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        Во поглед на обезбедување на услугите, обврските и одговорноста на државата и граѓанските здруженија, меѓународните инструменти ја истакнуваат потребата  од услуги за жртвите на насилство врз жени и семејно насилство и нивната достапност вклучувајќи ги и маргинализираните лица.

        Досегашната пракса укажува на тоа дека пристапот на обезбедување на услуги, особено специјализираните услуги, може да биде најефикасен доколку истите се обезбедуваат од страна на  женски граѓански здруженија. Граѓанските здруженија се подготвени да ги разберат потребите на жртвите, да им овозможат остварување на нивните  права, право на живот без насилство и надминување на последиците од доживеаното насилство, при тоа почитувајќи и придржувајќи се кон законските одредби вградени во Законот за социјална заштита. За да бидат ефикасни во целиот процес на обезбедување услуги, потребно е здруженијата да  имаат персонал кој поседува специјализирани знаења и вештини, да располагаат и да обезбедат доволно финасиски средства и да работат во рамки на поставените феминистички принципи и пристап заснован на човекови права. Од тука произлегува и одговорноста на државата, особено во обезбедување на финасиски средства кои се неопходни за одржливост на здруженијата и воспоставување инфраструктура која ќе одговара на овие сервиси. Воедно и Истанбулската конвенција со која се воспоставени правно обврзувачки стандарди за спречување на насилството врз жената, вклучувајќи го и семејното насилство, налага да се воспостават нон-стоп бесплатни телефонски линии, 24 часа на ден. Жртвите кои ќе ги користат овие услуги телефонски ќе можат да добијат точна, навремена и доверлива информација за механизмите за заштита и за достапните сервиси. Воведувањето на систем за управување со квалитет на услугите, треба  да обезбеди високо ниво на задоволство на корисниците на услугите и истиот треба да се користи како мерило, норма или модел за споредување со дадените услуги. Со тоа ќе се зајакне довербата кај корисниците, ќе се зголемат нивните очекувања во однос на квалитетот на услугите и секако ефикасноста на испорачаните услуги. 
	СТАНДАРДИ И ПРОЦЕДУРИ ЗА РАБОТА НА СОС ЛИНИЈА ЗА ПОМОШ НА ЖРТВИ НА НАСИЛСТВО ВРЗ ЖЕНИ И СЕМЕЈНО НАСИЛСТВО 


      Воспоставувањето стандарди за давање услуги на информирање и упатување по пат на СОС телефон, опфаќа активности насочени кон жртвата заради поддршка и помош во случај на криза која ја добиваат од страна на операторките на СОС линијата. Целта е преку СОС телефонот, жртвите да бидат целосно информирани и упатени (во зависност од потребата на жртвата) до постоечките услуги -  советодавни центри, сигурни куќи, центри за социјални работи или полиција. СОС линијата за информирање и упатување обезбедува директно поврзување на давателот на услугата со жртва заради обезбедување помош и поддршка. Давателот на услугата обезбедува телефонско советување на жени жртви на насилство и жртви на семејно насилство.
        Овој вид на поддршка претставува еден од најзначајните  начини за помош и поддршка на жените жртви на насилство, поради неможноста или неинформираноста што треба да направат во дадената ситуација и каде да се обратат. СОС телефоните услугите ги  обезбедуваат преку телефонска консултација со жртвите кои во текот на разговорот може да добијат основна психолошка помош како и елементарни информации од правна или социјална природа кои ќе помогнат во изнаоѓање на подолготрајно решение за проблемот на насилство. Оваа услуга произлегува од потребата што се уште е голем бројот на жртви кои со себе немаат документи и средства, тешко може да купат телефонска картичка или пак да го платат телефонскиот повик. Покрај тоа повиците кои не се бесплатни може да се следат преку телефонската сметка со што сторителот може да провери дека жртавта барала помош, а со тоа дополнително да се влоши нејзината позиција. Телефонскиот број на СОС линијата треба да биде јавно објавен и добро познат на што поголем број  граѓани и потенцијални кориснички на овие услуги. Имајќи предвид дека прагот на повикување и размена на интимни и лични податоци е висок, како и тоа дека на поголем број од жртвите им е тешко да бараат помош, особено е важно да знаат дека повикувачите може да останат анонимни и  да добијат совет од лицата кои се обучени за такви ситуации. 
· СОС линијата за помош на жртви на насилство врз жени и семејно насилство, обезбедува кризна помош и поддршка на сите кориснички кои искусиле насилство без оглед на формата на насилството;
· СОС линијата е бесплатна и ја покрива целата територија на Република Северна Македонија;
· СОС линијата е итна, анонимна и достапна 24 часа, 7 дена во неделата;
· На СОС линијата работат операторки кои се обучени, компетентни и кои имаат познавања во полето на насилството врз жени, семејното насилство како и женски човекови права. Операторките од СОС линијата кои се во улога на советувачи мора да бидат информирани за да можат да ги обебзедат сите неопходни информации, како  и обучени за справување со сите можни ситуации во кои се наоѓаат жртвите; 
· СОС линијата треба да обезбедува пристап до услугата на сите релевантни јазици кои се користат во заедницата како би се избегнала јазичната бариера со која можат да се соочат некои од лицата кои се јавиле да побараат помош;
· СОС линијата подразбира услуга на информирање и упатување и истата според Законот за социјална заштита може да биде обезбедена од здружение. Установата за социјална заштита, односно друг давател на социјални услуги може да започне со работа кога Министерството ќе утврди дека се исполнети условите за почеток со работа и издаде дозвола за работа согласно со закон.
Принципи на работа
1. Родова перспектива и недискриминација по ниту еден од наведените основи: раса, боја на кожа, потекло, национална или етничка припадност, пол, род, сексуална ориентација, родов идентитет, припадност на маргинализирана група, јазик, државјанство, социјално потекло, образование, религија и верско уведување, политичко уверување, друго уверување, попреченост, возраст, семејна или брачна состојба, имотен статус, здравствена состојба, лично својство и општествен статус или која било друга основа;
2. Достапност 24/7;
3. Итност и должно внимание;
4. Активно слушање;
5. Навремена и соодветна реакција;
6. Одговорност и професионалност во постапувањето;
7. Внимание на правата, интересите и потребите на жртвата;
8. Тајност, доверливост при размена на податоците;
9. Избегнување на дополнителна виктимизација. 
	СТАНДАРД ЗА РАБОТА НА СОС ЛИНИЈА ЗА ПОМОШ НА ЖРТВИ НА НАСИЛСТВО ВРЗ ЖЕНИ И СЕМЕЈНО НАСИЛСТВО 


СОС линијата за помош на жртви на насилство врз жени и семејно насилство располага со капацитети, процедури и програма за работа на линијата 
· Простор и опрема 
Просторот во кој се обезбедува услугата обезбедува приватност на корисничките и услови за непречено функционирање на персоналот. 

СОС услигата за информирање и упатување може да се обезбеди и преку мобилен телефон доколку се обезбедени: приватноста на корисничките и непречено работење.
· Потребен стручен и друг кадар
Давателот на услугата има: координатор – лице директно одговорно за управување со услугата. 
Давателот на услугата има ангажирано најмалку едно стручно лице: социјален работник, психолог или друг профил на кадар кој е обучен и искусен во областа на давање помош, советодавна работа, психосоцијална поддршка како и искуство во терапевтска работа со лица во криза. 

Давателот на услугата може да ангажира соработници на СОС линијата за информирање и упатување, кои имаат завршено соодветна тренинг програма за работа со жртви од сите форми на насилство, а најмалку три операторки. 

Соработници на СОС линијата за помош на жртви на насилство врз жени и семејно насилство, треба да бидат жени од кои една мора да дава услуги на албански јазик, или на друг локален јазик согласно Законот за јазици.
Давателот на услугата обезбедува соодветна професионална поддршка за сите соработници вклучени во давањето на услугата, во согласност со нивниот професионален план за развој и меѓународни стандарди. 

Минималната професионална поддршка вклучува консултација со поискусно стручно лице, внатрешен надзор, супервизија и можност за релаксација, односно намалување на стресот. 
· Организација на работното време 
Давателот на услугата е должен податоците за работното време да ги направи лесно достапни и видливи за потенцијалните кориснички и постоечките кориснички. 
СОС линијата за помош на жртви на насилтво врз жени и семејно насилство, треба да е анонимна и бесплатна, со 24 часовна поддршка, 7 дена во неделата.

 СОС линијата за информирање и упатување се резлизира со повикување на специјален телефонски број  преку кој обучени соработници обезбедуваат информации за права, анонимни консултации, помош и поддршка во криза или во акутни ситуации, како и упатување кон други служби и услуги и извори на поддршка или врска со тие услуги. 

Услугата може да се обезбеди и преку други телекомуникациски или информативни технологии (скајп, вибер, е- пошта, конуслтации преку интернет, итн.).
	ПРОЦЕДУРИ  ПРИ ПРИЕМ НА ПОВИК НА СОС ЛИНИЈАТА ЗА ПОМОШ НА ЖРТВИ НА НАСИЛСТВО ВРЗ ЖЕНИ И СЕМЕЈНО НАСИЛСТВО


1. Прием на повик 
Информирањето на корисничката се врши од почеток до крај на работата со корисничката, во зависност од нејзините потреби. 

Корисничката се информира за правата и услугите, активно учествува во изнаоѓање решенија и и се дава доволно време да ги разгледа информациите и опциите и да донесе сопствена одлука.

Корисничката се информира на начин што и овозможува да ги разбере информациите во согласност со нејзините потреби во однос на јазикот, идентитетот, писменоста, попреченоста итн. 

Давателот на услугата и обезбедува на корисничката информации за правилата во врска со анонимноста и доверливоста на информациите пред да понуди каква било услуга. 

Доверливоста на податоцијте може да се ограничи: 

· Доколку е неопходно да се заштити корисничката – кога е веројатно дека нејзиниот живот, здравје или слобода се загрозени; 

· Кога е неопходно да се заштитат други лица (деца, вработени кои обезбедуваат информации за СОС линијата), бидејќи постои веројатност истите да бидат изложени на ризик; 

Во ситуации на ограничена доверливост, лицето вклучено во давањето на услугата е должно да го пријави случајот до належните органи без согласност на корисничката, за што таа мора да биде однапред известена. 
2. Евиденција на повик 
Во текот на повикот на СОС линијата, операторката од лицето кое се јавува за помош ги прибира неопходните податоци. Податоците покрај општите демографски податоци, потребно е да се земат и податоци за насилството, за да може да се направи соодветна процена на ризик и соодветно упатување на лицето кое се јавува за помош. 
Евиденцијата која се води на СОС линијата, ги вклучува следниве информации:

· Информации за бројот на повици; 

· Форми и карактеристики на насилтво; 

· Број и вид на дадени услуги. 

Давателот на услуги ја има минимум следнава евиденција и документација: 

· Анонимна дата база на податоци за корисници;

· Дневник на повици со краток опис на состојбата на корисникот и интервенцијата на операторктата;

· Листа за следење на работа со корисничката.

Обработените податоци од евиденцијата, можат да се користат за подигнување на јавната свест. 

3. Заштита на податоци

Сите информации мора да бидат соодветно заштитени од злоупотреба, уништување, загуба, неовлстени измени или неовластен пристап. 

Сите податоци и информации во хартиена копија мора да се чуваат заклучени и на таков начин што само овластени лица на СОС линијата имаат пристап до информациите.

Давателот на услугата води електронска дата база на податоци, и треба да обезбеди шифри за пристап до податоците, односно лозинки за заклучување и отклучување на податоците во компјутерот (во кој е забранет влез за неовластени лица).
4. Известување
Давателот на услугата е должен да достави извештај до надлежниот орган во интервали утврдени со договорот а најмалку еднаш годишно. 

Извештајот се поднесува со огранизчувања на податоците во врска со почитувањето на правата на корисниците на доверливост и заштита на личните податоци, и ги содржи следниве информации: бројот на повици, форми и карактеристики на насилство, бројот и видот на дадените услуги. 

Давателот на услугата е должен да обезбеди периодичните извештаи кои се достапни на јавноста, во согласност со гореспоменатите ограничувања во однос на почитувањето на правата на корисниците на доверливост и заштита на личните податоци. 
5. Мониторинг 
Стручните работници кои учествувале во процес на подготовка на индивидуалниот план за услугата, вршат внатрешен мониторинг на услугата и се одговорни за следењето на корисникот во процесот на реализацијата на планот на услуги и мерки. 

При следењето на корисникот се обрнува внимание на следново: 

· Дали корисничките ги добива соодветните услуги и поддршка; 

· Дали услугите одговараат на потребите на корисничките;

· Дали постојат проблеми во имплементацијата на планот; 

· Дали корисникот е задоволен од начинот на испорака на услугата, поставеноста на професионалците при испорака на услугата и слично. 

ЈУ Завод за социјални дејности врши надворешен мониторинг и стручна поддршка во целокупната работа на лиценцирани даватели на социјални услуги, покрај установите за социјална заштита и овластените даватели, минимум еднаш годишно. 
6. Евалуација

Врз основ на евалуација се утврдува дали се постигнати ефекти од планирани и преземени активности и дали на корисникот му се потребни дополнителни услуги за да се одговори на потребите и да се стабилизира состојбата или работата треба да се заврши. 
Давателот на услугата активно бара и го зема предвид мислењето на корисниците во развојот и проценката на ефектите од услугата. 

Давателот на услугата најмалку еднаш годишно спроведува интерна евалуација за квалитетот на обезбедената услуга.

7. Завршување на работата со корисничката- престанок

Престанокот може да се случи поради следниве причини:

· Корисничката не сака повеќе да користи услуга; 

· Проблемот е надминат; 

· Состојбата е стабилизирана;

· Корисничката е сместена во засолниште за жртви на родово засновано насилство, лгбти шелтер центар или прифатен центар за жртви на трговија со луѓе; 

· Друго. 

Работата со корисничката се завршува со запишување на состојбата и причината во лист за следење. 

8. Поплаки/жалби од корисници

Корисничката на услугата има право да се жали на работата на СОС линијата, во согласност со внатрешните регулативи на давателот на услугата. 
РЕПУБЛИКА СЕВЕРНА МАКЕДОНИЈА
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