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Despre acest document

Acest document face parte din seria de cinci documente fundamentale ale proiectului „Egalitate și 
calitate în prestarea serviciilor de sprijin uman incluziv pentru persoane cu dizabilități (EQUIP)”  (a 
se vedea Caseta 1).

Proiectul EQUIP vizează prestatorii de servicii de îngrijire și sprijin, nu doar entități cu scop profit, 
ci și organizații ale societății civile sau caritabile, entități de stat, organizații internaționale, rețele 
transfrontaliere ori entități care reprezintă orice combinație a acestora. 

Luate împreună, cele cinci documentele fundamentale ale proiectului EQUIP, oferă prestatorilor 
de servicii de îngrijire și sprijin un set valoros de instrumente, care pot fi utilizate atât individual, 
cât și la nivel de sector, pentru a transforma modul în care sunt proiectate și prestate serviciile, 
plasând respectarea drepturilor omului în centrul acestui proces.

Aceste documente fundamentale oferă și un punct de referință valoros pentru alți actori implicați în 
promovarea schimbării sau interesați personal de calitatea prestării serviciilor – în special persoane 
cu dizabilități, familiile și reprezentanții lor, precum și alți actori din sectorul prestării serviciilor de 
îngrijire și sprijin, cum ar fi sindicatele și grupurile de advocacy.

Proiectul EQUIP este o inițiativă a Oficiului Înaltului Comisar al Națiunilor Unite pentru Drepturile 
Omului (OHCHR), cu sprijinul Agenției Coreene pentru Cooperare Internațională (KOICA) și Institutului 
pentru Dezvoltarea Persoanelor cu Dizabilități din Coreea (KODDI).

Caseta 1: 
Seria de documente fundamentale ale proiectului EQUIP  

Seria de documente fundamentale include această notă introductivă și cinci documente 
fundamentale, care, pentru claritate este necesar să fie citite împreună. 

Introducere în seria de documente fundamentale: O notă introductivă pentru prestatorii 
de servicii de îngrijire și sprijin
Documentul fundamental nr. 1: Statul ca reglementator și beneficiar  
Documentul fundamental nr. 2: Autonomia decizională a utilizatorilor și democratizarea 
serviciilor de îngrijire și sprijin
Documentul fundamental nr. 3: Modele de afaceri și organizare ale prestatorilor de 
servicii de îngrijire și sprijin și riscurile privind drepturile omului
Documentul fundamental nr. 4: Diligența privind drepturile omului și mecanismele de 
remediere în sectorul serviciilor de îngrijire și sprijin 
Documentul fundamental nr. 5: Prestarea serviciilor de îngrijire și sprijin și „combinația 
inteligentă de măsuri”
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Aspectele principale

“UNU: Diligența necesară în materie de drepturi ale omului, realizată în conformitate cu Principiile 
directoare ale Organizației Națiunilor Unite privind afacerile și drepturile omului, sprijină prestatorii 
de servicii de îngrijire și sprijin în respectarea drepturilor omului și contribuie la consolidarea 
rezilienței pe termen lung a companiilor a căror misiune fundamentală este de a facilita exercitarea 
efectivă a acestor drepturi”

“DOI: Diligența necesară în materie de drepturi ale omului se deosebește de alte forme de diligență 
axate pe riscurile la adresa organizației; în schimb, obiectivul ei constă în identificarea, prevenirea, 
atenuarea și gestionarea riscurilor care afectează persoanele”

“TREI: Diligența necesară în materie de drepturi ale omului ar trebui să vizeze toate drepturile omului 
pe care o întreprindere sau o organizație le-ar putea afecta potențial prin activitățile sale; pentru 
sectorul de îngrijire și sprijin, Convenția privind drepturile persoanelor cu dizabilități (CDPD) are o 
importanță normativă fundamentală”

“PATRU: Diligența necesară în materie de drepturi ale omului este un exercițiu dinamic, interactiv 
și reflexiv, care presupune adresarea unor întrebări minuțioase tuturor celor implicați cu privire la 
modul în care serviciile sunt concepute și prestate, precum și ascultarea atentă a răspunsurilor”

“CINCI: Odată identificate riscurile de impact negativ asupra drepturilor omului, acțiunile necesare vor 
depinde de nivelul și modul de implicare al întreprinderilor în aceste impacturi reale sau potențiale”

“ȘASE: Organizațiile responsabile pot și ar trebui să își folosească influența pentru a reduce riscurile 
și a îmbunătăți rezultatele viitoare pentru persoane, chiar și în cazuri complexe de încălcări ale 
drepturilor omului”

“ȘAPTE: Diligența necesară în materie de drepturi ale omului implică monitorizarea eficacității 
măsurilor întreprinse, pentru a verifica dacă riscurile privind drepturile omului și impacturile negative 
asupra acestora sunt abordate în mod corespunzător”

“OPT: Mecanismele eficiente de soluționare a plângerilor sunt esențiale pentru identificarea și 
analiza riscurilor”
 
“NOUĂ: Instituirea unor mecanisme de remediere eficiente pentru încălcările drepturilor omului și 
asigurarea implementării corespunzătoare a acestora poate fi un proces complex și provocator în 
sectorul serviciilor de îngrijire și sprijin”
 
“ZECE: Implicarea semnificativă a utilizatorilor serviciilor de îngrijire și sprijin reprezintă o componentă 
fundamentală a diligenței privind drepturile omului, precum și a procesului de proiectare și 
implementare a unor măsuri de remediere eficiente atunci când are loc încălcarea drepturilor 
omului” 
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Actorii din sectorul privat – fie că sunt entități cu scop profit sau non-profit – pot influența dacă și în 
ce mod oamenii își pot exercita drepturile. Aceste impacturi pot fi pozitive, contribuind la realizarea 
drepturilor, sau negative, subminând drepturile omului.

La fel ca toți actorii economici, prestatorii de servicii de îngrijire și sprijin au datoria de a preveni 
încălcarea drepturilor altor persoane și de a gestiona consecințele negative asupra drepturilor omului 
la care contribuie sau în care sunt implicate.1 Under the UN Guiding Principles on Business and Human 
Rights (UNGPs), this is done by observing standards of human rights due diligence (see box 2). 

Conform Principiilor directoare ale ONU privind afacerile și drepturile omului (UNGP), acest lucru se 
realizează prin respectarea standardelor de diligență privind drepturile omului (a se vedea Caseta 2). 

Diligența privind drepturile omului este esențială în special pentru prestatorii de servicii de îngrijire 
și sprijin, având în vedere riscurile legate de drepturile omului pe care serviciile și activitățile lor 
principale le pot prezenta pentru persoanele cu dizabilități. 

Așa cum va fi discutat în acest document, acest lucru generează un set unic de aspecte de luat în 
considerare la proiectarea și implementarea proceselor de diligență necesară în materie de drepturi 
ale omului, cât și la luarea deciziilor privind acțiunile de întreprins în diverse contexte și situații.

UNU: Diligența necesară în materie de drepturi ale omului, realizată în 
conformitate cu Principiile directoare ale Organizației Națiunilor Unite 
privind afacerile și drepturile omului, sprijină prestatorii de servicii 
de îngrijire și sprijin în respectarea drepturilor omului și contribuie la 
consolidarea rezilienței pe termen lung a companiilor a căror misiune 
fundamentală este de a facilita exercitarea efectivă a acestor drepturi

Caseta 2: 
Ce este diligența privind drepturile omului?

Diligența privind drepturile omului, care reprezintă un instrument prin care organizațiile 
pot gestiona în mod proactiv impacturile reale sau potențiale asupra drepturilor omului 
în care sunt implicate, are patru componente de bază:

(a)	 identificarea și evaluarea impacturilor negative reale sau potențiale asupra 
drepturilor omului pe care organizația le poate provoca sau la care poate contribui 
prin activitățile proprii, sau care pot fi direct legate de operațiunile, produsele sau 
serviciile sale prin relațiile de afaceri/modul de organizare;

(b)	 integrarea rezultatelor evaluărilor de impact în toate procesele organizaționale 
relevante și luarea măsurilor corespunzătoare, în funcție de nivelul de implicare 
în impact;

(c)	 monitorizarea eficienței măsurilor și proceselor pentru a aborda impacturile 
negative asupra drepturilor omului, astfel încât să se verifice dacă acestea 
funcționează; și

(d)	 informarea părților interesate, mai ales a celor afectate, despre modul în care sunt 
tratate impacturile și despre existența unor politici și procese corespunzătoare.

Pentru toate organizațiile, inclusiv pentru cele din sectorul serviciilor de îngrijire 
și sprijin, diligența privind drepturile omului este o parte esențială a îndeplinirii 
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responsabilității corporative de a respecta drepturile omului.2 Principiile directoare ale 
ONU privind afacerile și drepturile omului stabilesc cadrul pentru efectuarea diligenței 
privind drepturile omului și pentru identificarea impacturilor pe care aceasta trebuie să 
le abordeze (a se vedea Principiile directoare 17-21).

Standardele de bază sunt furnizate de dreptul internațional al drepturilor omului. După 
cum se menționează mai jos (a se vedea punctul TREI), Convenția privind drepturile 
persoanelor cu dizabilități (CDPD) are o importanță normativă esențială pentru toți 
actorii economici care activează în sectorul serviciilor de îngrijire și sprijin.

Pentru a fi completă – și pentru a respecta standardele stabilite în Principiile directoare 
ale ONU – diligența privind drepturile omului ar trebui să vizeze: „impacturile negative 
asupra drepturilor omului pe care organizația le poate genera sau la care poate contribui 
prin activitățile proprii, sau care pot fi direct legate de operațiunile, produsele și serviciile 
sale prin relațiile de afaceri/modul de organizare” (Principiul director 17).

Există numeroase situații în care actorii profit, inclusiv prestatorii de servicii de îngrijire și sprijin, 
pot fi încurajați sau chiar obligați să efectueze diligența corespunzătoare în domeniul drepturilor 
omului. De exemplu, acest lucru se poate întâmpla atunci când o organizație dorește să se asigure că 
o investiție viitoare este corect evaluată sau că o relație comercială viitoare poate satisface nevoile 
strategice pe termen lung.

Totuși, diligența privind drepturile omului se diferențiază de alte tipuri de diligență printr-un aspect 
esențial: se concentrează nu asupra riscurilor pentru organizație, ci asupra riscurilor pentru oameni.

Desigur, există situații în care riscurile pentru oameni și cele pentru organizație se pot suprapune. 
De exemplu, participând la o încălcare a drepturilor omului poate conduce la sancțiuni legale, 
afectând astfel reputația organizației și capacitatea acesteia de a obține contracte viitoare. Acest 
lucru poate periclita, la rândul său, viabilitatea financiară pe termen lung a organizației, mai ales 
dacă este afectată capacitatea de a atrage fonduri publice sau guvernamentale. Astfel de încălcări 
ale drepturilor omului pot compromite atragerea de personal înalt calificat în viitor. Investitorii 
responsabili recunosc legătura dintre angajamentele etice ale unei organizații, gestionarea riscurilor 
legate de drepturile omului și reziliența, respectiv sustenabilitatea pe termen lung a acesteia.3 

Pentru prestatorii de servicii de îngrijire și sprijin, legătura dintre riscurile pentru organizație și 
riscurile privind drepturile omului va fi adesea mai importantă decât pentru alte categorii de entități. 
Din cauza rolului lor social, ca facilitatori importanți ai drepturilor persoanelor cu dizabilități, riscurile 
legate de sustenabilitatea pe termen lung a prestatorilor de îngrijire și sprijin pot genera riscuri 
suplimentare pentru drepturile omului, dincolo de cele care decurg din modelul de afaceri4 sau 
practicile cotidiene ale prestatorului.

DOI: Diligența necesară în materie de drepturi ale omului se deosebește de 
alte forme de diligență axate pe riscurile la adresa organizației; în schimb, 
obiectivul ei constă în identificarea, prevenirea, atenuarea și gestionarea 
riscurilor care afectează persoanele
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Caseta 3: 
Factori importanți de luat în considerare în diligența privind 
drepturile omului pentru sectorul serviciilor de îngrijire și 
sprijin.

Există mai multe tipuri de provocări relevante sectorului de îngrijire și sprijin, la 
care prestatorii de servicii ar trebui să fie deosebit de atenți atunci când își concep și 
implementează procesele de diligență privind drepturile omului.

•	Prejudiciile legate de drepturile omului tind să fie normalizate prin modul în care 
oamenii, politicienii și alți factori de decizie concep, gândesc și discută despre 
dizabilitate. Această normalizare face ca multe forme de prejudicii să nu fie 
recunoscute imediat ca atare. De exemplu, a fi obligat să urmezi un program zilnic 
strict, incompatibil cu activitățile de muncă sau educație, și a fi privat de libertatea 
de a decide când să te trezești, să mănânci sau să participi la activități.

•	Impacturile negative asupra drepturilor omului sunt susceptibile să apară ca 
urmare a modificărilor în cadrul operațiunilor unei organizații. De exemplu, o 
pierdere neașteptată a finanțării poate afecta serviciile prestate în diferite locații și 
contexte, recrutarea personalului, organizarea muncii și programele de schimburi, 
precum și viitoarele investiții — toate acestea fiind elemente importante de evaluat 
în diligența privind drepturile omului și în planificarea de contingență.

•	Multe prejudicii sunt sistemice, ceea ce înseamnă că pot exista riscuri pentru 
drepturile omului relevante pentru activitățile prestatorilor de îngrijire și sprijin, 
dar pe care un prestator nu le-ar putea soluționa de sine stătător. Faptul că un 
prestator nu poate rezolva o problemă de unul singur, fără implicarea altor actori 
(de exemplu, alți prestatori sau agenții guvernamentale), nu îl exonerează de 
responsabilitatea de diligență (a s vedea punctul PATRU mai jos). Se așteaptă ca 
prestatorul să acționeze chiar și în cazuri foarte complexe, ceea ce probabil va 
include utilizarea întregii influențe de care dispune (a se vedea punctul ȘASE mai 
jos).

•	Anumite efecte negative pot avea rădăcini care nu pot fi gestionate de prestatorul 
de servicii. Chiar dacă influența unui prestator asupra acestor cauze este limitată, 
diligența privind drepturile omului poate fi utilă pentru identificarea modalităților 
prin care prestatorii își pot folosi și amplifica influența (de exemplu, asupra actorilor 
guvernamentali, în procesele de elaborare a politicilor sau standardelor, sau în 
sectorul mai larg), pentru a aborda riscurile și a îmbunătăți rezultatele privind 
drepturile omului (a se vedea punctul ȘAPTE mai jos).

Chiar și așa, este important de reținut că diligența privind drepturile omului, spre deosebire de alte 
forme de diligență, precum cea financiară sau juridică, se axează în primul rând pe protejarea și 
împuternicirea oamenilor, nu a organizațiilor și investitorilor sau susținătorilor lor (a se vedea Caseta 3). 
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La prima vedere, amploarea impacturilor potențiale asupra drepturilor omului poate părea 
copleșitoare. Totuși, Comentariul la Principiile directoare ale ONU privind afacerile și drepturile 
omului oferă câteva recomandări utile despre cum poate fi început procesul, relevante pentru 
prestatorii de servicii de îngrijire și sprijin la fel ca pentru orice alt tip de actor în domeniul afacerilor:

Aceasta înseamnă că, deși prestatorii de servicii de îngrijire și sprijin trebuie să respecte toate 
drepturile omului recunoscute internațional — inclusiv drepturile la nediscriminare bazată pe 
motive precum sexul, genul, rasa sau originea etnică, precum și drepturile la educație, viață privată 
și drepturile copilului — drepturi prevăzute în Convenția privind drepturile persoanelor cu dizabilități 
vor fi deosebit de „saliente (semnificative)” și, prin urmare, vor beneficia de atenție sporită încă de la 
început și pe parcursul întregului proces de diligență privind drepturile omului (a se vedea Caseta 4).5 

TREI: Diligența necesară în materie de drepturi ale omului ar trebui să 
vizeze toate drepturile omului pe care o întreprindere sau o organizație 
le-ar putea afecta potențial prin activitățile sale; pentru sectorul de 
îngrijire și sprijin, Convenția privind drepturile persoanelor cu dizabilități 
(CDPD) are o importanță normativă fundamentală

Având în vedere faptul că întreprinderile pot influența aproape întreg spectrul drepturilor 
omului recunoscute internațional, responsabilitatea lor de a respecta aceste drepturi se 
aplică tuturor drepturilor respective. În practică, în anumite industrii sau contexte, unele 
drepturi ale omului sunt mai vulnerabile, și, prin urmare, necesită o atenție deosebită. Totuși, 
situațiile se pot schimba, motiv pentru care toate drepturile omului trebuie să fie supuse unor 
evaluări periodice.

Principiul director al ONU nr. 12, Comentariu

Caseta 4: 
Ce înseamnă drepturi „saliente” (proeminente)?   

Potrivit Principiilor, drepturile omului considerate „saliente” sunt cele care prezintă cel 
mai ridicat nivel de risc. Aceasta variază, de regulă, în funcție de sector și contextul de 
operare. Principiile directoare subliniază că o companie/organizație nu trebuie să acorde 
atenție doar drepturilor considerate cele mai expuse riscului, neglijând alte drepturi care 
ar putea fi afectate. Totuși, drepturile cele mai saliente vor fi, logic, cele asupra cărora 
întreprinderea își va concentra eforturile principale” (p. 8).

Tabelul 1 de mai jos oferă un rezumat al modului în care câteva drepturi cheie din CDPD pot fi 
afectate în diferite contexte și de ce acestea trebuie considerate drepturi „saliente”.
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Tabelul 1: CDPD și conceptul de „riscuri saliente” privind drepturile omului pentru 
utilizatorii serviciilor de îngrijire și sprijin.

Articol(e) 
CDPD

Drept specific 
al omului

Surse de riscuri legate de 
drepturile omului

De ce aceste riscuri sunt 
considerate „saliente” în sectorul 
de îngrijire și sprijin

Articolele 
4(3), 21, 29

Participare, 
exprimare 
și incluziune 
politică

Utilizatorii sunt excluși din pro-
cesele de proiectare, guvernanță 
sau procesele de feedback; 
participarea este simbolică sau 
ignorată

Lipsa participării menține 
paternalismul, blochează 
responsabilitatea și inovația

Art. 5 Egalitatea şi 
nediscrimina-
rea

Politici, facilități sau atitudini 
care segregă sau oferă servicii 
inferioare pe baza dizabilității

Un principiu transversal; absența 
sa justifică și normalizează toate 
celelalte încălcări ale drepturilor 
din sector

Art. 12 Recunoaştere 
egală în 
faţa legii 
(capacitate 
juridică)

Luarea deciziilor în locul 
persoanei în ceea ce privește 
locuința, finanțele, sănătatea sau 
relațiile; decizii luate „în interesul 
superior al persoanei” fără 
consimțământ

Capacitatea juridică este 
fundamentală – negarea 
ei anulează autonomia și 
subminează toate celelalte 
drepturi

Art. 14 Libertatea 
şi siguranţa 
persoanei

Privare arbitrară de libertate 
prin justificări de tip „îngrijire 
socială” sau „medicală”, bazate pe 
existența unei deficiențe

Libertatea persoanei este un 
drept fundamental și o condiție 
prealabilă pentru exercitarea 
dreptului de a trăi independent și 
de a fi inclus în comunitate

Art. 16 Nimeni nu 
poate fi supus 
exploatării, 
violenţei şi 
abuzului

Abuzurile nu sunt raportate din 
cauza fricii, a mecanismelor 
inaccesibile sau a dezechilibrelor 
de putere; frecvente în medii 
închise sau segregate

Vătămări ascunse și sistemice; 
fără garanții incluzive, sistemele 
de suport pot deveni nesigure

Art. 19 Viaţă inde-
pendentă şi 
incluziune în 
comunitate

Modelele de trai instituțional 
sau în grup limitează alegerea, 
controlul și accesul la viața 
comunitară; plasarea persoanelor 
se face mai degrabă pe baza  
diagnosticului sau a categoriilor 
de finanțare, decât pe baza 
preferințelor, nevoilor de 
asistență și alegerilor acestora.

Negarea acestui drept provoacă 
prejudicii ireversibile – excludere, 
izolare și pierderea autonomiei; 
blochează și accesul la alte 
drepturi

Art. 24 Educaţia Școli sau clase segregate 
„speciale”; lipsa acomodărilor  
rezonabile și a sprijinului în 
mediile obișnuite, care adesea nu 
îndeplinesc obiectivele CDPD și 
care pot funcționa ca centre de zi.

Negarea duce la segregare pe 
tot parcursul vieții, limitând 
oportunitățile viitoare de muncă 
și participare comunitară

Art. 27 Munca şi 
încadrarea în 
muncă

Modele de muncă segregate (de 
ex., ateliere protejate comparativ 
cu angajarea pe piața deschisă), 
care adesea nu îndeplinesc 
obiectivele CDPD și care pot 
funcționa ca centre de zi

Neagă incluziunea economică 
și întărește narațiunile despre 
dependență și incapacitate de a 
munci
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Diligența necesară în materie de drepturi ale omului nu este destinată doar conducerii sau 
consultanților externi; ea ar trebui utilizată ca un instrument de gestionare a riscurilor pentru a 

Riscurile privind drepturile „saliente” nu se limitează la drepturile consacrate în CDPD. Încălcările 
drepturilor muncii și exploatarea lucrătorilor reprezintă alte riscuri saliente privind drepturile 
omului, care trebuie luate în considerare de către prestatorii de servicii din sectorul de îngrijire și 
sprijin (a se vedea Caseta 5). Acestea sunt surse critice de riscuri privind drepturile omului, atât 
pentru persoanele care solicită sprijin, cât și pentru lucrători.6 În plus, pentru prestatorii de servicii 
care lucrează cu copii și tineri, Convenția privind drepturile copilului este o referință complementară 
esențială (a se vedea Caseta 5).

PATRU: Diligența necesară în materie de drepturi ale omului este un 
exercițiu dinamic, interactiv și reflexiv, care presupune adresarea unor 
întrebări minuțioase tuturor celor implicați cu privire la modul în care 
serviciile sunt concepute și prestate, precum și ascultarea atentă a 
răspunsurilor

Caseta 5: 
Care sunt cele mai „saliente” (proeminente) riscuri privind 
drepturile muncii pentru lucrătorii din sectorul de îngrijire și 
sprijin?6

Acestea variază de la un loc la altul și de la un context la altul, dar prestatorii de servicii 
ar trebui să acorde atenție deosebită următoarelor:
•	 Prevalența salariilor mici ale lucrătorilor sau dependența de voluntari;
•	 Prevalența muncii neoficiale sau a condițiilor de muncă precare;
•	 Riscul de violență bazată pe gen și hărțuire asupra lucrătorilor;
•	 Riscul de muncă forțată, trafic de ființe umane și exploatare; 
•	 Riscuri de accidentare din cauza condițiilor de muncă nesigure sau a lipsei investițiilor 

în echipamente adecvate; și
•	 Condiții de muncă deficitare, cum ar fi orele excesive, lipsa plății pentru concediul 

medical sau reținerile salariale.

În exercitarea diligenței corespunzătoare privind drepturile omului, prestatorii de servicii 
trebuie să acorde atenție deosebită factorilor comuni care contribuie la încălcarea 
drepturilor muncii în sectorul de îngrijire și sprijin, inclusiv:
•	 Lipsa recunoașterii și respectării drepturilor la libertatea de asociere și negociere 

colectivă;
•	 Supravegherea inadecvată (de exemplu în cazul lucrătorilor temporari angajați din 

agenții);
•	 Lipsa unor proceduri eficiente de tragere la răspundere pentru abuzuri legate de 

statutul migrațional;
•	 Recrutarea frauduloasă; 
•	 Lipsa de cai de regularizare a statutului migrational;
•	 Izolarea, în special pentru persoanele care lucrează ca  îngrijitori la domiciliu; și
•	 Teama de represalii, care împiedică oamenii să semnaleze probleme sau să solicite 

sprijin.
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Identificarea și evaluarea riscurilor reprezintă doar primul pas în procesul de diligență privind 
drepturile omului. Următorul pas este adoptarea măsurilor necesare pentru a remedia atât încălcările 
drepturilor omului deja produse, cât și problemele legate de drepturile omului cu care organizația 
s-ar putea confrunta în viitor.

Prestatorii de servicii de îngrijire și sprijin se vor confrunta inevitabil cu dileme legate de prioritizarea 
numeroaselor probleme privind drepturile omului. Aceasta se explică adesea prin rolul lor de 
actori-cheie în realizarea drepturilor omului și prin numeroasele modalități în care modelele de 
afaceri/prestare a serviciilor, practicile de lucru și problemele structurale pot influența în mod 
direct aceste drepturi.10  

Conform, principiilor directoare ale ONU nu se așteaptă ca întreprinderile și alte organizații să 
abordeze simultan toate riscurile privind drepturile omului asociate activităților lor. În schimb, 
acestea trebuie să acorde prioritate celor mai grave probleme sau pentru care o reacție întârziată 
le-ar putea face iremediabile.

O strategie de îndeplinire a responsabilității corporative de a respecta drepturile omului printr-o 
serie de „soluții rapide” va fi, în mod inevitabil, insuficientă. Pentru prestatorii de servicii de îngrijire 
și sprijin, un plan comprehensiv de abordare a impacturilor negative asupra drepturilor omului va 
include, de regulă, atât măsuri urgente pentru a remedia prejudiciile actuale, iminente și grave, cât 
și o strategie exhaustivă pe termen lung menită să producă schimbările transformatoare necesare 
alinierii depline la drepturile și principiile CDPD. În sectorul serviciilor de îngrijire și sprijin uman, 

sprijini schimbarea transformativă. Procesele de diligență necesară în materie de drepturi ale omului 
sunt exerciții continue și recurente, axate pe ascultare activă și soluționarea comună a problemelor, 
implicând toate nivelurile organizației și toate persoanele interesate de modul în care sunt concepute 
și prestate serviciile de îngrijire și sprijin, precum și de calitatea acestora.

Pentru ca diligența privind drepturile omului să fie un proces care respectă drepturile, bine aliniat 
cu drepturile și principiile Convenției privind drepturile persoanelor cu dizabilități (CDPD), este 
crucial să se promoveze și faciliteze în mod activ „vocea utilizatorului”.8 Participarea deplină, activă și 
semnificativă a persoanelor cu dizabilități nu este doar un mijloc de colectare a datelor mai bune; ea 
reprezintă realizarea drepturilor la autonomie, comunicare și recunoaștere egală în fața legii, așa cum 
prevede în abordarea bazată pe drepturile omului privind datele.9 Când persoanele cu dizabilități sunt 
incluse în procesele de evaluare a riscurilor, ele nu doar identifică posibilele prejudicii, ci contribuie 
și la redefinirea conceptelor de siguranță, demnitate și incluziune pentru ele însele.

Întrebările adresate utilizatorilor de servicii pot aborda aspecte legate de autonomie și experiența lor 
directă – de pildă, cine le stabilește rutina zilnică, orele de masă, somn sau ieșit afară, și în ce măsură 
acest program corespunde propriilor lor preferințe. Întrebările adresate managerilor de servicii pot 
examina practicile instituționale și tensiunile existente, cum ar fi menținerea unor rutine doar pentru 
că „așa s-a procedat mereu”, chiar și atunci când acestea limitează drepturile utilizatorilor. Întrebările 
adresate liderilor organizaționali și finanțatorilor vizează responsabilitatea sistemică, inclusiv modul 
în care anumiți indicatori de performanță pot întări neintenționat controlul sau segregarea, prin 
criterii precum rata de ocupare ori costul per utilizator.

CINCI: Odată identificate riscurile de impact negativ asupra drepturilor 
omului, acțiunile necesare vor depinde de nivelul și modul de implicare 
al întreprinderilor în aceste impacturi reale sau potențiale 
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o acțiune semnificativă și care respectă drepturile omului implică, de asemenea, renunțarea la 
modelele paternaliste sau instituționalizate în favoarea unor abordări fundamentate pe autonomie, 
demnitate și guvernanță comună. Pentru realizarea acestei viziuni, este esențială asigurarea 
participării active și semnificative a persoanelor cu dizabilități și a organizațiilor lor reprezentative în 
definirea și orientarea priorităților și strategiilor de acțiune.11 

Fundamentarea planurilor de acțiuni pe baza diligenței în materie de drepturi ale omului  poate 
ajuta pe prestatorii de servicii să evalueze cât de semnificative sunt aceste planuri: dacă ele sunt 
concepute pentru a aborda problemele structurale și obstacolele de fond din calea prestării de 
servicii de îngrijire și sprijin care respectă drepturile omului sau dacă se limitează la gestionarea 
simptomelor și a consecințelor; aceste întrebări pot contribui la clarificarea direcției de acțiune (a se 
vedea Caseta 6). 

Caseta 6: 
Întrebări pentru evaluarea eficienței generale estimate a unui 
plan de prevenire și atenuare a riscurilor privind drepturile 
omului:

Întrebarea 1. Acțiunea abordează cauza principală sau doar simptomele?
•	 Transformă structurile, stimulentele sau rutinele care generează riscul?
•	 Sau se limitează la tratarea consecințelor vizibile (de exemplu, oferirea de instruire 

fără a modifica dinamica puterii)?

Întrebarea 2. Acțiunea a fost concepută împreună cu persoanele cu dizabilități, în 
special cu cele cel mai afectate?

•	 Persoanele cu dizabilități sau organizațiile care le reprezintă au fost implicate în 
mod semnificativ în identificarea soluției?

•	 Procesul a fost conceput astfel încât să fie accesibil, incluziv și să reflecte experiența 
trăită?

Întrebarea 3. Acțiunea va fi sustenabilă în timp?
•	 Este integrată în politici, bugete sau practici ale personalului?
•	 Sau depinde de o persoană, echipă sau proiect specific care ar putea dispărea?

Întrebarea 4. Cum va fi monitorizată și adaptată acțiunea?
•	 Există mecanisme pentru evaluarea impactului asupra drepturilor?
•	 Utilizatorii și angajații pot să ofere feedback care să ducă la ajustări reale?

Întrebarea 5. Acțiunea contribuie la învățarea instituțională și la schimbarea culturii 
organizaționale?

•	 Contribuie la dezvoltarea unei etici organizaționale centrate pe drepturi?
•	 Stimulează conversații mai ample despre putere, participare și responsabilitate?

Întrebarea 6. Acțiunea îmbunătățește rezultatele pentru utilizatori și angajați?
•	 Sprijină condiții de muncă decente, precum și autonomia utilizatorilor?
•	 Recunoaște interconexiunea dintre drepturile muncii și calitatea sprijinului?
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Multe riscuri serioase privind drepturile omului în sectorul îngrijirii și sprijinului nu pot fi soluționate 
doar de prestatorii individuali de servicii. Ele sunt generate — și menținute — de sisteme mai largi: 
modele de finanțare publică, reguli de achiziții, reglementări depășite sau discriminatorii și narațiuni 
sociale despre dizabilitate, îngrijire și dependență.12 

Principiile directoare ale ONU îndeamnă companiile să abordeze, să înceteze și să remedieze orice 
prejudicii aduse drepturilor omului pe care le pot cauza sau la care pot contribui și să utilizeze orice 
„influență” (leverage) de care dispun pentru a atenua, în cea mai mare măsură posibilă, orice efect 
negativ (în care pot fi implicate). Ca parte a acestui proces, companiile și alte organizații ar trebui 
să exploreze posibilitatea unor răspunsuri coordonate care să depășească limitele organizației, prin 
mijloace precum advocacy, alianțe și colaborarea cu actori externi:

•	autorități publice responsabile de reglementare, licențiere, stabilirea standardelor și finanțare;
•	autorități naționale și locale care definesc standardele serviciilor și infrastructura;
•	instituții naționale pentru drepturile omului;
•	organizații ale persoanelor cu dizabilități și organizații locale care asigură participarea 

utilizatorilor, monitorizarea și influența politică;
•	alți prestatori și rețele, inclusiv din sectoare înrudite (cum ar fi sănătate, educație, îmbătrânire, 

incluziune profesională);
•	mecanisme internaționale care responsabilizează statele (de exemplu, Comitetul CDPD, 

proceduri speciale, Evaluarea Periodică Universală).

ȘASE: Organizațiile responsabile pot și ar trebui să își folosească 
influența pentru a reduce riscurile și a îmbunătăți rezultatele viitoare 
pentru persoane, chiar și în cazuri complexe de încălcări ale drepturilor 
omului

Monitorizarea eficacității răspunsurilor este esențială pentru desfășurarea unei diligențe continue 
în domeniul drepturilor omului, ca parte a unui proces iterativ care conduce la îmbunătățirea 
permanentă. Pot fi utilizate o serie de mecanisme pentru a monitoriza eficacitatea răspunsurilor, în 
funcție de natura, structura și amploarea activităților pretatorului de servicii în cauză:

•	audituri bazate pe drepturile omului, realizate în colaborare cu organizațiile persoanelor cu 
dizabilități;

•	consilii consultative prin care utilizatorii contribuie la definirea strategiei; sau
•	platforme comunitare care permit familiilor și personalului din prima linie să informeze cu 

privire la probleme.

Principiile directoare ale ONU privind afacerile și drepturile omului subliniază importanța feedback-
ului provenit de la „părțile interesate afectate” ca parte a acestui proces continuu de monitorizare 
a performanței. În sectorul îngrijirii și asistenței, este extrem de importantă implicarea activă și 

ȘAPTE: Diligența necesară în materie de drepturi ale omului implică 
monitorizarea eficacității măsurilor întreprinse, pentru a verifica dacă 
riscurile privind drepturile omului și impacturile negative asupra 
acestora sunt abordate în mod corespunzător 
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semnificativă atât a utilizatorilor de servicii, cât și a lucrătorilor implicați în prestarea zilnică a 
acestora. Acest tip de implicare contribuie la transformarea sistemelor manageriale, de la abordări 
închise și ierarhice, către moduri de lucru mai transparente, participative și mai bine aliniate cu 
drepturile și principiile CDPD.

Indiferent de metodele utilizate pentru a urmări eficacitatea unui prestatori de servicii în abordarea 
problemelor legate de drepturile omului, precum și de indicatorii folosiți și modurile de implicare 
a persoanelor afectate, este important ca sistemul de monitorizare să rămână adecvat scopului 
propus prin utilizarea unor metode eficiente de investigare (a se vedea Caseta 7). 

Caseta 7: 
Întrebări importante privind abordarea generală pentru 
monitorizarea eficacității răspunsurilor 

•	 În ce măsură intervenția abordează cauzele principale și nu doar problemele vizibile 
(de exemplu, oferirea de instruire fără a schimba dinamica puterii)?

•	 Intervențiile au produs rezultatele dorite? Au existat rezultate neașteptate (pozitive 
sau negative)? 

•	 Am ales indicatorii corecți pentru a evalua performanța/eficacitatea intervențiilor din 
perspectiva obținerii unor rezultate bune privind drepturile omului? Cât de robuști 
sunt acești indicatori? Pot fi îmbunătățiți?

•	 Cât de eficient funcționează mecanismele noastre de colectare a feedback-ului de la 
persoanele afectate? Acestea sunt corecte și incluzive? Implică părțile interesate din 
grupuri marginalizate? Pot fi îmbunătățite? 

•	 Aceste intervenții sunt integrate și implementate corespunzător în toate operațiunile, 
deciziile și procesele de management ale întreprinderilor (inclusiv stabilirea bugetului, 
evaluările performanței personalului etc.)? Sau depind de o persoană, echipă sau 
proiect specific care ar putea dispărea?

•	 Utilizatorii și personalul dispun de oportunitatea de a adresa întrebări și de a oferi 
feedback cu privire la evaluările privind eficacitatea diferitelor intervenții și dacă 
acestea funcționează în modul dorit? 

OPT: Mecanismele eficiente de soluționare a plângerilor sunt esențiale 
pentru identificarea și analiza riscurilor  

Un proces eficient de remediere restabilește demnitatea, recunoaște responsabilitatea și răspunde 
atât nevoilor individuale, cât și eșecurilor instituționale. Un astfel de proces oferă o platformă care, în 
strânsă consultare cu persoanele cel mai afectate, permite identificarea măsurilor necesare pentru 
remedierea situațiilor și prevenirea repetării încălcărilor drepturilor omului. Procesul contribuie la 
reconstruirea încrederii și favorizează schimbările sistemice. Pentru prestatorii de servicii de îngrijire 
și sprijin, remedierea prejudiciilor înseamnă mai mult decât simpla gestionare internă a incidentelor. 
Este nevoie să fie ascultate persoanele afectate, să existe un angajament real pentru repararea 
prejudiciilor și să se asigure că acestea, odată recunoscute, nu vor fi negate și nici nu se vor repeta.

Un mecanism de soluționare a plângerilor în acest context este un sistem sau proces prin care pot fi 
raportate încălcări ale drepturilor omului și solicitate remedieri. Principiile directoare ale ONU privind 
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afacerile și drepturile omului subliniază importanța mecanismelor de soluționare a plângerilor la 
nivel de organizație, care funcționează ca: 

sistem de avertizare timpurie pentru prejudiciile legate de drepturile omului;

o sursă de informații care trebuie valorificată în cadrul diligenței privind drepturile omului, în acord 
cu obiectivul de „îmbunătățire continuă”;

și, foarte important, ca posibilă cale de remediere timpurie și directă a prejudiciilor legate de 
drepturile omului.

Totuși, în sectorul de îngrijire și sprijin există câteva probleme și provocări potențiale de care 
prestatorii de servicii trebuie să fie conștienți, deoarece pot submina eficacitatea și utilitatea acestor 
mecanisme în practică. 

Mecanismele de soluționare a plângerilor din sectorul serviciilor de sprijin și îngrijire se confruntă 
adesea cu dificultăți structurale și practice care le reduc impactul. Utilizatorii pot ezita să depună 
plângeri din teama de represalii, de pierdere a serviciilor sau din sentimentul că demersul ar fi inutil, 
în timp ce procedurile interne, lipsite de supraveghere independentă, generează conflicte de interese 
și erodează încrederea. Alte bariere includ proceduri inaccesibile, excluderea persoanelor cu nevoi 
înalte de suport, urmărirea fragmentată a cazurilor, responsabilitate diluată în cazurile ce implică 
mai mulți actori și legături slabe între feedback, învățarea instituțională și reformele sistemice — 
ceea ce face ca numeroase prejudicii să rămână nerezolvate și recurente. Principiile directoare 
ale ONU oferă un set esențial de criterii prin care poate fi evaluată eficacitatea mecanismelor de 
depunere a plângerilor din perspectiva drepturilor omului. Acest cadru ajută la abordarea multora 
dintre problemele identificate mai sus. OHCHR a publicat rapoarte ample care vin să aprofundeze 
orientările practice privind mecanismele extrajudiciare de soluționare a plângerilor, disponibile aici.

Mulți utilizatori ai serviciilor au experimentat prejudicii nu ca incidente izolate, ci ca parte a unor 
practici sistemice și normalizate, cum ar fi instituționalizarea, segregarea, deciziile luate în locul lor, 
privarea arbitrară de libertate, violența sau neglijarea. În situații extreme, abuzul și neglijența pot fi 
comparabile cu tortura. 

Un alt factor al complexității este faptul că multe dintre aceste prejudicii rămân invizibile sau 
nerezolvate ani de zile. 

O componentă esențială a responsabilității corporative de a respecta drepturile omului, conform 
Principiilor directoare ale ONU, constă în asigurarea sau cooperarea privind remedierea impacturilor 
negative pe care organizația le-a cauzat sau la care a contribuit (a se vedea Caseta 8).13

NOUĂ: Instituirea unor mecanisme de remediere eficiente 
pentru încălcările drepturilor omului și asigurarea implementării 
corespunzătoare a acestora poate fi un proces complex și provocator în 
sectorul serviciilor de îngrijire și sprijin 
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Caseta 8: 
Ce reprezintă un remediu eficient?  

Întrebarea dacă un remediu este eficient este adesea foarte complexă și depinde foarte 
mult de context. Totuși, există câteva observații aplicabile în sectorul serviciilor de 
îngrijire și sprijin, relevante pentru diverse grupuri și pentru diferite tipuri de prejudicii 
legate de drepturile omului. Acestea includ, în fiecare caz, importanța de a:

•	 recunoaște incidentele și prejudiciul sistemic și impactul său asupra persoanei sau 
grupului afectat;

•	 oferi o varietate de opțiuni de remediere adaptate la nevoile persoanelor sau 
comunităților afectate;

•	 restaura dreptul la alegere și control atunci când acestea au fost negate;
•	 asigura participarea celor afectați la formularea răspunsului;
•	 implementa reforme instituționale sau de politici pentru a preveni repetarea 

situațiilor;
•	 asigura acces fără represalii sau intimidare;
•	 împuternici titularii de drepturi, dincolo de gesturi simbolice; 
•	 repara prejudiciul cauzat.

Mai multe informații sunt disponibile în acest raport privind Accesul la măsuri de remediere, 
publicat de Grupul de lucru al ONU privind afacerile și drepturile omului.

Exemple ilustrative de remediere în practică includ restabilirea autonomiei și a libertății de alegere, 
precum sprijinirea unei persoane pentru a trece de la plasamentul instituțional fără consimțământ 
la viața independentă cu asistență personală, precum și stabilirea împreună a măsurilor de protecție 
pentru prevenirea încălcărilor viitoare. Acestea includ și reforme structurale, prin care prestatorii 
răspund la reclamațiile repetate privind neglijența prin scuze publice, recalificarea personalului și 
monitorizarea calității condusă de utilizatori. În cazurile de prejudicii sistemice, remedierile colective 
pot implica planuri elaborate împreună pentru restructurarea procedurilor restrictive și introducerea 
supravegherii conduse de semeni, pentru a integra autodeterminarea în modelele serviciilor.

ZECE: Implicarea semnificativă a utilizatorilor serviciilor de îngrijire 
și sprijin reprezintă o componentă fundamentală a diligenței privind 
drepturile omului, precum și a procesului de proiectare și implementare 
a unor măsuri de remediere eficiente atunci când are loc încălcarea 
drepturilor omului

Identificarea riscurilor legate de drepturile omului în sectorul îngrijirii și sprijinului este imposibilă 
fără participarea activă a persoanelor cu dizabilități. Abordările tradiționale, precum auditurile, 
listele de verificare sau auto-raportările manageriale, trec adesea cu vederea încălcările sistemice, în 
special pe cele considerate „necesare” în logica instituțională. Aceste metode întăresc prejudecățile, 
slăbesc autonomia utilizatorilor și nu oferă soluții care să poată fi puse în aplicare. Persoanele cu 
dizabilități sunt experți în propriile nevoi și bariere, iar perspectivele lor sunt indispensabile.

O evaluare bazată pe drepturi presupune transferul puterii de la interpretarea externă a nevoilor 
către acordarea posibilității persoanelor de a-și defini riscurile pe baza experienței trăite. Aceasta 

https://www.ohchr.org/en/special-procedures/wg-business/access-remedy
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presupune implicarea directă a celor adesea excluși — persoane cu dizabilități intelectuale sau 
psihosociale, persoane instituționalizate, femei, migranți și persoane cu nevoi înalte de sprijin. De 
asemenea, este necesară folosirea metodelor accesibile, cum ar fi formate ușor de citit, sprijin în 
luarea deciziilor, facilitare de la egal la egal, limbajul semnelor și comunicarea augmentativă sau 
alternativă. Trebuie garantate spații sigure și confidențiale, astfel încât persoanele să poată vorbi fără 
teamă de represalii sau sancțiuni.

Atunci când oamenii stabilesc împreună ce este dăunător și ce este sigur, instituțiile învață, se 
adaptează și își întăresc nivelul de responsabilitate. Participarea garantează că diligența în materie de 
drepturi ale omului poate deveni un instrument dinamic pentru schimbarea structurală, deschizând 
drumul către acțiuni semnificative și sisteme reziliente, fundamentate pe drepturi.

1. A se vedea Principiile directoare ale ONU privind afacerile și drepturile Omului, Principiul director nr. 11.
2. A se vedea seria de documente fundamentale – Introducere: Orientarea spre prestarea de servicii de îngrijire și sprijin bazate pe 
drepturile persoanelor cu dizabilități — O notă introductivă pentru prestatorii de servicii de îngrijire și sprijin.
3. A se vedea Documentul fundamental nr. 3: Modele de afaceri și organizare ale prestatorilor de servicii de îngrijire și sprijin și 
riscurile privind drepturile omului.
4. Ibid.
5. A se vedea OHCHR, 2021, Responsabilitatea corporativă de a respecta drepturile omului: ghid interpretativ”, p. 8.
6. Consultați OIM pentru informații suplimentare privind standardele dreptului muncii – Economia îngrijirii | Organizația Internațională 
a Muncii.
7. A se vedea OHCHR. 2021b. Asigurarea muncii decente în contextul sistemelor de îngrijire și sprijin: Raportul Înaltului Comisar al 
Națiunilor Unite pentru Drepturile Omului (A/HRC/47/29). Organizația Națiunilor Unite. În acest raport se menționează explicit că 
lucrătorii din îngrijire și muncă domestică sunt expuși unui risc sporit de exploatare și muncă forțată din cauza aranjamentelor neoficiale, 
a stereotipurilor de gen și a reglementării insuficiente. Organizația Internațională a Muncii (OIM). 2022. Care at work: Investing in care 
leave and services for a more gender-equal world of work („Îngrijirea la locul de muncă: investirea în concedii și servicii de îngrijire 
pentru o lume a muncii mai echitabilă din perspectiva egalității de gen”) scoate în evidență «deficitele muncii decente» în economia 
îngrijirii — salarii reduse, muncă informală, ore excesive și lipsa protecției juridice — care sporesc riscul de constrângere și exploatare. 
United Nations Human Rights, OHCHR Regional Office for South-East Asia. 2023. Migrația temporară a forței de muncă în Asia de Sud-
Est: Asigurarea și protejarea drepturilor lucrătorilor migranți din sectorul îngrijirii și al muncii domestice - documentează cazuri de 
muncă forțată, servitute pentru datorii și trafic de persoane în rândul lucrătorilor migranți din sectorul îngrijirii și al muncii domestice, 
subliniind vulnerabilitatea acestui sector la exploatare. UNI Global Union, 2020, Criza asistenței sociale: Exploatarea lucrătorilor și 
subminarea drepturilor - documentează prin rapoarte sindicale exploatarea pe scară largă a lucrătorilor, orele suplimentare neplătite 
și condițiile precare de angajare în sectorul îngrijirii sociale la nivel mondial.
8. A se vedea Documentul fundamental nr. 2: Autonomia decizională a utilizatorilor și democratizarea serviciilor de îngrijire și sprijin.
9. A se vedea O abordare bazată pe drepturile omului privind datele – Să nu lăsăm pe nimeni în urmă la punerea în aplicare a Agendei 
2030 pentru dezvoltare durabilă: Notă de orientare privind colectarea și dezagregarea datelor | OHCHR.
10. Aceste aspecte sunt analizate în alte documente fundamentale din această serie, în special în Documentul fundamental nr. 1: 
Statul ca reglementator și beneficiar (Document fundamental nr. 3): Modele de afaceri și organizare ale prestatorilor de servicii de 
îngrijire și sprijin și riscurile privind drepturile omului.
11. A se vedea Documentul fundamental nr. 2: Autonomia decizională a utilizatorilor și democratizarea serviciilor de îngrijire și sprijin.
12. A se vedea Documentul fundamental nr. 1: Statul ca reglementator și beneficiar. 
13. A se vedea, în general, Proiectul OHCHR privind responsabilitatea și căile de remediere: consolidarea responsabilității și a 
accesului la căile de remediere în cazurile de implicare a întreprinderilor în încălcări ale drepturilor omului.

Note de subsol

Contact:
Oficiul Înaltului Comisar al Națiunilor Unite pentru Drepturile Omului (OHCHR) invită implicarea 
părților interesate din toate domeniile de interes vizate de această serie de documente fundamentale. 

Vă rugăm să ne contactați pentru mai multe informații sau dacă doriți să vă implicați în activitatea 
noastră, inclusiv dacă aveți recomandări pentru instrumente practice, studii de caz și ghiduri care 
să sprijine implementarea Principiilor directoare ale ONU privind afacerile și drepturile omului în 
sistemul de prestare a  serviciilor de îngrijire și sprijin.

Unitatea privind Drepturile Persoanelor cu Dizabilități a OHCHR, ohchr-disability@un.org
Unitatea privind Mediul de Afaceri și Drepturile Omului a OHCHR, ohchr-bhr@un.org
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https://www.ohchr.org/en/documents/tools-and-resources/human-rights-based-approach-data-leaving-no-one-behind-2030-agenda
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https://www.ohchr.org/en/business/ohchr-accountability-and-remedy-project
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