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Introducere

Consiliul Europei in prezent implementeaza Programul ,,Promovarea unui sistem de justitie penala bazat
pe respectarea drepturilor omului in Republica Moldova” finantat de Guvernul Norvegiei. Programul fsi
propune sa contribuie la sporirea respectarii drepturilor omului si a respectarii legii in Moldova prin
sprijinirea autoritatilor nationale in dezvoltarea unui sistem de justitie penalda functional in sensul
standardelor europene in domeniul drepturilor omului, bazat pe principiile de umanizare, resocializare si
a justitiei restaurative.

Acest studiu este elaborat urmare solicitarilor parvenite din partea Oficiului Avocatului Poporului (OAP)
pentru a cerceta perceptia beneficiarilor fata de activitatea OAP.
Sursele de informatii

Legea nr. 52 din 03.04.14 cu privire la Avocatul Poporului (Ombudsmanul) (MO nr.110-114/09.05.14
art.278).

Regulamentul de organizare si functionare a Oficiului Avocatului Poporului, aprobat prin Legea Nr. 164
din 31.07.2015

Raportul privind respectarea drepturilor omului in Republica Moldova in anul 2017, elaborat de OAP.

Raportul privind respectarea drepturilor omului in Republica Moldova in anul 2018, elaborat de OAP.

Studiu cu privire la eficienta si impactul examinarii plangerilor asupra beneficiarilor, OAP, Chisinau 2014

Raport de evaluare a necesitatilor privind capacitatile profesionale si operationale ale Oficiului Avocatului
Poporului, C. Massey, M.A. Nowicki, A. Brighidin, 2019

Definirea beneficiarilor OAP

Caracterul eterogen al beneficiarilor OAP reprezinta o provocare majora in sensul studierii perceptiilor
acestora asupra activitatii OAP.

n primul rand, in sensul art. 1, alin. 1 Legea nr. 52 din 03.04.2014 autorititile publice, organizatiile si
intreprinderile, indiferent de tipul de proprietate si forma juridica de organizare, organizatiile
necomerciale si persoanele cu functii de raspundere de toate nivelurile se incadreaza intr-un grup tinta
specific de abordat. O data ce Avocatul Poporului contribuie la apararea drepturilor si libertatilor omului
prin prevenirea incalcarii acestora inclusiv prin perfectionarea legislatiei ce tine de domeniul drepturilor
si libertatilor omului, tocmai autoritatile publice subiecti cu drept de initiativa legislativa constituie grupul
tinta cel mai important in evaluarea activitatii OAP.

n al doilea rand, o datd ce conform legislatiei Avocatul Poporului asigurd respectarea drepturilor si
libertatilor omului (art. 1, alin. 1 Legea nr. 52 din 03.04.2014), cat si prevenirea incalcarii acestora (art. 1,
alin. 2 Legea nr. 52 din 03.04.2014), devine clar ca in sensul cel mai larg beneficiarii activitatii OAP sunt
toate persoanele care se afla pe teritoriul tarii, acesta fiind primul (cel mai larg) grup tintd unui eventual
studiu Tn sensul studierii perceptiilor cu privire la activitatea OAP.

Al treilea grup de beneficiari, mai in masura sa se expuna despre activitatea OAP sunt petitionarii, fiind
alt grup tinta distinct al eventualelor studii. Acest grup, totodatd, este rezonabil sa fie abordat in functie
de acceptarea sau respingerea cererii de OAP, astfel fiind divizat in doua sub-grupuri in cadrul studiului.
Acesta deoarece in cazul in care cererea este respinsa (cum se intampla cel mai des), petitionarul se poate
expune despre un numar limitat de etape de interactiune cu OAP. Totodatd, asa cum arata experienta, in
cazul respingerii cererii petitionarul deseori manifesta nemultumiri, care, este rezonabil de anticipat, pot
influenta aprecierile acordate.


http://lex.justice.md/md/352794/
http://lex.justice.md/viewdoc.php?action=view&view=doc&id=377449&lang=1
http://old.ombudsman.md/sites/default/files/document/attachments/raport2017redfinal.pdf
http://www.parlament.md/LinkClick.aspx?fileticket=9b%2BBlbWz7Eo%3D&tabid=202&language=ro-RO

Alt grup tinta distinct in cadrul studiului, tindnd cont de specificul publicului apelant la OAP, il vor constitui
detinutii, pentru care este specific modul de acces in sensul realizarii interviurilor, astfel aceasta categorie
nefiind posibil de abordat in cadrul esantioanelor cu populatia generala.

Participantii la activitati de informare/instruire in domeniului respectarii drepturilor omului, organizate
de OAP, ar fi si ei un grup tinta aparte.

Un grup tina distinct sunt jurnalistii, prin intermediul carora OAP poate promova drepturile omului, poate
informa despre activitatile sale, poate face presiuni asupra autoritatilor pentru ca acestea sa
implementeze recomandarile Tnaintate si sa produca schimbari spre bine privind situatia drepturilor
omului.

Tindnd cont de specificul fiecarui din grupurile descrise mai sus in sensul contactului cu OAP cat si
accesuluila ele pentru intervievare, studiul perceptiei beneficiarilor cu privire la activitatea OAP s-a limitat
doar la reprezentantii autoritatile publice, mass media si a sectorului asociativ.

METODOLOGIE

Acest studiu a vizat trei sub-categorii de beneficiari:

a) Reprezentantii institutiilor statului subiecti cu drept de initiativa legislativa
b) Reprezentantii organizatiilor societatii civile
c) Reprezentantii mass-media

La momentul lansarii studiului in cadrul OAP nu exista un sistem unic de evidenta a datelor de contact a
beneficiarilor. Astfel, pentru abordarea acestora a fost creatd si completata o baza de date care a inclus
beneficiarii si datele de contact al acestora, si anume:

- Denumirea sub-diviziunii OAP

- Denumirea institutiei publice

- Numele, prenumele executorului - reprezentantului institutiei cu care a cooperat pe chestiune cu
OAP

- Datele de contact ale executorului (telefon, adresa electronica)

- Tipul beneficiarului — reprezentant al institutiei publice, ONG sau mass-media.

Astfel, periodic unificatd (lunar sau trimestrial), baza de date va constitui temei pentru selectia si
recontactarea beneficiarilor si pe viitor.

Universul studiului: angajati sau conducatori ai entitatilor juridice care au reprezentat entitatea in
interactiunea cu OAP pe parcursul semestrului | al anului 2020, cu exceptia interactiunilor urmare a
procesului de examinare a cererilor. In total baza de esantionare formatd conform descrierii mai sus a
cumulat 86 persoane.

Marimea esantionului: esantion exhaustiv

Metoda de intervievare: mixta - chestionar aplicat telefonic (interviu administrat de catre intervievator)
sau chestionar autocompletat online (link oferit pe adresa electronica respondentului).

Strategia de esantionare: s-a urmarit realizarea chestionarii cu toti participantii, reusindu-se realizarea a
72 interviuri din 86 contacte in total (84% penetrare).



Instrumentele de masurare

Chestionar precodificat. Acesta vizeaza doua componente: a) aprecierea performantelor OAP pentru
domeniile sale de expertiza si b) aprecierea aspectelor tehnice in interactiunea beneficiarului cu OAP.

Colectarea de date urmeaza a fi realizata in mod continuu. Astfel metoda de colectare a datelor, cat si
instrumentul de cercetare au fost elaborate in asa mod incat sa fie posibil de aplicat de catre OAP pe viitor
fara a implica expertiza din exterior.

Tn cazul realizdrii periodice a studiului este recomandatd aplicarea aceleiasi strategii de colectare si a
acelorasi instrumente, pentru a asigura comparabilitatea datelor.



REZULTATELE STUDIULUI

Avocatului poporului ii reuseste sa promoveze drepturile omului in Republica Moldova, ar fi o prima
concluzie Tn baza raspunsurilor oferite de participantii la studiu. Mai mult de 80% din respondenti au
apreciat cu note 8 si mai mari acest aspect pe scala din 10 puncte. Valoarea medie a aprecierilor fiind 8,25.
Aproape jumatate (44%) din beneficiarii OAP au apreciat prin note de extrema pozitiva (9-10 puncte).

Aprecieri negative (5 puncte si mai putin) au acordat doar 4% respondenti.

Figura 1. Vd rugam sd apreciati, pe o scald de la 1 la 10, unde 1 inseamna foarte rdu iar 10 foarte bine
mdsura in care credeti cd Avocatului poporului ii reuseste sa promoveze drepturile omului

45%
39%
40% Valoarea medie: 8,25
35% Valoarea mediand: 8 32%
30% Ponderea notelor 9 s5i 10: 44%
25%
20%
15% 13%
10% 8%
4%

o 0% 1% 0% 3% u l
o Y o ” m

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Aprecierea performantei OAP pe directii de expertiza scoate la iveald doua aspecte de notat. O prima
concluzie este ca, chiar daca aprecierile pozitive predomina in cazul tuturor domeniilor de activitate a
Oficiului, variatiile sunt suficient de mari, incat putem vorbi despre domenii forte si domenii care necesita
imbunatatiri. Domeniile forte, in cazul carora aprecierile ,foarte bine” si ,bine” cumuleaza peste 70% sunt
colaborarea cu mass-media, elaborarea Raportului anual privind respectarea drepturilor omului si
prezentarea propunerilor si recomandarilor pentru aderarea la instrumentele internationale in domeniul
drepturilor omului, prezenta in mass-media (frecventa si favorabilitatea prezentei) si prezentarea de
recomandari privind repunerea in drepturi a persoanelor, drepturile carora au fost incalcate.

Elaborarea rapoartelor catre comitetele ONU, perfectionarea legislatiei in domeniul drepturilor omului si
examinarea cererilor cu privire la incalcarea drepturilor omului sunt domeniile cu un nivel moderat de
performanta.

Functia de impact general al intregii activitati OAP si a tuturor actorilor activitatea carora are menirea de
a contribui la respectarea drepturilor omului — imbunatatirea situatiei in domeniul drepturilor omului —
cumuleaza 60% aprecieri pozitive (foarte bine si bine), 14% au apreciat cu calificativul satisfacator.
Tmpreund cu acest domeniu este necesard imbunatitirea performantei OAP si in ceea ce priveste
contribuirea la solutionarea pe cale amiabild a conflictelor intre cetateni si autoritati (53%).

Un al doilea aspect care necesita a fi subliniat tine de o doza sporita de ambiguitate atunci cand vorbim
despre gradul de informare a beneficiarilor despre atributiile OAP. Tn mod intentionat in lista atributiilor
spre apreciere in chestionar a fost incluse sintagmele ,pronuntarea asupra deciziilor instantelor
judecatoresti” si ,,examinarea plangerilor privitor la relatiile dintre persoane fizice”, atributii care
nicidecum nu ii apartin OAP, ba dimpotriva, sunt in contradictie cu misiunea si sarcinile Oficiului. Tn pofida
acestui fapt insa majoritatea beneficiarilor nu au mentionat acest lucru, alegand optiunea ,nu este
atributia OAP” (unicul raspuns ferm corect) doar 7% si respectiv 8%. Unul din patru nu a stiut ce apreciere
sa ofere. Restul doua treimi din respondenti au oferit aprecieri al acestor atributii false, ceea ce duce spre
concluzia ca acestia nu disting caracterul fals al sintagmelor.



Figura 2. Cum ati aprecia performantele Oficiului Avocatului Poporului in ceea ce priveste...
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n ceea ce priveste aspectele tehnice de interactiune cu Oficiul Avocatului Poporului, aprecierile sunt
foarte nalte, fiind cuprinse intre 80% in cazul complexitatii raspunsurilor oferite de OAP si 95% aprecieri
prin ,foarte bine” si ,bine” in ceea ce priveste atitudinea amabila a angajatilor OAP fata de beneficiari.

Totodata trebuie sa remarcam tendinta de a atribui aprecieri mai pozitive aspectelor legate de factorul
uman (amabilitatea si nivelul de pregatire), si mai putin (desi la fel predominant pozitiv) aspectelor tehnice
(de ex. complexitatea si calitatea raspunsurilor).



Figura 3. Cum ati aprecia experienta Dvs. la ultima Dvs. interactiune cu Oficiul Avocatului Poporului in
ceea ce priveste ...
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Tncheiere

Tntru evaluarea complexd a perceptiei beneficiarilor cu privire la activitatea trebuie s3 se tind cont de
caracterul eterogen al beneficiarilor din perspectiva interactiunii cu OAP. Se disting 5 categorii de
beneficiari, care, din cauza specificului nu pot fi intruniti intr-un singur studiu (sondaj), ci necesita abordari
dedicate.

in cazul evaludrilor periodice este necesar si fie pastratd continuitate in sensul metodelor si a
instrumentelor aplicate.

in cazul beneficiarilor reprezentanti ai institutiilor publice (cu exceptia cazurilor de plangeri pentru
incalcarea drepturilor omului), a mass-media si a societatii civile se remarca un nivel sporit de apreciere a
performantelor OAP in general, precum si pe domeniile de expertiza a acestuia. Totusi, unele domenii
necesita eforturi de Tmbunatdtire a performantelor, si anume domeniile precum contribuirea la
solutionarea pe cale amiabila a conflictelor intre autoritati si cetateni, precum si imbunatatirea situatiei
in domeniul drepturilor omului.

Totodata, studiul a furnizat evidente despre faptul ca beneficiarii in fapt cunosc destul de ambiguu
atributiile particulare ale OAP.

Este recomandabila realizarea evaluarilor periodice (de ex. anual), precum si extinderea evaluarii si pentru
celelalte tipuri de beneficiari.



