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Multumiri

Acest ghid a fost dezvoltat in cadrul proiectului european VICToRIIA — Bune practici in sprijinirea
victimelor: Directionare, Informare si Evaluare individuald ( titlul original: VICToRIIA — Best Practices
in Victims’ Support: Referrals, Information and Individual Assessment), coordonat de Victim Support
Europe (VSE) in parteneriat strans cu Centrul pentru Prevenirea Criminalitatii din Lituania (NPLC),
Institutul din Vilnius pentru Studii Avansate, Libra ONLUS (Italia), Asociatia Portugheza pentru
Sprijinirea Victimelor (APAV) si Centrul de Resurse Juridice (CRJ) din Romania.
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VSE doreste sa multumeasca tuturor practicienilor si expertilor implicati Tn proiect, din Austria,
Anglia si Tara Galilor, Franta, Germania, Israel, Olanda, Portugalia si SUA, unde am desfasurat
interviuri, pentru timpul acordat echipei noastre si pentru informatiile detaliate privind modul in
care acestia desfasoara evaluarea individuald a nevoilor. Cu totii ne-au oferit informatii detaliate
despre demersurile intreprinse de organizatiile lor pentru a asigura o calitate superioara a serviciilor
pentru victimele infractiunilor, in tarile in care acestia activeaza.

Aceasta publicatie a fost produsa cu sprijinul financiar al Programului Justitie al Uniunii Europene.
Responsabilitatea pentru continutul acestei publicatii apartine in totalitate autorilor si nu reflecta in
niciun fel perspectiva Comisiei Europene.



l. Introducere

Scopul acestui ghid este de a sustine organizatiile de sprijinire a victimelor in pregatirea personalului
acestora pentru a identifica eficient nevoilor victimelor. Un aspect fundamental in oferirea de servicii
de sprijin de calitate si centrate pe victima este abilitatea de a identifica nevoile specifice ale fiecarei
victime si de a stabili cdi de sprijin pentru a indeplini aceste nevoi.

Acest ghid prezinta procesul detaliat de atingere a acestui scop prin:
- ldentificarea tuturor nevoilor victimei — pe termen scurt si lung (evaluare detaliata)

- Asigurarea ca victimele primesc servicii de aceeasi calitate indiferent de persoana cu care
lucreaza sau unde se afla (evaluare consecventa)

- Asigurarea ca victimele primesc servicii potrivite nevoilor lor sau ca sunt indrumate spre
astfel de servicii (directionarea spre servicii)

Scopul acestui ghid este de a oferi recomandari generale si indrumare organizatiilor de sprijinire a
victimelor. Fiecare organizatie este diferita: unele lucreaza cu angajati platiti, altele cu voluntari si
specialisti (de exemplu, psihologi) sau cu o combinatie intre acestia. De asemenea, au diverse
parteneriate cu agentii si alte organizatii de sprijinire a victimelor. Totodata, fiecare organizatie are o
modalitate diferitd de a intra in contact cu victimele, precum si obiective diferite pentru aceste
interactiuni. Nu in ultimul rand, deservesc diverse categorii de victime.

Asadar, prezentul ghid isi propune sa ofere un cadru initial pentru dezvoltarea procesului de
identificare/ evaluare a nevoilor. Pentru multiplele circumstante relevante pentru fiecare organizatie
si tara este posibil sa fie necesara o abordare mai specifica: de pilda, evaluare specifica a riscului
pentru victimele violentei sexuale sau domestice; supervizare atenta pentru colegii mai putin
experimentati.

Exemplu de desfisurare a unei evaluiri individuale a nevoilor':

Furnizorul de servicii A sprijina victimele tuturor tipurilor de infractiuni, oferind o gama larga de
servicii in functie de evaluarea individuala a nevoilor. O doamna suna la biroul local pentru ajutor
si ofera informatii de bazd despre infractiune si sprijinul de care are nevoie. inainte de intalnirea
fata in fata, lucratorul organizatiei pregateste un plan de interviu care tine cont de pregatirea
acestuia si de ghidul intern de identificare a nevoilor. Doamna se prezinta la intalnire, unde discuta
cu lucratorul organizatiei, care parcurge un proces de evaluare a nevoilor bazat pe un ghid care il
sprijina in explorarea unei game largi de nevoi.

Ghidul a fost creat de organizatie si nu este prescriptiv, insa il sprijina pe lucrator in directionarea
conversatiei si identificarea problemelor semnalate de victima. De asemenea, ofera indicatii legate
de nevoi ce ar putea aparea in urma unor infractiuni specifice, precum evaluarea riscului. Odata
finalizata evaluarea nevoilor, lucratorul prezinta serviciile pe care organizatia le poate oferi si
stabileste de comun acord cu victima demersurile necesare.

! Ministerul de Justitie al Marii Britanii, Meg Callanan, Ashley Brown, Caroline Turley, Tom Kenny si Prof. Julian
Roberts, NatCen Social Research, Ministry of Justice Research Series 19/12, Noiembrie 2012, Evidence and
practice review of support for victims and outcomes measurement [Revizuirea probelor si sprijinului pentru
victima si mdsurarea rezultatelor]:
https://assets.publishing.service.gov.uk/government/uploads/system/uploads/attachment_data/file/217385/
evidence-practice-review-support-for-victims-outcome-measurement.pdf.
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Il.  Metodologie si rezultate

Pentru a crea acest ghid, Victim Support Europe a utilizat expertiza existenta si cunostinte stiintifice
si practice, a efectuat analiza de documente si a intervievat organizatii de sprijinire a victimelor si
experti privind drepturile si nevoile victimelor. Aceasta metoda a oferit o imagine de ansamblu
asupra diverselor abordari ale furnizorilor de servicii din Europa si nu numai si a permis analizarea
tendintelor si diferentelor in identificarea nevoilor victimelor de la primul contact cu acestea.

Cercetarea noastra a indicat ca nu exista o singura abordare sau o abordare comuna utilizata de
toate organizatiile. De asemenea, este important de notat ca folosirea unui singur instrument in
identificarea nevoilor victimelor este insuficient. Este preferabild includerea mai multor stadii pentru
a permite lucratorilor si organizatiei Tn general sa lucreze in parteneriat cu victimele pentru a
descoperi nevoile acestora si modul in care pot fi indeplinite.

Modurile principale prin care o organizatie se poate asigura ca nevoile victimelor sunt identificate
corect, detaliat si consecvent sunt:

- Formare: formarea initiala si pe parcurs ce contine module privind drepturile victimelor si
sistemul de justitie, impactul infractiunilor si trauma, comunicarea cu victimele etc.

- Admisia victimei: ghiduri ce descriu procesul de admisie a victimei si evaluarea individuala,
instrumentele folosite pentru inregistrarea informatiilor.

- Supervizare si evaluare: sedinte in echipa, verificarea aleatorie a cazurilor, supervizare
generala.

Aceste document reprezinta un ghid ce isi propune sa ajute organizatiile de sprijinire a victimelor in
a-si dezvolta un proces propriu de evaluare individuala a nevoilor victimelor pentru a oferi servicii
specializate de calitate.



lIl.  Definitie si obiectivele evaluarii individuale a nevoilor

O evaluare individuala a nevoilor este un proces strategic prin care se stabileste natura si amploarea
nevoilor unei victime. Pe parcurs, aceasta trebuie sa surprinda experienta individuala a victimei si sa
formuleze o interventie specializatd si personalizatd pentru a raspunde acestor nevoi — atat in
interiorul organizatiei, cat si in afara ei. in acest sens, evaluarea individual3 a nevoilor joacd un rol
esential pentru victimele care necesita atentie speciald, precum persoanele cu dizabilitati,
persoanele Tn varsta sau copiii.

1. Definitie

Evaluarea nevoilor face de obicei parte din procesul de admisie a victimelor, anume din procesul prin
care se obtin de la victima informatii personale, informatii despre infractiune si nevoile victimei
pentru a facilita oferirea de sprijin. Procesul de admisie este adeseori primul contact pe care o
victima 1l are cu un furnizor de servicii. De obicei include un interviu clinic cu scopuri multiple, care
includ printre altele: identificarea nevoilor, facilitarea stabilirii unei legaturi de incredere intre
victim3 si lucrator, furnizarea de instrumente psiho-educationale si planificarea sprijinului’.

Definitii (https://www.socialsolutions.com/blog/successful-nonprofit-case-management-

components/):

Admisie (in engleza, intake): intalnire initiala Tntre un lucrator al unei organizatii de sprijin si o victima

a unei infractiuni. Lucratorul foloseste acest timp pentru a colecta informatii despre victima, a
identifica orice nevoie imediata si pentru a incepe cladirea unei relatii si a Tncrederii. Aceasta prima
interactiune este utila pentru lucrator pentru a stabili daca victima ar beneficia in urma serviciilor
oferite de organizatie. in caz afirmativ, acesta continud cu evaluarea nevoilor. Daci nevoile victimei
depasesc serviciile oferite de organizatie, atunci lucratorul incearca sa identifice furnizori de servicii
potriviti si directioneaza victima catre acestia.

Evaluarea nevoilor: Stadiul evaludrii nevoilor se bazeaza pe informatiile colectate pe parcursul
procesului de admisie a victimei, aprofundand provocarile si scopurile victimei. in acest stadiu,
obiectivul principal al lucratorului este de a identifica problemele victimei, interesele si nevoile ei si de
a crea un plan de sprijin. Chiar daca fiecare victima parcurge acest pas prima data cand se prezinta la o
organizatie de sprijin, este bine ca acest proces sa fie reluat periodic, intrucat circumstantele se pot
schimba.

Evaluarea nevoilor individuale nu este o evaluare a riscurilor pentru a identifica nevoile si masurile
de protectie’. Evaluarea nevoilor individuale este utilizatd de serviciile de asistentad a victimelor
pentru a identifica nevoile de sprijin ale acestora, in raport cu serviciile disponibile. Daca serviciul de
sprijinire a victimelor identifica o nevoie specificd pentru care nu este in masura sa ofere sprijin,

*Ora Nakash, Sarah Dargouth, Vanessa Oddo, Shan Gao si Margarita Alegria, Patient initiation of information:
Exploring its role during the mental health intake visit [Initierea informatiilor de cdtre pacient: explorarea
rolului acesteia in timpul vizitei de ingrijire a sdanatatii mintale]:
https://www.ncbi.nIlm.nih.gov/pmc/articles/PMC2689076/

3 Asa cum prevede articolul 22 din Directiva 2012/29/UE a Parlamentului European si A Consiliului din 25
octombrie 2012 de stabilire a unor norme minime privind drepturile, sprijinirea si protectia victimelor
criminalitatii si de inlocuire a Deciziei-cadru 2001/220/JAl a Consiliului, https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/EN/TXT/?uri=celex%3A32012L0029
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https://www.socialsolutions.com/blog/successful-nonprofit-case-management-components/
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aceasta lacuna ar trebui compensata prin protocoale si mecanisme de directionare pentru a trimite
victima la serviciul sau organizatia potrivita.

Evaluarea riscurilor nu ar trebui exclusa in totalitate din evaluarea nevoilor. Tn anumite situatii, e
necesara o evaluare a riscurilor pentru a estima pericolele si siguranta victimei, precum in cazurile de
violenta in familie, abuz sexual, cand victimele au dizabilitati sau apartin unor grupuri vulnerabile,
precum si cand victimele sunt intr-o posibila situatie de criza, ca de pilda cand au ganduri suicidale.

Este important sa subliniem ca evaluarea nevoilor nu este un moment punctual, static, ci mai
degraba un proces de implicare continua. Pe masura ce un set de nevoi sunt indeplinite, pot aparea
altele, in special atunci cand victima apeleaza la justitie.

2. Abordariin lucrul cu victimele infractiunilor

Victimele ajung la servicii de sprijin pe cai diferite. Prin urmare, pot fi utilizate diverse moduri de
evaluare a nevoilor acestora, in functie de metoda de interactiune cu victima. O evaluare individuala
va lua o anumita forma Tn timpul unui prim contact prin telefon si alta in timpul unei intalniri fata in
fata. In functie de modul de evaluare, se pot schimba si obiectivele conversatiei:

- O discutie online prin chat sau email este de obicei folosita pentru a furniza informatii de
baza victimelor cu privire la drepturile lor, urmatorii pasi pe care ar trebui sa-i faca sau
pentru a stabili o intalnire fata in fata cu un lucrator al organizatiei de sprijin.

- Printr-o prima conversatie telefonica victima ar putea cduta doar informatii de baza sau
date de contact. Dar ar putea fi si prilejul de a face o evaluare a nevoilor individuale, intrucat
e posibil sa nu existe ocazia unei intalniri fata in fata. Pe de alta parte, o conversatie
telefonica poate duce la o prima intalnire fata in fata cu o victima.

- Tn timpul unei intalniri fata in fatd, obiectivul conversatiei este de a stabili situatia victimelor
si nevoile lor specifice pentru a dezvolta planul de sprijin.

Toate aceste tipuri de interactiune cu victima necesitd o abordare grijulie si atenta. Persoanele de
sprijin trebuie sa fie constiente cad, de cele mai multe ori, acesta este primul contact pe care o
victima il are cu un serviciu de sprijin si ca e posibil sa ezite, sa fie precauta, neincrezatoare sau sa
aiba diverse cerinte. Necesitatea de a obtine cat mai multd informatie posibild nu trebuie sa
prevaleze abordarii atente si respectuoase. Este important de subliniat ca transparenta si
onestitatea sunt cruciale pentru evaluarea de nevoi pentru a evita asteptari nerealiste din partea
vicimei ce pot duce la lipsa de incredere si dezamagire.

3. Abordari ale evaluarii individuale a nevoilor

Organizatiile de sprijinire a victimelor folosesc diferite abordari si instrumente atunci cand
efectueaza o evaluare individuald. Trei abordari au fost identificate prin interviurile realizate de VSE:

- Abordare nestructurata: lucratorul organizatiei nu indruma conversatia, ci lasa victimele sa
se exprime liber, fara a pune intrebari specifice. Partea de ascultare este foarte importanta
in aceasta abordare. Victimele ar trebui sa fie suficient de sigure pentru a vorbi despre
situatia si nevoile lor. Aceasta abordare ar putea fi mai convenabild atunci cand victimele
cauta informatii si cunosc deja unele dintre drepturile si nevoile lor.

- Abordare semi-structurata: lucratorul organizatiei ghideaza conversatia, incurajand victima
sa vorbeasca despre experienta si situatia ei. Acesta pune mai multe intrebari deschise,
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purtand o discutie cu victimele si nu urmeaza un format standard de intrebari si raspunsuri.
Lucratorul poate avea o lista de intrebari pregatitd, insa nu le atinge in mod obligatoriu pe
toate sau intr-o ordine anume, ci se foloseste de ele pentru a ghida conversatia.

- Abordare structurata: unele organizatii prefera un sistem formal de evaluare a nevoilor,
care urmareste un scenariu sau un formular standard. Lucratorul organizatiei aplica
formularul cu intrebari predefinite si cAmpuri de completat, fara a se abate de la el.

Fiecare abordare are propriile avantaje si dezavantaje. O abordare structurata ar putea fi de preferat
in cele mai bune cazuri, fiindca asigura acoperirea tuturor aspectelor importante si colectarea
informatiilor relevante de la victima. De asemenea, prin aceasta abordare lucratorii inspira
competenta in timpul interviului. Pe de altd parte, o abordare mai putin formala ofera victimelor
libertatea de a-si prezenta experienta cu propriile cuvinte.

4. Surse pentru evaluarea individuala a nevoilor

Victima ar trebui sa fie prima sursa de informatii pentru identificarea nevoilor sale, iar acest lucru
presupune ca persoana de sprijin asculta ce are aceasta de spus. O discutie deschisa cu victimele
ofera cele mai multe informatii lucratorului organizatiei de sprijin pentru a intelege si evalua situatia
si nevoile victimelor. Alte surse de informatii pot fi uneori folosite pentru a finaliza o evaluare a
nevoilor. Acestea pot include familia victimei, politia si serviciile sociale. Aceste surse pot fi deosebit
de valoroase atunci cand evaluam victimele care au dificultati Tn a-si impartasi experienta, precum
copiii si persoanele cu dizabilitati. Procesul de evaluare a nevoilor trebuie sa ia in considerare si
modul si circumstantele in care pot fi adunate informatii suplimentare. De exemplu, pentru anumite
situatii, poate fi potrivit sa invitati membrii familiei la o intalnire - fie impreuna cu victima, fie
separat.

Lucratorii organizatiei de sprijin trebuie sa fie constienti ca uneori victimele au dificultati Tn a-si
identifica si exprima nevoile, inclusiv din cauza unui sentiment de rusine sau jend. Ori de cate ori
lucratorul suspecteaza ca victima nu se simte confortabil in timpul evaludrii de nevoi, trebuie sa
foloseasca o abordare mai structurata (sa caute informatia in loc sa astepte sa fie oferita de victima)
si/ sau sa caute alte surse de informare.

5. Obiectivele evaluarii individuale a nevoilor

Desi cercetarea realizata de Victim Support Europe a indicat cd folosirea unui singur instrument
standardizat pentru evaluarea individuald nu este o practica obisnuitd, un proces structurat de
admisie prezinta mai multe beneficii:

- Introduce consecventa in procesul de evaluare, asigurand ca principalele nevoi ale tuturor
victimelor sunt explorate si cd acestea primesc servicii specializate cu regularitate;

- Permite victimelor sa-si identifice nevoi ,,ascunse”, analizand probleme pe care e posibil sa
nu le fi luat Tn considerare initial;4

- Permite acordarea de prioritate si identificarea potentialelor riscuri acolo unde este
necesara o interventie imediat3;

* Evidence and practice review of support for victims and outcomes measurement, Meg Callanan, Ashley
Brown, Caroline Turley, Tom Kenny and Professor Julian Roberts, 2012.



- Permite masurarea situatiei initiale, cu care va fi evaluata schimbarea in timp si cu care vor
fi comparate rezultatele obtinute;
- Permite directionarea victimelor catre alte servicii specializate, daca este nevoie.

Un proces complet de admisie nu este intotdeauna necesar atunci cand este clar ca un alt serviciu
este mai adaptat la nevoile victimei. Evaluarea cuprinzatoare a nevoilor poate dezvalui nevoi ce nu
pot fi indeplinite de organizatia de sprijin contactatd, de aceea cunoasterea altor servicii
complementare este esentiala. Lucratorii de sprijin trebuie sa aiba cunostinta de diferitele servicii
existente Tn tard sau regiune pentru a putea consilia victimele si, eventual, pentru a le indruma spre
astfel de servicii atunci cand este necesar. Cartografierea serviciilor existente este extrem de utila.
Mai mult, pot fi incheiate parteneriate si protocoale intre diferite servicii pentru a asigura
colaborarea si directionarea usoara a cazurilor.

Resurse utile (in limba engleza):

The Counselling Intake Process: Counsellors Need to Consider [Procesul de admisie si consiliere: Ce
trebuie sd stie consilierii]: https://thriveworks.com/blog/counseling-intake-process/

Community Support Services, Intake process [Servicii de sprijin comunitar, Procesul de admisie]:
http://www.cssbh.org/intake-process

Office of Justice Programs, Office for Victims of Crime, Training and Technical Assistance Center
(OVCTTAC), Victim Service Provider Intake and Needs Assessment [Biroul de Programe pe Justitie,
Biroul pentru Victimele Infractiunilor, Formare si Centrul de Asistenta Tehnica, Admisie si evaluarea
nevoilor victimelor]: https://www.ovcttac.gov/taskforceguide/eguide/4-supporting-victims/42-
victim-service-provider-intake-and-needs-assessment/

IV.  Principii generale in realizarea evaluarii individuale a nevoilor

Urmatoarele principii ar trebui aplicate si respectate in elaborarea unei evaluari individuale a
nevoilor.

1. Abordarea holistica

Infractiunile produc efecte in diverse aspecte ale vietii unei victime. Dovezi stiintifice si practice
indica impactul acestora asupra diferitelor domenii ale vietii, precum si relatia de interdependenta
dintre aceste efecte. De exemplu, consecintele fizice ale unei infractiuni vor avea un impact asupra
starii psihologice a victimei si asupra traiectoriei de recuperare.

Grijile fata de problemele financiare cauzate (sau nu) de infractiune vor fi, probabil, un factor de risc
in dezvoltarea unor probleme emotionale, care vor ingreuna oferirea de sprijin din partea
organizatiei contactate de victima. Asadar, cunoasterea gamei largi de nevoi ale victimei faciliteaza
abordarea acestora in cadrul organizatiei de sprijin sau indrumarea victimei spre alte servicii, acolo
unde este necesare.

Avand in vedere aceste aspecte, este necesara cartografierea intregii game de nevoi ale victimei,
inclusiv acele nevoi care nu pot fi satisfacute de organizatia contactata. De altfel, directionarea
eficienta a victimelor face parte din serviciile oferite de multe organizatii de sprijin. Asadar,


https://thriveworks.com/blog/counseling-intake-process/
http://www.cssbh.org/intake-process
https://www.ovcttac.gov/taskforceguide/eguide/4-supporting-victims/42-victim-service-provider-intake-and-needs-assessment/
https://www.ovcttac.gov/taskforceguide/eguide/4-supporting-victims/42-victim-service-provider-intake-and-needs-assessment/

identificarea problemelor financiare si cunoasterea organizatiilor care pot ajuta victima in aceste
circumstante este un element esential al evaluarii.

O evaluare cuprinzatoare a nevoilor incepe prin stabilirea domeniilor vietii care vor fi evaluate de
organizatia de sprijin. Tn acest sens, este indicat sd includeti urmatoarele aspecte:

- Consecintele infractiunii in ceea ce priveste starea psihologica, fizica, sociala si financiara a
victimei, precum si efectele asupra drepturilor acesteia;

- Calitatea vietii (Shalock & Verdugo, 2005°), care include bun3starea emotionald, bunastarea
materiala, bunastarea fizica, dezvoltare personald, autodeterminare, relatii interpersonale,
incluziune sociala si drepturi.

Inevitabil, vor exista suprapuneri intre aceste doua modele:

Consecintele infractiunii Calitatea vietii

Psihologice Bunastare emotionala
Dezvoltare personala
Autodeterminare
Fizice Bunastare fizica
Financiare Bundstare materiala
Autodeterminare
Incluziune sociala
Sociale Relatii interpersonale
Incluziunea sociala
Drepturi Drepturi

Aceste doua modele abordeaza nevoile din perspective diferite. Pe de o parte, calitatea vietii vizeaza

elementele care ii aduc bundstare unei persoane. Pe de alta parte, consecintele infractiunii
analizeaza impactul negativ al infractiunii si masurile ce trebuie luate pentru a restabili bunastarea.

Organizatiile de sprijinire a victimelor ar trebui sa dezvolte cadrul general pentru a identifica intreaga
gama de nevoi a unei victime. Pentru acele nevoi pe care organizatia nu le poate aborda prin
intermediul serviciilor disponibile ar trebui sa existe mecanisme de directionare care sa asigure ca
victimele primesc ajutorul de care au nevoie.

2. Centrarea pe victima

Intr-o abordare centratd pe victima, dorintele, siguranta si bunastarea victimei au prioritate in
toate etapele si procedurile. Abordarea centrata pe victima joaca un rol esential in sprijinirea
drepturilor, demnitatii, autonomiei si autodetermindrii victimelor.

Aceasta abordare consta in concentrare sistematicd asupra nevoilor si preocuparilor victimei si
furnizarea de servicii intr-o maniera sensibild si empatica vizavi de situatia victimei, in care aceasta
nu este judecata. Centrarea pe victima implica:

> Verdugo, Miguel & Schalock, Robert & Keith, Kenneth & Stancliffe, Roger. (2005). Quality of life and its
measurement: Important principles and guidelines [Calitatea vietii si mdsurarea ei: Principii importante si linii
directoare]. Journal of intellectual disability research.
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- respect pentru experientele, diferentele de opinii si perspectivele de viata ale victimelor,
precum si intelegerea nevoilor individuale ale victimelor, pentru o interventie adaptata
corespunzator.

- abordarea fiecarei persoana ca un individ unic - fiecare persoana are probleme, realitati,
informatii si optiuni diferite.

- intelegerea ca situatia si perspectiva acesteia se vor schimba. Victima este expertul
propriului proces de recuperare.

Fiecare persoana reactioneaza diferit atunci cand se confrunta cu o infractiune sau un incident
traumatic si doar o evaluare personalizata poate determina nevoile de sprijin ale victimei.

Conversatia cu victima nu trebuie sa se bazeze doar pe cunostinte anterioare cu privire la
infractiunea specifica, ci trebuie sa ia in considerare circumstantele individuale ale producerii
acesteia. Conversatia si intrebarile adresate victimei vor fi adaptate pentru a aborda caracteristicilor
personale ale acesteia, tipul sau natura infractiunii, circumstantele victimei, nevoile specifice de
comunicare ale acesteia etc. Acordarea de prioritate nevoilor va lua forme diferite in functie de
victima. Desi anumite nevoi pot parea o prioritate pentru lucratorul de sprijin, victima le poate
percepe diferit. Este esential sa permiteti victimei sa stabileasca singura ce constituie o prioritate
pentru ea. Adesea, victimele nu sunt pregatite sa faca fata anumitor provocari. Asadar, lucratorii de
sprijin trebuie sa informeze victima despre impactul infractiunii si serviciile de asistenta disponibile,
insa sa urmeze ritmul si traiectoria victimei.

Organizatiile de sprijinire a victimelor ar trebui sa includa flexibilitate in procedurile de evaluare a
nevoilor. Un chestionar structurat, cu intrebari inchise, risca sa treaca uneori cu vederea nevoi
particulare si individuale, care ar putea fi mai putin previzibile.

Lucratorii de sprijin ar trebui sa fie formati in evaluarea individuala a nevoilor de tip colaborativ, care
implica direct victima Tn determinarea nevoilor si a prioritatilor de interventie si sprijin.

3. Informarea privind trauma

Evaluarea nevoilor victimelor ar trebui realizata dintr-o perspectiva care ia in considerare trauma
suferita de victima.

A fi victima a unei infractiuni este o experienta traumatica pentru multe persoane. Anumite tipuri de
infractiuni implicad pentru victima riscul de a dezvolta simptome de stres post-traumatic. Trauma si
tulburarea de stres post-traumatic au facut obiectul unei game largi de studii stiintifice care ofera
recomandari importante pentru diagnostic si tratament. S-a dovedit cd simptomele de stres post-
traumatic au un impact semnificativ asupra diferitelor aspecte ale vietii si asupra functionarii zilnice
a victimelor. in procesul de evaluare, simptome precum probleme de concentrare, pierderea
memoriei, evitarea, agitatia vor influenta modul in care victima va raspunde intrebarilor, precum si
capacitatea acesteia de a-si identifica nevoile. Tn ultimele decenii au fost elaborate metode clare
pentru a determina daca o victima sufera de o tulburare de stres post-traumatic si daca este nevoie
de sprijin specializat.

Tot mai multe studii privind trauma indica, de asemenea, existenta unor factori de risc si de
protectie la toate nivelurile socio-ecologice, care exacerbeaza sau amelioreaza simptomele de stres
post-traumatic si alte simptome privind sanatatea mintala. Modelul ecologic dezvoltat de
Bronfenbrenner (1979) a fost utilizat din ce in ce mai mult pentru a identifica factorii de risc si de
protectie care au impact asupra sanatatii mintale in urma unor evenimente stresante, precum
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victimizarea®. Campbell et al (2009) au dezvoltat un model clar pentru identificarea factorilor de risc
si de protectie pentru sdnitatea mintal3 a unei persoane care a suferit un viol’.

Modelul ecologic evalueaza impactul evenimentelor de viata stresante asupra unui individ. Factori
de la urmatoarele niveluri sunt analizati din prisma potentialelor consecinte asupra sanatatii mintale
dupa victimizare: nivel individual (varsta, rasa si statut socio-economic, educatie, venit), nivel
microsistem (interactiuni cu prieteni, cu familia si colegii), nivel de meso/ exo-sistem (institutii si
retele formale), nivel macrosistem (atitudini culturale) si nivel de cronosistem (modificarile de-a
lungul timpului n interactiunile individului cu mediul).

Individ LT

traumei Microsistem Meso/exo-sistem

Figura 1. Modelul ecologic

Este necesar ca evaluarea sa se bazeze pe o cunoastere aprofundata a traumelor si a consecintelor
acesteia asupra victimelor. Natura traumei va determina modul de adresare victimei, caracteristicile
persoanei care efectueaza evaluarea, modul de comunicare cu victima, timpul necesar pentru
efectuarea evaluarii, ce alte servicii de sprijin specializate sunt necesare etc. Este recomandata
utilizarea instrumentelor validate de diagnostic pentru a determina trauma si alte potentiale
tulburari de sanatate mintala.

Educarea cu privire la efectele psihologice ale traumei este utila inainte si dupa faza de evaluare.
Poate ajuta victima sa recunoasca simptome si probleme care pot aparea, si sa inteleaga faptul ca
acestea sunt consecintele unui eveniment traumatic. Apoi devine mai usor pentru victima si
lucratorii de psrijin sa conecteze aceste episoade cu nevoile victimei si surse potentiale de sprijin.

® Bronfenbrenner, U. (1979). The ecology of human development: Experiments by nature and design [Ecologia
dezvoltdrii umane: experimente naturale si artificiale]. Cambridge, MA: Harvard University Press.

7 Campbell, R., Dworkin, E., & Cabral, G. (2009). An ecological model of the impact of sexual assault on
women’s mental health [Un model ecologic pentru impactul agresiunilor sexuale asupra sdndtdtii mintale a
femeilor]. Trauma, Violence, & Abuse, 10, 225-246.
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4. Capacitarea

Evaluarea nevoilor ar trebui sa creeze fundamentul pentru capacitarea victimelor in sistemul de
sprijin, Tntrucat evalueaza atat provocarile, cat si punctele forte.

Principalele resurse pentru a face fata impactului infractiunii se regasesc in individ si in reteaua lui
sociala. Traiectoria de recuperare si sprijin pentru a gestiona impactul negativ al criminalitatii se
bazeazd pe atuurile si resursele victimei. In calitate de lucritor al unei organizatii de sprijin, este
esential sa capacitati victimele pentru a face fata consecintelor infractiunii, fara a face nsa ca victima
sa devina dependenta de dumneavoastra sau de ajutorul oferit de organizatie. O traiectorie durabila
de sprijin ajuta victima sa faca fata infractiunii si consecintelor acesteia cu propriile puteri.

Este important ca victimele sa fie ghidate in identificarea propriilor nevoi. Aceasta abordare permite
abilitarea victimelor in procesul de luare a deciziilor cu privire la planul lor de sprijin, ,,umanizand” in
acelasi timp procesul de evaluare.? Victimelor li se oferd optiuni/ cursuri de actiune care ar putea fi
intreprinse. Victimele decid ce pasi urmeaza sa faca si lucratorul de sprijin trebuie sa respecte acea
decizie. Oficiul Tnaltului Comisar al Natiunilor Unite pentru Drepturile Omului (OHCHR) defineste
capacitarea victimelor ca fiind ,procesul de promovare a resurselor victimelor criminalitatii si
violentei, oferind oportunitati de acces la serviciile disponibile, cu scopul de a dezvolta abilitatea
victimelor de a-si crea retele de sprijin si de a face alegeri Tn nume propriu. Prin urmare, capacitarea
poate fi definita ca procesul de preluare a controlului, de auto-exprimare, de a fi ascultat, recunoscut
si respectat ca individ si de a face alegeri pe care ceilalti le respecta (trecerea de la victima la
supravietuitor).”® Evaluarea individual3 trebuie realizat3 in strans3 cooperare cu victimele, tinand
cont de dorintele acestora, inclusiv de optiunea lor de a nu beneficia de sprijin. La sfarsitul
procesului, lucratorii organizatiei ar trebui sa le explice victimelor diferitele optiuni disponibile si
demersurile necesare. Victimele ar trebui sa decida ce fel de sprijin doresc sa primeasca, fara ca
nimic sa le fie impus.

Studiile au aratat ca interventiile Tn care profesionistii lucreaza cu victimele pentru gestionarea
traumei si stabilirea planului de actiune sunt asociate cu o reducere a simptomelor negative legate
de sdnitate mintald, precum tulburarea de stres post-traumatic (PTSD)."® Aceste interventii se
bazeaza pe un cadru de cunostinte mai larg, pe importanta stimularii si construirii resurselor nu doar
n individ, ci si in sfera sociald mai largs."

Evaluarea nevoilor ar trebui sa fie efectuata concomitent cu evaluarea resurselor existente.
Victimele sunt adesea coplesite de impactul victimizarii, fapt care le-ar putea altera perceptia asupra
propriilor resurse sociale, practice, individuale. O evaluare a acestor resurse include identificarea

8 Meg Callanan, Ashley Brown, Caroline Turley, Tom Kenny si Prof. Julian Roberts, Evidence and practice review
of support for victims and outcomes measurement [Revizuirea probelor si sprijinului pentru victim si mdsurarea
rezultatelor], 2012.

? Social Development Department Republic of South Africa, UNODC, National Policy Guidelines for Victim
Empowerment  [Linii  directoare  pentru  politici  nationale de capacitare a  victimelor]:
https://www.ohchr.org/Documents/Issues/Women/SR/Shelters/National%20policy%20guidelines%20for%20v
ictim%20empowerment.pdf

10 Hollifield, M., Gory, A, Siedjak, J., Nguyen, L., Holmgreen, L., & Hobfoll, S. (2016). The Benefit of Conserving
and Gaining Resources after Trauma: A Systematic Review [Beneficiile conservdrii si cstigdrii de resurse dupd
trauma: O revizuire sistematicd a litearturii]. Journal of Clinical Medicine, 5(11), 1-15.

" Hobfoll SE. Conservation of resources and disaster in cultural context: The caravans and passageways for
resources [Conservarea resurselor si dezastrele intr-un context cultural: Caravanele si drumurile de trecere
pentru  resurse]. Psychiatry:  Interpersonal and  Biological Processes. 2012;75(3):226-231.  doi:
10.1521/psyc.2012.75.3.227.
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resurselor care sunt deja utilizate de catre victima, resursele din mediul victimei, dar care nu sunt
inca utilizate, resursele care exista in mediul mai larg si societatea care poate oferi sprijin. Resursele
pot fi gasite la toate nivelurile socio-ecologice: de la individ (de exemplu, hobby-uri, abilitdti de
gestionare a sentimentelor), micro (de exemplu, familie), meso (prieteni sau organizatii de sprijin),
macro (de exemplu, idei la nivel macro).

5. Rapiditate si repetitie

Evaluarea nevoilor trebuie efectuata in timp util si repetata pe tot parcursul acordarii de sprijin.

O evaluare a nevoilor la scurt timp dupa savarsirea infractiunii va asigura planificarea personalizata si
furnizarea de servicii adecvate victimei. in mod ideal, evaluarea nevoilor individuale se realizeaza in
timpul primului contact cu victima; acest lucru se poate intampla prin telefon atunci cand serviciul
de asistenta contacteaza victima dupa ce a primit o sesizare de la o terta parte sau o auto-sesizare,

dar si in timpul unei intalniri fata in fata.

Intrucat poate fi dificil pentru victime si ofere toate informatiile simultan, evaluarea nevoilor se
poate desfasura pe parcursul mai multor intalniri cu victima.

Se poate intdmpla ca, in unele circumstante, evaluarea sa nu poata fi efectuata imediat dupa ce a
avut loc infractiunea, ca, de pilda, in cazurile in care victima este traumatizata sau ranita sau dintr-un
motiv sau altul nu intelege intrebarile. Pentru aceste situatii se recomanda luarea de masuri pentru a
efectua evaluarea de indata ce victima este intr-o stare suficient de buna pentru a permite acest
lucru. Tn unele circumstante, cum ar fi atacurile violente, victimele ar putea s& nu fie in masuré sa fsi
exprime nevoile si sa discute imediat situatia lor. O posibilitate este de a prezenta victimei serviciile
de asistenta si rolul acestora si de a contacta victima cateva zile mai tarziu cu o autoevaluare online,
de exemplu. Aceastd metoda a fost bine primita de victimele atacurilor teroriste sau cu numar mare
de victime din SUA, care au considerat ca intrebarile sunt bine concepute pentru a intelege nevoile si
situatia lor specifica.

Evaluarea nevoilor individuale ar trebui, de asemenea, repetatd pe parcurs. intrucit nevoile
victimelor se pot schimba in timp, este necesara o evaluare repetata pentru a oferi sprijinul necesar
pe intreaga duratd a procesului de recuperare. Acest lucru nu inseamna ca intregul proces de
evaluare a nevoilor trebuie repetat, ci doar ca lucratorii organizatiei trebuie sa ia Tn considerare
eventualele schimbari in situatia si starea victimei.

6. Consecventa

O abordare consecventa si holisticd a procedurii de evaluare va avea un impact considerabil asupra
calitatii evaluarii. Un serviciu de asistenta pentru victime trebuie sa poata oferi aceeasi calitate a
serviciilor tuturor celor care contacteaza serviciul. Aceasta Tnseamna ca intreaga organizatie trebuie
sa dea dovada de consecventa: sa se asigure ca toti indivizii vor fi tratati cu acelasi grad de respect si
cd aceleasi standarde de calitate vor fi utilizate in analizarea situatiei victimei, indiferent de
localizarea serviciului sau de lucratorul cu care victima intra in contact.

Consecventa nu este sinonima cu rigiditatea sau structurarea completa, deoarece acest lucru va
impiedica abordarea centrata pe victima, ihsa un anumit grad de formalizare si structurare este
necesar pentru a oferi servicii de calitate tuturor victimelor asistate.

Pentru a asigura consecventa, lucratorul de sprijin trebuie sa aiba parte de o formare prealabil3,
inainte de a avea contact cu victima, de o formare continua pe tot parcursul oferirii de sprijin,
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precum si de supervizare periodica. Ar putea fi utild utilizarea unui ghid sau a unui formular standard
cu intrebari pentru a ajuta lucratorii de sprijin Tn identificarea tuturor aspectelor relevante legate de
situatia victimei. Cu toate acestea, este important de mentionat ca formularul standard poate fi
destabilizant pentru victima si, daca este folosit, acesta nu ar trebui sa limiteze lucratorul
organizatiei din a pune intrebari suplimentare sau de a avea o discutie deschisa cu victima.

V. Identificarea nevoilor victimelor

Identificarea nevoilor nu este o sarcina usoara. Lucratorii de sprijin care sunt in contact cu victimele
vor avea nevoie de instruire si formare, de instrumente de sprijin pe care sa le aplice nainte, Tn
timpul si dupa procesul de admisie, precum si de supervizare eficienta.

1. Dezvoltarea abilitatii de a identifica nevoi prin formare si consolidarea
aptitudinilor

Toti profesionistii care intra in contact cu victimele si martorii trebuie sa beneficieze de o formare
minima, pentru a se asigura cd sunt pe deplin calificati pentru a gestiona reactia victimelor
infractiunilor intr-o maniera sensibila, impartiala si profesionista. Nivelul, tipul si frecventa
formarilor, inclusiv orice formare specializata, ar trebui sa fie determinate de durata si natura
contactului profesionistului cu victimele si martorii infractiunii. Este recomandat ca organizatiile de
sprijinire a victimelor sa includa in sesiunile de formare un modul dedicat identificarii nevoilor
victimelor.

1.1. Continutul formarii

Organizatiile de sprijinire a victimelor acoperd de obicei urmatoarele subiecte in timpul instruirii/
formarii personalului care va intra in contact cu victimele si va identifica nevoile acestora:

- Drepturi fundamentale ale victimelor si imagine de ansamblu asupra sistemului de justitie
- Impactul infractiunilor si trauma

- Comunicarea cu victimele si abilitati de ascultare

- Siguranta victimei si confidentialitate

1.1.1. Drepturi fundamentale ale victimelor si imagine de ansamblu asupra sistemului de justitie

Pentru a identifica in mod corespunzator nevoile victimelor, lucrdtorii de sprijin trebuie sa aiba
cunostinte vaste despre drepturile victimelor si functionarea sistemului national de justitie. Acest
lucru este crucial pentru a le explica victimelor drepturile lor, precum si rolul lor potential in sistemul
de justitie. Lucratorii de sprijin trebuie sa discute aceste subiecte cu victimele si sa le explice
implicatia legalaa victimizarii lor si ce este posibil sa li se ceara ca participante in procesul penal.

Intelegerea drepturilor victimelor

Identificarea nevoilor victimelor presupune intelegerea impactului criminalitatii asupra victimelor si
nevoile ce apar ca urmare a victimizarii. Definirea si intelegerea nevoilor victimelor este un punct de
plecare esential pentru evaluarea nevoilor. Desi cea mai buna sursa de informatii sunt insesi
victimele, putem folosi, de asemenea, cunostintele si cercetarile existente pentru a ne informa
privind cele mai comune nevoi ale victimelor. Aceasta cunoastere prealabila va permite organizatiei
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de sprijin sa conceapa sesiuni de formare, protocoale, ghiduri si altele pentru a sprijini lucratorii in
interactiunea lor cu victimele.

Victimele infractiunilor au, in mare parte, un set comun de nevoi'?. Acestea pot varia in detaliu sau in
intensitate si pot fi rezumate in diferite moduri, dar, in linii mari, aceste nevoi se refera la:

- Respect si recunoastere a statutului de victima;

- Protectie impotriva intimidarii, represaliilor si vatamarilor ulterioare din partea agresorilor/
inculpatilor si impotriva efectelor negative ale investigatiilor penale si procedurilor judiciare;

- Sprijin, inclusiv asistentda imediata in urma infractiunii, asistenta fizica si psihologica pe
termen lung, informare, asistenta juridica, asistenta financiara si practica;

- Acces la justitie care asigura ca victimele sunt constiente de drepturile lor si le inteleg, dar si
ca pot participa la procesul penal;

- Compensatii si repararea prejudiciului, fie prin despagubiri financiare platite de stat sau de
infractor, fie prin mediere sau alta forma de justitie restaurativa.

Aceste cinci nevoi sunt comune tuturor victimelor. Tn plus, unele nevoi trebuie adaptate categoriei
de victime sau tipului de infractiune (persoane cu dizabilitati, copii victime, victime ale terorismului
etc.). In cele din urmd, caracteristicile personale si situatia victimei vor avea, de asemenea, o
influenta asupra nevoilor acestora.

Caracteristici personale

Nevoi

individuale Situatie personala

ex.: Tineri/ persoane in virsti, persoane cu
dizabiltati, persoane LGBTI, minoritati etnice/
religioase, victime ale violentei sexuale, victime ale
terorismului, victime ale violentei domestice

Nevoile unor categorii
specifice de victime

Nevoile tuturer victimelor

Compensatii si repararea prejudiciului

Figura 2. Piramida nevoilor victimelor

Un proces de admisie eficient depinde de expertiza suficienta si de cunostintele practicienilor cu
privire la nevoile victimelor, fapt esential pentru identificarea nevoilor complexe, cum sunt cele
psihologice.

Intelegerea sistemului de justitie

Majoritatea persoanelor nu au interactionat niciodata cu sistemul de justitie si nu cunosc cum
functioneaza acesta in practica. Prin urmare, nu sunt constiente de anumite nevoi (de exemplu, o
victima nu va solicita asistenta juridica pentru a obtine despagubiri daca nu stie ca are dreptul la
compensatii). Organizatiile de sprijinire a victimelor pot oferi, de asemenea, informatii practice

2 Victim Support Europe descrie in detaliu drepturile victimelor, conform legislatiei europene (informatie
disponibila in limba engleza): https://victimsupport.eu/help-for-victims/victims-rights/
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dincolo de cele juridice: lucratorul de sprijin poate informa o victima despre dreptul la compensatie
si despre procedurad, dar si despre cum are loc acest proces in realitate — dificultati, durata medie si
rata de succes.

Pentru infractiunile raportate la politie sprijinul acordat victimelor in navigarea sistemului penal de
justitie este crucial. Victimele necesita sprijin pentru, de exemplu, audieri in instanta, furnizarea de
probe si/ sau redactarea unei plangeri. Victimele au, de asemenea, nevoie de informatii generale cu
privire la modul in care functioneaza justitia penala, precum si informatii mai specifice cu privire la
evolutia cazului lor, Tntrucat este posibil ca ele sa nu inteleaga hotararea procurorului de a renunta la
urmérirea penald sau continutul unei sentinte judecitoresti®.

Procesul penal poate fi confuz si coplesitor pentru victime. Rolul lucratorilor de sprijin poate fi si de a
ajuta persoanele pe parcursul procesului prin, de pilda, acompanierea lor in instanta, sprijin in
procesul de justitie restaurativa, pregatirea declaratiilor de impact ale victimei si organizarea
transportului si cazarii, daca este necesar. Lucratorii de sprijin pot ajuta victimele sa isi reia viata,
asigurandu-se ca drepturile le sunt respectate si cd primesc serviciile de care au nevoie.

Informatiile si continutul formarilor pentru lucratorii de sprijin pot diferi in functie de locatia
organizatiei sau de tipologia cazurilor. De exemplu, in regiunile in care migratia este o problema
cunoscuta, lucratorii de sprijin ar trebui sa primeasca instruire suplimentara cu privire la drepturile
migrantilor ca grup deosebit de vulnerabil la victimizare si victimizare secundara.

Resurse utile (disponibile in limba engleza):

Victim Support Anglia si Tara Galilor ofera acces gratuit la cursurile lor de formare pentru
lucratorii de sprijin pentru victime: https://www.victimsupport.org.uk/more-us/why-choose-
us/training/our-courses

Office for Victims of Crime Training and Technical Assistance Center, Victim Assistance Training
Online [Training Online pentru Sprijinirea Victimelor]:
https://www.ovcttac.gov/views/TrainingMaterials/dspOnline VATOnline.cfm?tab=1#basics

The National Center for Victims of Crime, Victims’ Rights [Drepturile victimelor]:
https://victimsofcrime.org/help-for-crime-victims/get-help-bulletins-for-crime-victims/victims'-
rights

1.1.2.  Impactul criminalitdtii si trauma

Toate victimele unei infractiuni resimt traume psihologice. Natura si consecintele traumei vor diferi
de la persoana la persoana. Asadar, fiecare serviciu de sprijin al victimei trebuie sa isi formeze
personalul sa recunoasca trauma psihologica si efectele sale.

Pentru a identifica Tn mod corespunzator nevoile victimelor este necesara intelegerea impactului
negativ al criminalitatii si a traumei. Acestea sunt cruciale pentru ca lucratorii de sprijin sa stie ce tip
de informatii sd caute atunci cand vorbesc cu o victima. Cand victimizarea este traumatica, aceasta

B Meg Callanan, Ashley Brown, Caroline Turley, Tom Kenny si Prof. Julian Roberts, Evidence and practice
review of support for victims and outcomes measurement [Revizuirea probelor si sprijinului pentru victim si
mdsurarea rezultatelor], 2012.
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poate avea un impact negativ asupra sanatatii mintale si, in unele cazuri, poate duce la afectiuni
grave cum ar fi tulburarea de stres post-traumatic (PTSD). Efectele traumei pot aparea imediat dupa
ce a fost savarsita infractiunea sau intr-o etapa ulterioara. Pot fi simtite pentru o perioada scurta de
timp sau pot afecta victima pe termen lung™.

Acest modul de formare are doua obiective principale:

- De a ajuta lucratorii de sprijin sa inteleaga conceptul de victimizare si consecintele sale
asupra victimelor;
- De a ajuta lucratorii de sprijin s3 comunice mai bine cu victimele pentru a le sprijini mai bine.

Formarea ar trebui sa acopere diferite domenii precum: conceptul de violenta, infractiune si victima,
victime vulnerabile, impactul victimizarii, reactie psihologica in urma crimei, consecinte ale
victimizarii.

Victimizarea si trauma au efecte multe si variate asupra victimei si pot influenta diferite aspecte ale
vietii (ex. fizice, psihice, sociale, financiare etc.) Victim Support Anglia si Tara Galilor au efectuat
cercetari cu privire la consecintele infractiunilor, care pot fi incluse in modulul de instruire™:

- Fizice: moarte, leziuni, dizabilitati permanente sau pe termen scurt, consum de droguri sau
alcool, expunere la boli cu transmitere sexuald, probleme de sanatate pe termen scurt sau
pe termen lung etc.

- Emotionale si psihologice: frica, anxietate, soc, furie, PTSD, confuzie, senzatie de
nesiguranta sau neputintd, senzatia lipsei de control, depresie, durere intensa, izolare,
simptome de panica, neincredere etc.

- Sociale: perturbari ale relatiilor si ale vietii de familie, schimbari in stilul de viata, izolare,
efect negativ asupra productivitatii generale, efect negativ asupra calitatii generale a vietii
etc.

- Financiare: facturi medicale, servicii de sanatate, bunuri pierdute, pierderea salariilor,
terapie fizica, cheltuieli de relocare, cheltuieli de Tngrijire a copilului, cheltuieli de transport
etc.

Efectele traumei pot influenta comportamentul victimei in timpul unui interviu. Pierderea memoriei,
lipsa concentrarii, reactivitatea emotionala si versiuni multiple ale aceluiasi eveniment pot fi toate
semne cd victima a trecut printr-o trauma. Intervievatorii ar trebui sa fie familiarizati cu semnele
traumei si sa nu presupuna cd victima denatureaza voit adevarul. De exemplu, lipsa de memorie
liniara este adesea un simptom al traumei, asa ca poate fi util Tn timpul interviurilor initiale sa
intrebati , Ce altceva s-a mai intamplat?” in loc de ,Ce s-a intamplat in continuare?”. Acest lucru va
permite victimelor sa se concentreze asupra faptelor infractiunii, Iasandu-le loc pentru recuperare.

1 UNODC, The Doha Declaration: Promoting of Culture of Lawfulness, Training Module: The impact of crime,
including trauma [Declaratia de la Doha: Promovarea unei culturi de drept, Modul de formare: impactul
criminalitdtii, inclusiv trauma]: https://www.unodc.org/e4j/en/crime-prevention-criminal-justice/module-
11/key-issues/2--the-impact-of-crime-including-trauma.html

BTamar Dinisman si Ania Moroz, Aprilie 2017, Victim Support Anglia si Tara Galilor, Understanding victims of
crime, The Impact of the crime and support needs [Impactul criminalitdtii si envoile de asistentd]:
https://www.victimsupport.org.uk/sites/default/files/VS Understanding%20victims%200f%20crime web.pdf
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Resurse utile (disponibile in limba engleza):

Ministerul de Justitie al Regatului Unit, Evidence and Practice Review of support for victims and
outcome measurement [Revizuirea dovezilor si practicilor de sprijinire a victimelor si mdsurarea
rezultatelor]:
https://assets.publishing.service.gov.uk/government/uploads/system/uploads/attachment dat
a/file/217385/evidence-practice-review-support-for-victims-outcome-measurement.pdf

Office of the Police and Crime Commissioner for North Yorkshire, Victim Needs Assessment
[Evaluarea Nevoilor Victimelor]: https://www.northyorkshire-
pfcc.gov.uk/content/uploads/2016/09/Victim-Needs-Assessment-2014-Full-Final-Report.pdf

Victim Support Anglia si Tara Galilor ofera acces gratuit la cursurile lor de formare pentru
lucratorii de sprijin pentru victime: https://www.victimsupport.org.uk/more-us/why-choose-
us/training/our-courses

1.1.3.  Comunicarea cu victimele si abilitdti de ascultare

Abilitatile de comunicare si ascultare sunt cruciale pentru a asigura o admisie eficienta si
identificarea nevoilor victimelor. Lucratorii de sprijin trebuie sa poata comunica eficient cu victimele
si supravietuitorii, care pot fi intr-o stare de crizd/ hipersensibila, pentru a evalua situatia si pentru a
raspunde eficient nevoilor lor. Lucratorii care au abilitati bune de comunicare sunt mai capabili sa
ajute victimele sa faca progrese si sa se recupereze dupa experienta de victimizare suferita. O
comunicare deficitara cu victima o poate traumatiza si revictimiza si poate duce la un proces
ineficient de admisie.

Obiectivele unei comunicari eficiente cu victimele sunt:

- De aidentifica nevoile victimelor si a incerca a le satisface;

- De a explica procesul de justitie si rolul furnizorului de servicii si al celorlalti profesionisti
implicati;

- De a ajuta victimele sa inteleaga si sa isi exercite drepturile in conformitate cu legea;

- De a proteja si a oferi siguranta victimelor;

- De a furniza informatii;

- De a obtine informatii;

- De afi sensibil la nevoi sau preocupari speciale.

O buna comunicare presupune ca mesajul sa fie transmis si receptionat asa cum a fost intentionat.
Asadar, lucratorii de sprijin trebuie sa foloseasca un limbaj clar si concis si sa ofere informatii corecte
si la momentul potrivit pentru a evita neintelegerea si confuzia. Abilitati bune de ascultare sunt
necesare pentru a va asigura ca nevoile victimei sunt identificate si intelese clar.

Trebuie facuta o distinctie intre o prima evaluare individuala a nevoilor efectuata prin telefon si o
evaluare mai detaliatad in timpul intalnirii fata in fata cu victima. Limbajul corporal al victimei nu va fi
vizibil Tn apelul telefonic, iar acesta poate oferi indicii privind starea de spirit a persoanei. Cu toate
acestea, tonul vocii sau modul de a vorbi poate ajuta lucratorii sa identifice sentimentele victimei si
sa ghideze conversatia intr-o o anumita directie.
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Este de asemenea necesara organizarea de formari privind comunicarea cu un grup vulnerabil de
victime, precum victimele violentei sexuale, ale violentei in familie, copii, victimele terorismului.
Limbajul folosit, modul de comunicare cu victima, informatiile impartasite victimelor ar trebui sa fie
intotdeauna adaptate capacitatii acestora de a le intelege.

Elemente cheie in comunicarea cu victimele infractiunilor

Comunicarea cu victima fntr-o maniera sensibila: Fiecare persoana reactioneaza diferit atunci cand
se confrunta cu o infractiune sau cu un incident traumatic si doar o evaluare personalizata poate
evidentia si sustine nevoile victimei. Prin urmare, ar trebui sa se acorde prioritate unei abordari
personalizate, de la caz la caz. Conversatia cu victimele nu trebuie sa se bazeze doar pe cunostinte
preexistente cu privire la infractiunea respectiva, ci trebuie sa tina seama de circumstantele
individuale. Conversatia si intrebarile adresate victimelor vor fi adaptate pentru a raspunde
caracteristicilor personale, tipului sau naturii crimei si circumstantelor acesteia, nevoilor specifice de
comunicare ale victimelor etc. Se intampla adesea ca victimele sa aiba dificultati Tn comunicare din
cauza unui nivel ridicat de anxietate. Lucratorii de sprijin trebuie sa inteleaga aceasta situatie si sa li
ofere victimei timp si spatiu pentru a-si recapata increderea in sine. De asemenea, ar trebui sa
incerce sa calmeze si sa linisteasca victimele, afirmand ca sentimentele lor sunt acceptabile. Este util
sa mentineti un ton prietenos, sa verificati daca victima intelege toate informatiile oferite, sa evitati
jargonul si sa 1i multumiti victimei pentru timpul acordat. Lucratorii de sprijin trebuie sa incerce sa
depaseasca orice bariera de comunicare care ar putea aparea: bariere culturale, bariere lingvistice,
bariere programatice etc.

Utilizarea unui limbaj pe care victima il intelege (folositi interpreti daca este necesar): Dupa cum s-a
precizat mai sus, lucratorul de sprijin trebuie sa fie constient de cuvintele folosite, precum si de
metodele si mijloacele de transmitere a informatiei cand se adreseaza grupurilor vulnerabile. Cu
toate acestea, nu toate victimele — vulnerabile sau nu — vor putea comunica fluent in limba vorbita in
tara respectiva, astfel incat lucratorii trebuie sa aiba grija si sa se asigure ca victimele inteleg
conceptele discutate la telefon sau la intalnirile fata in fatd. Daca nivelul de intelegere al victimei sau
a de intelegere a limbii este limitat, din varii motive, trebuie chemat un interpret. In toate cazurile,
pentru a se asigura ca victima intelege informatiile furnizate, lucratorul trebuie sa utilizeze un limbaj
clar si concis si sa Tmpartaseasca informatii corecte.

Cladirea increderii: intrucat nu au avut control asupra victimizarii, este dificil pentru victime sa poata
prelua din nou controlul asupra propriei vieti. Pentru a ajuta victimele sa reia acest control, lucratorii
de sprijin trebuie sa depuna eforturi in a Tncuraja victima sa aiba incredere in ei si sistemul de
justitie. Astfel, lucratorii de sprijin trebuie sa se prezinte corespunzator victimei in timpul primului
contact cu aceasta, sa-si exprime empatia pentru situatie, sa fie constienti de tonul folosit in
conversatie, precum si de gesturile si expresiile faciale.

Informarea constanta a victimei: este esential ca victimele sa primeasca toate informatiile relevante
pentru situatia lor pentru a se asigura ca acestea pot lua decizii bine informate. De asemenea,
alternativele ar trebui intotdeauna prezentate victimelor. Ele ar trebui sa fie constiente de drepturile
lor, de rolul lor in procesul penal si de orice alte informatii legate de situatia lor. Lucratorii de sprijin
ar trebui sa creeze un mediu sigur, care sa permita victimelor sa poata lua decizii informate, asa cum
aleg ele.

20



Institutul de Monitorizare a Drepturilor Omului (The Human Rights Monitoring Institute) identifica
urmétoarele elemente in comunicarea cu victimele infractiunilor®:

Principalele elemente in comunicarea cu victime

Arata respect Ofera siguranta Pel'l{llte exprimarea ; Ofera -
sentimentelor informatii

. . . ~ . o g 17
Figura 3. Principalele elemente in comunicarea cu victime

Arata respect:

- Tratati toate victimele Tn mod egal si cu respect, indiferent de rasa, nationalitatea, religia
acestora, sexul si orientarea sexuala, statutul social sau diferentele culturale si de alta
natura;

- Vorbiti intr-un limbaj pe care victima il intelege sau furnizati un interpret;

- Ascultati cu atentie si indicati ca sunteti atent(a) (din cand in cand incuviintati cu o miscare
de cap sau spuneti ,da, inteleg” s.a.m.d.);

- Pe cat posibil, tineti cont de dorintele si nevoile victimei (ex.: uneori este dificil ca victima sa
vorbeasca in locul in care a fost comisa infractiunea; victima trebuie sa isi contacteze urgent
angajatorul pentru a anunta absenta de la munca);

- Colectati feedback (de exemplu, aflati daca va exprimati intr-un mod inteligibil pentru
victima, daca formularea intrebarilor si informatiile furnizate sunt clare) pentru a va putea
ajusta comunicarea.

- Aratati respect prin comportament si atitudine: gasiti echilibrul dintre consiliere si capacitare
(In loc sa spuneti ”ar trebui”, spuneti "este posibil sd vrei sa..”); acordati atentie
comportamentului sau tonului vocii, care poate fi perceput ca paternalist.

Ofera siguranta:

- Incepeti interactiunea fnainte de a spune primele cuvinte, interactiunea ar trebui s3 inceap3
cu acordul reciproc de a incepe comunicarea;

- Prezentati-va la inceputul oricarei conversatii: nume, prenume si functie/ profesie;

- Explicati pe scurt rolul si responsabilitatile dvs.;

- Mentineti un contact vizual prietenos si ramaneti la acelasi nivel in timpul conversatiei;

- Aveti grija de siguranta victimei: intrebati-o cum se simte, daca e confortabild sau o doare
ceva, dacad este ranita, daca se simte Tn siguranta sa vorbeasca acum etc.;

- Puneti intrebari simple (in special la Tnceputul conversatiei) care sa permita victimelor sa
simta ca opiniile lor sunt importante, ca pot lua decizii si pot controla situatia;

*Human Rights Monitoring Institute, Communicating with Victims of Crime, Handbook for officers [Comunicare
cu victimele criminalitdtii, Ghid pentru ofiteri]: https://victimsupport.eu/activeapp/wp-
content/files_mf/1554799348HandbookforOfficersHRMI2.pdf

v Mukasey, M. B., Sedgwick, J. L. and Gillis, J. W., First response to victims of crime: a guidebook for law
enforcement officers [Interventie primard pentru victimele criminalitdtii: ghid pentru autoritdtile judiciare], U.S.
Department of Justice, 2008, https://ojp.gov/ovc/publications/infores/pdftxt/FirstResponseGuidebook.pdf
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- Tnainte de a incepe conversatia, aflati dacd victima ar dori s& intrebe sau s spund ceva sau
daca exista alte probleme care o preocupa;

- Implicati victimele in luarea tuturor deciziilor legate de acestea;

- Oferiti oportunitatea de a folosi resursele disponibile (transport, articole de igiena, apa etc.);

- Oferiti date de contact pentru comunicari ulterioare si incurajati victimele sa le utilizeze;

- Incheiati conversatia printr-un rezumat al interactiunii pentru a stabili motive pentru
cresterea increderii;

- Asigurati confidentialitatea.

Permiteti exprimarea sentimentelor in legatura cu evenimentul traumatic:

- Permiteti si incurajati victima sa vorbeasca, ascultati fara a o intrerupe, aratati ca sunteti
atent(a) prin mimica, dand din cap, prin contact vizual etc.;

- Aratati empatie si intelegere fata de ceea ce victima va impartaseste;

- Alinati si explicati victimelor ca trauma este in trecut;

- Daca victima plange sau cere sa plece/ sa incheie conversatia, pastrati un contact strans, dar
neintruziv, asteptati sa se linisteasca si asigurati-va ca se simte in siguranta;

- Intelegeti ca furia victimei este o reactie de teamai si neputintd cauzats de evenimentul
traumatic;

- Cand victima se blameaza pentru cele intdmplate si se simte rusinata, ajutati-o sa-si
restabileasca stima de sine si sa isi redobandeasca increderea in sine.

Ofera informatii:

- Informati clar si inteligibil ce se va intampla in continuare si ce va trebui sa faca victima;

- Furnizati informatii despre drepturile victimelor, asistenta disponibila etc . si, daca este
posibil, dati informatia si Tn forma printata sau indrumari despre ce link-uri sa acceseze pe
internet astfel incat sa obtina informatia ulterior;

- Asigurati-va ca toate interventiile (precum directionarea catre alte servicii) sunt realizate cu
acordul victimelor;

- Tncurajati victimele sa pund intrebdrile pe care le considerd importante si oferiti rspunsuri.

Elemente cheie ale abilitatilor de ascultare

Ascultarea activa este un instrument cheie in identificarea nevoilor victimelor. Sarcina lucratorilor de
sprijin este sa asculte cu atentie si sa reflecteze asupra afirmatiilor victimei. Este un proces continuu
de clarificare si reflectie. Lucratorii de sprijin aduna informatii si isi folosesc sentimentele, empatia si
experienta pentru a intelege si prelucra informatiile. Ascultarea activa este o abilitate invatata care
necesita energie, concentrare si practicarea tehnicilor specifice si nu este sinonima cu interactiune
de tip intrebare-raspuns. Lucratorii de sprijin trebuie sa dea dovada de intelegere, reflexivitate si
proactivitate'®.

Proiectul Protasis a dezvoltat un manual de formare cu elementele esentiale ale ascultarii active™:

Comportamente non-verbale:

®National Sexual Violence Resource Center, Active Listening [Ascultare activd],
https://www.nsvrc.org/sites/default/files/file/just-rural-2013 active listening.pdf

Pproiectul Protasis, Vasiliki Artinopoulou, Alexandra Koufouli, Iro Michael, Towards a victim-centered police
response, Training Manual [Spre o interventie centratd pe victim a politiei, Manual de formare]:
http://www.eurocrime.eu/wp-content/uploads/2019/01/PROTASIS Training-Manual.pdf
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Contact vizual: mentinerea contactului vizual si privirea indreptata catre interlocutor pe
toata durata conversatiei sunt un semn de interes si respect.

Expresia faciala: o fata expresiva, care reactioneaza corespunzator la ceea ce spune victima,
arata interes si ajuta la sustinerea relatiei interpersonale.

Limbaj corporal: se doreste adoptarea unei posturi naturale, relaxate, dar atente, cu mainile
si picioarele asezate intr-o pozitie discreta. Se recomanda utilizarea de gesturi discrete ale
mainilor. Aplecarea usoara spre victima poate fi folosita pentru a ardta interes sau pentru a
incuraja oferirea de detalii.

Caracteristici vocale, limbaj si taceri:

Caracteristici vocale: trebuie utilizat un ton neutru, cald si care nu judeca victima. Este
important sa ajustati caracteristicile vocale in functie de nevoile specifice ale victimelor (de
exemplu, vorbind lent atunci cand au dificultati de intelegere).

Inteligibilitate: folositi termeni si concepte pe care victima le poate intelege, in special in
cazul copiilor. Utilizarea unui limbaj simplu si accesibil este recomandata pentru a asigura ca
victima ntelege ceea ce ii spuneti. Ritmul discutiei ar trebui adaptat victimei (de exemplu,
ritmul lent permite victimei sa proceseze informatia si intrebarea fnhainte de a raspunde).
Tacerile: tacerile sunt importante si utile pentru a-i permite victimei sa proceseze informatia
sau pentru a se recompune si recupera. Cand victima are nevoie, asteptati cateva secunde
inainte de a reinterveni. De asemenea, acordati-i victimei spatiu in timpul tacerilor.

Tncurajarea:

Relationare si intelegere: aratati atentie victimei si Tncurajati-o sa elaboreze utilizand
intrebari deschise, specifice/ inchise, zdmbind, dand din cap afirmativ, repetand ceea ce
victimele au spus etc.

Parafrazare: simpla parafrazare, repetarea informatiilor esentiale furnizate de victima cu
propriile dvs. cuvinte, poate fi folosita pentru a asigura intelegerea adecvata, precum si
pentru a ardta victimei cd este ascultatd si pentru a Tncuraja informatii suplimentare.
Parafrazarea poate lua forma unor intrebari, permitandu-i victimei sa corecteze orice eroare.
Rezumare: rezumatele diverselor subiecte si fapte examinate pot fi utilizate pentru a oferi
victimei o imagine de ansamblu, pentru a face tranzitia la urmatorul subiect, pentru a
asigura o intelegere corecta si pentru a ghida discutia. Victimele raspund, de regula, pozitiv
la un rezumat adecvat al situatiei si continua elaborarea. Victima trebuie intotdeauna inclusa
in procesul de rezumare, solicitdndu-i-se confirmarea, prin elemente verbale si nonverbale.
Comentarii empatice, alinare: Utilizati comentarii empatice si zambiti pentru a arata
intelegere victimelor si pentru a le valida experientele. Acestea sunt de ajutor atunci cand se
discutd un subiect sensibil.

Clarificare, redirectionare si sustinerea confruntarii:

Clarificari: recunoasteti cand nu ati inteles ceea ce victima a transmis, repetand spusele
acesteia cu o intrebare la sfarsit (de exemplu, ,Asadar, mai intai... am inteles corect asta?”).
Solicitarea de clarificari este necesara pentru a evita neintelegerile.

Redirectionare: redirectionarea incepe intotdeauna cu un comentariu de sustinere si poate
fi folositd pentru a evita intreruperile abrupte atunci cand este nevoie de clarificari.
Redirectionarea poate fi utild atunci cand victima schimba subiectul sau evita o intrebare.
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- Sustinerea confruntarii: atunci cand afirmatiile victimei sunt vagi sau cand existd
discrepante, confruntarea politicoasa a victimei cu acest fapt este recomandata. Folositi
dovezi si fapte evidente pentru a indica aceste conflicte si, cel mai important, nu blamati sau
judecati victima.

Mai 2008 Academia Nationala de Sprijinire a Victimelor, Modul 1, Formare de baza

Tehnici pentru a fi un bun ascultator:

- Fiti atent. Nu va foiti, nu visati cu ochii deschisi si nu va lasati privirea sa rataceasca atunci
cand o victima va vorbeste. Mentineti contactul vizual, daca este adecvat din punct de
vedere cultural, pentru a arata ca sunteti interesat de ceea ce se spune.

- Faceti-va timp pentru a asculta intreaga poveste. Cand exista o pauza in conversatie,
puneti intrebari si oferiti Tncurajari blande pentru a obtine clarificari sau mai multe
informatii.

- Daca aveti probleme sa va concentrati asupra a ceea ce spune victima, fncercati sa repetati
cuvintele acesteia cu voce tare sau in gand. Acest lucru va consolida mesajul vorbitorului si
va va ajuta sa va concentrati.

- Cereti clarificari sau rugati victima sa repete ceea ce a spus pentru a va asigurati ca ati
inteles.

- Fiti dispus sa repetati informatiile pe care le oferiti victimei de mai multe ori. Victimele
care au suferit o trauma pot avea probleme in a se concentra sau n a intelege si a-si aminti
informatii.

- Folositi tacerea pentru a aduna informatii. Tacerea ofera victimelor timpul de a reflecta,
permitandu-le sa ofere informatii suplimentare.

- Ascultati fara a judeca. Multe victime au fost deja stigmatizate si marginalizate. Dati
dovada de intelegere, grija si empatie.

- Luati notite. Acest lucru demonstreaza profesionalism si interes si va permite sa inregistrati
informatii importante. Spuneti victimei de ce luati notite si asigurati-o ca sunt
confidentiale.

- Nu vorbiti. Nu puteti asculta in timp ce vorbiti.

- Nufintrerupeti.

- Nu lasati anxietatile sau repetitiile victimelor sa va provoace disconfort.

- Nu trageti concluzii pripite, nu presupuneti ca intelegeti situatia Thainte ca vorbitorul sa v-o
fi prezenta si nu puneti cuvinte Tn gura celeilalte persoane. Puteti gresi.

- Nu reactionati la furia victimelor si nu va certati cu acestea.

Bariere in comunicare
O buna comunicare intre furnizorii de sprijin si victime este fundamentul unei evaluari individuale
eficiente. Cu toate acestea, pot aparea bariere in comunicare, pe care lucratorii de sprijin trebuie sa
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incerce sa le depaseasca cat mai curand posibil. Barierele Tn comunicare includ, dar nu se limiteaza
la*:

Diferente culturale intre lucratori si victime: Lucratorii de sprijin trebuie sa fie constienti de faptul
ca victimele sunt un grup divers, cu diferite culturi, medii si stiluri de viata si ca, prin urmare, pot
apare bariere culturale. Cultura victimei poate influenta modul in care Tsi exprima sentimentele si
trauma sau ceea ce considera potrivit sa exprime in public si ce anume sa pastreze pentru sine. De
asemenea, s-ar putea teme de probleme de imigrare si deportare. In anumite culturi, sexul victimei
poate avea un impact asupra interactiunii cu lucratorul de sprijin: este posibil ca victimei sa 1i fie mai
greu sa discute despre anumite infractiuni; in mod similar, poate considera nepotrivit sa isi exprime
anumite nevoi. De exemplu, o victima barbat poate avea dificultati sa isi exprime nevoi care il fac sa
para vulnerabil. Cand victimele sunt migranti, trebuie acordata o atentie deosebita diferentelor
culturale, iar lucratorii de sprijin sa fie sensibili si atenti la acest aspect.

Bariere programatice, cum ar fi lipsa unei pregatiri/ formari adecvate.

Bariere fizice, cum ar fi distantele geografice, unele victime trebuie sa calatoreasca pentru a accesa
servicii.

Bariere lingvistice. in unele cazuri, informatiile si asistenta sunt furnizate numai in limba locala (si
uneori in engleza), dar nu si in alte limbi. Lucratorii de sprijin ar trebui sa incerce sa ofere un serviciu
de traducere si interpretariat profesionist

Bariere datorate dizabilitatilor. Organizatiile de sprijinire a victimelor sunt incurajate sa colaboreze
cu asociatii si federatii pentru persoane cu deficiente de auz si/ sau vedere, care pot oferi
interpretariat si traducere in limbajul semnelor sau in Braille. Serviciile de sprijinire a victimelor sunt
uneori localizate intr-o zond cu acces dificil pentru o persoana cu dizabilitéti fizice. Tn acest caz este
recomandat ca organizatia sa puna la dispozitie diferite optiuni pentru aceste persoane, pentru ca
ele sa poata accesa serviciile de sprijin.

Pentru a combate aceste bariere, lucratorii de sprijin ar trebui sa fie instruiti in aceasta problema. Ei
ar trebui sa fie constienti de prejudecatile lor culturale si sa arate intotdeauna respect fata de
victima prin a nu face presupuneri false. Serviciile de sprijinire a victimelor ar putea, de asemenea, sa
dispuna de un personal divers, astfel incat acestia sa poata invata unul de la celalalt si sa ofere
evaluari mai specifice victimelor.

Multe victime pot suferi stres post-traumatic, ceea ce poate ingreuna comunicarea cu lucratorul
organizatiei. Acestia trebuie instruiti cu privire la interactiunea cu victimele in aceste situatii: cum sa
arate respect, cum sa le acorde timpul necesar, cum sa le linisteasca si sa le aline.

20 May 2008 National Victim Assistance Academy, Track 1, Foundation-Level Training, capitolul 5, Nancy Lewis
si Ann Jaramillo, Communicating with victims and survivors [Comunicarea cu victime si supravietuitori]:
https://ce4dless.com/Tests/Materials/E055Materials.pdf
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Resurse utile (disponibile in limba engleza):

Office for Victims of Crime, Basic Guidelines on Approaching Victims of Crime [Principii de bazd in
abordarea victimelor criminalitdtii]: https://www.ncjrs.gov/ovc archives/reports/firstrep/bgavoc.html

Human Rights Monitoring Institute, Communicating with Victims of Crime, Handbook for officers
[Comunicarea cu victimele criminalitdtii, Ghid pentru ofiteri]: https://victimsupport.eu/activeapp/wp-
content/files mf/1554799348HandbookforOfficersHRMI2.pdf

US Department of Justice, First Response to Victims of Crime [Interventie primard pentru victimele
criminalitdtii]: https://ojp.gov/ovc/publications/infores/pdftxt/FirstResponseGuidebook.pdf

France Victimes, Accueil téléphonique des victimes [Interviul telefonic cu victima], (in franceza) :
https://www.france-victimes.fr/index.php/formation/catalogue?view=formation&id=94

Social Development Department Republic of South Africa, UNODC, EU, National Policy Guidelines for
Victim Empowerment [Linii directoare pentru politici nationale de capacitare a victimelor]:
https://www.ohchr.org/Documents/Issues/Women/SR/Shelters/National%20policy%20guidelines%20fo
r%20victim%20empowerment.pdf

May 2008 National Victim Assistance Academy, Track 1, Foundation-Level Training, capitolul 5, Nancy
Lewis si Ann Jaramillo, Communication with victims and survivors [Comunicarea cu victime si
supravietuitori]: https://ce4less.com/Tests/Materials/EO55Materials.pdf

National  Sexual Violence Resource  Center, Active Listening  [Ascultarea  activd]:
https://www.nsvrc.org/sites/default/files/file/just-rural-2013 active listening.pdf

Proiectul Protasis, Vasiliki Artinopoulou, Alexandra Koufouli, Iro Michael, Towards a victim-centered
police response, Training Manual [Spre o interventie centratd pe victimd a politiei, Manual de
formare]: http://www.eurocrime.eu/wp-content/uploads/2019/01/PROTASIS Training-Manual.pdf

1.1.4. Siguranta victimei si confidentialitate

Siguranta si confidentialitatea victimelor ar trebui sa fie prioritatea numarul unu a serviciilor de
sprijin pentru victime. Ori de cate ori victimele sunt in contact cu un lucrator de sprijin sau un
voluntar, ar trebui sa se simta in siguranta si sa fie respectat dreptul lor la confidentialitate.

Siguranta

in cadrul intalnirilor fatd in fatd, victimele ar trebui sd se simtd suficient de confortabil pentru a
discuta cu lucratorii de sprijin si pentru a se deschide fata de acestia. Lucratorii de sprijin ar trebui sa
verifice intotdeauna daca victimele sunt Tn siguranta si daca au nevoie de masuri de protectie.
Potentiale pericole pentru cei care se confrunta cu o infractiune sau violenta pot include: vatamare
iminenta, riscul de a fi ucis, risc de autovatamare, inclusiv ganduri si impulsuri suicidare, grave
consecinte asupra sanatdtii sexuale si reproductive, cum ar fi o sarcind nedorita, infectii cu
transmitere sexuald, pericol pentru copiii care ar putea fi implicati.

Organizatia poate elabora o evaluare a sigurantei si a riscurilor pentru a identifica nevoile specifice
de protectie ale victimelor si pentru a determina masuri de protectie. O atentie deosebita ar trebui
acordata anumitor categorii de victime, cum ar fi copiii, victimele violentei in familie, victimele
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traficului de persoane si persoanele cu dizabilitati, unde probabilitatea de a avea nevoie de masuri
specifice de protectie este mai mare.

Confidentialitate

Asigurarea confidentialitatii Tnseamna ca organizatia de sprijin ofera intimitate si anonimitate
victimelor, indiferent daca contacteaza serviciul personal, telefonic sau printr-un serviciu de chat.
Orice interviu sau contact cu victima trebuie sa asigure confidentialitate, iar lucratorul de sprijin
trebuie s3 acorde victimei atentie depling fatd de nevoile acesteia la momentul respectiv. in practic3,
acest lucru Tnseamna ca exista o camera separata pentru intervievarea victimelor Tn persoana sau la
telefon. Organizatiile de sprijinire a victimelor ar trebui sa aiba camere speciale pentru a se intalni cu
victimele, care sa ofere o atmosfera confortabila si care sa nu aiba aerul unui birou oficial. Un colt cu
jucarii si carti pentru copii ar trebui amenajat pentru a-i primi pe cei mici.

Confidentialitatea ajuta victima sa se simta in siguranta atunci cand raporteaza infractiuni la politie,
primeste ingrijiri medicale sau cand vorbeste cu un lucrator de sprijin. De asemenea, incurajeaza
victimele sa dezvaluie informatii incomode, de care ar putea sa se teama sau sa fie jenate.

Totodata, este necesar ca legislatia nationalda privind protectia datelor sa fie respectata.
Consimtamantul victimei trebuie colectat intotdeauna atunci cand informatiile personale sunt
inregistrate, stocate sau transferate. De asemenea, victimele ar trebui sa aiba posibilitatea de a
ramane anonime daca doresc acest lucru.

Este important sa subliniem faptul ca confidentialitatea trebuie sa fie protejata si atunci cand se
solicita informatii de la alte surse si ca victima trebuie sa isi dea consimtamantul in acest sens. Ar
trebui sa fie create proceduri pentru colectarea consimtamantului victimelor, de pilda sub forma
unui formular de consimtamant pe care victima il semneaza. Potrivit unei cercetari a Agentiei pentru
Drepturi Fundamentale a Uniunii Europene (FRA), in 15 state membre UE, existd obligatia ca toti
profesionistii care intra Tn contact cu copii sa raporteze eventuale situatii de abuz, neglijenta sau
violenta impotriva copiilor™

Recomandari:

- Informati clar victimele cu privire la confidentialitatea datelor, politicile de
confidentialitate si cerintele de raportare obligatorii cat mai devreme Tn procesul de
admisie.

- Definiti si respectati Tn mod clar politicile de confidentialitate pe toata durata furnizarii
de asistenta.

- Asigurati-va ca personalul si voluntarii inteleg responsabilitatea profesionala, obligatiile
etice si cerintele legale privind confidentialitatea informatiilor victimelor si furnizarea de
servicii. Un document privind respectarea confidentialitatii ar putea fi semnat de toti
membrii personalului.

- Stabiliti o politica si un protocol care respecta cerintele legale pentru pastrarea datelor si
a inregistrarilor.

2! Cele 15 state member sunt: Bulgaria, Croatia, Danemarca, Estonia, Franta, Ungaria, Irlanda, Lituania,
Luxembourg, Polonia, Romania, Slovenia, Spania, Suedia si Marea Britanie. Agentia pentru Drepturi
Fundamentale, Prevederi privind obligatia legala a profesionistilor de a raporta cazuri de abuz, neglijenta sau
violenta impotriva copiilor, disponibil la: https://fra.europa.eu/en/publication/2015/mapping-child-protection-
systems-eu/reporting-1.
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Resurse utile (disponibile in limba engleza):

EVVI evaluarea riscului: http://www.justice.gouv.fr/publication/evvi guide en.pdf

OVCTTAC, Maintaining confidentiality [Pdstrarea confidentialitdtii]:
https://www.ovcttac.gov/taskforceguide/eguide/3-operating-a-task-force/32-information-
sharing/maintaining-confidentiality/

Ghiduri Online OVC, Strengthening Sexual Assault Victim’s Right to Privacy [Consolidarea dreptului
la confidentialitate al victimei agresiunii sexuale]:
https://www.ovc.gov/publications/infores/VictimsRightToPrivacy/pfv.html

US Department of Justice, Guidelines for Confidentiality Policies [Ghid pentru politici de
confidentialitate]: https://www.doj.state.or.us/wp-
content/uploads/2019/04/2019 Guidelines For Confidentiality Policies.pdf

1.1. Diferente tipuri de formare

Desi continutul formarii este esential, acesta reprezinta doar o parte a ecuatiei de invatare.
Formarea este cu adevarat eficienta atunci cand continutul este Tmpartasit prin metode adecvate,
care permit internalizarea, memorarea si implementarea informatiilor de catre cursanti. Utilizarea
mai multor metode pentru fiecare sesiune de instruire poate fi un mod eficient de a ajuta lucratorii
sa Tnvete si sa retind informatii. Este important sa tineti cont de cele 3 stiluri de Tnvatare: vizual
(Tnvatare prin simtul vizual si citire), auditiv (invatare prin auz si ascultare) si kinestezic (invatare prin
aplicatii practice). Diferitele tipuri de formare pe care organizatiile de sprijin pentru victime le pot
oferi sunt:

1.1.1.  Cursuri conduse de formatori

Cursuri conduse de formatori sunt metoda clasica de predare-invatare si sunt in continuare extrem
de populare. Formatorii ar putea folosi o tabld, un proiector, o prezentare video sau o prezentare
PowerPoint. Este o metoda utila de a prezenta aceleasi informatii tuturor participantilor intr-un mod
economic, mai ales atunci cand formatorii lucreazd pentru organizatia care oferd instruirea. in plus,
ca formare personala fata in fata, aceasta permite discutii suplimentare cu formatorul. Cu toate
acestea, acest format tinde sa nu fie interactive, ceea ce il face uneori greu de urmat. O optiune
pentru a mentine atentia publicului este folosirea povestilor (story-telling), folosirea povestilor reale
ce servesc ca exemple bune si rele pentru activitatea lucratorilor de sprijin.

1.1.2.  Formare online/e-Learning
Tntrucat accesul la computere si internet este din ce in ce mai rdspandit, instruirea online capata
popularitate, dar nu a inlocuit inca sesiunile fata in fata.

Formarea online (e-Learning) oferd alternative la instruire, precum sali de clasa virtuale, aplicatii
mobile, sisteme integrate de suport pentru performantd, software pentru realizarea de sondaj,
platforme de invatare video, de evaluare a invatarii, platforme de masurare si cursuri online cu
participare nelimitata (MOOC - Massive Open Online Courses) si altele. Centrul Tehnic si de Formare
pentru Victimele Infractiunilor (The Office for Victims of Crime Training and Technical Centre) din
SUA ofera o serie de cursuri online pentru instruirea lucratorilor de sprijin si a furnizorilor de servicii
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de asistentd?. Tn Canada, autoritatile din British Columbia pun de asemenea la dispozitie o serie de
resurse si cursuri online pe aceastd tem&®.

in aceste cazuri, este important de stiut cine sunt participantii si care sunt mediile lor de lucru,
deoarece formarea poate fi personalizata pentru un grup. Pentru a capta atentia si interesul
participantilor, este important sa utilizati diferite tehnici de predare. Printre cele mai utile sunt
instrumentele vizuale, deoarece ajuta participantii sa retind mai usor informatia prezentata. Nu in
ultimul rand, este important sa includeti activitati de fixare si de follow-up, precum chestionare,
pentru a verifica daca personalul a inteles pe deplin ce a invatat la cursul online.

1.1.3.  Formare interactivd

Cel mai eficient mod de a acumula cunostinte are loc atunci cand participantii sunt implicati activ in
propriul proces de invatare. Cand acestia participa la activitati in care exploreaza un subiect pe cont
propriu, nvatd din experienta personald. Tn loc s3 explicati cum ar trebui procedat intr-o anumita
situatie, permiteti-le participantilor sa descopere singuri ce este de facut. De asemenea, incurajati-i
sa exploreze optiunile in mod colaborativ, lucrand in echipa cu alti participanti. Cu toate acestea,
acest tip de formare trebuie sa fie insotit de un feedback imediat, care 1i va face pe participanti sa
invete din greselile lor. Formarea interactiva include mai multe tehnici:

Studii de caz: Participantii analizeaza situatii reale si invata cum sa gestioneze situatii similare.
Acestia lucreaza n grup, unde isi impartasesc experientele si explicda modul in care au actionat ntr-o
situatie specifica. Aceasta tehnica poate avea o durata mai mare si necesita prezenta unui numar
mare de participanti pentru a fi mai eficienta. Cu toate acestea, participantii vor retine mai rapid si
mai usor ceea ce a fost prezentat.

Joc de rol/ simulari: Lucratorii de sprijin care participa la instruire isi asuma roluri diferite si
actioneaza asupra unei situatii in functie de aceste roluri. Tn mod similar abordérii studiului de caz,
participantii vor Tnvata cum sa gestioneze o situatie din viata reald. Aceasta poate fi redata cu un
scenariu interactiv, in care participantii pot alege intre diferite alegeri si pot primi feedback care
reflectd lumea reala. Jocurile de rol sunt importante pentru lucratorii de sprijin care au experienta
limitata cu victimele, Tntrucat permite participantilor sa simuleze cazuri reale. Apeluri inregistrate
pot fi utilizate pentru a le arata noilor lucratori cazuri reale si pentru a le permite sa isi faca o
imagine asupra a situatiilor cu care se pot astepta sa se confrunte. Consimtamantul victimelor
trebuie intotdeauna obtinut pentru inregistrarea unui apel. Jocurile de rol si simularile pot avea loc
in sistemul ”acvariu”: cei care participa la jocul de rol/simulare sunt priviti de alte persoane (care
stau, de obicei, Tn cerc, in jurul participantilor) — acest mod de invatare permite atat participantilor,
cat si spectatorilor sa invete Tn acelasi timp. Cei care asista trebuie sa asculte si sa invete activ pentru
a maximiza efectul jocului de rol/ al simularii.

Formarea interactivd stimuleaza interesul participantilor si dezvolta abilitatile de gandire critica si

creativitatea participantilor. Atunci cand o persoana are mai mult control asupra unei situatii, i creste
. . . e . . o . v . . . ~ v 2.

motivatia de a participa si, prin urmare, acorda mai multa atentie experientei de invatare .

22 Office of Justice Programs, Office for Victims of Crime Training and Technical Assistance Center, Victim
Assistance Training Online [Formare online pentru sprijinirea victimelor],
https://www.ovcttac.gov/views/TrainingMaterials/dspOnline VATOnline.cfm

2 British Columbia, Victim Services Service Providers Training [Formare pentru furnizorii de servicii de sprijin
pentru victime], https://www2.gov.bc.ca/gov/content/justice/criminal-justice/victims-of-crime/service-
providers/training
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Orice activitate de formare trebuie sa se incheie cu exercitii de reflectie, in care participantii isi amintesc
si proceseaza cunostintele acumulate si abilitatile dobandite. Strategii de reflectie includ utilizarea de
cartonase (flashcards), chestionare scurte, auto-testare si interogare verbala. Auto-testarea poate include
o serie de intrebari la care participantii sunt invitati sa raspunda la finalul unei sesiuni sau un exercitiu de
Lgolire a creierului” (,brain dump”). intr-un exercitiu de ,golire a creierului”, participantii noteaza pe o
foaie de hartie tot ce isi amintesc despre un anumit subiect, dupa care examineaza si verifica informatia
care trebuie memorata.

Formarea initiala pentru toti lucratorii de sprijin (care poate dura mai multe zile sau saptamani) si
formarea periodica de perfectionare ar trebui sa fie oferita de formatori calificati, cu expertiza in
comunicarea cu victimele si tipurile frecvente de infractiuni suferite de beneficiarii organizatiei. Formarea
ar trebui sa includa, de asemenea, o perioada de observatie (shadowing), in care lucratorii de sprijin
observa si analizeaza activitatea lucratorilor cu experienta. Aceasta metoda este deosebit de utila pentru
ca noii lucratori de sprijin sa isi perfectioneze abilitatile de ascultare si de comunicare cu victimele.

invitarea continud este la fel de importantd precum formarea initial3, iar cursurile de perfectionare se
utilizatd pentru a Tmbunatati abilitatile sociale si de comunicare ale lucratorilor, pentru a actualiza
cunostintele legislative, pentru a oferi informatii despre cazuri noi sau victime vulnerabile s.a. Lucratorii
de sprijin continua sa Tsi actualizeze cunostintele si abilitatile participand la formarea periodica obligatorie
si luand parte voluntar la ateliere si seminarii, acolo unde sunt disponibile.

2. ldentificarea nevoilor in timpul procesului de admisie

Asa cum s-a discutat mai sus, identificarea nevoilor victimelor este un proces continuu care necesita
ca lucratorul de sprijin sa fie bine pregatit pentru a-i asigura o primire adecvata si pentru a efectua o
evaluare corespunzatoare a nevoilor acesteia, lucru care poate necesita mai multe intalniri.
Lucratorii de sprijin trebuie sa stie ca aceste intaliri pot fi un moment traumatizant pentru victime,
intrucat presupun rememorarea traumei si exprimarea unor ganduri si sentimente pe care adeseori
le refuleaza sau evita. Evaluarea individuala a nevoilor trebuie privita ca fiind o interactiune pozitiva
care i va sprijini in drumul lor spre recuperare. Formatul evaludrii si modul in care se pun intrebarile
sunt cruciale pentru a asigura o abordare sensibila si centrata pe victima.

2.1. Organizarea procesului de admisie

Cand este posibil, lucratorii de sprijin ar trebui sa organizeze si sa pregateasca in prealabil intalnirea
cu victimele: sa se asigure ca ora si locatia sunt potrivite pentru victima, sa isi actualizeze
cunostintele legislative, sa parcurga documentele care prezinta procedurile formale ale organizatiei.

2.1.1. Ora, locul si confortul victimei

Ora si locul stabilit pentru intalnirea cu victima sunt esentiale pentru a-i asigura acesteia siguranta si
confort, incluzand stabilirea unei locatii usor de accesat si ferita de intreruperi din afara. Chiar in
timpul unei prime conversatii la telefon, lucratorii de asistentd ar trebui, de asemenea, sa intrebe
persoana daca locul in care victima se afld este sigur, daca poate vorbi la acel moment, daca ar
prefera sa fie contactata din nou intr-o etapa ulterioara etc. Selectarea unei locatii care face ca
victimele sd se simta confortabil si in siguranta este important, deoarece acest mediu este mai
probabil sa conduca la o discutie productiva.

* Teoria autodeterminarii, Deci et. al, 2009.
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La inceputul admisiei, lucratorul de asistenta ar trebui sa consulte victima in legatura cu preocupari
pentru siguranta personala si a celor dragi. Dupa o infractiune, problemele de siguranta pot evolua
pe parcursul investigatiei si pot creste semnificativ pe masura ce un caz se apropie de judecata, iar
lucratorii de sprijin trebuie sa dea explicatii clare despre procesul penal si urmatorii pasi in acest
proces si sd arate cd ascultd motivele de ingrijorare a victimelor. In conversatiile initiale, este posibil
ca o victima sa nu fie pregatita sa discute anumite subiecte. Lucratorul de sprijin ar trebui sa
incurajeze victimele sa exprime daca sunt confortabile sa impartaseasca anumite experiente sau
informatii la acel moment. Intelegerea, ribdarea si oferirea de timp vor crea incredere si vor evita
raspunsurile neadevarate din partea victimei.

Victimele trebuie informate ca este firesc daca apar schimbari, daca nu se mai simt Tn siguranta sau
daca mai au informatii de Tmpartasit, si ca pot contacta lucratorii de sprijin in acele momente.

2.1.2. Actualizarea informatiilor

Lucratorii de sprijin sunt incurajati sa citeasca articole si studii de specialitate, dar si manuale pentru
a-si actualiza constant cunostintele si a-si dezvolta expertiza si abilitatile de comunicare cu victimele.
Acestia ar trebui, de asemenea, sa fie la curent cu modificari legislative sau cerinte administrative
care privesc victimele infractiunilor, inclusiv compensatii si procesul penal.

2.1.3. Instrumente pentru identificarea nevoilor victimei si pentru facilitarea discutiei cu aceasta

Instrumente ajutatoare ar trebui sa fie disponibile pentru a ghida lucratorii in timpul conversatiei cu
victima. Acestea au rolul de a oferi control lucratorilor in acoperirea tuturor nevoilor potentiale, in
identificarea nevoilor ascunse, dar si pentru a asigura consecventa in intreaga organizatie in sprijinul
oferit. Instrumentele ajutatoare pot include:

Manuale: ca instrument de follow-up al formarii, manualele pot contine informatii relevante legate
de impactul criminalitatii, drepturile si nevoile victimelor, definirea criminalitatii, tipuri de victime si
impactul victimizarii. Manualele pot contine intrebari si raspunsuri standard pentru situatii specifice
sau tipuri diferite de victime. Manualul ar trebui sa fie folosit de lucratorii de sprijin ca instrument de
asistenta ori de cate ori au neldmuriri sau trebuie sa gdseasca un raspuns rapid la o intrebare.
Manualele pot contine, de asemenea, informatii despre legile si procedurile relevante ale tarii,
compensatii si aspecte administrative. Manualele pot fi disponibile in biblioteci, online sau de la alte
organizatii/ institutii care ofera sprijin.

Ghiduri sau scenarii: unele organizatii de sprijinire a victimelor folosesc un scenariu in timpul
procesului de admisie pentru a colecta informatii si pentru a ghida conversatia. Avantajul utilizarii
unui scenariu este ca permite acoperirea mai multor domenii in timpul unei singure conversatii cu o
victima, asigurand ca lucratorul de sprijin nu omite intrebari importante. Cu toate acestea, daca
ghidul e prea restrictiv, lucratorii de sprijin vor trebui sa adapteze procesul pentru a avea o
conversatie obisnuita cu victima, iar aceasta sa nu simta cad raspunde pentru a bifa niste casute.
Ghidul sau scenariul poate fi mai mult sau mai putin extins in functie de politicile organizatiei.

Lista de verificare: o listd de verificare a diferitelor domenii si nevoi care ar trebui evaluate de
lucratorii de sprijin in timpul conversatiei cu victimele poate fi utild pentru a nu uita ce informatii
trebuie acoperite.

Posibilitatea de a solicita ajutor/ a pune intrebari colegilor specialisti: lucratorii de sprijin ar trebui
sa poata solicita ajutor din partea colegilor lor cu expertiza intr-un anumit domeniu, cum sunt
psihologii, avocatii sau asistentii sociali.
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2.2. Tn timpul evaluérii individuale a nevoilor

Toate victimele ar trebui sa fie supuse unei evaluari individuale a nevoilor in timpul primului contact
cu un lucrator de sprijin. Gradul de detaliere si durata evaludrii pot varia in functie de modurile si
canalele de comunicare, dar lucratorii de sprijin ar trebui sa acopere intotdeauna principalele arii de
interes pentru evaluarea nevoilor. Metodele de inregistrare a informatiilor si instrumentele propriu-
zise de evaluare vor fi diferite de la un serviciu de asistenta la altul.

2.2.1. Continutul evaludrii

Desi este recunoscutd importanta unui proces structurat de admisie, o abordare prea stricta poate
inhiba victimele si le poate Tmpiedica din a-si exprima liber sentimentele si nevoile, iar furnizorii de
servicii au indicat drept mai potrivite discutiile deschise cu victima. Birocratia si formalitatile ar
trebui evitate Tn procesul de asistare a victimei, care poate fi foarte sensibild la un comportament si
actiuni ce pot fi interpretate ca lipsite de respect fata de sentimentele si situatia sa. Victimele
trebuie tratate cu demnitate, respect si atentie, iar serviciile de sprijin pentru vitcime trebuie sa isi
adapteze protocoalele si procedurile la aceste nevoi de baza ale victimelor.

Deoarece fiecare victima reactioneaza diferit la o infractiune, fiecare victima se va comporta diferit
in timpul conversatiei cu lucratorii de sprijin. Unele victime vor vorbi cu usurinta despre ceea ce li s-a
intdmplat si vor raspunde la intrebari in detaliu, 1n timp ce altele ar putea fi foarte rezervate si va
vor oferi putine informatii. Pot fi folosite intrebari deschise pentru a ghida victimele sa vorbeasca
despre nevoi specifice.

Desi fiecare conversatie este diferitd, lucratorii de sprijin ar trebui sa incerce intotdeauna sa acopere
cel putin urmatoarele arii de interes pentru a identifica nevoile specifice ale victimelor:

impactul financiar al infractiunii;
- impactul juridic;

- impactul emotional;

- impactul social;

- impactul fizic;

- impactul psihologic.

Unele din aceste arii vor fi explorate in profunzime in functie de natura infractiunii sau de
circumstantele victimei.

2.2.2.  Formularea intrebdrilor ludnd in considerare trauma

Conversatia si intrebarile trebuie sa ia in considerare trauma suferitd de victime. La Tnceputul
conversatiei, este important sa faceti victima sa se simta binevenita si ascultata, prin intrebari
personale simple, iar apoi sa explicati motivul pentru care veti pune intrebari. De exemplu, lucratorii
de sprijin pot spune:

Simtiti cd acest loc este potrivit pentru a vorbi?
Doriti ceva de béut?/ Doriti sd folositi toaleta?

Cum doriti sd md adresez dumneavoastrd/ Cum doriti sG vd spun?
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Ati dori sd vorbiti cu mine sau cu colegul meu? (aceasta intrebare poate fi importanta in
cazurile in care exista doi lucratori de sex diferit si natura crimei cere o anumita sensibilitate la
acest aspect).

Lucratorii de sprijin trebuie sa 1i descrie clar victimei cum va decurge intalnirea, indicand ca unele
intrebari se pot repeta pentru a obtine clarificari suplimentare despre situatie si curcumstanse care
sa permita apoi oferirea serviciului de sprijin potrivit. Atunci cand pun intrebari victimei, lucratorii
trebuie sa fie constienti de faptul ca victima s-ar putea sa nu-si aminteasca toate detaliile; cu toate
acestea, lucratorii de sprijin trebuie sa fie constienti de faptul ca repetarea aceleiasi intrebari poate
face victima sa simta ca nu este crezuta.

intrebiri recomandate:

- intrebari deschise: victimele se pot exprima liber, nu doar rispunzind cu ,da” sau ,nu”.
Acest lucru este foarte important, mai ales la inceputul conversatiei, pentru ca permite
lucratorului de sprijin sa obtind imaginea de ansamblu a ceea ce s-a intamplat. Se
recomanda ca aproximativ 75% din intrebari sa fie deschise. De asemenea, este recomandat
sa nu intrerupeti victima si s3 puneti noi intrebari doar atunci cand persoana a terminat®.

- Intrebari care invitd la detalii: unul dintre cele mai eficiente tipuri de intrebare pentru a
primi mai multe informatii de la victime este: “imi puteti spune mai mult despre asta?”.
Astfel victima este incurajata sa vorbeasca fara a simti cd exista coercitie sau ca ai este
invadata intimitatea. De obicei o astfel de intrebare aduce noi informatii, deoarece nu
ghideaza victima intr-o anume directie, iar aceasta se simte libera sa impartaseasca orice
informatie considera ca este importanta.

- intrebari de clarificare: intrebérile de clarificare sunt utile pentru a restrange informatiile si
a le examina mai detaliat. De exemplu:

Ce anume ati spus/ ati fdcut?
Aveti copii care ar putea fi in pericol?

- Intrebari neutre: au scopul de a obtine informatii de la victime fird ca lucrdtorul de sprijin s3
dezvaluie asteptarile sale. De exemplu:

Cum mai sunteti?
Aveti vreo ingrijorare cu privire la siguranta dvs.?

Unele intrebari pot fi utilizate cu prudenta, numai in anumite circumstante, deoarece acestea ar
putea limita posibilitatea victimei de a oferi informatii.

intrebdri care trebuie utilizate cu prudent3:

- Tntrebarile inchise trebuie evitate la inceputul conversatiei, deoarece limiteaza capacitatea
victimei de a oferi informatii. Raspunzand doar ,,da” sau ,nu”, informatiile primite pot fi
partinitoare si informatii esentiale pot fi omise.

- Tntrebirile care incep cu ,de ce” ar trebui de asemenea evitate, deoarece pot fi percepute
drept acuzatii, iar victimele considera ca trebuie sa fsi justifice actiunile.

* Human Rights Monitoring Institute, Communicating with Victims of Crime. A Handbook for Officers

[Comunicarea cu victimele infractiunilor. Un ghid pentru ofiteri], 2018: https://victimsupport.eu/activeapp/wp-
content/files mf/1554799348HandbookforOfficersHRMI2.pdf
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- Intrebari duble: doud intrebdri puse simultan ar trebui evitate, deoarece poate fi dificil
pentru o victima sa se concentreze asupra ambelor si sa ofere informatii exacte.

Unele intrebari nu ar trebui niciodata adresate victimei, deoarece acestea ar putea provoca mai mult
rau.

intrebiri neadecvate:

- intrebarile referentiale, care sugereazd direct sau indirect raspunsul pe care intervievatorul
doreste sa 1l auda. De exemplu:

Nu considerati cd teama dumneavoastrd este nerezonabild?
- Intrebari evaluative, care evalueaz§ victima, moralitatea acesteia, modul ei de viat3 etc.

2.2.3. Instrumente pentru inregistrarea informatiilor

Exista diferite abordari in ceea ce priveste forma evaluarii si instrumentele utilizate pentru
inregistrarea informatiilor de la victima. Politicile si deciziile interne ale organizatiei de sprijin vor
influenta instrumentele folosite pentru evaluarea nevoilor: sistem de gestionare a cazurilor,
formulare sau alte instrumente.

O lista formala cu intrebari poate fi coplesitoare pentru victim, asa ca lucratorii de sprijin trebuie sa
evite sa noteze totul, in timpul intalnirilor fata in fatd. Se recomanda insa notarea punctelor
principale in timpul discutiei cu victima si completarea formularelor sau documentelor pentru
management de caz ulterior.

Unele servicii de sprijinire a victimelor prefera ca personalul lor sa nu ia notite in timpul conversatiei
cu victima, pentru a permite dezvoltarea unei relatii mai strdnse cu victima, care dobandeste
incredere in personalul de sprijin. Pentru aceste organizatii, luarea de notite in timp ce victima
vorbeste este perceputa ca lipsa de respect si ca factor favorizant pentru omiterea unor informatii.
Cu toate acestea, a nu nota nimic presupune ca lucratorii de sprijin se bazeaza pe memorie pentru a
inregistra ulterior in sistemul de gestionare a cazurilor toate informatiile transmise de victima.

Un sistem de gestionare a cazurilor cu cdmpuri predefinite este util pentru ca personalul sa stie ce
informatii trebuie sa colecteze si ce intrebari sa adreseze victimei.

Unele servicii de asistenta a victimelor prefera sa aiba un formular simplu in care personalul
completeaza informatii generale despre victima si infractiune (formularul poate fi anonim, daca
victima doreste). Formularul poate contine, de asemenea, o caseta text in care lucratorul de sprijin
poate descrie, de exemplu, sentimentele victimei in timpul conversatiei sau nevoile identificate.
Acest formular poate fi apoi transferat colegilor din cadrul organizatiei, spre birouri locale, de
exemplu, dar doar daca victima a fost de acord cu acest transfer.

Cateva exemple de instrumente individuale de evaluare (in limba engleza):

- Victim Advocate Script Template [Model de Scenariu pentru Evaluarea Nevoilor Victimelor]:
https://cdpsdocs.state.co.us/dvomb/VictimAdvocatePage%5CSampleForms/VictimAdvocate
ScriptTemplate2013.pdf

- Office of Justice Programme, Office for Victims of Crime Training and Technical Assistance

Center, Human Trafficking Task Force eGuide, Victim Service Provider Intake & Needs
Assessment [Admisia si evaluarea nevoilor victimelor]:
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https://www.ovcttac.gov/taskforceguide/eguide/4-supporting-victims/42-victim-service-

provider-intake-and-needs-assessment/

- Victoria State Government, Intake process and tools [Procesul de admisie si instrumente]:
https://www?2.health.vic.gov.au/alcohol-and-drugs/aod-treatment-services/pathways-into-

aod-treatment/intake-assessment-for-aod-treatment

- Deadria Boyland December 2016, Washington State Coalition Against Domestic Violence,
Screening and intake forms For Non-Emergency Domestic Violence Programs [Formulare de
screening si admisie pentru programme de violentd domestic non-urgentd]:
https://wscadv.org/wp-content/uploads/2017/03/Non-Emergency-Services-Screening-

Intake-Forms-and-Guidelines-for-Advocates-1.pdf

Resurse utile (disponibile in limba engleza):

Supporting Justice, Conducting a basic victims needs assessment [Evaluarea de bazd a nevoilor
victimelor]: http://www.justicesolutions.org/art pub assessing basic_needs.pdf

Ministry of Public Safety and Solicitor General, Victim Services and Crime Prevention Division, 2009,
Victims of Crime—Victim Service Worker Handbook [Victimele infractiunilor — Ghid pentru lucrdtorul
de sprijin]: https://www?2.gov.bc.ca/assets/gov/law-crime-and-justice/criminal-justice/victims-of-
crime/vs-info-for-professionals/info-resources/victim-service-worker-victims-of-crime.pdf

Republic of Malawi, UNICEF, UNFPA, EU, UKAID, National Guidelines for Provision of Services for
Physical and Sexual Violence [Ghid national pentru furnizarea de servicii pentru violentd fizicd si
sexuald]: http://www.branchpartners.org/National%20Guidelines.pdf (p.46)

Working Group on Trafficking in Person, UNDOC, Good practices and tools for use in case
management, including by front-line law enforcement authorities responding to trafficking in persons
[Bune practice si instrumente pentru gestionarea cazurilor, inclusive de autoritdti judiciare de primd
linie care asigurd interventia in cazuri de trafic de persoane]:
https://www.unodc.org/documents/treaties/organized crime/2010 CTOC COP WG4/WG4 2010 5

E.pdf

3. Supervizarea si masurarea evaluarii individuale a nevoilor

Supervizarea si evaluarea activitatii lucratorilor de sprijin sunt esentiale pentru a asigura servicii de
calitate. Un serviciu de asistenta pentru victime trebuie sa poata oferi aceeasi calitate a serviciilor
pentru toti cei care sunt in contact cu serviciul, ceea ce inseamna ca organizatie trebuie sa se asigure
ca toti indivizii sunt tratati cu acelasi grad de respect si ca situatia lor este analizata la acelasi
standard de calitate, independent de locatia serviciului sau de personalul care ia contact cu victima.
Acest lucru poate fi atins prin formarea initiala a noilor lucratori, prin formare continua si
perfectionare pe parcurs, precum si prin supervizare periodica.
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3.1. Supervizarea evaluarii individuale a nevoilor

Supervizarea profesionist3 are urmatoarele scopuri®®:

- De a oferi lucratorilor de sprijin posibilitatea de a discuta si analiza interactiunea lor cu
victimele cu scopul de a asigura calitatea si consecventa serviciilor oferite;

- De a oferi lucratorilor de sprijin oportunitatea de a-si impartasi experientele, de a reflecta
asupra muncii lor si de a solicita sprijin;

- De a se asigura ca lucratorii de sprijin mentin distanta profesionala si nu sunt coplesiti
emotional.

Exemple de metode diferite de supervizare:

Supervizarea individuala este un proces prin care un specialist supravegheaza modul in care un
lucrator de sprijin gestioneaza un caz, discutand cu acesta si examinand notitele si formularul de
interviu. Intalnirile fata in fatd cu supraveghetorul (sau managerul) pot fi organizate periodic pentru
a analiza stadiul asistentei si pentru a procesa sentimente. Intrucat lucrul cu victimele poate fi
stresant sau chiar coplesitor si traumatic, este important sa identificati si sa gestionati sentimentele
negative care, altfel, va pot afecta.

Exista mai multe strategii care reduc efectele stresului, iar acestea pot include: activitati de sprijin
individual sau de grup, inainte si dupa procesul de admisie, oferite de profesionisti, la fata locului
(asistenti sociali, psihologi, avocati), numar redus de ore lucrate si imbunatatirea sprijinului
disponibil personalului in timpul serviciului.

Tn timpul convorbirilor si/ sau intalnirilor cu victimele, o echipa de profesionisti (asistenti sociali,
psihologi, avocati) ar trebui sa fie prezenta, pentru a putea raspunde lucratorilor de sprijin in cazul in
care acestia au intrebari punctuale, de specialitate. De asemenea, daca evaluarea nevoilor se face
telefonic, ar trebui sa existe posibilitatea de a ruga apelantul sa astepte pana ce lucratorul de sprijin
solicita [amuriri cu privire la unele intrebadri de specialitate.

Supervizarea de catre colegi ofera lucratorilor de sprijin oportunitatea de a discuta intr-un cadru
relaxat, informal despre munca lor si de a impartdsi experiente si provocari. Supervizarea de catre
colegi este o oportunitate pentru lucratorii de sprijin de a schimba strategii pentru a depasi situatii
dificile. De asemenea, supervizarea de la egal la egal contribuie la dezvoltarea coeziunii in interiorul
echipei de lucru.

Sedinte de echipa cu colegii specialisti (avocat, asistent social, psiholog etc.) ar trebui organizate in
mod regulat pentru a permite lucratorilor de sprijin sa discute cazuri dificile, sa puna intrebari pe o
problema specifica, sa impartaseasca expertize si sa se sprijine reciproc.

3.2. Masurarea evaluarii individuale a nevoilor

Evaluarea intregului proces este foarte importanta din mai multe motive:

- Contribuie la asigurarea ca obiectivele evaluarii individuale a nevoilor au fost indeplinite;
- ldentifica reusitele;

*® UN Women, Conduct staff and sensitization training [Formare pentru personal si de sensibilizare], 2011:
https://www.endvawnow.org/en/articles/665-conduct-staff-and-sensitization-training.html
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- ldentifica problemele si punctele slabe pentru a putea fi corectate;
- Furnizeaza informatii pentru a ajuta dezvoltarea ulterioara a serviciilor.

Se pot utiliza diferite metode de evaluare:

Evaluarea aleatorie a apelurilor/ intélnirilor: in timpul convorbirilor si/ sau intalnirilor cu victimele,
managerii sau personalul ierarhic superior pot asculta la intamplare un apel sau pot participa la o
intalnire cu o victima pentru a evalua calitatea admisiei, identificarea nevoilor victimelor si
informarea acestora.

Revizuirea aleatorie a cazurilor: un manager sau o persoana cu experienta indelungatd poate
selecta cateva cazuri pentru a analiza daca procedurile au fost urmate corespunzator si daca nevoile
victimelor au fost eficient identificate.

Chestionarul de satisfactie aplicat victimelor: un chestionar scurt poate fi distribuit victimelor
pentru a evalua experienta acestora cu organizatia si serviciile oferite. Cand interactiunea cu victima
a fost preponderent online sau telefonica, un formular online poate fi creat. Chestionarul trebuie sa
fie Intotdeauna anonim si sa respecte intimitatea victimei.

VI.  Concluzii

Acest ghid reprezinta un punct de plecare pentru organizatiile de sprijinire a victimelor care doresc
sa elaboreze un proces propriu de evaluare a nevoilor victimelor. Prezentul document ofera principii
si resurse cheie pentru a intelege si dezvolta un instrument personalizat de evaluare pentru a
identifica nevoile individuale ale victimelor infractiunilor sau ale unor evenimente traumatice.

Organizatiile de sprijinire a victimelor trebuie sa aiba in mod obligatoriu:

- O procedura structurata, dar flexibila de evaluare a nevoilor: trebuie sa existe un echilibru
intre o abordare structurata si una flexibila, care sa asigure consecventa procesului de
evaluare, indiferent de locatie sau de lucratorul de sprijin care efectueaza evaluarea, si care
sa identifice, in mod clar, nevoile si particularitatilor specifice ale fiecarei victime.

- Formare si supervizare, elemente cheie ale unei evaluari eficiente a nevoilor individuale.
Lucratorii de sprijin trebuie s3a beneficieze de formare initialda si continua, precum si
supervizare constructiva, pentru a asigura consecventa si calitatea serviciilor pe care le ofera
victimelor.
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