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Abiliinide 116 006 miinimumnõuded
Sissejuhatus
2007. aastal võttis Euroopa Komisjon vastu otsuse 2007/116 täiendavate erinumbrite kasutuselevõtu kohta, mis algavad numbritega „116”. Otsuses sätestati ootus, et ELi liikmesriigid võtaksid kasutusele ühtlustatud sotsiaalselt olulised teenused, mis oleksid kättesaadavad „ühise kirjelduse kohasena teenusena, millele üksikisikud saavad juurdepääsu tasuta telefoninumbri kaudu, mis võib olla väärtuslik teistest riikidest saabujatele ja mis vastab konkreetsele sotsiaalsele vajadusele, eelkõige aitab kaasa kodanike või kodanike rühmade heaolule või turvalisusele või abistab raskustes olevaid kodanikke.”1
2009. aastal muudeti seda otsust, et kehtestada kuriteoohvritele ühtne telefoninumber 116006. Otsuses sätestati, et ohvriabi telefoniliin peab võimaldama „kuriteoohvritel saada sellistes olukordades emotsionaalset tuge, teavet oma õiguste kohta ja nende õiguste kaitsmise viiside kohta ning suunamist asjaomastesse organisatsioonidesse. Eelkõige antakse teavet a) kohaliku politsei ja kriminaalõigusmenetluse kohta; b) hüvitise saamise võimaluste ja kindlustusküsimuste kohta. Samuti pakutakse abi muude kuriteoohvritele asjakohaste abivõimaluste leidmisel.”2
Vastavalt komisjoni otsusele ja ohvriabi organisatsioonide tavapärasele praktikale on ohvriabi telefonid põhilised ühiskondlikud teenused, mis on kättesaadavad kõigile kuriteoohvritele, et pakkuda neile abi, teavet ja emotsionaalset tuge. Kuriteoohvrite abiliinid annavad ohvritele võimaluse rääkida oma kogemusest, küsida küsimusi ja saada nõustamist, et taastuda. Abiliinid pakuvad kuriteoohvritele üldjuhul eelarvamusteta konfidentsiaalset tuge ja teavet.3
Selle põhilise abi osutamine ühtlustatud ELi telefoninumbri 116006 kaudu tagab kõigile kuriteoohvritele kogu Elis minimaalse toetuse. Ühtse lähenemisviisi jaoks ja selleks, et anda ohvritele kogu ELis võrdne juurdepääs sellele teenusele, on vaja tagada, et kõik numbrile 116006 helistajatele abi osutavad teenuseosutajad täidaksid ja järgiksid samu miinimumnõudeid.
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1  Euroopa Komisjon (2007) Komisjoni otsus, 15. veebruar 2007 , millega reserveeritakse riigisisene numeratsiooniala algusega 116 sotsiaalse väärtusega ühtlustatud teenuste ühtlustatud numbritele (2007/116/EÜ).
Euroopa Liidu Teataja, L49/30, 17. veebruar. Kättesaadav aadressil: https://eur-lex.europa.eu
2  Euroopa Komisjon, 2009. Komisjoni 13. mai 2009. aasta otsus liikuva kosmoseside teenuseid pakkuvate üleeuroopaliste süsteemide operaatorite valiku kohta. Euroopa Liidu Teataja, L 149/65. C(2009) 3746. Kättesaadav aadressil: https://eur-lex.europa.eu/legal-content/ET/TXT/?uri=CELEX:32009D0449
3  VSE: Establishing 116 006 helplines for victims of crime across the EU, lk 5.
Euroopa kuriteoohvrite katusorganisatsioon Victim Support Europe koos oma liikmesorganisatsioonidega, kes pakuvad ohvritele telefoninumbri 116006 kaudu abi, kehtestab käesolevad miinimumnõuded, mis on koostatud ohvrite õiguste direktiivi nõuete alusel.
Eesmärgid ja visioon
Selleks et võimalikult paljud ohvrid saaksid abi, on oluline luua üldiselt kättesaadav kontaktpunkt, mis võimaldab ohvritel pöörduda abiteenistuste poole neile sobival ajal ja viisil. Abiliinid on laia geograafilise ulatusega, mis on eeliseks neile, kes elavad maapiirkondades või kelle on ohvriabi asutustele raske ligi pääseda. Telefoni- ja muud kaugnõustamisteenused on ohvritele mugavad, kättesaadavad ja väärtuslikud toetuse allikad ning pakuvad paindlikku, usaldusväärset ja kulutõhusat teenust.4
Käesolevate nõuete eesmärk on tagada, et kuriteoohvrid saaksid ühtlustatud ELi numbri 116006 kaudu asjakohast teavet ja abi. Nõudeid kohaldatakse ka muudele kaugabi teenustele, nagu vestlus, videokõned või sotsiaalmeedia ja muude kiirsõnumiteenuste ning IP-telefoniteenuste kasutamine, mida võidakse osana abiliini 116006 teenusepaketist reklaamida.
Abiliini 116006 teenuste miinimumnõuete kehtestamine tagab riikliku ohvriabi raamistiku ulatuses erinevates jurisdiktsioonides ühtse ja kvaliteetse teenuse. Sellega seoses on käesolevate nõuete eesmärk tagada, et kõik ohvrid, sõltumata kuriteo liigist või asjaoludest või enda olukorrast, saaksid juurdepääsu riiklikele abiliini 116006 teenustele, mis aitavad kaitsta nende õigust kriminaalõigusele ja hüvitisele ning aitavad neil saada muud liiki tugiteenuseid, mida nad võivad vajada.
Mõisted
Abiliini 116006 teenus
Abiliini 116006 teenus (mida nimetatakse ka abiliiniks 116006, abiliiniks või abiliini pakkujaks) on tasuta ELi-ülene avalik teenus, mis tagab abi kõigile kuriteoohvritele kõikides ELi liikmesriikides, aidates sellega kaasa ohvrite heaolule ja turvalisusele. Abiliini 116006 teenust võib osutada telefoni või muude kaugsidevahendite kaudu, näiteks vestluste, videokõnede või sotsiaalmeedia ja muude kiirsõnumiteenuste ning IP-kõneteenuste pakkujate kaudu, mida võidakse osana abiliini 116006 teenusepaketist reklaamida.
Abiliini 116006 teenus on vähemalt kaastundlik ja asjatundlik kontaktpunkt, mis pakub ohvritele emotsionaalset tuge ja teavet ning suunab neid teiste teenusepakkujate juurde. Abiliini 116006 teenused on loodud eelkõige selleks, et aidata ohvritel kuriteoga toime tulla, hõlbustada kuriteost ametiasutustele teatamist ja kriminaalõigussüsteemis orienteerumist, suunata neid muude tugiteenuste juurde ja aidata neil saada hüvitist.
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4  Gribble et al., What is known about the effectiveness of social sector freephone helplines? Rapid evidence-based literature review (2018), Allen Clarke, kättesaadav aadressil:
https://thehub.swa.govt.nz/assets/Uploads/Effectiveness-ofsocial-sector-freephone-helplines-FINAL.pdf
Abiliini 116006 operaatorid
Abiliini 116006 operaator (keda nimetatakse ka kõne vastuvõtjaks või reageerijaks) on füüsiline isik – abiliini 116006 teenistuja või vabatahtlik, kelle ülesandeks on vastata üldsuse pöördumistele.
Teave
Teabe andmine abiliini 116006 teenuse raames tähendab ohvrile selgete ja lühikeste faktiliste selgituste andmist, et tagada ohvrile tema õiguste mõistmine ja hõlbustada tema vajaduste kindlakstegemist, eesmärgiga toetada teda teadliku otsuse tegemisel. Teabe andmine hõlmab ohvrite päringutele vastamist ja faktilise teabe andmist vähemalt järgmiste küsimuste kohta: nende õigused kriminaalmenetluses, kuritegudest ametiasutustele teatamise viisid, kättesaadavad teenused ja hüvitise saamise viisid.
Emotsionaalne tugi
Abiliini 116006 teenuse kontekstis tähendab emotsionaalne tugi kuriteoohvritele osutatavat kaastundlikku ja empaatilist abi, mille peamine eesmärk on hoolitseda nende emotsionaalse heaolu eest ja soodustada nende tervenemist. See hõlmab turvalise ja eelarvamustevaba keskkonna loomist, kus ohvrid saavad vabalt oma tundeid, hirme ja muresid väljendada, saades samal ajal abi kuriteo negatiivsete tagajärgede ületamiseks või vähendamiseks. Abiliini 116006 kaudu osutatav emotsionaalne tugi on piiratud ulatusega ja kestusega ning seda ei tohiks vaadelda asendusena teraapiale, mida mõned ohvrid võivad vajada, ega ajada segi psühhoteraapiaga, mida mõnikord üksikisikutele telefoni, vestluse või muude kaugsidevahendite kaudu osutatakse.
Praktiline tugi
Abiliini 116006 teenuse raames tähendab praktiline tugi telefoni, vestluse või muude kaugsidevahendite kaudu abi osutamist, mille eesmärk on lahendada kuriteoohvrite praktilised vajadused ja probleemid. See hõlmab praktiliste ressursside jagamist, näiteks ohvritele soovituste andmist, kuidas tagada enda turvalisus, kuidas blokeerida oma pangakonto, või muude praktiliste nõuannete andmist, mis võivad aidata ohvritel telefoni-, videokõne või vestluse raames oma probleeme lahendada.
Individuaalsete vajaduste hindamine
Abiliini töötajad hindavad esimese kontakti käigus ohvri individuaalseid vajadusi, et määrata kindlaks järelmeetmed, näiteks suunamine teistele teenustele.
Suunamine
Abiliini 116006 teenuse kontekstis tähendab suunamine protsessi, mille käigus tagatakse, et ohvrid suunatakse teiste ohvriabispetsialistide juurde, kes pakuvad neile abi, et lahendada kõne ajal kindlaks tehtud konkreetsed vajadused või probleemid, mis jäävad abiliini poolt ohvrile pakutavate teenuste raamidest välja. See hõlmab ohvri vajaduste kindlakstegemist ja sobivate ressursside või personali soovitamist, kes saavad ohvrile pakkuda sihipärasemat abi, vähendades abiliini pakkuja võimuses olevas ulatuses ohvri ooteaega ja abi saamisega seotud formaalsusi.
Suunamine võib olla sisemine – kui ohvrit aidatakse abiliini 116006 teenusepakkuja enda organisatsiooni siseste ressursside kaudu, või väline – kui suunamine tagatakse koostöös teiste organisatsioonide ja/või spetsialistidega, kes ei kuulu abiliini 116006 teenuseosutaja organisatsiooni ega ole selle töötajad.
Nõue 1: Abiliini 116006 teenused on kättesaadavad kõigile ohvritele
1.1 Abiliin 116006 osutatakse kõigile ohvritele. Abiliin peab olema riikliku ulatusega, ilma geograafiliste piiranguteta, et ohvrid saaksid teenusega ühendust võtta olenemata sellest, kus nad riigi territooriumil viibivad.
1.2 Abiliini 116006 teenust tuleks osutada ilma eelneva registreerimisnõudeta. Ohvrid ei peaks enne teenuse kasutamist läbima tuvastamis-, registreerimis- või sõelumisprotsessi. Numbrile 116006 helistades saavad nad ühenduse isikuga, kes saab neid aidata. Ohvri juurdepääsuvajaduste kindlakstegemiseks esitatavad automaatküsimused ei ole käesoleva nõude rikkumine.
1.3 Abiliin 116006 peab olema kättesaadav kõigile, sealhulgas puudega isikutele ja piiriülestele ohvritele. Selleks tehakse abiliin kättesaadavaks erinevates vormides: telefoni, vestluse ja muude kaugsidevahendite kaudu, võimaldades viipekeele või abitehnoloogiate kasutamist ning kergesti loetavat vormi. Abiliini 116006 teenus tehakse kättesaadavaks liikmesriigi ametlikus keeles või ametlikes keeltes. Võimaluse korral tehakse abiliini teenus kättesaadavaks ka inglise keeles, et sellisele ohvrile saaks vähemalt teavet anda. Kui ohvril on konkreetsed keelenõuded, võivad abiliini teenused kasutada omakorda tõlketeenuseid.
1.4 Abiliini 116006 teenus peab olema tasuta, ilma et ohver peaks kandma abiliini teenuseosutaja kulusid.5
1.5 Abiliini 116006 teenust osutatakse kõigile, ilma eristamise ja diskrimineerimiseta. Ohvriabi abiliini teenuseosutajad ei tohi piirata oma tegevuse ulatust, keeldudes ohvritele abi andmast nende vanuse, soo, seksuaalse sättumuse, rassi, usutunnistuse, poliitiliste veendumuste, kultuuri, puude, kaebuse laadi või muude põhjuste alusel, välja arvatud juhul, kui nad suudavad tõendada, et mõni teine olemasolev organisatsioon osutab väljajäetud ohvrirühmale juba tõhusat teenust.
1.6 Abiliin 116006 on kättesaadav kõigile otsestele ja kaudsetele ohvritele. Abiliini teenus on kättesaadav isikutele, kes on kuriteo otseselt läbi elanud (otsesed ohvrid), samuti isikutele, kes võivad olla kuriteost mõjutatud, kuna nad on otsese ohvriga seotud või on kuriteost muude tagajärgede tõttu mõjutatud kaudsed ohvrid). Abiliini teenuseosutajad peaksid kõigis oma dokumentides, sealhulgas põhikirjas ja asutamisaktis, ning teabevahendites märkima selgelt, et nad teenindavad eranditult kõiki ohvreid.6.
Nõue 2: Abiliini 116006 teenused on kättesaadavad kõigile ohvritele
2.1 Abiliini 116006 teenus peaks olema ohvrite kõnedele avatud vähemalt 40 tundi nädalas. Siiski tuleks püüda vältida, et teenuse lahtiolekuajad langeksid kokku liikmesriigi tavalise tööajaga, ning pakkuda võimalusi, nagu varasem avamine hommikul, hilisem sulgemine õhtul või teenuse osutamine nädalavahetustel. Kui abiliini teenus ei ole avatud ööpäevaringselt, tuleb lahtiolekuajad laialdaselt 
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5  ELis asuvatel ohvritel, kellel on ELi-väline telefoninumber, võivad sõltuvalt sideteenuse osutajast tekkida lisakulud. Tuleb märkida, et kui ohver helistab numbrile 116 006 väljastpoolt ELi, võivad kõne eest lisanduda täiendavad tasud.
6  VSE: Establishing 116 006 helplines for victims of crime across the EU, lk 18
avalikustada ja neid tuleb rangelt järgida. Teenuse kättesaamatuse ajal tuleb ohvritele teatada, millal teenus järgmisel korral kättesaadavaks muutub.
2.2 Kui abiliini 116006 teenused ei ole kättesaadavad, tuleb ohvritele pakkuda muid võimalusi, sealhulgas veebivahendeid ja võimalust paluda, et nendega võetaks ühendust tööajal. Samuti peab automaatne sõnum suunama viivitamatu ohu korral helistajad hädaabiteenistusse ja selgelt selgitama, et abiliin 116 006 ei ole kriisiliin.
2.3 Vähemalt 85%-ga abiliini 116006 tööaja jooksul saadud kõnedest/kontaktidest tuleb kohe tegeleda. Kõnede jaoks, millele ei ole võimalik tööaja jooksul kohe vastata, peab olema olemas süsteem, mis tagab, et helistajatel on võimalus oodata, jätta sõnum või pöörduda teenuse poole mõne muu sidekanali kaudu.
2.4 Kõigile lahtiolekuajal saabunud kõnedele tuleb vastata hiljemalt 30 minuti jooksul, sõltuvalt personali suutlikkusest, kõnede kestusest ja kõnede teistele operaatoritele ümbersuunamise võimalustest.
2.5 Kõne/kontakt kestab nii kaua, kui ohver vajab abi. Erandjuhtudel võivad abiliinid kõne kestust piirata. Piirang ei tohi kunagi olla lühem kui 45 minutit. Kõne kestuse piirangust teavitatakse ohvrit ette.
2.6 Abiliini 116006 teenuseosutajad võivad häirivate, ebaviisakate ja solvavate helistajate juurdepääsu abiliinile ajutiselt piirata. Selle piirangu eeskirjad avalikustatakse ning iga piirang ja selle kestus teatatakse ohvrile ette. Ajutised piirangud ei tohi kesta kauem kui 3 kuud.
2.7 Piiriüleste ohvrite toetamise tagamiseks püüab iga riigi abiliini 116006 teenuseosutaja anda ohvritele vähemalt põhiandmeid kõigis ELi liikmesriikides kehtivate õiguste ja osutatavate teenuste kohta. Lisaks peavad abiliini 116006 teenuseosutajad hõlbustama piiriülest suunamist, suunates ohvri asjaomasele riiklikule abiliinile või kasutades piiriülest suunamist teistele teenustele, mida ohver võib vajada.
Nõue 3: Abiliini 116006 teenused pakuvad tuge kõikidele ohvritele
3.1 Abiliini 116006 teenus peab olema ohvrikeskse lähenemisviisiga. Selle saavutamiseks suhtlevad abiliini pakkujad ohvritega viisil, mis seab esikohale kuulamise, väldib uuesti traumeerimist ja keskendub süstemaatiliselt ohvrite turvalisusele, õigustele, heaolule, väljendatud vajadustele ja valikutele, andes sel viisil ohvritele tagasi nii palju kontrolli nende elu üle kui võimalik a tagades empaatilise teenuseosutamise ilma hukkamõistva suhtumiseta. 7
3.2 Abiliini 116006 teenuseosutaja peamine ülesanne on tagada ohvri turvalisus, enne kui hakatakse tegelema tema muude vajadustega. Algusest peale tuleb selgelt teada anda, et tegemist ei ole hädaabikõne teenusega. Kui on kindlaks tehtud, et ohvri füüsiline turvalisus on ohus, tuleb
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7  UNHCR, Ohvrikesksed meetmed, kättesaadav aadressil: https://www.unhcr.org/what-we-do/how-we­ work/tackling-sexual-exploitation-abuse-and-harassment/victim-centred-approach
suunata ohver asjakohastele hädaabiteenistustele. Teatavates olukordades või teatavate kuritegude puhul (nt laste kõned või koduvägivalla juhtumid) võib olla vaja teha riskihindamine.
3.3 Abiliin 116006 pakub ohvritele emotsionaalset tuge, tehes seda telefoni teel ja muude kaugsidevahendite abil.
3.4 Abiliinid peavad andma põhjalikku teavet ja suutma anda ohvritele mitte ainult üksikasjalikku teavet nende õiguste kohta ja nende õiguste kasutamise kohta, vaid ka politsei- ja kriminaalõigusmenetluse kohta. Abiinfotelefon peaks andma ajakriitilist teavet, näiteks juhiseid hüvitise saamise, tõendite kogumise või ametiasutustega ühenduse võtmise kohta. See hõlmab ka teavet suunamise kohta organisatsioonidesse, kes suudavad ohvri konkreetsest olukorrast tulenevaid vajadusi paremini rahuldada.
Nõue 4: Abiliini 116006 teenused on konfidentsiaalsed
4.1 Abiliinid kaitsevad ohvrite andmeid ja tagavad nende konfidentsiaalsuse, järgides samal ajal riiklike õigusaktide nõudeid, näiteks teatamiskohustust juhul, kui abiotsijaks on kaitset vajav laps. Abiliinid peavad tagama läbipaistvuse selle osas, kuidas ja millises ulatuses nende teenused on konfidentsiaalsed.
4.2 Abiliin võib pakkuda mitmeid võimalusi ohvrite privaatsuse kaitsmiseks. Abiliini 116006 poolt osutatavad teenused ei sõltu kunagi ohvrite identiteedi või isikuandmete (nt asukoht, kuriteo üksikasjad jne) avaldamisest. Privaatsuse tagamine võib hõlmata anonüümsuse tagamist kas vaikimisi (kui abiliin on loodud tagama kõigi helistajate anonüümsuse) või valikuliselt.
4.3 Abiliini 116006 teenuseid osutatakse täielikus kooskõlas GDPR-i ja muude andmekaitsealaste õigusaktide ja kohustustega. GDPR-i reeglid tagavad, et töödeldakse ainult kõige olulisemaid isikuandmeid ja et juurdepääs nendele andmetele on rangelt kontrollitud. Isikuandmete töötlemine toimub viisil, mis vähendab taasohvristamise riski, sealhulgas tuginedes isikuandmete kogumise kõikidele õiguslikele alustele, mitte ainult ohvri nõusolekule.
4.4 Kõnesid numbrile 116006 võidakse salvestada ainult ohvri täielikul nõusolekul. Abi andmine ei tohi sõltuda kõne salvestamise nõudest. Salvestusi tohib säilitada ainult kvaliteedikontrolli ja kaebuste käsitlemise eesmärgil ning kohustusliku suunamise korral tõendina. Salvestusi tohib säilitada kuni kolm kuud ja neile tohib juurdepääsu anda ainult ohvrile, abiliini juhendajale ja kõne operaatorile.
4.5 Abiliini 116006 teenused koguvad ohvritelt ühtse andmekogumise metoodika alusel standardiseeritud miinimumhulga anonüümseid andmeid, et tagada teenuse üleeuroopaline rakendamine. Need andmed võivad sisaldada vähemalt ohvri ja kõne kohta käivat teavet. Ohvri kohta kogutavad andmed võivad hõlmata vähemalt järgmist: kuriteo liik, ohvri sugu, vanus ja varasem kogemus kriminaalõigussüsteemiga. Kui ohvrilt ei ole asjakohane küsida tema vanust ja sugu, on abiliini operaatorid koolitatud neid andmeid kas eeldama või neile mitte reageerima. Kõnega seotud andmed võivad hõlmata vähemalt järgmist: ooteaeg, kõne kestus ja kõnejärgsed suunamised või järelmeetmed.
Nõue 5: Abiliini 116006 teenuseid osutavad professionaalsed organisatsioonid
5.1 Abiliini 116006 teenuseid osutavad juriidilised isikud, kes suudavad seda liiki teenuseid kõikidele kuriteoohvritele tõhusalt osutada ja kelle üks peamisi ülesandeid on toetada kõiki kuriteoohvreid. Abiliini 116006 teenuse osutamine ei pea olema juriidilise isiku tegevuse ainus eesmärk.
5.2 Abiliini 116006 teenuseid ei tohi osutada kasumit taotlevad üksused. See nõue kehtib mitte ainult abiliini 116006 osutamisele, vaid ka kõigile teistele selle juriidilise isiku osutatavatele teenustele.
5.2 Abiliini 116006 teenuseid võivad osutada teenuseosutaja palgal olevad spetsialistid ja/või vabatahtlikud. Nii töötajad kui ka vabatahtlikud tuleks värvata protsessi abil, mis tagab, et meil on kuriteoohvritega töötamiseks vajalik empaatia ja vastupidavus.
Nõue 6: Abiliini 116006 operaatorid läbivad erialase koolituse
6.1 Abiliini 116006 teenuseosutajad tagavad, et nii teenuseosutaja palgal olevad spetsialistid kui ka vabatahtlikud on saanud piisava väljaõppe. Kõnede vastuvõtjad on koolitatud tegelema erinevate ja keeruliste olukordadega, näiteks suhtlema erinevates hädaolukordades olevate inimestega, kellega nad võivad oma töös kokku puutuda.
6.2 Koolitus tagab, et abiliini operaatorid arendavad ja säilitavad ohvrite asjakohaseks abistamiseks vajalikke oskusi. Need oskused hõlmavad ohvri austavat, empaatilist, professionaalset ja mittediskrimineerivat kohtlemist kaugabi vahendite – telefoni, vestlusrakenduse või muude abiliini 116006 teenuse poolt kasutatavate suhtluskanalite kasutamisel. Omandatavad oskused hõlmavad vähemalt järgmist: aktiivne kuulamine ja empaatiline suhtlemine, käitumine hädaolukordades, sobimatute kõnede käsitlemine.
6.3 Koolitus tagab, et abiliini operaatorid omandavad teadmised, mis on vajalikud ohvritele minimaalse toetuse osutamiseks. Need teadmised võimaldavad operaatoril järgida kehtivaid nõudeid, eelkõige nõudeid 3 ja 4, ning leida ja anda ohvrile asjakohast teavet, hinnata tema vajadusi ja suunata ta vajaduse korral edasi.
6.4 Abiliini 116006 operaatorid saavad vähemalt 40-tunnist tõhusat õpet sisaldava algkoolituse. Algkoolitus hõlmab vähemalt viit olulist abiliini poolt osutatava abi elementi: praktiline abi, teave, emotsionaalne tugi, hüvitamine ja suunamine. Algkoolitus võib kesta mitu nädalat ja hõlmata juhendatud praktilisi kõnesid ohvritega.
6.5 Pärast põhikoolituse läbimist osalevad abiliini 116006 operaatorid igal aastal vähemalt neljatunnisel täiendkoolitusel. Koolitus võib hõlmata mitmesuguseid teemasid, mis valitakse välja töötajate ja vabatahtlike seas regulaarselt läbiviidava koolitusvajaduste hindamise alusel.
6.6 Abiliini 116006 teenuseosutajad tagavad, et abiliini operaatorite teadmised ja oskused on kontrollitud. See hõlmab nii professionaalsete töötajate kui ka vabatahtlike hindamist, nii pärast esialgse koolituse läbimist kui abiliini operaatorina töötamise ajal. Konkreetsete kriteeriumide kontrollimine võib toimuda perioodiliselt või vastavalt vajadusele.
Nõue 7: Abiliini 116006 teenuseosutajad teostavad regulaarset järelevalvet ja hindamist
7.1 Abiliini 116006 teenuseosutajad peavad kehtestama mehhanismid, et jälgida ja hinnata antava ohvriabi kvaliteeti, kasutades selleks sisemisi ja väliseid hindamis- ja järelevalvemehhanisme. Need sisemised ja välised järelevalve- ja hindamismehhanismid võivad hõlmata mitmesuguseid meetmeid, sealhulgas sisemiste ja/või väliste hindajate või teenuseaudiitorite määramist, uuringute läbiviimist ja muul viisil ohvritelt, abiliini operaatoritelt ja muudelt sidusrühmadelt (nt suunajatelt, kriminaalõigussüsteemilt jne) tagasiside kogumist. Järelevalve ja hindamine võib hõlmata ka väliste „varihelistajatest” kontrollijate kaasamist.
7.2 Järelevalvet tuleb teostada pidevalt ja abiliini 116006 teenuseid tuleb hinnata vähemalt kord aastas. Iga-aastase järelevalve tulemusena koostatakse regulaarne järelevalve- ja hindamisaruanne.
7.3 Ohvritel võimaldatakse anda saadud teenuste kohta tagasisidet; sellist tagasisidet tuleks kasutada abiliini teenuste pidevaks parandamiseks. Ohvrite tagasisidet võib koguda, paludes helistajatel anda oma kõnele hinnang, kutsudes helistajaid sobivusel küsitlustes osalema, salvestades ja analüüsides kõnesid kvaliteedikontrolli eesmärgil, rikkumata seejuures ohvrite eraelu puutumatust ja konfidentsiaalsust, jne. Selle mehhanismid, nagu küsitlused ja nende kasutamise süsteem, peaksid olema kergesti tuvastatavad ja võimaldama ohvritelt omakorda tagasisidet koguda.
Nõue 8: Abiliini 116006 teenusepakkujad pakuvad kaebuste ja pretensioonide esitamise võimalust
8.1 Iga abiliinile 116006 helistaja saab esitada talle osutatud teenuse kohta kaebuse või pretensiooni. Kaebuse põhjused võivad mõistlikkuse piires olla piiratud osutatud teenuse liigi ja vastuvõetud kõne kvaliteediga.
8.3  Kaebuste esitamise mehhanismid on läbipaistvad ja helistajatele asjakohaste sidekanalite kaudu kergesti tuvastatavad. See hõlmab vähemalt võimalust saata posti teel kirjalik kaebus, lihtsat juurdepääsu veebipõhisele kaebuste vormile abiliini 116006 veebisaidil ja võimalust broneerida kõne abiliini 116006 teenusepakkuja selleks määratud kontaktisikuga.
8.4 Kaebused ja pretensioonid vaadatakse objektiivselt läbi ja neile vastatakse hiljemalt 30 kalendripäeva jooksul alates nende saamisest. Läbivaatamine toimub kas sisemiste või väliste kontrollijate poolt ning selle tulemusena antakse kaebuse esitajale põhjendatud vastus.
8.5 Põhjendatud kaebused peavad tooma ohvrile ja/või abiliini 116006 teenuseosutajale kaasa mõtestatud tulemused. Tagajärjeks võib olla olukorra vastutustundlik uurimine, kaebuse rahuldamine või kaebuste lahendamise mehhanismi poolt sobivaks peetavate muude meetmete võtmine.
Nõue 9: Abiliini 116006 teenuseosutajad tagavad nähtavuse ja teadlikkuse tõstmise
9.1 Abiliini 116006 teenus peab olema kergesti kättesaadav, nähtav ja hästi teada. Selleks tuleb abiliini reklaamida mitmesuguste veebikanalite ja veebiväliste kanalite kaudu, kasutades sektoriülest lähenemisviisi. See hõlmab ka püüdlusi tagada, et riiklik abiliin oleks levinud otsingumootorite abil kergesti leitav.
9.2 Abiliinid 116006 teavitavad proaktiivselt oma olemasolust ja kättesaadavusest ning pakutavatest teenustest. Selleks kasutatakse mitmesuguseid kanaleid, sealhulgas partnerlust politsei, tervishoiuteenuste osutajate, kriminaalõigusasutuste, tugiorganisatsioonide ja -teenustega.
9.3 Abiliini 116006 teenused pöörduvad kampaaniate ja programmide kaudu regulaarselt potentsiaalsete kuriteoohvrite poole. Need tegevused viiakse läbi nõude 4.5 alusel kogutud andmete ja nõude 7 alusel läbi viidud hindamiste tulemuste põhjal. Tegevuste läbiviimisel pööratakse erilist tähelepanu neile, kes on teenuste kasutamisel alaesindatud.
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