мо мен та при ја ве/ре ги-
стро ва ња по зи ва па до за вр шет ка ра да са ко ри сни цом. 

Про це на се пре све га од но си на про це ну: без бед но сти тј. фи-
зич ке си гур но сти (про це на ри зи ка од по на вља ња на си ља),  пси хо-
ло шких и емо тив них по тре ба, здра вља, со ци јал них од но са (мре жа 
по др шке за из ла зак из си ту а ци је на си ља и опо ра вак, ус по ста вља ње 
по зи тив них од но са), ро ди тељ ства (бри га о де ци – не на сил на ди-
сци пли на, за шти та од на си ља), ег зи стен ци јал них усло ва (ста но ва-
ње, рад ни од нос…)  и угро же но сти људ ских пра ва, укљу чу ју ћи и 
угро же ност од дис кри ми на ци је и/или на си ља од стра не дру штве не 
сре ди не. 

Планирање
Члан 26.

При ла го ђа ва ње ак тив но сти вр ши се у сва ком те ле фон ском 
раз го во ру, уко ли ко је то по треб но ра ди за шти те ин те гри те та и пра-
ва ко ри сни це, за ви сно од ње них по тре ба.

Ови до го во ри  об у хва та ју и пла ни ра ње и при пре му за из ла-
зак из на си ља.
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Са ко ри сни цом се на кра ју раз го во ра  пра ви до го вор о на ред-
ном по зи ву.

Развојособља
Члан 27.

Пру жа лац услу ге обез бе ђу је од го ва ра ју ћу струч ну по др шку 
свим кон сул тант ки ња ма ан га жо ва ним на пру жа њу услу ге, у скла ду 
са сво јим пла ном струч ног уса вр ша ва ња и ме ђу на род ним стан дар-
ди ма

Ми ни мал на струч на по др шка об у хва та кон сул то ва ње са ис-
ку сни јом ко ле ги ни цом,  ин тер ви зи ју и мо гућ ност ре лак са ци је, од-
но сно сма ње ња стре са.

Развојуслуге
Члан 28.

Пру жа лац услу ге СОС те ле фо на нај ма ње јед ном го ди шње 
спро во ди ин тер ну ева лу а ци ју ква ли те та пру же них услу га.

Пру жа лац услу га ак тив но тра жи и ува жа ва ми шље ње ко ри-
сни ца у раз во ју и ева лу а ци ји услу га.

Жалбенимеханизам
Члан 29.

Ко ри сни ца услу ге има пра во на при ту жбу на рад кон сул тант-
ки ње на СОС те ле фо ну пру жа о цу услу ге, у скла ду са ин тер ним 
про пи си ма пру жа о ца услу ге.

Ко ри сни ца услу ге има пра во на жал бу над ле жним др жав ним 
ор га ни ма у скла ду са ва же ћим про пи си ма Ре пу бли ке Ср би је.

ПРЕЛАЗНЕИЗАВРШНЕОДРЕДБЕ

Од ред бе из Чла но ва 13 (Осо бље), 14 (Основ на обу ка за рад 
на СОС те ле фо ну), 15 (Кон ти ну и ра на обу ка), 16 (Ру ко во ђе ње), 18 
(Еви ден ти ра ње и до ку мен та ци ја), 19 (Из ве шта ва ње), 25 (Раз вој 
осо бља), 26 (Раз вој услу ге) по чи њу да се при ме њу ју три (или: че-
ти ри) го ди не на кон сту па ња на сна гу овог Пра вил ни ка.

Ал тер на ти ва: са мо Члан ко ји се од но си на основ ну обу ку ко ја 
мо ра да бу де акре ди то ва на и на струч ног рад ни ка
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