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Пре ди сло вие
Эйдж Кон серн име ет хо ро шую ре пу та цию не за ви си мой ор га ни за ции, ра бо таю щей с по-

жи лы ми людь ми и для них. Организация вхо дит в На цио наль ный со вет по мо щи по жи лым и 
ра бо та ет в ин те ре сах настоящих и будущих пен сио не ров с един ст вен ной це лью — сде лать их 
жизнь бо лее пол но цен ной.

Эйдж Кон серн Анг лия, чле н Фе де ра ции Эйдж Кон серн, взаимодействует с 400 не за ви си-
мы ми ор га ни за ция ми и груп па ми, а так же со свои ми кол ле га ми в Се вер ной Ир лан дии, Шот лан-
дии и Уэль се, ока зы вая по мощь и под держ ку по жи лым лю дям. Ка ж дый член фе де ра ции це нит 
свою не за ви си мость и от но ше ния с по жи лы ми людь ми сво его региона. Ка ж дая ор га ни за ция 
ста ра ет ся пре дос тав лять раз но об раз ное, пол ное, гиб кое и ди на мич ное об слу жи ва ние, от ве чаю-
щее по треб но стям и по же ла ни ям по жи лых лю дей.

На ли чие ин фор ма ции — это ос нов ная по треб ность лю дей, у ко то ры х име ет ся раз но-
об раз ный вы бор. Без дос ту па к ин фор ма ции сво бо да (с по зи ций сво бо ды вы бо ра или лич-
ной сво бо ды) яв ля ет ся пус тым зву ком. Для боль шин ст ва лю дей от шес ти де ся ти лет и стар ше 
Эйдж Кон серн яв ля ет ся мая ком, ука зы ваю щим путь к на деж ной и не об хо ди мой ин фор ма ции 
для них и для тех, кто их об слу жи ва ет. Ин фор ма ци он ная и кон суль та тивная служ ба (IAS) яв-
ля ет ся не пре взой ден ной в дан ной си туа ции.

Ес ли имеется на деж ная ин фор ма ция, пе ре да вае мая без ис ка же ний и пол но, то боль шин-
ст во из нас в со стоя нии дей ст во вать впол не аде к ват но. Но ино гда слу ча ет ся и так, что да же 
са мым ком пе тент ным, крас но ре чи вым и уве рен ным лю дям в слож ных си туа ци ях не об хо ди ма 
по мощь че ло ве ка бо лее опыт но го.

Бы ва ет и так, что не ко то рые лю ди в си лу ка ких-ли бо об стоя тельств не мо гут по сто ять за 
се бя в слож ных жиз нен ных об стоя тель ст вах, им нуж ны прак ти че ская под держ ка и по мощь, 
что бы их тре бо ва ния, мне ния и идеи бы ли ус лы ша ны, по ня ты и по лу чи ли бы со от вет ст вую-
щую ре ак цию.

Как пра ви ло, это бы ва ет в слож ных и за пу тан ных слу ча ях, но мо жет про изой ти и в лю-
бой день, ко гда необходимы вы бор и при нятие ре ше ния.

Пред став ле ние ин те ре сов – служ ба пре дос тав ле ния осо бой по мо щи лю дям, не за ви си мо 
от их со стоя ния здо ро вья и жиз нен ных об стоя тельств, в ко то рых они мо гут на хо дить ся. Это 
со труд ни че ст во ме ж ду опыт ным за щит ни ком и че ло ве ком, на зы вае мым парт не ром, ко то рый 
не спо со бен или не го тов за щи щать свои пра ва. При чем, впол не ве ро ят но, что с этим че ло ве-
ком об ра ща ют ся не спра вед ли во и его мо гут ли шить по мо щи за щит ни ка.

За ман чи во рас смат ри вать пред став ле ние ин те ре сов в рам ках за дач кон суль та тив ной 
служ бы. Но то гда про па ла бы са ма суть пред став ле ния ин те ре сов. Пред став ле ние ин те ре сов 
ра бо та ет как бы па рал лель но IAS, но не яв ля ет ся од ной из ее функ ций.

За щит ни ки ин те ре сов, дей ст вуя по по ру че нию сво их по до печ ных, мо гут со би рать ин-
фор ма цию и да же ис кать со ве ты. За щит ник оп ре де ля ет цель, ко то рую желает дос тичь его 
под за щит ный. Это ос нов ная за да ча, ко то рую не об хо ди мо вы пол нить. За щит нику необходимо 
помнить о том, что он должен не только представлять интересы своего подзащитного, но и 
раз де лять его мне ния, чув ст ва и идеи, что име ет боль шое зна че ние.

Ра бо та за щит ни ка в рам ках прин ци пов Эйдж Кон серн да ет ему ха рак тер ное для всей 
ор га ни за ции чув ст во не за ви си мо сти, ува же ния и до ве рия, по зво ляю щее ра бо тать уве рен но, 
осо бен но при за щи те прав сво их парт не ров пе ред ме ст ной ад ми ни ст ра ци ей, при по лу че нии 
плат ных или бес плат ных ус луг. Ра бо та в Эйдж Кон серн да ет за щит ни ку и кли ен ту ин фор ма-
цию о том, ка кие служ бы еще име ют ся в ас со циа ции и как их при необходимости мож но ис-
поль зо вать.
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В этом пособии со б ра ны ма те риа лы, пред став ляю щие удач ные при ме ры помощи Эйдж 
Кон серн по жи лым, ста нов ле ния и ра бо ты служ бы пред став ле ния ин те ре сов. При ме ры со б ра-
ны на ос но ве прак ти ки обыч ных служб пред став ле ния ин те ре сов, а так же тех, ко то рые за ни-
ма ют ся про бле ма ми от дель ных групп на се ле ния.

За щит ни ки долж ны хо ро шо знать, по ни мать и оце ни вать по треб но сти сво их по до печ-
ных. Та кое по ни ма ние ино гда воз ни ка ет че рез не де ли не фор маль но го об ще ния и по строе ния 
до ве ри тель ных от но ше ний. При ра бо те с по жи лы ми людь ми в слу ча ях кри зи сов и не ожи дан-
ных пе ре мен не все гда ре ко мен ду ет ся пред ла гае мый под ход. За щит ник, ра бо таю щий в Эйдж 
Кон серн, дол жен бы ст ро адап ти ро вать ся и уве рен но стро ить от но ше ния со сво им под за щит-
ным, а также вме сте с ним убе дить ся, что они на хо дят ся на вер ном пу ти.

Кни га «Ос но вы пред став ле ния ин те ре сов» под го тов ле на в по мощь тем, кто ра бо та ет в 
об лас ти пред став ле ния ин те ре сов вме сте с Эйдж Кон серн и, что осо бен но важ но, с по жи лы-
ми людь ми. В пособии да ны ос нов ные све де ния для чле нов по пе чи тель ских со ве тов о пред-
став ле нии ин те ре сов и ка ких на до при дер жи вать ся прин ци пах этого. В до ку мен те со дер жит-
ся ин фор ма ция для ме нед же ров служ бы пред став ле ния ин те ре сов от но си тель но стан дар тов 
сер ви са. И на ко нец, в ней име ет ся ру ко во дство для по тен ци аль ных поль зо ва те лей служ бы 
пред став ле ния ин те ре сов Эйдж Кон серн.

Для то го что бы служ ба пред став ле ния ин те ре сов бы ла на деж ной и вну ша ла до ве рие, 
кли ен ты и те, кто под дер жи ва ет служ бу, долж ны знать, что име ет ся про зрач ная бух гал те рия, 
ко то рую все гда мож но тща тель но про ве рить. В пособии пред ла га ет ся ме то ди ка, по зво ляю-
щая оце ни вать служ бу пред став ле ния ин те ре сов. Она не да ет же ст ких ин ст рук ций, но тре бу-
ет уси лий со сто ро ны от вет ст вен ных за это де ло.

В при ло же нии со дер жат ся ссыл ки на по лез ные ре сур сы и кон так ты. Име ет ся про то кол 
на слу чай не кор рект но го от но ше ния с за щит ни ком. В ка ж дой служ бе долж ны при ни мать ся 
свои про то ко лы, а пред ла гае мый про то кол яв ля ет ся про сто од ним из при ме ров. Важ но, что бы 
в об ще ст ве бы ло по ни ма ние то го, что над по жи лы ми людь ми мо жет со вер шать ся на си лие, а 
за щит ни ки должны чет ко осоз на вать это.

В на стоя щем пособии со дер жат ся в наи бо лее до ход чи вой и по нят ной фор ме вся не об хо-
ди мая информация и ру ко во дство к дей ст вию для тех, кто го тов ока зать под держ ку, пре дос тав-
лять ус лу ги пред став ле ния ин те ре сов и по лу чать их. Весь ма те ри ал со б ран людь ми, ко то рые 
пре крас но по ни ма ют, что та кое пред став ле ние ин те ре сов, поскольку зна ют это из соб ст вен но-
го опы та ра бо ты.

Ник Пай зи (Nick Pizey),
май 2006 г.
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Бла го дар но сти
При под го тов ке на стоя ще го пособия ис поль зо ва ны стан дар ты, раз ра бо тан ные раз лич-

ны ми ор га ни за ция ми стра ны. Мы осо бен но бла го дар ны Се ти пред став ле ния ин те ре сов в 
г. Лидс, Ве ли ко бри та ния, граф ст во Йорк шир (Advocacy network Leeds), раз ре шив шей ис-
поль зо вать свои стан дар ты пред став ле ния ин те ре сов, ко то рые и лег ли в ос но ву пособия. 
Мы также бла го дар ны ор га ни за ции Пред став ле ние ин те ре сов в Лон до не (Advocacy Across 
London), ко то рая сей час на зы ва ет ся За пред став ле ние ин те ре сов (Action for Advocacy A4A). 
Она бы ла пио не ром по раз ра бот ке ус та ва ор га ни за ции по пред став ле нию ин те ре сов, ко то-
рый был про ана ли зи ро ван и ши ро ко ис поль зо ван. Джо Энн Про ус (Jo Anne Prowse) из доб-
ро воль че ской служ бы пред став ле ния ин те ре сов по жи лых лю дей г. Кей ли (Advocacy Service 
for Older People Keighley Voluntary Service) на пи сал по лез ный и под роб ный от зыв на ра бо ту. 
Его вклад, а также дру гих, дав ших свои ком мен та рии, касающиеся ра бо ты на встре чах и в 
пись мах, ока за лся очень по лез ны м для окон ча тель ной под го тов ки.

Мы бла го дар ны груп пе Эйдж Кон серн Эс сек са (Essex) и группе Пред став ле ние ин те ре-
сов пен сио не ров из На ул си (Knowlsey Pensioneers Advocacy), Служ бе пред став ле ния ин те ре-
сов по жи лых лю дей Вест мин сте ра (Westminster Advocacy Service for Senior Residents), чьи 
лис тов ки ис поль зо ваны в ка че ст ве ил лю ст ра ций в пособии.

В кон суль та тив ную груп пу во шли пред ста ви те ли Се ти по пред став ле нию ин те ре сов 
Эйдж Кон серн (Age Concern Advocacy Network), Эйдж Кон серн Уэльс (Age Сoncern Wales), 
Сою за по пред став ле нию ин те ре сов по жи лых лю дей (Older People’s Advocacy Alliance 
— OPAAL), в этой груп пе кон суль тан том в те че ние 5 ме ся цев ра бо тал Джо Мо на хан (Joe 
Monaghan). Груп па за ни ма лась раз ра бот кой стан дар тов для опи са ния спе ци фи че ских по-
треб но стей по жи лых лю дей и ус ло вий, в ко то рых служ бы пред став ле ния ин те ре сов Эйдж 
Кон серн ра бо та ют в ре гио нах. В итоге были созданы сбор ник стан дар тов, от ра жаю щий 
прак ти ку ра бо ты по пред став ле нию ин те ре сов по всей стра не, и ба за для срав не ния ра бо ты 
раз лич ных групп, что га ран ти ру ет даль ней шее улуч ше ние ус луг пред став ле ния ин те ре сов 
за счет об ме на опы том и идея ми, при чем та кое срав не ние не соз да ет кон флик та ин те ре сов.

Сле ду ет от ме тить с бла го дар но стью ра бо ту кон суль та тив ной груп пы, а так же осо бое 
ста ра ние, тер пе ние и уме ние ав то ра — Джо Мо на ха на.

Кон суль та тив ная груп па
Встре ча кон суль та тив ной груп пы впер вые про шла в ав гу сте 2005 го да. В ее со став 

вхо ди ли:
Эй лин Рад ден (Eileen Rudden) — ин ст рук тор по пред став ле нию ин те ре сов, пред ста ви-

тель Эйдж Кон серн Кол де дейл (AC Calderdale) и OPAAL;
Иза бель Ле сэм (Isabelle Latham) — ме нед жер по пред став ле нию ин те ре сов Эйдж Кон-

серн Рич мон да-на-Тем зе (AC Richmond-upon-Thames);
Дже ки Ро бин сон (Jackie Robinson) — от вет ст вен ная за раз ви тие — OPAAL;
Дже ре ми Ри чард сон (Jeremy Richardson) — сер вис-ме нед жер по ин фор ма ции и со труд-

ник груп пы по пред став ле нию ин те ре сов — Эйдж Кон серн Юж ный Лейк ленд (AC South 
Lakeland);

Джон Эд вардс (John Edwards) — ме нед жер по ин фор ма ции и кон сульт ированию —
R&DU, ACE;
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Луи за Хэм шир (Louise Hamshere) — ад ми ни ст ра тор — R&DU, ACE;
Ник Пай зи (Nick Pizey) — со труд ник от де ла раз ви тия сер ви са — R&DU, ACE, по пе чи-

тель OPAAL, член Фе де ра ции по пред став ле нию ин те ре сов, за щит ник;Рай ан Сэмп сон (Ryan 
Sampson) — ме нед жер — R&DU, ACE;

Сан д ра Виль ямс (Sandra Williams) — ме нед жер по пред став ле нию ин те ре сов — Эйдж Кон-
серн Ко вен три (AC Coventry) и пред се да тель се ти пред став ле ния ин те ре сов Эйдж Кон серн.

При ме ча ния.
OPAAL — Со юз по пред став ле нию ин те ре сов по жи лых лю дей (The Older Peoples Advocaсy Alliance).
R&DU ACE — Под раз де ле ние по ис сле до ва нию и раз ви тию (The Research and Development Unit) — Под-

раз де ле ние по ра бо те на мес тах Эйдж Кон серн Анг лия (Fieldwork Division at Age Concern England).

Ав тор — Джо Мо на хан
Джо за ни ма ет ся во про са ми, свя зан ны ми с по жи лы ми людь ми, на ме ст ном уров не с 

1965 го да. Он ра бо тал в ка че ст ве спе циа ли ста по раз ви тию в На цио наль ной коа ли ции гра ж-
дан ских струк тур пред став ле ния ин те ре сов (Coalition of Citizen Advocacy Schemes). Джо ра-
бо тал ко ор ди на то ром Гра ж дан ско го пред став ле ния ин те ре сов в Ли вер пу ле (Liverpool Citizen 
Advocacy) с 1991 по 2001 го ды и ос та ет ся доб ро воль ным за щит ни ком и чле ном управ ляю ще-
го ко ми те та.

С 2000 по 2003 го ды Джо был от вет ст вен ным ра бот ни ком в гра ж дан ской ор га ни за ции по 
ин фор ма ции и обу че нию пред став ле нию ин те ре сов (Citizen Advocacy Information and training 
— CAIT). Он исполнял обязанности пред се да те ля Фо ру ма по пред став ле нию ин те ре сов в Ли-
вер пу ле (Liverpool Advocacy Forum) с 1998 по 2001 го ды. Джо за ни мал ся раз ра бот кой стра те гии 
по пред став ле нию ин те ре сов для Во рринг то на (Warrington) и Сэл фор да (Salford). Он яв ля ет ся 
ак тив ным чле ном Фе де ра ции по пред став ле нию ин те ре сов, а с июля 2005 года еще и чле ном 
Управ ляю ще го ко ми тета Сою за по пред став ле нию ин те ре сов по жи лых лю дей (OPAAL).

Глос са рий

Со вет
Рай он ная юри ди че ская служ ба (Community Legal Service — CLS) включает три уров ня:
— об щая по мощь — про ве де ние об щей ди аг но сти ки про блем кли ен та с предо став ле ни-

ем ин фор ма ции и объ яс не ни ем воз мож но стей, с оп ре де ле ни ем даль ней ших дей ст вий, ко то рые 
мо жет пред при нять кли ент, и с пре дос тав ле ни ем са мой об щей и не об хо ди мой под держ ки;

— спе ци аль ная об щая по мощь со сто ит в со вер ше нии дей ст вий от име ни кли ен та. Эти 
дей ст вия мо гут вклю чать в се бя пе ре го во ры от име ни кли ен та с треть ей сто ро ной;

— по мощь спе циа ли ста пред по ла га ет ре ко мен да ции и юри ди че скую по мощь по слож-
ным про бле мам, вклю чая пред ста ви тель ст во в судах или при вы не се нии су деб ных ре ше ний.

Дру же ская по мощь

Ино гда ис поль зу ет ся тер мин «по се ще ние и друж ба». В этом слу чае под ра зу ме ва ет ся, 
что за щит ник име ет дру же ские от но ше ния с обыч но оди но ким кли ен том, про во дит с ним до-
суг и ока зы ва ет по мощь.
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Кли ент/Парт нер

Ис поль зу ют ся раз лич ные тер ми ны для опи са ния по жи лых лю дей, по лу чаю щих под держ-
ку пред став ле ния ин те ре сов. Обыч но при ме ня ет ся тер мин «кли ент» или «парт нер (по пред-
став ле нию ин те ре сов)». Ино гда при ме ня ет ся тер мин «поль зо ва тель» или «за каз чик». В на стоя-
щей ра бо те для обо зна че ния по тре би те ля ус лу ги пред став ле ния ин те ре сов ис поль зу ет ся в ос-
нов ном тер мин «парт нер».

Юри ди че ская служ ба на ме ст ном уров не (CLS)

Юри ди че ская служ ба на ме ст ном уров не бы ла соз да на в 2000 го ду для по вы ше ния дос-
туп но сти  ка че ст вен ной ин фор ма ции, кон суль та ци й и юри ди че ских ус лу г гра ж да нам по сред-
ст вом ме ст ной се ти сер вис ных цен тров.

Оцен ка

Под «оцен кой» по ни ма ет ся оп ре де ле ние эф фек тив но сти служ бы. Это по ня тие вклю ча-
ет про вер ку осу ще ст в ле ния про грамм и со от вет ст вия ра бо ты ос нов ным прин ци пам. Тер мин 
вклю ча ет также вы яв ле ние про блем, с ко то ры ми стал ки ва ют ся ад во ка ты и парт не ры, и пу тей 
их ре ше ния. Пла ни ру ют ся вклю че ние по лу чен но го опы та в прак ти ку и тре нин ги в бу ду щем.

Пе ре да ча ин фор ма ции

Под этим тер ми ном по ни ма ет ся пе ре да ча зна ний, фак тов и идей по жи лым лю дям. В ос-
нов ном это оз на ча ет пре дос тав ле ние такой ин фор ма ции, ко то рая по мо га ла бы лю дям са мо-
стоя тель но ре шать их про бле мы, или на пра вление их в дру гие служ бы, на при мер, за ни маю-
щие ся кон суль ти ро ва ни ем.

Пред став ле ние ин те ре сов без ин ст рук ций

Ино гда за про сы на пред став ле ние ин те ре сов да ют ся от име ни че ло ве ка, ко то рый не в 
со стоя нии сам сфор му ли ро вать проблему, да же ес ли по треб ность яв но име ет ся. Лю ди об ща-
ют ся са мым раз лич ным об ра зом, и за щит ни ки обя за тель но ис поль зу ют все воз мож ные сред-
ст ва, что бы по нять, оце нить и уяс нить, что хо чет парт нер в об щем пла не или в кон крет ной 
си туа ции. Од на ко бы ва ют си туа ции, ко гда об ще ние столь за труд не но, что за щит ник не мо жет 
по нять по треб но стей и по же ла ний парт не ра. В та ких слу ча ях за щит ник дол жен быть уве рен, 
что ин те ре сы парт не ра и его жиз нен ный опыт учи ты ва ют ся при при ня тии ре ше ния. При этом 
час то не об хо димы бо лее ши ро кий взгляд на во прос и кон суль та ции с те ми, кто хо ро шо вла де-
ет си туа ци ей.

Дру же ская оцен ка
Дру же ская оцен ка осу ще ст в ля ет ся в том слу чае, ес ли за щит ник из од ной служ бы пред-

став ле ния ин те ре сов со ве ща ет ся с за щит ни ком из дру гой служ бы. Та кой об мен мне ния ми 
за тра ги ва ет важ ные эле мен ты оцен ки, опи сан ные вы ше. При та ком под хо де сто ро ны мо гут 
со вме ст но рас смот реть и об ду мать про бле мы пред став ле ния ин те ре сов, а также обсудить 
удач ные ре ше ния и ин но ва ции. Бла го да ря это му оцен ка бу дет спо соб ст во вать раз ви тию всех 
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служб пред став ле ния ин те ре сов в от дель ных во про сах. С точ ки зре ния Эйдж Кон серн, сам 
под ход оцен ки груп пой под держ ки по зво ля ет оп ре де лить, на сколь ко эф фек тив на ра бо та са-
мо го пред став ле ния ин те ре сов. Оцен ка мо жет иг рать клю че вую роль, ко гда на до убе дить ся, 
что все кон флик ты ин те ре сов оп ре де ле ны и со гла со ва ны та ким об ра зом, что не за ви си мость 
служ бы пред став ле ния ин те ре сов обес пе че на.

Ру ко во дя щие прин ци пы
Ни же оп ре де ле ны ру ко во дя щие прин ци пы ра бо ты служ бы пред став ле ния ин те ре сов 

Эйдж Кон серн. Эти прин ци пы бы ли взя ты из Ус та ва служ бы пред став ле ния ин те ре сов, про-
ект ко то ро го из на чаль но был раз ра бо тан служ ба ми пред став ле ния ин те ре сов в Лон до не и 
опуб ли ко ван ор га ни за ци ей Пред став ле ние ин те ре сов в Лон до не (Advocacy Across London, в 
на стоя щее вре мя Advocacy for AII —A4A) в 2002 го ду.

Яс ность це ли
Очень важ но, что бы лю ди, во вле чен ные в про цесс пред став ле ния ин те ре сов, зна ли, 

чегоо мож но ожи дать и как ра бо та ет служ ба пред став ле ния ин те ре сов. Это ка са ет ся ро ли, ко-
то рую иг ра ет пред став ле ние ин те ре сов, а также то го, что служба мо жет сделать, а что нет. Сю-
да также мож но от не сти во про сы, находящиеся в ведении дру гих ор га ни за ций, с которыми 
служ ба пред став ле ния ин те ре сов не со труд ни ча ет.

Сна ча ла че ло век
Служ ба пред став ле ния ин те ре сов всегда вста ет на по зи цию от дель но го че ло ве ка, га ран-

ти руя то, что го лос кли ен та/парт не ра бу дет ус лы шан, а ува жи тель ное от но ше ние к его по же-
ла ни ям и пра вам бу дет со блю де но. Лю ди, ко то рые об ра ща ют ся в служ бу пред став ле ния ин те-
ре сов, са ми кон тро ли руют про цесс. Служ ба пред став ле ния ин те ре сов ра бо та ет в удоб ных для 
парт не ра ма не ре и тем пе, ос та ва ясь не пред взя той.

Ук ре п ле ние по зи ции
Од ним из прин ци пов пред став ле ния ин те ре сов яв ля ет ся пре дос тав ле ние лю дям воз мож-

но сти кон тро ли ро вать свою жизнь наи бо лее пол но. Цель пред став ле ния ин те ре сов — ока зы-
вать по мощь лю дям в вы ра же нии сво их ин те ре сов и в сво ей соб ст вен ной за щи те.

Дос туп ность
Служ ба пред став ле ния ин те ре сов долж на быть бес плат ной и все объ ем лю щей. Ее за да ча 

со сто ит в том, что бы вы яв лять и уст ра нять при чи ны, пре пят ст вую щие лю дям за щи щать свои 
ин те ре сы.

Рав ные воз мож но сти
Служ ба пред став ле ния ин те ре сов при ла га ет все уси лия, что бы уст ра нить не ра вен ст во 

и спра вить ся с пред рас суд ка ми. Очень важ но, чтобы служ ба пред став ле ния ин те ре сов осоз-
на ва ла воз мож ность дис кри ми на ции в соб ст вен ной прак ти ке и постоянно вела бы же ст кую 
борь бу с ней.



1111

Под держ ка за щит ни ков

За щит ни кам не об хо ди мы аде к ват ная под держ ка и обу че ние, что бы они мог ли наи луч-
шим об ра зом по мо гать сво им парт не рам. Это вклю ча ет чет кое оп ре де ле ние обя зан но стей и 
ор га ни за цию по сто ян ной под держ ки и/или кон тро ля. Кро ме то го, ра бо та всех за щит ни ков 
долж на быть оце не на и при зна на.

Кон фи ден ци аль ность

Лю ди мо гут ис поль зо вать все воз мож но сти и го во рить от кро вен но, ес ли они уве ре ны, 
что кон фи ден ци аль ность со блю да ет ся. Од на ко в не ко то рых слу ча ях кон фи ден ци аль ность мо-
жет быть на ру ше на. К этим мо мен там на до под хо дить очень ос то рож но, долж ны быть га-
ран тии того, что дей ст вия по рас кры тию ин фор ма ции дей ст ви тель но не об хо ди мы и что они 
про из во дят ся наи луч шим об ра зом. Важ но, что бы все, осо бен но парт не ры, зна ли, ко гда и как 
на ру ше ние кон фи ден ци аль но сти мо жет про изой ти.

Не за ви си мость

Не за ви си мость свя за на с ор га ни за ци он ной струк ту рой, ис точ ни ка ми фи нан си ро ва ния, 
пси хо ло ги че ской не за ви си мо стью и уве рен но стью за щит ни ка в сво ей спо соб но сти до би вать-
ся че го-ли бо у дру гих ор га ни за ций. Не за ви си мость служ бы пред став ле ния ин те ре сов от дру-
гих служб, не об хо ди мых парт не рам, жиз нен но важ на. За щит ник пре ж де все го дол жен вес ти 
се бя от вет ст вен но/ло яль но по от но ше нию к че ло ве ку, с ко то рым ра бо та ет. Спо соб ность про-
де мон ст ри ро вать не за ви си мость уве ли чи ва ет ве ро ят ность то го, что од ни лю ди об ра тят ся в 
служ бу пред став ле ния ин те ре сов, а дру гие про явят ува жи тель ное от но ше ние к за щит ни кам 
ин те ре сов. Парт не ры долж ны знать, что цель пред став ле ния ин те ре сов со сто ит в по ни ма нии 
и реа ги ро ва нии на по же ла ния и за про сы лю дей, в обя за тель ст ве пред став лять их ин те ре сы 
так, как ес ли бы они сами этим занимались.

Безо пас ность

Служ ба пред став ле ния ин те ре сов долж на быть в со стоя нии при нять все ме ры, что-
бы га ран ти ро вать кли ен ту/парт не ру безо пас ность сво ей служ бы. По ня тие «Безо пас но сть» 
ка са ет ся не толь ко со стоя ния здо ро вья и соб ст вен но безо пас но сти. Не об хо ди ма га ран тия 
то го, что служ ба пред став ле ния ин те ре сов не до пус тит жес то ко го об ра ще ния со свои ми 
парт не ра ми, и что лю ди, ра бо таю щие в службах пред став ле ния ин те ре сов, са ми на хо дят ся 
в безо пас но сти, что за щит ни ки не ра бо та ют вне зо ны сво их ком пе тен ции и спо соб но стей. 
За щит ни кам необходимо знать, что они мо гут про ве рить все сто ро ны сво ей ра бо ты в безо-
пас ных и кон фи ден ци аль ных ус ло ви ях.

Под от чет ность и мо ни то ринг

Пред став ле ние ин те ре сов труд но как-то из ме рить, по это му служ бам не об хо ди мо ис поль-
зо вать раз лич ные спо со бы оцен ки эф фек тив но сти. Парт не ры (а так же те, кто под дер жи ва ет 
и фи нан си ру ет ра бо ту) долж ны иметь воз мож ность про ве рить, что служ бы пред став ле ния 
ин те ре сов действительно за ни ма ют ся тем, чем они долж ны за ни мать ся. Ка ж дый слу чай дол-
жен быть за ре ги ст ри ро ван, от сле жен и оце нен в ин те ре сах парт не ров и служ бы. Ре гу ляр ные 
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от че ты долж ны пред став лять ся фи нан си рую щим ор га ни за ци ям, по пе чи те лям или в со от вет-
ст вую щие ор га ни за ции.

Жа ло бы

В не ко то рых слу ча ях парт не ры не удов ле тво ре ны ра бо той за щит ни ка или пре дос тав лен-
ны ми ус лу га ми. Чет кая об ра бот ка жа лоб уп ро ща ет ра бо ту всех со труд ни ков служ бы пред став-
ле ния ин те ре сов. Ино гда парт не рам мо жет тре бо вать ся внеш няя под держ ка дру го го че ло ве ка 
или агент ст ва при по да че жа ло бы.

Об ра ти те вни ма ние, что пе ре чис лен ные вы ше прин ци пы взя ты в том по ряд ке, в ко то ром 
они рас по ло же ны в Ус та ве пред став ле ния ин те ре сов.
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Гла ва 1. Что та кое Фе де ра ция Эйдж Кон серн
и сеть пред став ле ния ин те ре сов

Фе де ра ция Эйдж Кон серн
Эйдж Кон серн — слож ная струк ту ра, осо бен но для тех, кто впер вые стал ки ва ет ся с ее 

ком по нен та ми и взаи мо свя зя ми. Крат кое опи са ние пред на зна че но для луч ше го по ни ма ния 
функ цио ни ро ва ния служ б пред став ле ния ин те ре сов в рам ках Эйдж Кон серн.

Дан ный ма те ри ал не пре тен ду ет на все сто рон ность из ло же ния. При же ла нии в Ин тер не-
те на сай те Эйдж Кон серн мож но по лу чить бо лее пол ную ин фор ма цию об ис то рии и под раз-
де ле ни ях этой ор га ни за ции. 

Эйдж Кон серн пред став ля ет со бой фе де ра цию за ре ги ст ри ро ван ных бла го тво ри тель ных 
ор га ни за ций, ра бо таю щих с по жи лы ми людь ми на ме ст ном, ре гио наль ном и на цио наль ном 
уров нях. Фе де ра ция воз ник ла в ию ле 2000 го да, ко гда не сколь ко бла го тво ри тель ных ор га ни-
за ций со гла си лись ра бо тать под од ним названием Эйдж Кон серн, с од ной це лью, еди ны ми 
цен но стя ми и со об ща на ос но ве офи ци аль ных от но ше ний. Офи ци аль но уч ре ж ден ная фе де-
ра ция име ет боль ше воз мож но стей для со вме ст ной ра бо ты ор га ни за ций-чле нов, ко то рые мо-
гут ис поль зо вать на ко п лен ный опыт и имею щие ся ре сур сы. Бла го да ря это му Эйдж Кон серн 
способна предоставлять луч шую по мощь по жи лым лю дям.

Мис сия фе де ра ции со сто ит в том, чтобы спо соб ст во вать бла го по луч ной жиз ни всех 
по жи лых лю дей, да вая им воз мож ность по лу чать удов ле тво ре ние и ра до сти в пре клон ном 
воз рас те.

Цен но стя ми фе де ра ции яв ля ют ся на чи на ния, влия ние, ди на мич ность, вни ма ние и про-
фес сио на лизм.

Фе де ра ция име ет три ка те го рии член ст ва:
— ор га ни за ции Эйдж Кон серн (ACOs) — эта струк ту ра ра бо та ет на уров не граф ст ва 

(в Анг лии), сто лич но го го ро да или боль шо го го род ско го рай она, гра ни ца ко то ро го сов па да ет 
с гра ни цей рай он ной со ци аль ной служ бы;

— груп па Эйдж Кон серн (ACGs) — это струк ту ра, в ос нов ном ра бо таю щая в не боль-
ших го род ских рай онах или по сел ках в сель ской ме ст но сти;

— Эйдж Кон серн Анг лия (ACE) — струк ту ра, ра бо таю щая на на цио наль ном уров не.

Прин ци пы ра бо ты Эйдж Кон серн
В сво ей ра бо те Эйдж Кон серн сле дует таким прин ци пам:
— вни ма ние — клю ча ет не об хо ди мость по ни ма ния, ува же ния при ра бо те с по жи лы ми 

людь ми и друг с дру гом;
— эф фек тив ность — пред по ла га ет эф фек тив ное ис поль зо ва ние не боль ших ре сур сов 

для дос ти же ния це ли, со стоя щей в по ло жи тель ном из ме не нии жиз ни по жи лых лю дей;
— на чи на ние — по мо щь по жи лым лю дям в дос ти же нии ими сво их це лей за счет соб-

ст вен ных сил;
— влия ние — ин те ре сы и по треб но сти по жи лых лю дей слож ны и раз но об раз ны, и час-

то важ но по вли ять на по ве де ние дру гих, чем пре дос тав лять ус лу ги са мим;
— ра цио на ли за ция — необходимо вы являть но вые и ме няю щие ся по треб но сти и 

находить твор че ские пу ти для их удовлетворения.
В за ви си мо сти от ве ли чи ны ре гио на, в ко то ром про во дит ся ра бо та, де ла ет ся ак цент на те 

или иные цен но сти. В ко неч ном счете эти цен но сти яв ля ют ся ос но вой ра бо ты Эйдж Кон серн.
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Служ ба пред став ле ния ин те ре сов Эйдж Кон серн и сеть пред став ле ния
ин те ре сов

Эйдж Кон серн на ча ла пре дос тав лять ус лу ги пред став ле ния ин те ре сов в кон це 1980-х го-
дов. В на ча ле 1990-х го дов служ ба пред став ле ния ин те ре сов бы ла соз да на в боль шин ст ве 
ор га ни за ций и групп Эйдж Кон серн. Ри чард Вуд (Richard Wood),  со труд ник Эйдж Кон серн 
Анг лия, ра бо тав ший в цен траль ных граф ст вах Анг лии со спе ци аль ны ми пол но мо чия ми про-
дви гать пред став ле ние ин те ре сов, стал вре мя от вре ме ни ор га ни зо вы вать об су ж де ние про-
блем за ин те ре со ван ных в этой служ бе со труд ни ков. На этих встре чах об су ж да лись во про сы 
оказания не об хо ди мой под держ ки по жи лым лю дям. Ре зуль та том этих об су ж де ний яви лась 
пуб ли ка ция ру ко во дства «От стаи вай се бя сам» (Speak up for Yourself) 1991—1992 гг. Пуб ли ка-
ция пред на зна ча лась для ши ро ко го кру га лю дей, свя зан ных с Эйдж Кон серн, вклю чая по пе чи-
те лей Эйдж Кон серн, по тен ци аль ных поль зо ва те лей служ бы пред став ле ния ин те ре сов, са мих 
по жи лых лю дей и тех, кто за ни ми уха жи ва ет или по мо га ет.

Ра бо та «От стаи вай се бя сам»1 объ яс ня ла на дос туп ном язы ке с за ни ма тель ны ми ри сун-
ка ми смысл пред став ле ния ин те ре сов, как раз ные фор мы пред став ле ния ин те ре сов мо гут по-
мочь лю дям ре шить на сущ ные про бле мы — про жи ва ние в до ме, фи нан сы, по со бия, дос туп к 
служ бам и т. д.

Ис поль зуя ра бо ту Ри чар да Ву да, Ме ри Рас форд (Mary Rutheford), ко то рая ра бо та ла от 
офи са Се ве ро-за пад но го ре гио на, по мог ла Эйдж Кон серн раз вить служ бу и взя ла на се бя роль 
ор га ни за то ра все уве ли чи ваю ще го ся чис ла служб пред став ле ния ин те ре сов Эйдж Кон серн. 
Эти служ бы об ра зо ва ли сеть, и кон фе рен ции про хо дили три или че ты ре раза в год. В 1999 го-
ду с уча сти ем Ни ка Пай зи (Nick Pizey), от вет ст вен но го со труд ни ка по раз ви тию сер ви са, сеть 
ста ла про па ган ди ро вать свой опыт и ор га ни зо ва ла кон фе рен цию под на зва ни ем «На ва шей 
сто ро не зна че ние пред став ле ния ин те ре сов для по жи лых лю дей». На кон фе рен ции, про хо див-
шей в Лон до не, при сут ст во ва ли ру ко во дя щие ра бот ни ки из со ци аль ных служб, служб здра во-
охра не ния, ме ст ные по мощ ни ки и пред ста ви те ли дру гих агентств, та ких, как Эйдж Кон серн. 
Их ос нов ная за да ча со стоя ла в том, что бы раз вить про филь пред став ле ния ин те ре сов по жи-
лых лю дей и обос но вать роль Эйдж Кон серн как по став щи ка этой ус лу ги. Цель кон фе рен ции 
заключалась в обес пе че нии бо лее про сто го фи нан си ро ва ния этих служб.

Эн д рю Дан нинг (Andrew Dunning), ко то рый со свои ми кол ле га ми ор га ни зо вал Со юз 
по пред став ле нию ин те ре сов по жи лых лю дей (OPAAL) год или бо лее то го на зад, вы сту пал 
на этой кон фе рен ции. Он одоб рил тот ес те ст вен ный путь, ко то ро му сле ду ет Эйдж Кон серн 
для ре ше ния про блем по жи лых лю дей, ко то рые по раз ным при чи нам не в со стоя нии аде к-
ват но вы ра зить свои по треб но сти и взгля ды. Ирен Ко лер (Irene Kholer), ди рек тор Служ бы 
пред став ле ния ин те ре сов по жи лых лю дей Вест мин сте ра (WASSR), рас ска за ла, как их ор га-
ни за ция на ча ла свою дея тель ность в ка че ст ве служ бы Эйдж Кон серн и за тем ста ла силь ной и 
ува жае мой не за ви си мой ме ст ной ор га ни за ци ей.

По сле ре ор га ни за ции Эйдж Кон серн в фе де ра цию в 2000 го ду от дел по ис сле до ва нию и 
раз ви тию, вхо дя щий в под раз де ле ние по ра бо те на мес тах Эйдж Кон серн Анг лия, раз ра бо та л 
про то ко лы и про це ду ры для се ти. По это му сеть ста ла на зы вать ся Ко ор ди на ци он ной се тью пред-
став ле ния ин те ре сов Эйдж Кон серн (Age Concern Advocacy Coordinator’s Network — ACACN). 
Сеть еже год но про во ди ла 3—4 кон фе рен ции, при чем ор га ни за ци ей за ни ма лась груп па пла ни-
ро ва ния для под го тов ки про грам мы кон фе рен ций.

1 По след нее вре мя не пе ча та лась.
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На кон фе рен ци ях се ти док лад чи ки вы сту па ли по те мам, вклю чавшим сле дую щие 
на прав ле ния: по со бия, со стоя ние пси хи че ской дея тель но сти, безо пас ность и на деж ность 
пред став ле ния ин те ре сов, жес то кое об ра ще ние с по жи лы ми людь ми, во про сы ухо да на до-
му. В про ме жут ках ме ж ду кон фе рен ция ми чле ны се ти по лу ча ли спе ци аль ные со об ще ния и 
от дель ные ин ст рук ции.

В 2003 го ду со стоя лась вто рая на цио наль ная кон фе рен ция, по свя щен ная те ме на си лия 
над по жи лыми лю дьми, под на зва ни ем «До лой кан да лы на си лия — оп ре де ле ние по тен циа ла 
служ бы пред став ле ния ин те ре сов для из ме не ния си туа ции».

Кон фе рен ция про хо ди ла с боль шим ко ли че ст вом пред ста ви те лей и очень жи во. На ней 
рас смат ри ва лись две те мы, ко то рые за тем бы ли ос ве ще ны СМИ. На кон фе рен ции бы ло пред-
став ле но не сколь ко слу ча ев жес то ко го об ра ще ния с по жи лы ми людь ми, про изо шед ших до-
ма и в рай он ных служ бах по ухо ду за по жи лы ми. Цель кон фе рен ции со стоя ла в том, что бы 
по ка зать и об су дить, ка ким об ра зом пред став ле ние ин те ре сов мо жет по сле при ве де ния в со-
стоя ние ста биль но сти опи сан ных кон фликт ных си туа ций дать воз мож ность по жи лым лю дям, 
ко то рые на хо дят ся в со стоя нии рис ка, стра да ют от жес то ко го об ра ще ния, не ува же ния и пре-
неб ре же ния, быть ус лы шан ны ми и как пре дот вра тить на ру ше ние их прав.

На кон фе рен ции «До лой кан да лы на си лия...» в од ной из ра бо чих групп рас смат ри вал-
ся во прос, что сле ду ет пред при ни мать за щит ни кам, ес ли на си лие над парт не ром уже име ло 
ме сто или сохраняется опас ность на си лия. Ве ду щий член груп пы — Майк Уайльд (Mike 
Wild) — пред ста вил про то кол для служ бы пред став ле ния ин те ре сов, ко то рый нуж но бы ло 
от ре дак ти ро вать и при нять на воо ру же ние. На сле дую щем со б ра нии Ко ор ди на ци он ная сеть 
пред став ле ния ин те ре сов Эйдж Кон серн его об су ди ла, до ку мент был пе ре дан во все под раз-
де ле ния се ти. Прак ти че ски не бы ло вне се но по пра вок в про то кол по сле об су ж де ния в ра бо-
чей груп пе и в се ти, и со гла со ван ный до ку мент был ут вер жден для ра бо ты в Ко ор ди на ци он-
ной се ти ACACN в кон це 2003 го да (см. при ло же ние VI).

Со всем не дав но чле ны се ти при ня ли зна чи мое и хо ро шо вос при ни мае мое со кра ще ние 
PASSION (Providers of Advocacy Service Support and Information Network) для обо зна че ния 
по став щи ков ус луг пред став ле ния ин те ре сов и ин фор ма ции в се ти. Сло во «страсть» (passion) 
очень точ но пе ре да ет суть пред став ле ния ин те ре сов. Это то, что тре бу ет ся за щит ни кам в их 
от но ше нии к по же ла ни ям и тре бо ва ни ям сво их парт не ров. Сло во «страсть» (passion) очень 
хо ро шо под хо дит и как со кра щен ное на зва ние се ти.
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Гла ва 2. Ру ко во дство для ор га ни за ций Эйдж Кон серн
по соз да нию служ бы пред став ле ния ин те ре сов

Пред став ле ние ин те ре сов
Пред став ле ние ин те ре сов — это осо бый путь по мо щи по жи лым лю дям, ко то рый де ла ет 

го лос че ло ве ка бо лее силь ным и слы ши мым в про цес се при ня тия ре ше ний. Пред став ле ние 
ин те ре сов по зво ля ет лю дям уви деть дру гие воз мож но сти, осоз нать свои пра ва, за щи тить их 
и, глав ное, по мо га ет быть ус лы шан ны ми. Пред став ле ние ин те ре сов мо жет быть по лез но в 
тех слу ча ях, ко гда по жи лой че ло век чув ст ву ет, что его пра ва не ува жа ют ся, ко гда ор га ни за-
ция или ад ми ни ст ра ция его не слу ша ет или ко гда ситуация скла ды ва ет ся та к, что по жи лым 
лю дям труд но вы ра зить свои взгля ды.

Идеа лы и прин ци пы пред став ле ния ин те ре сов

Ор га ни за ция Эйдж Кон серн со дня сво его ос но ва ния вы сту па ла как не за ви си мый го лос 
по жи лых лю дей и оз ву чи ва ла их ну ж ды и чая ния наи луч шим об ра зом с уче том осо бен но стей 
тех мес т, где на хо ди лись ее от де ле ния. Ор га ни за ция Эйдж Кон серн пред став ле на во всех угол-
ках Ве ли ко бри та нии, вез де, где она есть, Эйдж Кон серн са мо стоя тель но на хо дит ис точ ни ки 
фи нан си ро ва ния и управ ля ет ся са мо стоя тель но.

В 1999—2000 го дах, ко гда про ис хо ди ли ин тен сив ное раз ви тие Эйдж Кон серн, ее ак тив-
ная ре ор га ни за ция в фе де ра цию и пе ре груп пи ров ка сил, осо бое зна че ние при об ре ла не за ви си-
мость ор га ни за ции. Чет ко про яви лась не об хо ди мость во вле че ния по жи лых лю дей в дея тель-
ность Эйдж Кон серн. Ни же при во дят ся вы держ ки из бро шю ры «Ка че ст во име ет зна че ние» 
(Quality Counts), яв ляю щей ся ру ко во дя щим до ку мен том фе де ра ции, в ко то ром со б ра ны об-
щие  кри те рии, к ко то рым долж ны стре мить ся все чле ны ор га ни за ции.

«На ша цель (мис сия) — спо соб ст во вать бла го по лу чию всех по жи лых лю дей и по мочь 
им сде лать свою жизнь пол ной и ин те рес ной в пре клон ном воз рас те».

«Мы за ин те ре со ва ны в том, что бы лю ди жи ли хорошей и пол ной жиз нью, по лу чая удо-
влетворение. Пол но та жиз ни свя за на с чув ст вом удов ле тво ре ния, это оз на ча ет, что вы управ-
ляе те сво им соб ст вен ным вы бо ром, не за ви си мо стью и са мо оцен кой. Для дос ти же ния об щей 
це ли необходимо во влечь по жи лых лю дей не по сред ст вен но для вы яв ле ния по треб но стей, ус-
та нов ле ние при ори те тов и управ ле ния ре ше ния ми, ко то рые влия ют на жизнь».

Не слу чай но, что Эйдж Кон серн за ни ма ет ся пред став ле ни ем ин те ре сов. В наше время 
воз ник ла на стоя тель ная не об хо ди мость этого, и Эйдж Кон серн ис поль зо ва ла данную воз мож-
ность, по то му что без служб пред став ле ния ин те ре сов обо зна чен ная вы ше мис сия бы ла бы 
нереа ли зуе ма.

Служ бы пред став ле ния ин те ре сов долж ны быть кон фи ден ци аль ны ми, не за ви си мы ми, 
де ле ги ро вать пол но мо чия и ока зы вать под держ ку за щит ни кам ин те ре сов. Их дея тель ность 
долж на быть про зрач ной и на прав лять ся парт не ром (т. е. на пер вом мес те сто ят лю ди), быть 
дос туп ной. Очень важ но, что бы служ бы пред став ле ния ин те ре сов обес пе чи вали безо пас-
ность, под от чет ность, ра вен ст во воз мож но стей и эф фек тив ный про цесс ра бо ты с жа ло ба ми.

Мно гие кри те рии ка че ст ва, ко то рые предъ яв ля ют ся к служ бе пред став ле ния ин те ре сов, 
яв ля ют ся та ки ми же, как и те, ко то рые предъ яв ля ют ся к дру гим служ бам НКО. Не ко то рые 
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кри те рии, осо бен но те, ко то рые свя за ны с управ ле ни ем и ме недж мен том, при ве де ны, ско рее 
все го, в су ще ст вую щих подходах ор га ни за ции1.

Од на ко ва шей ор га ни за ции, воз мож но, по тре бу ет ся раз ра бот ка или адап та ция не ко то-
рых ор га ни за ци он ных стра те гий, ко то рые име ют бо лее пря мое от но ше ние к пред став ле нию 
ин те ре сов. На при мер, эти из ме не ния мо гут за тра ги вать на прав ле ния кон фи ден ци аль но сти, 
борь бы с пло хим об ра ще ни ем и об ра бот ки жа лоб. При рас смот ре нии по ли ти ки безо пас но сти 
ча ще все го об ра ща ют вни ма ние на то, что эта по ли ти ка на прав ле на на уяз ви мую сто ро ну 
(парт не ра), но безо пас ность за щит ни ка так же за слу жи ва ет оп ре де лен но го вни ма ния.

Не за ви си мость служ бы пред став ле ния ин те ре сов от дру гих служб, ко то рые ис поль зу-
ет парт нер, та ких, как цен тры днев но го пре бы ва ния, службы вза им ной под держ ки, очень 
важна для обес пе че ния эф фек тив но сти пред став ле ния ин те ре сов. Та кие про яв ле ния как не за-
ви си мость, пре дан ность и обя за тель ность, по вы ша ют ве ро ят ность то го, что лю ди об ра тят ся 
в служ бу пред став ле ния ин те ре сов, а дру гие сто ро ны про явят ува жи тель ное от но ше ние к 
за щит ни кам ин те ре сов. Это мо гут быть агент ст ва, ко то рые на прав ля ют лю дей в служ бу пред-
став ле ния ин те ре сов ли бо в са мой струк ту ре Эйдж Кон серн, ли бо из вне.

Парт не ры долж ны осоз на вать, что за щит ни ки при зва ны по ни мать, реа ги ро вать и пред-
став лять их ин те ре сы с та кой же от вет ст вен но стью и за ин те ре со ван но стью, с ка кой парт не ры 
это де ла ли бы са ми. За щит ни кам сле ду ет быть со юз ни ком сво его парт не ра, им сле ду ет раз го-
ва ри вать уве рен но от име ни парт не ра с про ти во по лож ной сто ро ной.

Ру ко во дство и ме недж мент
Ру ко во дство и ме недж мент ор га ни за ции за ви сят от пре дос тав ле ния ус луг пред став ле-

ния ин те ре сов. Управ ляю щие ко ми те ты долж ны осоз на вать, что ме нед жер служ бы пред став-
ле ния ин те ре сов га ран ти рует не за ви си мость этой служ бы.

Долж ны быть га ран тии, что ме нед же ра аде к ват но под дер жи ва ют, что бы он реа ли зо вы-
вал этот важный прин цип пред став ле ния ин те ре сов. Дол жен быть ме ха низм раз ре ше ния кон-
флик тов ин те ре сов (ре аль ных или на ду ман ных).

В этом ме ха низ ме не об хо ди мо ис поль зо вать ка на лы со от вет ст вую щей внеш ней под-
держ ки, та кие, как:

— вы ве ден ный из се ти пред став ле ния ин те ре сов Эйдж Кон серн (PASSION) Ко ми тет по 
эти ке;

— от дель ные ко ми те ты управ ле ния и со ве ща тель ный ко ми тет служ бы пред став ле ния 
ин те ре сов;

— спе ци аль ный член по пе чи тель ско го фон да, ку ри рую щий служ бу пред став ле ния ин те-
ре сов и ло яль но к ней от но ся щий ся.

Взаи мо дей ст вие ме ж ду служ ба ми пред став ле ния ин те ре сов ме ст ной и ре гио наль ной 
се тей пред став ле ния ин те ре сов мо жет га ран ти ро вать не за ви си мость и вы ра бот ку ме ха низ ма 
вы да чи на прав ле ний. Сю да же мож но вклю чить са мо стоя тель но ра бо таю щие ко ми те ты по 
эти ке и ар бит ра жу.

Дея тель ность лю бой служ бы, осо бен но пред став ле ния ин те ре сов, долж на основываться 
на удовлетворении на сущ ны х по треб но стей и по же ла ний тех, ко го она об слу жи ва ет и кто име-
ет на это пра во. Это важ но не толь ко с точ ки зре ния прин ци па, в даль ней шем это поможет 
со хра нить не за ви си мость. Поэтому парт не рам сле ду ет по воз мож но сти при ни мать уча стие 

1 См. бро шю ру Эйдж Кон серн Анг лия «Кри те рии ка че ст ва».
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в управ ле нии служ бой пред став ле ния ин те ре сов. Это дос ти га ет ся пу тем при глашения парт не-
ра на за се да ния управ ляю ще го ко ми те та, ко неч но, вме сте со сво им за щит ни ком.

Все чле ны фе де ра ции пре дос тав ля ют и дру гие ус лу ги по жи лым лю дям в до пол не ние 
к пред став ле нию ин те ре сов. Очень важ но, что бы, ко гда парт нер спра ши вает о дру гих служ-
бах, на при мер о днев ных цен трах, он по лу чал са мую пол ную ин фор ма цию о том, что его 
интересует. При этом ему по мо гут при не об хо ди мо сти по нять и оце нить ее. В то же вре мя 
пред став ле ние ин те ре сов не обязывает партнера выбирать от дель ные ус лу ги, пред ла гае мые 
Эйдж Кон серн. В дан ной си туа ции долж на быть пол ная бес при стра ст ность1.

Жиз нен но не об хо ди ма также не за ви си мость служ бы пред став ле ния ин те ре сов от фи нан-
си рую щих ор га ни за ций. Сле ду ет пред при нять определеннные уси лия, чтобы ор га ни за ции, фи-
нан си рую щие служ бу пред став ле ния ин те ре сов, осоз на  ли, на сколь ко важ на не за ви си мость и 
что все со гла ше ния, кон трак ты и до го во ры на всех уров нях долж ны от ра жать это.

Хо тя чет кие гра ни цы ино гда труд но очер тить, ко гда ра бо та ешь с от дель ным че ло ве ком, 
важ но, что бы бы ла ясно обо зна чен ная цель. Служ ба пред став ле ния ин те ре сов при зва на сде-
лать так, что бы го лос парт не ров бы л ус лы шан, а их пра ва, по треб но сти и по же ла ния при ня ты 
во вни ма ние. Пред став ле ние ин те ре сов — это не толь ко кон суль та ции или пе ре да ча ин фор ма-
ции. Оно га ран ти ру ет, что служба представления интересов по мо жет лю дям сде лать осоз нан-
ный вы бор и при нять обос но ван ное ре ше ние.

В цен тре пред став ле ния ин те ре сов на хо дит ся че ло век, к ко то ро му необходимо найти 
под ход. Не сле ду ет ото жде ст в лять это с дру же ской по мо щью. При вне дре нии стра те гии пред-
став ле ния ин те ре сов ме нед же рам и за щит ни кам тре бу ют ся про фес сио на лизм и зна ние ме ст-
ных ус ло вий, что бы оп ре де лить, ко гда возникнет необходимость в до пол ни тель нойя под держ-
ке и где ее мож но бу дет по лу чить. Нуж но раз ра бо тать эф фек тив ный ме ха низм вы да чи на прав-
ле ний как внут рен не го, так и внеш не го ха рак те ра, что бы пра виль но да вать ре ко мен да ции в 
этих об стоя тель ст вах.

1 См. При ло же ние II, Эйдж Кон серн Лес тер шир и Рат лэнд.
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Гла ва 3. Ру ко во дство для ме нед же ров
служб пред став ле ния ин те ре сов и групп управ ле ния
Дан ное ру ко во дство пред на зна че но для ор га ни за ций, ко то рые уже соз да ли или рас смат-

ри ва ют воз мож ность соз да ния не за ви си мой служ бы пред став ле ния ин те ре сов в рам ках Эйдж 
Кон серн.

Ор га ни за ции, вхо дя щие в Эйдж Кон серн, уже име ют стра те гии в об лас ти управ ле ния 
и ме недж мен та, ко то рые бу дут рас про стра нять ся и на служ бу пред став ле ния ин те ре сов. Ор-
га ни за ции, вхо дя щие в груп пы Эйдж Кон серн, мо гут об ра тить ся за по мо щью по те ле фо ну в 
груп пы Эйдж Кон серн. Тем не ме нее ва шей ор га ни за ции по тре бу ет ся рас смот реть или при-
нять не ко то рые под хо ды, ко то рые пря мо свя за ны с прак ти кой пред став ле ния ин те ре сов. Это 
мо гут быть, на при мер, кон фи ден ци аль ность, пло хое об ра ще ние и ра бо та с жа ло ба ми.

Стан дар ты
При ве ден ные ни же стан дар ты при зва ны на ла дить ра бо ту служб пред став ле ния ин те ре-

сов, а ме нед же ру по пред став ле нию ин те ре сов не об хо ди мо обес пе чить со блю де ние этих стан-
дар тов.

Яс ность це ли
Очень важ но, что бы все лю ди, во вле чен ные в про цесс пред став ле ния ин те ре сов, зна ли, 

чего можно ожи дать и как ра бо та ет служ ба пред став ле ния ин те ре сов. Все ра бот ни ки служ бы 
пред став ле ния ин те ре сов долж ны иметь чет кое по ни ма ние сво их ро лей, а так же знать то, как 
эти ро ли свя за ны ме ж ду со бой.

Сю да также мож но от не сти то, что служ ба пред став ле ния ин те ре сов не долж на вы пол-
нять ту ра бо ту, ко то рая луч ше под хо дит для дру гих. Это  дос тигается при га ран тии того, что 
парт не ры:

— по лу чи ли ин фор ма цию на по нят ном язы ке, ко то рая объ яс ня ет, что вклю ча ет в се бя 
ус лу га;

— убе ж де ны, что за щит ни ки ком пе тент ны, хо ро шо обу че ны и пред став ля ют гра ни цы 
сво их обя зан но стей;

— про ин фор ми ро ва ны о том, что раз ре ша ет ся служ бе пред став ле ния ин те ре сов, а
что — нет (то есть со ве ты, по мощь, кон суль та ции, по сред ни че ст во и т. д.).

Так же не об хо ди мо обес пе чить то, что бы лю ди, ко то рые об ра ща ют ся к за щит ни кам ин те-
ре сов, по лу чи ли по нят ную ин фор ма цию и осоз на ва ли, что пред став ля ет со бой служ ба и чем 
за ни ма ют ся за щит ни ки. Не об хо ди мы эф фек тив ные ме ха низ мы на прав ле ния к спе циа ли стам 
для пре дос тав ле ния спе ци аль ных ус луг и под держ ки.

Сна ча ла че ло век
Пред став ле ние ин те ре сов на чи на ет ся с то го, что за щит ник вста ет на по зи цию от дель-

но го че ло ве ка, га ран ти руя, что го лос кли ен та/парт не ра бу дет ус лы шан и бу дет вы ра же но 
ува жи тель ное от но ше ние к его по же ла ни ям и пра вам. Лю ди, ко то рые об ра ща ют ся в служ-
бу пред став ле ния ин те ре сов, сами кон тро ли руют про цесс пред став ле ния ин те ре сов. Служ ба 
пред став ле ния ин те ре сов ра бо та ет в удоб ных для парт не ра ма не ре и тем пе. За щит ник дол жен 
быть не пред взя тым. Это го мож но дос тичь при га ран тии того, что:
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— служ ба по ощ ря ет лю дей поль зо вать ся ею ус лу га ми, а так же под дер жи ва ет тех, кто 
ра бо та ет в ней;

— к ра бот ни кам служ бы и парт не рам от но сят ся с дос то ин ст вом и ува же ни ем;
— служ ба да ет от вет на лю бой за прос в те че ние точ но ус та нов лен но го пе рио да вре ме ни;
— ус лу га яв ля ет ся дос туп ной и удов ле тво ря ет кон крет ные по треб но сти кли ен тов.
Ме нед жер служ бы вы пол ня ет сле дую щие за да чи:
— объ яс ня ет парт не рам, что пред став ля ет со бой пред став ле ние ин те ре сов и чего им сле-

ду ет ожи дать от службы представления интересов;
— объ яс ня ет парт не рам, что имен но они ру ко во дят про цес сом пред став ле ния ин те ре сов;
— до во дит ин фор ма цию до парт не ров о том, что они впра ве пре кра тить ис поль зо вать 

ус лу ги за щит ни ка на лю бой ста дии;
— под би ра ет наи луч ше го за щит ни ка для ка ж до го парт не ра;
— бла го же ла тель но рас смат ри ва ет за прос о сме не за щит ни ка;
— ин фор ми ру ет парт не ра о том, как и ко гда за вер шит ся про цесс пред став ле ния ин те ре-

сов, и выслушивает его мне ние;
— обес пе чи ва ет пре кра ще ние взаи мо от но ше ний в рам ках служ бы пред став ле ния ин те-

ре сов с вза им ными по ни ма ни ем и яс но стью;
— уточ ня ет, что парт не ры по ни ма ют и со глас ны с тем, что це ли пред став ле ния ин те ре-

сов дос тиг ну ты до пре кра ще ния взаи мо от но ше ний;
— на по ми на ет парт не рам о том, что им нужно де лать, ес ли им в бу ду щем вновь по тре бу-

ют ся ус лу ги пред став ле ния ин те ре сов.
За щит ни ки ин те ре сов:
— под от чет ны пре ж де все го своим парт не рам;
— ра бо та ют по во про сам, оп ре де лен ным парт не ром, в удоб ных для не го ма не ре и тем пе;
— ори ен ти ру ют ся на тес ную ра бо ту с парт не ром;
— по ни ма ют важ ность ак тив но го на прав ле ния парт не ра в дру гие, бо лее под хо дя щие 

служ бы.

Пе ре да ча пол но мо чий
Пред став ле ние ин те ре сов при зва но пре дос та вить лю дям как мож но бо лее ши ро кий кон-

троль над сво ей жиз нью. Пред став ле ние ин те ре сов по мо га ет луч ше пред ста вить ин те ре сы 
лю дей, нау чить их са мо стоя тель но за щи щать се бя. Это го мож но дос тичь при га ран тии то го, 
что парт не ры:

— оп ре де ля ют взаи мо от но ше ния в рам ках пред став ле ния ин те ре сов;
— про ин фор ми ро ва ны о том, что имен но они кон тро ли ру ют про цесс пред став ле ния ин-

те ре сов;
— по ощ ря ют ся де лать как мож но боль ше для се бя в про цес се пред став ле ния ин те ре сов;
— под дер жи ва ют ся в при об ре те нии и раз ви тии на вы ков в про цес се пред став ле ния ин-

те ре сов;
за щит ни ки ин те ре сов:
— име ют ин фор ма цию о на вы ках и спо соб но стях сво их парт не ров;
— от стаи ва ют не за ви си мость парт не ра в хо де сво ей ра бо ты;
— от да ют при ори тет по треб но стям и по же ла ни ям парт не ра;
— зна ют о воз мож но сти воз ник но ве ния за ви си мо сти ме ж ду парт не ром и за щит ни ком 

(или служ бой) и стре мят ся из бе гать ее;
— по ло жи тель но пред став ля ют сво их парт не ров и по жи лых лю дей;
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служ ба:
— под чер ки ва ет в хо де на чаль но го обу че ния важ ность пе ре да чи пол но мо чий;
— име ет ме ха низ мы, с по мо щью ко то рых парт не ры мо гут по вы шать эф фек тив ность 

ра бо ты служ бы;
— су ще ст в ля ет мо ни то ринг и оцен ку то го, чув ст ву ют ли парт не ры боль шую под держ ку 

по завершении про цес са.

Дос туп ность
Служ бы пред став ле ния ин те ре сов яв ля ют ся бес плат ны ми, не за ви си мы ми и все объ ем-

лю щи ми. Их за да ча со сто ит в том, что бы вы являть и уст ра нять при чи ны, препятствующие 
лю дям защищать свои ин те ре сы. Это го мож но дос тичь при га ран тии того,

что парт не ры:
— зна ют о том, что ус лу га ока зы ва ет ся бес плат но;
— по лу ча ют ин фор ма цию на по нят ном язы ке;
— име ют лич но го за щит ни ка, к ко то ро му они мо гут об ра тить ся;
что за щит ни ки ин те ре сов:
— ис поль зу ют язык, ко то рый понятен парт не ру;
что:
— рек ла ма и дру гие ма те риа лы рас про стра ня ют ся в фор ма те, удоб ном для уча ст ни ков 

про ек та;
— о служ бе ши ро ко рас про стра ня ет ся ин фор ма ция, с тем что бы как мож но боль ше лю-

дей по лу чи ли поль зу от ус лу ги;
— служ ба яв ля ет ся дос туп ной с точ ки зре ния ме сто рас по ло же ния;
— служ ба ока зы ва ет по мощь тем, ко му она не об хо ди ма боль ше все го;
— раз ви ва ют ся се ти для по ис ка по тен ци аль ных парт не ров, ко то рым са мим труд но об ра-

тить ся в служ бу пред став ле ния ин те ре сов;
— су ще ст ву ют стра те гии ока за ния ус луг тем, кто са мо стоя тель но не мо жет об ра тить ся 

за по мо щью.

Рав ные воз мож но сти
Служ ба пред став ле ния ин те ре сов при ла га ет все уси лия, что бы уст ра нить не ра вен ст во и 

спра вить ся с пред рас суд ка ми. Очень важ но то, что служ ба пред став ле ния ин те ре сов осоз на ет 
воз мож ность дис кри ми на ции в соб ст вен ной прак ти ке и не об хо ди мость борь бы с ней.

Это го мож но дос тичь при га ран тии того,
что парт не ры:
— про ин фор ми ро ва ны о том, что в со от вет ст вии с кри те рия ми вы да чи на прав ле ний 

служ ба пре дос тав ля ет рав ный дос туп всем, кто име ет пра во на по лу че ние ус лу ги;
— в кур се того, что служ ба сле ду ет по ли ти ке рав ных воз мож но стей;
— ос ве дом ле ны о том, что де лать в слу чае дис кри ми на ции, и по лу ча ют по мощь при не-

об хо ди мо сти;
что за щит ни ки ин те ре сов:
— про ин фор ми ро ва ны в хо де на чаль но го обу че ния о значимости рав ных воз мож но стей;
— с ве дом ле ны о том, что служ бой при ня та по ли ти ка рав ных воз мож но стей, и о том, как 

она функ цио ни ру ет;
— по ни ма ют, на сколь ко важ но со блю дать по ли ти ку рав ных воз мож но стей в пред став ле-

нии ин те ре сов;
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что:
— нор мы по обес пе че нию рав ных воз мож но стей со блю да ют ся и что по ни ма ет ся их важ-

ность для пред став ле ния ин те ре сов;
— вся дея тель ность служ бы сво бод на от дис кри ми на ции и со от вет ст ву ет прин ци пам 

рав ных воз мож но стей;
— в со от вет ст вии с кри те рия ми на прав ле ния служ ба пре дос тав ля ет рав ный дос туп 

всем, кто име ет пра во на по лу че ние ус лу ги;
— про во дит ся мо ни то ринг рав ных воз мож но стей;
— раз ви ва ют ся се ти для по ис ка по тен ци аль ных парт не ров, ко то рым са мим труд но об ра-

тить ся в служ бу пред став ле ния ин те ре сов;
— ин фор ма ция дос туп на на том язы ке, на ко то ром го во рят по тен ци аль ные парт не ры, 

при необходимости при кла ды ва ют ся уси лия, что бы сде лать пе ре вод.

Под держ ка за щит ни ков
За щит ни кам не об хо ди мы аде к ват ная под держ ка и обу че ние, что бы они мог ли наи луч-

шим об ра зом по мо гать сво им парт не рам. Это вклю ча ет чет кое оп ре де ле ние обя зан но стей и 
ор га ни за цию по сто ян ной под держ ки и/или кон тро ля. Кро ме то го, ра бо та всех за щит ни ков 
долж на быть оце не на и воз на гра ж де на. Ме нед жер мо жет это го дос тичь в том слу чае, ес ли

парт не ры:
— зна ко мы с тем, что за щит ни ки про хо дят обу че ние;
— зна ко мы с тем, что за щит ни ки по лу ча ют под держ ку и кон тро ли ру ют ся;
за щит ни ки ин те ре сов:
— име ют чет кое опи са ние сво их обя зан но стей;
— про хо дят на чаль ное обу че ние в ро ли за щит ни ка;
— зна ко мы со все ми стратегиями и про це ду ра ми служ бы;
— име ют дос туп к  ка че ст вен но му и не пре рыв но му обу че нию;
— вла де ют зна ния ми о сис те ме ме ст но го здра во охра не ния и со ци аль ных служ бах;
— по се ща ют со б ра ния по кон тро лю/под держ ке;
— име ют ра бо чую на груз ку, ко то рая ре гу ляр но кон тро ли ру ет ся;
— име ют дос туп к не за ви си мой пси хо ло ги че ской по мо щи;
— име ют дос туп к не об хо ди мой ин фор ма ции, в том чис ле к ин фор ма ции о свя зях с дру-

ги ми служ ба ми и ме ха низ мах на прав ле ния в них;
— мо гут пред ла гать но вые идеи, что бы служ ба ра бо та ла бо лее эф фек тив но.
Ме нед жер дол жен пла ни ро вать обу че ние, ко то рое по зво ля ет за щит ни кам ра зо брать ся в 

во про сах пред став ле ния ин те ре сов и про бле мах, воз ни каю щих в хо де их кон тро ля и оцен ки.

Кон фи ден ци аль ность
Лю ди не мо гут ис поль зо вать все воз мож но сти и го во рить от кро вен но, ес ли они не уве-

ре ны в том, что кон фи ден ци аль ность при этом со блю да ет ся. Од на ко в не ко то рых слу ча ях кон-
фи ден ци аль ность мо жет быть на ру ше на. Важ но, что бы все, осо бен но парт не ры, зна ли, ко гда 
и как на ру ше ние кон фи ден ци аль но сти мо жет про изой ти.

Ме нед жер мо жет это го дос тичь, ес ли:
— он при ни ма ет по ли ти ку кон фи ден ци аль но сти и сле ду ет ей, что вклю ча ет чет кую 

фор му ли ров ку ус ло вий, ко гда кон фи ден ци аль ность на ру ша ет ся и кто не сет за это от вет ст-
вен ность.
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При га ран тии того, что:
— лю бая не об хо ди мая ин фор ма ция за пи сы ва ет ся пра виль но, эф фек тив но, кон фи ден ци-

аль но (в рам ках за ко но да тель ст ва) и за щи ще на;
— дис ци п ли нар ной по ли ти кой пре ду смот ре на от вет ст вен ность за на ру ше ние кон фи ден-

ци аль но сти;
— сис те мы ве де ния до ку мен та ции со от вет ст ву ют су ще ст вую ще му за ко но да тель ст ву 

— ак ту «О за щи те дан ных» и ак ту «О сво бо де ин фор ма ции» — и ува жа ют пра ва парт не ра на 
кон фи ден ци аль ность.

При га ран тии того, что парт не ры:
— про ин фор ми ро ва ны с са мо го на ча ла о по ли ти ке кон фи ден ци аль но сти, в том чис ле об 

ус ло ви ях, ко гда кон фи ден ци аль ность мо жет быть на ру ше на;
— про ин фор ми ро ва ны о том, ка кая ин фор ма ция за пи сы ва ет ся, при чем парт не ры име ют 

пол ный кон троль над этим1.
При га ран тии того, что за щит ни ки ин те ре сов:
— пол но стью по ни ма ют по ли ти ку кон фи ден ци аль но сти и раз би ра ют ся в том, ко гда не-

об хо ди мо рас смат ри вать ка ж дый слу чай на ру ше ния кон фи ден ци аль но сти, зна ко мы с ме ха низ-
ма ми дей ст вий в слу чае та кой си туа ции;

— пол но стью по ни ма ют, как дис ци п ли нар ная по ли ти ка ре гу ли ру ет на ру ше ние кон фи-
ден ци аль но сти.

Не за ви си мость
Не за ви си мость свя за на с ор га ни за ци он ной 

струк ту рой, ис точ ни ка ми фи нан си ро ва ния, пси-
хо ло ги че ской не за ви си мо стью и уве рен но стью 
за щит ни ка в сво ей спо соб но сти до би вать ся че-
го-ли бо у дру гих ор га ни за ций. Не за ви си мость 
служ бы пред став ле ния ин те ре сов от дру гих 
служб жиз нен но не об хо ди ма для эф фек тив но го 
пред став ле ния ин те ре сов. За щит ник дол жен вес-
ти се бя от вет ст вен но/ло яль но пре ж де все го по 
от но ше нию к че ло ве ку, с ко то рым ра бо та ет. Он 
дол жен сво бод но ра бо тать с парт не ром, не всту-
пая в кон фликт ин те ре сов или дос ти гая ком про-
мис са со спон со ра ми.

Спо соб ность про де мон ст ри ро вать не за ви си мость уве ли чи ва ет ве ро ят ность то го, что 
одни лю ди об ра тят ся в служ бу пред став ле ния ин те ре сов, а дру гие про явят ува жи тель ное от-
но ше ние к за щит ни кам ин те ре сов.

Парт не ры долж ны знать, что цель за щит ни ка со сто ит в по ни ма нии и реа ги ро ва нии на 
по же ла ния и за про сы лю дей, в обя за тель ст ве пред став лять их ин те ре сы так, как ес ли бы они 
са ми этим за ни ма лись.

Это го мож но дос тичь при га ран тии того, что

1 Объ ем хра ни мой ин фор ма ции за ви сит от тре бо ва ний кли ен тов/парт не ров. Од на ко пред по ла га ет ся, что та кие 
дан ные, как да та и ис точ ник на прав ле ния, вы яв лен ные про бле мы, по тра чен ное вре мя и при ня тые ме ры, за пи-
сы ва ют ся.
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парт не ры:
— ос ве дом ле ны о том, что за щит ник ра бо та ет в их ин те ре сах и пред став ля ет их точ ку 

зре ния и идеи;
— оз на ком ле ны с тем, что служ ба пред став ле ния ин те ре сов не за ви си ма и име ют пред-

став ле ние обо всех ог ра ни че ни ях этой не за ви си мо сти;
за щит ни ки ин те ре сов:
— по ни ма ют, что они должны быть от вет ст вен ны и ло яль ны пре ж де все го по от но ше-

нию к парт не ру;
— го то вы к по тен ци аль ным кон флик там ин те ре сов с при ни маю щей ор га ни за ци ей, зна-

ют, как они раз ре ша ют ся, и со об щат о лю бом лич ном кон флик те ин те ре сов;
а также при га ран тии то го, что:
— в на чаль ном обу че нии за щит ни ков под чер ки ва ет ся важ ность не за ви си мо сти служ бы 

пред став ле ния ин те ре сов и ус та нов ле ние ее че рез кон троль и под держ ку;
— за щит ни ки пре ду пре ж де ны о лю бых по тен ци аль ных кон флик тах ин те ре сов;
— су ще ст ву ют ка на лы по лу че ния внеш ней под держ ки в слу чае воз ник но ве ния кон флик-

та ин те ре сов;
— по став щи ки ус луг не влия ют на ре ше ние по по во ду то го, сле ду ет ли пред став лять ус-

лу ги тем или иным лю дям, и на от но ше ния ме ж ду парт не ром и за щит ни ком;
— фи нан си рую щие ор га ни за ции по ни ма ют, на сколь ко важ на не за ви си мость и что все 

со гла ше ния, кон трак ты или до го во ры от ра жают это.

Безо пас ность
Служ ба пред став ле ния ин те ре сов долж на быть в со стоя нии при нять все ме ры, что бы 

га ран ти ро вать кли ен ту/парт не ру безо пас ность сво ей служ бы. По ня тие «безо пас но сть» ка са-
ет ся не толь ко со стоя ния здо ро вья и соб ст вен но безо пас но сти. Тре бу ет ся га ран тия то го, что 
служ ба пред став ле ния ин те ре сов не до пус тит жес то ко го об ра ще ния со свои ми парт не ра ми и 
что лю ди, ра бо таю щие в служ бе пред став ле ния ин те ре сов, на хо дят ся в безо пас но сти, что са-
ми за щит ни ки не ра бо та ют вне зо ны своих ком пе тен ции и спо соб но стей.

Это го мож но дос тичь при га ран тии то го,
что парт не ры:
— зна ют о том, что все со труд ни ки и во лон те ры пре дос та ви ли под роб ные ре ко мен да-

ции и про шли про вер ку CRB1 и что вся ра бо та за щит ни ка от сле жи ва ет ся и кон тро ли ру ет ся 
ме нед же ром служ бы пред став ле ния ин те ре сов;

— зна ют о том, что при ня ты про це ду ры реа ли за ции про ра бо тан но го пла на дей ст вий в 
слу чае, ес ли че ло век не со от вет ст ву ет ква ли фи ка ции за щит ни ка ин те ре сов;

— зна ют, что их безо пас ность вос при ни ма ет ся все рь ез, что им не на до со вер шать дей ст-
вий, соз даю щих для них уг ро зу;

что за щит ни ки ин те ре сов:
— со глас ны со все ми ре ко мен да ция ми и под твер жда ют, что про вер ка CRB про во дит ся 

до то го, как они при сту па ют к ра бо те;
— зна ют, что им не при дет ся со вер шать дей ст вий, соз даю щих для них уг ро зу;
— изу чи ли спор ные во про сы в хо де на чаль но го обу че ния;
— осоз на ют свои соб ст вен ные ог ра ни че ния в об лас ти ком пе тен ции и опы та;
— го то вы по се щать встре чи по под держ ке/кон тро лю по со гла ше нию сто рон;

1 Про вер ка CRB — это про вер ка в от де ле ре ги ст ра ции пре сту п ле ний и пре ступ ни ков Скот ленд-Яр да.
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— осоз на ют важ ность про це дур про вер ки для за щи ты от по тен ци аль но го пло хо го об ра-
ще ния;

— зна ко мы с принципами ох ра ны тру да и оцен ки рис ков, а так же со стра те гия ми за щи-
ты взрос лых/де тей;

что:
— все со труд ни ки и доб ро воль ные за щит ни ки про хо дят про вер ку CRB;
— все ра бот ни ки и во лон те ры по лу чи ли под роб ные ре ко мен да ции;
— су ще ст ву ют ме ха низ мы для вы яв ле ния лю дей, ко то рые не со от вет ст ву ют ква ли фи ка-

ции за щит ни ка;
— в хо де на чаль но го обу че ния за щит ни ков под чер ки ва ет ся важ ность за щи ты лю дей от 

жес то ко го об ра ще ния;
— служ бой ре гу ляр но осу ще ст в ля ет ся под держ ка/кон троль за щит ни ков;
— за щит ни ки не ра бо та ют вне по ля сво ей ком пе тен ции;
— на ла же ны свя зи с дру ги ми служ ба ми, у ко то рых есть опыт в этой об лас ти;
— служ ба про ве ря ет, следуют ли все со труд ни ки и во лон те ры прин ци пам ох ра ны тру да 

и оцен ки рис ков и со от вет ст вую щим стра те ги ям за щи ты взрос лых/де тей;
— все, кто уча ст вует в ра бо те служ бы, име ют со от вет ст вую щие стра хов ки.

Под от чет ность и мо ни то ринг
Пред став ле ние ин те ре сов труд но как-то из ме рить, по это му служ бам не об хо ди мо ис поль-

зо вать раз лич ные спо со бы оцен ки эф фек тив но сти. Парт не ры (а так же те, кто под дер жи ва ет 
и фи нан си ру ет ра бо ту) долж ны иметь воз мож ность про ве рить, что служ бы пред став ле ния ин-
те ре сов действительно за ни ма ют ся тем, чем они долж ны за ни мать ся. Это го мож но дос тичь 
при га ран тии то го,

что парт не ры:
— мо гут вы ска зы вать свое мне ние о про цес се пред став ле ния ин те ре сов;
— про ин фор ми ро ва ны о том, ка кая ин фор ма ция за пи сы ва ет ся и по че му;
что за щит ни ки ин те ре сов:
— по лу ча ют под держ ку, под от чет ны и про хо дят обу че ние;
— под дер жи ва ют и ис поль зу ют сис те мы вы да чи на прав ле ний, управ ле ния де лом и сбо-

ра дан ных;
— раз ви ва ют куль ту ру кон ст рук тив ной са мо оцен ки, что мо жет вклю чать ис поль зо ва ние 

мо де ли об щей оцен ки;
а также при обес пе че нии то го, что:
— ра бо та за щит ни ков ре гу ляр но оце ни ва ет ся;
— под дер жи ва ет ся куль ту ра кон ст рук тив ной са мо оцен ки как внут ри служ бы пред став-

ле ния ин те ре сов, так и в от но ше ни ях с дру ги ми служ ба ми, а у за щит ни ков есть воз мож ность 
улуч шать ка че ст во ра бо ты по сле по лу че ния ре зуль та тов;

— ре гу ляр но от сле жи ва ет ся сте пень удов ле тво ре ния кли ен тов и про во дит ся дру же ская 
оцен ка;

— функ цио ни ру ют эф фек тив ные пути на прав ле ния кли ен тов к спе циа ли стам,   от сле жи-
ва ния хо да де ла, хра не ния за пи сей и сбо ра дан ных;

— ра бо та служ бы ре гу ляр но оце ни ва ет ся на ос но ве ря да со гла со ван ных кри те ри ев;
— ус та нов ле ны эф фек тив ные свя зи с ря дом ме ст ных агентств и ме ст ны ми ор га ни за -

ция ми.
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Жа ло бы
В не ко то рых слу ча ях парт не ры не удов ле тво ре ны ока зан ны ми им ус лу га ми пред став-

ле ния ин те ре сов. Внят ная тех но ло гия об ра бот ки жа лоб уп ро ща ет ра бо ту всех со труд ни ков 
служ бы пред став ле ния ин те ре сов. Ино гда парт не рам мо жет по тре бо вать ся под держ ка дру го-
го че ло ве ка или агент ст ва при по да че жа ло бы. Это го мож но дос тичь при га ран тии то го,

что парт не ры:
— вла де ют ин фор ма ци ей на на чаль ном эта пе взаи мо от но ше ний — что им нуж но сде-

лать, ес ли они за хо тят по дать жа ло бу;
— име ют форму по да чи жа ло бы;
— про ин фор ми ро ва ны о том, что служ ба бу дет не пред взя то и доб ро же ла тель но реа ги ро-

вать на лю бую жа ло бу;
— по лу ча ют под держ ку при по да че жа ло бы;
что за щит ни ки:
— зна ко мы с про це ду рой по да чи жа лоб и с тем, что де лать, ес ли парт нер за хо чет по дать 

жа ло бу;
— ре гу ляр но ос ве дом ля ют ся в хо де по все днев ной ра бо ты о мне ни ях парт не ров о про-

цес се пред став ле ния ин те ре сов;
что:
— су ще ст ву ет чет кий ме ха низм об ра ще ния с жа ло ба ми;
— ин фор ма ция о про це ду ре по да чи жа лоб дос туп на для парт не ров служ бы;
— парт не ры мо гут об ра тить ся за внеш ней под держ кой при по да че жа ло бы;
— парт не ры зна ют, как от сле жи вать рас смот ре ние жа ло бы.
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Гла ва 4. Ос нов ная роль за щит ни ка
Ни же сле дую щий ма те ри ал по мо жет за щит ни кам сле до вать ос нов ным прин ци пам пред-

став ле ния ин те ре сов в их ра бо те.

Ясность це ли
За щит ни ки интересов долж ны:
— знать и по ни мать эти че ские цен но сти, прин ци пы и прак ти ку не за ви си мо го пред став-

ле ния ин те ре сов;
— уметь эф фек тив но пред став лять ин те ре сы парт не ра/кли ен та в раз ных ау ди то ри ях как 

уст но, так и пись мен но;
— чет ко раз де лять пред став ле ние ин те ре сов и дру гие ус луги, та кин, как со ве ты, дру же-

ская по мощь, по сред ни че ст во и др.;
— иметь дос туп к тре буе мой ин фор ма ции, вклю чая ин фор ма цию о свя зях с дру ги ми 

служ ба ми и ме ха низ мах на прав ле ния в них;
— обес пе чить по ни ма ние парт не ром пре дос тав ляе мой ему ин фор ма ции.

Сна ча ла че ло век
За щит ни ки ин те ре сов долж ны:
— по ни мать, что дос то ин ст во кли-

ен та яв ля ет ся глав ной цен но стью пред-
став ле ния ин те ре сов, это про яв ля ет ся, в 
ча ст но сти, в том ува же нии, ко то рое они 
вы ка зы ва ют по от но ше ни ю к парт не ру;

— стре мить ся на ла дить та кие от но-
ше ния с парт не ром, что бы по ни мать его 
по треб но сти и по же ла ния;

—уметь выслушивать сво их парт-
не ров/кли ен тов, найти подходящий 
именно им стиль общения;

— обес пе чи вать не об хо ди мые парт-
не ру ма не ру и ди на ми ку об ще ния;

— обес пе чить дос туп ность по мо-
щи по пред став ле нию ин те ре сов, удов ле тво ряю щей кон крет ные по треб но сти парт не ра;

— обес пе чи вать не пред взя тый под ход в ра бо те;
— адап ти ро вать ся к из ме не нию по треб но стей парт не ров/кли ен тов и быть гиб ки ми, ко-

гда они ока зы ва ют по мощь парт не ру в фор му ли ро ва нии це ли;
— ин фор ми ро вать парт не ров о воз мож но сти пре кра тить ра бо ту с за щит ни ком на лю бой 

ста дии;
— ин фор ми ро вать парт не ров о том, как и ко гда за кон чит ся про цесс пред став ле ния ин-

те ре сов;
— га ран ти ро вать пре кра ще ние взаи мо от но ше ний в рам ках пред став ле ния ин те ре сов 

при пол ном взаи мо по ни ма нии;
— обес пе чить при не об хо ди мо сти вы да чу на прав ле ний в дру гие агент ст ва.
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Пе ре да ча пол но мо чий
За щит ни ки интересов долж ны:
— осу ще ст в лять мак си маль но воз мож ную дея тель ность для парт не ров, за щи щая их не-

за ви си мость;
— при зна вать жиз нен ный опыт парт не ра;
— знать о на вы ках и спо соб но стях парт не ров;
— спо соб ст во вать наи боль ше му уча стию парт не ра в про цес се пред став ле ния ин те ре сов;
— по ощ рять парт не ров к при об ре те нию или раз ви тию оп ре де лен ных на вы ков в про цес-

се пред став ле ния ин те ре сов;
— стре мить ся удов ле тво рять вы ска зан ные кли ен том/парт не ром по треб но сти и вы пол-

нять его по же ла ния;
— по ло жи тель но пред став лять сво их парт не ров;
— из бе гать ис поль зо ва ния жар го на и пре пят ст во вать его ис поль зо ва нию.

Дос туп ность
За щит ни ки ин те ре сов долж ны:
— со об щить парт не рам свои ко ор ди на ты и кон такт ные дан ные офи са;
— ис поль зо вать язык, ко то рый по ня тен для парт не ра;
— про во дить встре чи с кли ен то м/парт не ром в удоб ных для него мес тах;
— про во дить встре чи с кли ен та ми там, где они чув ст ву ют се бя в безо пас но сти и где они 

уве ре ны, что их кон фи ден ци аль ность со блю да ет ся.

Рав ные воз мож но сти
За щит ни ки ин те ре сов долж ны:
— по ни мать, на сколь ко ва жен дух рав ных воз мож но стей в про цес се пред став ле ния ин-

те ре сов;
— вы ра жать при вер жен ность стра те гии рав ных воз мож но стей в ка ж дой сфере, где они 

ра бо та ют и об ща ют ся с по жи лы ми людь ми;
— учи ты вать куль тур ные осо бен но сти при ра бо те с людь ми раз но го про ис хо ж де ния;
— пом нить о стра те гии рав ных воз мож но стей ор га ни за ции и/или служ бы пред став ле-

ния ин те ре сов.

Под держ ка за щит ни ков
За щит ни ки интересов долж ны:
— ра бо тать в со от вет ст вии со свои ми обя зан но стя ми;
— вла деть ин фор ма ци ей о сис те ме ме ст но го здра во охра не ния и со ци аль ных служ бах;
— знать все под хо ды и про це ду ры служ бы пред став ле ния ин те ре сов;
— по се щать со б ра ния по кон тро лю/под держ ке в со от вет ст вии с пред ва ри тель ны ми до-

го во рен но стя ми;
— иметь дос туп к пси хо ло ги че ской по мо щи и под держ ке;
— про хо дить за пла ни ро ван ное обу че ние, по зво ляю щее им луч ше раз би рать ся в во про-

сах служ бы пред став ле ния ин те ре сов и про бле мах, воз ни каю щих в хо де кон тро ля дея тель но-
сти служб;

— иметь воз мож ность пред ла гать но вые идеи для со вер шен ст во ва ния служ бы.
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Кон фи ден ци аль ность
За щит ни ки ин те ре сов долж ны:
— сле до вать по ли ти ке кон фи ден ци аль но сти служ бы и иметь чет кое пред став ле ние о 

слу ча ях, ко гда кон фи ден ци аль ность на ру ша ет ся, и о ли цах, ко то рые не сут за это от вет ст вен-
ность;

— обес пе чить ин фор ми ро ва ние парт не ров с са мо го на ча ла о по ли ти ке кон фи ден ци аль-
но сти служ бы, в том чис ле об ус ло ви ях, ко гда она мо жет быть на ру ше на;

— знать, ка кая ин фор ма ция и кем за пи сы ва ет ся;
— ин фор ми ро вать парт не ров о ре ги ст ри руе мой ин фор ма ции и пре дос та вить мак си маль-

ный кон троль над этим про цес сом;
— по лу чить пись мен ное со гла сие от парт не ров на за пись ин фор ма ции;
— обес пе чить пра виль ность, кон фи ден ци аль ность (в рам ках за ко но да тель ст ва) и безо-

пас ность за пи си лю бой не об хо ди мой ин фор ма ции;
— по ни мать, как дис ци п ли нар ный ко декс служ бы ре гу ли ру ет не за кон ное на ру ше ние 

кон фи ден ци аль но сти.

Не за ви си мость
За щит ни ки интересов долж ны:
— обес пе чить по ни ма ние парт не ра ми то го, что за щит ник от вет ст ве нен в пер вую оче-

редь пе ред ни ми;
— сде лать так, что бы о лю бых дей ст виях по став щи ков ус луг, на прав лен ных на из ме не-

ние их влия ния или ог ра ни че ние их уча стия, док ла ды ва лось бы ме нед же ру служ бы;
— об су ж дать с ме нед же ром лю бое воз мож ное воз ник но ве ние кон флик та ин те ре сов.

Безо пас ность
За щит ни ки ин те ре сов долж ны:
— не со вер шать дей ст вий, соз даю щих для них потенциальную уг ро зу;
— по ни мать свои ог ра ни че ния в об лас ти ком пе тен ции и опы та;
— по ни мать важ ность кон тро ля за щи ты кли ен тов/парт не ров от по тен ци аль но пло хо го 

об ра ще ния;
— знать, что де лать в слу чае пло хо го об ра ще ния с парт не ром;
— пом нить о принципах ох ра ны тру да и оцен ки рис ков и со от вет ст вую щих ме то дах за-

щи ты взрос лых/де тей1.

Под от чет ность и мо ни то ринг
За щит ни ки ин те ре сов долж ны:
— по ни мать не об хо ди мость ре гу ляр ной оцен ки их ра бо ты;
— раз ви вать куль ту ру кон ст рук тив ной са мо оцен ки, что мо жет вклю чать при ме не ние 

ме то дов дру же ской оцен ки;
— ис поль зо вать пра ви ла управ ле ния де ла ми служ бы, хра не ния за пи сей и сбо ра дан ных.

1 См. про то кол, ко то рый разъ яс ня ет слу чаи пло хо го об ра ще ния, в При ло же нии VI.
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Жа ло бы
За щит ни ки ин те ре сов долж ны:
— ин фор ми ро вать парт не ров о про це ду ре по да чи жа лоб в служ бе пред став ле ния ин те-

ре сов;
— знать, что де лать, ес ли парт нер хо чет по дать жа ло бу;
— ре гу ляр но про ве рять ход еже днев ной ра бо ты и знать мне ния парт не ров о про цес се 

пред став ле ния ин те ре сов.
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Гла ва 5. Ру ко во дство для парт не ров и тех,
кто со би ра ет ся об ра тить ся в служ бу

пред став ле ния ин те ре сов
Гла ва вклю ча ет ин фор ма цию, 

ко то рую не об хо ди мо пе ре дать парт не-
рам. Объ ем ин фор ма ции и фор мат, в 
ко то ром она пред став ле на, за ви сят от 
ин ди ви ду аль ных по треб но стей. Есть 
ин фор ма ция, ко то рую ка ж дый парт-
нер обя за тель но дол жен по лу чить.

Не об хо ди мо про ин фор ми ро-
вать лю дей, ко то рые об ра ти лись 
в служ бу или со би ра ют ся сде лать 
это, в чем со сто ит роль за щит ни ка 
и что он мо жет (или не мо жет) сде-
лать для парт не ра. За щит ник ин те ре-
сов дол жен объ яс нять парт не ру, что 
невозможно дать га ран тию на вы пол-
не ние все го, че го хо чет клиент, но он 
ру ча ет ся, что при ло жит все уси лия 
для дос ти же ния это го.

За щит ник дол жен чет ко со-
об щать, что ус лу га пред став ле ния 
ин те ре сов яв ля ет ся бес плат ной. 
Парт не ры долж ны быть за ве ре ны 
в том, что служ ба бу дет со блю дать 
их права на кон фи ден ци аль ность.  
Если же ситуация сложится так, что 
конфиденциальность необходимо 
будет нарушить, например в целях 
безопасности партнера или других 
людей, то условия, ко гда это мо жет 
по тре бо вать ся, долж ны быть по нят но объ яс не ны. Не об хо ди мо пе ре дать парт не ру до ку мент, 
со дер жа щий ус ло вия со хра не ния кон фи ден ци аль но сти, как мож но рань ше, а факт пе ре да чи 
за фик си ро вать в до ку мен те за щит ни ка.

Парт не ры долж ны по ни мать, что за щит ник ин те ре сов от вет ст ве нен пре ж де все го пе ред 
ни ми и что служ ба пред став ле ния ин те ре сов не за ви сит от дру гих служб. Не об хо ди мо объ яс-
нить парт не ру, что за щит ни ки при зва ны по ни мать и пред став лять их ин те ре сы с та кой же от вет-
ст вен но стью и за ин те ре со ван но стью, с ка кой парт не ры это де ла ли бы са ми для се бя. За щит ник 
дол жен обес пе чить то, что бы го лос парт не ра был ус лы шан и чтобы по же ла ния клиента учи ты-
ва лись, а пра ва со блю да лись. Парт нер дол жен знать, что она/он кон тро ли ру ет про цесс пред став-
ле ния ин те ре сов и ус лу га пре дос тав ля ет ся в удоб ных для не го ма не ре и ди на ми ке. За щит ник 
яв ля ет ся не пред взя тым. За щит ник дол жен по мо гать парт не ру как мож но боль ше уча ст во вать в 
про цес се пред став ле ния ин те ре сов и за ни мать ся тем, чем ин те рес но клиенту.
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При пер вой встре че за щит ни ка ин те ре сов с парт не ром не об хо ди мо об су дить и со гла со-
вать сле дую щее:

1. Ка кие за да чи не об хо ди мо ре шить;
2. Ка ко вы гра ни цы взаи мо от но ше ний;
3. Уро вень под держ ки, ко то рую не об хо ди мо ока зать парт не ру;
4. Какую информацию необходимо получить от партнера;
5. Обо юд ные дей ст вия в слу чае из ме не ний и/или по яв ле ния но вых по треб но стей;
6. Как час то и в те че ние ка ко го вре ме ни бу дет пре дос тав лять ся ус лу га пред став ле ния 

ин те ре сов.
7. Как и ко гда от но ше ния ме ж ду парт не ром и за щит ни ком бу дут пе ре смат ри вать ся?
Парт не ры бу дут иметь соб ст вен но го за щит ни ка и знать, как и ко гда с нею/ним мож но 

свя зать ся. Не об хо ди мо со об щить парт не ру, что служ ба пред став ле ния ин те ре сов сле ду ет по-
ли ти ке рав ных воз мож но стей и бу дет бо роть ся со все ми фор ма ми дис кри ми на ции и пред рас-
суд ка ми, с ко то ры ми она столкнется.

Нужно объ яс нить парт не рам, что от но ше ния в рам ках пред став ле ния ин те ре сов стро ят-
ся на вза им ном ува же нии и что их безо пас ность и безо пас ность за щит ни ка важ ны и не об хо-
ди мы. Парт не ры долж ны быть уве ре ны, что служ ба пред при ни ма ет все ра зум ные дей ст вия 
для обес пе че ния безо пас но сти и что за щит ни ки не бу дут за ни мать ся во про са ми, ко то рые не 
вхо дят в сфе ру их ком пе тен ции. Не об хо ди мо объ яс нить парт не рам, что за щит ни ки по лу ча ют 
под держ ку служ бы и про хо дят обу че ние для то го, что бы они мог ли пред став лять ин те ре сы 
парт не ров наи луч шим об ра зом. Парт не ры долж ны знать о том, что за щит ни ки мо гут по мочь 
им най ти дру гие агент ст ва для по лу че ния до пол ни тель ных ус луг, ко то рые вы хо дят за сфе ру 
дея тель но сти служ бы.

Парт не ры долж ны быть убе ж де ны в том, что, ес ли они не до воль ны тем, как их ин те-
ре сы пре дс тав ля ет за щит ник, они мо гут об ра тить ся в лю бое вре мя в офис для об су ж де ния с 
ме нед же ром всех во про сов. За щит ник по мо жет парт не рам ре шить про бле мы и бу дет ува жать 
их вы бор дру го го за щит ни ка. Нужно разъ яс нить парт не рам про це ду ру по да чи жа лоб и воз-
мож ность пре дос тав ле ния по мо щи при не об хо ди мо сти.

Тре бу ет ся объ яс нить парт не рам, что, ко гда взаи мо от но ше ния в рам ках пред став ле ния 
ин те ре сов под хо дят к кон цу, же ла тель но пе ре дать в служ бу ин фор ма цию о том, бы ла ли ус лу-
га по лез ной и как ее мож но улуч шить. Это по мо жет служ бе совершенствовать свою ра бо ту 
при ока за нии по мо щи дру гим лю дям.

Ор га ни за ция Кон суль та ция и по мощь (Counsel and Care — CC) опуб ли ко ва ла под роб ное 
ру ко во дство для тех, кто со би ра ет ся об ра тить ся в служ бу пред став ле ния ин те ре сов или об ра-
тил ся в нее. См. При ло же ние 1 «До пол ни тель ная ли те ра ту ра и информация в сфере пред став-
ле ния ин те ре сов». В раз де ле при ве де ны кон так ты, вклю чая сайт этой ор га ни за ции.
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Гла ва 6. Схе ма дру же ской оцен ки
Дру же ская оцен ка дея тель но сти осу ще ст в ля ет ся то гда, ко гда за щит ник ин те ре сов из од-

ной служ бы пред став ле ния ин те ре сов об су ж да ет про бле мы работы с за щит ни ком из дру гой 
служ бы. Воз мож ны ва ри ан ты, ко гда встре ча ют ся за щит ни ки из бо лее чем од ной струк ту ры, 
рай он ной или ме ст ной, ока зы ва ют по мощь друг дру гу по со гла со ван ной про це ду ре оцен ки. 
Ре гу ляр ная оцен ка (ка ж дой служ бы) — удоб ный ме тод кон тро ля эф фек тив но сти служ бы на 
ос но ве при ня тых кри те ри ев, це лей и за дач,  в осо бен но сти на ос но ве мне ния лю дей, ко то рые 
пря мо или кос вен но поль зо ва лись ус лу га ми пред став ле ния ин те ре сов.

Оцен ке под ле жат ос нов ные ком по нен ты ра бо ты служ бы; про ве ря ет ся то, на сколь ко все 
под хо ды и про це ду ры вы пол ня ют ся и при ня ты ли все ме ры для реа ли за ции дея тель но сти.
В кон тек сте на стоя ще го ру ко во дства оцен ка про во дит ся на ба зе ру ко во дя щих прин ци пов ра бо ты 
ор га ни за ции, ко то рые и ис поль зу ют ся как кри те рии оцен ки эф фек тив но сти ра бо ты служ бы.

Дру же ская оцен ка не об хо ди ма для со вме ст но го обу че ния и об су ж де ния про блем 
пред став ле ния ин те ре сов. Оцен ка по мо га ет оп ре де лить, на сколь ко эф фек тив но са мо ру ко-
во дство по пред став ле нию ин те ре сов. Оцен ка по зво ля ет вы явить про бле мы, с ко то ры ми 
стал ки ва ют ся за щит ни ки ин те ре сов и парт не ры, и по нять, как они мо гут быть разре ше ны, 
как по лу чен ный опыт мо жет быть ис поль зо ван для улуч ше ния обу че ния и дея тель но сти 
служ бы. В ре зуль та те мо гут быть сде ла ны пред ло же ния о пе ре смот ре не ко то рых по ло же-
ний в са мом ру ко во дстве.

Дру же ская оцен ка иг ра ет клю че вую роль при вы яв ле нии кон флик тов ин те ре сов и их 
рас смот ре нии: та ким об ра зом дос ти га ет ся не за ви си мость служ бы пред став ле ния ин те ре сов. 
Оцен ка бу дет осо бен но эф фек тив ной, ес ли по край ней ме ре один из экс пер тов в ко ман де (или 
да же два или три) не яв ля ет ся ра бот ни ком Эйдж Кон серн или ее во лон те ром. На при мер, в 
ор га ни за цию Кон суль та ция и по мощь и Со юз по пред став ле нию ин те ре сов по жи лых лю дей 
(OPAAL) вхо дят со труд ни ки, ко то рые яв ля ют ся не за ви си мы ми по став щи ка ми ус луг пред став-
ле ния ин те ре сов и которые мо гут быть за ин те ре со ва ны в дру же ской оцен ке.

Оцен ка, как пра ви ло, не пред по ла га ет оцен ку управ ле ния и фи нан со во го ме недж мен та, 
ес ли толь ко это не яв ля ет ся ус ло ви ем оце ни вае мой служ бы и не со гла со ва но с ней. Эти ре ко-
мен да ции при ме ня ют ся для не ко то рых (или всех) ус луг, ока зы вае мых управ ляю щей ор га ни-
за ци ей/по став щи ком. Дру же ская оцен ка служ бы пред став ле ния ин те ре сов ос но вы ва ет ся на 
ру ко во дя щих прин ци пах, при ве ден ных в на ча ле, а так же на опы те парт не ров.

Мо де ли дру же ской оцен ки
Про цесс оцен ки на чи на ет ся с прак ти че ских до го во рен но стей и пре ж де все го с вы бо ра 

мо де ли дру же ской оцен ки, ко то рая бу дет ис поль зо вать ся. Бу дет это мо дель 1:1, ко гда од на 
служ ба пред став ле ния ин те ре сов оце ни ва ет дру гую, или мо дель кон сор циу ма, ко гда од на, 
две, три или бо лее служб пред став ле ния ин те ре сов в рам ках ре гио на со би ра ют ся и фор ми ру-
ют груп пу экс пер тов, ко то рая по оче ре ди бу дет оце ни вать служ бы пред став ле ния ин те ре сов? 
Вне за ви си мо сти от то го, ка кая мо дель ис поль зу ет ся, ре ко мен ду ет ся, что бы груп па оцен ки 
вклю ча ла не ме нее двух, но не бо лее че ты рех че ло век.

Дру же ская оцен ка 1:1
На пер вый взгляд, это про стая и по нят ная мо дель. Од на ко есть серь ез ные во про сы, на 

ко то рые не об хо ди мо от ве тить, пре ж де чем при сту пать к реа ли за ции про грам мы. Пред ста вим, 
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что оцен ка служ бы пред став ле ния ин те ре сов про во дит ся че ло ве ком из со сед ней служ бы. Бу-
дет ли она/он так же серь ез но от но сить ся к оцен ке, как ес ли бы она про во ди лась не зна ко мым 
че ло ве ком? Соз даст ли это на пря же ние или да же со пер ни че ст во ме ж ду служ ба ми пред став-
ле ния ин те ре сов? Бу дет ли луч ше, ес ли два че ло ве ка, а не один вой дут в груп пу экс пер тов, 
соз даст ли это уг ро зу оце ни вае мой служ бе?

Не об хо ди мо ли при срав не нии служб в мо де ли 1:1 ис клю чать служ бы, рас по ло жен ные 
ря дом? Су ще ст ву ют ли дру гие кри те рии, ко то рые не об хо ди мо ис поль зо вать для срав не ния 
служб в этом кон тек сте или при вы бо ре лиц, ко то рые вой дут в груп пы экс пер тов? На при мер, 
ме нед жер служ бы мо жет стать экс пер том одной груп пы, а за щит ник(и) дру гой?

Дру же ская оцен ка кон сор циу ма

В этой мо де ли груп па служб пред став ле ния ин те ре сов, воз мож но, в рам ках ре гио на со-
би ра ет ся вме сте для ор га ни за ции по сле до ва тель но го про цес са пе ре кре ст ной оцен ки служб. 
Бла го да ря это му в про цес се оцен ки уча ст ву ют го раз до боль ше экс пер тов, что уп ро ща ет по иск 
дос та точ но го ко ли че ст ва лю дей (2—4), ко гда служ бы до го во ри лись про вес ти оцен ку.

Сле ду ет ли из бе гать ис поль зо вать экс пер та по оцен ке, ко то рый ра бо та ет в служ бе, рас-
по ло жен ной ря дом с оце ни вае мой служ бой? Долж на ли груп па вклю чать ме нед же ров служб 
и за щит ни ков (за ис клю че ни ем слу ча ев, ко гда ме нед же ры так же яв ля ют ся за щит ни ка ми)? Ка-
кие кри те рии луч ше все го под хо дят при при ня тии ре ше ния о вы бо ре экс пер та?

Ме тод

Оцен ка дея тель но сти, в ча ст но сти дру же ская оцен ка, служб пред став ле ния ин те ре сов 
не яв ля ет ся ин спек ти ро ва ни ем. Оце ни вае мая служ ба не долж на страшиться этой про це ду ры. 
На про тив, дру же ская оцен ка долж на рас смат ри вать ся служ бой как воз мож ность по де лить ся с 
кол ле га ми тем, чем она за ни ма лась в по след ние один/два го да (в за ви си мо сти от то го, ка кой 
пе ри од рас смат ри ва ет ся). Кол ле ги по ни ма ют, что та кое пред став ле ние ин те ре сов, и мо гут по-
мочь служ бе вы явить ее ус пе хи и го то вить ся к даль ней ше му раз ви тию.

Вне за ви си мо сти от то го, ка кая мо дель применя ет ся, экс пер ты бу дут ис поль зо вать во-
прос ник, ко то рый при ве ден ни же. Оцен ка про во дит ся на ос но ве всех ру ко во дя щих прин ци пов 
и пред по ла га ет со от не се ние этих прин ци пов с ра бо той служ бы и от дель ных за щит ни ков. На 
встре че, за пла ни ро ван ной до на ча ла оцен ки, сто ро ны мо гут до го во рить ся об ис клю че нии не-

ко то рых во про сов из спи ска, ес ли они не 
под хо дят или не име ет ся дос та точ но дан-
ных для под твер жде ния той или иной точ-
ки зре ния.

Не об хо ди мо рас счи тать вре мя для 
об су ж де ния экс пер та ми раз лич ных во-
про сов. Об су ж де ние мо жет про хо дить на 
всех ста ди ях про цес са, ли бо на встре че 
по сле оцен ки, или в хо де то го и дру го го. 
Цель со сто ит в том, что бы оце нить про-
зрач ность про цес сов и ре зуль та тов, об су-
дить лю бые воз ник шие во про сы и/или 
про бле мы.
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Не об хо ди мо за фик си ро вать:
На зва ние служ бы _______________________________________________________________

Да та оцен ки ____________________________________________________________________

Име на экс пер тов ________________________________________________________________

Ор га ни за ция ___________________________________________________________________

Функ ции _______________________________________________________________________

Ка ким об ра зом про яв ля ет ся про зрач ность це ли?
Бла го да ря изу че нию внеш ней ин фор ма ции о служ бе, учеб ных ма те риа лов, ре сур сов ба-

зы дан ных, причем экс пер ты бу дут про ве рять:
— что парт не рам пе ре да на ин фор ма ция, ко то рая объ яс ня ет, что та кое пред став ле ние 

ин те ре сов;
— что ин фор ма ция со дер жит по нят ное опи са ние обя зан но стей за щит ни ка;
— что за щит ни ки име ют по нят ное опи са ние сво их обя зан но стей и про шли обу че ние;
— что обу че ние за щит ни ков вклю ча ет рас смот ре ние раз лич ных спор ных во про сов;
— что внеш няя ин фор ма ция о служ бе, пред на зна чен ная для дру гих агентств, представляет 

собой сведения о том, с кем за щит ни ки взаи мо дей ст ву ют; это спо соб ст ву ет по ни ма нию, что 
пред став ля ет со бой служ ба и что де ла ют за щит ни ки ин те ре сов;

— что есть дос туп ная ин фор ма ция и су ще ст ву ют эф фек тив ные ме ха низ мы на прав ле ния 
в дру гие, бо лее под хо дя щие служ бы.

Ком мен та рии

Как по ка за но то, что имен но лю ди находят ся в фо ку се служ бы?
Бла го да ря изу че нию за пи сей о на прав ле ни ях дея тель но сти, внеш ней ин фор ма ции о 

служ бе, учеб ных ма те риа лов, ре сур сов ба зы дан ных, при чем экс пер ты бу дут про ве рять:
— что об ра ще ния в служ бу кли ен тов об ра ба ты ва ют ся в те че ние оп ре де лен но го пе рио да 

вре ме ни, ус та нов лен но го до ку мен та ми служ бы;
— что ввод ная ин фор ма ция парт не рам ука зы ва ет на то, что они все гда кон тро ли ру ют 

про цесс пред став ле ния ин те ре сов и при ни ма ют ре ше ния са мо стоя тель но;
— что ввод ная ин фор ма ция парт не рам оп ре де ля ет удоб ные для них фор му и темп про-

цес са пред став ле ния ин те ре сов;
— что ввод ная ин фор ма ция по яс ня ет, что парт нер мо жет вы брать се бе дру го го за щит-

ни ка;
— что план обу че ния за щит ни ков по ка зы ва ет не об хо ди мость ус та нов ле ния тес ных свя-

зей с парт не ром;
— что в обу че нии за щит ни ков оп ре де ля ет ся, что парт нер все гда кон тро ли ру ет про-

цесс и что имен но парт нер при ни ма ет ре ше ния;
— что во про сы кон тро ля в про цес се пред став ле ния ин те ре сов об су ж да ют ся на со б ра ни-

ях по кон тро лю/под держ ке;
— что по треб но сти в хо де пред став ле ния ин те ре сов за пи сы ва ют ся сло ва ми парт не ра и 

все, что за пи сы ва ет ся, со гла су ет ся с парт не ром;
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— что в хо де окон ча тель но го ин тер вью вы яс ня ет ся точ ка зре ния парт не ра на ра бо ту 
служ бы пред став ле ния ин те ре сов.

Ком мен та рии

Ка ким об ра зом по ка за ны пол но мо чия служ бы?
Бла го да ря де таль но му об су ж де нию и изу че нию учеб ных ма те риа лов, за пи сей, по лу чен-

ных от парт не ров, при чем экс пер ты бу дут про ве рять:
— что ос но вы пол но мо чий ос ве ща ют ся в хо де обу че ния за щит ни ков;
— что парт не ры уча ст ву ют в про цес се пред став ле ния ин те ре сов;
— что парт не ры по ощ ря ют ся к при об ре те нию и раз ви тию на вы ков в про цес се пред став-

ле ния ин те ре сов;
— что за щит ни ки ин те ре сов зна ко мы с на вы ка ми и осо бен но стя ми сво их парт не ров;
— что служ ба и ее за щит ни ки по ло жи тель но пред став ля ют сво их парт не ров и по жи лых 

лю дей в це лом;
— что во про сы по пред став ле нию ин те ре сов рас смат ри ва ют ся в тер ми нах кли ен та/

парт не ра;
— что хра нят ся за пи си от зы вов кли ен тов об эф фек тив но сти по мо щи в за клю че нии про-

цес са пред став ле ния ин те ре сов;
— кон троль/под держ ка за щит ни ков под чер ки ва ет не об хо ди мость за щи ты от соз да ния 

за ви си мо сти его кли ен та;
— что опыт лю дей, ко то рые об ра ща ют ся в служ бу, ис поль зу ет ся для обу че ния ра бот ни-

ков и во лон те ров;
— что служ ба име ет сис те му, с по мо щью ко то рой парт не ры мо гут вли ять на ра бо ту 

служ бы и по вы шать ее эф фек тив ность.

Ком мен та рии

Ка ким об ра зом про яв ля ет ся дос туп ность служ бы?
Бла го да ря изу че нию внеш ней ин фор ма ции о служ бе, ее стра те гий, на прав ле ни й, при-

чем экс пер ты бу дут про ве рять:
— на ли чие ин фор ма ции о том, что служ ба яв ля ет ся бес плат ной для кли ен тов/парт не ров;
— что парт не ры име ют лич но го за щит ни ка, ко то ро го они зна ют и к ко то ро му мо гут об-

ра тить ся;
— что внеш няя ин фор ма ция и дру гие ма те риа лы рас про стра ня ют ся в фор ма те, удоб ном 

для уча ст ни ков про ек та;
— что служ ба яв ля ет ся дос туп ной с точ ки зре ния мес та рас по ло же ния, как и то, что 

обес пе чи ва ет ся пси хо ло ги че ская не за ви си мость;
— что парт не ры по лу ча ют ин фор ма цию на язы ке, ко то рый им по ня тен;
— что ин фор ма ция о служ бе рас про стра ня ет ся в ши ро ких кру гах для то го, что бы все, 

кто хо тел бы к ней об ра тить ся, зна ли о ее воз мож но стях;
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— ин фор ми ру ет ли ор га ни за ция дру гие служ бы по во про сам пред став ле ния ин те ре-
сов и о том, как лю ди ис поль зу ют ус лу ги пред став ле ния ин те ре сов;

— что ор га ни за ция в осо бен но сти ин фор ми ру ет тех, кто боль ше все го ну ж да ет ся в пред-
став ле нии ин те ре сов;

— что раз ви ва ют ся пути для по ис ка по тен ци аль ных парт не ров, ко то рым, воз мож но, са-
мим труд но об ра тить ся в служ бу пред став ле ния ин те ре сов;

— что су ще ст ву ют стра те гии ока за ния ус луг тем, кто са мо стоя тель но не мо жет об ра-
тить ся за по мо щью;

— что осу ще ст в ля ют ся за пи си о том, как лю ди об ра ща лись в служ бу.

Ком мен та рии

Ка ким об ра зом про яв ля ет ся по ли ти ка рав ных воз мож но стей служ бы?
Бла го да ря под роб но му об су ж де нию и изу че нию внеш ней ин фор ма ции о служ бе, сис тем мо-

ни то рин га и за пи сей о на прав ле ни ях в служ бу, при чем экс пер ты по оцен ке бу дут про ве рять:
— что су ще ст ву ет по нят ное из ло же ние по ли ти ки рав ных воз мож но стей в на чаль ной ин-

фор ма ции, пе ре да вае мой парт не рам;
— что ин фор ма ция яв ля ет ся дос туп ной и рас про стра ня ет ся в удоб ном фор ма те;
— что ин фор ма ция дос туп на на том язы ке, на ко то ром го во рят по тен ци аль ные парт не-

ры, а при не об хо ди мо сти осу ще ст в ля ет ся пе ре вод на дру гие язы ки;
— что за щит ни кам из вест но о по ли ти ке пре дос тав ле ния рав ных воз мож но стей в служ бе;
— что нор мы по обес пе че нию рав ных воз мож но стей со блю да ют ся и что по ни ма ет ся их 

важ ность для пред став ле ния ин те ре сов;
— что за щит ни ки про ин фор ми ро ва ны в хо де на чаль но го обу че ния, на сколь ко ва жен дух 

по ли ти ки рав ных воз мож но стей для пред став ле ния ин те ре сов;
— что вся дея тель ность служ бы сво бод на от дис кри ми на ции и со от вет ст ву ет прин ци-

пам рав ных воз мож но стей;
— что кри те рии на прав ле ния к спе циа ли стам пре дос тав ля ют рав ный дос туп всем, кто 

на хо дит ся в груп пе по до печ ных служ бы;
— что ра бо та по под бо ру и най му со труд ни ков со от вет ст ву ет по ли ти ке рав ных воз-

мож но стей;
— что раз ви ва ют ся воз мож но сти для по ис ка по тен ци аль ных кли ен тов/парт не ров, ко то-

рые не мо гут ина че об ра тить ся в служ бу пред став ле ния ин те ре сов;
— что со би ра ет ся и ре гу ляр но ана ли зи ру ет ся ин фор ма ция о мо ни то рин ге со блю де ния 

рав ных воз мож но стей;
— что фик си ру ет ся, ка ким об ра зом кли ент по па да л в служ бу и кто его на прав лял.

Ком мен та рии

Ка ким об ра зом про яв ля ет ся под держ ка за щит ни ков ин те ре сов?
Бла го да ря де таль но му об су ж де нию с за щит ни ка ми учеб ных ма те риа лов и  за пи сей по 

под держ ке и кон тро лю, при чем экс пер ты бу дут про ве рять:
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что за щит ни ки ин те ре сов:
— по лу ча ют чет кое опи са ние сво их обя зан но стей;
— про хо дят на чаль ное обу че ние;
— зна ко мы со все ми стра те гия ми и про це ду ра ми служ бы;
— име ют дос туп к ка че ст вен но му и не пре рыв но му обу че нию;
— име ют зна ния о сис те ме ме ст но го здра во охра не ния и со ци аль ных служ бах;
— име ют дос туп к не об хо ди мой ин фор ма ции, вклю чая ин фор ма цию о свя зях с дру ги ми 

служ ба ми и ме ха низ мах на прав ле ния в них;
— по лу ча ют ре гу ляр ную под держ ку/кон троль, их тру до вая на груз ка от сле жи ва ет ся ме-

нед же ром;
— про ин фор ми ро ва ны о том, к ко му они мо гут об ра тить ся, ес ли им по тре бу ют ся по-

мощь или со ве т;
— име ют дос туп к пси хо ло ги че ской по мо щи;
— мо гут пред ла гать но вые идеи, что бы служ ба ра бо та ла бо лее эф фек тив но;
а так же:
— за пи сы ва ет ся ли ин фор ма ция о кон тро ле дея тель но сти и воз ни каю щих во про сах
— су ще ст ву ет ли план обу че ния и по зво ля ет ли он от ве тить на во про сы ра бо ты по пред-

став ле нию ин те ре сов, ко то рые воз ни ка ют в хо де кон тро ля дея тель но сти за щит ни ков и ее 
оцен ки.

Ком мен та рии

Ка ким об ра зом про яв ля ет ся кон фи ден ци аль ность служ бы?
Бла го да ря де таль но му об су ж де нию с за щит ни ка ми и ме нед же ром, а так же изу че-

нию ин фор ма ции, пе ре дан ной парт не рам, учеб ных ма те риа лов и за пи сей, при чем экс пер ты 
будут про ве рять:

— что су ще ст ву ет по ли ти ка кон фи ден ци аль но сти, ко то рая опи сы ва ет план дей ст вий в 
слу чае ее  на ру ше ния;

— что су ще ст ву ет дис ци п ли нар ная по ли ти ка, ко то рая пре ду смат ри ва ет от вет ст вен ность 
за не за кон ное на ру ше ние кон фи ден ци аль но сти;

— что у парт не ров взя то пись мен ное со гла сие на хра не ние до ку мен таль ной ин фор ма-
ции о них;

— что сис те ма хра не ния за пи сей пра виль на,  кон фи ден ци аль на, га ран ти ру ет безо пас-
ность и со от вет ст ву ет за ко но да тель ст ву о за щи те дан ных;

— что хра нят ся за пи си о том, что парт не рам бы ла пе ре да на ко пия уве дом ле ния о кон фи-
ден ци аль но сти в хо де со вме ст ной дея тель но сти;

— что по ли ти ка кон фи ден ци аль но сти разъ яс ня ет ся в на чаль ной ин фор ма ции, пе ре да вае-
мой парт не рам, и что су ще ст ву ет по нят ное объ яс не ние слу ча ев, ко гда кон фи ден ци аль ность 
мо жет быть на ру ше на;

— что во вре мя встреч с парт не ра ми они чув ст ву ют се бя в безо пас но сти и на этих встре-
чах га ран ти ру ет ся кон фи ден ци аль ность;

— что по ли ти ка кон фи ден ци аль но сти изу ча ет ся при обу че нии за щит ни ков;
— что за щит ни ки по лу чи ли ин ст рук цию о том, что де лать, ес ли им по тре бу ет ся на ру-

шить кон фи ден ци аль ность.
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Ком мен та рии

Ка ким об ра зом про яв ля ет ся не за ви си мость служ бы?
Не об хо ди мы об су ж де ния с за щит ни ка ми и ме нед же ра ми во про сов не за ви си мо сти ра-

бо ты служ бы, а так же изу че ние под хо дов ра бо ты, ин фор ма ции, пе ре дан ной парт не рам, 
учеб ных ма те риа лов и за пи сей, свя зей с внеш ни ми ор га ни за ция ми и со гла ше ний о фи нан си ро-
ва нии, при чем экс пер ты бу дут про ве рять:

— что су ще ст ву ет по ли ти ка, ко то рая обес пе чи ва ет не за ви си мость служ бы;
— что парт не ры про ин фор ми ро ва ны о не за ви си мо сти служ бы и о лю бых ог ра ни че ни ях 

этой не за ви си мо сти;
— что парт не ры зна ют об от вет ст вен но сти за щит ни ка пе ред ни ми;
— что опи са ние обя зан но стей за щит ни ка вклю ча ет дан ные о том, что за щит ни ки долж-

ны быть не за ви си мы ми;
— что на чаль ное обу че ние за щит ни ков уде ля ет вни ма ние важ но сти не за ви си мо сти 

пред став ле ния ин те ре сов и то му, что не за ви си мость ут вер жда ет ся че рез кон троль и под держ-
ку служ бы;

— что за щит ни ки по ни ма ют свою от вет ст вен ность пе ред парт не ром;
— что за щит ни ки пре ду пре ж де ны о лю бых по тен ци аль ных кон флик тах ин те ре сов с при-

ни маю щей ор га ни за ци ей и что им сле ду ет со об щать о лич ном кон флик те ин те ре сов;
— что су ще ст ву ет струк ту ра управ ле ния, ко то рая сле дит за со блю де ни ем не за ви си мо-

сти служ бы пред став ле ния ин те ре сов, и ис пол ня ют ся ру ко во дя щие прин ци пы;
— что лю бой кон фликт ин те ре сов раз ре ша ет ся долж ным об ра зом;
— что су ще ст ву ют воз мож но сти для аде к ват ной внеш ней под держ ки в слу чае воз ник но-

ве ния кон флик та ин те ре сов и что эти воз мож но сти ис поль зу ют ся эф фек тив но;
— су ще ст ву ют слу чаи, ко гда по став щи ки ус луг влия ют на ре ше ния лю дей по по во ду 

то го, сле ду ет им или нет пре дос тав лять ус лу ги пред став ле ния ин те ре сов;
— что фи нан си рую щие ор га ни за ции по ни ма ют важ ность со блю де ния прин ци пов не за-

ви си мо сти;
— что все со гла ше ния об уров не ус луг, кон трак ты или до го во ры пря мо ох ра ня ют ее (не-

за ви си мость);
— что ло яль ность служ бы пе ред парт не ра ми чет ко ус та нов ле на во всех со гла ше ни ях о 

фи нан си ро ва нии;
— что служ ба не стре мит ся быть за ви си мой от од но го из ис точ ни ков фи нан си ро ва ния.

Ком мен та рии

Ка ким об ра зом про яв ля ет ся безо пас ность служ бы?
Бла го да ря изу че нию стра те гий служ бы, ин фор ма ции, пе ре дан ной парт не рам, сис тем 

пре дос тав ле ния на прав ле ний за щит ни ка ми и оцен ки их про фес сио наль ных ка честв, учеб ных 
ма те риа лов и за пи сей, при чем экс пер ты будут про ве рять:

— что все со труд ни ки и во лон те ры пре дос та ви ли ре ко мен да ции и что они бы ли тща тель-
но рас смот ре ны;
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— что имеется пла н дей ст вий в слу чае, ес ли че ло век не со от вет ст ву ет ква ли фи ка ции 
за щит ни ка;

— что при ня ты ус ло вия ох ра ны тру да и оцен ки рис ков, а так же под хо ды за щи ты взрос-
лых/де тей, ко то рые рас про стра ня ют ся на кли ен тов/парт не ров, за щит ни ков и дру гих ра бот ни-
ков служ бы;

— что все, кто уча ст ву ют в ра бо те служ бы, за щи ще ны со от вет ст вую щим стра хо ва ни ем;
— что обу че ние за щит ни ков вклю ча ет изу че ние по гра нич ных во про сов, в том числе за-

щи ты лю дей от жес то ко го об ра ще ния;
— что су ще ст ву ет ме ха низм про вер ки за щит ни ков на пред мет то го, что они не ра бо та ют 

вне по ля сво ей ком пе тен ции;
а так же:
— что парт не ры убе ж де ны в сво ей безо пас но сти;
— что ввод ная ин фор ма ция для парт не ров по нят но опи сы ва ет роль за щит ни ка так, что 

мож но бы ло бы оп ре де лить слу чаи пре вы ше ния за щит ни ка ми сво их пол но мо чий;
— что парт не ры ос ве дом ле ны о том, что про во дит ся мо ни то ринг ра бо ты за щит ни ков в 

хо де ре гу ляр но го кон тро ля их дея тель но сти.

Ком мен та рии

Ка ким об ра зом проявля ют ся под от чет ность и мо ни то ринг?
Бла го да ря де таль но му об су ж де нию с за щит ни ка ми их дея тель но сти, изу че нию прак-

ти ки ра бо ты, сис тем хра не ния ра бо чих за пи сей, пе ре да вае мых парт не рам, при чем экс пер-
ты будут про ве рять:

— что парт не ры про ин фор ми ро ва ны о том, ка кая ин фор ма ция за пи сы ва ет ся и по че му;
— что ра бо та за щит ни ков ре гу ляр но от сле жи ва ет ся;
— что на прав ле ния к спе циа ли стам, де ло про из вод ст во,  сбор дан ных под дер жи ва ют ся 

в долж ном по ряд ке и эф фек тив но ис поль зу ют ся;
— что про во дит ся за клю чи тель ное ин тер вью с парт не ра ми, ко то рое обес пе чи ва ет сбор 

мне ний и оце нок кли ен тов служ бы пред став ле ния ин те ре сов;
— что от сле жи ва ет ся удов ле тво рен ность кли ен та ка че ст вом ус луг и парт не ры по ощ ря-

ют ся к вы ска зы ва нию сво их то чек зре ния;
— что воз ни каю щие во про сы по реа ли за ции пред став ле ния ин те ре сов фик си ру ют ся и 

ис поль зу ют ся для улуч ше ния бу ду щей прак ти ки;
— что го то вят ся от че ты по про бле мам служ бы пред став ле ния ин те ре сов, ко то рые от-

прав ля ют ся по став щи кам ус луг для изу че ния те ку щих во про сов;
— что ра бо та служ бы ре гу ляр но оце ни ва ет ся с по мо щью ут вер жден ных кри те ри ев, в 

том чис ле  дру же ской оцен ки;
— что за щит ни ки раз ви ва ют куль ту ру кон ст рук тив ной са мо оцен ки, вклю чая дру же скую 

оцен ку;
— что жа ло бы и по ло жи тель ные от зы вы фик си ру ют ся;
— что по жи лые лю ди, об ра тив шие ся в служ бу,  ак тив но уча ст ву ют в управ ле нии;
— что дея тель ность служ бы от кры та для пуб лич но го ос ве ще ния.

Ком мен та рии
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Ка ким об ра зом про яв ля ет ся эф фек тив ность про цес са об ра бот ки жа лоб?
Бла го да ря де таль но му об су ж де нию воз ни кав ших в ра бо те за щит ни ков про блем, пра вил 

хра не ния за пи сей, мо ни то рин га, а так же ин фор ма ции, пе ре дан ной парт не рам, при чем экс-
пер ты бу дут про ве рять:

— что су ще ст ву ет по нят ная сис те ма/по ли ти ка об ра бот ки жа лоб;
— что все со труд ни ки и во лон те ры служ бы про ин фор ми ро ва ны о про це ду ре по да чи жа-

лоб и о том, что они долж ны де лать, ес ли кто-то из парт не ров хо чет по дать жа ло бу;
— что ин фор ма ция о по да че жа ло бы яв ля ет ся дос туп ной и что сде ла ны ко пии ин ст рук-

ции по по да че жа ло бы для парт не ров в на ча ле ра бо ты за щит ни ка;
— что хра нят ся за пи си о том, что парт не ры по лу чи ли ко пии ин ст рук ции по по да че

жа ло бы;
— что парт не ры убе ж де ны в том, что качество пре дос тав ляе мой им ус лу ги не по стра да-

ет от по да чи жа ло бы;
— что за щит ни ки ре гу ляр но изу ча ют в хо де еже днев ной ра бо ты мне ния парт не ров о 

про цес се пред став ле ния ин те ре сов;
— что за щит ни ки зна ют, что де лать, ес ли жа ло ба удов ле тво ре на;
— что хра нят ся за пи си обо всех жа ло бах,  фор маль ных и не фор маль ных;
— что за пи си о жа ло бах ре гу ляр но про ве ря ют ся и ис поль зу ют ся в ра бо те служ бы;
— что про ве де ны со от вет ст вую щие из ме не ния в ра бо те служ бы по сле по да чи жа ло бы.

Ком мен та рии
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При ло же ние I
До пол ни тель ная ли те ра ту ра

и ин фор ма ция в сфе ре пред став ле ния ин те ре сов
Эйдж Кон серн Анг лия (ACE)

Веб-сайт: www.ace.org.uk
Эл. поч та: information@ace.org.uk
Тел. +44-20-8765-7400

По став щи ки ус луг по пред став ле нию ин те ре сов и ин фор ма ции в се ти (PASSION)
Тел. +44-20-8765-7426

Сеть пред став ле ния ин те ре сов Лидз
Веб-сайт: www.advocacy-network-leeds.org.uk
Эл. поч та: offi ce@advocacy-network-leeds.org.uk
Тел. +44-113-244-9045

Об мен ре сур са ми по пред став ле нию ин те ре сов
Веб-сайт: www.advocacyresource.net
Эл. поч та: arx@advocacyresource.net
Тел. +44-20-7820-7868

За пред став ле ние ин те ре сов
Веб-сайт: www.actionforadvocacy.org.uk
Эл. поч та: info@actionforadvocacy.org.uk
Тел. +44-20-7820-7868

Про тив жес то ко го об ра ще ния с по жи лы ми людь ми
Веб-сайт: www.elderabuse.org.uk
Эл. поч та: enquiries@elderabuse.org.uk
Тел. +44-20-8765-7000

Ас со циа ция за щит ни ков в об лас ти пси хи че ско го здо ро вья
Hilary Dyter, AMHA Applications, c/o LMHAG, Centenary House, 59 North Street, Leeds LS2 8AY
Веб-сайт: www.mentalhealthadvocacy.org.uk
Эл. поч та: imhag1@ace.org.uk
Тел. +44-20 7939 9920

Кон суль та ция и по мощь
Веб-сайт: www.councelandcare.org.uk
Эл. поч та: advice@counselandcare.org.uk
Тел. +44-845 300 7585

Сеть пред став ле ния ин те ре сов по за щи те ин те ре сов лю дей, стра даю щих сла бо уми ем
Веб-сайт: www.wassr.org
Эл. поч та: info@wassr.org

Со юз по пред став ле нию ин те ре сов по жи лых лю дей (OPAAL UK)
Веб-сайт: www.opaal.org.uk
Эл. поч та: opaaljr@aol.com

На цио наль ная коа ли ция сис тем гра ж дан ско го пред став ле ния ин те ре сов
Веб-сайт: www.cacoalition.org.uk
Эл. поч та: joe@cacoalition.org.uk
Тел. +44-151 733 6705

Се вер ная груп па под держ ки пред став ле ния ин те ре сов лю дей, стра даю щих сла бо уми ем
Эл. поч та: support@advocacywestlancs.org.uk

Сеть пред став ле ния ин те ре сов Ве ли ко бри та нии
Volserve House, 14-18 West Bar Green, Sheffi eld S1 2DA
Веб-сайт: www.u-kan.co.uk
Эл. поч та: offi ce@u-kan.co.uk
Тел. +44-114 272 8171
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При ло же ние II
Ру ко во дство по пред став ле нию ин те ре сов

С раз ре ше ния служ бы пред став ле ния ин те ре сов Лес тер ши ра и Рат лэн да ни же при ве де но ру ко во-
дство, ко то рое мо жет быть ис поль зо ва но для раз ра бот ки соб ст вен но го ру ко во дства для за щит ни ков 
служ бы.

Ру ко во дство по пред став ле нию ин те ре сов.
Эйдж Кон серн Лес тер шир и Рат лэнд

7. Стра те гия — за про сы по дру гим служ бам Эйдж Кон серн
Эйдж Кон серн Лес тер шир и Рат лэнд пред ла га ет в сво ем рай оне по жи лым как ком мер че ские, так 

и не ком мер че ские ус лу ги. Служ ба пред став ле ния ин те ре сов долж на быть не за ви си мой и бес при стра-
ст ной.

Ор га ни за ция Эйдж Кон серн, в от ли чие от боль шин ст ва дру гих не за ви си мых кон суль та тивных 
агентств, во вле че на и в ком мер че скую дея тель ность. Ком мер че ские до хо ды час то яв ля ют ся кри ти че-
ским во про сом для фи нан си ро ва ния служ бы пред став ле ния ин те ре сов. Ни же при во дят ся не ко то рые 
об щие прин ци пы ра бо ты Эйдж Кон серн и при ме ры дей ст вия в слу чае кон флик тов ин те ре сов.

Не ко то рые об щие прин ци пы
Взаи мо от но ше ния ме ж ду Эйдж Кон серн и поль зо ва те ля ми ус луг долж ны быть:

Вза им но при вле ка тель ны ми — от но ше ния  ос но вы ва ют ся на вза им ном ин те ре се
Бес при стра ст ны ми — сво бод ны ми от внут рен них ор га ни за ци он ных ас пек тов
Чет ко сфор му ли ро ван ны ми — все дей ст вия тща тель но об су ж да ют ся сто ро на ми пе ред по лу че ни ем лю-

бой ус лу ги
Ори ен ти ро ван ны ми на че ло ве ка — все служ бы Эйдж Кон серн на прав ле ны на из ме не ние в луч шую сто ро ну 

положения по жи лых лю дей

— за щит ни ки долж ны ин фор ми ро вать по жи ло го че ло ве ка обо всех воз мож но стях, а не толь ко о 
тех, ко то рые при но сят до ход Эйдж Кон серн;

— за щит ни ки мо гут пред ло жить по жи ло му че ло ве ку об ра тить ся к ком мер че ско му пред ста ви те лю 
для по лу че ния бо лее пол ной ин фор ма ции об ус лу гах Эйдж Кон серн. В то же вре мя они мо гут по мочь 
най ти и дру гие под хо дя щие для по жи лых лю дей ус лу ги и ор га ни за ции;

— ком мер че ские функ ции и функ ция пред став ле ния ин те ре сов долж ны быть раз де ле ны в Эйдж 
Кон серн. Ес ли нель зя из бе жать си туа ции, ко гда один и тот же че ло век пре дос тав ля ет и те, и дру гие 
ус лу ги, то по жи ло му че ло ве ку на до разъ яс нить, ка кую ус лу гу ему пред ла га ют;

— ка ж дое под раз де ле ние Эйдж Кон серн долж но иметь свои под хо ды для раз ре ше ния кон флик тов 
ин те ре сов;

— штат ные со труд ни ки, доб ро воль цы, а так же со труд ни ки, осу ще ст в ляю щие при ем на се ле ния 
(име ют осо бен но важ ную по зи цию, по сколь ку пер вы ми об ща ют ся с кли ен та ми и пред став ля ют Эйдж 
Кон серн), долж ны прой ти обу че ние и ин ст рук таж по по во ду воз мож но го кон флик та ин те ре сов, что бы 
они зна ли, как вес ти се бя в этом слу чае;

— со труд ни ки ком мер че ско го от де ла и доб ро воль цы долж ны прой ти ин ст рук таж и обу че ние то му, 
ка кие ус лу ги мо гут пред ло жить служ бы пред став ле ния ин те ре сов. Это не об хо ди мо для обос но ван ных 
на прав ле ний в эти служ бы.
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При ме ры воз ник но ве ния кон флик тов ин те ре сов

7a. Стра хо ва ние
Про бле мы стра хо ва ния мо гут воз ник нуть в хо де бе се ды, ко гда вы яс ня ет ся, что по жи лой че ло век 

опа са ет ся ка ких-ли бо пре ступ ных дей ст вий. За щит ник ин те ре сов мо жет пред ло жить на рас смот ре ние 
кли ен ту стра хо ва ние жи ли ща как од ну из воз мож но стей. В этом слу чае за щит ни ку сто ит со об щить о 
том, что Эйдж Кон серн не мо жет дать не за ви си мый со вет по стра хо ва нию, но спо со бна пре дос та вить 
кли ен ту всю не об хо ди мую ин фор ма цию.

Труд но ска зать, к ко му на пра вить по жи ло го че ло ве ка для по лу че ния не за ви си мой кон суль та ции по 
стра хо ва нию. За щит ник мо жет пред ло жить кли ен ту по смот реть рек лам ные про спек ты по стра хо ва-
нию или об ра тить ся к ме ст но му стра хо во му аген ту.

Ес ли кли ент хо чет вос поль зо вать ся ус лу га ми стра хо ва ния Эйдж Кон серн, то не об хо ди мо пред ло-
жить ему об ра тить ся к стра хо во му аген ту в офис Эйдж Кон серн.

7b. По жиз нен ная рен та
В ян ва ре 2005 го да фи нан со вая служ ба Эйдж Кон серн за ня лась ор га ни за ци ей по жиз нен ной рен ты 

для по жи лых лю дей. Со труд ни ки ком мер че ско го от де ла Эйдж Кон серн иг ра ли глав ную роль в раз-
ра бот ке это го на прав ле ния. При этом все за щит ни ки Эйдж Кон серн долж ны сле до вать спе ци аль ной 
ин ст рук ции, что бы из бе жать воз мож но го кон флик та ин те ре сов. В со от вет ст вии с этой ин ст рук ци ей 
за щит ник не дол жен да вать со ве тов и ре ко мен да ций по фи нан со вым во про сам. За щит ни кам и дру гим 
со труд ни кам Эйдж Кон серн ре ко мен до ва но пред ла гать по жи лым лю дям те ле фон до ве рия, со труд ни-
ки ко то ро го по прось бе по жи лых лю дей смо гут вы слать бук лет как по по жиз нен ной рен те, так и по 
дру гим во про сам.

Важ но, что бы за щит ни ки не да ва ли пря мых ре ко мен да ций в этом от но ше нии. В про тив ном слу чае 
Эйдж Кон серн по па дет в не при ят ное по ло же ние — бу дут на ру ше ны пра ви ла, а также воз мо жен кон-
фликт ин те ре сов. Ко неч но, труд но отказать в со ве те, ко гда об этом про сит по жи лой че ло век, но за щит-
ни ки долж ны по сту пать стро го по ин ст рук ции.

7c. Ри ту аль ные ус лу ги
Эйдж Кон серн пред ла га ет раз лич ные ри ту аль ные ус лу ги. Воз мож но, что они не бу дут луч шим ва-

ри ан том для по жи ло го че ло ве ка. Ру ко во ди те ли ри ту аль ной служ бы мо гут иметь свои пред ло же ния, 
но раз ре ша ет ся поль зо вать ся и пред ло же ния ми дру гих служб. У Эйдж Кон серн дол жен быть пол ный 
спи сок ри ту аль ных служб, что бы по мочь по жи ло му че ло ве ку сде лать вы бор.

7d. Жа ло бы на ус лу ги, пре дос тав ляе мые Эйдж Кон серн
За щит ни ки Эйдж Кон серн всту па ют в оче вид ный кон фликт ин те ре сов, ко гда их про сят о по мо щи 

при по да че жа ло бы на ка кие-ли бо служ бы Эйдж Кон серн. По сле то го как за щит ник про ин фор ми ру ет 
по жи ло го че ло ве ка о про це ду ре по да чи жа ло бы, он да ет ему ре ко мен да цию по зво нить на гра ж дан-
скую го ря чую ли нию или кон суль тан ту, ес ли по жи лой че ло век на стаи ва ет на по мо щи при по да че 
жа ло бы.

7e. Жа ло бы на дру гие служ бы Эйдж Кон серн Лес тер шир и Рат лэнд
По жи лым лю дям на до сра зу же пре дос тав лять ин фор ма цию о про це ду ре по да чи жа ло бы на ка че ст-

во ра бо ты службы Эйдж Кон серн Лес тер шир и Рат лэнд. Их на до уве рить, что Эйдж Кон серн Лес тер-
шир и Рат лэнд тща тель но и серь ез но от сле жи ва ет все жа ло бы, ко то рые по мо га ют улуч шить ра бо ту 
служ бы. Ес ли лю ди от ка зы ва ют ся от по да чи жа ло бы, то их мож но на пра вить в дру гие ор га ни за ции, 
ко то рые бу дут дей ст во вать от их име ни без воз ник но ве ния кон флик та ин те ре сов.
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При ло же ние III.
Роль доб ро воль но го гра ж дан ско го за щит ни ка

Эта ра бо та бы ла на пи са на в 2005 го ду Джо Мо на ха ном, ко гда он ра бо тал в Национальной коа ли ции 
гра ж дан ских структур представления интересов в ка че ст ве специалиста по раз ви тию. Он очень крат ко 
опи сал роль за щит ни ка.

Борь ба с со ци аль ным ис клю че ни ем и за щи та прав че ло ве ка по сред ст вом 
ак тив ной гра ж дан ской по зи ции

Доб ро воль ное гра ж дан ское пред став ле ние ин те ре сов при зва но ук ре пить пра ва че ло ве ка, ко гда 
один член со об ще ст ва за щи ща ет пра ва дру го го, не спо соб но го са мо стоя тель но от стаи вать свои пра ва 
или ис клю чен но го из со ци аль ной жиз ни. Ус лу ги служ бы пред став ле ния ин те ре сов, вклю чаю щие по-
мощь че ло ве ку в ре ше нии его спе ци фи че ских во про сов, про блем, по мощь в кри ти че ской си туа ции, 
мо гут быть крат ко сроч ны ми и долговременными. Доб ро воль ный гра ж дан ский за щит ник по мо га ет 
че ло ве ку вы явить про бле мы и пред при нять ша ги для их ре ше ния. За щит ни ки мо гут так же по мочь  
пре дот вра тить ка кую-ли бо про бле му в мо мент ее воз ник но ве ния. Ос нов ная цель дол го вре мен но го 
парт нер ст ва — борь ба с дис кри ми на ци ей и со ци аль ным ис клю че ни ем, ко то рым под вер жен парт нер 
служ бы пред став ле ния ин те ре сов.

Доб ро воль ные гра ж дан ские за щит ни ки иг ра ют жиз нен но важ ную не фор маль ную роль в улуч ше-
нии дос ту па от дель но го че ло ве ка к це ло му спек тру ус луг: по лу че нию со ве тов, ин фор ма ции, пред-
ста ви тель ст ву, ме ди цин ским и со ци аль ным ус лу гам, ме ст ной со ци аль ной под держ ке. Сю да мож но 
от не сти и дру гие фор мы пред став ле ния ин те ре сов: ус лу ги юри ста, спе циа ли ста по пред став ле нию 
ин те ре сов в об лас ти пси хи че ско го здо ро вья. Та кая по мощь, ори ен ти ро ван ная на че ло ве ка, спо соб ст-
ву ет обес пе че нию дос ту па к ре ше нию раз лич ных про блем, рас смот ре нию жа лоб и ис поль зо ва нию 
об ще гра ж дан ских прав че ло века, ко то рые не ред ко на ру ша ют ся.

Доб ро воль ные гра ж дан ские за щит ни ки про хо дят обу че ние для под го тов ки к сво ей ра бо те, ко то рая яв-
ля ет ся не оп ла чи вае мой и не фор маль ной. За щит ни ки — это не за ви си мые лю ди, они при кла ды ва ют все 
уси лия, что бы по зна ко мить ся с че ло ве ком и по нять, как с ним об щать ся.

Ес ли обя за тель ст ва доб ро воль но го гра ж дан ско го за щит ни ка не яв ля ют ся дол го сроч ны ми или не свя-
за ны с ре ше ни ем ка кой-ли бо про бле мы, его ос нов ная за да ча со сто ит в том, что бы вни ма тель но вы слу-
шать парт не ра в те че ние вре ме ни, ко то рое за ви сит от его по треб но стей и же ла ния об щать ся. На при мер, 
боль шин ст ву парт не ров тре бу ет ся вре мя, что бы по нять роль за щит ни ка, чем он от ли ча ет ся от ра бот ни-
ков, по лу чаю щих за ра бот ную пла ту. За щит ник и парт нер со вме ст но оп ре де ля ют, в чем соб ст вен но со сто-
ят про бле мы и ка ко вы пу ти их ре ше ния.

Да лее за щит ник го то вит ся встать на сто ро ну парт не ра пе ред ли цом гря ду щих в жиз ни по жи ло го че ло-
ве ка  пе ре мен, труд но го вы бо ра, что бы по мочь ему ре шить вы яв лен ную про бле му.

За щит ник так же вни ка ет в про бле му парт не ра и ста ра ет ся ре шить ее как бо лее ак тив ный гра ж да-
нин с глу бо ким по ни ма ни ем мно го об ра зия сво его со об ще ст ва.

Доб ро воль ные гра ж дан ские за щит ни ки не да ют со ве тов са ми. Роль за щит ни ка со сто ит в том, что бы 
пре дос та вить не за ви си мую под держ ку от дель но му че ло ве ку в по лу че нии нуж но го ему со ве та или по-
мо щи. По мо гая парт не ру в по лу че нии со ве та или под держ ки от ве ду щих агентств, за щит ник од но вре-
мен но бо рет ся с со ци аль ным ис клю че ни ем. Роль за щит ни ка со сто ит ли бо в по лу че нии со ве та от име ни 
парт не ра, либо в со про во ж де нии парт не ра на кон суль та ции, к ад во ка там и т. д. За щит ник дол жен на хо-
дить ся с парт не ром до и по сле встре чи. Его ра бо та час то вклю ча ет чте ние пи сем и бу маг, на по ми на ние 
о встре чах, ко то рые парт нер планирует. За щит ни ку так же на до при сут ст во вать на со б ра ни ях, оцен ках 
дея тель но сти, пла ни ро ва нии  хо да лич ных дел парт не ров и дру гих встре чах вме сте с кли ен том. От ме-
тим еще раз, что ос нов ная роль за щит ни ка со сто ит в под держ ке от дель но го че ло ве ка и по мо щи при 



4646

об ще нии с ним. За щит ник дол жен по воз мож но сти по ощ рять парт не ра к то му, что бы тот вы ска зы вал 
свою точ ку зре ния, при не об хо ди мо сти же дей ст во вать как пред ста ви тель сво его парт не ра.

Доб ро воль ное гра ж дан ское пред став ле ние ин те ре сов осу ще ст в ля ет ся груп па ми по всей стра не. 
Эти груп пы под би ра ют и го то вят со труд ни ков, ко то рые долж ны со от вет ст во вать тре бо ва ни ям парт не-
ров по от но ше нию к за щит ни кам. Не ко то рые из этих групп ра бо та ют ис клю чи тель но с доб ро воль ным 
гра ж дан ским пред став ле ни ем ин те ре сов, в то вре мя как дру гие ор га ни за ции обес пе чи ва ют иные фор-
мы пред став ле ния ин те ре сов, близ кие им по функ цио наль но му на зна че нию служ бы.

На цио наль ная коа ли ция гра ж дан ских струк тур пред став ле ния ин те ре сов (National Coalition of 
Citizen Advocacy Schemes — C.A. Coalition) объ е ди ня ет все эти груп пы для от стаи ва ния кон цеп ции 
доб ро воль но го гра ж дан ско го пред став ле ния ин те ре сов.

Тре бо ва ния к уча ст ни кам при ве де ны в раз де ле «Ус ло вия член ст ва». Служ ба доб ро воль но го гра ж-
дан ско го пред став ле ния ин те ре сов — это струк ту ра, ко то рая стро ит свою ра бо ту на сле дую щих прин-
ци пах:

— парт нер ст во осу ще ст в ля ет ся один на один;
— парт нер ст во яв ля ет ся сво бод ным и доб ро воль ным;
— парт нер ст во фор ми ру ет ся за щит ни ком и парт не ром;
— от но ше ния ус та нав ли ва ют ся с це лью вклю че ния по жи ло го че ло ве ка в со ци аль ную жизнь и за-

щи ты прав че ло ве ка, на хо дя ще го ся в не за щи щен ном со стоя нии;
— парт нер ст во не за ви сит от ор га ни за ций, ко то рые пре дос тав ля ют дру гие ус лу ги (т. е. сво бод но от 

кон флик тов ин те ре сов).
На цио наль ная коа ли ция гра ж дан ских струк тур пред став ле ния ин те ре сов (National Coalition of 

Citizen Advocacy Schemes — C.A. Coalition), St.Bede’s Communoty Centre, Fern Grove, Liverpool L8 
0RZ, элек трон ная поч та: joe@cacoalition.org.uk. Tel: 0151 733 6705.

На цио наль ная коа ли ция гра ж дан ских струк тур пред став ле ния ин те ре сов за ре ги ст ри ро ва на как бла-
го тво ри тель ный фонд № 1110597 и как ком па ния № 5321884.
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При ло же ние IV
До бавь го лос

Кон фи ден ци аль ность — очень важ ный ком по нент со труд ни че ст ва в пред став ле нии ин те ре сов. В 
ред ких слу ча ях не об хо ди мо рас крыть ин фор ма цию, ко то рая бы ла пе ре да на как кон фи ден ци аль ная. Та-
кой слу чай мо жет быть рег ла мен ти ро ван в дея тель но сти ор га ни за ции. Ни же при во дит ся при мер под-
хо да в служ бе пред став ле ния ин те ре сов, ко то рый мож но адап ти ро вать в за ви си мо сти от тре бо ва ний.

Служ ба «До бавь го лос»
Определение стра те гии: По ли ти ка кон фи ден ци аль но сти
№: AAV004
Да та: 1 мая 2003 го да Да та пе ре смот ра: 30 ап ре ля 2004 го да
Ав то ри за ция: ____________________(под пись)
Цель: Обес пе чить кон фи ден ци аль ность всей ин фор ма ции, свя зан ной со штат ны ми со труд ни ка-

ми, во лон те ра ми, Ко ми те том управ ле ния и все ми поль зо ва те ля ми служ бы.
За щи та кон фи ден ци аль но сти со став ля ет су ще ст вен ную часть ус лу ги, пред ла гае мой служ бой «До-

бавь го лос». Та кой под ход по зво ля ет соз дать безо пас ную об ста нов ку, при ко то рой об ра щаю щие ся по 
те ле фо ну или по се ти те ли мо гут го во рить сво бод но.

Кон фи ден ци аль ность кон тро ли ру ет ся поль зо ва те лем ус лу ги, так как он вы би ра ет ин фор ма цию, ко-
то рую мож ет рас крыть. При этом не за да ют ся ни ка кие во про сы, кро ме как в це лях разъ яс не ния.

Поль зо ва тель служ бы под пи сы ва ет со гла ше ние, раз ре шаю щее за щит ни ку дей ст во вать от его име-
ни, всту пать в от но ше ния с нуж ны ми людь ми и рас кры вать, где нуж но, пе ре дан ную кли ен том ин-
фор ма цию.

Без со гла сия кли ен та ин фор ма ция не пе ре да ет ся в дру гое агент ст во. За щит ник ин те ре сов дол жен 
оп ре де лить, ка кую ин фор ма цию мож но пе ре дать. 

Об су ж де ние про блем поль зо ва те лей служ бы мо жет про во дить ся толь ко сре ди со труд ни ков по пред-
став ле нию ин те ре сов и во лон те ров служ бы «До бавь го лос».

Пер со наль ные дан ные со труд ни ков служ бы, во лон те ров и чле нов Ко ми те та управ ле ния не долж ны 
рас кры вать ся без раз ре ше ния за ин те ре со ван но го ли ца.

Все за пи си, со хра няе мые служ бой «До бавь го лос» и по лу чен ные в ре зуль та те те ле фон ных звон ков и 
визитов кли ен та в офис служ бы, долж ны вес тись ак ку рат но, быть крат ки ми, со дер жать ми ни мум не об-
хо ди мой ин фор ма ции. Эти за пи си пред на зна че ны толь ко для со труд ни ков служ бы «До бавь го лос».

При звон ках кли ен там очень важ но ис поль зо вать толь ко те ле фон ор га ни за ции (не до маш ний или 
мо биль ный те ле фон со труд ни ка служ бы), что бы их лич ные и мо биль ные те ле фон ные но ме ра не по яв-
ля лись на де та ли зи ро ван ных те ле фон ных сче тах кли ен тов.

Все за пи си, ка саю щие ся звон ков кли ен тов, долж ны хра нить ся в безо пас ном мес те и про смат ри вать-
ся еще раз пе ред унич то же ни ем, ко гда не об хо ди мость в этих за пи сях от па да ет.

Толь ко в очень ред ких и осо бых слу ча ях кон фи ден ци аль ность мо жет быть на ру ше на. В со от вет ст вии 
с ак том «О за щи те дан ных» (1998) не об хо ди мые дей ст вия воз мож ны в це лях:

— на цио наль ной безо пас но сти;
— пре дот вра ще ния или рас кры тия пре сту п ле ния, аре ста или су деб но го пре сле до ва ния пре ступ ни-

ка, сбо ра на ло га или по шли ны и при ме не ния этих по ло же ний в свя зи с пред по ла гае мым на не се ни ем 
ущер ба во всех упо мя ну тых вы ше слу ча ях;

— со блю де ния норм за ко на, тре бую ще го рас кры тия ин фор ма ции;
— по лу че ния офи ци аль ной кон суль та ции или офи ци аль ных дей ст вий;
— от ве та по за про су или с со гла сия субъ ек та дан ных;
— рас кры тия ин фор ма ции субъ ек ту дан ных или ли цу, дей ст вую ще му от его име ни;
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— рас кры тия ин фор ма ции, край не не об хо ди мой для пре дот вра ще ния уве чья;
— рас кры тия ин фор ма ции в свя зи с пред по ло же ни ем, что все пе ре чис лен ное вы ше име ет ме сто.
Пе ред рас кры ти ем ин фор ма ции не об хо ди мо пред при нять сле дую щие ша ги еще до при ня тия ре-

ше ния:
— убе дить кли ен та про ин фор ми ро вать дру гое агент ст во, имею щее к это му де лу от но ше ние;
— пред ло жить со труд ни ку или во лон те ру службы «До бавь го лос» про кон суль ти ро вать ся с чле ном 

Ко ми те та управ ле ния;
— со об щить кли ен ту, что вы пла ни руе те рас крыть его пер со наль ную ин фор ма цию и по ка ким при-

чи нам;
— сде лать за пись о том, что дей ст вие по рас кры тию ин фор ма ции бы ло пред при ня то с ука за ни ем 

при чи ны, спи ска лиц, с ко то ры ми бы ла про ве де на кон суль та ция по это му во про су, да той и вре ме нем.

Ве де ние за пи сей
1. Хра ни те ми ни мум тре буе мой ин фор ма ции.
2. Унич тожь те пер со наль ную ин фор ма цию, ес ли она боль ше не нуж на.
3. При не об хо ди мо сти кли ен ту раз ре ша ет ся дос туп к соб ст вен ным пер со наль ным дан ным.
4. За пи си/дан ные не мо гут быть пе ре да ны дру гой ор га ни за ции без раз ре ше ния кли ен та.
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При ло же ние V
Фор ма от чет но сти дея тель но сти

по пред став ле нию ин те ре сов в се ти
Фор ма, ис поль зуе мая для от че та о про де лан ной ра бо те и пре дос тав ляе мая в от дел координации 

Эйдж Кон серн Анг лия.

Сеть пред став ле ния ин те ре сов. Фор ма от че та
Ра бо та под раз де ле ния Эйдж Кон серн, за ни маю ще го ся координацией, определяется, в ча ст но сти, 

тем, на сколь ко дос туп ны для сотрудников базы данных клиентов. Данные могут использоваться, на-
при мер, для вы ра бот ки пред ло же ний по из ме не нию за ко но да тель ст ва. Ко неч но, все пре дос тав лен ные 
дан ные об ра ба ты ва ют ся в ус ло ви ях стро жай шей кон фи ден ци аль но сти и пе ре да ют ся со труд ни ку от де-
ла на ус ло ви ях ано ним но сти. В от де ле ра бо та ют спе циа ли сты из раз ных об лас тей: здра во охра не ния, 
фи нан сов, по мо щи на до му, рай он ной со ци аль ной по мо щи и дру гих.

Пред ла гае мая ни же фор ма пред на зна че на для уп ро ще ния пе ре да чи де ла от за щит ни ков в от дел 
координации Эйдж Кон серн Анг лия ус та нов лен ным об ра зом. До пол ни тель ным пре иму ще ст вом этой 
фор мы яв ля ет ся воз мож ность для со труд ни ка от де ла со би рать ста ти сти ку и про во дить ее ана лиз. Со-
труд ник мо жет ис поль зо вать по лу чен ную ста ти сти ку для обос но ва ния сво их на блю де ний, что яв ля ет-
ся важ ным под спорь ем.

Раз ра бо тан ной фор мой мо гут вос поль зо вать ся чле ны ор га ни за ций пред став ле ния ин те ре сов и ин-
фор ма ции в се ти (PASSION) и все, кто за ни ма ет ся под держ кой по жи лых лю дей. Они мо гут ско пи-
ро вать фор му и об ме ни вать ся уни фи ци ро ван ной ин фор ма ци ей с це лью вы яв ле ния тен ден ций и при 
не ор ди нар ных слу ча ях в сво ей ра бо те.

Сеть пред став ле ния ин те ре сов. Фор ма от че та
Ваш от зыв чрез вы чай но ва жен для нас. По жа луй ста, со об щи те о лю бой ад рес ной по мо щи, ко то-

рую вы ока зы вае те от име ни сво его парт не ра в об лас ти пси хи че ско го со стоя ния, со ци аль ной по мо щи 
в рай оне, жи лищ ных ус ло вий, про блем со здра во охра не ни ем или с боль ни ца ми в рай оне, а также ука-
жи те лю бые дру гие про бле мы. Вос поль зуй тесь фор мой, по ме щен ной ни же.
На зва ние служ бы пред став ле ния ин те ре сов: _____________________________________________
Кон такт ное ли цо: _____________________________________________________________________
Те ле фон: _____________________________________________________________________________
Долж ность/обя зан но сти: _______________________________________________________________
Вре мя прие ма: ________________________________________________________________________
На зва ние ка те го рии:___________________________________________________________________
Да та: _________________________________________________________________________________

(Ка те го рия: жи лищ ные ус ло вия, со ци аль ные по со бия, со ци аль ное об слу жи ва ние, стои мость об слу-
жи ва ния на до му, дру гие ус ло вия об слу жи ва ния на до му, со стоя ние здра во охра не ния и боль ниц в 
рай оне, дру гое)

Краткое изложение дела/проблемы
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Предпринятые действия

Ком мен та рии/вопросы

Есть ли край ний срок пред став ле ния от ве та? (ес ли есть, то ука жи те здесь) 
При сы лай те фор мы по ад ре су:
От дел координации, Эйдж Кон серн Анг лия, Policy Unit, Age Concern England, Astral House, 1268 

London Road, Norbury, LONDON SW16 4ER
Тел. +44 (20) 765 7429

Ско пи руй те этот до ку мент для ис поль зо ва ния в ка че ст ве 
об раз ца в бу ду щем.



5151

При ло же ние VI
Про то кол служ бы пред став ле ния ин те ре сов

для слу ча ев жес то ко го об ра ще ния
Жес то кое об ра ще ние и нев ни ма ние по от но ше нию к не за щи щен ным лю дям все гда сле ду ет ос па-

ри вать. Ни же при ве ден ный до ку мент пред ла га ет схе му дей ст вий для со труд ни ков служ бы пред став-
ле ния ин те ре сов, что бы га ран ти ро вать, что си туа ция на хо дит ся под кон тро лем и ра бо та про во дит ся 
кор рект но.

Про то кол для ис поль зо ва ния служ бой пред став ле ния ин те ре сов
при про яв ле ни ях жес то ко го об ра ще ния с по жи лы ми людь ми

1. Вве де ние.
1.1. На стоя щий про то кол при ме ня ет ся толь ко для пред по ла гае мых и из вест ных слу ча ев жес то ко го 

об ра ще ния, ко то рые про изош ли вне ва шей ор га ни за ции.
1.2. Если со труд ни ки или во лон те ры ва шей ор га ни за ции яв ля ют ся уча ст ни ка ми слу чая или по доз-

ре ва ют ся в при ча ст но сти к не му, сле ду ет при ме нять ин ст рук цию, пре ду смот рен ную в ва шей ор га ни-
за ции. Ес ли внут рен ней ин ст рук ции для та ко го слу чая не пре ду смот ре но, то то гда мож но об ра тить ся 
в дру гие служ бы, на при мер в со ци аль ные. Проф со юз ные ор га ни за ции так же мо гут пред ло жить со вет 
или по мощь (ано ним но, ес ли нуж но) по ва шим пра вам в та ких си туа ци ях.

1.3. Ни же ука зан ное рас про стра ня ет ся толь ко на слу чаи рас смот ре ния во про сов на си лия, пред став-
лен ные жерт вой жес то ко го об ра ще ния со труд ни ку, у ко то ро го нет ино го офи ци аль но го пра ва уча ст во-
вать в де ле, кро ме как по прось бе са мо го кли ен та (в не ко то рых слу ча ях да же и это го не про ис хо дит). 
Не со мнен но, ка ж дый слу чай жес то ко го или нев ни ма тель но го об ра ще ния с не за щи щен ны ми людь ми 
все гда дол жен рас сле до вать ся. Дан ные пра ви ла про сто пред ла га ют ся как ру ко во дство к дей ст вию для 
со труд ни ков и служб пред став ле ния ин те ре сов, с тем что бы си туа ция ре ша лась кор рект но и под кон-
троль но.

2. Оп ре де ле ния жес то ко го об ра ще ния.
2.1. Про ект «Дей ст вия по про бле мам ущем ле ния ин те ре сов по жи лых лю дей» пред ла га ет сле дую-

щее оп ре де ле ние жес то ко го об ра ще ния с по жи лы ми людь ми:
«Ра зо вое или по вто ряю щее ся дей ст вие или от сут ст вие не об хо ди мо го дей ст вия, воз ни каю щее в 

рам ках лю бых от но ше ний, при ко то рых ожи да ет ся про яв ле ние до ве рия, в ре зуль та те ко то ро го по-
жи ло му че ло ве ку на но сит ся вред или при чи ня ет ся ду шев ная или фи зи че ская боль».

2.2. Ти пы жес то ко го об ра ще ния:
— фи зи че ское — уда ры, шлеп ки, ожо ги, толч ки, ог ра ни че ние пе ре ме ще ния, пе ре до зи ров ка или не-

пра виль ное при ме не ние ме ди ка мен тов;
— пси хо ло ги че ское — крик, ру гань, уг ро зы, уп ре ки, иг но ри ро ва ние или уни же ние;
— фи нан со вое — не за кон ное или за пре щен ное ис поль зо ва ние соб ст вен но сти по жи ло го че ло ве ка, 

его де неж ных средств, пен си он ной книж ки или дру гих цен но стей;
— сек су аль ное — при ну ж де ние по жи ло го че ло ве ка к уча стию в сек су аль ных дей ст ви ях без его или 

ее со гла сия (это мо жет слу чить ся и при род ст вен ных от но ше ни ях);
— иг но ри ро ва ние — ко гда че ло ве ка ли ша ют пи щи, те п ла, оде ж ды, ком фор та, не об хо ди мых ме ди ка-

мен тов.
3. За яв ле ния о жес то ком об ра ще нии.
3.1. Лю бые слу чаи жес то ко го об ра ще ния, опи сан ные со труд ни кам служ бы пред став ле ния ин те ре-

сов, счи та ют ся го ло слов ны ми, по ка не бу дут до ка за ны в хо де офи ци аль но го рас сле до ва ния. Это тре бу-
ет ся для бо лее эф фек тив ной за щи ты прав за тро ну тых лиц.

Ес ли вы вы сту пае те с за яв ле ни ями о жес то ком об ра ще нии от име ни ко го-ли бо, вы не долж ны вы-
ра жать сво его мне ния по по во ду то го, яв ля ют ся за яв ле ния вер ны ми или пред по ло жи тель ны ми. Дос та-
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точ но ска зать, что вы вос при ни мае те эти во про сы все рь ез, что вы по ни мае те, как важ на ре ак ция, что 
вы ожи дае те от дру гих то го же — в от но ше ни ях с кли ен та ми, род ст вен ни ка ми, си дел ка ми и по став-
щи ка ми ус луг.

3.2. Ко гда за яв ле ния о жес то ком об ра ще нии де ла ют ся лич но му за щит ни ку или в служ бу пред став-
ле ния ин те ре сов, важ но ра зо брать ся в ста ту се за щит ни ка или служ бы. Вы долж ны разъ яс нить зая ви-
те лю сле дую щее.

3.2.1. Со ци аль ные служ бы не сут от вет ст вен ность за рас смот ре ние слу ча ев жес то ко го об ра ще ния 
и име ют пол но мо чия для это го. Бу дет эф фек тив нее, ес ли че ло век об ра тит ся на пря мую в со ци аль ные 
служ бы. Ка ж дый ор ган ме ст ной вла сти име ет свои про це ду ры за щи ты уяз ви мых групп гра ж дан (так 
на зы вае мая по ли ти ка без сек ре тов, ко то рая про пи сы ва ет ша ги, ко то рые не об хо ди мо сде лать служ бам 
пред став ле ния ин те ре сов).

3.3. Ано ним ная ин фор ма ция.
Как опи са но вы ше, вы долж ны про ин фор ми ро вать зая ви те ля о том, что, воз мож но, ему сле ду ет 

об ра тить ся в со ци аль ные служ бы. Служ бам пред став ле ния ин те ре сов сле ду ет ува жать по же ла ние со-
хра нять ано ним ность че ло ве ка, ко то рый столк нул ся со слу ча ем жес то ко го об ра ще ния, хо тя ему на до 
объ яс нить сле дую щее.

3.3.1. По же ла ние со хра нить ано ним ность не долж но быть пре гра дой для об ра ще ния в со ци аль ные 
служ бы на пря мую. В слу чае фор маль но го рас сле до ва ния че ло век, по даю щий за яв ле ние, дол жен бу дет 
пре дос та вить не об хо ди мые сви де тель ст ва. В та ких слу ча ях дей ст ву ет ме ха низм за щи ты ано ним но-
сти. По рас по ря же нию су дьи сви де тель мо жет да же ос тать ся ано ним ным, ес ли уго лов ное де ло рас-
смат ри ва ет ся в су де.

3.3.2. Служ бы пред став ле ния ин те ре сов не име ют юри ди че ских или фор маль ных пол но мо чий 
вме ши вать ся. Прак ти че ски един ст вен ное, что им раз ре ше но пред при нять в свя зи с ано ним ной ин фор-
ма ци ей, это про вес ти мо ни то ринг си туа ции. Это мо жет по зво лить служ бе пред став ле ния ин те ре сов 
(как ор га ни за ции, имею щей боль шое об ще ст вен ное зна че ние или на ко то рой ле жат обя зан но сти по 
ухо ду) при нять ре ше ние об ра тить ся в струк ту ры, имею щие пра во на офи ци аль ное рас сле до ва ние.

3.4. Со об ще ние кли ен та о жес то ком об ра ще нии.
Ес ли вы чув ст вуе те, что во про сы, ко то рые вы об су ж дае те с кли ен том, сви де тель ст ву ют о пло хом 

об ра ще нии с ним, важ но соз дать об ста нов ку, ко гда кли ент го во рит об этом сво бод но и спо кой но, без 
эмо ций, ко то рые час то воз ни ка ют при кон флик тах. Не су ще ст ву ет дру го го пу ти, кро ме как реа ги ро-
вать на по же ла ния кли ен та с по ни ма ни ем.

Пре ж де все го важ но не де лать су ж де ний о том, ве ри те вы че ло ве ку или нет; это ин стинк тив ная ре-
ак ция, но вы долж ны, как все гда, сле до вать точ ке зре ния кли ен та. Вот наиболее важ ные во про сы для 
об су ж де ния с кли ен том.

3.4.1. Зна ет ли по жи лой че ло век о важ ных по след ст ви ях то го, что она/он го во рит? Ино гда лю ди 
не при зна ют слу чаи жес то ко го об ра ще ния. За да ча за щит ни ка — не оп ре де лять, пло хо или хо ро шо вел 
се бя кли ент, что его рас строи ло, важ нее по мочь ре шить про бле му.

3.4.2. Го во рит ли вам че ло век о том, что он/она про сит вас пре кра тить пло хое об ра ще ние с
ним — или раз го вор об этом про сто улуч ша ет ее/его са мо чув ст вие?

По стра дав шие от жес то ко го об ра ще ния ино гда же ла ют со хра нить пло хое об ра ще ние как мень шее 
из двух зол.

При мер. Бы ло об на ру же но, что член се мьи бе рет день ги оди но ко го по жи ло го че ло ве ка, уг ро жая 
пре кра тить на ве щать по жи ло го че ло ве ка в слу чае, ес ли она/он не бу дет да вать де нег.

Пер вая мысль за клю ча ет ся в том, что бы пре кра тить по се ще ния род ст вен ни ка, но в та ком слу чае 
кли ент мо жет по чув ст во вать се бя ви но ва тым за от да ле ние чле на се мьи. Кли ент мо жет прий ти к 
за щит ни ку и вы ска зать ему свои пре тен зии в том, что тот усу гу бил си туа цию, а иногда даже пре кра-
тить от но ше ния с за щит ни ком. Это мо жет спо соб ст во вать рис ку жес то ко го об ра ще ния. В дан ном 
слу чае важ но убе дить ся, что кли ент кон тро ли ру ет си туа цию. Ле че ние не долж но быть бо лее бо лез-
нен ным, чем са ма бо лезнь.
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3.5. За яв ле ние о жес то ком об ра ще нии род ст вен ни ков, по мощ ни ков, со труд ни ков дру гих ор га ни-
за ци й.

3.5.1. Важ на яс ность при прие ме за яв ле ния от по жи ло го че ло ве ка в служ бу пред став ле ния ин те-
ре сов:

— хо чет ли она/он че рез служ бу пред став ле ния ин те ре сов най ти нуж ный ад ре сат для за яв ле ния;
— хо чет ли она/он, что бы служ ба по мог ла треть ей сто ро не (т. е. род ст вен ни ку или кли ен ту служ-

бы);
— хо чет ли она/он, что бы служ ба пред став ле ния ин те ре сов про ве ла рас сле до ва ние и сде ла ла за яв-

ле ние по дан ной си туа ции пло хо го об ра ще ния.
Пер вые две воз мож но сти, оче вид но, на хо дят ся в ком пе тен ции за щит ни ка. Что ка са ет ся по след не го 

ва ри ан та, кли ент дол жен знать о роли со ци аль ных служб и так называемой политике без сек ре тов для 
за щи ты уяз ви мых лю дей.

3.5.2. Сле ду ет оп ре де лить ся с ис точ ни ком за яв ле ния при рас сле до ва нии ин ци ден та: важ но не при-
ни мать ско ро спе лых ре ше ний о том, ве ри те вы или не ве ри те за яв ле ни ям. Ли цо, де лаю щее та кие за-
яв ле ния, мо жет иметь свой ин те рес, осо бен но ес ли в се мье силь но со пер ни че ст во. Опыт по ка зы ва ет, 
что ли ца, до пус каю щие жес то кое об ра ще ние, ста ра ют ся изо ли ро вать свои жерт вы (осо бен но ес ли 
они чле ны се мьи) с по мо щью раз но гла сий, пу тем по да чи за яв ле ния о жес то ком об ра ще нии от дру гих 
чле нов се мьи.

4. Не мед лен ное дей ст вие.
Если за щит ник или служ ба пред став ле ния ин те ре сов име ет от но ше ние к си туа ции или зна ет о слу-

чае жес то ко го об ра ще ния, сле ду ет не мед лен но поступать так.
4.1. Убе дить ся, что по стра дав шие на хо дят ся в безо пас но сти и им по мо га ют.
4.2. Ес ли по стра дав ше му тре бу ет ся ме ди цин ская по мощь, убе ди тесь, что сде ла но все воз мож ное, 

но пре ду пре ди те ме ди цин ских ра бот ни ков, что по доз ре ва ет ся пло хое об ра ще ние. О слу ча ях сек су аль-
но го на си лия сле ду ет со об щить в ме ст ные кри зис ные цен тры или в со от вет ст вую щие ор га ни за ции, 
ре ко мен до ван ные служ бой здра во охра не ния или наи бо лее час то ис поль зуе мые со ци аль ной служ бой в 
рам ках так называемой по ли ти ки без сек ре тов.

4.3. Про ин фор ми руй те ме нед же ра служ бы пред став ле ния ин те ре сов или ее/его за мес ти те ля. Ес ли 
вам не уда ет ся свя зать ся с этим че ло ве ком, то сле ду ет дей ст во вать на свое ус мот ре ние с уче том по же-
ла ний кли ен та.

4.4. Ес ли про ис ше ст вие про изош ло со всем не дав но, вам сле ду ет знать, что, по мо гая по стра дав ше-
му умыть ся, при нять ван ну, сме нить оде ж ду, при нять пи щу, вы мо же те ис пор тить ос тав лен ные ули ки, 
ко то рые мо гут по тре бо вать ся по ли ции. Это не от но сит ся к слу ча ям, ко то рые про изош ли дав но.

4.5. Вам не сле ду ет ни с кем об су ж дать за яв ле ния. В ча ст но сти, ни при ка ких об стоя тель ст вах не 
спорь те с пре ступ ни ком, на ко то ро го по да но за яв ле ние.

4.6. Вам не сле ду ет пред при ни мать ни ка ких дру гих дей ст вий, по ка вы не об су ди те си туа цию с ме-
нед же ром служ бы пред став ле ния ин те ре сов.

5. Даль ней шие дей ст вия.
При об су ж де нии си туа ции с ме нед же ром пред став ле ния ин те ре сов уч ти те сле дую щее:
— есть ли еще кто-то, кто рис ку ет;
— яв ля ет ся ли зло умыш лен ник штат ным со труд ни ком, ра бо таю щим с дру ги ми не за щи щен ны ми 

кли ен та ми;
— яв ля ет ся ли по доз ре вае мый зло умыш лен ник  кли ен том служ бы пред став ле ния ин те ре сов? Ес ли 

это так, то есть ли кто-то, кто мог бы по мочь пре дот вра тить риск жес то ко го об ра ще ния с дру ги ми кли-
ен та ми и/или с по стра дав шим;

— то ду ма ет сам кли ент о том, что слу чи лось.
5.1. За яв ле ние о жес то ком об ра ще нии от дель но го штат но го со труд ни ка.
Не об хо ди мо про ве рить на ли чие про це ду ры  вы яв ле ния на ру ше ний (или про це ду ры по да чи жа ло-

бы) в со от вет ст вую щей ор га ни за ции. В не ко то рых слу ча ях про стой во прос об этом мо жет вы звать 
вра ж деб ную ре ак цию, но это го не сле ду ет до пус кать для пре дот вра ще ния из вест ной си туа ции. Воз-
мож но, так тич нее про сто спро сить обо всех про це ду рах (кон фи ден ци аль ной, жа лоб, об ра ще ний с за-
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яв ле ни ем в ком пе тент ные ор га ны и т. д.). Ес ли ин фор ма ция об этом не пре дос тав ля ет ся, не об хо ди мо 
ука зать в за пи сях по де лу.

5.2. Жес то кое об ра ще ние со сто ро ны дру гих лиц/кли ен тов служ бы.
Ли цо, по дав шее за яв ле ние, сле ду ет про ин фор ми ро вать, что дан ный во прос об су ж да ет ся с ме нед же-

ром ор га ни за ции или с от вет ст вен ным ли цом на дан ной тер ри то рии про жи ва ния, ко то рое от ве ча ет за 
поль зо ва те лей ус луг или жи те лей. Дей ст вия долж ны быть со гла со ва ны и за ре ги ст ри ро ва ны. Все это 
мо жет от сле жи вать ся служ бой пред став ле ния ин те ре сов.

Не ко то рым груп пам кли ен тов, в ча ст но сти, ли цам, зло упот реб ляю щим ал ко го лем и нар ко ти ка ми, 
воз мож но, не об хо ди мо фи зи че ское или пси хи че ское ле че ние, что объ яс ня ет ся их аг рес сив но стью и 
опас но стью для ок ру жаю щих. За щит ни ки долж ны от да вать се бе от чет в том, что су ще ст ву ет риск под-
держ ки обеих сто рон, что ве дет к пря мо му кон флик ту ин те ре сов.

5.3. По доз ре ние в на ли чии прак ти ки жес то ко го об ра ще ния в ор га ни за ции.
Ес ли этот во прос вста ет от но си тель но ор га ни за ции, то не сле ду ет пред при ни мать оп ро мет чи вых 

дей ст вий. От кры тое об ра ще ние бес по лез но, т.к.  мо жет по дор вать ста биль ность ор га ни за ции в це лом 
и ока зать не га тив ное влия ние на ка че ст во жиз ни кли ен тов служ бы.

5.3.1. Ес ли еще не соз да на ко ман да для ра бо ты с про бле мой, то ме нед жер служ бы пред став ле ния 
ин те ре сов мо жет на зна чить пред ста ви те ля или груп пу со труд ни ков, ко то рые про сто по се тят эту ор га-
ни за цию.

Та кое по се ще ние мо жет быть эле мен тар ным раз го во ром о ра бо те служ бы пред став ле ния ин те ре-
сов с пер со на лом и поль зо ва те ля ми ус луг. На этой ста дии не сле ду ет де лать ни ка ких за яв ле ний или 
вы ска зы вать не до воль ст во.

5.4. Кон фи ден ци аль ность.
Ес ли пред при нять дей ст вия для за щи ты и под держ ки дру гих лиц, на хо дя щих ся в зо не рис ка, то 

та кие дей ст вия мо гут на ру шить кон фи ден ци аль ность кли ен та. Не об хо ди мо про вес ти об су ж де ние, 
с тем что бы по нять, ка кие дей ст вия нуж но со вер шить служ бе пред став ле ния ин те ре сов для обес пе-
че ния безо пас но сти дру гих уяз ви мых лю дей и в то же вре мя для сохранения кон фи ден ци аль ности 
кли ен та, на сколь ко это воз мож но. На при мер, пред при ня тые дей ст вия мо гут при вес ти к рас кры тию 
ин фор ма ции пе ред дру ги ми агент ст ва ми (та ки ми, как со ци аль ная служ ба) в со от вет ст вии с со гла ше-
ни ем о том, как та кая ин фор ма ция долж на об ра ба ты вать ся.

5.4.1. Ес ли ус та нов ле но, что кон фи ден ци аль ность пер со наль ных дан ных не из беж но бу дет на-
ру ше на, важ но при нять ре ше ние о не об хо ди мо сти про ин фор ми ро вать кли ен та сра зу же или когда 
возможно. Это не нор маль ная си туа ция, по сколь ку служ ба пред став ле ния ин те ре сов все гда стре мит ся 
быть от кры той и че ст ной пе ред свои ми кли ен та ми. Од на ко име ет ме сто риск, что рас кры тие фак та 
жес то ко го об ра ще ния мо жет на нес ти клиенту психологическую трав му. Факт прив не се ния на си лия в 
ре аль ную жизнь за ста вит ее/его бо лее чет ко осоз нать, что это на са мом де ле слу чи лось. Очень важ но 
от не стись к кли ен ту с по ни ма ни ем и осоз нать, что у не го есть  пра во вы би рать свой путь, что бы не 
об ра щать ся с по жи лым че ло ве ком как с жерт вой в цен тре рас сле до ва ния.

5.5. Ве де ние за пи сей.
В дан ной си туа ции очень важ но все ак ку рат но фик си ро вать. Точ но за пи сы вай те все ва ши ша ги и 

по че му вы поступили именно так. Также за пи сы вай те то, о чем вы до го во ри лись, ставь те да ту и ва шу 
под пись.

5.6. Офи ци аль ная про це ду ра за щи ты уяз вимых лю дей POVA (Protection of Vulnerable Adults).
Ес ли ко ман да служ бы пред став ле ния ин те ре сов при мет ре ше ние, что име ют ся слу чаи, ко то рые 

под па да ют под про це ду ру за щи ты уяз вимой ка те го рии, то гда от чет по та ким де лам пи шет ся в ви де 
пись ма, ко то рое под пи сы ва ет ме нед жер служ бы пред став ле ния ин те ре сов, де лаю щий это фор маль но 
в рамках по ли ти ки без сек ре тов. Со об ще ние долж но вклю чать сле дую щее:

— имею щие ме сто слу чаи жес то ко го или нев ни ма тель но го от но ше ния к по жи лым лю дям, за ме чен-
ные со труд ни ка ми пред став ле ния ин те ре сов;

— дей ст вия, пред при ня тые служ бой пред став ле ния ин те ре сов в дан ной си туа ции (на при мер, на 
ос но ва нии про це ду ры по да чи жа ло бы ор га ни за ции);
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— точ ная фор му ли ров ка де ла. На при мер, ко гда один со труд ник служ бы жес то ко об ра ща ет ся с кем-
то из кли ен тов или же он во вле ка ет в де ло не сколь ких со труд ни ков или не сколь ких кли ен тов.

Об ра ти те вни ма ние, что ес ли от дель ный кли ент служ бы пред став ле ния ин те ре сов хо чет на чать 
офи ци аль ную про це ду ру, то за яв ле ние ис хо дит от кли ен та, а не от са мой служ бы пред став ле ния ин-
те ре сов.

6. Фор маль ное рас сле до ва ние.
6.1. В слу чае, ко гда офи ци аль ное рас сле до ва ние уже на зна че но, служ ба пред став ле ния ин те ре сов 

мо жет по лу чить за прос на ока за ние по мо щи на зван ным ли цам. К это му мож но от но сить ся как к лю бо-
му дру го му на прав ле нию, хо тя мо жет быть по лез ным при дер жи вать ся сле дую ще го.

6.1.1. Зна ет ли ли цо, по ко то ро му при шел за прос в служ бу пред став ле ния ин те ре сов, что на ча то 
рас сле до ва ние по его де лу?

6.1.2. Ес ли нет, то есть ли ос но ва ния не ин фор ми ро вать че ло ве ка? По влия ет ли это на по зи цию 
за щит ни ка?

6.1.3. Есть ли кли ни че ские ре ко мен да ции, сви де тель ст вую щие о том, что оз на ком ле ние че ло ве ка 
с ре зуль та та ми офи ци аль но го рас сле до ва ния мо жет под верг нуть эмо цио наль ное и фи зи че ское со стоя-
ние кли ен та не оп рав дан но му рис ку? На при мер, ес ли че ло век на хо дит ся в де прес сии, мо жет быть, 
ра зум нее от ло жить зна ком ст во ее/его с ре зуль та та ми офи ци аль но го рас сле до ва ния?

6.1.4. Ес ли име ет ся та кая ре ко мен да ция, пред став ле на ли она не за ви си мым ли цом? Воз мож но ли, что 
врач, дав ший ре ко мен да цию, был ма те ри аль но за ин те ре со ван в по дав ле нии точ ки зре ния кли ен та?

Майк Уайльд
Май 2003 го да

Майк Уайльд
От вет ст вен ный со труд ник по по ли ти ке и ин фор ма ции Аль ян са ком му наль ной по мо щи в Ман че-

сте ре (Manchester Alliance for Community Care).
Майк Уайльд ра бо тал в те че ние се ми лет в про ек те пред став ле ния ин те ре сов по жи лых лю дей в 

об лас ти дол го вре мен ной по мо щи (вклю чая три го да ме нед же ром). Майк не по сред ст вен но уча ст во вал 
в на пи са нии ру ко во дства по эф фек тив ной прак ти ке служ бы пред став ле ния ин те ре сов с раз лич ны ми 
парт не ра ми и в раз лич ных ус ло ви ях. С ав гу ста 2002 го да он по мо гал род ст вен ни кам и по мощ ни кам 
па ци ен тов из вест но го спе циа ли ста Р. Вор да в об лас ти по мо щи по жи лым лю дям с пси хи че ски ми рас-
строй ства ми. В то вре мя в этом под раз де ле нии док то ра Р. Вор да про во ди лись ис сле до ва ния для CHI 
(Commission for Health Improvement — Ко мис сия по улуч ше нию здо ро вья), ко гда бы ло ус та нов ле но, 
что жес то кое об ра ще ние с по жи лы ми па ци ен та ми име ло ме сто.

Не смот ря на про дви же ние на бо лее вы со кую  долж ность в 2004 го ду, Майк про дол жал за ни мать ся 
раз ви ти ем служ бы пред став ле ния ин те ре сов, в ча ст но сти сред ст ва ми пре дот вра ще ния и борь бы с жес-
то ким об ра ще ни ем. В на стоя щее вре мя он про дол жа ет ра бо тать с груп пой управ ле ния за щи ты уяз ви-
мых взрос лых лю дей в Ман че сте ре (Protection of Vulnerable Adults Steering Group in Manchester).

На стоя щий про то кол был пред став лен Май ком Уай ль дом на кон фе рен ции 2003 го да «Пред став ле-
ние ин те ре сов и жес то кое об ра ще ние с по жи лы ми людь ми». Этот про то кол да лее был на прав лен всем 
под раз де ле ни ям служ бы пред став ле ния ин те ре сов Эйдж Кон серн на от зыв и был при нят в 2004 го ду 
для ис поль зо ва ния се тью пред став ле ния ин те ре сов.
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Про то кол служ бы пред став ле ния ин те ре сов для ра бо ты
в об лас ти жес то ко го об ра ще ния

КРАТ КИЙ КОН ТРОЛЬ НЫЙ ПЕ РЕ ЧЕНЬ
За чем ну жен про то кол:
— это ме ха низм при ня тия ре ше ния, ко то рый по ка зы ва ет, как мы ра бо та ем в этой об лас ти;
— про то кол ус та нав ли ва ет гра ни цы от чет но сти и от вет ст вен но сти.
Ру ко во дя щие прин ци пы:
— жес то кое об ра ще ние непри ем ле мо;
— взгляд клиента на жес то кое об ра ще ние мо жет от ли чать ся от взгля да про фес сио на ла;
— ле че ние не долж но быть бо лее бо лез нен ным, чем бо лезнь;
— за яв ле ния о жес то ком об ра ще нии — это еще не фак ты;
— за яв ле ния о жес то ком об ра ще нии долж ны быть рас сле до ва ны;
— жес то кое об ра ще ние мо жет быть ост рое ли бо хро ни че ское;
— по стра дав ший мо жет чув ст во вать се бя бо лее ком форт но при об ра ще нии в не фор маль ное (не го-

су дар ст вен ное) агент ст во для ре ше ния во про са. По это му важ но га ран ти ро вать, что это не по ста вит 
агент ст во в не лов кое по ло же ние.

Жес то кое об ра ще ние про ис хо дит то гда, ко гда:
— на хо дясь в до ве ри тель ных от но ше ни ях с по жи лым че ло ве ком, ли цо мо жет на нес ти ему ос корб-

ле ние или при чи нить фи зи че скую боль не пред на ме рен но и/или по ка кой-ли бо при чи не;
— в се мье, в офи ци аль ной или не офи ци аль ной об ста нов ке, где по жи лым че ло ве ком ожи да ют ся 

ува же ние, за бо та и со стра да ние.
Жес то кое об ра ще ние мо жет при нять фор му:
— фи зи че ско го на си лия — уда ра, шлеп ка, тол ка ния, рыв ка, ог ра ни че ния пе ре ме ще ния, не пра виль-

но го при ме не ния ле кар ст ва;
— пси хо ло ги че ско го дав ле ния — кри ка, ру га ни, уг роз, об ви не ний, иг но ри ро ва ния, уни же ния;
— фи нан со во го — не за кон но го или за пре щен но го ис поль зо ва ния соб ст вен но сти по жи ло го че ло ве-

ка, его де неж ных средств, пен си он ной книж ки или дру гих цен но стей.
— сек су аль но го до мо га тель ст ва — лю бого на силь ст вен ного или ма ни пу ли ро ван ного во вле че ния 

в сек су аль ные от но ше ния дру гих лю дей;
— иг но ри ро ва ния, пре неб ре же ния — преднамеренно пре неб ре жи тель но го от но ше ния к обес пе че-

нию жиз нен но важ ных по треб но стей че ло ве ка, обес пе че нию ком форт ных ус ло вий или жиз нен но важ-
но го ме ди цин ско го об слу жи ва ния.

От вет ная ре ак ция на за яв ле ние о жес то ком от но ше нии:
— за яв ле ния все гда долж ны рас смат ри вать ся чет ко и бес при стра ст но;
— ли цо, по даю щее за яв ле ние, долж но быть сра зу же ин фор ми ро ва но, что от вет ст вен ность за рас-

сле до ва ние и пре сле до ва ние в су деб ном по ряд ке по делам о жес то ко м об ра ще нии ле жит на ме ст ной 
со ци аль ной служ бе;

— ни за щит ник, ни служ ба пред став ле ния ин те ре сов не име ют офи ци аль ных прав рас сле до вать 
за яв ле ния о жес то ком об ра ще нии. Они име ют пра во толь ко по мочь сво им кли ен там;

— лю бая по лу чен ная ин фор ма ция долж на хра нить ся как кон фи ден ци аль ная;
— ано ним ность долж на ува жать ся и по воз мож но сти со хра нять ся.


