CESI - Centar za edukaciju, savjetovanje i istrazivanje
donosi
KODEKS

SOS telefona za zene Zrtve nasilja u
Krapinsko-zagorskoj zupaniji

Ovim Kodeksom ureduje se svrha djelovanja SOS telefona, principi rada na telefonu, nacin
obavljanja poslova te odredbe o postupanju u kriznim situacijama.

1. Svrha djelovanja
SOS telefon za Zene Zrtve nasilja u KZZ provodi se u suradnji sa Krapinsko-zagorskom
Zupanijom i Povjerenstvom za ravnopravnost spolova KZZ, a cilj je utjecati na smanjenje
rodno uvjetovanog nasilja u Krapinsko-zagorskoj Zzupaniji te osigurati direktnu psiholosku i
pravhu pomo¢ Zenama Zrtvama nasilja i senzibilizirati gradane/ke za pitanja rodno
uvjetovanog nasilja.

2. Principi rada
SOS telefon za Zene Zrtve nasilja u KZZ po¢iva na feministickim principima rada koji su
zajednicki svim drugim sos linijama koje rade sa zenama zrtvama nasilja. Radom na SOS
telefonu pruzamo podrsku i osnazujemo Zene kako bi mogle samostalno donositi odluke i
izacl iz situacije nasilja.

e Zenanije kriva za nasilje koje je prezivjela
Musko nasilje nad Zzenama prisutno je u svim kulturama. Bez obzira to je Zena rekla ili ucinila,
nije kriva za nasilje koje je prezivjela jer onaj tko ima vise drustvene moci, ima vise
odgovornosti i snosi krivnju. Zene obi¢no okrivljuju sebe za pretrpljeno nasilje i opravdavaju
postupke svog partnera, zbog Cega Cesto ne mogu prepoznati nasilje. Stoga, polazimo od
pretpostavke da je kriv i odgovoran nasilnik.

e Vjerovanje u zensko iskustvo
U potpunosti vjerujemo iskustvu Zene. Drustvo obi¢no ne vjeruje Zeni, ve¢ iskrivljuje njezino
iskustvo i trazi njezinu krivnju. Vjerovati zenama i u njihovu snagu jedan je od najvaznijih
preduvjeta za osnazivanje zene kako bi smogle snage prekinuti nasilje.

e Stojimo na strani Zzena
Kada se radi o nasilju, stojimo na strani zrtava, Zena i djece jer se oni nalaze u neravnopravnom
polozaju u odnosu na nasilnike. Uzimaju¢i u obzir da su institucije zasnovane na logici
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neutralnosti, $to najcesée znaci da su uglavnom na strani muskaraca, zenama Zrtvama nasilja
treba dati podrsku i biti nedvosmisleno na njihovoj strani kako bi izaSle iz situacije nasilja.

e Protiv smo nasilja i diskriminacije
Protivimo se svim vrstama muskog nasilja nad Zenama i djecom. Polazimo od pretpostavke da je
svaka zena jedinstvena i da sve Zene imaju jednaka prava te je SOS telefon otvoren za sve Zene i
podrzava ih bez obzira na razlike.

e Povjerljivost
Obvezujemo se na povjerljivost i anonimnost poziva. Zene koje se jave na SOS telefon pune su
nepovjerenja i razoCaranja i zbog toga telefon garantira da njezino iskustvo neée i¢i dalje od SOS
telefona. Zena ne mora dati ime i prezime ukoliko ne Zeli ili ako se na po¢etku razgovora sama
ne predstavi, ¢ime se S$titi njezino pravo na privatnost. Princip povjerljivosti osnova je za
stvaranje odnosa povjerenja sa Zenama.

e Podrska u donosenju odluka

Podrzavamo Zenu i kroz razgovor joj se omogucuje da ispri¢a svoju pricu kako bi sagledala svoj
problem iz drugacije perspektive, da se osnazi i pronade najbolje rjeSenje za izlaz iz situacije
nasilja. Svaka Zena zna $to je za nju najbolje, ali mozda ne moze sama doci do rjeSenja te su joj
potrebni poticaji 1 podrska kako bi mogla samostalno donositi odluke koje se ti€u njezinog
zivota. Volonterke na SOS telefonu pomazu Zeni da dode do svojih odluka i ne daju savjete
Zenama niti sugestije $to bi trebale ili morale napraviti. Zena najbolje zna $to njoj treba i to
moze napraviti u odredenoj situaciji. Nitko ne moze donositi odluke umjesto nje niti dijeliti
savjete jer se na taj naCin preuzima i dio odgovornosti.

e Ravnopravan odnos sa zenom koja zove
Podrzavamo politiku ravnopravnosti na na¢in da uspostavljamo ravnopravnu komunikaciju sa
zenom koja zove 1 protiv smo koriStenja uloge moci u razgovoru. Volonterka je u poziciji moci
samom cinjenicom da Zena koja se javlja ima problem, a volonterka je instanca kojoj se ona
obraca. Vazno je da volonterka bude svjesna pozicije mo¢i i da je ne zloupotrebljava. Mo¢ koju
mozemo imati kroz SOS telefon treba podijeliti sa drugom Zenom aktivnom podrskom da donese
odluku o svom zivotu. Takoder je vazno ne u¢i u ulogu majke ili sveznajuce profesionalke.

e Svaka situacija nasilja ima izlaz
Kako bi izasla iz situacije nasilja, zeni je potrebna neprekidna podrska i ohrabrenje. Nase
povjerenje u njezinu snagu i moguénost izlaza iz situacije nasilja je neophodno da bi ona taj
izlaz pronasla i ostvarila. Primjeri pokazuju da su Zene uz podrsku uspjele izaéi iz teskih situacija
nasilja. Cak i kada nam situacija izgleda potpuno bezizlazna, vazno je podrzati Zenu da govori,
da izade iz kruga Sutnje jer je i govor nada.

e Djecaimaju pravo na Zivot bez nasilja
Zene vrlo Gesto kao razlog ostanka u nasilnoj vezi navode djecu jer smatraju da djeca trebaju oca.
No, istrazivanja pokazuju da djeca koja su odrastala u obitelji u kojoj se dogadalo nasilje imaju
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manje samopouzdanja i Cesto kasnije ulaze u nasilne odnose. Prema Konvenciji Ujedinjenih
Naroda o pravima djeteta iz 1998.9. djeca imaju pravo na Zivot bez nasilja. Isto tako nasilnicko
ponaSanje u obitelji moZze biti prekrsaj ( Zakon o zastiti od nasilja u obitelji, NN 197/09, 60/10.)
ili kazneno djelo (¢lanak 213. i 215.a Kaznenoga zakona). Pocinitelj se moze kazniti zatvorskom
kaznom, nov€anom kaznom, ali mu se mogu izre€i i1 zastitne mjere 1 mjere opreza. Ostajuci u
nasilnoj vezi Zena nije zastitila svoje dijete, ve¢ i ona moze biti kaznjena kao sudionik vrsenja
nasilja nad djetetom.

e Musko nasilje nad Zenama je drustveni problem
Bilo koja Zena moze biti zrtva muskog nasilja, Sto znaci da nasilje kojem je izlozena ne ovisi 0
njezinim osobinama ili karakteru. Nasilje nad Zenama dio je patrijarhalnog obrasca u kojem
muskarac kontrolira i dominira nad Zenom te je musko nasilje drustveni fenomen.

3. Nacin obavljanja poslova
SOS telefon za Zene Zrtve nasilja u KZZ radi utorkom i éetvrtkom u vremenu od 12 do 18 sati
na broj 049/639-281. Ponedjeljkom, srijedom i petkom SOS je dostupan na broj mobitela 091/
639-2810 u vremenu od 9 do 15 sati. Osim telefonskog, svakim radnim danom dostupno je
savjetovanje putem e-maila: sos@cesi.hr.
Na SOS telefonu dezura voditeljica i volonterke prema unaprijed utvrdenom rasporedu.

3.1. Prava i duznosti volonterki
Rad na SOS telefonu obavlja se na volonterskoj osnovi, uz naknadu troskova koji su nastali
volontiranjem, a sukladno ugovoru sklopljenim sa volonterkama.
U obavljanju poslova na SOS telefonu, volonterke ¢e Koristiti usvojena znanja na edukaciji,
pridrzavati se ovog Kodeksa te prisustvovati daljnjim usavrSavanjima i supervizijama.
Volonterke SOS telefona duzne su pridrzavati se rasporeda dezurstava, a 0 sprijecenosti
dolaska na vrijeme obavijestiti voditeljicu.
Svaka volonterka ima pravo na svoj individualni pristup i procjenu pojedinacne situacije.

e Ako se na SOS telefon javi muska osoba ili zena koja nije zrtva nasilja, volonterka ¢e
odluciti zeli 1i razgovarati i procijeniti da 1i ¢e pruziti podrsku i u kojem obliku. Ako
volonterka odlu¢i razgovarati moraju se jasno definirati granice. Pruzamo 10-15min
prostora da saslusamo osobu kako je, te dajemo do znanja da linija mora biti otvorena za
Zrtve nasilja.

® Ako zena zeli osobno doci na savijetovanje ili ako volonterka procijeni da bi to moglo
zeni Koristiti, moze dogovoriti termin savjetovanja ona sama ili u dogovoru sa
voditeljicom.

\Volonterke su zaprimljene pozive duzne biljeziti i upisivati u online bazu podataka, kao i u
pisane obrasce.



3.2. Razgovor na SOS telefonu

Svaki poziv na SOS telefonu je drugaciji i ne postoji univerzalni na¢in ponaSanja i vodenja
razgovora koji je moguée uvijek provesti. Zene koje zovu doZivljavaju ¢itav niz emocija, a
nas je posao da slusamo Sto ona govori i odgovorimo na njezine potrebe. Potrebno je
podrzavaju¢im pitanjima 1 reCenicama poticati Zenu da govori. Ne prekidati je 1 ne davati svoje
interpretacije i vrednovanja te je vazno da ¢ujemo njezin zivot onako kako ga ona dozivljava, a
SOS je tu da razumije Zenu. Bitno je da izrazi svoje osje¢aje na naéin koji joj odgovara te joj
dati do znanja da su njezini osjecaji normalna reakcija na ono $to je dozivjela. Takoder, vazno
je iskazati toplinu, brigu i paznju jer kada Zena ima neugodne emocije, nase suosje¢anje moze
je utjesiti.

Model koji se sastoji od cetiri faze ¢ini osnovu rada SOS telefona koji se moze koristiti kao
vodi¢ u razumijevanju ovlasti koje su pokrivene SOS telefonom. Cetiri koraka su:

1. Uspostavljanje bliskosti
Volonterka mora uspostaviti dobar verbalni odnos sa Zzenom koja se javlja kako bi postojala
osnova na temelju koje ¢e joj Zena vjerovati i1 otvoriti se, $to se moze posti¢i sljede¢im
otvorenim pitanjima: ,,Mogu li vam pomo¢i? Kako vam mogu pomo¢i? SluSam vas, mozete li
sada govoriti?*

2. RazjaSnjavanje i definiranje situacije
Volonterka slusa i ohrabruje Zenu da objasni svoju situaciju te usmjerava kako bi se mogli
postaviti ciljevi. Najprije je potrebno procijeniti sigurnost i fiziCko stanje osobe sljede¢im
pitanjima:“Da li ste na sigurnom mjestu? Postoji li sigurno mjesto na koje mozete oti¢i? Da li
ste sami u sobi/stanu? Da li ste povrijedeni?
Kod razgovora o samom dogadaju, potrebno je poraditi na emocijama 1 usredotociti se na ono
Sto Zenu najvise muci te $to bi zeljela promijeniti postavljajuci pitanja: ,,Da li se nesto danas
dogodilo? Da li Zelite govoriti o tome $to se dogodilo? Mozete li mi re¢i gdje/kada se to
dogodilo? Kako se sada osjeéate? Sto ste osje¢ali u toku samog dogadaja?
Takoder, dobro je procijeniti podrS8ku od strane bliskih osoba: ,,Da li ste nekome pricali 0
tome? Kako su odgovorili na to sto ste im rekli? Da li postoji joS netko s kim mozete
razgovarati?*

3. lIspitivanje alternativa
Vazno je diskutirati o moguéim ishodima i ponuditi razli¢ite alternative postupanja.
Volonterka ne smije sugerirati, ve¢ svaku alternativu prezentira potpuno i jednako kako bi se
zeni olakSalo donoSenje odluke koja najviSe odgovara njezinim potrebama, o¢ekivanjima i
zeljama. Svaka Zena ima drugaciji izbor, a SOS nudi podrsku za njezinu odluku.

a) Usluge koje nudi SOS telefon: psihosocijalna podrska, individualno savjetovanje i

pravno savjetovanje,

b) Prijavljivanje: policiji, CZSS, zdravstvu

€) Neprijavljivanje, akcije, prijava tree strane te

d) Upucivanje na druge usluge savjetovanja, pravnu pomoc¢ i dr.



4. Zakljucivanje
Na kraju je potrebno provjeriti kako je, da li je jo$ neSto muci i sumirati daljnji plan
dogovorenih akcija. Moze se pitati: ,,Kako se sada osjecate? Postoji i jo§ nesto o ¢emu Zelite
razgovarati? Nazovite nas ponovno ako imate potrebu razgovarati. Drago mi je Sto ste zvali.*
Na Kkraju razgovora napomenuti Zeni da se uvijek moze ponovno javiti kako bi joj dali do
znanja da nije sama i da ima nasu podrsku u svojim postupcima.

3.3. Posebni pozivi

e Neodgovoreni pozivi
Obzirom da SOS telefon ima odredeno radno vrijeme, nerijetko su vidljivi pozivi na SOS
telefonu i mobitelu izvan radnog vremena. PropuStene i neodgovorene pozive ne zovemo
natrag iz sigurnosnih razloga za Zenu jer ne mozemo znati tko nas je zvao, odnosno tko ¢e se
javiti.
Iznimno, Zene koje viSe puta zovu ili je u tijeku sudski ili drugi proces, a njihov privatni broj
nam je poznat, mozemo je povratno nazvati prema procjeni volonterke.

e Sutnja
SOS telefon mozZe biti jako potreban Zeni koja zove, ali ponekad Zena nije u mogucnosti
razgovarati, ne zna Sto Zeli, kako se osjeca i kako da to kaze. Ponekad $uti ili place te nije u
stanju razgovarati.
Zena koja 3uti Gesto se plasi odbijanja i nerazumijevanja. Intimnost telefonskog razgovora
moze biti previSe zastraSujuca za nju. Dok je osoba na liniji, volonterka treba povremeno
nesto re¢i. Vazno je ne reci previSe, dati Zzeni vremena da sabere svoje misli. Volonterka treba
najaviti kad misli spustiti slusalicu i pruziti joj ohrabrenje za ponovo javljanje.
Neki od odgovora koje mozemo dati su:
»Zelim vam pomo¢i. Ovdje sam da vas sasluam. Ponekad je tesko razgovarati o stvarima
koje nas bole. Pricekat ¢u joS par minuta. Ako mozete, recite mi nesto sada ili zovite kasnije
kad ¢ete mo¢i.”

e Anonimne prijave
U slucaju da netko Zeli prijaviti nasilje ili sumnju na postojanje nasilja i ostati anoniman,
moZe to uciniti i putem SOS telefona. Kod takvog poziva potrebno je prikupiti Sto vise
podataka i 0 tome pisanim ili usmenim putem Zurno obavijestiti nadlezne institucije — MUP,
CZSS ili zdravstvene ustanove, ovisno o situaciji i procjeni volonterke.

¢ Smjestaj u sigurnu kucu
U sigurne kuce kojima su osnivaci Ministarstvo ili jedinice podru¢ne (regionalne) samouprave
smjeStavaju se Zene preko rjeSenja CZSS. Ako Zena na SOS telefon zatrazi smjeStaj u sigurnu
kucu, a ne Zeli i¢i u CZSS ili u MUP, mozemo kontaktirati neke od autonomnih sigurnih kuca
za koje nije potrebno rjeSenje CZSS i nakon toga Zeni dati broj sigurne kuce u kojoj smo
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prethodno dogovorili mjesto radi detaljnijeg dogovora. Kada zena dode u sigurnu kucu, oni ¢e
napraviti prijavu prema MUP-u i obavijestiti CZSS.

U slucaju da Zena trazi pomo¢ volonterke oko smjestaja u sigurnu kucéu, ona joj moze biti
podrska u kontaktu sa sigurnom ku¢om i drugim institucijama, te moze odluciti da li ¢e joj biti
pratnja i u ostalim procesima.

4. Krizne situacije

SOS telefon obvezuje se na povjerljivost i anonimnost poziva. 1znimno, princip povjerljivosti
moze se krsiti na zahtjev pozivateljice te u kriznim situacijama.
Kriznom situacijom mozemo definirati bilo koji poziv na SOS telefon iz kojeg je vidljivo da
predstavlja opasnost za pozivateljicu ili neku drugu osobu, moze izazvati neku negativnu
posljedicu te zahtijeva hitnost postupanja i reagiranja.
Krizne situacije su:

- kada Zena koja zove prijeti samoubojstvom, samoozljedivanjem ili ima suicidalne misli

iz kojih je vidljivo da ¢e to irealizirati,

- kada postoji prijetnja smréu ili ozljedivanja neke druge osobe,

- kada se nasilje trenutno dogada,

- kada se prijavljuje ili sumnja na zlostavljanje djece i maloljetnih osoba te

- ostale situacije, prema procjeni volonterki.

“Zdravstveni radnici, strucni radnici u djelatnosti socijalne skrbi, obiteljske prevencije i
zastite, odgoja i obrazovanja te strucni radnici zaposleni u vjerskim ustanovama,
humanitarnim organizacijama, udrugama civilnog druStva u djelokrugu djece i obitelji
obvezni su prijaviti policiji ili drzavnom odvjetnistvu pocinjenje nasilja u obitelji” (Zakon o
zastiti od nasilja u obitelji, NN 197/09, 60/10.)

4.1. Postupanje u kriznim situacijama
Svaka volonterka donosi procjenu u suradnji sa ostalim volonterkama ili voditeljicom, a kada
okolnosti slu¢aja iziskuju hitno postupanje, odluku donosi sama.
U kriznim situacijama potrebno je zurno reagirati prema nadleznim institucijama — MUP-u,
CZSS, zdravstvenim ustanovama, a ovisno o situaciji i procjeni.
- U situacijama kada se sumnja na ozljede ili na druge teze zdravstvene posljedice,
potrebno je Zurno zvati Hitnu medicinsku pomo¢ na broj 194 i policiju na broj 192.
- U situacijama gdje se nasilje trenutno dogada, potrebno je nazvati policiju i dati sve
informacije o pozivu te broj sa kojeg su zvali kako bi se mogla otkriti to¢na adresa.
- Kada su u situacijama nasilja prisutna djeca ili se ono dogada nad djecom, takva saznanja
duzni smo prijaviti nadleznom Centru za socijalnu skrb.
- U ostalim kriznim situacijama, takoder je potrebno kontaktirati nadlezne institucije, a
prema procjeni volonterke.
U kriznim situacijama moZze se takoder kontaktirati jedinstveni centar za sve vrste hitnih situacija
na broj 112.



5. Zavrsne odredbe
Za volonterke SOS telefona organiziraju se redovite supervizije i edukacije, kao i sastanci sa
voditeljicom na kojima se raspravlja o pojedina¢nim situacijama, mogucnostima postupanja i
daljnjim preporukama djelovanja.
Prema vlastitoj potrebi, volonterke mogu kontaktirati voditeljicu, supervizoricu ili pravnicu kada



