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DESPRE ACEST GHID

Prezentul Ghid a fost conceput ca material auxiliar pentru un curs de formare de
doua zile, oferit de Programul USAID pentru Justitie Transparenta din Republica
Moldova in perioada 30 octombrie — 2 noiembrie 2018. Cursul a fost destinat
angajatilor instantelor judecatoresti care interactioneaza in mod frecvent cu
populatia. La incheierea cursului, participantii au sugerat ideea publicarii unui ghid cu
caracter practic care le-ar ajuta sa puna in aplicare informatia obtinuta.



1. CUM SE
MASOARA
PEFORMANTA
INSTANTELOR
JUDECATORESTI?




1.1 CE ESTE ACCESUL LA JUSTITIE?

Accesul liber la justitie este un drept fundamental al omului, consacrat de
Constitutia Republicii Moldova. Angajatii instantelor judecatoresti sunt investiti
cu multa autoritate in vederea asigurarii respectarii acestui drept. Pentru a-I
garanta, angajatii instantelor judecatoresti trebuie sa aiba o perspectiva larga
cu privire la ceea ce inseamna accesul la justitie. Sa luam, de exemplu,
urmatoarea definitie a accesului la justitie:

,Accesul la justitie inseamna mai mult decat imbunatatirea accesului
fizic la instantele judecatoresti sau garantarea reprezentarii juridice.
Accesul la justitie este definit ca abilitatea persoanelor de a cauta si de
a obtine un remediu prin intermediul institutiilor oficiale sau neoficiale
de infaptuire a justitiei, in conformitate cu principiile drepturilor omului.
Nu putem vorbi despre acces la justitie daca cetatenii (in special

grupurile marginalizate) au frica de sistem, il percep ca strain si nu il

utilizeaza, daca serviciile sistemului judecatoresc sunt costisitoare, daca
partile nu beneficiaza de un avocat, daca ele nu au fost informate in
privinta drepturilor lor sau nu si-le cunosc, sau daca sectorul justitiei
este slab.”

Institutul Pacii din Statele Unite ale Americii

Deseori angajatii instantelor judecatoresti interpreteaza in mod restrans
notiunea de acces la justitie. Totusi, comunitatea internationala recunoaste ca
cetatenii trebuie sa se bucure nu doar de un drept egal de acces la justitie,
consfintit in legislatia nationalda, ci si de posibilitati egale de a-si exercita
drepturile. Accesul la justitie este una dintre categoriile fundamentale cu care
opereaza diferite instrumente de masurare a performantei judiciare.



1.2 PREZENTAREA GENERALA A INSTRUMENTELOR DE
MASURARE A ACCESULUI LA JUSTITIE

Exista mai multe instrumente bine cunoscute de masurare a performantei
judiciare. Printre ele pot fi amintite urmatoarele:

o Cadrul International de Excelenta Judecatoreasca (CIEJ), elaborat de
Asociatia Internationala pentru Administrarea Instantelor (IACA);

o Liniile directoare ale Comisiei Europene pentru Eficienta Justitiei (CEPEJ);

« Standardele de performantd pentru instantele de primul nivel, elaborate de
Centrul National pentru Instantele Judecatoresti din SUA.

Aceste instrumente cuprinzatoare au fost proiectate pentru evaluarea activitatii
instantelor judecatoresti in general.

Este important de accentuat ca aceste instrumente nu sunt documente rigide,
ci trebuie sa corespunda necesitatilor concrete de informatii pe care doriti sa le
obtineti. De exemplu, CIE] este instrumentul de evaluare cu caracter general,
de baza. El a fost proiectat in calitate de standard de referinta pentru
instantele judecatoresti din toata lumea.

Cateva instante judecatoresti din Moldova au pilotat CIEJ in cadrul unor
proiecte-pilot implementate in anul 2015 si 2018. Conform participantilor la
cursul de formare oferit de Programul USAID pentru Justitie Transparenta,
rezultatele din anul 2018 sunt foarte bune si recompensatoare. Instantele
doresc sa cunoasca céat de bine isi indeplinesc functiile si in ce domenii pot face
imbunatatiri. Totusi, o analiza mai atenta denota faptul ca indicatorii CIEJ nu
se concentreaza asupra accesului grupurilor specifice de populatie la justitie.

Infiintatd in anul 2002, CEPEJ oferd indrumare pentru toate cele 47 de state-
membre ale Consiliului Europei. Printre altele, CEPEJ a elaborat linii directoare
cu privire la managementul timpului, organizarea si accesibilitatea fizica in
instantele judecatoresti. De exemplu, potrivit celor mai recente linii directorii,
instantele urmeaza sa consulte populatia in ceea ce priveste proiectele de
constructie si renovare.

Standardele de performanta elaborate pentru instantele de primul nivel din
Statele Unite ale Americii, in care accesul la justitie este asigurat uniform, au o
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formulare mai concreta. Pentru acest ghid un interes deosebit il prezinta cinci
standarde care cer instantelor de primul nivel sa elimine orice obstacol inutil
sau nepotrivit, care impiedica accesul la serviciile lor. Pentru aceste cinci
standarde sunt prevazuti douazeci si unu de indicatori concreti. Printre
metodele de masurare utilizate sunt observatii structurate, interviuri, sondaje,
precum si verificari si examinari ale registrelor de evidenta.

Pentru a decide ce instrument sa utilizati, trebuie sa intelegeti obiectivele si
prioritatile strategice ale masurarii gradului de acces la justitie. Oricare
instrument veti alege, nu trebuie sa va temeti ca investigatia va scoate la
iveala probleme de care nu erati constienti. De fapt, acesta ar trebui sa fie
scopul, caci numai ,ceea ce masori imbunatatesti”.

1.3 SCURTA INTRODUCERE PRIVIND METODELE DE
CERCETARE PENTRU ADMINISTRATORII INSTANTELOR

Pentru a va proiecta propria cercetare sau a utiliza un instrument deja
existent, trebuie sa cunoasteti cateva lucruri esentiale despre metodologia
cercetarii. Pentru a intelege in general regulile de cercetare nu este necesar sa
va aprofundati in calcule amanuntite si sa utilizati programe informatice
destinate cercetarii statistice. Metodele de cercetare trebuie sa fie un
instrument de fundamentare a cercetarii dumneavoastra si nu o piedica.

Standardul de referinta: cat de bine se descurca instanta
judecatoreasca?

Pentru fiecare masurare este necesar sa stabiliti o valoare de referinta, pe care
sa o utilizati pentru a evalua progresul. Cercetarea initiala este importanta
pentru interpretarea rezultatelor. Puteti sa utilizati rezultatele obtinute la
evaluarea precedenta, comparandu-le cu cele din evaluarea care urmeaza, cu
conditia ca ambele evaluari sa fie proiectate in mod identic. Puteti sa
comparati performanta instantei dumneavoastra cu cea a altor instante
judecatoresti din regiune sau cu standardele internationale. Daca alegeti ultima
optiune, ati putea sa va proiectati cercetarea dupa exemplul standardului la
care va raportati.



Sursele de date

In general, toate sursele de date pot fi impartite in date originare si in
cercetare documentara (arhivistica). Datele originare sunt datele pe care le
strangeti din sursele pe care le considerati potrivite pentru cercetarea
dumneavoastra. Cercetarea documentara este realizata pe baza seturilor de
date deja disponibile, cum ar fi datele statistice nationale, rapoartele publicate
de guvern si organizatii ale societatii civile, diverse studii, etc. Amandoua
sursele prezinta avantaje si deseori pot fi utilizate in paralel. Pe de alta parte,
cercetarea documentara este necostisitoare si ia mai putin timp, dar
cateodata, poate genera probleme de compatibilitate a datelor obtinute din
diferite surse. Atunci cand va proiectati singuri cercetarea, puteti controla toti
factorii implicati, insa timpul necesar pentru o astfel de cercetare si costul ei va
trebui sa fie asigurat de dumneavoastra. Mai jos sunt prezentate cateva
exemple de surse de date pe care le puteti utiliza pentru proiectarea unei
cercetari proprii:

« Vizitatorii instantei. Sondarea opiniei vizitatorilor instantei este o metoda
populara utilizata in sondajele privind nivelul de satisfactie. Aceasta sursa
de date este buna deoarece, in final, scopul cercetarii dumneavoastra este
de a afla cum sa deserviti mai bine cetatenii. Calitatea datelor obtinute,
insa, va depinde de modul in care v-ati proiectat cercetarea.

» Avocatii, procurorii, expertii. Acesti subiecti ai studiului pot sa va ofere
raspunsuri mai calificate cu privire la procedura judiciara, cooperarea
interinstitutionala si diferite intrebari juridice.

« Societatea civila: Activistii din societate civila se specializeaza in anumite
domenii, precum violenta in familie sau serviciile destinate persoanelor cu
dizabilitati. Deseori, ei ajuta justitiabilii sa-si prezinte cauza in fata instantei
si sa perfecteze documentele procesuale, ceea ce inseamna ca ei cunosc
foarte bine procedurile judiciare si aspectele care pot fi imbunatatite in
beneficiul categoriilor specifice de justitiabili. Organizatiile societatii civile
deseori fac propriile cercetari si pot sa va ofere datele lor sau sa va ajute sa
le colectati, daca acestea nu sunt disponibile.

« Angajatii instantei. Angajatii instantei cunosc aspectele tipice, observa
problemele tipice in politica instantei si pot oferi sugestii excelente privind
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eventualele imbunatatiri. De asemenea, ei constientizeaza ce cunostinte si
aptitudini necesare le lipsesc pentru a fi eficienti la locul de muncé. In final,
angajamentul personalului este un indice bun al sanatatii organizationale,
iar instantele cu un climat organizational sanatos deservesc mai bine
cetatenii.

Metodologia cercetarii

Metodele de cercetare se incadreaza in doua categorii mari, iar unele se
pozitioneaza la intersectia lor.

Metodele cantitative

Obtineti datele statistice dintr-un Metodele calitative

A R s Obtineti feedback la intrebari

deschise.

Metodele sunt bune pentru
diagrame radiale, dar permit
raspunsuri doar la intrebarile puse
de DUMNEAVOASTRA, deci
procesul poate fi inerent
subiectiv. Sunt mai rapide, mai
putin costisitoare, mai usor de
analizat.

Puteti colecta seturi mari de date,
la care nu va asteptati.

Sunt mai greu de analizat.

J1XIW 373dOLIN

Cercetarea calitativa este in esenta o cercetare de tatonare. Ea este utilizata
pentru a intelege motivele, opiniile care stau la baza acestora. Cercetarea
calitativa ofera o intelegere aprofundata a problemei si ajuta la formularea
ideilor sau ipotezelor pentru o eventuala cercetare cantitativa. Cercetarea
calitativa este utilizata, de asemenea, pentru a identifica tendintele in
mentalitate si opinii, prin a se aprofunda mai mult in esenta problemei.
Metodele calitative de colectare a datelor variaza de la cele cu tehnici
nestructurate, la cele cu tehnici semi-structurate. Cateva dintre metodele
raspandite sunt focus-grupurile (discutii in grup), interviurile individuale si
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participarea/observarea. Marimea esantionului este, de obicei, mica, iar
respondentii sunt selectati astfel incat sa se completeze o anumita cota.

Cercetarea cantitativa este utilizata pentru a analiza problema prin
generarea de date numerice sau informatii care pot fi convertite in date
statistice utile. Cercetarea cantitativa este utilizata pentru a cuantifica
atitudini, opinii, comportamente si alte variabile definite, precum si a
generaliza rezultatele obtinute dintr-un esantion mai mare al populatiei.
Cercetarea cantitativa utilizeaza date masurabile pentru a formula fapte si a
identifica modele de cercetare. Metodele cantitative de colectare a datelor sunt
mult mai structurate decat metodele calitative de colectare a datelor. Metodele
cantitative includ diferite sondaje — sondaje online, completarea anchetelor pe
hartie, sondaje prin telefonie mobila si sondaje pe un terminal interactiv,
interviuri fata in fata, interviuri telefonice, interceptori de date pe site-urile
web, votari online si observatii sistematice.

Metodele de cercetare utilizate frecvent in instantele judecatoresti

o Observarea. Cercetarea prin observare presupune implicarea expertilor care
sa documenteze procesul de lucru fara a interveni in acesta. Prin observare
puteti colecta numeroase date, dar aveti in vedere ca, uneori, simplul fapt
al observatiei determina participantii sa actioneze altfel decat ar actiona in
mod normal. Uneori observarea poate fi efectuata fara ca subiectii sa fie
constienti de ea, dar in acest caz trebuie sa tineti cont de considerentele
etice, intrucit observarea va ave loc in mod netransparent. Informatiile
colectate includ jurnalele de evidenta a celor vazute sau auzite, structurate
pentru a permite personalului sa efectueze analiza cantitativa si calitativa a
informatiilor. Desi aproape oricine poate efectua observarea, este
recomandabil de implicat pentru aceasta activitate voluntarii din comunitate
care sunt relativ neinitiati in ceea ce priveste sistemul judecatoresc si vor
colecta corespunzator informatiile si experientele cetatenilor simpli, care nu
interactioneaza des cu instantele.

« Sondajele. Sondajele permit colectarea atat a datelor cantitative, cat si a
celor calitative, in functie de modul in care le proiectati. De cele mai multe
ori sondajele presupun formularea de intrebari si de optiuni prestabilite de
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raspuns pentru respondenti (astfel de intrebari se numesc intrebari inchise)
sau lasarea spatiilor pentru ca respondentii sa-si formuleze singuri
réspunsurile (intrebari deschise). Intrebdrile inchise sunt oarecum limitate,
deoarece va permit sa obtineti doar optiunile de raspuns pe care le-ati
oferit, ceea ce introduce un potential de subiectivism in cercetare. Totusi
aceste intrebdri sunt mai usor de evaluat si de cuantificat. Intrebarile
deschise, pe de alta parte, trebuie sa fie codificate pe teme similare (de
exemplu, x respondenti au mentionat ca temperatura in incinta instantei era
necorespunzatoare). S-ar putea sa nu aflati acest tip de informatii daca nu
ati l1asa spatiu pentru completarea cu comentarii deschise.

« Interviurile. in teorie, interviurile pot fi structurate si nestructurate, insa
interviurile nestructurate genereaza date greu de comparat si analizat. Se
recomanda sa pregatiti intrebarile din timp (pentru a avea un interviu
structurat) si sa adresati tuturor intervievatilor aceleasi intrebari.
Interviurile ghidate permit punerea de intrebari ulterioare structurate (de
exemplu, daca respondentul a raspuns x la intrebarea precedenta, atunci
urmatoarea serie de intrebari trebuie sa fie y si z). Interviurile structurate
reprezinta o sursa excelenta de date, dar necesita mai mult timp pentru
instruirea intervievatorilor.

e Focus-grupurile. Focus-grupul este un proces de colectare a datelor condus
de un facilitator care pune intrebari structurate (elaborate de timp). Ceea ce
trebuie sa luati in calcul atunci cand efectuati un focus-grup este modul in
care va proiectati esantionul de cercetare (participantii focus-grupului) din
cadrul populatiei generale. De exemplu, daca intrebarea din cercetarea
dumneavoastra este ,cat de bine instanta deserveste persoanele cu
dificultati de vedere”, un grup de persoane cu dificultati de vedere si o
experienta de interactiune cu instantele ar fi foarte reprezentativ.
Persoanele cu dificultati de vedere, dar fara o atare experienta ar fi mai
putin reprezentative, iar persoanele cu dizabilitati fizice ar trebui sa aiba
reprezentativitate minima.

Formularea intrebarii pentru cercetare

Formularea unei intrebari bune pentru cercetare este unul dintre primii pasi de
importantd criticd pentru cercetare. Intrebarea formulatd corespunzdtor va
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indruma procesul cercetarii si va ajuta la elaborarea argumentarii
logice. Intrebarea pentru cercetare trebuie s& fie clard, concretd, rezuméand
subiectul studiat de cercetator.

Iata cateva intrebari care pot sa va ajute sa va evaluati intrebarea pentru
cercetare.

« Intrebarea supusd cercetdrii prezintd interes pentru cercetdtor si
eventual pentru altii? Ea se refera la o chestiune noua sau la o problema
care trebuie sa fie solutionata, sau are scopul de a elucida un subiect
investigat anterior?

o Aceasta intrebare se preteaza cercetarii? Tineti cont de timpul disponibil
si de resursele necesare. Este metodologia cercetarii fezabila?

« Intrebarea supusé cercetdrii este mdsurabild si va genera date care pot fi
confirmate sau combatute?

« Intrebarea supusd cercetdrii este formulatd prea larg sau intr-un mod
prea ingust?
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2. CUM SUNT
PRESTATE
JUSTITIABILILOR
SERVICIILE DIN
INSTANTELE
JUDECATORESTI?
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2.1. CULTURA DIN INSTANTA SI PRESTAREA DE SERVICII
JUSTITIABILILOR

Nu oricine poate oferi o deservire buna in mod natural.

In anul 1906 unul dintre fondatorii administrarii instantelor, Profesorul Roscoe
Pound, a tinut discursul ,,Cauzele nemultumirii populatiei fata de administrarea
justitiei”. Desi de atunci administrarea instantelor a cunoscut imbunatatiri
enorme, instantele inca se confrunta cu dificultati care determina
nemultumirea populatiei. Profesorul Pound a afirmat ca unul dintre motivele
nemultumirii era convingerea ca administrarea justitiei este o sarcina usoara,
pe care oricine o poate indeplini. Nimic nu s-a schimbat de la discursul lui
Pound in privinta acestei convingeri. Mai mult, cei dintre noi care lucreaza in
sectorul justitiei cunosc cat de complex a devenit acest sistem.

Ce este cultura organizationala?

In termeni generali, cultura organizationald este modalitatea in care membrii
unei organizatii gandesc, actioneaza si inteleg lumea din jur.

In esentd, cultura organizationald este personalitatea organizatiei. Cultura este
formata din supozitii, valori, norme ale membrilor organizatiei si de
comportamentul lor. Membrii oricarei organizatii incep foarte repede sa
sesizeze cultura specifica din organizatia lor. Termenul ,culturd” face parte din
acele cuvinte carora le este greu de dat o definitie distincta, insa sensul carora
este imediat sesizabil in situatiile in care se aplica.

Conceptul de cultura are o importanta deosebitd cand vorbim de gestionarea
unei schimbari la nivelul intregii organizatii, cum ar fi schimbarea abordarii fata
de deservirea clientilor. Specialistii incep sa inteleaga tot mai clar ca, in pofida
celei mai bune planificari, schimbarea organizationald trebuie sa includa nu
doar schimbarea structurilor si proceselor, ci si schimbarea culturii corporative.

Pentru a implementa o schimbare, liderii trebuie sa acorde straturilor invizibile
ale culturii aceeasi atentie ca si politicilor si procedurilor formale. Mai jos este
ilustrata una dintre metaforele populare propuse de management pentru
cultura organizationala. Dupa cum se observa, cultura este asemenea unui
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aisberg, cea mai mare parte a caruia se ascunde sub apa si de obicei, anume
aceasta parte ascunsa este cauza naufragiilor navelor.

Cultura organizationala
vizibila: modul in care spunem
ca se fac lucrurile

A

Interpretarile:

il

Comportamentele:
cuvintele si actiunile
evidente pentru un

observator

Factorii formatori:
factorii care

creeaza, definesc si

modeleaza valorile
fundamentale ale
culturii (povestiri,
traditii, indrumarea
din partea
conducerii, reguli
nescrise, etc.)

Cultura organizationala
invizibila: modul in care
lucrurile se fac in realitate

cum simtim ca
valorile
fundamentale ar
trebui sa se
reflecte in
situatiile specifice
din viata
cotidiana, de
exemplu, la lucru
sau in timpul
socializarii
Valorile centrale:
ideile insusite
despre ce este
considerat bun
sau rau, drept sau
gresit, acceptabil
sau neacceptabil

Elementele unei deserviri bune a cetatenilor

Exista cinci indicatori principali care pot ajuta clientii sa evalueze deservirea de
care beneficiaza.

1. Caracterul demn de incredere — organizatiile si angajatii isi indeplinesc
promisiunile cu seriozitate si precizie. De obicei, organizatiile fac promisiuni
de céateva tipuri:
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« Angajamente organizationale — promisiuni facute prin publicitate,
politici, etc. Din ele fac parte afirmatiile pe care clientii le afla pe site-
urile web, la birouri de informatii, din legi si din documentele oficiale de
politici, etc. De exemplu, daca orele pentru pauza de pranz sunt clar
indicate, iar angajatii nu deschid biroul de informatii la timp, atunci,
evident, clientii devin nemultumiti.

« Promisiuni personale — din ele fac parte promisiunile facute de lucrator
clientului, de exemplu, promisiunea de a oferi documentele la o anumita
data sau de a reveni cu un apel telefonic dupa cercetarea informatiilor pe
marginea unei solicitari.

« Asteptari comune — asteptarile clientilor deseori se bazeaza pe supozitii
si experienta din trecut. Exista cateva supozitii despre instantele
judecatoresti pe care clientii si le formeaza in urma vizitelor la alte
organizatii, iar uneori chiar din cultura populara. Uneori aceste asteptari
nici macar nu se bazeaza pe informatii exacte si totusi, pot duce la
frustrari. Deseori dificultatea consta in remodelarea asteptarilor clientilor.

2. Asigurarile — cunostintele, amabilitatea, capacitatea de a insufla
incredere, convingerea de competentd si siguranta. Factorii care insufla
siguranta sunt:

cunoasterea produsului si a organizatiei;

aptitudinile de ascultare — aptitudinile de ascultare activa;

aptitudinile de comunicare — se refera la comunicarea verbala si in
scris (fata in fata, la telefon si prin intermediul postei electronice);

aptitudinile de solutionare a problemelor.

3. Mediul — aspectul sediului, confortul, aspectul materialelor de informare si
impresia pe care o creeaza, etc.

4. Empatia — gradul de empatie si atentie individuala pe care o primeste
clientul. Empatia este actiunea de a se identifica cu si de a intelege situatia
altei persoane, sentimentele si motivele acesteia. Empatia nu inseamna ca
purtati raspundere pentru vreo problema. Aveti responsabilitatea de a
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recunoaste ca clientul este suparat si sa faceti tot posibilul pentru a-l ajuta.
Frustrarea pe care o simte clientul atunci cand se confrunta cu o problema
tehnica se poate intensifica atunci cand el cauta asistenta. Instanta sau
departamentul dumneavoastra poate fi responsabil de situatiile care
cauzeaza frustrare sau confuzie.

e Recunoasteti starea emotionala a clientului.
e Confirmati sentimentele lui.
e Tratati fiecare persoana ca o personalitate.

5. Receptivitatea: Reactionati cu promptitudine, explicati care sunt
asteptarile, actionati in corespundere cu asteptarile stabilite. Cercetarile
demonstreaza ca cel mai frustrant lucru in asteptare este faptul de a nu
cunoaste cat timp aceasta va dura.

6. Ascultarea activa: Acordati atentie continutului si intentiei, puneti
intrebari bune.

Sfaturi:
a. Intelegeti starea de spirit a interlocutorului.
b. Limitati factorii de distractie.
c. Nu va precipitati sa faceti concluzii.
d. Luati notite si oferiti informatii in schimb.
e. ,Deconectati-va” de la propriile ingrijorari.
Lucrul cu clienti dificili

Lucrul cu clienti dificili este cel mai solicitat subiect la cursurile de formare in
domeniul deservirii clientilor. Desi majoritatea clientilor sunt simpatici, calmi si
recunoscatori, exista situatii cand clientii devin suparati, indignati si
pretentiosi. Aceste situatii dificile pot fi extrem de stresante. Nu puteti sa
controlati comportamentul clientului, dar puteti sa va controlati reactia la
comportamentul acestuia. Puteti sa va dezvoltati aptitudinile necesare pentru a
gestiona chiar si cele mai grele situatii.
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Situatiile dificile pot sa va afecteze atitudinea si interactiunile cu clientii.
Incercati s& abordati si s& tratati fiecare situatie ca fiind unica.

Comportamentul clientului poate fi mai usor de inteles daca va transpuneti in
situatia lui. Iar cel mai usor mod de a face acest lucru este sa va ganditi la
ceea ce va frustreaza pe dumneavoastra ca client. Ganditi-va la situatiile in
care ati fost deservit necalitativ si prin ce acele situatii s-au deosebit de o
deservire buna.

TREBUIE SA INTELEGETI COMPORTAMENTUL CLIENTILOR

promisiuni nerespectate
perioade lungi de asteptare
meniuri telefonice confuze
instructiuni confuze pentru
utilizatori sau asistenta
online

asteptari nerealizate

situatii in care sunteti nevoit
sa sunati sau sa trimiteti
emailuri in mod repetat
situatii in care sunteti nevoit
sa repetati detaliile pe care
le-ati oferit deja

expirarea termenelor-limita
fraze negative

calitatea proasta a produsului
analiza excesiv de simplificata
situatii in care asteptati
raspunsul la telefon, fara a fi
intrebat daca doriti sa
asteptati

situatii in care asteptati la
telefon o perioada lunga de
timp

site-uri web greu de navigat,
inexacte sau incomplete
site-uri web care nu ofera
modalitati alternative de
acordare a asistentei

Nu uitati ca intotdeauna puteti sa faceti ceva. Aplicati prezumptia de
nevinovatie fata de clientii dumneavoastra: este posibil ca ei pur si simplu au
avut o zi dificilda. Fiti onest si nu invinuiti clientii pentru lipsa de rabdare sau
atitudinea negativa. Straduiti-va sa pastrati mereu o atitudine pozitiva si
profesionista.
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Lucrul cu clientii dificili necesita rabdare si stapanire de sine. Modul in care
raspundeti clientilor dificili, in special la inceputul conversatiei, va influenta
foarte mult perceptia si dorinta lor de a interactiona cu dumneavoastra.

Puteti sa agravati o situatie si asa dificila daca nu ascultati, nu manifestati
empatie fata de client si nu comunicati cu fraze pozitive.

-1-

CUM SA CASTIGATI INCREDEREA CLIENTILOR DIFICILI

Pasul 1: Concentrati-va:

Inspirati adanc. Zambiti. Asezati-va sau stati in picioare in pozitie dreapta.
Pregatiti-va carnetelul de notite.

Pasul 2: Lasati clientul sa vorbeasca:

Un client suparat sau manios are ce povesti. Trebuie sa-i permiteti sa-si
povesteasca problema de la inceput pana la sfarsit. Pana nu isi va exprima
toate punctele de vedere, clientul nu poate sa se calmeze. Ascultati activ si
urmariti cu atentie semnele care ar indica ca clientul este gata sa va ofere
dumneavoastra posibilitatea sa preluati controlul.

Pasul 3: Ascultati activ:

Rezistati tentatiei de a pune intrebari. Dati din cap afirmativ sau folositi fraze
verbale incurajatoare: ,Va cred”, ,Va inteleg”. Ascultati cu atentie pentru a
identifica tema centrala a incidentului sau a plangerii clientului. Luati notite si
fiti gata sa reformulati ceea ce tocmai ati auzit.
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-2-

CUM SA CASTIGATI INCREDEREA CLIENTILOR DIFICILI

Pasul 4: Recunoasteti starea emotionala a clientului:

Clientul trebuie sa simta ca va pasa si ca intelegeti pe deplin situatia.
Recunoasteti emotiile clientului, chiar daca nu intelegeti de ce are o zi dificila si
are nevoie de ajutor. Adresati-va cu respect acestuia pe nume si comunicati-i
ca doriti sa faceti tot posibilul pentru a-I ajuta. Cereti scuze cu sinceritate daca
institutia unde lucrati a cauzat vreo inconvenienta.

Pasul 5: Reformulati situatia si confirmati ca o intelegeti la fel:

Trebuie sa va asigurati ca aveti aceeasi intelegere deplina a situatiei si a
asteptarilor clientului privind timpul cand va fi oferita o solutie. Reformulati
problema. Folositi cuvintele exacte ale clientului oricand este posibil. Cereti
clarificari daca nu intelegeti ceva.

Pasul 6: Incepeti solutionarea activad a problemei:

La aceastd etapd, clientul probabil cd deja s-a calmat. Incepeti sd formulati
diagnosticul incidentului si sa faceti un plan de actiune. Fiti concentrat! Daca
este necesar, repetati unii sau toti pasii de mai sus.

Clientii nu vin enervati din start. Ei sunt pur si simplu frustrati sau confuzi. In
majoritatea  cazurilor mania poate fi evitata printr-o gestionare
corespunzatoare a situatiilor precum suspendarea sau transferarea apelului
clientului.

Oamenii pot simti manie la intensitati diferite. La inceput clientul descrie
inconvenienta incidentului sau a situatiei. , A trebuit sa astept 20 de minute
pana am razbatut. Oare cadnd o sa invatati sa ridicati receptorul imediat?”
Pentru a calma clientul si a-i castiga increderea:

19



e Recunoasteti frustrarea lui.

« Asigurati-l c§ veti face tot posibilul: ,Imi cer scuze c& v-am ficut s&
asteptati. Cu ce va pot ajuta?”

Daca nu recunoasteti emotiile clientului, acesta se poate supara. Clientul va
crede ca nu-l intelegeti sau nu-| ascultati.

Daca clientul recurge la un limbaj ofensator, rugati-I mai intadi sa se opreasca,
apoi avertizati-l ca veti fi nevoit sa intreprindeti masuri, dupa care, daca el
persista in comportamentul lui, actionati, de exemplu, redirectionandu-| catre
superiorul dumneavoastra.

Unii clienti se vor enerva chiar daca ati facut tot ce v-a stat in putinta. Poate ca
ei au asteptari nerealiste. Poate ca incearca sa va manipuleze. Poate ca sunt
atat de stresati incat nu sunt capabili sa se calmeze. Asigurati-va ca actiunile
dumneavoastra nu induc clientului aceasta starea de enervare. Trebuie sa
intelegeti ca, atunci cand clientul devine tot mai enervat, este posibil ca el
reactioneaza la comportamentul dumneavoastra sau la ceea ce percepe ca
fiind comportamentul dumneavoastra. Pastrati o atitudine pozitiva si
concentrati-va pe ceea ce puteti sa faceti.

Pastrarea calmului sub presiune

Invitati s& rdspundeti, nu sd reactionati. Este usor de reactionat: fard a sta pe
ganduri sa spuneti sau sa faceti primul lucru care va vine in minte. Faptul de a
raspunde presupune decizia constienta de a va controla comportamentul.

Oamenii suporta stresul si presiunea in mod diferit. Pentru a invata sa va
pastrati calmul sub presiune trebuie sa finvatati sa va controlati
comportamentul.

Aflati simptomele pe care le experimentati atunci cand va supdrati sau
infuriati:

o maxilarul inclestat;
« pierderea concentrarii;

e scrasnirea din dinti;
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e dureri de cap,

e greata;

« tensiunea in regiunea géatului si umerilor;

e tahicardia;

« Inrosirea fetei;

e respiratia superficiala;

« tonul incordat al vocii;

o transpiratia.

Folositi tehnici de calmare pentru a va pastra concentrarea:
e inspirati adanc;

e sorbiti din apa (pentru restabilirea tonului normal al vocii),;
o folositi un limbaj pozitiv,

e imaginati-va lucruri pozitive.

2.2 AUTOEVALUAREA: ACCESUL LA JUSTITIE, COMUNICAREA
IN INSTANTA

Da, In Sunt Nu
implementat proces de necesare stiu
in intregime implementare imbunatatiri

N/A

Personalul de la
receptie este instruit
sa explice metodele
de lucru si normele de
procedura, precum si
sa ofere alte
informatii vizitatorilor
instantei si
justitiabililor?

Sunt hotararile si
deciziile instantei
disponibile pe site-
urile web ale
instantei?
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Exista o politica
privind publicarea
hotararilor
judecatoresti?

Beneficiaza
persoanele care nu
inteleg limba oficiala
utilizata in
procedurile judiciare
de un interpret
(gratuit)?

Dispun instantele de
un serviciu de
interpretare sau
interpretii pot fi
solicitati in mod
rapid?

Este disponibila
informatia privind
functionarea
instantelor si este ea
accesibila pentru
cetateni?

Este informatia
privind drepturile si
obligatiile cetatenilor
(in conformitate cu
prevederile
legislatiei) disponibila
pentru populatia
generala (de
exemplu, apeland la
un numar general de
telefon)?

Este continutul
acestei informatii
adaptat la gama larga
de situatii existente
(copii vulnerabili,
divorturi, procese
penale, locuri de
detentie, etc.)?

In instanta exista un
birou de informatii
pentru vizitatori?

In instanta, sunt
disponibile pliante
informationale pentru
justitiabili?
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3. CUM POATE FI
INLATURATA
PARTINIREA IN
INSTANTELE
JUDECATORESTI?

23



3.1 SAPTE STRATEGII PENTRU COMBATEREA PARTINIRII
IMPLICITE IN INSTANTA

Partinirea este o atitudine favorizanta sau preconceputd, considerata a fi
nedreapta, in privinta unei persoane sau a unui grup.

La alegerea strategiilor pentru combaterea partinirii inconstiente, trebuie luate
in considerare strategiile individuale si institutionale.

Strategia 1. Sporiti nivelul de informare despre partinirea implicita

« Faptul de a cunoaste despre partinirea implicita si efectele ei daunatoare
este un inceput bun pentru prevenirea ei.

« Oamenii pot corecta doar atitudinile partinitoare despre care sunt constienti.

Luati masuri:

La nivel individual La nivelul instantei
Cautati informatii despre partinirea Organizati sesiuni de instruire
implicita prin participarea la cursuri de privind partinirea implicita, cu
formare si prin autoinstruire citind utilizarea facilitatorilor /
carti, privind filme, etc. Reflectati in prezentatorilor judiciari, a
continuu asupra atitudinilor si exemplelor de partinire implicita din
emotiilor dumneavoastra fata de alte profesii si a exercitiilor care
diferite situatii de viata si asigurati-va sporesc relevanta materialului la
ca actiunile dumneavoastra nu sunt nivel personal.

determinate de partinirea implicita.

Strategia 2. Straduiti-va sa identificati si sa recunoasteti in mod
constient diferentele reale dintre grupuri si dintre indivizi.

« Cresterea gradului de constientizare si a sensibilitatii fata de diferentele
individuale de grup pare sa fie o tactica mai eficienta. Seminarele de
formare care promoveaza aprecierea diferentelor de grup si punctelor de
vedere multiculturale pot contribui la reducerea partinirii implicite.

« Formarea in domeniul diversitatii poate contribui la facilitarea schimbarii
culturii instantelor. Sustinerea activa a valorilor egalitatii de catre conducere
influenteaza in mod pozitiv subalternii. Cand judecatorul promoveaza
egalitatea si atitudinea nepartinitoare fata de toate partile in proces, acest
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fapt influenteaza in mod pozitiv secretarii, grefierii si alti angajati ai
instantei. Tot asa si judecatorii mai tineri vor urma exemplul judecatorilor
mai experimentati.

Oamenii ar trebui sa se gandeasca in mod deliberat despre ceilalti nu prin
prisma grupului social caruia acestia apartin (de exemplu, ,Femeile nu sunt
soferite bune”), ci prin prisma calitatilor lor individuale. De exemplu, ,Dna M
este o soferita buna, iar dna B nu este o soferita la fel de buna. Poate ca
dna M are mai multa experienta de a conduce decat dna B, respectiv acest
lucru nu are nimic in comun cu faptul ca amandoua sunt femei”.

Abordarea populara de ,nediferentiere a culorilor”, aplicata fata de egalitate
(adica evitarea sau ignorarea rasei, lipsa de constientizare sau sensibilitate
fata de diferentele dintre grupurile sociale), nu este eficienta in calitate de
strategie de interventie pentru inldaturarea partinirii implicite. De fapt,
,nediferentierea culorilor” genereaza mai multa partinire implicita decat
strategiile care recunosc diferentele.

Luati masuri:

La nivel individual La nivelul instantei

Participati la sesiunile de instruire in  Organizati sesiuni de instruire in
domeniul diversitatii, care se domeniul diversitatii, care pun
concentreaza pe multiculturalism, accentul pe multiculturalism si
asociati-va cu cei care sunt dedicati incurajati liderii instantei sa
obiectivelor egalitatii si straduiti-va promoveze comportamentul egalitar
sa identificati caracteristicile unice ca parte a culturii instantei.

ale diferitilor membri ai acelorasi

grupuri minoritare.

Strategia 3. Verificati in mod periodic procesele si deciziile pentru a
depista eventualele semne de partinire.

Atunci cand oamenii sunt angajati intr-o activitate de prelucrare a
informatiilor care nu pretinde mult efort, ei se bazeaza pe stereotipuri si
emit mai multe judecati ce reflecta stereotipuri, decat atunci cand se
angajeaza intr-o activitate de procesare mai deliberativa, care pretinde mai
mult efort. Drept rezultat, cei care iau deciziile care necesita putin efort,
tind sa traga concluzii si sa-si formeze asteptari in privinta unei persoane la
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o etapa timpurie a procesului de colectare de informatii. Aceste asteptari
ghideaza apoi procesarea ulterioara a informatiilor. Atentia si amintirile sunt
subiective, favorizand dovezile care confirma stereotipurile, si produc
judecati partinitoare.

Asteptarile pot afecta si interactiunile sociale dintre decident (de exemplu,
un angajat al instantei) si persoana care este tinta stereotipurilor (de
exemplu, un cetatean care vine in instanta), determinadndu-| pe decident sa
actioneze intr-un mod care involuntar genereaza in mintea celeilalte
persoane un comportament influentat de stereotipuri.

Luati masuri:

La nivel individual La nivelul instantei
Utilizati instrumente care ajuta la Elaborati linii directoare sau
formularea deciziilor, cum ar fi luarea protocoale formale pentru decidenti,
de notite, listele de verificare si care sa-i ajute sa se autoverifice si
memo-urile, precum si asa tehnici sa-si corecteze atitudinea de

precum notarea motivelor in favoarea | partinire implicita (de exemplu, sa
unei hotarari, pentru a promova mai  priveasca din perspectiva celuilalt,
multa deliberare in contrast cu sa-si imagineze ca persoana face

gandirea intuitiva. parte dintr-un grup nestigmatizat,

sa se concentreze asupra gandurilor
contrare stereotipurilor in prezenta
unei persoane dintr-un grup social
minoritar).

Strategia 4. Identificati sursele care va distrag atentia si de stres in

mediul in care se iau deciziile si inlaturati-le sau diminuati-le.

Factorii care reduc performanta judiciara:

epuizarea (multe ore de munca, oboseala);

stresul (sarcini de dosare grele, cu multe dosare restante sau cu dosare
foarte variate; zgomote puternice de constructie; amenintari la adresa
sigurantei fizice; presiuni din partea populatiei sau a mediului politic pentru
a lua o anumita decizie; situatii de urgenta sau criza);

presiunea timpului [restrdns];
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o alte circumstante care distrag atentia.

Decidentii care sunt grabiti, stresati, distrasi sau presati sunt mai predispusi sa
aplice stereotipuri — amintindu-si faptele si, corespunzator, pronuntand
hotarari intr-un mod afectat de stereotipuri — decat decidentii ale caror
abilitati cognitive nu se afla sub aceleasi presiuni.

Un decident poate fi mai dispus sa gandeasca din perspectiva diferentei de
gen, deoarece genul este un atribut evident, usor de perceput.

Anumite stari emotionale (de exemplu, mania, dezgustul) pot agrava partinirea
implicita in hotararile privind membrii grupurilor stigmatizate, chiar daca sursa
emotiei negative nu are nimic in comun cu situatia actuala sau cu problema
grupului social sau cu stereotipurile in general.

Starea de fericire, de asemenea, poate determina hotarari mai stereotipizate,
desi aceasta situatie poate fi controlata in mod constient daca persoana
doreste sa o faca.

Luati masuri:

La nivel individual La nivelul instantei
Rezervati-va mai mult timp pentru Examinati domeniile in care exista un
dosarele care pot starni partinire risc mai mare ca personalul instantei

implicita, alocand mai mult timp, de  sa fie supraincarcat si examinati
exemplu, pentru revizuirea faptelor optiunile de modificare a procedurilor
unei cauze inainte de a adopta o (de exemplu, reorganizand agenda
decizie. Ganditi-va cum ati putea sa  instantei), astfel incat sa oferiti mai
va limpeziti mintea (de exemplu, prin mult timp pentru luarea deciziilor.
meditatie) si sa va concentrati

totalmente asupra sarcinii pe care o

aveti de facut.
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Strategia 5. Identificati sursele de ambiguitate in procesul de luare a
deciziilor si stabiliti standarde concrete inainte de a purcede la luarea
deciziilor.

o« Cand baza unei hotarari este oarecum vaga (de exemplu, situatiile care
pretind discretie; cauzele care presupun aplicarea unor legi noi,
necunoscute), riscul unei hotarari partinitoare este mai mare.

« Fara criterii concrete, mai explicite pentru luarea deciziei, oamenii tind sa
aduca mai multa claritate in situatie prin recurgerea la orice informatii pe
care le au la dispozitie, inclusiv la stereotipuri.

o« Cand intr-o cauza sunt implicati factori ambigui, decidentii ar trebui sa
stabileasca in prealabil criterii specifice pentru luarea deciziei si abia dupa
aceea — sa audieze cauza sau sa examineze dovezile, pentru a reduce
riscul partinirii implicite.

« Urmand aceasta abordare, inainte de a incepe procedura de luare a deciziei,
criteriile nu vor fi formulate post factum, si se va evita situatia in care
decizia a fost luata intr-un mod afectat de stereotipurile subconstiente, dar
argumentat prin tipuri concrete de dovezi.

Luati masuri:

La nivel individual La nivelul instantei

Stabiliti-va criteriile pentru luarea  Elaborati protocoale care identifica

deciziilor inainte de a examina potentialele surse de ambiguitate;

informatiile specifice cauzei. examinati avantajele (de exemplu, o
mai buna intelegere a problemei) si
dezavantajele (de exemplu,
familiaritatea poate duce la o prelucrare
mai putin deliberativa) implicarii
personalului instantei cu competente
speciale pentru examinarea dosarelor cu
un grad sporit de ambiguitate.

Strategia 6. Instituiti mecanisme de feedback.

o Furnizarea de informatii privind consensul egalitar (de exemplu, informatii
precum ca alti lucratori ai instantei impartasesc convingeri egalitare si nu
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adera la conceptii stereotipizate) si alte mecanisme de feedback poate fi un
mijloc eficient de promovare a atitudinilor si modelelor de comportament
egalitar in colectivul instantei. Pentru a stimula eforturile individuale de
eliminare a partinirii implicite la nivel personal, administratia instantei poate
decide sa ofere judecatorilor si altor specialisti din instanta un feedback
relevant despre performanta. In cadrul acestui proces, administratia
instantei ar trebui sa ia in consideratie datele privind tipologia deciziilor
judecatoresti disponibile la moment sau usor accesibile, care ar putea oferi
judecatorilor un feedback argumentat, dar neamenintator cu privire la
manifestari de partinire. Un feedback transparent din evaluarile periodice
sau din evaluarile colegiale ocazionale, care sporeste constientizarea
atitudinilor partinitoare, ar putea impulsiona persoanele cu motivatii
egalitare sa faca mai mult pentru a preveni partinirea implicita in deciziile si
actiunile viitoare. Acest feedback ar trebui sa includa sugestii concrete cu
privire la modul in care poate fi imbunatatita performanta si ar putea
implica actiunea de recunoastere a persoanelor care manifesta echitate
exceptionald, ca un mesaj pozitiv de sustinere a acestei calitati.

Feedback-ul tinde sa fie mai eficient atunci cand:

a) provine de la o autoritate legitima, respectata;

b) este oferit in mod anonim, in particular, direct persoanei pe care o
vizeaza;

c) se concentreaza pe procesul de luare a deciziilor si nu doar pe
rezultatul deciziilor persoanei; si

d) este oferit inainte ca persoana sa se hotarasca sa ia o anumita
decizie si nu dupa, cand ea deja s-a decis sa urmeze o anumita
conduita.

De remarcat, ca mecanismele de feedback care presupun presiuni si
constrangeri pentru a impune respectarea standardelor egalitare pot starni
ostilitate din partea unor persoane si, deci, nu sunt eficiente pentru a
atenua partinirea implicita. Starnind ostilitate, aceste standarde impuse pot
fi chiar contraproductive pentru scopurile egalitare, generand reactii inverse
sub forma de prejudecati explicite sau implicite mai mari.
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Luati masuri:

La nivel individual La nivelul instantei

Cautati feedback, de exemplu, Evaluati cu regularitate practica
participand la discutii in formatul unei judiciara si oferiti feedback si sugestii
mese rotunde privind pronuntarea de de imbunatatire in functie de

hotariri in cauze ipotetice sau necesitate; convocati mese rotunde
consultand un mentor calificat sau un  privind pronuntarea de hotariri in
judecator senior privind subiectul cauze ipotetice, care manifesta

examinarii dosarelor dificile; solicitati  atitudini partinitoare implicite; si

de la colegi, superiori si alte persoane incurajati o gandire mai deliberativa.
feedback privind performanta din

trecut; documentati-va si analizati

logica care sta la baza deciziilor

pentru a va asigura de temeinicia lor.

Strategia 7. Sporiti contactul cu membrii grupurilor stigmatizate si cu
cercurile care ofera exemple de contra-stereotipuri si reduceti
contactul cu cercurile in care sunt prezente stereotipurile.

« Un contact mai mare cu cercurile care ofera exemple de contra-stereotipuri
— in special o asociere mai mare cu membrii grupurilor stigmatizate care
contrazic stereotipurile sociale — poate ajuta o persoana sa renunte la
stereotipuri, sa adopte o mentalitate fara stereotipuri si sa uite de asociatiile
care alimenteaza partinirea implicita. Acest contact poate include
imaginarea de situatii care combat stereotipurile, observarea incidentala a
situatiilor care combat stereotipurile in mediul ambiant, conversatii cu
persoanele care reprezinta un model de urmat in ceea ce priveste
mentalitatea libera de stereotipuri sau faptul de a va implica in asocieri care
contrazic stereotipurile.

« Pentru persoanele care doresc un contact mai mare cu persoanele al caror
exemplu combate stereotipurile, acest contact este mai eficace atunci cand
exemplul de contra-stereotip are cel putin acelasi statut la locul de munca.
Cooperarea este una dintre cele mai eficiente forme de contact care
combate stereotipurile.

« In afard de o asociere mai mare cu modelele de contra-stereotip, aceasta
strategie mai presupune si reducerea contactului cu tot ce stimuleaza
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stereotipurile. Anumite elemente din mediu pot declansa in mod automat o
gandire stereotipizata si partinirea implicita. Imaginile si limbajul care apar
pe semnele informative, in pliante, in brosuri, in manuale, muzica din fundal
sau orice alta comunicare verbala sau vizuala prezenta in instanta pot
activa involuntar partinirea implicita, deoarece transmit informatii
stereotipizate. Identificarea acestor surse de comunicare si inlaturarea lor
sau inlocuirea acestora cu informatii care combat stereotipurile pot contribui
la reducerea expunerii zilnice a angajatilor instantei si a altor specialisti in
materie de drept la stereotipurile sociale care alimenteaza partinirea
implicita.

Luati masuri:

La nivel individual La nivelul instantei
Inconjurati-va cu imagini ale Evaluati comunicarile vizuale si auditive
personalitatilor demne de pentru a verifica daca ele nu contribuie
admiratie care fac parte din la partinirea implicita si modificati-le ca

grupurile sociale stereotipizate (de sa comunice norme egalitare; sporiti
exemplu, prin agatarea pe pereti reprezentarea grupurilor sociale

a fotografiilor lui Martin Luther stereotipizate in functii de autoritate
King, Jr. Rosa Parks, etc. sau din instanta pentru a cultiva relatiile
fixdnd pe computer economizoare pozitive intre grupuri si a oferi exemple
de ecran si imagini de fundal cu convingatoare de combatere a

aceste personalitati), petreceti stereotipurilor.

mai mult timp cu persoanele care
ofera modele de urmat in ceea ce
priveste contrazicerea
stereotipurilor, implicati-va in
asocieri pozitive, care combat
stereotipurile.
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4. CUM SA
PRESTAM
SERVICII
JUSTITIABILILOR
CU NECESITATI
SPECIALE?
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4.1 JUSTITIABILII CU NECESITATI SPECIALE

Articolul 1 din Conventia Natiunilor Unite privind drepturile persoanelor cu
dizabilitati defineste persoanele cu dizabilitati ca , persoanele care au deficiente
fizice, mentale, intelectuale sau senzoriale de durata, deficiente care, in
interactiune cu diverse bariere, pot ingradi participarea deplina si efectiva a
persoanelor in societate, in conditii de egalitate cu ceilalti”. Aceasta definitie s-
a distantat de la modelul pur medical asociat dizabilitatii, apropriindu-se de
modelul ce tine cont de realitatile sociale. Cu alte cuvinte, dizabilitatea este
efectul social combinat al deficientei individuale si al mediului social sau
material.

Accesul persoanelor cu dizabilitati la justitie include tratamentul egal si accesul
la serviciile generale ale instantei. O gama larga de factori impiedica
persoanele cu dizabilitati sa beneficieze de acces la justitie in conditii egale cu
ceilalti.

Acestea includ bariere sub forma unor legi care nu recunosc statutul juridic al
acestor persoane, informatii sau sfaturi necorespunzatoare, resurse
insuficiente, informatii sau metode de comunicare inaccesibile. O asemenea
bariera o reprezinta inaccesibilitatea mediului/spatiului — de exemplu, atunci
cand o persoana cu o dizabilitate fizica nu poate sa intre in cladirea instantei
judecatoresti.

Aceste bariere pot fi depasite cu ajutorul adaptarii adecvate. Conventia privind
drepturile persoanelor cu dizabilitati defineste adaptarea rezonabila drept
»modificarile si ajustarile necesare si adecvate, [...] atunci cand este necesar
intr-un caz particular, pentru a permite persoanelor cu dizabilitati sa se bucure
sau sa-si exercite, in conditii de egalitate cu ceilalti, toate drepturile si
libertatile fundamentale ale omului”. Adaptarea are scopul de a permite
persoanelor cu dizabilitati sa participe la procesele din sistemul justitiei in
conditii egale cu ceilalti. Aceasta nu urmareste scopul de a face mai lejere
normele de procedura pentru persoanele cu dizabilitati, ci doar sa echilibreze
conditiile ,terenului de joc” si sa permita persoanelor cu dizabilitati sa participe
efectiv la procese in spiritul egalitatii de oportunitati.
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Adaptarea pentru asigurarea participarii in conditii egale la procesele judiciare
include: un mediu mai prietenos in instanta, inclusiv utilizarea animalelor care
sa insoteasca martorii, implicarea interpretilor care sa vorbeasca mai rar atunci
cand este necesar, facand pauze pentru ca persoana sa poata asimila cele
auzite, formularea de intrebari de o maniera incat acestea sa ajute la procesul
de oferire de informatii mai calitative, abordarea informatiilor in ordinea
cronologica si evitarea inceperii subiectelor noi fara explicatii, precum si
utilizarea expertizei pentru a explica judecatorului semnificatia cuvintelor si a
conduitei unui participant la proces cu necesitati speciale.

Este esential ca personalul implicat al instantei sa fie instruit in mod
corespunzator sa recunoasca formele de dizabilitate care nu sunt evidente si sa
se adapteze la necesitatile care pot aparea. De exemplu, unele persoane cu
dificultati de vedere sau auz, insa care nu poarta ochelari sau aparate auditive,
nu pot fi usor de recunoscut ca avand o dizabilitate. Rezultatul procesului
poate fi substantial diferit in functie de faptul daca persoanele in cauza sunt
identificate corespunzator si aceste dizabilitati sunt recunoscute la timp.

Accesul persoanelor cu dizabilitati la justitie poate fi asigurat doar prin
facilitarea incadrarii si participarii depline a acestor persoane in profesii
juridice, in componenta legiuitorului si in alte functii publice, precum si prin
implicarea avocatilor pentru drepturile persoanelor cu dizabilitati in proiectarea
si adoptarea de legi, politici si servicii.

4.2. ACCESUL PERSOANELOR CU DIZABILITATI LA JUSTITIE

Da, In Sunt Nu N/A
implementat proces de necesare stiu
in intregime implementare imbunatatiri

In instanta exista cai
de acces care nu
impun utilizarea
scarilor?

Structura instantei
permite persoanelor
cu dizabilitati sa
beneficieze de

participé la activitati
fara a necesita
asistenta?
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Indicatoarele din
instanta prezinta
~caracteristici
tactile” care pot fi
citite prin atingere,
adica caractere in
relief si Braille?

Spatiile pentru
scaunele cu rotile
exista pentru a
asigura posibilitatea
alegerii locului si
varietatea de
unghiuri de
observatie?

Instanta utilizeaza
sondaje pentru a afla
opiniile vizitatorilor
obisnuiti (de
exemplu, ale
avocatilor, ale
ofiterilor de politie si
ale consilierilor de
probatiune) cu
privire la usurinta si
comoditatea
interactiunii cu
instanta?

Instanta este
adaptata la
necesitatile
persoanelor cu
dificultati de auz in
cadrul proceselor
judiciare?

Instanta ofera
persoanelor cu
dizabilitati, pe site-ul
acesteia si/sau in
citatii, informatii cu
privire la modul de
solicitare a adaptarii
la nevoi speciale?

Instanta accepta
solicitarile de
adaptare, formulate
in variate modalitati:
personal, prin posta
electronica, telefon
sau posta
conventionala?
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Angajatii instantei si
judecatorii sunt
prietenosi si
binevoitori cu
persoanele cu
dizabilitati?
Instanta asigura
mijloacele de
adaptare rezonabil3,
precum: dispozitive
de asistenta auditiva,
lupe optice si
interpreti autorizati?

In instantd existd un
angajat desemnat
pentru receptionarea
plangerilor si
cererilor referitoare
la necesitatile
persoanelor cu
dizabilitati?
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5. CUM TREBUIE
SA FIE TRATATE
ASPECTELE DE
GEN SI VIOLENTA
IN FAMILIE?
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5.1 CONCEPTIA NON-BINARA A GENULUI

Doua cele mai raspandite identitati de gen sunt cea de baiat si cea de fata (sau
barbat si femeie) si deseori se considera ca ele sunt singurele identitati de gen.
Aceasta conceptie, precum ca exista doar doua genuri, este numita ,sistem
binar al genurilor”.

Totusi, genul corespunde unui spectru mai larg, nefiind limitat la doar doua
posibilitati. Un copil poate avea o identitate de gen nebinara, ceea ce inseamna
ca nu se identifica strict ca fiind baiat sau fata; ci poate sa se identifice ca
avand ambele genuri, ca neavand niciun gen sau ca avand un gen complet
diferit. Persoanele din grupul agender nu se identifica cu niciun gen.

Astfel, genul unei persoane reprezinta produsul interactiunii complexe intre trei
factori:

- Corpul: organismul nostru, experienta noastra in propriul corp, modul in care
societatea clasifica corpurile dupa gen si modul in care altii interactioneaza cu
noi in functie de corpul pe care il avem.

- Identitatea: perceptia profunda ldauntrica de sine ca barbat, femeie, ceva
intermediar intre cele doua sau niciuna din ele; cine ne consideram a fi.

- Manifestare externd: cum ne afisam genul in fata celorlalti si cum societatea,
cultura, comunitatea si familia percep, interactioneaza si incearca sa ne
modeleze genul. Expresia genului are legatura si cu rolurile de gen si cu modul
in care societatea utilizeaza aceste roluri, pentru a incerca sa impuna
conformarea cu normele actuale de gen.

Fiecare dintre aceste dimensiuni poate varia foarte mult intr-o serie de
posibilitati. Sentimentul de confort in ceea ce priveste genul unei persoane
depinde de gradul perceput de armonie dintre cele trei dimensiuni.

Normele referitoare la expresia genului se schimba de la o societate la alta si
cu trecerea timpului. Este suficient de mentionat obiceiul ca barbatii sa poarte
cercei sau ca femeile sa-si faca tatuaje pentru a intelege flexibilitatea
asteptarilor sociale cu privire la gen. Chiar si aparent inexplicabila conceptie ca
,rozul este pentru fete si albastrul este pentru baieti” este relativ noua. Pana la
mijlocul secolului doudzeci, rozul este asociat cu imbracamintea baietilor, iar
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albastrul cu imbracamintea fetelor (tot din cauza atribuirii culorilor la diferite
genuri, dar cu un rationament diferit de asociere a fiecarei culori cu cate o
caracteristica atribuita fiecarui gen).

Din cauza faptului ca asteptarile privind expresia genului sunt atat de rigide,
noi deseori presupunem ca imbracamintea pe care o poarta cineva sau modul
in care se misca, vorbeste sau se exprima ne spune ceva despre identitatea lui
de gen. Insd manifestarea externd este un lucru distinct de identitate — nu
putem deduce identitatea de gen a unei persoane din expresia ei de gen. De
exemplu, unui baiat cisgen poate sa-i placa sa poarte fuste sau rochii. Alegerile
lui in materie de imbracaminte nu-i schimba identitatea de gen; ele pur si
simplu inseamna ca el prefera (cel putin in anumite ocazii) sa poarte
imbracamintea pe care societatea o asociaza de obicei cu portul fetelor.

5.2 EGALITATEA DE GEN IN INSTANTELE JUDECATORESTI

Dificultatile care obstructioneaza accesul la justitie sunt multe si este important
de remarcat ca genul este un factor influent in acest sens. Desi si femeile si
barbatii se pot confrunta cu dificultati atunci cand apeleaza la sistemul justitiei,
exista dificultati care sunt specifice femeilor din cauza genului lor si dificultati
care sunt specifice barbatilor. Nerecunoasterea si ignorarea dificultatilor
specifice femeilor in contrast cu cele specifice barbatilor poate aprofunda
discriminarea. Fiind una dintre principalele ramuri ale puterii de stat, sistemul
judecatoresc este obligat, in virtutea atributiilor sale in domeniul drepturilor
omului, sa protejeze, sa promoveze si sa asigure respectarea drepturilor
omului. In particular, sistemul judecdtoresc nu ar trebui sd stimuleze
discriminarea. In final, un sistem judec&toresc care are o politici in materie de
gen, cu ajutorul careia poate sa abordeze inegalitatile bazate pe gen si sa
asigure dreptatea si echitatea, va oferi un standard pentru celelalte institutii,
deoarece sistemul judecatoresc este simbolul egalitatii si dreptatii, prin a se
tine cont de faptul ca toti sunt egali in fata legii.

Pentru a realiza aceste obiective, judecatorii, ca lideri ai instantelor, ar trebui
sa se asigure nu doar de faptul ca instantele sunt neutre din punctul de vedere
al genului fata de justitiabili si alti vizitatori, dar si de faptul ca ele ofera un
exemplu demn de urmat pentru angajatori si sunt un loc de munca
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nediscriminatoriu. in acest sens judecdtorii au un rol important in modelarea
comportamentului potrivit, oferind recomandari angajatilor instantei si stabilind
politici care contribuie la sensibilitatea fata de aspectele de gen.

Domeniile in care judecatorii pot fi lideri in sustinerea echitatii de gen in
instanta sunt:

e instruirea judecatorilor si a personalului instantelor cu privire la aspectele
de gen;

« initiativele care abordeaza problemele din instanta, specifice femeilor de
diferite rase sau etnii si cu diferite stiluri de viata,

e codurile de conduitd pentru judecatori si personalul instantelor, care
abordeaza in mod concret partinirea bazata pe gen;

o politicile privind limbajul neutru si potrivit din punctul de vedere al genului;

e mecanismele pentru rezolvarea plangerilor formale si informale referitoare
la partinirea implicita,

« Initiativele de asigurare a echitatii de gen la angajarea in instanta;

e colectarea datelor necesare pentru a monitoriza partinirea bazata pe gen in
instante;

« Initiativele pentru asigurarea faptului ca activitatile de planificare si reforma
in instantele judecatoresti abordeazd aspectele relevante ale echitatii de
gen.

5.3 POLITICA DE GEN

Obiectivul general al unei politici de gen este de a asigura sensibilitatea si
receptivitatea in raport cu problematica genului in infaptuirea justitiei in
Republica Moldova. Obiectivele specifice ale acestei politici sunt:

« asigurarea accesului la justitie si la procesul de infaptuire a justitiei atat
pentru femei, cat si pentru barbati;

e crearea constiintei institutionale si manifestarea angajamentului fata de
egalitatea de gen in radndul magistratilor si angajatilor din sistemul
judecatoresc;
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« eliminarea impedimentelor pentru infaptuirea justitiei, determinate de gen;

« stabilirea sistemelor si mecanismelor care abordeaza discriminarea, impun
respectarea drepturilor femeilor si abordeaza tratamentul/rezultatele
nedrepte determinate de gen;

e asigurarea faptului ca instantele judecatoresti ofera un loc de munca in care
nu exista partinire;

e asigurarea faptului ca practicile de recrutare si angajare in instante nu sunt
discriminatorii.

Instruirea personalului instantelor ca sa fie sustinatori ai egalitatii de gen poate
fi un mijloc eficace pentru popularizarea sensibilitatii si receptivitatii la gen.
Acesti sustinatori au un rol de consiliere informala pentru colegii care doresc sa
afle mai multe informatii despre gen. Judecatorii au un rol important si in
sustinerea instruirii sistematice a personalului instantelor cu privire la
sensibilitatea la gen si oferirea de servicii justitiabililor.

Totodata, angajatii instantei trebuie sa fie instruiti cum sa interactioneze intre
ei.

Administratorii instantelor trebuie sa fie instruiti cum sa ancheteze si sa
investigheze cazurile de hartuire sexuala fara discriminare.

5.4 ASPECTELE DE GEN IN INSTANTELE JUDECATORESTI:
VIOLENTA IN FAMILIE

Violenta fata de femei este o provocare majora pentru societatea moderng,
deoarece a patruns in toate locurile si in toate domeniile. Violenta afecteaza
femeile si fetele din toate tarile europene, indiferent de varsta, cultura, etnie,
nationalitate, statut socioeconomic, stare civila, situatie familiala, orientare
sexuald, dizabilitate, religie sau credinta, sau statut de migrant.

Violenta in familie este una dintre formele violentei bazate pe gen.

In mod inevitabil, angajatii instantei vor privi cazurile de violentd in familie prin
prisma genului (a convingerilor lor despre modul in care ar trebuie sa se
comporte fiecare gen, ce este tipic, ce este potrivit, etc.). Din acest motiv este
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extrem de important ca instantele sa inteleaga miturile despre gen, care
contribuie la o perceptie distorsionata despre gen.

Sa examinam cateva dintre aceste mituri:

MIT: Victimele isi provoaca partenerii la violenta.

ADEVAR: Oricare ar fi problemele dintr-o relatie, recurgerea la violent3
niciodata nu poate fi justificata sau acceptata. Nu exista SCUZE pentru violenta
in familie.

MIT: Violenta in familie este o problema de control al impulsurilor sau
de management al méaniei.

ADEVAR: Agresorii actioneazd in mod deliberat si cu premeditare. Agresorii isi
aleg victimele. De exemplu, un agresor va bate in mod selectiv pe sotia sa, dar
nu si pe patronul sau.

MIT: Femeile sunt Ia fel de violente intr-o relatie ca si barbatii.

ADEVAR: Unele femei recunosc c3 si-au lovit partenerii in timpul conflictului,
adesea pentru a se apara. Totusi, femeile rareori comit actiuni deliberate care
duc la frica, leziuni, viol sau deces.

MIT: Violenta in familie este un fenomen negativ, dar are loc in alta
parte. Violenta nu exista in comunitatea, vecinatatea, cultura, religia
sau congregatia mea.

ADEVAR: Violenta in familie apare in viata oamenilor din orice paturd
educationala sau socioeconomica. Violenta in familie exista in toate rasele,
religiile si grupurile de varsta. Violenta in familie apare atat in cuplurile
heterosexuale, cat si in cele homosexuale.
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MIT: Victima poate usor sa paraseasca agresorul, deci, daca nu o face,
inseamna ca ii place abuzul sau ca exagereaza gravitatea lui.

ADEVAR: Frica, lipsa alternativelor sigure si imposibilitatea de a se intretine din
punct de vedere economic impiedica multe victime sa puna capat relatiilor
abuzive. Amenintarile cu rafuiald, inclusiv moartea in adresa victimei si/sau a
copiilor ei tin multe persoane supuse batdilor in capcana relatiilor
abuzive. Victima este expusa celui mai mare pericol atunci cand incearca sa
puna capat relatiei sau cand agresorul afla ca ea intentioneaza sa-l
paraseasca.

MIT: Violenta in familie poate fi indreptata impotriva femeilor in
varsta, desi aceste cazuri sunt destul de rare.

ADEVAR: Conform estimérilor, aproximativ jum&tate de cazuri de abuz asupra
femeilor in varsta sunt cazuri de violenta in familie, care au durat de foarte
mult timp. Femeile in varsta supuse batailor mai rar cauta si primesc ajutor.

MIT: Programele de management al maniei sunt mai scurte, mai
economice si tot atat de eficace ca si programele autorizate de
interventie pentru agresori.

ADEVAR: Desi mai scurte si mai ieftine decdt programele autorizate de
interventie pentru agresori, programele de management al maniei nu sunt
eficace in ceea ce priveste tratarea problemelor adanc inradacinate ale
agresorilor.

5.5 VIOLENTA IN FAMILIE SI ADMINISTRATIA
INSTANTELOR JUDECATORESTI

Particularitatile atributiilor administratiei instantelor in abordarea cazurilor de
violenta in familie sunt in mare parte o chestiune de practica si resurse locale.
Din aceste considerente prezentam, mai jos, o indrumare cu privire la
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problemele care ar putea fi abordate la elaborarea politicii administratiei
instantei privind cazurile de violenta in familie.

Asigurati indrumare clara si supraveghere stricta pentru personalul
instantei. Personalul instantei include seful secretariatului, grefierii, angajatii
din cancelarii, arhivarii si alti angajati ai aparatului administrativ. Angajatii
instantei au un rol important si sunt primii cu care vin in contact cetatenii.
Toate politicile instantei ar trebui sa fie adaptate la scopul de a oferi acces usor
si lipsit de pericole la justitie pentru partile care apeleaza la instantele
judecatoresti. Agentia de Administrare a Instantelor Judecatoresti si sefii de
secretariat ar trebui sa se asigure de faptul ca personalul instantelor intelege
violenta fata de femei si implicatiile acesteia pentru supravietuitori, si ofera in
mod amabil informatii utile tuturor persoanelor, indiferent de rasa/etnie,
limba/educatie, orientare sexuala sau orice alta caracteristica a acestora.

« Implementati si monitorizati un sistem securizat de evidenta a
datelor de contact ale victimelor. Doar personalul autorizat al instantei
ar trebui sa aiba acces la aceste date.

» Proiectati un sistem de securitate pentru salile de judecata, al carui
scop principal este siguranta victimei. Cand victimele cunosc despre
faptul ca salile de judecata sunt protejate, ele simt suficienta siguranta
pentru a risca sa se confrunte cu faptasul in instanta.

Instantele judecatoresti pot:

« Amenaja sali de asteptare separate, cu toalete, pentru victime.
e Asigura escortarea victimelor si a martorilor cdnd acestia intra si parasesc
cladirea instantei.

« Instala sisteme sau proceduri de detectare a armelor la intrarea publica in
cladirea instantei.

e Amenaja sali de judecatda intr-un mod care pune in centrul atentiei
siguranta victimelor. In sald pértile trebuie s fie despdrtite de suficient
spatiu si trebuie sa existe mai multe iesiri.

e Elabora linii directoare cu privire la masurile imediate in caz de violenta sau
amenintari cu violenta. Aceste linii directoare ar trebui sa prevada proceduri
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de evacuare de urgenta, proceduri de blocare a instantei pentru a o izola de
exterior in situatii exceptionale, proceduri de izolare a victimelor si
martorilor, si proceduri de custodie a infractorilor agresivi.

Instrui toti angajatii instantei cu privire la masurile de urgenta. Organizati
aceasta instruire cu regularitate.

5.6 CONSILIUL COMUNITAR DE COORDONARE

O instanta judecatoreasca poate fi complet dedicata cauzei de eradicare a

violentei in familie, dar sa nu reuseasca fara eforturile concertate ale organelor

de aplicare a legii, ale procurorilor, ale agentiilor pentru servicii sociale, ale

adaposturilor, ale grupurilor de advocacy si ale altor resurse comunitare.

Bune practici:

1.

Faceti o lista a ONG-urilor si avocatilor din regiunea dumneavoastra care
pot oferi asistenta victimelor violentei in familie. Daca orasul/satul este mic,
largiti-va cautarea, incluzand regiunile invecinate.

Contactati aceste grupuri si impartasiti datele de contact.

Asigurati-va ca informatia despre aceste grupuri este disponibila pe larg in
instanta dumneavoastra.

. Ajutati victimele violentei in familie sa ia legatura cu grupurile de advocacy.

5.7 JUSTITIABILII CARE ISI REPREZINTA INTERESELE

Se recomanda:

Simplificarea formularelor judecatoresti
Acordarea de asistenta individuala

Elaborarea de ghiduri, manuale si instructiuni despre modul corect de a
proceda

Oferirea de informatii privind consultanta juridica

Dezvoltarea centrelor de auto-asistenta cu sediul in instantele judecatoresti
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o Colaborarea cu biblioteci si serviciile juridice

o Utilizarea tehnologiilor web pentru sporirea accesului

5.8 AUTOEVALUAREA INSTANTEI PRIVIND PRACTICILE DE
GESTIONARE A CAZURILOR DE VIOLENTA IN FAMILIE

Aceasta autoevaluare se concentreaza pe implementarea bunelor practici de
gestionare a cazurilor de violenta in familie in instantele judecatoresti. Se
intelege de la sine c& fiecare bund practicd nu va fi pe deplin realizatd. In
schimb, evaluarea poate ajuta la concentrarea eforturilor actorilor implicati
asupra domeniilor care necesita atentie sau imbunatatire.

Instantele pot colabora cu furnizorii locali si cu alti actori implicati pentru a
revizui practicile actuale si pentru a face recomandari.

Aceasta autoevaluare-model este prezentata in calitate de indrumare.
Autoevaluarea poate fi adaptata la nevoile unei anumite jurisdictii prin
adaugarea de intrebari suplimentare, iar instrumentul de fata poate servi drept
punct de pornire.

O optiune pentru desfasurarea unei autoevaluari la nivel local este crearea
unui formular online. Exista furnizori de sondaje online, cum ar fi Google
Forms: Free Online Surveys for Personal Use si SurveyMonkey, care ofera o
modalitate usoara de compilare a rezultatelor.

Formularul 1. Siguranta victimei

Da, In Sunt Nu N/A
implementat proces de necesare stiu
in intregime implementare imbunatatiri
Exista cate o zona
separata de asteptare
pentru reclamanti/

solicitanti si pentru
DETETVALAI R E R
adecvata pentru a
impiedica comunicarea
intre parti.
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In zona de asteptare
pentru reclamanti/
solicitanti sunt
repartizati ofiteri/
personal responsabili
de securitate in
instanta.

In instanta exista
indicatoare clare care
indruma partile catre
serviciile destinate
victimelor si alte
resurse de asigurare a
sigurantei.

Personalul instantelor
coopereaza cu
agentiile si
adaposturile locale
specializate in

combaterea violentei
in familie pentru a
furniza victimelor
resurse si referiri
actualizate.

Instanta respecta
regulile de
confidentialitate
pentru fiecare tip de
cauza (adica, aplica
masurile de
confidentialitate).

Instanta are proceduri
pentru facilitarea
accesului victimelor cu
mobilitate limitata,
inclusiv a persoanelor
in varsta.

Formularul 2. Participarea actorilor implicati

Da, In Sunt [T}
implementat proces de necesare stiu
in intregime implementare imbunatatiri

Actorii implicati din
comunitate si din

instanta colaboreaza
activ si incontinuu cu
judecatorii si cu
personalul de baza al
instantei.
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Instanta incearca
incontinuu sa atraga
actori/agentii
specializate noi si
relevante.

Instanta intreprinde
masuri active pentru
a ajunge la furnizori

specifici diferitelor
medii culturale, astfel
incat beneficiarii
deserviti la un nivel
insuficient sa poata
accesa serviciile
voluntare si
obligatorii.
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6. MODEL DE
POLITICA
PRIVIND
HARTUIREA
SEXUALA
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MODEL DE POLITICA PRIVIND HARTUIREA SEXUALA

Nota explicativa: Acest model de politica privind hartuirea sexuala este pregatit
pentru a ajuta instantele sa-si elaboreze propriile politici privind hartuirea
sexuala. El se bazeaza pe practica internationala recomandata si include toate
componentele necesare pentru o politica cuprinzatoare privind hartuirea
sexuala. Bineinteles, instantele ar trebui sa modifice anumite puncte ale
politicii pentru a le armoniza cu prevederile legislatiei sau conditiile specifice
din cadrul lor.

1. Declaratia de politica

[Denumirea instantei] este hotarata sa ofere tuturor angajatilor sai un mediu
sigur, in care nu exista discriminare pe niciun criteriu si nici hartuire, inclusiv
hartuirea sexualda. [Denumirea instantei] va aplica o politica de netolerare a
oricarei forme de hartuire sexuala la locul de munca, va trata toate incidentele
cu seriozitate si va investiga cu promptitudine toate acuzatiile de hartuire
sexuald. Oricine va fi gasit vinovat de hartuire sexuala va fi supus procedurii
disciplinare, inclusiv demiterii din functie. Toate plangerile privind hartuirea
sexuala vor fi tratate cu seriozitate, respect si confidentialitate.

Nicio persoana nu va suporta represalii pentru depunerea acestor plangeri.

Notd explicativd: in aceastd parte se explicd in termeni generali subiectul
politicii si se expune obiectivul urmarit de instanta prin adoptarea ei.

2. Definitia hartuirii sexuale

Hartuirea sexuala este o conduita nedorita cu caracter sexual, care determina
0 persoana sa se simta ofensata, umilita si/sau intimidata. Aceasta conduita
include situatii in care persoanei i se cere sa intretina raporturi sexuale drept
conditie de angajare, precum si situatii in care se creeaza un mediu ostil,
intimidant sau umilitor pentru persoana.

Hartuirea sexuala poate implica unu sau mai multe incidente, iar actiunile care
constituie hartuire pot fi fizice, verbale si neverbale. Exemple de conduita sau
comportament care constituie hartuire sexuala includ, fara a se limita:
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Conduita verbala

e comentarii referitoare la aspectul, varsta, viata privata, etc. a unui lucrator;

e comentarii, povestiri si glume cu tenta sexuala;

e avansuri sexuale;

e invitatii sociale repetate si nedorite la intalniri romantice sau intimitate
fizica,

e insulte bazate pe sexul lucratorului;

e remarci condescendente sau paternaliste;

e trimiterea de imagini cu un continut sexual explicit (prin telefon sau posta
electronica).

Conduita fizica

e contactul fizic nedorit, inclusiv lovituri usoare cu palma, piscaturile,
mangaieri pe par, sarutari, imbratisari;

o dezmierdari sau atingeri nepotrivite;

« violenta fizica, inclusiv atacuri sexuale;

« contactul fizic, de exemplu, atingeri, piscaturi;

e Uutilizarea amenintarilor sau recompenselor legate de munca pentru a
solicita favoruri sexuale.

Conduita neverbala

o afisarea materialelor cu un continut sexual explicit sau sugestiv;
e gesturi cu tenta sexuala;

e Suieratul;

e priviri lacome insistente.

Notd explicativd: In aceastd sectiune este definitd hartuirea sexuald. Dacd se
includ exemple, este important de accentuat ca ele nu sunt exhaustive si ca
hartuirea sexuala poate include orice conduita cu caracter sexual, care nu este
dorita si nu este salutata de catre recipient.

51



Oricine poate fi victima hartuirii sexuale, indiferent de sexul sau si sexul
agresorului.

[Denumirea instantei] recunoaste ca hartuirea sexuala poate aparea si intre
persoane de acelasi sex. Ceea ce conteaza este faptul ca conduita sexuala nu
este dorita si nu este salutata de catre persoana in adresa careia ea este
indreptata.

Nota explicativa: Acest fapt inseamna ca victime ale hartuirii sexuale la locul
de munca pot fi atat femei, cat si barbati.

[Denumirea instantei] recunoaste ca hartuirea sexuala este o manifestare a
relatiilor de putere si deseori apare in cadrul relatiilor inegale la locul de
munca, de exemplu intre un manager sau un superior si un subaltern.

Oricine, inclusiv angajatii [denumirea instantei], justitiabilii, lucratorii
ocazionali, contractantii sau vizitatorii, care hartuiesc sexual o persoana, vor
primi o mustrare/vor fi sanctionati in conformitate cu aceasta politica interna.

Nota explicativa: Desi pentru o instanta poate fi dificil de rezolvat cazurile de
hartuire sexuala comisa de un tert, ea oricum este responsabila de bunastarea
propriilor lucratori, daca hartuirea se produce la locul de munca.

Toate cazurile de hartuire sexuala sunt interzise, indiferent de faptul daca au
loc in incinta [denumirea instantei] sau in afara ei, inclusiv la evenimente
sociale, in deplasari de serviciu, la sesiuni de formare sau la conferinte.

Nota explicativa: Acest punct recunoaste ca hartuirea poate avea loc atat in
birou, cat si la evenimente sociale, unde exista un risc mai mare de actiuni de
hartuire sexuala.

3. Procedurile de depunere a plangerilor

Nota explicativa: Desi plangerile privind hartuirea sexuala pot fi examinate prin
recurgerea la procedura obisnuita de examinare a plangerilor, tot mai multe
organizatii adopta proceduri speciale pentru aceste plangeri pentru a putea
reactiona mai bine la necesitatile victimelor si a asigura investigarea lor
corespunzatoare. Persoanele care examineaza plangerile privind hartuirea
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sexuala ar trebui sa fie instruite in mod special cu privire la aceasta problema
si cu privire la natura hartuirii sexuale.

Mai mult, victimele hartuirii sexuale ar putea sa doreasca sa rezolve cazul in
diferite moduri. Unii vor fi satisfacuti de o solutie neformala, dorind sa-i puna
capat problemei, iar altii ar putea opta pentru aplicarea masurilor mai formale.

In plus, mecanismele informale de solutionare se pot dovedi a fi nepotrivite in
cazul acuzatiilor grave sau atunci cand agresorul este superiorul victimei. Este
important ca procedurile de examinare a plangerilor sa reflecte aceste diverse
necesitati si modalitati de solutionare a conflictului.

Oricine este supus hartuirii sexuale ar trebui, in masura posibilitatilor, sa
informeze agresorul cu privire la faptul ca, conduita sa nu este dorita si nu este
salutata. [Denumirea instantei] recunoaste ca hartuirea sexuala poate aparea
in cadrul relatiilor inegale (de exemplu, intre un superior si subaltern) si ca
victima ar putea sa nu aiba posibilitatea de a informa agresorul.

Daca victima nu poate discuta in mod direct cu agresorul, ea poate sa discute
cu cineva din personalul responsabil de receptionarea plangerilor privind
hartuirea sexuald. Aceasta persoana ar putea fi un alt superior, un angajat al
serviciului resurse umane, etc.

Cand persoana desemnata primeste o plangere privind hartuirea sexuala, ea:

« va inregistra de indata data, ora si faptele incidentului (incidentelor),;
« va clarifica asteptarile victimei cu privire la rezultatele examinarii plangerii;

e Se va asigura ca victima intelege procedurile instantei aplicate pentru
examinarea plangerii;

e va discuta si va conveni urmatorii pasi: fie o plangere informala, fie una
formala, clarificarea faptului ca decizia de a solutiona problema in mod
informal nu impiedica victima sa depuna o plangere formala, daca ea nu va
fi satisfacuta de rezultat;

e va tine o evidenta confidentiald a tuturor discutiilor;

e Va respecta decizia victimei,;
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e Se va asigura de faptul ca victima cunoaste ca poate depune o pldngere la o
alta institutie, care nu face parte din sistemul instantelor judecatoresti, in
conformitate cu cadrul juridic relevant.

Nota explicativa: Este important de oferit victimei mai multe optiuni pentru
reclamarea cazului. Acest lucru este foarte important deoarece atunci cand
exista doar o singura persoana la care poate fi reclamat cazul, posibilitatile
victimei de a face uz de procedura de examinare a plangerilor sunt limitate. De
exemplu, pot fi situatii in care agresorul este chiar persoana desemnata, sau
persoana desemnata se afla in deplasare sau in concediu, sau victima ar
prefera sa reclame cazul unei femei decat unui barbat sau, invers, unui barbat
decéat unei femei si persoana este de celalalt sex, etc.

4. Mecanismul informal de examinare a plangerilor

Daca victima doreste sa solutioneze cazul in mod informal, persoana
desemnata:

va oferi agresorului posibilitatea de a raspunde acuzatiilor din pladngere;

e Se va asigura de faptul ca agresorul intelege mecanismul de examinare a
plangerilor;

« va facilita discutia dintre ambele parti pentru a ajunge la o solutie informala
acceptabila pentru reclamant(a) sau va transmite cazul spre solutionare
mediatorului desemnat din instanta;

e Se va asigura ca toate evenimentele cazului sunt documentate intr-un
proces-verbal confidential,;

e Va monitoriza situatia dupa solutionarea plangerii, pentru a se asigura de
faptul c& comportamentul in cauza a incetat;

e Se va asigura de faptul cd toate masurile de mai sus sunt aplicate in mod
expeditiv, in decursul a [...] zile de la depunerea plangerii.

5. Mecanismul formal de examinare a plangerilor

Daca victima doreste sa faca o plangere formala sau daca mecanismul informal
de examinare a plangerilor nu s-a soldat cu rezultate satisfacatoare pentru
victima, ar trebui de recurs la mecanismul formal de examinare a plangerilor.
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Nota explicativa: Aceasta sectiune are scopul de a informa angajatii despre
drepturile lor de a recurge la alte mecanisme disponibile lor la nivel national.
Politica interna a unei instante nu poate interzice angajatilor sa recurga la
mecanismele disponibile la nivel national.

6. Sanctiuni si masuri disciplinare

Oricine a fost gasit vinovat de hartuire sexuala in conformitate cu prevederile
acestei politici va fi pasibil de pedeapsa.

Caracterul pedepsei va depinde de gravitatea si amploarea hartuirii. Pentru ca
incidentele de hartuire sexuala sa nu fie tratate ca fiind triviale, se vor aplica
sanctiuni potrivite.

Nota explicativa: Politica respectiva ar trebui sa fie aplicata cu consecventa in
toata instanta, iar sanctiunile ar trebui sa depinda de gravitatea conduitei.
Pentru ca incidentele de hartuire sexuala sa nu fie tratate ca fiind triviale, in
politicile privind hartuirea la locul de munca trebuie sa fie prevazute sanctiuni
potrivite. Aceste sanctiuni ar trebui sa devina parte integranta a normelor
instantei si/sau a contractelor colective de munca.

7. Aplicarea politicii

[Denumirea instantei] va lua masuri pentru informarea pe larg a tuturor
persoanelor relevante cu privire la aceasta politica. Ea va fi inclusa in
instructiunile pentru personal. Toti lucratorii nou-angajati trebuie sa fie instruiti
cu privire la continutul acestei politici in cadrul initierii lor in activitatile
instantei.

[Denumirea instantei] va cere tuturor angajatilor sa participe la cursul de
instruire cu privire la continutul acestei politici.

Este responsabilitatea fiecarui superior sa se asigure de faptul ca toti
subalternii sdi cunosc prezenta politica.

Nota explicativa: Aceasta inseamna ca instanta este obligata sa se asigure ca
toti angajatii sai cunosc prevederile acestei politici.

55



8. Monitorizarea si evaluarea

[Denumirea instantei] recunoaste importanta monitorizarii acestei politici
privind hartuirea sexuala si va asigura colectarea, in conditii de anonimat, a
datelor statistice si a altor informatii privind modul in care este utilizata
aceasta politica si daca ea este eficace.

Supraveghetorii, managerii si persoanele responsabile de solutionarea cazurilor
de hartuire sexuald le vor raporta presedintelui instantei in conformitate cu
prezenta politica, mentionand inclusiv numarul incidentelor, solutiile stabilite si
orice recomandari formulate in legdturd cu ele. Acest lucru se va face anual. in
baza raportului astfel pregatit, instanta va evalua eficacitatea politicii de fata si
va face orice modificare de rigoare.

Nota explicativa: Monitorizarea si evaluarea pot fi efectuate prin diferite
mijloace, inclusiv prin completarea chestionarelor de catre angajati si prin
colectarea feedback-ului de la victime sau de la persoanele responsabile de
procedura de examinare a plangerilor. Este important de evaluat eficacitatea
politicii si a procedurii de examinare a plangerilor.

9. Protectia impotriva represaliilor

[Denumirea instantei] va intreprinde [specificati masuri concrete stricte] in
privinta faptasului hartuirii, daca acesta va incerca sa se razbune in privinta
victimei.

Nota explicativa: Este important de asigurat siguranta victimelor atunci cand
ele reclama hartuirea. Se recomanda de adoptat o politica de netolerare totala
a represaliilor in astfel de cazuri.

56



Nota finala: Toti angajatii trebuie sa fie informati despre aceasta politica si

sa fie instruiti cu privire la ea. Lucratorii nou-angajati trebuie sa fie
informati imediat despre prevederile acestei politici in cadrul procesului de
orientare. De asemenea, se recomanda de informat pe cale formala
(oficiala) despre aceasta politica toti stagiarii, lucratorii cu norma
incompleta, vizitatorii instantei si contractantii instantei de judecata.

57



58



