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Multumiri

Acest raport' a fost elaborat in cadrul proiectului european VICToRIIA - Cele mai bune practici in
domeniul sprijinirii victimelor: directionare, informare si evaluare individuald, de catre organizatia
Victim Support Europe (VSE), in stransa colaborare cu Centrul pentru Prevenirea Infractiunilor din
Lituania (NPLC) si Institutul pentru Studii Avansate din Vilnius, Libra ONLUS (Italia), Asociatia pentru
Sprijinirea Victimelor din Portugalia (APAV) si Centrul de Resurse Juridice (Romania).

Autori:

e Léa Meindre-Chautrand, responsabil pentru politici (Policy Officer) (VSE)
e Ruth Shrimpling, responsabil pentru politici (Policy Officer) (VSE)

Cu sprijin din partea:

e Aleksandra lvankovic, director adjunct (VSE)
e Alexandra Molitorisova, asistent responsabil pentru politici (Policy Assistant) (VSE)

VSE doreste sa multumeasca diferitilor factori implicati din Austria, Anglia si Tara Galilor, Estonia,
Finlanda, Franta, Germania, Israel, Olanda si Irlanda de Nord, unde am desfasurat interviuri, pentru
faptul ca ne-au pus la dispozitie informatii detaliate cu privire la modalitatea in care asigura sisteme
de calitate pentru directionarea, pentru furnizarea de informatii si pentru evaluarea individuala a
nevoilor. Toti ne-au oferit informatii detaliate cu privire la modul in care organizatiile lor activeaza
pentru a asigura servicii de cea mai buna calitate pentru victimele infractiunilor din statele respective.

Acest raport a beneficiat de finantare din partea Programului pentru Justitie al Uniunii Europene
(2014-2020). Continutul cestui raport reflecta exclusiv punctele de vedere ale autorilor si constituie
responsabilitatea exclusiva a acestora. Comisia Europeana nu isi asuma nici o responsabilitate cu
privire la informatiile pe care acesta le contine.

1 . e v . . VRPN . . N . A v . v . g
Traducere neoficiald din limba engleza, in original, in limba romana realizata de Centrul de Resurse Juridice.
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Introducere

n anul 2012, Parlamentul European a adoptat Directiva 2012/29/UE de stabilire a unor norme minime
privind drepturile, sprijinirea si protectia victimelor criminalitatii (Directiva victimelor), care a stabilit
un cadru legal de baza pentru protectia victimelor din Uniunea European3 (UE). in baza acestui cadru,
victimele si nevoile acestora sunt plasate in centrul procedurilor penale si al cadrului decizional al
autoritatilor si al altor organizatii. Directiva victimelor recunoaste faptul ca, la nivel local, exista
numerosi factori implicati in furnizarea de servicii pentru victimele infractiunilor si ca acestia trebuie
sa conlucreze si sa-si coordoneze eforturile pentru a putea face acest lucru in cel mai bun mod cu
putinta.

Cinci nevoi de baza constituie temelia pentru Directiva victimelor si ofera un cadru pentru nevoile
diverse si reactiile necesar a fi avute fata de persoanelor care devin victima unei infractiuni:

- Tratarea cu respect si recunoasterea statutului de victima al acestora;

- Protectia impotriva intimidarii, represaliilor si altor vatamari din partea persoanei acuzate
sau suspecte si a vatamarii in cursul investigatiilor penale si al procesului penal;

- Acordarea de sprijin, inclusiv de asistenta imediat dupa savarsirea infractiunii, asistenta
fizica si psihologica pe termen lung si asistenta practica;

- Accesul la justitie, pentru asigurarea faptului ca victimele 1si cunosc drepturile pe care le au
si inteleg aceste drepturi si sunt capabile sa participe la proceduri;

- Despagubire si repararea prejudiciilor suferite, fie prin intermediul daunelor financiare
platite de catre stat sau de catre faptuitor, fie prin intermediul medierii sau altor forme de
justitie reparatorie.

Este recunoscut faptul ca aceste cinci nevoi sunt comune tuturor victimelor. Unele nevoi se vor
schimba in functie de specificul unui anumit grup de infractiuni specifice. in cele din urma,
caracteristicile si situatia personald a victimei vor avea, de asemenea, influenta asupra nevoilor
acestora.

Personal Characteristics
Individual Personal Situation
needs

e.g. Older/ younger people, people with disabilities
Needs of victims of specific Disabilities, LGBTI, Ethnic/religious minorities

BIotps Crime groups — terrorism, sexual violence, domestic violence

Respect and recognition, Protection

Needs of all victims Support including information

lJ" @ 6 Access to justice, Compensation and restoration

Figura 1 Piramida nevoilor victimelor

O victima are nevoie de sprijin din momentul victimizarii. In acelasi timp, autorititile competente sau
serviciile pentru sprijinirea victimelor au obligatia de a acorda sprijin imediat ce iau la cunostinta
despre victime si situatia acestora. Potrivit articolului 8.1 din Directiva victimelor, statele membre se
asigurad ca victimele au acces, in concordanta cu necesitatile lor, la servicii confidentiale de sprijinire a
victimelor, Tn mod gratuit, care actioneaza in interesul victimelor nainte, in timpul si pentru o durata
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adecvata dupa incetarea procedurilor penale. Directiva victimelor se refera atat la serviciile de sprijin
generice, cat si la cele specializate. Dreptul de a beneficia de aceste servicii este unul dintre drepturile
fundamentale ale victimelor. n pofida faptului c3 acest drept a fost ih mod expres legiferat la nivelul UE,
la momentul elaborararii acestui raport, sapte state membre nu au servicii generice de sprijin, trei dintre
acestea (Romania, Lituania si Italia) fiind membre ale proiectului.

in ceea ce priveste furnizarea de informatii citre victimele infractiunilor cu privire la drepturile si
serviciile disponibile, exista o lipsa de rapoarte de cercetare si de marturii directe cu privire la situatia
actuala. Utilizand aceste informatii, la prezentarea celor mai bune practici in domeniul furnizarii de
informatii, s-a acordat o atentie deosebita accesibilitatii informatiei, usurintei ntelegerii,
corectitudinii, timpului de furnizare si adaptabilitatii acesteia la factori individuali.

Pentru a-si putea exercita drepturile si beneficia de serviciile de sprijin pe care le au la dispozitie,
victimelor trebuie sa li se furnizeze informatii si consiliere corespunzatoare de catre autoritatile
competente si serviciile pentru sprijinirea victimelor. Informatiile pot viza drepturile victimelor in
temeiul Directivei victimelor, datele de contact ale organizatiilor relevante, masurile procedurale
privind participarea victimelor la procedurile penale, consiliere practica privind siguranta, informatii
privind infractorul, asistenta juridica etc., unele dintre acestea fiind prevazute de Directiva victimelor.
Aplicand o abordare centratd pe victima, informatiile trebuie sa fie adaptate nevoilor victimelor si
particularitatilor individuale, inclusiv capacitatii, maturitatii, tulburarilor mentale sau fizice ale
acesteia. Deoarece raspunsurile individuale la victimizare variaza si pot fi potential severe, interferand
astfel cu capacitatea de intelegere a victimelor, informatiile trebuie transmise intr-un limbaj accesibil
si simplu.

Articolul 8.2 din Directiva victimelor le impune statelor membre sa faciliteze directionarile catre
serviciile pentru sprijinirea victimelor de catre autoritatea competenta care a primit reclamatia sau de
catre alte organizatii relevante. Acesta este un aspect necesar pentru furnizarea de servicii victimelor
infractiunilor, deoarece este posibil ca victimele sa nu poata accesa cu usurintd serviciile pentru
sprijinirea victimelor in absenta unui sistem de directionare. in conformitate cu Directiva victimelor,
serviciile pentru sprijinirea victimelor sunt servicii primare dedicate adresarii nevoilor victimelor si
acordarii de sprijin adecvat si de consiliere victimelor. Din acest motiv, autoritatile competente, de
regula politia si parchetul, ar trebui sa directioneze automat victimele catre aceste servicii. Cu toate
acestea, in cadrul UE, abordarile cu privire la directionare difera si nu sunt intotdeauna conforme cu
obiectivul Directivei privind victimele. Directionarile in statele membre se fac prin intermediul unor
medii tehnologice diferite, al unor sisteme de protectie a datelor care difera in functie de robustetea
si cerintele acestora si prin sisteme de cooperare intre autoritatile competente si serviciile generale de
protectie a datelor care sunt mai mult sau mai putin formalizate.

n practicd, sunt recunoscute dou3 sisteme de bazd cu privire la directionéri:

- n cadrul unui sistem "optional" sau de "directionare facultativa", organele de politie ofera
informatii cu privire la serviciile de suport disponibile si dau posibilitatea victimei de a decide
sa contacteze serviciul de sprijin pentru victime.

- In cadrul unui sistem ‘nefacultativ’ sau de ‘directionare automata’, organele de politie
transmit informatiile cu privire la victime Tn mod automat catre serviciile de sprijin
disponibile, cu conditia ca victimele nu se opun ca detaliile lor sa fie transmise. Victimele pot
refuza in orice moment ulterior asistenta oferita de servicii.

in sensul prezentului raport, se preferd termenii "directionare facultativd" si "directionare" pentru
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evitarea oricarei confuzii.

Studiile au ajuns la concluzia ca simpla distribuire a unui pliant sau a unei brosuri cu informatii
referitoare la serviciile de sprijinire a victimelor infractiunilor si |asarea la latitudinea victimei sa decida
sa contacteze sau s3 fie contactatd de un serviciu nu este nici pe departe varianta ideald’. Desi este
adevadrat ca acest model respecta decizia autonoma a victimei de a recurge la sprijin sau nu, acesta
poate exclude anumite victime care cred in mod eronat cd suferinta lor nu este demna de atentia
nimanui sau nu constituie o prioritate. Directionarea automata pare sa aiba mai multe avantaje
comparativ cu directionarea optionala. Directionarile automate vor asigura faptul ca tuturor victimelor li
se ofera posibilitatea de a accesa asistenta din partea unei organizatii profesioniste de sprijinire a
victimelor.

Ca instrument strategic, evaluarea individuala a nevoilor ajuta la stabilirea amplorii si naturii nevoilor
victimei. Acest lucru permite serviciilor oferite victimelor sa raspunda pe deplin nevoilor victimelor. Pot
fi recunoscute doua tipuri de evaluari ale victimelor efectuate de autoritatile competente si de
organizatiile de sprijinire a victimelor:

- Evaluarea individuala a riscurilor se efectueaza de obicei de catre organele de politie sau de
catre parchet, pentru a preveni riscul de victimizare secundara si repetata si cel de
intimidare si represalii. Evaluarea individuala a riscurilor va identifica masurile de protectie
pentru victime, astfel cum sunt stabilite acestea la articolul 22 din Directiva victimelor.

- Evaluarea individuala a nevoilor se efectueaza de catre serviciile pentru sprijinirea victimelor,
in vederea acordarii de sprijin si de asistenta victimelor si a directionarii acestora catre
serviciile specializate pentru sprijinirea victimelor, acolo unde este cazul. Evaluarea
individuald a nevoilor este un instrument specializat utilizat pentru identificarea nevoilor
victimelor. Aceasta este importanta pentru toate victimele infractiunilor, deoarece nevoile
individuale pot fi adresate numai de specialisti sau de servicii care sunt adaptate in mod
specific victimei.

n scopul acestui raport, cercetarea si analiza s-au axat pe evaluarea individual3 a nevoilor de sprijin.

Este recunoscut faptul ca nevoile victimelor pot diferi in functie de natura si imprejurarile infractiunii,
caracteristicile individuale ale victimei si alti factori, inclusiv relatia cu infractorul, experienta
anterioara de victimizare si altele. Cercetarea efectuata de Victim Support Scotia, de exemplu, a
constatat c& victimele infractiunilor mai putin grave pot fi, de asemenea, foarte afectate de incident®.
Prin urmare, fiecare victima trebuie consideratad o persoana unica, cu nevoi specifice, ale carei dorinte
trebuie luate n considerare. in cazul in care anumite nevoi, identificate pe baza evaluarii individuale a
nevoilor, pot fi solutionate de catre serviciile specializate de sprijinire a victimelor, furnizorii de servicii
generice trebuie sa poata directiona victimele catre acestea.

Aceste trei instrumente fundamentale de abordare a situatiei victimelor in urma victimizarii -
furnizarea de informatii, evaluarea individuala a nevoilor si directionarea - sunt esentiale pentru
asigurarea drepturilor victimelor in conformitate cu Directiva victimelor si pentru respectarea si
recunoasterea victimelor. Statele membre pot recurge la numeroase masuri pentru a se asigura ca
aceste instrumente functioneaza eficient si contribuie la realizarea obiectivelor de sprijinire si
protectie a victimelor. Legislatia nationala poate, de exemplu, sa introduca o directionare automata
obligatorie de catre politie catre serviciile generale de sprijinirea a victimelor pe baza legala sau poate

> Wexler DB, Schopp RF. Therapeutic jurisprudence: A new approach to mental health law (Jurisprudenta
terapeutici: o noud abordare a legislatiei privind sin&itatea mintald). Tn DK Kagehiro, WS Laufer, (Eds.), Manual
de psihologie si drept, 1992.
* Studiu de caz referitor la infiintarea unui serviciu de sprijinire a victimelor, Experiente impartasite de organizatia
Victim Support din Scotia, 2012

6



fi stabilit un memorandum de fintelegere cu privire la furnizarea detaliilor catre sistemul de
directionare.

Liniile directoare pot prevedea evaluarea individuala a nevoilor si comunicarea acestei evaludri catre
serviciile speciale de sprijin. Furnizarea de informatii poate fi o parte obligatorie a instruirii tuturor
profesionistilor care ofera asistenta victimelor, iar cele mai bune practici pot fi preluate si introduse in
formarea profesionala.

Furnizarea de informatii, mecanismul de directionare si evaluarea individuald a nevoilor sunt trei
instrumente cruciale care ar trebui utilizate Tn orice sistem integrat de sprijinire a victimelor. Diagrama
de mai jos prezintd interactiunea dintre serviciile generice si cele specializate pentru sprijinirea
victimelor, organele judiciare si cele de aplicare a legii si serviciile sociale. Aceasta diagrama poate fi
actualizatd pentru a prezenta in detaliu relatia dintre victime, organele de aplicare a legii, serviciile
generice si cele specializate pentru sprijinirea victimelor in legaturd cu furnizarea de informatii,
directionarea si evaluarea individuala a nevoilor victimelor.

=S

7 '\’\ i) S Probation
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Figura 2 Diagrama unui cadru national pentru un serviciu integrat pentru sprijinirea victimelor.



Acest raport prezinta o colectie cuprinzand cele mai bune practici de utilizare a celor trei instrumente

mentionate, si anume furnizarea de informatii, directionarea
si evaluarea individuala a nevoilor. Tinand cont de obiectivul
privind asigurarea de sprijin victimelor ca etalon,
centralizarea celor mai bune practici ajuta la identificarea
practicilor care sunt demne de a fi preluate in alte state, care
sunt cele mai eficiente din perspectiva sprijinului acordat
victimelor si ofera cele mai satisfacatoare rezultate pentru
victime. Schimbul de bune practici incurajeaza punerea in
aplicare a abordérilor deja testate si eficiente. in cel mai bun
caz, acesta sporeste calitatea generala a serviciilor de
sprijinire a victimelor. Acesta elimina lacunele de cunoastere,
evitand in acelasi timp suprapunerea

economisind timp si costuri pentru organizatiile de sprijinire

eforturilor si

a victimelor. Schimbul de bune practici poate sa activeze un
mediu creativ si sa genereze noi modalitati de abordare a
sprijinului acordat victimelor.

Scopul acestui Raport privind cele mai bune practici referitor
la furnizarea de informatii nu este doar acela de a face o
trecere in revista a procedurilor de lucru, ci si de a tine cont
de gradul sau de transferabilitate catre beneficiarii acestuia,
si anume serviciile pentru sprijinirea victimelor din Italia,
Lituania, Portugalia si Romania. Pentru atingerea acestui
obiectiv, se au in vedere anumiti factori atunci cand se
stabileste dacd o anumitd practica ar putea fi transferata

TRANSFERABILITATE

Transferabilitatea se refera la masura in
care rezultatele studiului pot fi
generalizate sau transferate in alte

contexte sau cadre.

In cazul studiului efectuat cu privire la

cele mai bune practici europene in ceea
ce priveste furnizarea de informatii,

directionarea si evaluarea nevoilor
individuale, raportul actual va incerca sa
evalueze masura in care este fezabil

"transferul" unei anumite practici catre
un alt stat membru. Pentru a realiza
acest lucru, resursele financiare,
logistice, tehnologice si umane necesare
pentru punerea in aplicare a practicii vor
fi examinate pentru a stabili nivelul de

"transferabilitate".

intr-un alt stat membru. Din pdcate, in unele cazuri, nu erau disponibile informatii cu privire la
anumite aspecte determinante, cum ar fi costul stabilirii unei practici. Acolo unde informatiile au fost
disponibile, acestea sunt incluse Tn acest raport.



Criterii comune in domeniul acordarii de sprijin victimelor

Furnizarea de informatii, directionarea si evaluarea individuald a nevoilor prezinta unele trasaturi
comune care pot fi descrise ca fiind criterii generale, si anume aceea ca toate trebuie sa fie efectuate
in timp util, cd trebuie sa se desfasoare intr-un mod centrat pe victima si ca toate necesita ca
persoanele responsabile de acestea sa fie supuse unei instruiri intensive.

1. Luarea masurilor in timp util

Cercetarile sugereaza faptul ca victimele pot fi cel mai bine asistate in intervalul imediat urmator
incidentului (patru ore)®. Acest criteriu se aplicd celor trei teme ale raportului: este esential ca
victimele infractiunilor sa aiba posibilitatea de a obtine sprijinul de care au nevoie cat mai curand
posibil dupa savarsirea infractiunii. Cu cat mai curand victimele primesc informatii adecvate, se face
directionarea si se realizeaza evaluarea individuald a nevoilor, cu atat mai curand victimele vor
beneficia de sprijin si asistenta pe parcursul acestora.

Odata ce victimele au primit toate informatiile relevante si nevoile acestora au fost identificate,
directionarea in timp util poate, de asemenea, reduce la minimum sarcina administrativa si numarul
actiunilor destinate victimei. Sistemul de sprijin ar trebui sa evite "trimiterea victimei de la un furnizor
de asistenta la altul acolo unde acest lucru nu este necesar.“>. Asa stau lucrurile, de exemplu, in cazul
in care accesul la despagubiri este conditionat, in multe state, de un termen de prescriere, care este
adesea extrem de restrictiv. Fara informatii corecte, victimele nu ar putea sa solicite despagubiri din
partea statului pentru ca nu au avut acces la organizatia de sprijinire a victimelor suficient de
devreme. Termenele-limita pentru solicitarea de despagubiri din partea statului variaza in statele
membre. Unele state membre iau in considerare curgerea termenului de la data savarsirii infractiunii:
in Austria, acesta este de 2 ani de la infractiune, aplicandu-se retroactiv, in Croatia de 6 luni, in
Ungaria de 3 luni, in Lituania de 2 ani si in Olanda 10 ani®. Majoritatea serviciilor generice pentru
sprijinirea victimelor vor ajuta victimele sa obtind acces la compensatii, oferindu-le informatii
adecvate, ajutandu-le s3 completeze formularistica si sustinandu-le cauza pe parcursul procesului’.

2. Masurile trebuie luate intr-o maniera centrata pe victima

Furnizarea de informatii, directionarea si evaluarea individuald a nevoilor trebuie efectuate intr-o
manierd axata pe victima. Abordarea axata pe victima este definitd ca o "concentrare sistematica

asupra nevoilor si preocuparilor unei victime pentru a asigura furnizarea serviciilor cu compasiune si

»8

sensibilitate, Intr-o manierd lipsitda de prejudecati”®. Aceasta urmareste sa reduca la minim re-

* Hotchkiss L., Jeffrey N., and Lychek, M. (2018). Current and promising practices for increasing victims’ service
use and referrals (Practici actuale si viitoare pentru cresterea utilizarii serviciilor de catre victime si a
directionarii acestora). Guelph: Institutul de Studii pentru Participare Comunitara. Centrul de Cercetare.
> Agentia pentru Drepturi Fundamentale a Uniunii Europene (2014). Victims of crime in the EU: the extent and
nature of support for victims (Victimele infractionalitatii in UE: extinderea si natura sprijinului pentru victime).
6 Strengthening victims’ rights: from compensation to reparation (Consolidarea drepturilor victimelor: de la
compensatii la justitie reparatorie). Pentru o noua strategie UE privind drepturile victimelor pentru perioada
2020- 2025, a se vedea Raportul consilierului special, J. Milquet, al presedintelui Comisiei Europene, Jean-
Claude Juncker, martie 2019, disponibil la adresa:
https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/strengthening victims rights -

from compensation to reparation.pdf

7 Victim Support Northern Ireland, Criminal Injuries Compensation, http://www.victimsupportni.com/the-
victims-journey/from-crime-to-court/criminal-injuries-compensation

8 https://www.ovcttac.gov/taskforceguide/eguide/1-understanding-human-trafficking/13-victim-centered-
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traumatizarea asociatd procesului de justitie penald prin acordarea de sprijin, dandu-le incredere
victimelor si oferindu-le posibilitatea de a detine un rol in cadrul procedurilor penale si in propria
recuperare. Trebuie sa existe suficiente resurse si facilitati pentru a asigura integritatea fizica si psihica
a victimelor si pentru a preveni noi traume.

Toate contactele cu victimele ar trebui sa aiba loc Intr-un mod empatic. Empatia poate fi definita ca

"abilitatea de a intelege ce simte o persoan3 si de a raspunde in mod adecvat"®

. Empatia se refera la
abilitatea de a fintelege si recunoaste starea interioara a altei persoane, inclusiv sentimentele,
gandurile si punctele de vedere ale persoanei, precum si motivatia care determina comportamentul
acesteia. Empatia creeaza un cadru de incredere pentru victime. Independenta si neutralitatea sunt
esentiale atunci cand se efectueaza o evaluare a nevoilor victimelor. Orice persoana care vine in
contact cu victimele trebuie sa pastreze o atitudine impartiala si sa ramana sensibila fata de
convingerile, obisnuintele si obiceiurile victimelor si sa evite orice discriminare in timpul interactiunii

cu victima.

3. Toate persoanele implicate beneficiaza de pregatire si instruire adecvata

Directiva victimelor prevede stabilirea unor standarde minime privind formarea profesionala furnizata
tuturor profesionistilor care vin in contact cu victimele si martorii, pentru a se asigura ca acestia sunt
complet instruiti si calificati in ceea ce priveste reactia victimelor la infractiunea comisa asupra lor™.
Una dintre cele mai importante masuri pentru asigurarea faptului ca persoanele afectate de
infractionalitate sunt tratate intr-o maniera sensibila, impartiala si profesionista consta din asigurarea
unei pregatiri adecvate. Nivelul, tipul si frecventa instruirii, inclusiv orice pregatire specializata, ar
trebui sa fie determinate in concordanta cu amploarea si natura contactelor profesionale cu victimele
si cu martorii infractiunilor'’. Pregitirea trebuie adaptata la nevoile relevante ale personalului si ale
voluntarilor, precum si la dezvoltarea personali si profesionald a acestora. incepand cu pregétirea de
inductie sau orientare, dezvoltarea personalului ar trebui sa aiba loc pe tot parcursul carierei acestuia
in domeniul sprijinirii victimelor

Proiectul PROTASIS®, coordonat de Organizatia Europeand a Dreptului Public (EPLO) a analizat
elaborarea, derularea unui proiect pilot si implementarea materialelor si programelor de instruire
pentru ofiterii de politie din Grecia, Italia si Portugalia, care urmareste imbunatatirea si consolidarea
abilitatilor de comunicare si a cunostintelor acestora cu privire la interactiunea si tratamentul
victimelor cu nevoi speciale, in special in ceea ce priveste probleme specifice de gen si copii. Manualul
de instruire poate fi o sursa de inspiratie pentru ofiterii de politie, voluntari si membrii personalului
furnizorilor de asistenta pentru victime care vin in contact cu acestea din urma.

approach/

® Manualul de instruire Protasis, https://protasis-project.eu/protasis-training-manual/#

1% Articolul 25 din Directiva privind victimele “1. Statele membre se asigura ca functionarii susceptibili sa intre in
contact cu victimele, precum personalul politienesc si personalul instantelor, beneficiaza de cursuri de formare
atat generale, cat si de specialitate, pana la un nivel adecvat din punctul de vedere al contactului cu victimele,
pentru a spori nivelul de constientizare de catre acestia a nevoilor victimelor si pentru a le permite sa poata trata
victimele intr-un mod respectuos, impartial si profesionist.”

" Studiu de caz privind infiintarea unui serviciu de sprijinire a victimei, experienta furnizata de Victim Support
Scotia, 2012

© Asigurarea calitatii serviciilor pentru sprijinirea victimelor din Serbia, VSE, 2018

® Proiectul Protasis, JUST/2015/RDAP/AG/VICT/9318
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First impressions are important and thus, the opening of the conversation can often
determinethesuccess ofany furtherinteractionand significantlyaffect the establishment
of a cooperative relationship and rapport with the victim. Circumstances are often less
than ideal, but every effort should be made to do the best with what is available, while
always prioritizing the victim's comfort and privacy.

-If possible, the room furniture should be arranged in manner that allows the victim to
sit closest to the door and the door is within their eyesight and not behind them, to
increase the victim’s feelings of safety and security.

-Traditional sitting across adesk should be avoided, as the desk creates abarrier between
the individuals.

-Similarly, sitting face-to-face directly across the victim should be avoided, toallow them
the flexibility to evade direct eye contact if they feel uncomfortable. Sittingin a diagonal
angle (90-120 degrees), at the side of the desk instead of in front of it, is preferable.

-If possible, police attire and equipment should be avoided or kept to a minimum, to
appear less intimidating — especially with child victims - and reduce the perceived
authority gap between the officer and the victim.

Figura 3 Captura de ecran din

modulul 4 — Abilitati de interactiune si comunicare cu victimele — Manualul de instruire al Proiectului Protasis

Metodologie
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Incepand de la o cercetare documentard ampl4, rezultatele initiale au fost verificate si extinse pe baza
interviurilor cu partile interesate si cu furnizorii de asistenta pentru victime. Consideram cd aceasta
abordare asigura partenerilor si partilor interesate o intelegere globald a componentelor sistemelor
de directionare, evaluare individualad a nevoilor si furnizare de informatii victimelor infractiunilor, atat
prin resurse academice, cat si prin resursele directe.

Cele mai bune practici au fost identificate ca tehnici sau metodologii care s-au dovedit a conduce in
mod credibil la rezultatul dorit, si anume ca victimele beneficiaza Tn mod egal de sprijinul acordat lor,
sunt tratate cu respect si sunt bine informate cu privire la drepturile pe care le au si la serviciile
disponibile.

Pe baza cercetdrii documentelor si a informatiilor existente referitoare la bunele practici privind
sistemul de directionare, evaluare individualda a nevoilor si furnizare de informatii, s-au formulat
intrebari de cercetare, iar Victim Support Europe a intervievat partile interesate dintr-o serie de tari
identificate. Toate interviurile au fost semi-structurate, combinand o serie de intrebari predefinite si
intrebari care 1i invita pe intervievati sa-si detalieze in mod mai liber experientele legate de anumite
probleme specifice. Interviurile au fost realizate prin intermediul aplicatiei Skype n lunile februarie si
martie 2019. Partile interesate au inclus furnizori de asistenta pentru victime si experti dintr-o serie de
state din UE si din afara UE, incluzand Austria, Anglia si Tara Galilor, Estonia, Finlanda, Franta,
Germania, Israel, Olanda, Irlanda de Nord etc. Alte informatii au fost colectate, de asemenea, din
cercetarea documentara, fara intervievarea unei organizatii anume. Lista organizatiilor intervievate si
mentionate in raport poate fi gasita in urmatoarea sectiune.

Pe baza cercetarii documentare si a bunelor practici identificate in timpul interviurilor, s-au elaborat
criterii care sa reprezinte un sistem eficient de directionare, evaluare individuald a nevoilor de sprijin
si modul ideal in care politia si serviciile pentru sprijinirea victimelor ar trebui sa furnizeze informatii
victimelor infractiunilor. Urmatoarele criterii au fost identificate ca fiind esentiale pentru furnizarea de
informatii victimelor, pentru stabilirea unui bun mecanism de directionare si pentru elaborarea si
efectuarea evaluarii individuale a nevoilor:

¢ Informatiile exista si sunt disponibile Tn punctele de prim
contact

¢ Informatiile sunt accesibile tuturor victimelor infractiunilor

¢ Informatiile sunt simple si usor de inteles

¢ Informatiile sunt corecte

¢ Informatiile sunt reiterate victimelor in timp

¢ Informatiile sunt adaptate nevoilor individuale

Furnizarea
de
informatii

e Sunt respectate confidentialitatea si protectia datelor

¢ Directionarea se face prin mijloace sigure de comunicare
Directionarea e Toate victimele infractiunilor sunt directionate

e Directionarea se face in timp util

¢ Directionarea se face intr-o maniera axata pe victima
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e Toate victimele infractiunilor sunt supuse unei evaluari a nevoilor
de sprijin

e Evaluarea individuala a nevoilor de sprijin este efectuata in timp
Evaluarea util, Tntr-un mediu sigur
nevoilor e Evaluarea individuala a nevoilor de sprijin este efectuata pe baza

individuale unei abordari axate pe victima

e Evaluarea individuala a nevoilor de sprijin este efectuata de un
profesionist sau voluntar calificat

e Evaluarea individuala a nevoilor de sprijin este conceputa sa
identifice serviciile de care are nevoie victima

Bunele practici identificate in diferite state au fost analizate prin prisma fiecarui criteriu. Acestea pot
servi ca sursa de inspiratie pentru alte tari, care le pot utiliza integral sau partial. Unele parti implicate
intervievate detin o experienta vasta si sunt furnizori de servicii de sprijin bine-cunoscuti in propriile
tari si dispun de sisteme si metode de lucru avansate. Altii au practici mai putin formalizate si prezinta
doar o buna practica partiala. Unele practici prezentate pot fi luate ca primi pasi pentru
implementarea unui sistem de directionare, efectuare a evaluarii individuale a nevoilor sau pentru
furnizarea de informatii catre victime.

Lista factorilor implicati intervievati si mentionati in raport

in scopul acestui studiu, Victim Support Europe a intervievat membri ai personalului din cadrul
urmatoarelor organizatii care activeaza in domeniul sprijinirii victimelor:

Victim Support Irlanda de Nord — Victim Support NL este o organizatie independenta de caritate care
sprijina persoanele afectate de infractiuni. Organizatia ofera servicii gratuite si confidentiale,

indiferent daca a fost raportata sau nu o infractiune si indiferent de cat de mult timp a trecut de cand
a avut loc. Serviciile acesteia sunt furnizate in multe regiuni din Irlanda de Nord.

Victim Support Anglia si Tara Galilor — Victim Support este o organizatie independenta de caritate

dedicata sprijinirii victimelor infractiunilor si incidentelor traumatice din Anglia si Tara Galilor. Scopul
sau este de a oferi sprijin specializat pentru a ajuta persoanele sa faca fata situatiei si sa se

recupereze. In calitatea sa de organizatie nationald, Victim Support este foarte prezentd fin
comunitatile locale.

Victim Support Finlanda (RIKU) — RIKU este o organizatie pe baza unui acord de colaborare intre
Crucea Rosie Finlandeza, Federatia Caminelor pentru Mame si Copii, Asociatia Finlandeza pentru

Sanatatea Mintala, Liga Mannerheim pentru Bunastarea Copilului, Federatia Finlandeza a
Adéaposturilor si Consiliul National al Bisericii, care si-a inceput activitatea in 1994. in anul 2017,
Ministerul Justitiei a emis o obligatie de serviciu public cdtre RIKU de a furniza servicii generale de
sprijinire a victimelor din Finlanda.

Weisser Ring Austria — Weisser Ring Austria a fost fondata in anul 1978. Fiind singura organizatie de servicii

generice pentru victimele infractiunilor, aceasta furnizeaza servicii tuturor victimelor infractiunilor la nivel
national. Sediul sdu principal este 1n Viena si are 15 centre regionale.

Weisser Ring Germania — Weisser Ring Germania este singura organizatie activa la nivel national de

sprijinire a victimelor din Germania. Aceasta se bazeaza pe ideea de a oferi victimelor infractiunilor
ajutor gratuit. Lucratorii care sprijind victima ofera asistenta individuald n calitate de voluntari si
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profesionisti. Organizatia este independenta fata de orice finantare de stat.

Victim Support Olanda — Victim Support Olanda ajuta victimele dupa savarsirea infractiunilor, accidente

rutiere, dezastre si calamitati. Aceasta ofera suport emotional, sprijin Tn cadrul proceselor penale si in cele
privind acordarea de despagubiri. Activeaza in 80 de puncte diferite din intreaga Olanda.

France Victimes — Federatia a fost creata initial in anul 1986. Aceasta regrupeaza 130 de organizatii care
sprijind victimele infractiunilor in intreaga Frantd. Obiectivul sau este acela de a promova si dezvolta
sprijinirea si asistarea victimelor, medierea, precum si de a contribui la imbunatatirea recunoasterii si
respectarii victimelor.

NATAL — Centrul pentru Trauma si Rezilienta din Israel — Centrul este o organizatie non-profit specializata in

domeniul traumatismelor provenite din conflicte armate si din acte de terorism. Scopul sau este acela de a
promova rezilienta societatii israeliene prin tratament, prevenire, constientizare publica si cercetare. Acesta a
fost infiintat in anul 1998.

Victim Support Suedia — Brottsofferjouren este o organizatie non-profit care activeaza in domeniul

realizarii drepturilor victimelor. Printre alte servicii, aceasta ofera sprijin in relatia cu autoritatile locale
si Indrumare in cadrul procedurilor judiciare.

Biroul Suport de Investigatii din Cadrul Politiei Provinciale din Ontario — Politia Provinciala din Ontario

este unul dintre cele mai mari servicii de politie din America de Nord, cu peste 5.800 de ofiteri, 2.400
de angajati civili si 830 de membri ai personalului auxiliar. Aceasta ofera servicii esentiale care asigura
siguranta si securitatea oamenilor din provincia Ontario.

Consiliul pentru Asigurari Sociale — Consiliul pentru Asigurdri Sociale este agentia guvernamentala

pentru sprijinirea victimelor din Estonia. Serviciile pentru sprijinirea victimelor sunt furnizate de
angajatii Departamentului de Sprijinire a Victimelor al Consiliului pentru Asigurari Sociale din toate
districtele din Estonia si se afld Tn cea mai mare parte in acelasi sediu cu organele de politie.

TrackMyCrime, Ministerul Justitiei din Marea Britanie - TrackMyCrime este un serviciu online pentru

victimele infractiunilor si o noua modalitate inovatoare pentru comunicarea dintre politie si publicul
larg. Acest serviciu este oferit victimelor infractiunilor dintr-o anumita zona, pentru a avea
posibilitatea de a urmari evolutia investigatiilor cu privire la infractiuni.

Voice Northants — Voice este un serviciu gratuit si confidential de sprijin pentru orice persoana

afectata de infractiuni, incidente legate de incendii si de accidente rutiere grave de natura sa le
schimbe viata din Northamptonshire. Voice ofera sprijin emotional independent si asistentad practica
victimelor si martorilor infractiunilor.

Serviciile pentru Victime ale Ministerului Justitiei si Sigurantei Publice a Victimelor Infractiunilor din

Newfoundland si_Labrador, Canada — Serviciile pentru Victime sunt un serviciu gratuit oferit de

Departamentul de Justitie si Siguranta Publicd a Victimelor Infractiunilor din Newfoundland si
Labrador.

CAW, Belgia - Centrul pentru Asistenta Sociald Generalda (CAW) ajuta persoanele in legdtura cu toate
intrebarile si problemele legate de bunastarea si oferirea de asistenta victimelor violentei, abuzului si celor
implicate in accidente rutiere si infractiuni in Belgia.
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1. Furnizarea de informatii victimelor infractiunilor

Informatiile existente, interviurile recente cu victimele si partile interesate, precum si materialele de
cercetare extinse au permis elaborarea unui criteriu pentru identificarea celor mai bune practici in
domeniul informarii victimelor infractiunilor cu privire la drepturile acestora si la serviciile de sprijin
disponibile:

3
a Informatiile exista si sunt disponibile de la primul contact cu o autoritate
\

O Informatiile sunt corecte

)\
9 Informatiile sunt simple si usor de inteles
[
nformatiile sunt accesibile tuturor victimelor
infractiunilor
[

G Informatiile sunt reiterate victimelor in timp

e Informatiile sunt adaptate la nevoile individuale
7

Atunci cand se analizeaza practicile profesionale, criteriile de mai sus vor fi utilizate ca instrument de
verificare care sd permita o coerenta a standardelor in cadrul diferitelor practici, precum si un
indicator pentru domeniile care necesita imbunatatiri.

1.1.  Informatiile exista si sunt disponibile Tn toate punctele de prim contact

Pe baza marturiilor directe ale victimelor, a diverselor documente de cercetare si a unor comentarii**

ale expertilor din domeniul drepturilor victimelor, se concluzioneaza ca o piatra de temelie a informarii
victimelor infractiunilor consta din asigurarea disponibilitatii informatiilor. Cele mai bune practici care
exista in acest domeniu urmaresc sa faca informatiile disponibile fn mod efectiv, ceea ce inseamna ca
informatiile sunt oferite sub diferite forme si in locurile frecventate de victime si potentiale victime ale
infractiunilor (puncte de informare turistica, noduri de transport, spatii educationale, sectii de politie,
centre medicale, ambasade etc.).

n unele state membre, informatiile privind drepturile victimelor si serviciile de asistenta disponibile nu
existd prin surse oficiale, cum ar fi website-urile guvernamentale®. Acesta este un punct de plecare
pentru toate statele membre europene de a se asigura ca institutiile publice si organizatiile majore,
precum agentiile de aplicare a legii si Ministerul Justitiei, promoveaza existenta serviciilor pentru
victime si ofera informatii cu privire la drepturile acestora.

A se vedea , de exemplu, "Strengthening victims' rights: from compensation to reparation (Consolidarea
drepturilor victimelor: de la compensatii la justitie reparatorie). Pentru o noua strategie UE pentru drepturilor
victimelor pentru perioada 2020- 2025, a se vedea Raportul consilierului special, J. Milquet, al presedintelui
Comisiei Europene, Jean-Claude Juncker, martie 2019.
* Ibid
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1.1.1. Cresterea nivelului de constientizare

O alta componenta majora a cresterii nivelului de constientizare a drepturilor victimelor si a serviciilor
disponibile o constituie campaniile de sensibilizare. Victim Support Irlanda de Nord ne ofera o buna
practica in acest domeniu:

“In ceea ce priveste constientizarea cu privire la serviciile pentru sprijinirea victimelor, 70% din
populatia din Irlanda de Nord are cunostintd de serviciul de asistare a victimelor. Informatiile sunt
furnizate de politie si de parchet. Am primit fonduri pentru o campanie media: 30 000 de lire
sterline. Am difuzat anunturi la TV si la radio. In decurs de peste 17 ani, nu am avut anunturi TV.
Dar, la fiecare cdtiva ani, am avut anunturi la radio, pentru cd acestea sunt mai ieftine. Apoi, existd
si panouri publicitare pe spatele autobuzelor si in interiorul acestora. A existat, de asemenea, o
campanie privind despdgubirile, cu afisaj in toalete, restaurante si baruri. Gradul de constientizare
cu privire la organizatie [Victim Support N. Ireland] este destul de ridicat si, de asemenea, istoric.
Cercetdtorii au realizat sondaje aleatorii in rdndul unor persoane care treceau pe stradd si au
constatat cd acestea au un nivel ridicat de constientizare cu privire la serviciile pentru victime. De
asemenea, existd o situatie specificd in ceea ce priveste conflictul Troubles, care a fdcut multe
victime si supravietuitorii atacurilor teroriste comise de IRA. Aceasta ar putea fi si o altd explicatie a

gradului ridicat de constientizare al victimelor din Irlanda de Nord.” Interviu cu Victim Support Irlanda
de Nord

HEARD
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Figura 5 Afisele campaniei de constientizare a Victim Support Irlanda de Nord pe spatele autobuzelor din transportul
public

Dupa cum ne-a explicat Victim Support Irlanda de Nord, investitiile Tn campanii de sensibilizare le ajuta
pe victime sa afle ca exista sprijin disponibil si ca nu trebuie sa sufere in tacere. Prin accesarea acestor
servicii esentiale de sprijin, victimele au la randul lor acces la informatii cu privire la drepturile lor.
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Cresterea gradului de constientizare de catre Victim Support Irlanda de Nord se realizeaza intermitent
prin anunturi publicitare la radio si la televiziune, precum si prin plasarea de afise ale campaniei in
spatii publice, cum ar fi mijloacele de transport publice, toaletele publice, baruri, pub-uri si restaurante
intens frecventate (cunoscute sub numele de "publicitate in aer liber"). Tn anul 2018, prin utilizarea
serviciului Google Analytics, Victim Support Irlanda de Nord a inregistrat o crestere de 107% a
numarului de utilizatori noi pe website-ul acesteia, o crestere cu 91% a sesiunilor de utilizare a
website-ului si o crestere cu 57% a numérului de vizionari®™.

Revenind la criteriile detaliate prezentate la Tnceputul acestei sectiuni, este evident ca aceste campanii
de sensibilizare ale Victim Support Irlanda de Nord indeplinesc toate criteriile si pot fi clasificate drept
cele mai bune practici, in special pentru ca:

e Informatiile exista prin intermediul surselor oficiale

e Informatiile exista in spatii publice

e Campaniile de sensibilizare urmdresc informarea victimelor cu privire la serviciile
disponibile si constientizarea publicul larg despre ce inseamna sa devii victima.

in ceea ce priveste transferabilitatea citre cele patru state membre beneficiare, existd doud
considerente majore; costul si contextul istoric. Asa cum am mentionat, campania publicitara 2017-
2018 a costat aproximativ 35.000€. Chiar daca pretul de publicitate pe canalele de televiziune
nationale poate fi amortizat in alte state membre, acesta este un element financiar care trebuie
explorat Tnainte de a transfera aceastd practica peste hotare. APAV, Asociatia Portugheza pentru
Sprijinirea Victimelor, detine experienta in publicitatea nationalad in diferite medii si este bine plasata
pentru a oferi consultanta cu privire la implicatiile financiare ale unor astfel de campanii de crestere a
nivelului de constientizare.

in ceea ce priveste contextul istoric, s-a putea sustine ci Victim Support Irlanda de Nord are o
experienta nefericita din acest punct de vedere. La sfarsitul secolului al XX-lea, a existat o perioada de
conflict in Irlanda de Nord, cunoscuta sub numele de "Troubles", care a provocat aproximativ 3.500 de
decese si multe alte victime indirecte’ - unii ar putea sustine chiar victimizarea intregii comunitati prin
prezenta permanentd a fortelor militare si a celor de militie, violenta raspandita pe larg si atacurile
teroriste sporadice. in consecintd, publicul din Irlanda de Nord este mai sensibil fatd de serviciile
pentru sprijinirea victimelor si drepturile victimelor decat alte state care nu au o istorie recenta atat de
violenta.

Cu privire la tema razboiului si a tulburarilor civile, NATAL (Centrul Israelian de Trauma si Rezilienta),
care ofera tratament si sprijin victimelor directe si indirecte ale traumelor provocate de teroarea si
razboiul din Israel, ofera de asemenea o buna practica in ceea ce priveste campaniile de sensibilizare.
Prin publicitate facuta prin intermediul televiziunii, website-ului si radioului, NATAL fsi propune sa
demonteze stigmatizarea traumelor si a sindromului de stres post-traumatic (SSPT), promovand in
acelasi timp linia sa de asistenta ca serviciu de sprijin disponibil.

Ca un exemplu, un scurtmetraj animat explicativ intitulat "Safe Place" (Loc sigur)'® descrie efectele
stresului si cauzele acestuia. Filmul a fost produs pentru copiii din scoli pentru a dezvolta rezistenta la

'® Recenzie de presa referitor la Irlanda de Nord, 22 februarie — 11 martie 2018. Nedisponibila public.

' Malcolm Sutton, "An Index of Deaths from the Conflict in Ireland" (Indexul deceselor din conflictul din Irlanda):
https://cain.ulster.ac.uk/sutton/. Link consultat la data de 26.04.19

' https://www.youtube.com/watch?v=yodgu887ZEY. Link consultat la data de 26.04.2019.
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traume si abilitatea acestora de a face fata unor situatii de urgenta.

Tn mod similar, filmul Centrului NATAL "Transparent Wounds”*® (Rani transparente) pune in lumind

dificultatile psihologice de a face fata serviciului militar si, Thainte de a furniza numarul liniei de
asistenta a organizatiei NATAL, ii cere privitorului sa nu incerce sa rezolve situatia de unul singur.

O alta tehnica de crestere a nivelului de
constientizare din partea NATAL poate fi
observata in imaginea alaturata. Sistemul de
asistenta al NATAL, care are multiple fatete,
include o Unitate Mobila, care ofera
tratament la domiciliu persoanelor si
familiillor care, din cauza gravitatii
simptomelor traumelor, se simt incapabile sa
iasa din casa. Aceasta forma de asistenta

comunitara va fi detaliata ulterior in cadrul

Figura 6 Imaginea vehiculului de teren mobil al NATAL. Imagine
) . . ) o preluatd de pe website-ul
imaginea, vehiculul care circula in unele https://www.natal.org.il/en/treatment-and-support/

paginilor ce urmeaza. Asa cum ilustreaza

dintre zonele in care se ajunge cel mai greu promoveaza mesajul ‘Traumele trebuie tratate, deoarece,
n caz contrar, acestea recidiveazd. Nu luptati singuri cu ele’, incluzand in acelasi timp numarul liniei de
asistentd a NATAL. Asa cum explica NATAL, obiectivele campaniei sale de crestere a nivelului de
constientizare au un dublu scop:

“Unul este acela de a informa oamenii si intreaga comunitate din Israel cu privire la serviciile
pe care le oferim dar, mai important, facem constientizarea pentru cd vrem sd influentdm
opinia publicd, vrem sd inteleagd trauma si efectul violentei — al rézboiului si al terorii - asupra
oamenilor, dorim ca acestea sd fie bine intelese. De asemenea, dorim sd reducem
stigmatizarea legatd de serviciile de sandtate mintald si sd incurajdm oamenii sd recurgd la
ajutor psihologic pentru ca acestia sd se simtd mai bine.” Interviu cu NATAL

Ca si In cazul campaniei de sensibilizare din Irlanda de Nord, contextul social si istoric al Israelului ar
trebui sa fie avut Tn vedere atunci cand se ia in considerare gradul sau de transferabilitate. Cu toate
acestea, In acest raport este prezentata ca fiind o buna practica deoarece incearca sa demonteze
stigmatizarea culturala a PTSD, care afecteaza atat de multi veterani de razboi si pe cei aflati in
serviciul activ. Aceasta practica de a arata empatie si intelegere fata de situatia prin care trece o
persoand cu o trauma poate fi direct comparabild cu trauma fizica si / sau psihologica suferitda de o
victimd a infractiunilor. Tn cazul in care anumite state membre nu dispun de mijloace financiare pentru
a face publicitate serviciilor acestora de sprijinire a victimelor la televiziunea nationala sau la radio,
folosirea unui vehicul de teren este o investitie pe termen lung, cu potentialul de a raspandi un mesaj
publicului, inclusiv celor fara acces la internet sau la televizor. Aceasta buna practica asigura faptul ca
informatiile furnizate victimelor nu se gasesc exclusiv in orase mari dens populate, ci sunt transferate
si in alte arii geografice.

in Franta, campaniile de sensibilizare a victimelor sunt, de obicei, lansate in jurul unor date
importante, cum ar fi 22 februarie (Ziua Europeana a Victimelor Infractiunilor). Cu ocazia armonizarii
Liniei de asistenta europeana pentru victimele infractiunilor - 116006 - Ministerul Justitiei a promovat

¥ https://www.youtube.com/watch?v=2mbcZ84wijH4 Link consultat la data de 26.04.2019
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numarul prin intermediul unor videoclipuri®®. Tn urma difuzérii acestor videoclipuri, France Victimes a
inregistrat o crestere cu 260% a apelurilor?.

in situatia in care statele membre dispun de mijloace financiare limitate pentru a produce si promova
videoclipuri promotionale, limitarea difuzarii la date si evenimente majore poate constitui un mijloc
eficient de a le creste vizibilitatea.

1.1.2. Informatiile sunt disponibile in punctele de prim contact

Cresterea gradului de constientizare este doar o fateta prin care va puteti asigura ca informatiile exista
si sunt disponibile. De asemenea, este imperios necesar ca informatiile sa fie disponibile in punctele de
prim contact®. Tn prezentul raport, extinderea furnizarii de informatii a fost limitat3 la furnizarea de
informatii de catre organele de aplicare a legii si de serviciile pentru sprijinirea victimelor.

Printre alte rapoarte, Agentia Europeana pentru Drepturi Fundamentale (FRA) a publicat de curand
raportul ‘Cum neglijeazd statele membre victimele infractiunilor violente’*®, subliniind deficientele
sistemului de politie legate de informarea victimelor asupra drepturile lor si de indrumarea acestora
catre serviciile de suport disponibile. Pentru a contracara acest lucru, multe servicii pentru sprijinirea
victimelor colaboreaza in mod proactiv cu politia, care transfera datele de contact ale victimelor
pentru ca acestea sa fie (mai bine) informate cu privire la drepturile lor si la serviciile de sprijin
disponibile.

Ca un exemplu de astfel de colaborare, in cadrul politiei din Olanda opereaza un mecanism de
directionare automata prin care se solicita consimtamantul victimei pentru contactarea acesteia de
catre serviciul national de sprijinire a victimei, Slachtofferhulp Nederland, dupa raportarea unei
infractiuni. Daca se acorda consimtamantul, Slachtofferhulp contacteaza in mod proactiv victimele,
oferindu-le mai multe informatii detaliate, inclusiv tipurile de sprijin pe care le oferd.** Acest mijloc de
a "umple golurile" de furnizare de informatii de catre agentiile de aplicare a legii este practicat in alte
state membre, cum ar fi de Victim Support Suedia (Brottsofferjouren)®.

in ceea ce priveste transferabilitatea, serviciile pentru sprijinirea victimelor trebuie si aibd o
colaborare de lucru cu politia nationala pentru ca aceste sisteme facultative sau nefacultative sa
functioneze. Aceastd forma de colaborare asigura faptul ca victimele beneficiaza de sprijin continuu ca
urmare a detectarii infractiunii. Dupa cum au demonstrat studiile, persoanele care se confrunta cu
traume imediat dupd producerea unei infractiuni nu sunt dispuse s digere informatii. in consecint
informatiile trebuie repetate la diferite etape. Acesta este motivul pentru care o directionare eficienta
din partea agentiilor de prim contact cdtre servicile pentru sprijinirea victimelor este atat de
importantd, astfel incat acestea din urma sa poata oferi sprijin sustinut, dand posibilitatea reiterarii

%% A se vedea ca exemplu https://youtu.be/SypgfNFpRRY.

! Interviu cu France Victimes, martie 2019.

2 Termenul "agentiile de prim contact’ se refera neexhaustiv la: sectii de politie, spitale si toate structurile
medicale (clinici de medicind generald, centre de sanatate mintala, servicii pentru vatamari minore, clinici de
sanatate sexuala etc.), facilitati educative, servicii pentru copii, servicii sociale, instante de judecata, linii de
asistenta si servicii pentru sprijinirea victimelor

> cum neglijeazd statele membre victimele infractionalitdtii violente — rapoarte ale Agentiei UE, FRA, 25 aprilie
2019. Rezumatul si link-rile catre raportul complet sunt disponibile la adresa:
https://fra.europa.eu/sites/default/files/fra_uploads/pr-2019-justice-crime- victimele en.pdf Link consultat la
data de 26.04.19.

** Interviu cu Slachtofferhulp Nederland, martie 2019.

% Interviu cu Victim Support Suedia, noiembrie 2018.
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informatiilor in timp, avand in vedere faptul ca cele dintadi pot avea contact cu victima doar la o
anumita etapa.

1.2. Informatiile sunt corecte

Drepturile victimelor reprezinta un domeniu de drept in continua evolutie si, ca atare, este esential ca
furnizorii de informatii sa creeze sisteme care sa asigure informatii exacte si actualizate.

Victim Support Irlanda de Nord oferda o buna practica de protejare a informatiilor pentru a garanta
faptul ca materialele publicate si profesionistii care lucreaza direct cu victimele ofera informatii exacte:

“In ceea ce priveste revizuirea informatiilor de pe website-ul nostru, folosim un sistem de
programare in care analizdm sistematic politicile si continutul website-ului nostru. Este un
instrument de urmdrire a politicilor: fiecare politicd si procedurd are date de revizuire. In afara
acestor date, cdnd se modificd legea sau Carta victimei, o persoand are responsabilitatea de a
fi la curent cu aceste schimbdri si cu modul in care acestea influenteazd domeniul respectiv de
practicd, dupd care acea parte a informatiilor este revizuitd rapid. In ceea ce priveste
informatiile furnizate de alte agentii, ne asigurdm cd acestea sunt de asemenea actualizate
prin trimiterea buletinelor informative anuale cdtre reteaua noastrd profesionald - astfel incét
fiecare altd agentie sd poatd verifica dacd informatiile pe care le furnizeazd sunt corecte.”
Interviu cu Victim Support Irlanda de Nord

n Belgia, CAW® (Het Centrum Algemeen Welzijnswerk/‘Centrul pentru Asistentd Sociald Generald’),
are birouri in intreaga tara si ofera asistenta juridica, sociald, materiald, financiara si psihologica tuturor
rezidentilor. CAW ofera de asemenea asistenta victimelor si autorilor actelor de violenta, abuz, precum si
celor implicati Tn accidente rutiere si infractiuni. Pentru a se asigura ca informatiile juridice furnizate
victimelor infractiunilor sunt corecte, serviciul juridic al fiecarui birou regional are intalniri periodice pentru
a discuta modificirile legislative propuse si pentru a tine la curent intreaga retea.”’ Aceast3 buni practici
de auto-monitorizare este aplicatd de numeroase servicii pentru victime din Europa si este o
recomandare esentiala si usor transferabila catre orice serviciu national pentru victime.

Dintr-o perspectiva similara, Weisser Ring Germania explica:

“Weisser Ring face parte din procesul de elaborare a legislatiei. Atunci cdnd existd o noud
directivd cu implicatii directe asupra legislatiei germane, Weisser Ring poate avea acces la
proiectul de lege si poate comenta asupra acestuia, trimitdndu-I inapoi la Ministerul Justitiei.
Deci suntem intotdeauna la curent cu ceea ce se intdmpld in domeniul legislativ. In domeniul
dreptului penal, al despdgubirilor, al tot ceea ce este legat de drepturile victimelor, ministerul
ne cere opinia cu privire la noua legislatie. Incercdm sd fim la curent cu evolutiile legislative,
precum si cu cele politice; incercdm sd ludm parte la dezbaterile politice. Modificdm
informatiile pe care le furnizdm la nivel intern de indatd ce apare o noud lege. De obicei,
informam personalul din prima linie [operatori de telefonie, de exemplu] prin e-mail. Cédnd este
vorba de marketing, incercdm sa ii contactdm direct, astfel incdt informatiile de pe website-ul
nostru sd fie modificate cdt mai rapid posibil. Avem obligatia de a instrui politia (prin e-mail
sau prin intermediul seminariilor) pentru a tine la curent si personalul acesteia.

*® https://www.caw.be/over-het-caw/wie-ziin-we/ (link consultat la data de 29.04.19)
* Interviu cu CAW, noiembrie 2018.
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Weisser Ring este o organizatie foarte mare. In sediul central existd 100 de persoane care
lucreazd cu normad intreagd, existd cdtiva avocati, existd de asemenea un departament de
presd care incearcd sd tind pasul cu mass-media, de exemplu. In sediul central existd numai
lucrdtori cu normd intreagd. Celelalte servicii sunt alcatuite din lucrdatori voluntari. Suntem cei
care sunt la curent si sunt responsabili pentru instruirea celorlalti. Avem intdlniri cu ofiteri de
politie, profesori sau procurori care sunt experti in drept penal. Prin expertiza lor, ei ne pot
ajuta si ne pot ghida in dreptul penal si in procedurile penale, pentru a putea intelege ce se
intdmpla intr-un moment precis si ce este important pentru activitatea noastrd. Apoi incercdm
sd ne instruim personalul. Acesti oameni lucreazd voluntar pentru Weisser Ring, insd Tsi dau

examenul de calificare la sediul central de aici din Mainz.” Interviu cu Weisser Ring Germania

Dupa cum subliniaza interviul, Weisser Ring este o organizatie nationald mare si renumita si, ca atare,
are o relatie de lucru preferentiala cu Ministerul Justitiei si are, de asemenea, o anumita influenta
politica. Tn ceea ce priveste transferabilitatea, aceastd buna practicd necesit3 o colaborare stransa cu
Ministerul Justitiei, acces la expertii nationali, un sistem de instruire de sus in jos, o schema de
monitorizare a informatiilor si posibilitatea de a schimba rapid continutul online.

Din perspectiva legislatiei privind victimele, decodificarea informatiilor juridice din punct de vedere
tehnic privind drepturile victimelor necesita de multe ori asistenta unui avocat, deoarece
neintelegerea de catre victime a informatiilor juridice le poate impiedica accesul la drepturile pe care
le au. Un exemplu de buna practica care urmareste depasirea acestui obstacol se poate regasi n
Franta, unde victimele infractiunilor pot avea acces la asistenta juridica gratuita, indiferent de
veniturile acestora.’®

Acolo unde nu este disponibila asistenta juridica gratuita, Weisser Ring Austria este unul dintre
multiplele servicii pentru victime care ofera expertiza directa in mod gratuit:

“De asemenea, putem directiona victimele cdtre linia telefonicd de urgentd care este
coordonatd fie de psihologi, fie de avocati. Putem vedea cdnd sunt psihologi disponibili online
la dispozitia persoanelor care au nevoie de acest tip de sprijin. Dacd oamenii au intrebdri de
ordin juridic detaliate, iar noi, in calitate de psihologi, nu le putem oferi rdspunsuri, Ti
directiondm cdtre avocatii prezenti pe linia telefonicd. Avocatii sunt instruiti sG vorbeascd cu
victima intr-un limbaj mai putin juridic, pentru a le oferi explicatii in termeni mai simpli.”

Interviu cu Weisser Ring Austria

Aceasta buna practica garanteaza faptul ca victimele primesc informatii specializate exacte, iar
profesionistii care furnizeaza informatiile sunt specializati in domeniul lor de activitate. Transferarea
acestei practici catre alte servicii pentru victime din statele membre impune existenta unor practicieni
juridici si psihologi calificati in cadrul serviciilor pentru victime. In absenta acestor resurse umane,
serviciile pentru victime pot opta pentru un mecanism de directionare prin care victimele pot fi
indreptate catre organizatii externe, ceea ce necesitd o colaborare strdnsa in cadrul unei retele
profesionale nationale.

28 Asistenta juridica in Franta, initiativa pentru justitie a organizatiei Open Society, 2015
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1.3.  Informatiile sunt simple si usor de inteles

Articolul 3 (2) din Directiva victimelor prevede urmatoarele:

‘Statele membre asigurd efectuarea comunicatiilor cdtre victime intr-un limbaj simplu si
accesibil, verbal sau in scris. Astfel de comunicatii iau in considerare caracteristicile personale
ale victimei, inclusiv orice dizabilitate care poate afecta abilitatea de a intelege sau de a se
face inteleasd.’

Sintagma ‘informatii simple si accesibile’ se refera la necesitatea de a acorda indrumare clara si usor de
inteles, care sa poata fi inteleasa de toti cititorii, in ciuda oricaror factori individuali care pot impiedica
intelegerea. Sectiunile anterioare ale acestui raport au evidentiat modul in care victimele care sufera
traume (si multe alte consecinte ale victimizarii) pot avea dificultati legate de intelegerea si retinerea
informatiilor, motiv pentru care este deosebit de important sa se ofere informatii cat mai succinte si
mai digerabile cu putintd. De asemenea, este important sa ne amintim ca informatiile furnizate
victimelor infractiunilor se pot referi la prevederi legale si la sistemul de justitie care este in sine plin
deja de tehnici juridice necunoscute in termeni laici.

Victim Support Finlanda (RIKU) explica faptul ca:

“Avem pliante care sprijind lucrdtorii, iar politia le distribuie. De asemenea, avem brosuri
tipdrite de Ministerul Justitiei. Pliantul nostru este redactat intr-un limbaj simplu si usor de
inteles. Cel al Ministerului Justitiei foloseste mai mult limbaj juridic si aceasta este o problema.
De aceea este bine ca victima sd fie directionatd cdtre noi, pentru a ii putea explica limbajul.
Uneori oamenii nu cunosc procesul penal. Limbajul utilizat pentru acesta este cu adevdrat
important, deoarece nu este vorba de vocabular uzual.” Interviu cu Victim Support Finlanda

Slachtofferhulp Nederland ofera de asemenea o buna practica cu privire la furnizarea de informatii
simple si usor de inteles catre victime in ceea ce priveste toate informatiile legate de drepturile
victimelor si de serviciile furnizate la nivelul B1**:

“Urmdrim s& asigurdm intreaga comunicare intr-un mod care sd poatd fi inteles de toate
victimele, iar pentru a face acest lucru, trebuie sd o aducem la un nivel B1 - si asta este exact
ceea ce vedeti pe website-urile pentru victime.” Interviu cu Victim Support Olanda

intr-o manierd similard, Weisser Ring Germania include o functie pentru un limbaj simplu (‘eichte
sprache’) pe website-ul s3u®, care simplifici informatiile de pe website, insotite de imagini ilustrative.
Atunci cand informatiile sunt oferite personal, Weisser Ring explica faptul ca membrii personalului
adopta o abordare prudenta a furnizarii de informatii:

“Informatiile sunt furnizate intr-un mod simplu, fard expresii juridice, propozitii simple si scurte.
Este important ca victimele sa inteleagd sensul principal al propozitiilor si al fiecarui cuvdnt.”
Interviu cu Weisser Ring Germania

*° Cadrul european comun de referinta cu privire la limbaj defineste nivelul B1 ca fiind: abilitatea de exprimare
intr-un mod limitat in situatii familiare si de gestionare la nivel general a informatiilor neobisnuite. A se vedea:
https://www.coe.int/en/web/common-european-un cadru-reference-languages/level-descriptions (link
consultat la data de 29.04.19).

% https://weisser-ring.de/leichte_sprache (link consulted 16.04.19)
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Aceasta buna practica privind furnizarea de informatii simple si usor de inteles este extrem de usor de
transferat catre toate statele membre si necesita putine implicatii financiare sau tehnice. Toti
lucratorii care sprijind victimele pot fi instruiti sa furnizeze informatii intr-o maniera clara si inteligibil3,
iar informatiile scrise pot fi simplificate cu putine cheltuieli pentru serviciile nationale pentru victime.

n mod similar, website-ul Weisser Ring Austria®' contine o functie denumit3 “fara obstacole”, care
ofera o versiune accesibilda. O functie pentru contrast ridicat, precum si optiunea de a mari textul este
de asemenea disponibila si, ca atare, reprezinta o buna practica pentru furnizarea de informatii online.

¢ S @ MNatsecurs | wawweisser-mg.at/bamiorsd B v @ * Q@ O :
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Figura 7 Website-ul Weisser Ring Austria, cu functia de accesibilitate in partea stdngd

Acolo unde informatiile sunt furnizate personal, Weisser Ring Austria demonstreaza modul in care
profesionistii pot aborda furnizarea de informatii intr-o maniera simplificata:

“Incercdm sd evitdm limbajul juridic. Cei care au dreptul la asistentd psiho-sociald si juridicd
pentru victime vor avea intdlniri nu numai cu consilierul psiho-social, care este mai mult sau
mai putin mijlocitorul dintre lumea juridicd si client, ci si cu un avocat care este responsabil
pentru drepturile victimelor in instantd . Ar fi un fel de "conferinte" cu victima, psihologul si cel
care acordd asistentd juridicd victimei. Informatiile vor fi repetate in cadrul a diferite intdlniri si
in moduri diferite. Aceasta este, de asemenea, o modalitate de a ne asigura de faptul cd
persoanele isi cunosc drepturile si modul in care functioneazd procedurile sau procesele inainte
de data efectivd a procesului.” Interviu cu Weisser Ring Austria

Inclusion Europe® a creat un logo®® usor de citit, care poate fi addugat pe orice website sau document
care ader3 la standardele europene pentru a face informatiile usor de citit si de inteles**. Materialele
usor de citit fac ca informatiile sa fie accesibile tuturor cititorilor, inclusiv celor cu dizabilitati
intelectuale. Ca si in cazul altor cele mai bune practici, redactarea unor versiuni cu informatii esentiale
pentru victime care adera la aceste standarde europene este usor transferabild, deoarece necesita

' http://www.weisser-ring.at/barrierefreie-seite/ (Link consultat la data de 29.04.19)

32 Pagina introductiva a organizatiei Inclusion Europe: http://www.inclusion-europe.eu/ (link consultat la data de
02.05.19)

% https://easy-to-read.eu/european-logo/ (link consultat la data de 02.05.19)

** Standardele europene pentru facerea informatiilor usor de citit si de inteles. Ghid disponibil online la adresa:
https://easy-to-read.eu/wp-content/uploads/2014/12/EN _Information for_all.pdf (link consultat la data de
02.05.19).
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costuri financiare reduse si materialele pot fi realizate de personalul intern care

are timpul si inclinatia de a produce informatii usor de citit.
Figura 8 Logo-ul introductiv usor de citit al Inclusion Europe

Creatd de France Victimes, Gépalemojust™ (un joc de cuvinte generat de pronuntia foneticd gresitd a
expresiei ‘Nu gdsesc cuvintele potrivite’) este un instrument de informare, promovat sub titlul ‘justitia
tradusd pentru victimele care sunt eliminate din cultura juridicd’. France Victimes explica contextul
care a condus la crearea acestui manual si efectele ulterioare ale acestuia asupra intelegerii de catre
victime a informatiilor juridice:

“In cadrul [retelei noastre nationale] de asociatii, am creat intotdeauna instrumente care au
simplificat informatiile pentru victime, utilizdnd infografice si imagini, de exemplu, un desen al
sdlii de judecatd, pentru a explica unde sunt
G E’ P A L E M O _J U ST asezate persoanele, ce roluri au diferitele
persoane etc. Apoi, acum doi ani, unii colegi au
creat aceastd carte, care ne-a permis sd
asambldm si sd standardizim toate aceste

AUX VICTIMES
instrumente diferite. Acest document ne-a

permis sd prezentdm instrumentele din intreaga
retea. Existd definitii ale tuturor termenilor

juridici: reclamant, procuror, victimd etc. in

termeni simpli. Existd imagini care explicd
parcursul victimelor in cadrul procedurilor
penale: raportarea infractiunii, depunerea
mdrturiei, contestarea unei decizii, actiunea de
despdgubire si asa mai departe. Totul este
foarte schematic. Obiectivul lucrdrii este acum
ca aceasta sd fie tradusd in cat mai multe limbi;
existd deja trei versiuni disponibile (spaniold,
englezd si germand). Acum, fiecare asociatie din
tard are copii ale acestei lucrdri si o poate folosi
pentru a ajuta victimele sd inteleagd aceastd

\77\ . . . . v . v
b 5 88 lume juridicd complicatad.

”

Interviu cu France

Victimes

Figura 9 Coperta lucrdrii, Gépalemojust

1.4. Informatiile sunt accesibile tuturor victimelor infractiunilor

Acolo unde informatiile exista si sunt accesibile tuturor victimelor infractiunilor, este imperativ
necesar ca aceste informatii sa fie accesibile tuturor victimelor infractiunilor. Din considerente de
claritate, aceasta sectiune nu trebuie confundatad cu accesibilitatea informatiilor pentru persoanele

% https://Franta-victimes.fr/index.php/nos-engagements/evolutions-de-l-aide-et-des-droits-des-

victimes?id=820-faciliter-l-acces-a-lI-aide-aux-victimes:faciliter-I-acces-a-l-aide-aux-victimes&catid=1030
(link consultat la data de 18.04.19)
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cu dizabilitsti (desi aceste nevoi sunt® - si trebuie intotdeauna sa fie - avute in vedere), ci incearcs
mai degraba sa exploreze modul in care informatiile pot fi accesibile tuturor utilizatorilor, cu accent
specific pe victimele infractiunilor care sunt afectate de trauma si de efectele ulterioare ale acestora
asupra functiei neurologice.

Criteriile pentru definirea unei bune practici in ceea ce priveste informatiile accesibile includ
asigurarea faptului ca informatiile sunt disponibile in mai multe limbi, sunt multi-formatate si tin
seama de nevoile individuale (nivelul de alfabetizare, dificultati cognitive, varsta, sex etc.). Un alt
considerent important este acela ca informatiile sunt accesibile din punct de vedere geografic pentru
toate comunitatile, ceea ce Tnseamna ca cei care locuiesc in metropole sau cei care locuiesc in
comunitati rurale indepartate au acces egal la informatii, precum si victimele transfrontaliere.

1.4.1. Informatiile sunt disponibile in multiple limbi

Victim Support ekt

felipfe Victinr Get Volunt:
Victims Witnesses Journey Involved Area

Donate

depfor Y V= riepfo , 1I'E
Victims ~ Witnesses gy | §

2
Figura 10 Add-on tradus pentru Victim Support Northern Ireland

Captura de ecran de mai sus de pe website-ul organizatiei Victim Support Iranda de Nord constituie o
metoda extrem de usor de transferat pentru traducerea continutului unui website Tn mai multe limbi.
Aceasta functie Google-ad gratuitd este o functie ce poate fi adaugata pe orice website si ofera
serviciilor pentru sprijinirea victimelor un mijloc financiar viabil de a furniza informatii tuturor
victimelor infractiunilor. Aceasta buna practica ofera beneficiarilor o buna practica cu un cost redus
(daca nu absolut gratuitd) si necesita un efort minim pentru implementare. Statele membre ar trebui
de asemenea sa depuna eforturi pentru traducerea materialelor tiparite, cum ar fi pliantele
informative.

1.4.2. Informatiile sunt in multiple formate

Proiectul CT4IAL (Tehnologia Informatiei (IT) pentru Accesibilitatea Informatiilor in Procesul de

invatare)®”’, o retea multidisciplinard de parteneri europeni si internationali, sub egida Agentiei

Europene pentru Nevoi Speciale si Educatie Incluzivd, a creat "Ghidul privind informatiile accesibile"*.

*® A se vedea sectiunea 1.6. Informatiile satisfac nevoile individuale de mai jos.

% Ghidul privind informatiile accesibile este o colectie cu sursa deschisa de instructiuni si resurse referitoare la

modalitatea de creare de materiale accesibile cu text, imagini, audio si video care pot fi aplicate tuturor tipurilor de

informatii produse. - https://www.ict4ial.eu/, accesatd la data de: 14.04.19

% Ghidul privind informatiile accesibile, ICT pentru Accesibilitatea Informatiilor in Procesul de Tnvitare (ICT4IAL),

Agentia Europeand pentru Nevoi Speciale si Educatie Incluziva, 2015. Versiunea in limba engleza:

https://www.ict4ial.eu/sites/default/files/Guidelines%20for%20Accessible%20Information_EN.docx, accesata la
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Aceste linii directoare, insotite de un website explicativ®®, ofera instructiuni privind modalitatea de a
face informatiile accesibile in diferite formate. Pe scurt, pentru a va asigura ca informatiile sunt
accesibile tuturor utilizatorilor, acestea ar trebui sa fie disponibile Tn urmatoarele formate diferite:
text, imagine, audio si video. Ghidul ICT4IAL subliniaza considerentele referitoare la aceste patru
formate ale informatiilor prezentate in rezumatul din figura de mai jos4°.

Accesibilitatea «navigabilitate
textului e structurs

o text alternativ
Accesibilitatea ¢ utilizarea de culori

imaginii e contrast suficient
e scalabililtate

Accesibilitatea » combinate cu alte tipuri de informatii
audio ¢ numai audio/numai video

Accesibilitatea «informatii incluzive
video e sub-titluri

Ghidul ICT4IAL in rezumat

Voice, un serviciu regional de sprijinire a victimelor si martorilor cu sediul in Anglia, ofera o buna
practici cu privire la accesibilitatea informatiilor. Website-ul sau MyVoice® le d3 utilizatorilor o ‘ménd
de ajutor la navigarea prin sistemul de justitie’ prin intermediul unui website clar si simplu structurat,
asigurand un nivel ridicat de navigabilitate. Fiecare sectiune separata de pe website-ul MyVoice ofera
informatii textuale, insotite de imagini, materiale video explicative si o citire audio a informatiilor
textuale. Asa stand lucrurile, MyVoice bifeaza toate casutele privind accesibilitatea informatiilor.

in momentul in care utilizati website-ul pentru prima datd, apare o fereastrd pop-up automats, care
ofera victimelor un ghid pas cu pas referitor la utilizarea website-ului, asa cum se ilustreaza in
imaginea de mai jos:

€ C O Notsecure | voicenorthants.org/myvoice/the-police-investic * OB *Q O :

g\Volce

Welcome to MyVoice - an interactive,

online tool to help victims & witnesses
across Northamptonshire.

Follow this step-by-step guide to
navigate the site with ease.

Show me how to use Voice

Figura 11 Ghidul de navigare pop-up al website-ului
MyVoice

data de: 14.04.19

* https://www.ictdial.eu/, op. cit.

0 analizd mai detaliatd a Ghidului ICT4IAL este explorata in recenzia literara cu privire la furnizarea de
informatii.

*! http://voicenorthants.org/myvoice/
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Aceasta functie asigura tuturor utilizatorilor posibilitatea de a naviga pe website, indiferent de nivelul
cunostintelor informatice al acestora.

Fiecare sectiune a website-ului MyVoice contine o casetad care le permite utilizatorilor sa mareasca
dimensiunea textului, sa schimbe limba de la engleza la polonezd (cea de a doua limba cel mai

frecvent vorbitd in regiune®) si are un meniu vertical de contact pentru patru organizatii-cheie de referint3,
asa cum se vede in captura de ecran de mai jos:

Crime stoppers
0800 555 111

Citizens Advice
Witness Service
0300 332 1290

Sunflower Centre
(domestic abuse)
01604 888211

Interpersonal
Violence (IPV)
Helpline

0300 222 5930

Figura 12. Meniul de contact al MyVoice

O functie extrem de recomandata pentru website-urile de asistentd pentru victime, asa cum este
ilustratd in imaginea de mai jos, este o functie de contrast care modifica culorile website-ului care
urmeaza sa fie ajustate pentru a satisface nevoile utilizatorilor cu deficiente de vedere sau care au

nevoie de continut cu contrast ridicat. Aceasta functie schimba fundalul website-ului in negru, cu texte
viu colorate.

© @ notmar | i ¥ OETO @

[8Ten LAl oo s [ woveacu |

It you are in immediate danger, call ‘999", otherwise call '101"

e s oo

| ean v AAA| L 03003031965 v B Quick Exit

L

If you are in immedi danger, call '999', othes

Reporting a crime v The Police Investigation  Going to court v After sentencing v Helpw Useful Contacts Reportinga crime v The Police Investigation Going to courtw After sentencingw Helpw Useful Contacts

MyVoice. your helping hand through

MyVoice, your helping hand through
the criminal justice system

the criminal justice system

dul ey
e 1 Gatter

Goingto

Supportand

. cob 208 P
o 24 Regorting ® IIf cowr al® ervices Reporing y ]
=\ acrime acrime =« . -
I wa - - i

Figura 13 Website+ul VOICE, cu versiunea (in partea dreapta) de accesibilitate pentru persoane cu deficient de vedere

in ceea ce priveste transferabilitate, fiecare serviciu de sprijinire a victimelor ar trebui si depuna
eforturi pentru a se asigura de faptul cad website-ul propriei organizatii contine informatii accesibile,

deoarece, adesea, cele mai vulnerabile victime sunt excluse de la servicii ca rezultat al incapacitatii de
a intelege informatiile esentiale.

Website-ul organizatiei Victim Support Irlanda de Nord contine imagini cu sali de judecata cu vedere

interactivd de 360 de grade din intreaga tara, ‘concepute sd alunge o parte din misterul participdrii la
un proces de judecatd in calitate de martor al acuzdri”®

2 http://localstats.co.uk/census-demographics/england/east-midlands/northampton
A se vedea: http://www.victimsupportni.com/360-interactive-courtrooms/
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Victim Support
-~

Antrim >

Armagh > 8

Ballymena >

Coleraine >

Craigavor >

Derry/Londonderry >

Downpatrick > Witness Box

Dungannon

If you are called to give evidence at court, this
is where you will sit. You are required to take
an oath or make an affirmation to tell the

truth. The court clerk will help you with what
to say. You will be asked questions about the
crime based on your police statement. If you
need to address the judge, you should call

them ‘Your Honour’.

nniskillen

B8 Llaganside

Limavady

- lVE Q0 %

Bgle Walkinto | Terms of Use | Reporta problem
Figura 14 Capturd de ecran prezentdnd o sald de judecatd cu vedere interactivd de 360 grade de pe website-ul
VS Irlanda de Nord

Asa cum ilustreaza imaginea de mai sus, utilizatorul poate opta sa faca un tur virtual al Instantei Regale
si al Curtii de Magistrati din fiecare district din Irlanda de Nord.

Dupa cum se prezintd pe website-ul organizatiei Victim Support Irlanda de Nord, ‘Puteti misca
vizualizarea la stdnga sau la dreapta intr-un cdmp de 360 de grade utilizind mouse-ul sau sdgetile
stdnga si dreapta de pe tastaturd. Acest lucru vd va permite sd priviti in jur ca si cum ati sta intr-un
singur loc si ati intoarce capul. Pentru a va deplasa prin sala de judecatd, puteti utiliza sdgetile pentru a
vd deplasa in incdpere. Puteti sd mdriti sau sd micsorati imaginea folosind butonul mouse-ului si sd
priviti sus sau jos folosind mouse-ul sau tastele cu sdgeata sus si jos. Tururile sunt interactive si contin
informatii despre diferitele zone ale instantelor in casetele informative albastre. Acestea va pot ajuta sd
intelegeti ceea ce cdutati si contin informatii despre ceea ce se intdmpla atunci cdnd participati la
judecatd ca martor. Doar dati click pe casetele informative pentru a vedea aceste informatii referitoare
la ceea ce vizionati.**

Acest tur virtual este asociat cu tururi reale ale instantelor, un serviciu furnizat tuturor martorilor prin
intermediul lucratorilor de sprijin ai Victim Support Irlanda de Nord. in scopul furnizérii informatiilor
catre victimele infractiunilor, turul instantelor cu vedere de 360 de grade este considerat o buna
practica, deoarece permite victimelor sa se obisnuiasca cu un mediu care are potentialul de a le re-
traumatiza, in conditii de siguranta oferite de propriile cdmine sau de biroul de sprijinire a victimelor.
Este esential ca victimele sa aibd cat mai multa pregatire si sprijin cat mai devreme, deoarece
depozitiile lor in cadrul procesului pot avea cea mai importanta influentd asupra rezultatului
procedurilor penale in care sunt implicate.

n ceea ce priveste transferabilitatea, serviciile nationale pentru victime care doresc si implementeze
aceasta practica trebuie sa tina seama de necesarul tehnologic pentru crearea acestor functii, precum
si de costurile financiare. Tn plus, trebuie obtinutd permisiunea instantelor sau a Ministerului Justitiei.
Aceasta permisiune poate fi dificil de obtinut, in special atunci cand existd probleme de securitate,

* ‘Module de utilizare a turului’, website-ul VS Irlanda de Nord: http://www.victimsupportni.com/360-
interactive-courtrooms/, (link consultat la data de 29.04.19)
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cum ar fi riscul ca cineva care vizualizeaza turul virtual sa planifice un traseu de evacuare sau sa
instaleze un dispozitiv in sala de judecatd. Ar fi recomandabild solicitarea permisiunii instantelor
judecatoresti ca prim pas al planificarii. VS Irlanda de Nord explici modul in care s-au implementat
instantele virtuale:

“Am primit bani prin intermediul Fondului pentru Victimele Infractiunilor din Irlanda de Nord
(penalitatea impusd infractorilor) - in jur de 10 000 de lire sterline®”. Am angajat o companie
care face fotografii la 360 de grade. Aceste companii au tehnologia potrivitd. Trebuia sd
obtinem permisiunea de la o instantd publicd pentru a filma in sdlile de judecatd, apoi am
filmat o serie de imagini acolo. Uneori, din motive de securitate, instantele manifestd neliniste
atunci cdnd facem fotografii. Dupd ce am obtinut imaginile la 360 de grade ale sdlii de
judecatd, am addugat punctele de informare: martorul, locul in care se afld judecdtorul, locul
unde se afld procurorul etc. Si apoi informatiile noastre au fost validate de un coordonator al
instantei care lucra cu Victim Support Irlanda de Nord.” Interviu cu Victim Support Irlanda de Nord

O ultima buna practica cu privire la furnizarea de informatii in multiple formate provine de la Victim
Support Anglia si Tara Galilor, iar utilizarea acesteia este explicatd intr-un material video.*®

Explicarea aspectelor tehnice si complicate ale justitiei penale intr-un mod accesibil tuturor victimelor
infractiunilor este o sarcind dificil de realizat. O metoda de informare prin mijloacele cele mai
accesibile constd din combinarea diferitelor formate de informatii. in explicatia video a Victim Support
Anglia si Tara Galilor privind Schema de despagubire pentru victimele infractiunilor cu violenta din
Regatul Unit este utilizata o combinatie de animatie, text si imagini pentru a transmite un mesaj juridic
in alt mod. Subtitrarile insotitoare permit traducerea automata din engleza in multe altele limbi, cum
se ilustreaza in captura de ecran de mai jos in ceea ce priveste limba araba:

= BYoulube Search Q [+ T+ ] : ‘eSIGN

An introduction to
the Criminal Injuries
Compensation
Scheme

-aslix)l oLloYl e Jasesill lalaza) %
e -
> M o) 022/333 @& O3
An introduction to the Criminal Injuries Compensation Scheme

Figura 15 Aplicatia video a Victim Support Anglia si Tara Galilor cu privire la despdgubiri

Un interviu cu Victim Support Anglia si Tara Galilor din martie 2019 ne-a oferit mai multe detalii despre
modul in care serviciile acesteia adopta o abordare variata a informarii victimelor infractiunilor:

“Avem pliante, insG ceea ce am descoperit de-a lungul anilor este cd oamenii preferd sa aibd

** Echivalentul a 11.592,83 EUR,
https://www.xe.com/currencyconverter/convert/?Amount=10%2C000&From=GBP&To=EUR la cursul de schimb
valutar de la data de: 2019-04-29 07:43 UTC

*® Disponibil3 la adresa: https://www.youtube.com/watch?v=mR08KUeAw3w (link consultat la data de 24.04.19)
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link-uri online cdtre informatii. Asadar, oferim oamenilor link-uri cu privire la drepturile
acestora, in special codul de practici pentru victime. Noi directiondm victimele si organizatiile
pe website-ul nostru. Incercém sd renuntém la materialele tipdrite si sd incurajém oamenii sd
acceseze materialele online. Cu toate acestea, recunoastem cd nu toatd lumea are acces
online, de aceea avem un pliant disponibil. De exemplu, persoanele mai in varstd pot sa nu aibd
acces la informatii online, asa cd le vom da pliante.” Interviu cu Victim Support Anglia si Tara

Galilor

Materialele explicative video, cum este cel mentionat mai sus, constituie una dintre cele mai bune
practici in ceea ce priveste furnizarea de informatii, deoarece acestea ofera o alternativa interactiva si
usor digerabild la literatura de informare tiparita. Videoclipurile pot fi, de asemenea, subtitrate cu
usurinta utilizand functii web automate si, desi traducerea nu poate fi perfecta din punct de vedere
gramatical sau sintactic, mesajul general este suficient de bine prezentat. in ceea ce priveste
transferabilitatea, producerea de videoclipuri de Tnalta calitate vine cu un anumit cost, iar oferirea de
traduceri de continut autorizate in locul utilizarii functiilor de traducere automata necesita un cost
suplimentar. Functiile Google sau YouTube oferd optiuni gratuite (sau accesibile), dar sunt in mod
evident de o calitate inferioara. Daca se prefera aceasta optiune, este necesar sa verificati calitatea
traducerii cu vorbitori nativi. Tn cazul in care statele membre nu dispun de mijloace financiare
suficiente pentru a crea videoclipuri animate, multi-media, filmarea unui expert care explica intr-un
mod simplu informatiile, insotita de text sau imagini statice, reprezinta un substitut mai accesibil.

1.4.3. Informatiile pot fi adaptate la nevoile individuale

Asigurarea faptului ca informatiile sunt adaptate pentru a raspunde nevoilor individuale necesita
garantii cu privire la faptul ca informatiile sunt accesibile tuturor victimelor infractiunilor. Adaptarea
informatiilor pentru satisfacerea nevoilor individuale poate fi un element complex care, fiind unul
esential, este explorat ca atare intr-o sectiune separata (punctul 1.6) de mai jos.

1.5. Informatiile sunt reiterate

Necesitatea repetarii informatiilor catre victimele infractiunilor in timp deserveste doua scopuri: n
primul rand, contracareaza dificultatile de memorie si alte probleme cognitive cu care se confrunta cei
care suferd de traume. Dupd cum indica studiul, efectele traumelor induc dificultati legate de
procesarea si retinerea informatiilor”’. Tn al doilea rand, informatiile trebuie repetate la diferite etape,
datorita naturii evolutive a victimizarii si a sistemului de justitie penalda. Mentinerea victimelor la
curent cu procedurile judiciare, de exemplu, este un element-cheie in furnizarea de informatii
eficiente.

TrackMyCrime®, conceput si dezvoltat initial de Avon and Somerset Constabulary, este un serviciu
online, operat de Ministerul Justitiei din Regatul Unit, care permite unei victime a infractiunilor sa
urmareasca online evolutia procedurilor in care este implicata (prin intermediul numarului de dosar
atribuit Tn momentul raportarii infractiunii) fara a depinde de comunicarea pro-activa a ofiterilor de
politie:

‘TrackMyCrime ne va permite sd vd oferim un serviciu mai rapid si mai eficient in cazul in care ati fost

* 0 analizi mai detaliati a efectelor traumelor asupra intelegerii si retinerii informatiilor de catre victime
poate fi gasita in recenzia literara referitoare la furnizarea de informatii
*® https://trackmycrime.police.uk/ (link consultat la data de 29.04.19)
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victima unei infractiuni. Veti putea accesa online informatii referitoare la stadiul actual al anchetei
privind infractiunea in acelasi mod in care vd puteti astepta atunci cdnd accesati contul dvs. bancar sau
de telefon mobil online... In trecut, victimele trebuiau sd astepte ca ofiterul de politie care investiga
infractiunea care le viza sd le contacteze cu actualizdri. Adesea, acest lucru putea avea loc in momente
care nu erau convenabile pentru victimd. TrackMyCrime vd va trimite informatiile pe site-ul dvs. de
Indatd ce acestea vor fi introduse in sistemul informatic al politiei si veti fi alertat automat cu privire la
actualizdri referitoare la cazul dvs. prin intermediul unei notificdri textuale sau prin e-mail. Apoi, puteti
accesa aceste informatii in sigurantd intr-un moment potrivit pentru dvs.”*

Toate statele membre ar trebui sa fie Incurajate sa puna in aplicare un serviciu online unde victimele fsi
pot urmari procedurile. Aceasta elimina cele mai multe posibilitati de eroare umana si incompetenta
profesionala, permitand victimelor sa ramana informate in propriul ritm, ori de cate ori doresc.

n Irlanda de Nord, Victim Support dispune de personal care lucreaza direct in fortele de politie si in
serviciile judiciare, cu acces la dosarele penale active, care permit serviciului sa informeze victimele in
cazul in care politia nu reuseste sau pur si simplu nu dispune de timpul sau mijloacele necesare sa faca
acest lucru:

“Avem stabilitd o practicd de informare a victimelor asupra procedurilor judiciare prin
colaborarea cu Serviciul Public de Procuraturd (SPP), care are o initiativd comund cu noi. Pentru
fiecare caz, existd un ofiter de caz care actioneazd ca punct de contact si trebuie sG mentind
persoanele informate cu privire la procedurile lor. Aceasta este principala lor responsabilitate.
Avem 3 angajati ai Victim Support Irlanda de Nord (functionari pentru suport administrativ)
care lucreazd in cadrul SPP, sprijinind cele mai vulnerabile victime prin intermediul sistemului
judiciar. Avem acces la sistemul SPP, pentru cd suntem stabiliti chiar acolo. Cdnd cineva sund si
intreabd despre stadiul unui dosar/ caz, angajatii nostri interni pot furniza informatii si pune la
curent victimele. Acestia nu vor suna in mod proactiv. In cazul in care nu pot gdsi informatiile,
vor lua legdtura cu persoanele de la unitatea de politie care pot de asemenea sd ofere
informatii.

De asemenea, ori de cdte ori primim o sesizare sau ori de cdte ori existd cineva care urmeazd sd
se prezinte in instantd, primeste o instiintare din partea parchetului prin care persoana este
informatd cu privire la faptul ca detaliile sale vor fi transmise organizatiei de sprijin pentru
victime. Vom primi detaliile persoanei, o vom suna sau ii vom trimite un mesaj textual referitor
la faptul cd trebuie sd se prezinte in instantd si o vom intreba dacd doreste sd participe la
sesiunile pregdtitoare de dinaintea procesului. Prezenta noastrd in unitate ne oferd acces la
date. Desi avem doar acces restrdns, putem totusi sG urmdrim progresele inregistrate in cadrul

procedurilor.” Interviu cu Victim Support Irlanda de Nord

Prezenta fizicd a unor profesionisti instruiti Tn cadrul parchetului si al fortelor de politie le da
posibilitatea persoanelor fizice sa primeasca informatii sensibile referitoare la victime ori de cate ori
este necesar. Aceasta buna practica legatad de furnizarea de informatii cu privire la procedurile penale
poate fi preluatd numai de statele membre in care este posibil un astfel de acord de lucru. Tn ceea ce
priveste transferabilitate, Victim Support Irlanda de Nord beneficiaza de o colaborare stransa cu
serviciul national de urmarire penald, acord care e posibil sd nu poata fi transferat in alte state
membre.

* https://trackmycrime.police.uk/about/
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Acolo unde acest lucru nu este posibil, France Victimes ofera o buna practica alternativa, prin care o
serie de servicii pentru sprijinirea victimelor sunt plasate in incinta instantelor, ramanand un serviciu
independent, dar avand aceeasi adresa fizica. Asa cum se explica pe website-ul Tribunalului din Paris:
BAV (Biroul pentru Sprijinirea Victimelor) rdspunde unei nevoi reale a unui justitiabil care poate avea
dificultdti Tn a-si exercita drepturile din cauza lipsei de cunoastere a functiondrii sistemului judiciar sau
a traumelor pe care le-ar fi putut suferi in timpul infractiunii. Acesta garanteazd o urmadrire si asistentd
personalizatd in proximitatea victimei, pentru o justitie mai accesibild.”°

in Austria, Weisser Ring intelege importanta repetdrii informatiilor citre victimele infractiunilor si
practica acest lucru cu ocazia fiecarui contact:

“O victimd care ne contacteazd personal sau telefonic va primi intotdeauna pachetul complet de
informatii. Nu ne putem asigura de faptul cd politia i-a furnizat toate informatiile. In momentul in
care oamenii raporteazd o infractiune la politie, acestia se afld intr-o stare de soc. Chiar dacd politia
oferd toate informatiile, victima nu-si poate aminti sau nu poate sd-si dea seama ce informatii a
primit. Considerdm cd o componentd vitald a serviciului nostru de consiliere este aceea de a repeta
informatiile sau de a afla dacd victimele primesc informatiile sau dacd le-au inteles. Consilierul trebuie
sd decidd Tn mod individual, in functie de statutul victimei si de impresia pe care o lasd asupra sa,
daca furnizeazd informatiile intr-o singurd intélnire sau dacad trebuie s i le ofere cu atentie, in doze
mai mici, pe parcursul mai multor sesiuni. Uneori acest lucru este mai util decdt sa li se comunice
toate informatiile pe care victimele trebuie sd le cunoascd intr-o intdlnire de o ord si apoi fie ldsate
pdnd la urmdtoarea intdinire, de exemplu, la proces, deoarece victimele probabil nu-si amintesc totul.
Foarte adesea repetdm aceleasi informatii din nou si din nou, deoarece cu cele mai multe victime ne
intdInim de mai multe ori. Victimele au de obicei mai multe intdlniri.” Interviu cu Weisser Ring Austria

1.6. Informatiile raspund la nevoile individuale

Neluarea in considerare a nevoilor individuale atunci cand se furnizeaza informatii poate face ca aceste
informatii sa fie redundante. De exemplu, imaginati-va ca ati oferit unei victime care are probleme de
vedere o brosura informativa sau ati oferit doar verbal informatii unei victime cu dificultati auditive. Pe
baza tuturor considerentelor de mai sus, si anume asigurarea faptului ca informatiile sunt disponibile,
accesibile, exacte si usor de inteles, considerentul prevalent este acela ca informatiile trebuie sa
raspunda nevoilor individuale si, prin urmare, acesta este aplicabil tuturor considerentelor legate de
furnizarea de informatii de calitate tuturor victimelor infractiunilor.

Prin utilizarea unei abordari axate pe victima la furnizarea de informatii, se asigura faptul ca
beneficiarul informatiilor se afld in centrul atentiei furnizorului, ceea ce inseamna ca informatiile pot fi
adaptate intr-o maniera sensibila la victime, pentru a raspunde nevoilor individuale ale acestora.
Respectarea nevoilor individuale ale tuturor victimelor infractiunilor nu este un lucru usor, deoarece
acestea pot fi variate, specifice si dificil de anticipat.

Va prezentam mai jos unii factori individuali cu titlu de exemple de modul in care informatiile au fost
furnizate intr-o maniera centrata pe victima, prin adaptarea modelelor si metodelor de comunicare
pentru a satisface anumite nevoi:

*% Biroul pentru Sprijinirea Victimelor al Tribunalului din Paris : https://www.tribunal-de-paris.justice.fr/75/le-
bureau- daide-aux-victimes (Link consultat la data de: 02.05.19)
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1.6.1. Furnizarea de informatii victimelor cu dizabilitati

Victim Support Anglia si Tara Galilor ofera o serie de mijloace diferite de comunicare cu victimele;
printr-o linie de asistenta, prin posta electronica, personal sau prin retransmiterea si interpretarea
textului.

Text Relay sau ‘Next Generation Text’ oferd servicii de transformare a textului in mesaj vorbit si a
mesajului vorbit Tn mesaj text pentru persoanele cu dificultati de vorbire sau auditive. Acesta
functioneaza prin intermediul unui asistent de releu, care actioneaza ca intermediar intr-un call center
si permite comunicarea prin telefon®!, dupd cum ne arat3 ilustratia de mai jos:

Deaf or speech Relay Assistant Hearing person
impaired person types talks listens

Deaf or speech Relay Assistant Hearing person
impaired person reads types talks

Figura 16 Grafic Next Generation Text, https.//www.ngts.org.uk/

Aceasta buna practica de furnizare de informatii pentru victimele cu deficiente auditive sau de vorbire este
esentiald pentru toate persoanele care acceseazd informatii. in absenta posibilitatii de transfer a unui sistem
de releu similar celui prezentat mai sus, serviciile « C @ hitps//mwwyoutube.com/watch?v=76Gid6gekcQ * OB *+0Q@ ©

pentru sprijinirea victimelor ar trebui sda asigure = ggyube  seocn a # @ i | @ sonn
mijloace alternative de comunicare cu victimele cu
dizabilitati, care sa tina seama de nevoile specifice ale

acestora.

in ceea ce priveste Victim Support Anglia si Tara
Galilor, marea majoritate a informatiilor online sunt
disponibile de asemenea transpuse in Limbajul
Britanic al Semnelor, astfel cum ne arata imaginea de
mai jos. Peste 17 materiale video, cu subiecte cum ar

fi "Cum va putem ajuta", "Ajutor pentru tinerele
victime" si "Suport emotional", acopera o gama larga

How we can help - BSL translation

de subiecte informationale si garanteaza faptul ca eisuvews e e

britanic: https://www.youtube.com/watch?v=NSauRhSn-cA

aceste victime nu sunt ignorate.

Figura 17 Informare — traducere in limbajul semnelor

Aceasta practica de furnizare de materiale video prin utilizarea limbajului semnelor este usor
transferabila catre serviciile pentru victimele din toate statele membre. Dupa cum ne arata imaginea
aldturatd, acest lucru necesita un material minim; Victim Support UK a filmat un singur traducator pe

> A se vedea Ofcom UK pentru detalii suplimentare cu privire la serviciul Text Relay: https://www.ofcom.org.uk/
data/assets/pdf file/0015/10923/text-relay.pdf (link consultat la data de 29.04.19)

33


http://www.ngts.org.uk/
http://www.ngts.org.uk/
http://www.youtube.com/watch?v=NSauRhSn-cA
http://www.youtube.com/watch?v=NSauRhSn-cA
https://www.ofcom.org.uk/__data/assets/pdf_file/0015/10923/text-relay.pdf
https://www.ofcom.org.uk/__data/assets/pdf_file/0015/10923/text-relay.pdf

un fundal gol, fara text sau animatie de suprapunere. Aceastd furnizare de informatii simpla si
eficienta satisface nevoile individuale ale victimelor care comunica prin limbajul semnelor si este
esentiald pentru serviciile in care nu existd un membru al personalului din prima linie pentru a
traduce n acest limbaj.

n cooperare cu organizatii de specialitate, Weisser Ring Germania i instruieste pe profesionistii sdi din
prima linie sa comunice cu victimele care au dificultati auditive, in special cu privire la preventie.
Acesta este un exemplu de buna practica ce poate fi transferata prin instruirea eficienta a personalului
din prima linie pentru a raspunde nevoilor individuale.

1.6.2. Luareain considerare a contextului socio-cultural

Satisfacerea nevoilor individuale necesitd de asemenea luarea in considerare a contextului socio-
cultural in care se afla victima. Fundamentele culturale sau sociale ale unui individ pot avea un efect
determinant asupra modului in care acesta primeste si reactioneaza la informatii.

Luand exemplul organizatiei NATAL, care sustine un numar mare de soldati israelieni activi si in rezerva
care au nevoie de sprijin psihologic, aceasta declara ca pot fi stigmatizati, considerati a fi emasculati.
Recurgerea la sprijin psihologic si emotional individual poate fi privita ca fiind in contradictie cu cultura
militara a vitejiei, curajului si fraternitatii.

NATAL explica modul in care actioneaza pentru a depasi aceasta stigmatizare a serviciilor de sanatate
mintala prin promovarea si utilizarea unei linii telefonice nationale:

“Este important de inteles cd linia de asistentd telefonicd oferd un serviciu esential deoarece este o
linie telefonicd pe care persoanele o apeleazd in intimitate, deci este mult mai putin stigmatizatd
decdt alte servicii. Dacd le spun oamenilor cd, in cazul in care suferd de traume si au nevoie de
asistentd, atunci trebuie sa se adreseze unui profesionist din domeniul sdndtdtii mintale, majoritatea
vor spune "nu, multumesc!". Dar dacd le spun cd pot apela o linie de asistentd, ei nu considerd acest
lucru ca fiind un serviciu de sdndtate mintald, deci este mult mai putin stigmatizat. Multi dintre
apelantii nostri sunt bdrbati - adicd, dacd va uitati la statistici la nivel global, aceasta este o anomalie.
Bdrbatii recurg la ajutor mult mai putin decét femeile. Noi 7i ajutdm pe oameni s depdseascd bariera,
deoarece serviciul de asistentd medicald nu este definit ca un serviciu de sandtate mintald

O linie de asistentd are un alt avantaj: oamenii pot apela o linie de asistentd si pot spune cd au o
intrebare din curiozitate sau spun cd doresc un sfat. Ei nu vor recunoaste cd au nevoie de ajutor, nu
recunosc cd au o problemd psihologicd ce trebuie rezolvatd. Si, bineinteles, este anonimd, apelantul
nu trebuie sd-si dea numele, iar apelantul nu ne poate vedea si nu trebuie sa fie vazut vorbind cu noi,
spre deosebire de un centru fizic in care cineva poate fi vazut intrdnd sau iesind - acest lucru nu este
imposibil, mai ales cénd esti in uniforma militara.

Un exemplu: a sunat cineva spundnd ,am un prieten care prezintd aceste simptome, puteti sd-mi
spuneti despre ce este vorba? Sau vd rog sd explicati ce este sindromul de stres post-traumatic”?
Vedem cd 30% dintre cei care initial spun cd nu au nevoie sd vorbeascd cu un profesionist vor primi
sprijin pe linia de asistentd, dar dupd o lund sau cdteva luni, acestia sunt de acord sa se intdlneascd
personal cu un profesionist in domeniul sdndtdtii mintale.” Interviu cu NATAL

n culturile in care solicitarea ajutorului psihologic rimane stigmatizat3, este recomandats cilduros
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implementarea unei linii de asistenta gratuite, anonime si confidentiale si, ca atare, este prezentata ca
o buna practica. Nivelul de transferabilitate a sistemului NATAL necesita personal pentru linia de
asistentd care s fie supus unei instruiri intensive®® cu privire la intrebérile pe care si le adreseze,
momentul Tn care sa le adreseze si modalitate de adresare a acestora.

1.6.3. Sprijinirea copiilor si persoanelor varstnice care sunt victime

Ambele extremitati ale spectrului de varsta au nevoi specifice in ceea ce priveste informatiile si ar
trebui sa fie luate Tn considerare de catre toate serviciile pentru victime pentru a asigura intelegerea
informatiilor de toate victimele infractiunilor.

n anul 2019, Weisser Ring Germania a lansat o campanie de constientizare care vizeaza prevenirea
infractionalitatii Tn randul victimelor varstnice, ca urmare a unui val de infractiuni in toata tara,
implicand persoane care pretindeau a fi politisti, pentru a convinge cetatenii varstnici sa le dea in
mod voluntar bunurile cele mai valoroase pe care le aveau hotilor.”® Tn cadrul acestei campanii,
Weisser Ring a creat filme scurte care descriu tehnicile celor care se pretindeau a fi ofiteri de politie,
promovand in acelasi timp serviciile de sprijinire a victimelor si modul in care acestea ofera asistenta
emotionald, juridica si financiara acestui grup de victime.

Tn ceea ce priveste satisfacerea nevoilor copiilor victime,
este esential ca informatiile sa fie furnizate intr-un format
prietenos pentru copii, prin utilizarea "povestirii" ca o
! componenta principal3a, preferand imaginea,
j materialele audio si video Tn locul prea multor informatii
textuale. Urmatorul exemplu de buna practica provine de
la Serviciile pentru Victime din cadrul Ministerului Justitiei
si Sigurantei Publice pentru Victimele Infractiunilor din
Newfoundland si Labrador, Canada:**

Volumul de povestiri Snowy and Me Getting Ready for

Can you remember telling the police or a social worker about 5 . . v, . . o
something that happened to you, or about something you saw COUrtj (SnOWy SI cu mine pregatmdu-ne pentru lnstan,ta)
or heard? Your job now is to go to court and tell a Judge what ) I

you know. You are a witness and the Judge needs to hear you este folosit pentru a sprijini copiii care vor depune

say what

marturie Tn instantd, informandu-i despre diferitele

{ witness is someone who tells
what happened to them or what persoane implicate in procedura, despre mediul
they saw or heard happening.

Being a witness is important.

instantelor si despre ceea ce se asteaptd de la ei ca

martori.

Copiii victime ale infractiunilor pot fi adeseori ignorati de
Figura 18 Snowy si cu mine pregatj serviciile generale pentru victime si, chiar daca ar putea
instantd exista informatii pentru copiii care au suferit un abuz

sexual, Tn majoritatea statelor membre lipsesc informatii generale pentru toate infractiunile.

>* Consilierii de la linia de asistenta a NATAL trebuie sd efectueze un stagiu de instruire obligatoriu de 6 luni
fnainte de a primi primul apel. Interviu NATAL, ibid.

>* https://weisser-ring.de/weisser-ring/aktionen/tag-der-kriminalitaetsopfer (link consultat la data de 29.04.19)

>* pentru mai multe informatii, a se vedea: https://www.gov.nl.ca/victimservices/ (link consultat la data de
29.04.19)

>> 0 versiune PDF este disponibil3 la adresa: https://www.gov.mb.ca/justice/crown/victims/pubs/snowy me.pdf

(link consultat la data de 29.04.19)
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Furnizarea de informatii prietenoase cu copiii este esentiala pentru a garanta faptul ca nu vor fi
revictimizati copiii in timpul procedurilor judiciare si nu sunt retraumatizati prin faptul ca se afla intr-un
mediu strdin fara a avea instrumentele necesare pentru a intelege ce se intampla in jurul lor si lor

insisi.

Concluzie: cele mai bune practici cu privire la informare

n concluzie, este evident ci existd o serie de practici europene excelente care au tinut seama de unul,
mai multe sau toate criteriile privind furnizarea de informatii catre toate victimele infractiunilor.

Asa cum a demonstrat acest raport, transferul majoritatii acestor practici catre serviciile nationale de
informare nu este un proces costisitor si nici mare consumator de timp si, ca atare, ar trebui sa fie
adaptabil si transferabil catre majoritatea serviciilor pentru victime din statele membre.

Cele mai bune practici mentionate anterior cu privire la furnizarea de informatii sunt simple exemple
ale eforturilor considerabile depuse de aceste servicii de elita pentru victime. Pentru mai multe
exemple de proiecte, website-urile si persoanele de contact ale acestora ofera o multitudine de
practici profesionale care pot fi utilizate ca sursa de inspiratie Tn scopul imbunatatirii furnizarii
informatiilor catre victimele infractiunilor din intreaga Europa.
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2. Mecanismul de directionare

Potrivit articolelor 4.1 si 8.2 din Directiva victimelor, statele membre trebuie sa se asigure ca asistenta
victimelor este coordonata si cd directionarea este efectiva. O atentie deosebita trebuie acordata
anumitor grupuri de victime care ar putea avea nevoi specifice si care ar putea intra sub incidenta
diferitelor organizatii de sprijin. Statele membre trebuie sa se asigure ca directionarea se face de
primul punct de contact al victimei, in mod obisnuit politia sau o organizatie de sprijinire a victimelor.
Este esential ca victimele sa fie directionate in timp util si eficient catre un serviciu de sprijinire a
victimelor care sa le poata oferi sprijinul de care au nevoie.

Mecanismele de directionare sunt esentiale pentru a asigura legatura dintre organele de politie si
serviciile pentru sprijinirea victimelor si intre serviciul generic de sprijinire a victimelor si alte servicii
de sprijin. Un mecanism national unitar de directionare permite o abordare bine coordonata si
coerenta, pentru a se asigura ca fiecare victima primeste sprijinul necesar si este directionata catre
serviciul de asistenta corespunzator. Mecanismele de directionare par a fi diferite de la o tara la alta,
cu o abordare standardizatd si informald. Tn unele cazuri, eficacitatea se bazeazd pe legiturile
personale dintre persoanele din fiecare institutie.

Pe baza cercetarii documentare, a cunostintelor existente si a interviurilor cu diferiti actori, se poate
conveni ca un mecanism de directionare ideal trebuie sa indeplineasca toate criteriile prezentate in
tabelul de mai jos.

Regulile privind protectia vietii private a victimei si a datelor acestei sunt
respectate

Directionarea se face prin canale sigure de comunicare

Toate victimele criminalitatii sunt directionate

Directionarea se face in timp util

Directionarea se face pe baza unei abordari centrate pe victima

Cu toate acestea, in practica, majoritatea mecanismelor de directionare studiate au prezentat doar
cateva elemente sau au respectat criteriile doar sub anumite aspecte.
Protectia vietii private a victimelor si a datelor acestora este respectata

Articolul 6 din Regulamentul general privind protectia datelor (GDPR) impune ca un operatorul de
date (adica organele de politie sau o organizatie de sprijinire a victimelor) sa aiba o baza legala valida
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pentru prelucrarea datelor cu caracter personal.

Articolul 6 enumera sase temeiuri legale pentru colectarea si prelucrarea datelor personale:
consimtamantul, executarea unui contract, obligatia legal3, interesele legitime, interesele vitale sau
obligatia publica.

Organele de politie si organizatiile de sprijinire a victimelor se bazeaza, in majoritatea timpului, pe
acordul victimelor de a transmite informatiile privind detaliile acestora unor servicii de sprijinire a
victimei. Consimtamantul trebuie sa fie acordat in mod liber si trebuie sa fie specific, lipsit de
ambiguitate si informat. Este important sa reamintim victimelor intotdeauna ca fisi pot retrage
consimtamantul in orice moment fara justificare. O victima poate fi de acord sa fie contactata de
serviciul de sprijinire a victimei si, odata primite informatiile de la acel serviciu, decide sa nu continue
acest sprijin. Victimele nu ar trebui niciodatad obligate sa primeasca sprijin si ar trebui sa li se ofere
posibilitatea unui astfel de serviciu si ar trebui sa primeasca suficiente informatii pentru a lua decizia
ele insele.

2.1.1. Consimtamantul verbal

Atunci cand victimele sunt intrebate de politie daca sunt de acord sa le fie transmise detaliile catre un
serviciu de sprijinire a victimei, acestea vor fi de acord, in general, verbal. Politia inregistreaza ulterior
consimtamantul victimei in propriul sistem de inregistrare online.

2.1.2. Consimtamantul scris

Pana in anul 2018, un decret din Austria obliga organele de politie sa directioneze toate victimele
infractiunilor citre Weisser Ring folosind un formular de consimtdmant. In conformitate cu decretul,
ori de cate ori o persoana raporta o infractiune, politia lua datele de contact ale victimei si i solicita
acesteia sa semneze formularul de consimtamant pentru ca informatiile acesteia sa fie transmise
catre Weisser Ring. Ulterior, Weisser Ring putea contacta in mod proactiv victima si Tsi oferea
serviciile. Tn anul 2018, decretul a fost revocat, iar politia nu mai are obligatia de a utiliza formularul
de consimtdmant pentru a directiona victimele citre Weisser Ring®.

“De la inceputul anului 2018, decretul nu mai existd si, din pdcate, de atunci, am observat o
reducere semnificativd a directiondrilor dinspre politie cdtre noi, iar alte institutii au raportat, de
asemenea, o scadere a directiondrilor. Acum depindem de ofiteri de politie foarte bine pregdtiti,
care sd informeze victima intr-o manierd adecvatd si care sa distribuie incG formularul de
consimtdmadnt. Din pdcate, observdm cd acestea nu sunt folosite foarte des.” Interviu cu Weisser
Ring Austria

>® Revocarea decretului a fost rezultatul lobby-ului facut de institutii specializate care ofera sprijin victimelor
vizate si care si-au exprimat opozitia. Acestea si-au exprimat disponibilitatea de a face parte din acest sistem de
directionare, pentru ca anumite victime sa fie directionate in mod direct catre servicii specializate de sprijinire a
victimelor. Tn ciuda bunelor intentii ale institutiilor specializate, aceasta actiune a afectat negativ situatia pana in
prezent, deoarece politia nu mai este obligata sa utilizeze formularul de directionare si numeroase victime nu

beneficiaza de sprijinul de care au nevoie.
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Zustimmungserkldrung

Ich habe das Informationsblatt fir Opfer von Verbrechen erhaiten

Ich bin ausdricklich damit einverstanden, dass die Landespolizeidirektion Wien meine Daten an
folgende Opferhilfe-Einrichtung weiter gibt:

= Opferhilfe-Einrichtung Weisser Ring
(W] Eine andere Opferhilfe-Einrichtung, die ich gewahit habe:

Ich bin damit einverstanden, dass die Opferhilfe-Einrichtung meine Daten verarbeitet. Die Opferhilfe-

Einrichtung kann mich dann kontaktieren und informieren

Zum Beispiel Gber

. Entschadigungen und Hilfeleistungen und darliber, wie ich die Leistungen in Anspruch
nehmen kann

] geeignete Einrichtungen flr die Prozessbegleitung

Ich kann meine Zustimmung jederzeit zurlcknehmen, und zwar schrftich bei der

Landespolizeidirektion Wien oder bei der Opferhilfe-Einrichtung. Die Opferhilfe-Einrichtung darf dann

meine Daten nicht weiter verwenden.

= Ich bin damit einverstanden, dass meine Daten per E-Mail Gbermittelt werden.

(] Ich bin nicht damit einverstanden, dass meine Daten an eine Opferhilfe-Einrichtung
Obermittelt werden.

Unter bestimmten Voraussetzungen kann ich Hilfeleistungen nach dem Verbrechensopfer-Gesetz

bekommen. Dazu muss ich selbst einen Antrag beim Sozialministerium-Service stellen.

Die Landespolizeidirektion Wien muss dem Sozialministerium-Service bestimmte Auskinfte geben

Das steht im § 9 des Verbrechensopfer-Gesetzes.

Die Auskinfte betrefien Tatsachen, die im Zusammenhang mit der polizellichen Tatigkeit festgestelt
wurden

Figura 19: Formularul de consimtdamant utilizat de autoritatile de austriece de politie pentru
directionarea victimelor catre Weisser Ring Austria

n Israel, NATAL sprijina doar victimele rdzboiului si ale actiunilor teroriste. Atunci cand NATAL trebuie s
directioneze o victima a altei infractiuni catre linia de asistenta a altei organizatii de sprijinire a
victimelor, trebuie sa Tnregistreze acordul scris al victimei pentru a transmite detaliile acesteia. Acest
lucru se poate face fie prin e-mail fie victimele au posibilitatea de a merge la o altd organizatie
neguvernamentala care oferd sprijin victimelor, de a semna documentul hartia, iar organizatia va
trimite formularul semnat catre NATAL. Atunci cand victimele nu doresc sau nu pot accesa adresa lor
personala de e-mail, le este oferita posibilitatea de a crea un cont nou pentru a primi documentele in
vederea semnarii.

Metodele NATAL prezinta mai multe dezavantaje si nu par a fi transferabile in alte tari, deoarece
victimele ar putea fi preocupate de utilizarea adresei lor personale de e-mail, iar unele dintre acestea
ar putea sd nu aib3 acces la internet. in plus, victimele ar putea s3 nu poatd parasi domiciliul pentru a
semna documentul.

2.2. Directionarea se face prin canale sigure de comunicare

Cea mai sigura modalitate de asigurare a protectiei datelor si informatiilor victimelor consta din
utilizarea unui software pentru transferul automat de date catre serviciul de sprijin al victimei.

Atunci cand un astfel de sistem nu este stabilit, pot fi utilizate alte mijloace de comunicare pentru a se
directiona victimele catre serviciul de suport al victimei, cu conditia respectdrii protectiei si
confidentialitatii datelor.

2.2.1. Directionarea se face printr-un sistem informatic

Un sistem informatic automat pare sa prezinte cele mai multe avantaje. Atunci cand politia si serviciul
de sprijinire a victimei folosesc un sistem informatic pentru a inregistra infractiunea sau pentru a stoca
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informatii, acesta poate fi cu usurintd un sistem informatic de transfer de date. iTn momentul in care
politia directioneaza victima catre un serviciu de asistenta, informatiile sunt transferate automat catre
sistemul de inregistrare a clientilor sau de gestionare a dosarelor al serviciului de sprijin pentru
victime. Aceasta metoda prezinta avantajul de a reduce la minim interventia umana si, prin urmare, de
a reduce erorile si omisiunile. Aceastda metoda asigura de asemenea faptul ca detaliile de contact
relevante si modul in care persoana doreste sa fie contactata de o organizatie de sprijinire a victimelor
sunt transferate in mod corespunzator, cu acuratete si instantaneu.

n Irlanda de Nord, toate agentiile de justitie penald folosesc sistemul "Comunicare E-mail Securizatd
pentru Justitia Penal3d">’ (CJSM). Necesitatea de a face schimburi de informatii sensibile referitoare la
infractiuni implica faptul ca consecintele pot fi grave daca informatiile sensibile ajung in mainile cui nu
trebuie. Tehnologia Secure eMail cripteaza continutul mesajelor e-mail atunci cand acestea sunt
trimise. Aceasta criptare asigura faptul ca e-mailul, daca este interceptat, nu va putea fi citit. Odata ce
e-mailul ajunge la destinatie, acesta va fi decriptat, astfel incat destinatarul sa il poata citi. CJSM
permite schimbul de informatii sensibile intr-un mod rapid si fiabil, astfel Tncat procesele curente sa
poata pot fi gestionate intr-un mod mai sigur, mai eficace si mai eficient din perspectiva costurilor.
Victim Support Irlanda de Nord foloseste de asemenea aceasta tehnologie si primeste e-mailuri
criptate de la organele de politie cu detalii de contact ale victimelor. Victim Support Anglia si Tara
Galilor si politia metropolitana din Londra utilizeaza de asemenea sistemul CJSM. Sistemul automatizat
de transfer de date analizeaza sistemul de raportare a infractiunilor din cadrul politiei si transfera catre
sistemul de gestionare a cazurilor al Victim Support toate cazurile in care victima a fost de acord sa
aiba datele de contact partajate.

“De fiecare datd cdnd politia inregistreazd o persoand in sistemul sdu, vom primi un e-mail securizat
de luni pénd vineri cu detalii. Existd o retea securizatd numitd "Comunicare E-mail Securizatd pentru
Justitie Penald" si toate agentiile de justitie penald sunt inregistrate in aceasta. Este o retea complet
sigurd.” Interviu cu Victim Support Irlanda de Nord

“Inainte de acest sistem, politia trimitea prin fax detaliile referitoare la victime. Acest sistem era prea
dependent de factorul uman si s-a decis sd se adopte acest software. S-a dorit incetarea utilizdrii
faxurilor si cresterea securitdtii si a eficientei sistemului.” Interviu cu Victim Support Anglia si Tara Galilor

Aceasta buna practica privind utilizarea unui sistem informatic este extrem de usor transferabila catre
alte state in care sistemele IT permit acest lucru. Ar trebui sa existe o buna coordonare si un
parteneriat intre politie si serviciile pentru sprijinirea victimelor, precum si o retea solida si sigura.

2.2.2. Alte mijloace de comunicare

Alte mijloace de comunicare pot fi avute in vedere ca optiuni adecvate dacd nu existda un sistem
informatic automat. Aceste tehnici trebuie insd sa protejeze intotdeauna datele personale ale victimei
si confidentialitatea acestora. Dupa inregistrarea consimtamantului victimei, transferul de informatii se
poate face prin e-mail, prin telefon sau prin trimiterea victimei personal la serviciul corespunzator.

Pot exista de asemenea forme specifice de directionare pentru anumite tipuri de victime sau de
situatii. Nu este un lucru rar, de exemplu, ca politia sa conduca o victima vulnerabild a traficului de

> https://www.justice-ni.gov.uk/articles/cjsm-secure-email-system
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fiinte umane direct la un adapost pentru astfel de victime sau sa se asigure in mod direct ca victima
este directionata in mod direct catre serviciul relevant in caz de nevoie.

2.2.2.1. Mesajele email

Victim Support Finlanda primeste directionarile si informatiile despre victima prin e-mail. Aceasta
metoda este apreciata deoarece permite lucratorilor de sprijin sa se ocupe de acest e-mail in cel mai
potrivit moment si sa adreseze mai multe intrebari sau sa solicite mai multe informatii ofiterului de
politie care a transmis informatiile. In absenta unui serviciu non-stop, aceastd metoda asigura faptul
ca, si in situatia in care victima este directionata de politie Tn toiul noptii, lucratorii pentru sprijinirea
victimelor vor primi informatiile, iar la prima ora a diminetii vor putea sa se ocupe de caz. Victim
Support Finlanda si politia au fost de acord ca doar numele si numarul de telefon al victimei sunt
suficiente pentru a initia un prim contact cu victima. Cu toate acestea, ar putea fi necesare informatii
suplimentare, cum ar fi natura infractiunii.

“Acest sistem functioneazd bine din perspectiva noastrd. Cand primim informatiile prin e-mail,
avem sansa de a le citi in cel mai potrivit moment. E posibil sd nu fim intotdeauna disponibili
pentru a rdspunde la telefon. De asemenea, putem rdspunde cu usurintd la e-mail sau la
telefonul ofiterului de politie pentru a obtine mai multe informatii dacd acest lucru este

necesar.” Interviu cu Victim Support Finlanda

n ceea ce priveste transferabilitatea, aceastd practicd poate fi un punct de plecare pentru instituirea
unui mecanism de directionare intre politie si serviciile pentru sprijinirea victimelor sau intre serviciile
pentru sprijinirea victimelor. Totusi, trebuie sa se asigure protectia datelor si o modalitate sigura de
comunicare.

2.2.2.2. Video conferintele /teleconferintele

NATAL utilizeaza alte modalitati de conectare a victimelor cu alte organizatii daca nu poate furniza
asistenta ea nsasi, cum ar fi video conferintele sau teleconferintele.

“Utilizdm o varietate de modalitdti de conectare a persoanelor cu alte organizatii. Poate fi vorba
despre video conferinte, teleconferinte, e-mail, adrese etc.” Interviu cu NATAL

2.2.2.3. Directionarea directd

n Franta, asociatiile de sprijinire a victimelor sunt prezente si mentin o "permanent3" (una sau mai
multe persoane sunt responsabile pentru asigurarea existentei sprijinului pentru victime in sectia de
politie) cateva zile pe sdptdmand in sectiile de politie. n Franta existd aproximativ 150 de posturi de
permanenta Tn cadrul sectiilor de politie. Ofiterul de politie care primeste plangerea ii va spune
victimei sa intre Tn contact direct cu cineva de la France Victimes, deoarece se afla in acelasi loc. Nu
se transfera nici o informatie catre serviciul de sprijinire a victimelor, deoarece victima le contacteaza
pe acestea din urma in mod direct.

n ceea ce priveste transferabilitatea, prezenta serviciului de sprijinire a victimelor in cadrul sectiilor
de politie poate fi privira ca un avantaj, in masura Tn care victimele beneficiaza de acces imediat la
servicii. Pe de alta parte, aceasta prezinta si o limitare, deoarece se reduce doar la acele sectii de
politie in care exista un lucrator de sprijin si numai pentru orele de "permanentad". De asemenea,
poate fi foarte descurajatoare pentru victimele care nu doresc sa depuna plangere, deoarece nu

doresc sa intre in sectia de politie. Victimes France are de asemenea birouri in afara sectiilor de
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politie unde victimele pot beneficia de sprijin.

2.3. Directionarea tuturor victimelor

in conformitate cu Directiva victimelor, toate statele membre ale UE trebuie s asigure furnizarea
efectiva si accesul la serviciile de sprijin disponibile si accesibile tuturor victimelor, ale tuturor
infractiunilor. Directiva victimelor solicitd de asemenea tuturor statelor membre sa "faciliteze"
directiondrile de catre politie si de orice alte entitati relevante catre serviciile pentru sprijinirea
victimelor, pentru a se asigura ca tuturor victimelor li se acorda acces egal la serviciile pentru
sprijinirea victimelor.

Prin urmare, autoritatile competente, de regula cele de politie, nu trebuie sa faca nici o distinctie si sa
directioneze toate victimele care au raportat o infractiune catre un serviciu de sprijinire a victimelor.
Acest criteriu este esential deoarece fiecare persoana poate reactiona diferit la victimizare, fiecare
persoana trebuie sa aiba dreptul sa primeasca sprijin si ajutor de la serviciul de sprijinire a victimelor.

2.3.1. Directionarea automata

n Olanda, pana la mijlocul anului 2011, politia solicita consimtdmantul victimei, dar acest lucru a dus la
intrebari eronate si la erori legate de inregistrarea raspunsurilor. Politia adresa doua intrebari victimei:
Aveti nevoie de sprijin pentru victime? De obicei, victima raspundea “da”; Va opuneti transmiterii de
catre noi a datelor dvs. catre Victim Support Olanda? De obicei, raspunsul victimei era “nu”. Ulterior,
politia apasa pe butonul din partea de jos a sistemului de inregistrare. Numai cu aceasta combinatie de
"da, nu, de acord", datele erau trimise.

fn 2011, acest sistem a fost revizuit si s-a renuntat la prima intrebare. In prezent, politistii intreab3
victimele doar daca se opun ca informatiile lor sa fie trimise la Victim Support Olanda. Daca victima nu
obiecteazad, informatiile sunt transmise. Acest sistem automat de directionare prezinta in mod clar un
avantaj semnificativ legat de directionarea unui numar mai mare de victime catre serviciile pentru
sprijinirea victimelor.

“Prima Intrebare a fost eliminatd si in prezent, politia intreabd doar "va opuneti transmiterii de cdtre
noi a datelor dvs. catre VS Nederland?". Imediat, numdrul victimelor de la care am obtinut date a
crescut cu 50%.” Interviu cu Victim Support Olanda

Aproximativ 80% dintre victimele care vin in contact cu Victim Support Olanda fac acest lucru prin
intermediul directionarilor acestora de catre politie®®. Victim Support Olanda contacteaza ulterior
victima Tn termen de doua zile lucratoare, de obicei telefonic. Cu toate acestea, chiar daca pe hartie
modelul descris pare extrem de eficient, apar anumite dificultati, cum ar fi:

- Modelul depinde Tn mare parte de raportarea infractiunilor de catre victime la politie;
- Informatiile furnizate de politie sunt uneori eronate, lipsesc sau sunt incomplete.

“Dintre cele 200 000 de date primite in fiecare an, avem dificultdti legate de contactarea victimelor in
30 - 40 000 de cazuri, deoarece datele lipsesc sau sunt eronate.” Interviu cu Victim Support Olanda

Cu toate acestea, organizatia primeste doar directionari cu privire la victimele infractiunilor violente,
a celor sexuale si a celor mai grave forme de infractiuni contra patrimoniului.

*% Dezvoltarea serviciilor pentru sprijinirea victimelor in Olanda, martie 2013
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“In Olanda, in fiecare an, 1 milion de persoane raporteazd o infractiune la politie. Cu toate
acestea, informatiile de contact cu privire la doar 200 000 de persoane sunt trimise la noi.”

Interviu cu Victim Support Olanda

Existd Tn continuare directiondri automate de la politie catre institutia austriaca de sprijinire a
victimelor in cazul violentei in cadrul unei relatii parteneriale. Dupa impunerea unui ordin de restrictie,
ofiterii superiori au obligatia de a informa o institutie specializata in sprijinirea victimelor cu privire la
operatiunea politiei (paragraful 38a din Legea privind politica de securitate)”.

Ar trebui preferata aceasta practica de directionare automata, care este extrem de usor transferabila
catre alte tari In care exista o buna cooperare intre agentiile de aplicare a legii si serviciile de sprijinire
a victimelor. Mai multe informatii pot fi colectate cu privire la costul si functionarea practica a unui
astfel de sistem.

2.3.2. Directionarea optionala

Pana in luna mai 2016, victimele infractiunilor din Londra erau directionate catre serviciile pentru
sprijinirea victimelor prin intermediul unui sistem nefacultativ. Tn cadrul acestui sistem, politia le
comunica victimelor ca vor fi directionate catre un serviciu de sprijinire a victimelor, daca acestea nu
se opun. In anul 2016, in urma noilor cerinte impuse prin GDPR, sistemul s-a schimbat in unul
facultativ. Tn prezent, politia intreab3 dac§ victimele daca doresc s& primeasca sprijin de la serviciul de
sprijinire a victimelor, iar acestea trebuie sa-si dea consimtamantul explicit pentru ca informatiile lor sa
fie transmise unui serviciu de sprijinire a victimelor.

“Atunci cénd victimele raporteazd o infractiune, politia utilizeazd CRIS - Sistemul de informatii privind
Raportarea Infractiunilor - pentru a inregistra informatiile. Existd mai multe casete pentru a bifa si
complete informatii, una dintre casete fdcdnd referire la directionare. Politia le cere victimelor sd
decidd dacd sunt de acord sd fie directionate, iar in cazul in care acestea sunt de acord, ofiterul de
politie bifeazd caseta respectivd si astfel se consemneazd consimtdmdéntul.” Interviu cu Victim Support

Anglia si Tara Galilor

in Franta, politia are obligatia de a informa victima cu privire la serviciile disponibile pentru sprijinirea
victimelor. Aceasta se face in mod obisnuit prin mentionarea, la primirea plangerii, a datelor de
contact ale asociatiilor locale de sprijinire a victimelor®®. Cu toate acestea, nu existd un mecanism
formal si standardizat care sa permita directionarea victimei catre serviciul de sprijinire a victimelor.
Acest sistem le da posibilitatea victimelor de a contacta, daca doresc, asociatia locala de sprijinire a
victimelor.

in cursul interviului, Victim Support Finlanda a mentionat faptul cd nu toate victimele sunt
directionate catre ei, deoarece politia adesea nu sesizeaza importanta directionarii tuturor victimelor
infractiunilor si ar putea considera ca o victima a unei infractiuni "mai putin grave" nu are nevoie de
sprijin si asistentd asa cum are o victima a unei infractiuni grave sau violente. in fapt, victimele unor

> Legea federala privind organizarea administrarii securitatii si punerea n aplicare a politicii de securitate (Legea
privind politica de securitate).

% Articolul 53-1 din Codul de procedur3 penals, Lg. Nr. 2000-516/ 15.06.2000 “Ofiterii de politie si cei de politie

judiciara informeaza victimele cu privire la drepturile acestora de a obtine despagubiri in legatura cu vatamarile

suferite si de a beneficia de asistenta din partea uneia sau mai multor autoritati publice sau a unei asociatii

desemnate ca organizatie de sprijinire a victimelor” (traducere asigurata de autori).
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infractiuni mai putin grave au de asemenea nevoie de sprijin. De exemplu, victimele fraudei online pot
fi reticente Tn a-si folosi cardul de credit din nou sau se pot simti neprotejate de noile tehnologii.

“In Finlanda, nu toate victimele sunt directionate ci, in primul rénd, victimele infractiunilor
violente. Nu existd o directionare automatd pentru o persoand vdrstnicd ce a fost jefuitd la un
bancomat. Politia pare sG creadd cG atunci cénd infractiunea se referd doar la bani, faptul cd
asigurarea va asigura rambursarea daunelor financiare inseamnd cd nevoile victimei sunt
Indeplinite. Aceasta nu-si dG seama cd este nevoie de sprijin psiho-social.” Interviu cu Victim Support

Finlanda

2.4. Directionarea se face in timp util

n timp ce continu3 sd ajungd doar la un numar limitat de victime, ih majoritatea tarilor, atunci cand se
face directionarea, aceasta are loc imediat dupa ce victima a raportat infractiunea. Datorita sistemului
informatic automat de directionare, intarzierile sunt reduse deoarece directionarea va avea loc
imediat ce victima raporteaza infractiunea. Sistemul transfera automat datele de contact catre
serviciul de sprijinire a victimei, care ulterior va contacta Tn mod proactiv victima. Unele servicii de
sprijin au incheiat acorduri cu politia pentru a contacta victima intr-un anumit numar de zile lucratoare
dupa primirea detaliilor de contact.

“Avem un acord incheiat cu politia conform cdruia Victim Support Olanda va contacta victima in
termen de 2 zile lucrdtoare de la primirea datelor de contact in sistemul nostru de inregistrare a
clientilor.” Interviu cu Victim Support Olanda

“Politia intreabd victima dacd este de acord ca politia sd transmitd detaliile sale de contact. Politia ne

transmite un numdr de telefon si numele victimei. Rdspundem in maxim 5 zile lucrdtoare. De obicei,
putem sd facem acest lucru chiar in aceeasi zi.” Interviu cu Victim Support Finlanda

in Germania, atunci cand politia se intalneste cu victima direct la locul infractiunii, cea dintai poate de
asemenea sa ofere informatii referitoare la sprijinul disponibil pentru victime exact inainte de a merge
la sectia de politie pentru a prelua plangerea. Acest lucru da posibilitatea ca victima sa fie informata
cat mai curand posibil si informatiile sunt reiterate mai tarziu cand victima va raporta infractiunea.

n Franta, prezenta serviciilor de sprijinire a victimelor in sectiile de politie le permite victimelor s& aiba
acces la un serviciu de sustinere a victimelor imediat dupa ce au raportat infractiunea la politie si au
primit sprijinul corespunzator.

“Multe birouri de sprijinire a victimelor sunt conduse de asistenti sociali experimentati, care sunt
pentru unii prezenti in fiecare zi, devin aproape un coleg al politiei, cineva care va oferi sprijin victimei.
Aceastd situatie permite unui ofiter de politie sd spund victimei "Am un coleg/ o colegd la biroul de
sprijin pentru victime care este aici si care va poate primi acum sau mdine dimineatd", de exemplu.
Acest lucru se face in mod informal si direct.” Interviu cu France Victimes

Cu toate acestea, intelegand faptul ca doar o parte din victime raporteaza infractiunile la politie, este
important sa se analizeze si practicile de abordare si de asigurare a directionarii victimelor Tn afara
canalelor oficiale de justitie penala. Daca victimele nu raporteaza infractiunea, acestea pot afla despre
serviciile pentru sprijinirea victimelor prin campanii de sensibilizare, linii de asistenta si alte surse de
informatii si se pot auto-directiona catre o organizatie de sprijinire a victimelor. Numarul de auto-
directionari va depinde de capacitatea serviciului de sprijinire a victimei de a creste nivelul de
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constientizare cu privire la drepturile victimelor si la sprijinul disponibil (a se vedea sectiunea privind
furnizarea de informatii).

Alte organisme sau institutii pot de asemenea sa directioneze victimele catre serviciile de sprijinire a
victimelor, cum ar fi spitalele, ambasadele, scolile, lucratorii sociali etc. Acest aspect poate face
obiectul unui studiu ulterior.

2.5. Directionarea se face intr-o maniera centrata pe victima

Stabilirea unei coordonari nationale intre politie si serviciile pentru sprijinirea victimelor si intre
serviciile pentru sprijinirea victimelor si un mecanism eficient de directionare pentru asigurarea
efectiva a drepturilor si nevoilor victimelor este un instrument esential pentru asigurarea unei abordari
axate pe victima®.

2.5.1. Directionarea se face de cdtre un profesionist calificat din cadrul autoritatii
competente

Interviurile cu organizatiile de sprijinire a victimelor din diferite tari au aratat ca modelul este cu
adevarat diferit de la o tara la alta in ceea ce priveste directionarea victimelor catre organizatiile de
sprijinire a victimelor.

Weisser Ring instruieste ofiteri de politie cu privire la furnizarea de informatii despre sprijinul
disponibil pentru victime.

Academia Weisser Ring

ofers instruire The WEISSER RING Academy
propriilor angajati si
profesionistilor externi

care se ocupd de SEMINAR - OFFERS OF THE WEISSER RING ACADEMY
victime®. Instruirea
este adaptata nevoilor ) 22
» . Psychosocial process vovemaen  SAVE THE DATE

specifice ale grupurilor monitoring EEETEER professional

rofesionale. La training for
P . . 2 3 lawyers: more
cerere, Weisser Ring NOVEMBER information to
dezvoltd de asemenea 2019  follow
concepte de seminar DETAILS DETAILS

bazate pe nevoi si
ofera formare continua
adecvata.
Figura 20 Exemplu de instruire oferita de Academia Weisser Ring disponibila pentru profesionisti

Victim Support Finlanda elaboreazd materiale de instruire si informare cu privire la serviciile acesteia
pentru scolile de politie si sectiile de politie locale. Victim Support Finlanda furnizeaza, de asemenea,
materiale de instruire si informare profesionistilor din sistemul de Tnvatamant (asistenti medicali sau

ot Actiunea ACP UE privind Migratia, Document informativ 4: Aspecte intersectoriale: asigurarea unei abordari
centrate pe victima si adresarea nevoilor, disponibil la adresa:
https://acpeumigrationaction.iom.int/sites/default/files/bg paper 4.pdf

%2 Weisser Ring Akademie, https://weisser-ring.de/weisser-ring-akademie
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medici, psihologi scolari, cadre didactice etc.) pentru ca acestia sa aibda cunostinta despre
disponibilitatea unui astfel de serviciu si sa stie catre cine sa directioneze un copil, daca acest lucru
este necesar.

“Existd de asemenea o lipsd de consecventd in intreaga tard: in unele orase directiondrile
functioneazd bine, iar in altele nu. Organizdm din ce in ce mai multe cursuri de instruire in diferite
pdrti ale tdrii pentru politia locald.” Interviu cu Victim Support Finlanda

n anul 2016, Victim Support Anglia si Tara Galilor a elaborat un pachet de instruire pentru Politia din
Northamptonshire, care sa ofere instruire Tn legatura cu modul de comunicare catre victime a
informatiilor referitoare la sprijinul si serviciile pe care acestea le au la dispozitie. Sesiunea de 90 de
minute ofera cursuri tuturor noilor recruti, ofiterilor, consilierilor speciali, inspectorilor si unui numar
de 999 de agenti de telefonie. Instruirea a avut un impact pe termen lung, numarul victimelor
directionate catre Victim Support crescand cu peste 50% de la inceperea sesiunilor de instruire.®®

in ceea ce priveste transferabilitatea, trebuie avute in vedere costurile si resursele umane necesare
pentru efectuarea instruirii.

2.5.2. Dorintele si sentimentele victimelor sunt respectate

Sentimentele si dorintele victimelor ar trebui sa fie luate in considerare intotdeauna atunci cand se
face o directionare. Este important ca politia sa furnizeze suficiente informatii victimelor cu privire la
serviciile disponibile (a se vedea sectiunea privind furnizarea de informatii), astfel incat victimele sa
poata lua o decizie in cunostinta de cauza cu privire la acceptarea sau nu a unui serviciu de sprijinire a
victimelor.

2.5.3. Directionarea de la organizatiile generice de sprijinire a victimelor catre alte
servicii
fn momentul in care serviciul generic de sprijinire a unei victime al unei tdri primeste o sesizare din
partea politiei, acesta va efectua de regula o evaluare individuald a nevoilor pentru a identifica
necesitdtile victimelor. n cazul in care serviciul generic de suport pentru victime nu poate raspunde
nevoilor specifice ale unei anumite victime, acesta trebuie sa directioneze victima cdtre un alt serviciu
sau institutie specificd. Aceasta directionare va permite oferirea sprijinului cel mai adecvat victimei in
functie de nevoile specifice ale acesteia. In unele tiri, serviciile pentru sprijinirea victimelor ofera atat
asistenta generica, dar si specializata victimelor, facilitand astfel directionarea intre aceste servicii.

Aceasta directionare este mai mult sau mai putin formalizata in functie de tara sau de serviciu. Adesea,
primul serviciu va contacta serviciul specializat prin e-mail sau telefon si va oferi informatiile si detaliile
de contact ale victimelor. Tn alte cazuri, se utilizeazd un formular specific, care este transmis prin e-
mail securizat.

n Israel, NATAL a creat un centru de resurse integrat, care dispune de toate informatiile referitoare la
serviciile guvernamentale si neguvernamentale de sprijin. Acest lucru permite centrului NATAL sa ofere
informatiile relevante (de ex. programul de lucru, numarul de telefon, procedura etc.) cu privire la
serviciul de sprijinire a victimelor pe care NATAL nu le poate asista. Dupa furnizarea tuturor

63 \ i - . . . . . . . e . . cpuges A .
Victime ale sistemului. Experientele, interesele si drepturile victimelor infractionalitatii in cadrul procesului

penal, Polly Rossetti, Alex Mayes si Ania Moroz, Victim Support, aprilie 2017
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informatiilor, NATAL se ofera sa puna in legatura victima cu agentia sau cu organizatia
neguvernamentala care va fi capabila sa sustina victima.

“Dacd victimele unor violuri apeleazd la centrul NATAL, chiar dacd nu le putem ajuta, le vom
directiona. Am face ceea ce noi numim un "transfer la cald" cdtre o organizatie neguvernamentald
responsabild de victimele violurilor, iar aceasta va ajuta persoana respectivd.” Interviu cu NATAL

NATAL are o persoana de contact in fiecare dintre aceste organizatii. Ori de cate ori un voluntar sau un
profesionist care lucreaza in cadrul NATAL trebuie sa directioneze o victima catre o alta organizatie
neguvernamentald sau catre un serviciu de asistentd, nu trebuie sa treaca prin intreaga procedura,
poate contacta persoana direct, fara sa dea detaliile persoanei, dar sa le dea posibilitatea acestora de a
fi informate ca o persoana a fost directionata catre acestea si sa se asigure ca victima primeste sprijinul
necesar.

“Unul dintre avantajele ONG-ului nostru constd din capacitatea noastrd de a fi mai flexibili si mai
creativi in ceea ce priveste serviciile pe care le oferim.” Interviu cu NATAL

Atunci cand victimele sunt directionate catre Victim Support Anglia si Tara Galilor, se efectueaza o
evaluare a nevoilor pentru a identifica nevoile victimei si daca Victim Support poate raspunde acestor
nevoi sau daca o alta organizatie specializatd va fi mai in masura sa 1i ofere sprijin. Consimtamantul
victimei va fi intotdeauna solicitat pentru directionare. Singurele momente in care directionarea se
poate face fara inregistrarea acordului victimei este cazul in care exista o problema de siguranta a
acesteia (de exemplu, un copil este expus riscului sau cu privire la adultii vulnerabili). Victim Support va
folosi propriul formular de directionare a victimei catre o alta organizatie sau va apela direct
organizatia pentru a-i oferi detaliile victimei.

“Acesta este momentul in care parteneriatul nostru devine cu adevdrat important. Trebuie sd ne
asigurdm de colaborarea cu alte persoane care vor putea sd evalueze si sd pund in legdturd
persoanele cu alte servicii care ar putea fi mai potrivite nevoilor acestora.” Interviu cu Victim Support

Anglia si Tara Galilor

Victim Support Anglia si Tara Galilor utilizeaza un formular specific de directionare atunci cand trimite
victima catre alte servicii (a se vedea anexa). Acesta asigurd uniformitatea si securitatea informatiilor
transmise de Victim Support Anglia si Tara Galilor catre un alt serviciu.
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IVWS Referral Form VS g{?PII;I(VI)RI

Please enter your name and contact details:
Referral agency
Referrer’s name
Role/ Job title
Contact number
Contact email

Client details & contact information:
First name

Last name

Other names

What do they like to be called

DOB
Current address

Safe address to write to? Yes O No O Don’t know O

Figura 21: Extras din formularul utilizat de Victim Support Anglia si Tara Galilor

Parteneriatele cu alte servicii specializate pentru sprijinirea victimelor, cum ar fi adaposturi, psihologi,
avocati si alti furnizori de asistenta, sunt esentiale pentru a putea sti unde sa directionam victimele
atunci cand evaluarea identifica nevoi pe care serviciul de sprijinire a victimelor nu este Th masura sa le
satisfaca. Acesta este motivul pentru care este util ca serviciile pentru sprijinirea victimelor sa
identifice si sa aiba cunostinta de serviciile disponibile in tara pentru a directiona victimele catre alte
servicii sau institutii mai in masura sa raspunda nevoilor specifice ale acestora.

“Dispunem de un centru integrat de resurse care contine toate informatiile referitoare la serviciile
guvernamentale si cele neguvernamentale, astfel cG vom furniza acele informatii pe linia de asistentd
si apoi ne vom oferi sd punem victimele in legdturd cu serviciul respectiv, dacd acestea doresc sd
facem transferul la cald. Dacd nu doresc acest lucru, noi vom furniza doar informatiile, iar ele vor
contacta organizatiile in mod independent.” Interviu cu NATAL

Victim Support Europe, in parteneriat cu Banca Mondiald, a elaborat o hartad interactiva online a
serviciilor existente pentru sprijinirea victimelor in Serbia®. Aceastd hartd ajutd la identificarea
serviciilor disponibile Tn tara si faciliteaza directionarea de la un serviciu la altul sau de la politie catre
serviciul relevant. Aceasta harta permite de asemenea victimelor sa se auto-directioneze.

® http://www.interaktivnamapa.rs/
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3. Evaluarea individuala a nevoilor victimelor

Evaluarea individualda a nevoilor contribuie la stabilirea amplorii si naturii nevoilor unei victime.
Evaluarea individuala a nevoilor este un proces strategic care vizeaza identificarea nevoilor victimelor
si a serviciilor disponibile pentru a raspunde acestor nevoi.

Analiza documentelor si interviurile cu diferiti furnizori europeni de asistenta pentru victime au
permis identificarea urmatoarelor criterii ca fiind principalele conditii pentru o evaluare individuala
personalizata si adecvata a nevoilor de sprijin:

3.1. Toate victimele infractiunilor sunt supuse unei evaluari individuale a
nevoilor

Este esential ca toate victimele infractiunilor sa fie supuse unei evaluari individuale a nevoilor.
Infractiunile pot afecta persoanele sub forme foarte diferite si nimeni nu reactioneaza in acelasi fel la
o infractiune. Dat fiind faptul ca fiecare persoana este diferita, fiecare victima va reactiona diferit la o
infractiune. Tn timp ce unele victime pot solicita sprijin emotional substantial dupd sivarsirea
infractiunii, altele pot avea nevoie doar de asistenta pentru despdgubiri pentru prejudiciile cauzate.

N\

Toate victimele infractiunilor sunt supuse unei evaluari individuale a
nevoilor de sprijin

\
9 Evaluarea individuala privind nevoile de sprijin este efectuata in timp util

si Tntr-un mediu sigur
|

3

[

!

Evaluarea individuala este conceputa sa identifice serviciile de care are
nevoie victima

4

Facand o analiza la nivel international cu privire la ceea ce functioneaza in sprijinul victimelor
infractiunilor prin parcursul lor in cadrul sistemului de justitie penala, Elaine Wedlock si Jacki Tapley au
subliniat faptul ca trasaturile caracteristice personale, experientele si interactiunile sociale ale
victimelor "influenteaza capacitatea victimelor de a face fata victimizarii, in functie de vulnerabilitatea
si rezilienta acestora, care, la randul lor, influenteaza tipul de sprijin necesar.”®.

Toate organizatiile intervievate au subliniat faptul cd efectueaza evaluarea individuald a nevoilor
pentru toate victimele care vin Tn contact cu acestea. Sunt utilizate diferite metode si locatii, Tnsa
obiectivul general al evaluarii nevoilor este acela de a identifica nevoile de sprijin ale victimelor

% Elaine Wedlock si Jacki Tapley (2016) What Works in Supporting Victims of Crime: A Rapid Evidence
Assessment (Ce functioneaza in ceea ce priveste sprijinirea victimelor: o evaluare rapidd a dovezilor)

(Comisariatul pentru Victime si Universitatea din Portsmouth).
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infractiunilor si de a putea acorda sprijinul necesar sau de a directiona victimele catre un alt serviciu
sau alta organizatie specializata care dispune de capacitatea de a le indeplini nevoile.

3.2.  Evaluareaindividuald a nevoilor este efectuata in timp util si intr-un mediu
sigur

Pentru a ne asigura ca victimele beneficiaza de sprijin cat mai curand cu putinta, evaluarea individuala
a nevoilor ar trebui sa aiba loc in timpul primului contact cu serviciul de sprijinire a victimei. Serviciul
de sprijinire a victimelor trebuie sa se asigure, de asemenea, ca evaluarea individuala a nevoilor se
face intr-un mediu sigur, atat pentru victima, cat si pentru persoana responsabila de evaluare.

3.2.1. Evaluarea individuala a nevoilor este efectuata Tn timp util

O evaluare in timp util a nevoilor victimelor va asigura o planificare personalizata si furnizarea de
servicii corespunzitoare victimelor. in mod ideal, evaluarea individuald a nevoilor se efectueazs in
timpul primului contact cu victima. Acest lucru poate avea loc telefonic, atunci cand serviciul de
sprijinire a victimei contacteaza victima dupa ce a primit o sesizare din partea unui tert sau se auto-
sesizeaza, ori printr-o intalnire directa cu victima.

Voluntarii organizatiei Victim Support Olanda efectueaza o prima evaluare a nevoilor telefonic,
pentru a identifica potentialele servicii si nevoile de sprijin ale victimei. Aceasta prima evaluare le da
posibilitatea voluntarilor sa directioneze victima catre un alt serviciu de sprijin, daca este necesar, sau
sa stabileasca o intalnire cu un lucrator care acorda sprijin generic din biroul acestora.

“Acestia trec in revistd o listd de verificare de bazd, care se concentreazd asupra a 4 aspecte: efectele
psihologice/ emotionale, efectele fizice, efectele financiare/ juridice si efectele sociale. ” Interviu cu
Victim Support Olanda

Poate fi dificil pentru victime sa ofere toate informatiile imediat, pentru ca lucratorul de sprijin sau
voluntarul sa poata evalua nevoile victimelor si identifica tipurile de servicii de care vor avea nevoie.
Prin urmare, ar putea fi avuta in vedere o evaluare pe parcursul mai multor intalniri.

“Evaluarea se face prin intermediul liniei telefonice de asistentd. De multe ori, nu este vorba doar de
un singur apel, s-ar putea sd fie necesare mai multe apeluri, pentru a evalua situatia exactd si pentru
a identifica sprijinul si resursele necesare.” Interviu cu NATAL

Este de asemenea recunoscut faptul ca, in anumite circumstante, evaluarea nu poate fi efectuata in
primele momente de dupa savarsirea infractiunii, de exemplu daca victima este traumatizata sau
vatdmatd ori nu intelege intrebérile dintr-un motiv oarecare. In acest caz, trebuie luate masuri pentru
a efectua evaluarea cat mai curand posibil dup3 aceea.®®

3.2.2. Evaluarea individuald a nevoilor se efectueaza intr-un loc sigur

Chiar daca de cele mai multe ori evaluarea nevoilor se realizeaza in incinta serviciului de sprijinire a
victimelor, exista si alte optiuni pentru ca victimele sd se simtad in siguranta si confortabil. Exista o
similaritate intre Germania, Anglia si Tara Galilor unde, in timpul primului contact cu victima,
voluntarul sau personalul va evalua persoana in locul in care aceasta se simte cel mai confortabil
pentru a derula interviul.

3.2.2.1. Evaluarea individuald a nevoilor se efectueazd in incinta serviciului de sprijinire a victimei

% EVVI (Evaluarea victimelor),ghid cu privire la evaluarea individuala a victimelor infractionalitatii, iulie 2015.
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Atunci cand evaluarea individuala a nevoilor se efectueaza in incinta serviciului pentru sprijinirea
victimelor, trebuie amenajate camere speciale pentru intalnirea cu victimele. Camerele pot fi decorate
si concepute astfel incat victimele sa se simta confortabil sa vorbeasca si sa se afle intr-un mediu care
sa emane siguranta.

De asemenea, camerele pot fi amenajate pentru primirea copiilor. Serviciile pentru sprijinirea
victimelor ar trebui sa aiba o camera speciala, in care copiii se vor simti Tn siguranta si confortabil, cu
jucarii, scaune si mese mici, pereti colorati etc. Scopul este acela de a reduce la maximum o
victimizare secundara si teama pentru copii. Un spatiu de joaca pentru copii in timp ce parintii lor se
intalnesc cu un lucrator de sprijin pentru victime este, de asemenea, important.

“Birourile noastre sunt decorate ca acasd, cdt mai prietenoase si cGt mai confortabile cu putintd.
Biroul nostru nu aratd ca un birou in sensul clasic al cuvdntului.” Interviu cu Victim Support Finlanda

n ceea ce priveste transferabilitatea, serviciile pentru sprijinirea victimelor ar trebui s aib3 in vedere
intotdeauna astfel de camere primitoare atunci cand victimele le viziteaza sediul. Aceasta practica
este extrem de usor transferabila in alte tari.

3.2.2.2. Evaluarea individuald a nevoilor se efectueazd intr-un alt loc ales de victimd

Posibilitatea de a va intalni cu victima intr-un cadru diferit fata de sediul serviciului de sprijin prezinta
mai multe avantaje. Acest lucru poate fi foarte util pentru victimele din zonele indepartate, victimele
cu dizabilitati sau victimele carora le este mult prea teama sa mearga la un birou specializat de
sprijinire a victimelor. Un loc neutru, cum ar fi o camera desemnata din cladirea primariei, o cafenea
sau o biblioteca, poate fi considerat ca o alternativa adecvata.

Exista exemple de succes ale unor servicii care sunt complet flexibile, cum ar fi responsabilul personal
din Suedia, unde responsabilii de asistenta nu au un birou si se angajeaza pe deplin sa mearga acolo
unde clientii au nevoie de ei.*’

Victim Support Olanda ofera trei posibilitati pentru intalnirea cu victimele:

- victima poate veni la sediul Victim Support Olanda, unde sunt amenajate camere pentru
intalnirea cu victimele;

- Victim Support Olanda a incheiat un acord cu anumite primarii cu privire la asigurarea unei
incaperi disponibile Tn situatiile in care victimele nu se pot deplasa la sediu;

- voluntarii se pot intalni cu victimele la domiciliul acestora.

Vizitele la domiciliul victimelor sunt de asemenea posibile atunci cand victimele nu vor sa-si
paraseasca domiciliul sau nu se simt suficient de Tncrezatoare pentru a veni la sediul serviciului de
sprijinire a victimelor. Aceasta optiune trebuie evaluata cu atentie. Vizita trebuie sa se desfasoare intr-
un mod care sa respecte dorintele victimelor legat de intimitate si demnitate, avand in vedere in
acelasi timp securitatea furnizorilor de servicii. Personalul si voluntarii organizatiei Victim Support
Anglia si Tara Galilor se pot de asemenea intalni cu victimele la domiciliul acestora sau in cadrul
comunitatii locale, daca nu exista nici un risc pentru acestia.

& Reprezentantii personali (denumiti Ombusdman in Suedia) constituie o abordare inovatoare pentru sprijinirea
persoanelor cu dizabilitati psiho-sociale si intelectuale. Acestia au fost introdusi in Suedia Tnh anul 2000 si de
atunci furnizeaza cu succes servicii de sprijin. Pentru informatii suplimentare, a se vedea: http://www.right-to-
decide.eu/2014/08/swedish-personal-ombudsman-service- po-for-people-with-mental-healthproblems/
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“Atunci cand trimitem un voluntar sau un membru al personalului la domiciliul victimei, vom face mai
intdi o evaluare a riscurilor. Vrem sd oferim victimei sprijin, insd siguranta personalului si a
voluntarilor este, de asemenea, foarte importantd. Trebuie sd ne asigurdm cd nimeni nu se afld intr-o
situatie periculoasd.” Interviu cu Victim Support Anglia si Tara Galilor

n ceea ce priveste transferabilitatea, serviciile nationale pentru sprijinirea victimelor trebuie s& aiba
in vedere siguranta victimelor si a personalului acestora atunci cadnd acesta din urma se intalneste cu
victimele Tn afara propriului sediu.

n unele state, serviciile pentru sprijinirea victimelor sunt situate in aceeasi cladire cu sectia de politie,
ca In Franta. Dupa cum am discutat mai sus, acest lucru poate prezenta atat avantaje, cat si
dezavantaje. Avantajul este ca politia poate sa directioneze victimele catre serviciul de sprijinire a
victimei in aceeasi zi in care s-a raportat infractiunea. Pe de alta parte, victimele ar putea sa nu se
simta suficient de increzatoare pentru a merge in acelasi loc pentru a primi sprijin, atunci cand
infractorul ar putea fi in aceeasi cladire, interogat de politie. Aceasta optiune ar putea descuraja
victimele sa acceseze serviciile pentru sprijinirea victimelor atunci cand nu trebuie si nu doresc sa
raporteze infractiunea. Studiile sugereaza faptul ca victimele pun mare pret pe serviciile de sprijin care
sunt independente comparativ cu institutiile si ca este posibil ca acestea sa nu recurga la servicii daca
considera c3 apartin guvernului sau politiei.?®.

3.3.  Evaluarea individuald a nevoilor se efectueaza pe baza unei abordari centrate
pe victima

Evaluarea nevoilor ca atare trebuie sa se desfasoare pe baza unei abordari centrate pe victima pentru
a identifica mai bine nevoile victimelor si pentru a le permite victimelor sa beneficieze de indrumare
in cadrul procesului de vindecare. Continutul evaluarii trebuie adaptat la caracteristicile victimei si la
natura infractiunii.

3.3.1. Conduita profesionala a persoanei responsabile de evaluarea individuala a
nevoilor

Recrutarea persoanelor responsabile de efectuarea evaluarii individuale a nevoilor reprezinta un
aspect crucial al unei evaluari individuale eficiente. Un proces atent de recrutare va permite
voluntarilor si profesionistilor sa identifice nevoile victimelor intr-o maniera centrata pe victima.

Dat fiind faptul ca Weisser Ring Germania se bazeaza pe voluntari, organizatia a simtit nevoia de a-si
"profesionaliza" activitatea prin intermediul standardelor®. Standardele au fost elaborate pentru a
garanta victimelor acelasi serviciu, indiferent de locul in care se afla sucursale locala in care victimele
pot solicita sprijin sau informatii. Weisser Ring urmeaza reguli stricte referitoare la procesul de
recrutare a voluntarilor. Standardele sunt obligatorii pentru intreaga organizatie, indiferent de
circumstantele locale si individuale. Voluntarii trebuie sa respecte standardele. Voluntarii trebuie sa
accepte instruirea privind diferitele aspecte ale sprijinului acordat victimei si trebuie sa isi mentina

68 Zarafonitou, C. (2011). Punitiveness, fear of crime and social views (Punitatea, teama de infractiune si
perspective sociale). in H. Kury si E. Shea (Eds.), Punitivity. International Developments (Punitatea, evolutii
internationale) (Vol. 2: Insecurity and Punitiveness (Nesiguranta si punitate), pag. 269-294).

% https://weisser-

ring.de/sites/default/files/domains/weisser ring dev/downloads/broschuerestandardsfuerdieopferhilfe.pdf
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angajamentul fata de aceste standarde atata timp cat activeaza in cadrul organizatiei. Conducerea
sucursalelor are responsabilitatea de a se asigura ca activitatea voluntarilor sai este de inalta calitate,
iar acest lucru face parte din indatoririle profesionale si este considerat ca facand parte din evaluarea
generala a performantei.

“Pentru ca activitatea noastrd sd se plaseze la un standard ridicat, este esential sd avem un proces
atent de selectie si recrutare a lucrdtorilor voluntari pentru sprijinirea victimelor. (...). Aptitudinile si
eligibilitatea fiecdrui candidat sunt evaluate mai intdi in timpul interviurilor de selectie. O perioadd de
probd, care implicd experientd practicd si discutii, ii ajutd pe recrutori sd vadd dacd un candidat
rdspunde asteptdrilor unui lucrdtor care acordd sprijin victimelor.” Standardele Weisser Ring

Procesele de recrutare a voluntarilor in cadrul organizatiei NATAL se deruleaza foarte atent si respecta
criterii stricte. Voluntarii sunt selectati pe baza experientei lor in ceea ce priveste traumele si
victimizarea si a caracteristicilor personale. NATAL a dezvoltat un proces strict de selectie, care include
o conversatie telefonica, o sesiune de selectie realizata in grup si un interviu personal.

“fIn mod obisnuit, primim in jur de 100 de candidaturi si selectém 10 dintre acestea.” Interviu cu
NATAL

3.3.2. Intdrirea capacitatii victimelor pe parcursul evaludrii individuale a nevoilor

Serviciile pentru sprijinirea victimelor detin un rol esential in ceea ce priveste intarirea capacitatii
victimelor infractiunilor de a face fata traumei, stresului, precum si consecintelor fizice si financiare
ale infractiunii. Evaluarea individuala poate fi utilizata ca un instrument pentru intarirea capacitatii
victimelor si pentru a le reaminti punctele forte si factorii de rezilienta ai acestora.

“In timpul evaludrii individuale, incercdm sd identificdm factorii de rezilientd ai victimelor si punctele
forte ale acestora. Cdutdm impreund cu victima ceea ce ar putea fi de ajutor pentru aceasta pentru

a se pune pe picioare cdt mai curdnd posibil.” Interviu cu Victim Support Olanda

Imputernicirea victimelor este extrem de importantd pentru victimele violentei domestice care s-ar
putea afla sub controlul unui partener abuziv de mai multi ani. Evaluarea individuald si sprijinul
ulterior acordat victimelor le ajutd pe acestea sa preia controlul asupra propriei vieti si sa se simta din
nou independente. Acesta este motivul pentru care este important ca victimele sa fie intotdeauna
implicate in procedura de evaluare prin ascultarea nevoilor si dorintelor acestora. Victimele trebuie sa-si
poate exprima dorintele in timpul urmatoarelor etape ale procedurii si cu privire la sprijinul pe care si-
ar dori sa-| primeasca.

“Incercém sd lucrdm cu victimele violentei domestice, pentru a le intdri capacitatea de a
prelua controlul asupra propriei persoane. Nu vrem sa inlocuim un mijloc de control cu un

altul.” Interviu cu Victim Support Anglia si Tara Galilor

3.3.3. Evitarea revictimizarii pe parcursul evaluarii individuale a nevoilor

Evaluarea individuala a nevoilor trebuie sa evite cat mai mult posibil sa puna victimele intr-o situatie
incomoda in care acestea sa retrdiasca infractiunea. Serviciile pentru sprijinirea victimelor trebuie sa
asigure coerenta si urmarirea corespunzatoare a informatiilor colectate in cadrul fiecarei intalniri cu
victimele.

in timpul primei convorbiri telefonice cu victimele, voluntarii organizatiei Weisser Ring Austria iau
notite — cu acordul verbal al victimelor — in cadrul sistemului intern de Tnregistrare a detaliilor referitoare la
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victime si la infractiune. Ulterior, Tn momentul in care se intalnesc cu victimele, consilierii din cadrul
birourilor Weisser Ring detin deja informatii in cadrul sistemului de inregistrare a clientilor, astfel incat
victimele nu trebuie sa reia relatarea de la un capat la altul.

Formularul de evaluarea individuala a nevoilor al Victim Support Irlanda de Nord cuprinde 2 rubrici
pentru ‘intalniri ulterioare’. Acest lucru ii permite voluntarului care tine legatura cu victima sa vada ce
informatii au fost deja furnizate si sa discute cu privire la ceea ce s-a facut sau s-a spus deja in cadrul
intalnirilor anterioare. De asemenea, este important sa se monitorizeze evolutia situatiei victimelor si
impactul infractiunii asupra vietii acestora.

“First Assessment = = ' - Follow up meetings

SN PP *l e
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Figura 23 Sectiunea din formularul de evaluare utilizat de Victim Support Irlanda de Nord

NATAL si-a conceput evaluarea individualda pe baza de empatie si de dezvaluire treptata a
informatiilor. In timpul primei conversatii, voluntarul nu va adresa nici o intrebare si va ldsa victima s
vorbeascd. Tn timpul urmatoarelor interactiuni, voluntarul va adresa treptat cateva intrebdari, va
explica victimei de ce este important sa puna aceste intrebari, insa intotdeauna intr-un mod neinvaziv.

3.4. Evaluarea individuala a nevoilor se efectueaza de catre un profesionist sau
voluntar calificat

Voluntarii din cadrul liniei de asistenta a NATAL fac o instruire intensiva de 6 luni (4 ore pe
saptamanad) in domeniul traumelor si beneficiazd de supraveghere si indrumare permanenta din
partea unui angajat cu experienta al echipei profesionale a NATAL. Instruirea este efectuata de
personalul profesional al liniei telefonice de asistenta. Cursul include o parte teoretica, instruire si
practicd si ateliere de lucru dinamice. Tn timpul instruirii, voluntarii invatd s3 asculte victimele si s&
reactioneze intr-un mod empatic si atent. De asemenea, acestia Tnvata despre modul in care pot
adresa intrebarile intr-o manierd sensibild si adecvata pentru a identifica nevoile victimelor. Este
obligatoriu sa participe la toate cursurile pentru a primi calificarea ca voluntar si a putea incepe sa
lucreze in cadrul liniei de asistenta.

“Inainte de a incepe sd lucreze independent, voluntarii trec printr-un stagiu in cadrul liniei de
asistentd cu un voluntar senior. Mai intdi le ascultd pe celelalte persoane care dau/primesc apeluri.
Apoi incep sa preia apeluri sub supervizarea unui voluntar cu experientd care este aldturi de ei si
ascultd conversatia. Voluntarii beneficiazd intotdeauna de supervizare profesionald, fiecare caz
fiind revizuit de un profesionist in domeniul sanatatii mintale, care 1i oferd comentarii si i indrumd
activitatea atunci cand este necesar.” Interviu cu NATAL
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France Victimes oferd instruire asociatiilor victimelor, precum si partenerilor externi care sunt
interesati sa sustina victimele. Federatia ofera diferite module de instruire care sunt structurate pe
urmétoarele teme, permitand o ingrijire globala si multidisciplinara a victimelor’:

- primirea, ascultarea si sprijinirea victimelor,
- sprijin comprehensiv si multidisciplinar pentru victime (pe probleme juridice, tipologii de
victime si infractiuni...),

- abilitati de afaceri cu management asociativ, modificari legislative, interventia psihologilor,
mediere penala si administrare ad-hoc,
- justitie reparatorie.

Aceasta organizeaza o sesiune de instruire initiala obligatorie pentru toti noii membri ai asociatiei
locale, numita "Activitatea intr-o asociatie de sprijinire a victimelor"’". Instruirea are loc la Paris si este
gratuita. Formarea de 5 zile este impartita in doua module: prima parte de 3 zile permite dobandirea
cunostintelor de baza cu privire la sprijinirea victimelor, intelegerea mediului asociatiilor de sprijinire a
victimelor, reactia la problemele practice ale victimelor, asigurarea cadrului preliminar de primire si
crearea bazei fundamentale a sprijinului pentru victime. Cel de al doilea modul permite instruirea in
ceea ce priveste tehnicile de ascultare si intervievare a victimelor si metodologia diagnosticarii
generale. O instruire complementard numitd "imbuntatirea tehnicilor de ascultare si intervievare"
este de asemenea oferita personalului care va fi in contact direct cu victimele si care va trebui sa
asculte si sa evalueze necesitatile victimelor. Programul ambelor cursuri se regaseste in anexa.

Toti voluntarii care vin in contact cu victimele trebuie sa participe la un curs de instruire de 6 zile oferit
de Weisser Ring Germania. in timpul instruirii, acestia invat3 despre diferite metode de a purta o
conversatie cu victima cu nevoi dificile, personal si telefonic. Voluntarii primesc instruire suplimentara
la fiecare cativa ani pentru a se asigura faptul ca acestia inteleg si aplicd corect standardele
organizatiei Weisser Ring.

“In momentul in care vine o victimd, existd un lucrdtor voluntar complet instruit care stie cum

sd gestioneze situatia.” Interviu cu Weisser Ring Germania

Personalul si voluntarii organizatiei Victim Support Anglia si Tara Galilor care sprijind Tn mod direct
persoanele afectate de infractionalitate beneficiaza de instruire complexa, printr-o combinatie de
ateliere de lucru, invatamant de la distanta si discutii fata in fatd. Formarea de bazad include
urmatoarele noua subiecte: diferitele tipuri de infractiuni si modalitati prin care persoanele sunt
adesea afectate, modul in care functioneaza sistemul de justitie penala, modalitatea de evaluare a
tipului de ajutor si sustinere de care au nevoie persoanele, imbunatatirea abilitatilor de comunicare,
egalitatea de sanse, diversitate si confidentialitate, gestionarea comportamentelor dificile si
inadecvate, modalitatea de solicitare de despagubiri Tn urma unei infractiuni violente, impactul
criminalitatii asupra copiilor si siguranta personala.

" A se vedea catalogul complet cu modulele de instruire oferite de France Victimes la adresa: https://www.Franta-

victimes.fr/index.php/formation/catalogue
71

Cursul de formare al France Victimes ‘Travailler au sein d’une association d’aide aux victimes’, disponibil in
limba franceza la adresa: https://www.Franta-
victimes.fr/index.php/formation/catalogue?view=formation&id=173
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“In prima perioadd a contractului lor, noii membri ai personalului vor fi mai mult ca o "umbrd". Vor
asculta discutiile si vor invdta de la un membru al personalului mai experimentat.” Interviu cu Victim
Support Anglia si Tara Galilor

3.5.  Evaluarea individuala a nevoilor este conceputa pentru identificarea serviciilor de
care are nevoie victima

O evaluare eficientd a nevoilor permite gésirea corespondentei dintre nevoi si sprijinul disponibil’>. O
astfel de adaptare Tnseamna de asemenea o eficienta crescuta in cadrul organizatiilor care ofera
sprijin victimelor. O evaluare efectiva individuala a nevoilor permite directionarea victimelor numai
catre serviciile de care au nevoie acestea si descurajeaza furnizarea de servicii care nu sunt necesare.
Efectuarea unei evaluari individuale privind nevoile de sprijin este cheia pentru asigurarea faptului ca
tipurile si capacitatile necesare de servicii sunt disponibile si accesibile victimelor infractiunilor.”

Modul in care se efectueaza evaluarea individuald a nevoilor si continutul acesteia vor determina tipul
de sprijin pentru nevoile victimelor pe baza caracteristicilor personale, a experientei, a contextului
social etc. Concluzia evaluarii individuale va fi, in general, stabilita de persoana care a efectuat
evaluarea, dar ar trebui sa se aiba intotdeauna in vedere dorinta si parerea victimei.

3.5.1. Metode pentru efectuarea evaluarii individuale a nevoilor

Exista diferite abordari, dar o caracteristica comuna se remarca in randul serviciilor de sprijinire a
victimelor intervievate. Cele mai multe dintre acestea nu utilizeaza nici un scenariu prestabilit sau linii
directoare cu intrebari specifice ce ar trebui adresate. Prefera sa aiba o discutie deschisa cu victimele,
care ar putea sa se simta mai libere si mai increzatoare sa discute si sa-si exprime sentimentele si
nevoile.

ntr-o altd abordare, se preferd si existe indrumaéri si intrebari pe care s le urmeze.

Ambele metode prezinta bune practici, insa utilizarea unor linii directoare ar putea fi considerata mai
utila si asigura faptul ca toate aspectele traumelor victimelor sunt analizate si evaluate.

3.5.1.1. Discutii deschise fara un scenariu prestabilit

Cei mai multi furnizori de servicii pentru victime intervievati au mentionat faptul ca nu utilizeaza nici
un ghid sau scenariu cu intrebari atunci cand efectueaza evaluarea individuala a nevoilor unei victime.
Aceasta abordare prezinta avantajul de a lasa victimele sa vorbeasca liber, fara sa se simta interogate.

“E posibil ca victimele nici sd nu-si dea seama cd au fost supuse unei evaludri in timp ce sunt verificate
diferite aspecte ale vietii lor si rezilienta acestora.” Interviu cu Victim Support Olanda

“Nu utilizam intrebdri stricte sau linii directoare, obtinem mai multe informatii atunci cédnd ldsdm
persoana sa vorbeascd.”Interviu cu Victim Support Finlanda

2 callanan M., Brown A., Turley C., Kenny T. and Roberts J., Ministerul Justitiei din Marea Britanie, Evidence and
Practice Review of support for victims and outcome measurement (Analiza dovezilor si a practicilor de sprijinire
a victimelor si rezultatele masurarilor), noiembrie 2012.

*Needs Assessment: A Practical Guide to Assessing Local Needs for Services for Drug Users (Evaluarea nevoilor:
ghid practic pentru evaluarea nevoilor locale de servicii pentru consumatorii de droguri), Unitatea Scotiana
Executiva de Interventie Efectiva, 2005.
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Atunci cand nu exista un scenariu prestabilit sau un formular disponibil, voluntarii sau personalul
responsabil de efectuarea evaluarii beneficiaza de instruire adecvata cu privire la modul de efectuare
a evaluarii nevoilor si pot efectua interviul intr-o maniera sensibila si atenta.

Evitam utilizarea unui scenariu prestabilit, deoarece acesta poate pdrea robotic pentru victime si
nefiresc pentru personal. Ii incurajém pe angajati sd poarte o conversatie cu oamenii si sd formuleze
pe parcursul conversatiei intrebdrile privind impactul infractiunii asupra vietii victimelor. Dorim sd
Incurajam personalul s aibd o abordare naturald fatd de victimd, astfel incdt empatia sd poatd

ajunge la aceasta.” Interviu cu Victim Support Anglia si Tara Galilor

“Evitdm sd recurgem la liste de verificare cu intrebdri. Prin tehnicile de ascultare insusite in timpul
instruirii, voluntarii sunt capabili sd adreseze intrebdrile potrivite.” Interviu cu France Victimes

Aceasta abordare are de asemenea avantajul de a fi perceputa ca fiind mai fireasca de catre victima si
de persoana care efectueaza evaluarea. Modul relaxat si deschis de a face o evaluare prin intermediul
conversatiei incurajeazd oamenii si exploreze modalititi diferite de a satisface nevoile de sprijin.”*

“Dorim ca personalul sd se poarte foarte natural, empatic si sincer cu victimele si sd le arate si lor
aceastd preocupare reald.” Interviu cu Victim Support Anglia si Tara Galilor

Aceasta abordare ar trebui sa fie supravegheata cu atentie, iar persoana care efectueaza evaluarea
individuala trebuie sa beneficieze de o pregatire adecvata.

3.5.1.2. Utilizarea liniilor directoare si a intrebdrilor specifice

Victim Support Irlanda de Nord utilizeazad o "evaluare a nevoilor clientilor si o fisa a intalnirilor" (a se
vedea intregul document in anexd) pe care voluntarul o completeaza cu informatiile oferite de
victimd. Formularele contin intrebari specifice, Tnsa voluntarul nu urmeaza formularul intr-o maniera
strictd. Evaluarea ia forma unei discutii deschise, in care voluntarul ofera indrumare victimelor pentru
a-si exprima sentimentele si impactul infractiunii asupra diferitelor aspecte ale vietii acestora.
intrebdrile sunt foarte deschise si oferd victimelor posibilitatea de a rspunde la ceea ce simt fird a fi
constranse de intrebari specifice. in timpul interviului, voluntarul va lua notite si va completa ulterior
acest formular cu informatiile colectate. Chiar daca voluntarii respecta instructiunile de efectuare a
evaludrii, acestia sunt instruiti sa o faca sub forma unor discutii cu victimele.

conversationale, Abilitati de ingrijire, 2018
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Figura 24 Sectiunea organizatiei Victim Support Irlanda de Nord privind evaluarea nevoilor clientilor si fisa
intalnirilor

3.5.2. Continutul evaluarii individuale a nevoilor

Modalitatile in care pot fi afectate victimele influenteaza nevoia lor sporita de sprijin si asistenta
pentru victime. Interviurile avute cu diferite servicii europene si internationale pentru sprijinirea
victimelor reflecta faptul ca, desi metodele lor de evaluare individualda ar putea diferi, toate
urmadresc modul in care infractiunea a afectat victimele pe baza a 5 criterii:

- Psihologic si emotional: auto-invinovatire, jend, deprimare, anxietate, probleme de sanatate
mintala etc.

- Fizic: lipsa de somn, senzatie de rau, leziuni fizice, dizabilitati, dureri cronice, afectiuni cu
transmitere sexuald, insomnie etc.

- Financiar: pierderi financiare, pierderi de bunuri si pierderi materiale, acces la compensatii etc.

- Juridic: consiliere din partea unui avocat, instanta, martori, proceduri penale etc.

- Social: situatie familiala, statut profesional, sentiment de izolare, sentiment de nesiguranta etc.

Aceste cinci arii reflectd ceea ce studiile au constatat ca reprezinta principalul impact al infractiunilor
asupra victimelor”. Prin urmare, este esential s examindm aceste aspecte din viata victimei pentru a
identifica nevoile si sprijinul necesar acestora.

Evaluarea individuala efectuata de Victim Support Irlanda de Nord se concentreaza asupra modului in
care infractiunea a afectat trei aspecte diferite ale vietii victimelor: din punct de vedere fizic,
emotional, psihologic si financiar. Alte aspecte sunt de asemenea incluse, cum ar fi simptomele

7> Understanding victims of crime, The Impact of the crime and support needs (intelegerea victimelor infractionalittii,

Impactul infractiunii si nevoile de sprijin), Tamar Dinisman si Ania Moroz, Victim Support Anglia si Tara Galilor, aprilie

2017, disponibila la adresa:

https://www.victimeleupport.org.uk/sites/default/files/VS Understanding%20victimele%200f%20crime web.pdf
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traumatismelor si actiunile stabilite de victima si de furnizorul de asistenta.

n anul 2012, un psiholog a efectuat o analiza a serviciilor oferite de Victim Support Irlanda de Nord
pentru a identifica care ar fi cel mai bun model de utilizat la furnizarea serviciilor pentru victime, pe
informatiilor colectate in timpul evaluarii victimei. Recomandarea a fost aceea ca modelul acesteia de
sprijin s3 se alinieze la Modelul de asistenta psihologicd primard al OMS’®. Primul ajutor psihologic
(PAP) descrie o reactie umana de sprijinire a unei persoane care sufera si care poate avea nevoie de
sprijin. PAP implica urmatoarele teme:

- acordarea de asistenta si ingrijire practica fara a fi invaziv;
- evaluarea nevoilor si a preocuparilor;

- sprijinirea persoanelor pentru asigurarea nevoilor de baza (de exemplu, hrana si ap3,
informare);

- ascultarea persoanelor, fara a face presiuni asupra acestora sa vorbeasca;

- alinarea suferintei persoanelor si sprijinirea acestora sa ramana calme;

- sprijinirea persoanelor sa se informeze si sa se conecteze la servicii si asistenta sociala;
- protejarea persoanelor fata de alte vatamari.

PAP implica factori care par a fi cei mai utili pentru recuperarea pe termen lung a persoanelor. Printre
acestia se numara:

- sentimentul de siguranta, conectarea cu ceilalti oameni, starea de calm si de speranta;
- beneficierea de acces la sprijin social, fizic si emotional; si
- capacitatea de a se ajuta pe sine, atat ca individ, cat si ca comunitate.

Un tabel in care se face comparatia dintre tematicile organizatiei Victim Support Irlanda de Nord cu
tematicile PAP se regiseste in anexd. Tn momentul accesarii serviciilor oferite de Victim Support Anglia
si Tara Galilor, se va efectua o evaluare complexa a nevoilor in vederea analizarii impactului infractiunii
asupra urmatoarelor aspecte din viata victimei:

- Sanatate si bunastare

- Sentimentul de siguranta

- Capacitatea de a gestiona aspectele din viata cotidiana
- Spatiul locativ

- Aspectul financiar

- Incredereain sine

- Relatii/viata sociala

- Statutul profesional, educatie si pregatire

3.5.3. Concluzia cu privire la evaluarea individuala a nevoilor

Concluzia privind evaluarea individuala a nevoilor va defini sprijinul necesar victimei si daca serviciul in
cauza poate oferi acest sprijin sau daca victima va fi directionata catre un alt serviciu.

“Cele doud filozofii principale ale noastre constau in furnizarea de ingrijiri complete pentru toti cei
care ne contacteazd si din furnizarea de ingrijire holisticd, ceea ce inseamnd cd ne asigurdm cd un

7® primul ajutor psihologic: ghid pentru lucratorii de teren, Organizatia Mondiald a Sanatatii, 2011, disponibil la adresa:
https://apps.who.int/iris/bitstream/handle/10665/44615/9789241548205_ eng.pdf;jsessionid=D6E706AF7673
723627855C6D1B901AE7?sequence=1
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alt ONG sau o altd organizatie va satisface nevoile pe care noi nu putem sa le asiguradm.” Interviu cu
NATAL

De reguld, decizia privind evaluarea individuald se ia de catre persoana responsabila de efectuarea
evaluarii, Tmpreuna cu victima. Trebuie luate in considerare dorintele si sentimentele victimelor, care
vor influenta n acelasi timp concluzia asupra evaluarii individuale a nevoilor.

Practicile aratda ca supravegherea si posibilitatea revizuirii cazului de catre personalul superior,
personalul de conducere sau de profesionistii din domeniul sanatatii ar putea fi de asemenea un
avantaj. Consilierii care realizeaza evaluarea individuald a nevoilor in cadrul organizatiei Weisser Ring
Austria ofera diferite optiuni victimelor, care decid apoi cu privire la recomandarea expertului pentru
sprijinirea victimelor. Se organizeaza de asemenea intalniri ale echipei in cadrul carora consilierii pot
discuta despre cazurile lor si pot primi sfaturi de la ceilalti.

fn momentul in care identificd nevoile victimelor si sprijinul de care acestea au nevoie, serviciile
pentru sprijinirea victimelor vor sti daca pot oferi sprijinul ele Tnsesi sau vor directiona victimele catre
un alt serviciu.

“Este responsabilitatea noastrd sa identificdm dacd victimele au nevoie de mai mult sprijin decét
putem oferi noi. Dacd constatdm cd victimele au nevoie de mai mult sprijin, le directiondm cdtre
forme de sprijin mai specializate - psihologice sau juridice, de exemplu.” Interviu cu Victim Support
Olanda

Unele servicii de sprijinire a victimelor au stabilit acorduri cu serviciul specializat de sprijinire a
victimei sau cu alte institutii de directionare, unul dintre aceste servicii fiind Weisser Ring din
Germania.

“Avem acorduri de cooperare cu diferite organizatii de sprijinire a victimelor pentru a asigura
colaborarea acestora.” Interviu cu Weisser Ring Germania
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Concluzie

Practicile prezentate in acest raport reflecta dificultatile cu care se confrunta serviciile pentru
sprijinirea victimelor in activitatea de zi cu zi. Cele mai bune practici europene privind furnizarea de
informatii adopta tehnici de comunicare flexibila pentru a raspunde la factorii individuali, fapt care
este realizabil prin intelegerea cu adevarat a efectelor victimizdrii si a modului in care aceasta
afecteaza capacitatea de a acumula, memora si intelege informatiile. Stabilirea unui mecanism
eficient de directionare, care sa protejeze datele victimelor si sa utilizeze canale sigure de comunicare,
poate diferi de la o tara la alta, in functie de diferite criterii. Elaborarea si procesul de efectuare a
evaluarii individuale a nevoilor variaza, de asemenea, in statele care au facut obiectul studiului. Cu
toate acestea, continutul si diferitele aspecte legate de modul in care infractiunea a afectat viata
victimelor sunt aceleasi. Furnizarea de informatii este un prim pas indispensabil pentru asigurarea
faptului ca victimele infractiunilor au cunostinta de drepturile lor si de serviciile de sprijin disponibile.

Cele mai bune practici prezentate in cadrul acestui raport exista in mod obisnuit Tn cadrul unor
sisteme de sprijinire a victimelor bine organizate, din state in care exista atat servicii generice, cat si
servicii specializate pentru sprijinirea victimelor si acestea colaboreaza intre ele. Furnizarea de
informatii, directionarea si evaluarea individuala a nevoilor trebuie toate efectuate in baza unei
abordari centrate pe victima, care urmareste sa sustina si sa consolideze drepturile fundamentale ale
victimelor, sa furnizeze efectiv servicii intr-o maniera respectuoasa si individualizata, sa sprijine
victimele in mod egal, sensibil si axat pe victima, sa furnizeze in timp util informatii cu privire la
drepturi si la serviciile disponibile si sa reduca la minim victimizarea secundara. Trebuie luate toate
masurile necesare pentru asigurarea securitatii si a bunastarii victimelor.

O buna cooperare si acorduri de lucru intre autoritatile de politie si serviciile pentru sprijinirea
victimelor poate, de asemenea, facilita implementarea corespunzatoare a acestor cele mai bune
practici, cum ar fi directionarea automata, care ar da posibilitatea tuturor victimelor, indiferent de
infractiune, sa poata beneficia de acces la servicii de asistentd. Furnizarea de informatii intr-un mod
simplu si usor de inteles este esentialad ca victimele sa poata accesa serviciile de sprijin si asistenta de
care au nevoie. Evaluarea individuala a nevoilor efectuata de serviciile pentru sprijinirea victimelor
trebuie sa fie personalizata, pentru a identifica nevoile victimelor intr-o maniera adecvata si
respectuoasa.

Instruirea este o componenta esentialda a implementarii bunelor practici. Se vor furniza servicii de
buna calitate numai de catre un personal instruit in mod adecvat. Pentru asigurarea unor servicii de
cea mai buna calitate posibila pentru victime, intregul personal si voluntarii care lucreaza cu victimele
infractiunilor sau acorda sprijin acestora trebuie sa beneficieze de nivelul necesar de pregatire in
concordanta cu natura contactelor acestora cu victima si cu tipul de infractiuni vizat. Instruirea se
poate organiza la nivel intern — de cdatre personalul propriu al organizatiei care va Tmpartasi
cunostintele sale, sau la nivel extern — prin externalizarea activitatii de instruire unor experti din afara
organizatiei. Instruirea externa nu trebuie sa implice costuri suplimentare; aceasta poate fi furnizata
prin, de exemplu, schimburi de specialisti intre organizatii, care pot oferi instruire cu privire la forme
specifice de servicii sau nevoi ale anumitor grupuri de victime vulnerabile. Serviciile de sprijin pentru
victime pot, de asemene,a solicita finantare externd pentru instruire printr-o serie de programe de
finantare.
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Organele de aplicare a legii si serviciile pentru sprijinirea victimelor trebuie sa ia toate masurile pentru
a se asigura de faptul ca informatii corecte sunt disponibile si accesibile tuturor victimelor
infractiunilor. Cele mai bune practici prezentate in acest document pot fi transferabile in alte state,
cum ar fi functia ad-on de pe website, care 1i permite vizitatorului sa acceseze informatii in multiple
limbi si formate. in afard de aceasta, informatiile trebuie repetate in timp, la diferite etape.

Asa cum a fost descris mai sus, sistemul informatic de directionare automata ar trebui preferat pentru
a asigura faptul ca toate victimele beneficiaza de acces egal la serviciile de sprijin. Cerintele privind
protejarea vietii private si a datelor victimelor trebuie avute permanent in vedere. Prin urmare,
utilizarea unor canale sigure de comunicare este esentiala. O directionare in timp util din partea
organelor de politie i da posibilitatea victimei sa beneficieze de acces la sprijin adecvat imediat dupa
momentul in care a fost savarsita infractiunea, dandu-i posibilitatea acesteia sa primeasca informatiile
si asistenta necesara.

Evaluarea individuald a nevoilor trebuie intotdeauna efectuata in baza unei abordari centrate pe
victima, pentru a asigura securitatea si bunastarea victimelor. Continutul si metodele pentru
efectuarea evaluarii trebuie adaptate pentru fiecare persoana in parte si trebuie sa raspunda la
nevoile individuale ale victimelor. Serviciile nationale pentru sprijinirea victimelor vor decide asupra
practicilor pe care le vor adopta pentru satisfacerea efectiva a nevoilor victimelor.

Bunele practici prezentate Tn acest raport pot fi transpuse in alte state, integral sau partial, Tn functie
de finantarea, resursele umane si capacitatea disponibila.

Anexe
1. Instrumentul de evaluare individuala a nevoilor al organizatiei Victim Support Irlanda de Nord
2. Temele PFA ale organizatiei Victim Support Irlanda de Nord
3. Formular de directionare si consimtamant al organizatiei Weisser Ring Austria
4. Formular de directionare al organizatiei Victim Support Anglia si Tara Galilor
5. Programele de instruire ale organizatiei France Victimes
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