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refugiatilor din Ucraina
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DESPRE ACEST RAPORT

Aceasta cercetare a fost comandata de [naltul Comisariat al Natiunilor Unite pentru Refugiati (UNHCR) in
Moldova pentru a intelege mai bine modul in care refugiatii ucraineni si comunitatea gazda din Republica
Moldova creeazd, acceseaza si impartasesc informatii despre raspunsul la situatia  refugiatilor din Ucrai-
na, acordandu-se o atentie speciala mecanismelor de Responsabilitate fata de populatiile afectate (AAP).

Aceasta cercetare utilizeaza Analiza de Ecosistem Informational (IEA) a Internews pentru a intelege ,sana-
tatea” unui ecosistem informational prin investigarea disponibilitatii de informatii relevante si fiabile la nivel
local, prezentei de informatii eronate si a dezinformarii si care sunt informatiile in care oamenii sunt mai
predispusi sa aiba incredere (pentru mai multe detalii, consultati sectiunea de mai jos privind metodologia).

La Internews, credem ca orice persoana merita sa aiba acces la informatii de incredere pentru a lua decizii
informate cu privire la viata sa si pentru a permite actorilor implicati sa ceara socoteala puterii. in aproape
doua decenii petrecute in prima linie de raspuns la crizele umanitare, Internews a vazut cum accesul de-
ficitar la informatii poate creste expunerea la riscuri si poate deraia eforturile de rdspuns la criza, costand
timp, resurse si demnitatea comunitatilor afectate de criza.

Internews este un lider de opinie in domeniul accesului la informatii in context umanitar si a realizat pana
in prezent peste 50 de Analize de Ecosistem Informational in 30 de tari. in calitate de membru fondator al
Retelei de comunicare cu comunitatile afectate de dezastru (CDAC), am contribuit la cresterea gradului de
acceptare a informatiilor si a comunicarii ca ajutor si am pledat pentru accesul la informatii de calitate a co-
munitatilor afectate de crizg, sa li se permita sa participe Th mod activ la programele umanitare, precum si
pentru importanta colectarii de date si informatii fiabile pentru dezvoltarea unor abordari bazate pe dovezi
in activitatile de Responsabilitate fata de populatiile afectate (AAP).

Internews este o organizatie non-profit internationala cu 30 de birouri in intreaga lume, inclusiv sediile
centrale din California, Washington DC, Londra si Paris, precum si centrele regionale din Bangkok, Kiev si
Nairobi. Internews este inregistrata ca organizatie nonprofit 501(c)3 in California (EIN 94-3027961), in An-
glia si Tara Galilor ca organizatie caritabila si companie (Charity nr. 1148404 si Company nr. 7891107) si in
Franta ca asociatie nonprofit (SIRET nr. 425 132 347 000 13).

Elaborarea in comun a instrumentelor de cercetare, colectarea si analiza datelor au fost realizate de com-
pania sociologica iData — www.idata.md
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MULTUMIRI

Aceastd cercetare este realizata cu finantare acordatad de catre Agentia ONU
pentru Refugiati, UNHCR in Republica Moldova. Cercetatoarea principala, Emi-
ly Cowilrick, a fost sprijinita in activitatea sa de cercetare si analizd de catre
Mihaela Negru de la Compania Date Inteligente (iData) si Sydney Blakeney de
la Internews.

Colectarea, analiza si interpretarea datelor a fost realizata de echipa Compa-
niei Date Inteligente (iData) din Republica Moldova, formata din Veronica Ates
(manager de proiect), Constantin Vasilica (expert in cercetare cantitativa), Ma-
ria Turcanu, Nina Dragalin (coordonatori de colectare a datelor), cu sprijinul
celorlalti membri ai echipei iData pentru realizarea interviurilor si transcrierea
datelor. iData isi are sediul in Republica Moldova si are o experienta vasta in
realizarea de sondaje si cercetari pe teme social-politice si economice, inclusiv
evaluarea proiectelor, analiza perceptiei pietei si a marcilor, evaluarea satisfac-
tiei consumatorilor, analiza opiniei publice privind programele guvernamentale
si/sau proiectele ONG-urilor, analize ale cadrului legal.

Cercetarea de ascultare sociala online pentru acest raport a fost realizata de
Andrei Andrievski si Crina Balea, cu sprijinul lui Ali Hamad Ameen. Analiza me-
dia a fost realizata de Tamara Cupcea. indrumarea redactionala a fost asigurata
de Irene Scoitt si Stijn Aelbers. Editarea grafica a acestui raport a fost realizata
de Corneliu Comendant.

Dorim sa multumim, de asemenea, participantilor la cercetare, inclusiv repre-
zentantilor din Republica Moldova, organizatiilor umanitare locale si internati-
onale, mass-media locald, precum si cetatenilor si voluntarilor care contribuie
neobosit la eforturile umanitare. Cel mai important, am dori sa le multumim
ucrainenilor si moldovenilor care au participat la discutiile in focus grupuri si
ne-au raspuns la intrebari, impartdsindu-ne opiniile. Fara contributiile si cunos-
tintele lor, aceasta cercetare nu ar fi fost posibila si speram ca am reprezentat
in mod corect opiniile lor.

UNHCR este recunoscatoare pentru sprijinul oferit de donatorii sai: Austria,
Australia pentru UNHCR, Canada, Republica Ceha, Danemarca, Uniunea Eu-
ropeana, Finlanda, Franta, Germania, Islanda, Irlanda, Italia, Japonia, Norvegia,
Republica Coreea, Elvetia, Suedia, Statele Unite ale Americii si donatorii privati.
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Autoritati
locale

Moldoveni

Responsabilitate fata de populatiile afectate
Implicare comunitara si responsabilitate
Mecanism de reclamatii si feedback
Organizatie a societatii civile

Platforma administrata de reteaua de voluntari Moldova
pentru Pace, unde refugiatii si moldovenii pot solicita ajutor
material, inclusiv alimente, imbrdacaminte si articole de igiena.

Site web sustinut de Guvern ce ofera informatii despre servicii
si actualizari relevante cu privire la raspunsul la situatia
refugiatilor din Republica Moldova.

Discutie de tip focus grup
~Linia verde” sau Linia gratuita de raspuns pentru refugiati
este un serviciu telefonic oferit de UNHCR in colaborare cu

Republica Moldova, la care oamenii pot suna pentru a pune
intrebari despre serviciile disponibile.

Evaluarea ecosistemului informational. Cercetare pentru a
intelege modul in care sunt generate si partajate informatiile
intr-un anumit mediu.

Organizatia Internationala pentru Migratie
Interviu cu informatori cheie

Oficiile administratiei publice locale din Republica Moldova,
cum ar fi: primariile, consiliile locale si institutiile aferente
administratiei publice.

Persoane din comunitatea gazda care locuiesc in Republica
Moldova in mod permanent, indiferent de nationalitate sau de
apartenenta lor la un grup etnic.

Evaluarea ecosistemului informational 2023 - 2024, Republica Moldova

ONG
EP
CCR

FCR

Refugiati

PRR
SMS
SPT
ONU
UNESCO
UNHCR

Organizatie neguvernamentala
Evaluare participativa

Centru de cazare pentru refugiati. Centre infiintate pentru
a gazdui temporar persoanele stramutate care sosesc din
Ucraina in Republica Moldova.

Forumul de coordonare pentru refugiati. FCR este un
organism comun de coordonare condus de Republica
Moldova si UNHCR, ce coordoneaza activitatile in cadrul
raspunsului la situatia refugiatilor in Republica Moldova.

Potrivit Inaltului Comisariat al Natiunilor Unite pentru Refugiati
(UNHCR), un refugiat este definit ca fiind o persoana care

a fost fortata sa isi paraseasca tara din cauza persecutiei, a
razboiului sau a violentei. in acest raport, termenul ~refugiati”
se refera la refugiatii din Ucraina.

Planul regional de raspuns pentru refugiati

Serviciul de mesaje scurte

Statut de protectie temporara

Organizatia Natiunilor Unite

Organizatia Natiunilor Unite pentru Educatie, Stiinta si Cultura

Agentia ONU pentru Refugiati, denumita oficial fnaltul
Comisariat al Natiunilor Unite pentru Refugiati




Sumar
executiv

Constatdrile acestei evaludri confirmd ceea ce actorii umanitari cunosc,
insa sistemele noastre continud sd treacd adesea cu vederea - faptul cd
anume refugiatii si comunitatile gazda — si nu actorii umanitari sau guver-
nul - se afla in centrul propriilor ecosisteme de informare.

Refugiatii au dreptul inerent de a avea acces in conditii de siguranta la infor-
matii care le permit sa se conecteze la serviciile esentiale, sa ia decizii bine
fundamentate privind bundstarea lor si sa responsabilizeze furnizorii de servi-
cii. Acest raport prezinta rezultatele celei de-a doua evaluari a ecosistemului
informational al refugiatilor din Ucraina care locuiesc in Republica Moldova. Ca-
racterul periodic al acestor evaluari (publicate Th martie 2023 si acum in martie
2024) a permis obtinerea unor informatii importante despre nevoile in schim-
bare in randul unei populatii in curs de integrare. De asemenea, evaludrile pre-
zinta o oportunitate pentru cei care sprijina refugiatii si comunitatile gazda de
a efectua o analiza mai aprofundata a mecanismelor lor de comunicare bidi-
rectionala si, astfel, de a intreprinde actiuni in scopul asigurarii responsabilitatii
fatd de populatiile afectate. Similar schimbarilor care au loc in viata de zi cu zi,
nevoile de informare si comunicare ale refugiatilor din Ucraina, de asemenea,
sunt in permanenta schimbare, la fel de dinamice fiind si modurile in care aces-
tia aleg sa acceseze si sa distribuie informatii. Refugiatii si comunitatile gazda
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indeplinesc acest rol central din ce in ce mai mult pe masura ce se integreaza
si se simt mai in largul lor sa coexiste impreund in societatea moldoveneasca.
Pe masura ce refugiatii din Ucraina se reorienteaza de la satisfacerea nevoilor
lor imediate prin interventiile de urgenta la concentrarea pe prioritatile vietii
lor in afara sferei de ajutor, agentiile umanitare si Guvernul Republicii Moldova
reflecta aceasta reorientare prin intermediul unui plan de raspuns la criza refu-
giatilor, axat ferm pe legatura dintre domeniul umanitar si cel al dezvoltarii si pe
tranzitia spre sprijinul pentru sederile pe termen lung. Aceste schimbari aduc
cu sine o reorientare in prioritatile de informare pentru a naviga in noile siste-
me; increderea in sursele de informare; modul in care oamenii interactioneaza
cu aceste surse; si modul in care interactioneaza intre ei pentru a face schimb
de informatii.

Per ansamblu, comparativ cu prima Evaluare a Ecosistemului Informational (IEA)
din 2022-2023 in Republica Moldova, se observa ca pentru refugiati este acum
mai usor sa acceseze informatii despre serviciile de sprijin. Progresele inregis-
trate in privinta recomandarilor din IEA anterioara pot fi consultate in Anexa 1la
prezentul raport. Refugiatii si comunitatile gazda in continuare aleg sa solicite
si sa distribuie informatii intre ei, in grupuri tot mai restranse la nivel local. in
acelasi timp, este clar ca acestia identifica frecvent surse primare fiabile de in-
formatii si de verificare a informatiilor, pe care le distribuie apoi prin intermediul
retelelor sociale la nivel comunitar. In ultimul an, autoritatile locale, agentiile
umanitare si organizatiile societatii civile au acordat prioritate accesibilitatii si
diversificarii canalelor de informare pentru refugiati si comunitatile gazda. Cu
toate acestea, exista in continuare grupuri cu acces mai limitat la informatii si la
comunicarea bidirectionala, cum ar fi persoanele care au acces limitat la inter-
net sau care il utilizeaza rar (unele persoane in varsta si persoane cu dizabilitati)
si persoanele care nu doresc sau le este frica sa beneficieze de serviciile ofici-
ale (persoane izolate geografic si/ sau persoane care se tem de represalii sau
de intoarcerea in Ucraina pentru ca nu respecta cerintele legale).

Asa cum se intdmpla adesea, increderea in sursele de informare nu este unidi-
mensionala. in general, comunitatile au incredere in faptul ca majoritatea infor-
matiilor care provin din surse oficiale (cum ar fi guvernul sau agentii umanitari)
sunt corecte si relevante pentru ele. lar persoanele mai tinere, in mod special,
mai curand se vor adresa direct acestor surse pentru a afla informatii (mai de-
graba decat familiei sau prietenilor). Cu toate acestea, increderea in furnizorii
de informatii scade atunci cand refugiatii percep lipsa de transparenta in ceea
ce priveste informatiile puse la dispozitie. Atunci cand factorii de decizie nu
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dedica timpul necesar pentru a explica modul in care se iau deciziile, vidul informati-
onal genereaza suspiciune, dezinformare si erodeaza increderea. De exemplu, modi-
ficarile aduse statutului juridic si, in consecinta, accesului la programele de asistenta
financiara pentru refugiati in ultimele sase luni au dus la o intensificare semnificativa
a zvonurilor, dezinformarii si angoasei. Desi guvernul si agentiile umanitare au dat
dovada de o coordonare solida a mesajelor si au pus la dispozitie forumuri accesibile
pentru sprijin si intrebari (online si offline), lipsa persistenta de transparenta perceputa
a subminat uneori aceste eforturi.

Lipsa unei autoritati recunoscute este un alt element care afecteaza ecosistemul infor-
mational cercetat. Refugiatii nu au sentimentul ca preocuparile lor sunt ascultate sau ca
sugestiile lor sunt luate in considerare de factorii de decizie. Acest sentiment general de
lipsa de autoritate are un impact asupra dorintei lor de a participa la sistemele oficiale
de feedback, respondentii alegand in schimb sa discute si sa distribuie informatii intre
ei prin intermediul grupurilor private. Acest lucru inseamna ca actorii umanitari, societa-
tea civila si guvernul scapa din vedere perspectiva comunitatilor si oportunitatile de a
intelege mai bine nevoile si capacitatile in schimbare ale refugiatilor si ale comunitatilor
gazda. Agentiile umanitare investesc timp si energie considerabila pentru a gestiona
mecanisme de reclamatii si de feedback pe care comunitatea in ansamblul sau nu le
considera un instrument eficient de imbunatatire a rezultatelor acestui raspuns.

Pentru a intelege mai bine nevoile in schimbare ale refugiatilor din Ucraina si ale co-
munitatilor gazda, actorii umanitari, OSC-urile si guvernul trebuie sa intensifice efor-
turile de implicare a comunitatii, de preferinta fata in fata si pe baza de discutii, astfel
incat sa incurajeze in mod proactiv participarea la luarea deciziilor. De asemenea,
trebuie sa le comunice comunitatilor despre impactul pe care il au contributiile lor in
cadrul evaludrilor sectoriale in curs de desfasurare si prin participarea lor la meca-
nismele de responsabilitate si participare. Furnizorii de informatii trebuie sa fie mai
transparenti, explicand ce pot sa faca pentru oameni si cum sunt stabilite cerintele de
eligibilitate. Acestia trebuie sa ofere mai multe informatii despre intentiile lor (intr-un
context de servicii integrate si pe termen lung) si informatii despre modul in care
functioneaza (de exemplu, ce se intampla cu datele personale, modul de finantare).
Increderea necesita transparenta, transparenta vine din angajament, iar angajamentul
inseamna mai mult decat mecanismele de reclamatii si feedback.

Acest raport prezinta noua constatari sumare si sapte recomandari in cinci domenii:
(Sectiunea 1) Nevoile de informare si accesul la informatii, (2) Increderea in sursele de
informare, (3) Mecanismele de responsabilitate fatda de populatiile afectate, (4) Riscuri-
le legate de informare si (5) Perceptiile in mass-media din Moldova.
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SINTEZA CONSTATARILOR

Feedback # Participare

Mecanismele de reclamatii si feedback din secto-
rul umanitar sunt accesibile si coordonate, cu toate
acestea, participarea comunitatilor la aceste meca-
nisme este redusa. Refugiatii din Ucraina sunt, in ge-
neral, foarte recunoscatori pentru sprijinul pe care il
primesc si incearca sa se integreze mai mult in viata
si serviciile din Moldova. Astfel, chiar si atunci cand
exista probleme cu serviciile, ei considera ca ideea
de a participa la mecanismele de depunere a plan-
gerilor si de feedback este in conflict cu acest fapt. in
acest sens, mecanismele de reclamatii si feedback
nu isi indeplinesc scopul in tot spectrul de participa-
re comunitara. Oportunitatile mai deschise, bazate
pe discutii menite sa asigure contributii si partici-
pare - cum ar fi evaludrile participative si forumurile
comunitare cu prezenta fizica - sunt potrivite pentru
populatiile de refugiati care sunt interesate sa discu-
te nevoile pe termen lung in contextul eforturilor de
integrare a acestora in societatea din Moldova.

Preferinta pentru spatiile de informare
gestionate de comunitate

Canalul preferat si cel mai raspandit pentru refugi-
atii si comunitatile gazda care cauta, acceseaza si
impartasesc informatii sunt grupurile de socializare
administrate de comunitati, inclusiv pentru refugiatii
nou sositi si cei care circula intre Republica Moldova
si alte locatii. Comunitatile prefera grupurile mici,
hiperlocale, cu membri cunoscuti, dar participa si la
grupuri mai extinse, cu o repartizare geografica mai
vasta. in cadrul acestor grupuri exista dovezi de bune
practici stabilite pentru a verifica la nivel comunitar in-
formatiile partajate si pentru a identifica escrocheriile
si informatiile eronate, inclusiv distribuirea avertizari-
lor si incurajarea verificarii prin intermediul surselor
oficiale (cum ar fi liniile telefonice de urgenta).




SINTEZA CONSITATARILOR

Feedback-ul meu are vreo importanta?

in afara grupurilor de socializare gestionate de co-
munitati, comunitatile considera ca nivelul de re-
cunoastere a capacitatii autoritatii lor in ceea ce
priveste modul in care interactioneaza cu autorita-
tile si cu personalul umanitar in legatura cu servici-
ile si problemele refugiatilor este unul redus. Acest
fapt afecteaza nivelul de incredere in acestea ca
surse de informare. Refugiatii au sentimentul ca au
putind influentd asupra modului in care sunt gan-
dite si furnizate serviciile, ceea ce descurajeaza
comunicarea feedback-ului, gandurilor si ideilor.
in general, comunitatile nu considera ca partaja-
rea feedback-ului cu privire la serviciile de care
beneficiaza va schimba ceva si, chiar daca organi-
zatiile umanitare au practici solide de referire si de
raspuns la plangerile sau intrebarile persoanelor,
comunicarea in sens invers cu comunitatile ca re-
actie la contributiile acestora (prin evaluarea ne-
voilor, a plangerilor si a feedback-ului, al ascultarii
sociale) nu este la fel de evidenta. in ceea ce pri-
veste masurile multidimensionale ale increderii (a
se vedea Cadrul analitic de incredere Internews),
aceasta dinamica contribuie la niveluri generale
mai scazute de incredere.

Transparenta scazuta =
incredere scazuta

intimp ce gradul de transparenta perceput in ceea
ce priveste raspunsul s-a imbunatatit usor, refugi-
atii din Ucraina si comunitatile gazda doresc mai
multa transparenta din partea autoritatilor si a
agentiilor umanitare referitor la procesul decizio-
nal privind ajutorul. Persista naratiunile de dezin-
formare cu risc ridicat cu privire la modificarea eli-
gibilitatii pentru servicii si daca autoritatilor le pot fi
incredintate informatiile despre refugiati. in cadrul
comunitatilor, nivelul de recunoastere sau de inte-
legere in ceea ce priveste organizatiile care se afla
in spatele informatiilor personale impartasite este
scazut. Confuzia sau incoerenta informatiilor intre
surse este uneori perceputa ca avand intentia de
ainsela comunitatile.

Schimbul de date intre agentii privind
feedback-ul si reclamatiile

Metodele stabilite pentru a face schimb de in-
formatii privind reclamatiile si feedback-ul intre
agentiile umanitare, societatea civila si guvern nu
sunt evidente, iar pentru personal si voluntari (cu
exceptia personalului implicat in AAP si care gesti-
oneaza eforturile AAP) nu este adesea clar modul
in care feedback-ul influenteaza practica. Aceasta
lipsa de procese standardizate de schimb si uti-
lizare a informatiilor privind feedback-ul si recla-
matiile are, de asemenea, un impact asupra coor-
donarii circuitelor de feedback catre comunitati.
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AAP in eforturile de integrare

Mecanismele guvernamentale de reclamatii si de
feedback nu sunt accesibile sau cunoscute de co-
munitati, iar comunitatile percep autoritatile pu-
blice centrale ca nefiind interesate de feedback.
Autoritatile locale sunt percepute ca fiind bine
conectate cu comunitatile si deschise la plangeri
si feedback. Prezenta activa si vizibila a autorita-
tilor publice, atat centrale, cét si locale, in cadrul
mecanismelor AAP va fi esentiala in eforturile de
integrare si coeziune sociala.

Mai multa capacitate de comunicare
bidirectionala si de informare adaptata

in ceea ce priveste perceptia acuratetei, relevantei
si accesibilitatii informatiilor, principalele surse de
informatii (umanitare si guvernamentale) au stabilit
niveluri bune de incredere in randul populatiei de
refugiati si al comunitatii gazda. Cu toate acestea,
sursele de informare bidirectionale, cum ar fi liniile
telefonice de urgenta care ofera informatii perso-
nalizate, pot fi suprasolicitate in momentele cheie,
in special atunci cand modificarile aduse legislatiei
sau criteriilor de eligibilitate pentru servicii provoa-
ca neliniste sau confuzie in randul refugiatilor.




SINTEZA CONSITATARILOR

Informatiile sunt mai usor de gasit,
dar nu pentru toata lumea

Informatiile sunt mai diverse, mai specifice si mai utile,
si mai usor de gasit acum decét la inceputul raspunsu-
lui. Campaniile de informare desfasurate de guvern si
de organizatiile umanitare sunt mai bine coordonate
si mai elaborate si au avut un succes deosebit in ceea
ce priveste eforturile de implicare proactiva, fata in fata,
cum ar fi Targurile de inscriere pentru protectia tempo-
rara. in plus, refugiatii si comunitatile gazda promoveaza
si impartasesc intre ei informatii si surse utile si sunt, in
general, mai stabiliti si mai integrati in practicile lor de
solicitare si partajare a informatiilor. Anumite grupuri de
refugiati intampina in continuare dificultati semnificative
in accesarea informatiei. Este vorba in special de refugi-
atii care nu se implica sau nu se pot implica online (per-
soanele in varsta, persoanele din zonele indepartate si
persoanele carora le este teama sa se inregistreze ofici-
al pentru a beneficia de sprijin).

Acoperirea mediatica beneficiaza
de legaturi mai puternice cu actorii
umanitari si societatea civila

Informatiile furnizate de guvern si agentiile umanitare
predomina in relatarile din mass-media moldoveneas-
ca dedicate subiectului refugiatilor. Informatiile sunt
adesea copiate direct din declaratii si comunicate de
presa si nu par sa fi fost supuse unor procese redac-
tionale. Acoperirea de calitate a subiectului refugiatilor
a fost asigurata, in principal, datorita granturilor pentru
mass-media si campaniilor desfasurate in parteneriat cu
organul anticoruptie. Totusi, jurnalistii sunt interesati in
mai multe conexiuni cu sursele specializate din afara
guvernului sin ateliere de lucru pentru a stabili relatii in-
tre actorii umanitari si mass-media (in special in regiuni,
deoarece multe dintre aceste conexiuni pana in prezent
s-au concentrat in Chisindu).

4

RECOMANDARI
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Crearea si consolidarea oportunitatilor
de participare a refugiatilor din Ucraina
si @ comunitatilor gazda pentru a se im-
plica in dezvoltarea serviciilor, procesul
decizional, comunicarea reclamatiilor si
a feedback-ului. Oportunitatile trebuie
sa aiba o periodicitate bine stabilita, sa
fie localizate, accesibile pentru diferite
grupuri (optiuni online si in persoana),
iar pentru anumite metode de participa-
re, ar putea fi utilda implicarea in comun
a refugiatilor si a comunitatilor gazda.
Informarea comunitatilor cu privire la
schimbarile aduse ca urmare a partici-
parii lor este esentiala.

Dezvoltarea sau consolidarea
retelelor de membri ai comunitatii
(refugiati si comunitati gazda) care
pot face schimb de informatii din
surse de incredere prin intermediul
retelelor comunitare din social me-
dia. Furnizarea de formare si sprijin
in domeniul alfabetizarii digitale
pentru a orienta practicile sigure in
cadrul retelelor online ale persoa-
nelor din Ucraina, cu accent special
pe includerea persoanelor in varsta
pentru a incuraja participarea si ac-
cesul la informatii online in conditii
de siguranta.

Prioritizarea si incurajarea partajarii cardurilor social media si a continutului multi-
media prin intermediul grupurilor de pe retelele sociale gestionate de comunitate.
Elaborarea de continut in format divers si accesibil pentru si impreuna cu aceste
grupuri, cum ar fi inregistrari audio si video scurte, in limbile ucraineana, rusa si
romana. Includerea unor legaturi clare pentru acces la mai multe informatii (onli-
ne, prin telefon, fata in fata). Utilizarea acestor mecanisme pentru campaniile de
informare planificate, dar si in cazul unor intensificari ale nevoilor de informare, de
exemplu atunci cand in urma activitatilor de ascultare sociala sunt identificate nara-
tiuni de informare eronata sau de dezinformare.




o
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Continuarea eforturilor de sporire a transparentei pentru a
reduce informarea eronata si a consolida increderea.

@ Furnizarea de informatii clare refugiatilor si comunitatilor
gazda cu privire la modalitatea de luare a deciziilor, de
finantare si alocare a ajutorului. Clarificarea in mod public
a cazurilor in care se aplica criterii specifice de vulnerabi-
litate pentru a stabili eligibilitatea pentru servicii.

@ Planificarea si alocarea de resurse pentru comunicarea
rezultatelor catre comunitati inca de la inceputul evaluari-
lor sau cercetarilor. Utilizarea retelelor comunitare online
si a metodelor mentionate Th Recomandarea 2 pentru
circuitele de feedback, precum si implicarea dedicata si
adaptata.

@ Comunicarea si asigurarea transparentei in ceea ce
priveste planurile pe termen lung (inclusiv provocarile)
pentru refugiati si comunitatile gazda.

@ Transmiterea informatiilor prin canale bidirectionale, care
sa le permita oamenilor sa adreseze intrebari si sa clarifice
informatii. Asigurarea in continuare a capacitatii monitorilor
de a raspunde prompt, cu informatii actionabile, la intreba-
rile si comentariile de pe retelele sociale si forumurile de
mesagerie, precum si continuarea gazduirii sesiunilor ,live”
(in direct) pe retelele sociale pentru a conecta refugiatii cu
factorii de decizie din cadrul raspunsului.

@ Dedicarea de resurse si dezvoltarea in continuare a
activitatilor existente de ascultare sociala si de urmarire
a zvonurilor pentru a reactiona in mod activ la dezinfor-
marile cu privire la ajutorul oferit, inclusiv la perceptiile
eronate existente referitoare la finantarea, distributia
Si prioritatile ajutorului. Utilizarea zvonurilor identificate
avand rol de sistem de avertizare timpurie privind lacune-
le de informare, perceptiile eronate, sperantele si temeri-
le comunitatii.

)

Inainte de anuntarea
unor modificari aduse
legislatiei, eligibilitatii
pentru servicii, se va
planifica sporirea ca-
pacitatii surselor-cheie
de informare bidirecti-
onala (cum ar fi liniile
telefonice si centrele
comunitare) si se va
incuraja utilizarea de
catre refugiati si comu-
nitatile gazda anume a
acestor canale pentru
precizari. Colabora-
rea cu partenerii AAP
pentru a cartografia
liniile telefonice, a
evalua capacitatea si a
integra sau suplimenta
resursele liniilor direc-
te, dupa caz.

Crearea si sprijinirea eforturilor de a stabili o
mai buna legatura intre mass-media si refugi-
ati / servicii pentru refugiati, inclusiv in ceea

ce priveste preocupadrile comunitatii gazda.
Mass-media poate servi drept instrument
esential pentru a sprijini eforturile de coeziune
sociala si pentru a modela perceptia asupra re-
fugiatilor si a raspunsului in general, si ar trebui
sa fie utilizata pentru a raspunde la intrebarile
Si preocupadrile comunitatii gazda cu privire la
raspuns, inclusiv la modul in care sunt utilizate
fondurile destinate interventiei si la motivele
pentru care acestea sunt distribuite astfel.
Eforturile ar putea include:

® Organizarea de mese rotunde cu reprezen-
tantii mass-media si cu furnizorii de informa-
tii, in special in afara orasului Chisinau, pen-
tru a spori legaturile si colaborarile dintre
organizatiile umanitare, guvernamentale si
mass-media In ceea ce priveste problemele
legate de raspunsul la situatia refugiatilor.

® Dezvoltarea in colaborare a unei baze de
date de surse specializate pe care mass-me-
dia sa le contacteze pentru reportaje si
interviuri si crearea unui spatiu pentru o inte-
legere comuna a prioritatilor, proceselor si
limitarilor.

@ Analizarea oportunitatii de sustinere / creare
de continut mediatic orientat catre refugiati
prin intermediul unor canale dedicate care
acorda prioritate informatiilor importante
pentru refugiati si care pot apara nevoile
populatiei de refugiati.

Pentru progresele inregistrate in legdturd cu recomanddrile Evaludrii Ecosistemului Informational 2022-2023, a se consulta Anexa 1.
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Desfasurarea
unei campanii

de sensibilizare
(cu utilizarea
mecanismelor
bidirectionale si a
forumurilor de dis-
cutii) cu privire la
confidentialitatea
datelor personale,
pentru a-i informa
pe refugiatii din
Ucraina cum si de
ce sunt stocate si
gestionate datele
lor de catre auto-
ritati. Abordarea
dezinformarii care
provoaca teama
de a comunica
datele de iden-
titate agentiilor
guvernamentale
sau umanitare,
de exemplu, frica
de a se inregistra
din cauza preocu-
parilor legate de
posibilitatea de a
fi trimisi inapoi in
Ucraina.




METODOLOGIE

Acest studiu utilizeaza Evaluarea Ecosistemului Informational (IEA) drept cadru
pentru a intelege oferta, cererea si dinamica informatiilor in acest mediu.

Ce este o evaluare a ecosistemului informational?

IEA reprezintd instrumente elaborate de Internews pentru a intelege sursele
variate, influentele si caracteristicile locale unice ale modului inh care comunita-
tile produc si consuma informatii. Modul in care persoanele interactioneaza cu
informatiile este ceea ce face ca ecosistemele informationale sa fie dinamice
si diverse.

IEA evalueaza ,sanatatea” unui ecosistem informational prin investigarea a trei

elemente principale:

@ Oferta de informatii: furnizori, creatori sau radiodifuzori de informatii;

@ Cererea de informatii: nevoile si preferintele comunitatii in materie de infor-
matii;

@ Dinamica informatiei: aspecte precum increderea intre oameni si furnizorii
de informatii, precum si influenta informarii eronate si a dezinformarii care
circuld in comunitate.

in context umanitar, informatia este o forma fundamentala de ajutor. Informati-
ile furnizate Tn timp util, relevante si accesibile ii ajuta pe cetatenii afectati sa
inteleaga situatia, sa ia decizii informate si s& aiba acces la ajutor vital. intr-un
ecosistem informational sanatos, oamenii au abilitatile necesare pentru a eva-
lua calitatea informatiilor pe care le primesc (acest lucru este definit drept alfa-
betizare informationald). De asemenea, acestia stiu unde pot solicita informatii
suplimentare sau pot depune plangeri sau transmite feedback.
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IEA este o abordare-cheie in cadrul setului de instrumente privind Responsabi-
litatea fata de populatiile afectate, ce are ca scop sa garanteze ca furnizorii de
ajutor umanitar pot asculta si actiona in functie de nevoile oamenilor, solutiile
sugerate si feedback si reclamatii, pentru a asigura ca recipientii de asistenta
joaca un rol principal in deciziile ce ii vizeaza. Cititi mai multe despre Abordarea
Ecosistemului Informational.

Locatie

Datele au fost colectate in patru localitati din Republica Moldova (denumita in
acest raport ,Moldova”): Chisinau, Balti, Cahul si Comrat. Aceste localitati au
fost alese dat fiind popularitatea lor in randul refugiatilor ca destinatii pentru a
se stabili pe termen mediu si lung. Datele au fost colectate din orasele Chisinau
si Balti, in timp ce in Cahul si Comrat au fost colectate date si din unele sate din
imprejurimi.

Durata
Acest studiu a fost realizat in perioada noiembrie 2023 - februarie 2024, colec-
tarea datelor avand loc in perioada decembrie 2023 - ianuarie 2024.

Metode de cercetare
In scopul acestei evaluari a fost utilizata o abordare pe baza de metode mixte,
care a inclus patru metode de colectare a datelor:

(1) Cercetare si analiza documentara: au fost analizate rapoartele si evaludrile,
datele de ascultare sociald, planurile de actiune si alte documente existente,
relevante pentru accesul la informatii pentru refugiatii si cetatenii din Moldova.

(2) Discutii in focus grupuri (DFG): in total, au fost desfasurate 25 de discutii
de tip focus grup: 24 DFG fata in fata (cu prezentd) si 1 DFG online in Chisinau,
la care au participat in total 225 de persoane. Dintre acestea, 14 DFG au inclus
diferite grupuri de refugiati (femei cu copii, barbati, tineri, varstnici, refugiati
care au sosit in ultimele 6 luni, persoane cu dizabilitati si persoane de etnie
roma), 6 DFG au fost organizate cu membri ai comunitatii gazda, iar la 5 DFG au
participat personalul umanitar si voluntarii.

(3) Interviuri cu informatori cheie (KIl): au fost realizate 18 interviuri semi-struc-
turate online siin persoana cu oficiali guvernamentali, agentii de ajutorare loca-
le si internationale, oficiali mass-media si personal din alte surse de informare
si servicii pentru refugiati.



https://internews.org/work/resources/information-ecosystem-assessments/
https://internews.org/work/resources/information-ecosystem-assessments/

(4) Cercetare cantitativa: a fost realizat un sondaj cantitativ, fata in fata, cu
refugiatii ucraineni (388 de respondenti in total) si cu cetatenii moldoveni (195
de respondenti). Datele au fost culese de catre operatorii de colectare de date
ucraineni si moldoveni. in cazul sondajului pentru refugiati, marja de eroare
este de +5% pentru un esantion de 388 de chestionare. In cazul sondajului
pentru comunitatea gazda, marja de eroare este de +7% pentru un esantion de
195 de chestionare. Aceasta inseamna ca rezultatele raportate ale sondajului
au o incertitudine asociata sau o variatie potentiala de pana la 7 sau 5 puncte
procentuale in ambele directii, in functie de esantion. A se vedea mai multe in
~Provocadri si limitari” pentru a afla cum este abordat acest aspect in raport.

(5) Analiza mass-media: a fost analizata calitatea si frecventa continutului me-
diatic din Moldova care a vizat refugiatii din Ucraina si comunitatile gazda. A
fost analizata masura in care continutul mediatic ofera informatii care sustin
publicul sa ia decizii si sa acceseze servicii, precum si masura in care continutul
mediatic este util si actionabil pentru refugiati si comunitatile gazda. Analiza
mass-media s-a concentrat pe continutul legat de refugiatii din Ucraina publicat
in perioada iulie - decembrie 2023 de 15 institutii media. Dintre aceste institutii
media, 10 isi au sediul in regiunea Centru, inclusiv in Chisindu; 3 isi au sediul in
regiunea Sud; si 2 isi au sediul in regiunea Nord. Din continutul analizat, 69 la
sutd a fost in limba romana, iar 31 la suta in limba rusa. De asemenea, 45 la suta
au fost articole online, 27 la suta au fost segmente de radio (difuzate online), 15
la suta au fost segmente de televiziune (vizionate online), iar 12 la suta au fost
articole din presa scrisa reproduse online. Pentru a facilita procesul de analiza,
a fost elaborata o matrice de analiza bazata pe intrebarile-cheie de mai sus,
care a servit drept indrumare pentru analist. Un analist media a analizat conti-
nutul pe baza unei matrice de calitate si a realizat interviuri cu informatori cheie
din conducerea institutiilor media pentru a intelege capacitatea si contextul
care a fundamentat deciziile editoriale.

(6) Analiza ascultarii sociale online: in contextul acestei evaluari, ascultarea
sociala s-a concentrat pe analiza interactiunilor dintre membrii grupului onli-
ne si (daca este cazul) moderatori, pentru a intelege practicile de solicitare si
partajare a informatiilor in interiorul grupului. Printre dinamicile monitorizate se
numara sentimentele privind transparenta, nivelurile de confuzie in ceea ce pri-
veste informatiile, satisfactia fata de raspunsuri si alfabetizarea digitald privind
gestionarea informarii eronate si a dezinformarii. Internews a utilizat metodolo-
gia sa consacrata de cartografiere a influentei din social media pentru a iden-
tifica canalele relevante pentru monitorizare. Doi monitori de ascultare sociala
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online au analizat un numar total de 209 postari sau comentarii din 13 grupuri/
pagini online. Colectarea datelor a avut loc in perioada decembrie 2023 - ia-
nuarie 2024, iar platformele monitorizate au inclus Facebook, Instagram, Te-
legram si Viber. Din cele 209 postari, 70 erau pe paginile/ grupurile oficiale
gestionate de organizatii umanitare sau comunitare, in timp ce 139 proveneau
din grupuri comunitare private. Majoritatea postarilor analizate, in cadrul grupu-
rilor accesibile, erau in limba rusa (95%), alte limbi incluzdnd romana, engleza
si ucraineana. La colectarea si analiza datelor online s-a tinut cont de aspectele
etice si de responsabilitate Tn materie de date, fiind asigurata protectia vietii
private si gestionarea corespunzatoare a link-urilor catre postarile din social
media care identifica persoane fizice.

Esantionare

I[EA nu intentioneaza sad abordeze un esantion reprezentativ din punctul de ve-
dere statistic al comunitatii de refugiati ucraineni care locuiesc in Moldova. Cu
toate acestea, ne propunem ca cercetarea noastra sa reflecte diversitatea co-
munitatii, asigurandu-ne ca datele colectate acopera subgrupuri relevante ale
comunitatii in functie de varsta, gen, locatie si grup de vulnerabilitate.

Pentru a atenua riscul de a reflecta Th mod disproportionat anumite perspective
(de exemplu, prin includerea doar a femeilor tinere), am utilizat o metoda de
esantionare pe baza cotelor, subgrupurile fiind ponderate prin aproximari din
cercetarile anterioare si din rapoartele publice disponibile. Sondajul cu partici-
pantii moldoveni a acoperit atat moldovenii implicati in gazduirea refugiatilor,
cat si alti moldoveni care nu sustineau raspunsul la situatia refugiatilor, pentru
a oferi opinii mai echilibrate. Aproximativ 77 la suta dintre participantii refugiati
au fost femei. Pe parcursul intregului proces de colectare a datelor, nu au fost
colectate informatii personale sau de identificare. Datele colectate in cadrul
DFG, interviurilor cu informatorii cheie si sondajelor sunt dezagregate in func-
tie de varsta, gen si alte variabile specifice cercetarii. Toti participantii la DFG,
la interviurile cu informatorii cheie si sondaje si-au dat consimtamantul liber si
informat pentru a participa la aceasta activitate.

Varsta refugiatilor (sondaj) a variat intre 18 si 88 de ani, media fiind de 46 de ani.
Repartizarea pe grupe de varsta: 18-29 de ani (12 la sutd), 30-44 de ani (46 la
sutd), 45-59 de ani (20 la sutd) si 60+ de ani (23 la suta). Refugiatii intervievati
in cadrul sondajului au fost in mare parte din Chisindu (46%), ceilalti fiind din
Comrat, Cahul si Balti, reprezentand cate 17-18 la suta din fiecare sub-esantion

de localitati.



Provocari si limitari ale cercetarii

Constrangerile legate de colectarea datelor: Cercetatorii si operatorii de colec-
tare a datelor s-au confruntat cu mai multe dificultati in accesarea informatiilor
actualizate despre numarul de refugiati din Centrele de cazare pentru refugiati,
din cauza inchiderii acestora. A fost dificil sa se identifice locatiile refugiatilor
care stau in locuinte private. O alta provocare s-a datorat discrepantelor dintre
numadrul oficial de refugiati si numarul real de persoane gazduite in centrele
respective, unii refugiati fiind inclusi doar pe liste (de obicei, exista mai putini
refugiati decéat se mentioneaza in rapoartele oficiale). De asemenea, termenul
limitat al evaluarii globale a facut dificila succesiunea colectarii datelor intr-un
mod care sa permitd ca DFG si interviurilor cu informatorii cheie sa valideze sau
sa aprofundeze constatarile din sondajele cantitative. Prin urmare, discrepante-
le dintre constatarile DFG si cele din sondaje nu au putut fi discutate.

Implicarea participantilor: A existat un grad semnificativ de ezitare sau refuz
din partea refugiatilor de a participa la sondaje si focus grupuri, din cauza ex-
perientei lor anterioare cu mass-media care solicitd interviuri si a sondajelor
precedente efectuate in scopul evaluarii si analizei nevoilor. De asemenea, am
remarcat un grad mai mare de refuz de a participa la sondajul membrilor comu-
nitatii gazda. Membrii comunitatii au considerat ca nu au vazut niciun beneficiu
sau schimbare pozitiva ca urmare a participarii lor anterioare, asa ca nu au vrut
sa participe iar.

Conditiile din Moldova ar fi putut avea un impact asupra feedback-ului: Date-
le au fost colectate in contextul unui nivel ridicat al inflatiei si al cresterii costu-
rilor in Moldova, precum si in perioada premergatoare Craciunului. Sarbatorile
de iarnd au dus la scaderea disponibilitatii refugiatilor pentru participarea la
sondaje, deoarece multi au ales sa viziteze rudele sau erau ocupati cu alte
activitati. Desi nu exista nicio dovada ca aceste evenimente au avut un impact
semnificativ asupra datelor colectate, aceste conditii servesc drept un context
important pentru feedback-ul furnizat in acest raport.

Locatie: Datele au fost colectate in patru localitati (Chisinau, Balti, Cahul si
Comrat). In timp ce localitstile alese oferd o buna distributie a reprezentrii
geografice in Moldova (Sud, Nord si Centru), rezultatele ar putea sa nu fie re-
prezentative la scara nationala. De exemplu, locuitorii din Balti si Comrat sunt in
principal vorbitori de limba rusa, astfel ca 57 la suta din respondentii la sondajul
comunitatii gazda prefera limba rusa atunci cand acceseaza serviciile guverna-
mentale sau umanitare in Moldova. Dar aceasta proportie nu reprezinta intrea-
ga populatie a Moldovei, asa ca aceste date trebuie tratate cu atentie.
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Semnificatie statistica: in unele cazuri, constatarile care de obicei nu ar fi con-
siderate semnificative din punct de vedere statistic (adica sunt mai mici de 5 la
sutd) sunt incluse In constatari. Acest lucru se intdmpla de obicei in cazurile in
care constatarea initiald (de exemplu, in IEA 2022-2023) deja avea o valoare
procentuald mica (de exemplu, 10 la suta sau mai putin), si, prin urmare, o modi-
ficare de 5 la suta reprezintd o schimbare relativ semnificativa. in acest raport,
constatarile mai mici de 5 la sutd sunt mentionate doar pentru a evidentia anu-
mite tendinte potentiale, nu si pentru ca reprezinta constatari semnificative din
punct de vedere statistic.

Domeniul de aplicare al cercetarii

Aceasta cercetare nu a avut drept scop evaluarea calitatii serviciilor. Cu toate
acestea, In cadrul cercetarii, persoanele au oferit feedback cu privire la calita-
tea serviciilor si au descris interactiunile lor cu furnizorii de servicii. Desi aceste
aspecte nu reprezinta scopul studiului si a prezentului raport, feedback-ul a fost
comunicat agentiilor guvernamentale si umanitare corespunzatoare pentru a fi
luate masuri.




CONSTATA

Refugiatii din Ucraina si moldovenii din comunitatile gazda s-au confruntat cu
schimbari semnificative in ultimul an, ceea ce are un impact asupra modului in
care acestia solicitd, acceseazd, creeaza si impartasesc informatii.

Aproximativ 115.000 de refugiati din Ucraina au ramas in Moldova, ceea ce
reprezintd aproximativ 4 la sutad din populatia totala a tarii. La sfarsitul lunii
decembrie, 35.950 dintre acestia au solicitat statutul de protectie temporara
(SPT). Pe langa titularii de SPT, peste 8.000 de refugiati din Ucraina si-au le-
galizat sederea in Republica Moldova, fie prin intermediul sistemului de azil,
a permiselor de munca si de studii, sau prin legaturi de familie. in decembrie
2023, UNHCR a anuntat ca refugiatii din Ucraina care beneficiaza de asisten-
ta financiara vor avea nevoie de un statut legal in Moldova pentru a continua
sa primeasca sprijin financiar incepand cu martie 2024.

Din totalul populatiei de refugiati, 70 la sutd au nevoie de sprijin pentru a-si
acoperi nevoile de baza, iar aproximativ 15 la suta sunt clasificati ca fiind ex-
trem de vulnerabili din cauza multiplelor niveluri de vulnerabilitate din cadrul
gospodatriilor lor?. Stresul de a fi separat de cei dragi si privarea de sistemele
traditionale de sprijin, lipsa de claritate cu privire la momentul cand sau daca
se pot intoarce acasa si provocdrile legate de adaptarea la noi sisteme si
moduri de viata pot afecta sanatatea mintala si bunastarea psihosociala. In-
formarea deficitara (cum ar fi lipsa accesului la informatii, informarea eronata
si dezinformarea si lipsa oportunitatilor de a se simti ascultat de factorii de
decizie) au un impact asupra bunastarii psihosociale si sunt, de asemenea,
perturbate si mai mult ca urmare a unei bunastari psihosociale precare. in ge-
neral, refugiatii din Ucraina si moldovenii simt o reorientare de la un raspuns

' Planul de rdspuns pentru refugiatii din Ucraina in Moldova, 2024
2 Necesitdtile de baza, vulnerabilitatea socioeconomica si asistenta financiara multifunctionald in
contextul Planului de raspuns pentru refugiati in Moldova, octombrie 2023
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de urgenta menit sa satisfaca nevoile de baza ale refugiatilor, la un sistem de
sprijin mai integrat, pe termen lung. Desi exista si exceptii, in general, refu-
giatii care au participat la discutiile focus grup s-au aratat mai familiarizati cu
sistemele moldovenesti si cu mediul lor local.

Planul de raspuns pentru refugiati din 2024 reflecta si sustine acest lucru prin
promovarea unei agende bazata pe abordarea nexus - ajutor umanitar, dez-
voltare si pace - care se concentreaza pe includerea durabila a refugiatilor in
sistemele nationale, programarea dezvoltarii, coeziunea sociald consolidata,
dezvoltarea de programe bazata pe dovezi si localizarea interventiilor. Priori-
tatile actualizate ale planului pentru 2024 pun accentul pe accesul la statutul
juridic, protectie si drepturi (Obiectivul strategic 1) si coeziunea sociala intre
refugiati si comunitatile gazda (Obiectivul strategic 4), asigurand totodata sa-
tisfacerea nevoilor specifice prin sprijin si asistenta directionata (Obiectivul
strategic 2).

Refugiatii din Ucraina sunt, de asemenea, ceva mai dispersati si mai tranzito-
rii fatd de situatia din 2022. inchiderea Centrelor de cazare pentru refugiati
(CCR) inseamna ca mai putine persoane sunt concentrate in aceste spatii de
cazare, majoritatea stabilindu-se in locuinte private. Faptul ca refugiatii nu
mai sunt in mare parte concentrati in CCR a determinat nevoia de locuri de
adunare pentru refugiati, iar in rezultatul eforturilor de integrare, centrele or-
ganizatiilor religioase, bisericile si centrele organizatiilor locale ale societatii
civile au devenit acele puncte de intalnire pentru refugiati.

in 2023, refugiatii din Ucraina au circulat mai mult intre Ucraina si Moldova
sau intre Moldova si alte tari din regiune. Rezultatele sondajului la frontiera
realizat in 2023 au aratat ca 85 la suta dintre persoanele chestionate au tra-
versat frontiera din Moldova Tnapoi spre Ucraina de doud sau mai multe ori
in perioada anterioard sondajului®. Aproximativ jumatate dintre respondentii
intervievati de OIM se deplasau in directia Ucrainei pentru o vizitd de scurta
durata, iar 25 la suta nu erau siguri de durata vizitei. Aproximativ o treime
dintre respondenti au mentionat vizitarea membrilor familiei ca fiind princi-
palul motiv al intoarcerii, printre alte motive numarandu-se revenirea pentru
ridicarea sau reinnoirea documentelor, verificarea proprietatilor, accesul la
asistenta medicald, precum si pentru a-si ajuta familia si prietenii. Dintre cei
intervievati in cadrul acestei evaludri, 37 la sutd au declarat ca au circulat in

3 Organizatia Internationald pentru Migratie (OIM), DTM Moldova, Sondaje cu refugiati care tra-
verseaza inapoi spre Ucraina, noiembrie 2023.




ambele sensuri intre Moldova si o alta tara, 85 la suta dintre acestia depla-
sandu-se intre Ucraina si Moldova, printre alte tari mentionate frecvente fiind
si Romania, Polonia, Franta si Republica Ceha.

In noiembrie 2023, in Moldova au avut loc alegeri locale - primele dintr-o
serie de alegeri care urmeaza sa se desfdsoare in succesiune rapida, fiind
urmate de alegeri prezidentiale in 2024 si parlamentare in 2025. in contextul
alegerilor, circula informatii despre politicile guvernamentale legate de refu-
giati, Rusia si parcursul Moldovei spre aderarea la Uniunea Europeana - toate
acestea avand un impact asupra refugiatilor din Ucraina si a comunitatilor
moldovenesti care ii gdzduiesc. inainte de alegerile locale, autoritatile moldo-
venesti au acuzat Rusia de incercarea de a influenta alegerile prin finantarea
ilegala a campaniilor electorale, cumpararea de voturi si dezinformare?*, care
a circulat in rand cu informarea eronata si dezinformarea in legatura cu com-
plicitatea refugiatilor ucraineni in interferenta Rusiei in Moldova®. in timp ce
refugiatii au fost, in general, bine primiti si sustinuti in Moldova, a existat o
perceptie tot mai mare a tensiunilor sociale® care pot avea un impact asupra
modului in care oamenii urmaresc si impartasesc informatii, in special asupra
gradului in care fac acest lucru intr-un mod integrat prin intermediul canalelor
moldovenesti.

in ceea ce priveste moldovenii, majoritatea respondentilor din cadrul acestei
evaluari nu percep o schimbare semnificativa a situatiei lor cotidiene in ultime-
le sase luni. Majoritatea (60 la suta) considera ca nu se inregistreaza schim-
bari semnificative in ceea ce priveste situatia financiara, socializarea, accesul
la asistenta medicald, sprijinul social, securitatea, accesul la consumabilele
de baza, ocuparea fortei de munca, activitatile de agrement, locuinta, educa-
tia si capacitatea de a se exprima in forurile publice. in proportii diferite, unii
moldoveni au remarcat imbunatatiri in unele dintre aceste domenii (13 la suta
in medie). In medie, 12 la suta dintre respondenti considera ca se confrunta cu
schimbari in sens negativ, situatia financiara fiind domeniul in care oamenii se
simt cel mai rau (22 la sutd). In general, moldovenii sunt multumiti de faptul c&
refugiatii ucraineni au venit in Moldova si pot primi ajutor aici (60 la sutd au o
atitudine pozitiva fata de refugiati). Cu toate acestea, 20 la suta dintre moldo-

4 Volintiru, C. si Plesca, L. London School of Economics Blog, What we learned from Moldova’s local
elections, noiembrie 2023.

5 Cowlrick, E. Internews, One Year Later: Online Discourse in Moldova about Ukrainian Refugees,
February 2023

¢ Planul de raspuns la situatia refugiatilor din Ucraina in Moldova, 2024

Evaluarea ecosistemului informational 2023 - 2024, Republica Moldova

Figura 1. Schimbari in perceptia asupra refugiatilor ucraineni,
comunitatea gazda (2023/24)
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Figura 2. Cum se formeaza opiniile, comunitatea gazda (2023/24)
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veni considera ca refugiatii nu ar trebui sa ramana pe termen lung in Moldova.
Exista o minoritate (9 la suta dintre moldovenii intervievati) care a avut si are
in continuare o atitudine negativa fata de refugiati. Opiniile respondentilor
despre refugiatii ucraineni sunt formate in principal din experienta directa (54
la sutd) si din mass-media (45 la suta). Retelele de socializare joacd, de ase-
menea, un rol important, 20 la suta dintre respondenti formandu-si o opinie
despre refugiati de pe forumurile online si grupurile de chat.

Evaluarea Ecosistemului Informational a fost realizata anume in acest context
modificat. Constatarile unei evaluari similare desfasurate in 2022/2023 ofera
un context si o comparatie importanta pentru multe aspecte ale prezentului



https://internews.org/resource/floods-and-deserts-information-access-and-barriers-in-moldovas-ukrainian-refugee-response/

raport si sunt mentionate in unele cazuri. Fiind modelata de contextul modifi-
cat descris mai sus, prezenta evaluare se concentreaza pe schimbarile sau pe
noile necesitati de informare, lacune si bariere. Factorii care nu fac obiectul
unor schimbari semnificative sau relevante, cum ar fi anumiti factori demogra-
fici sau de peisaj informational, nu au fost abordati din nou in acest raport. Ra-
portul incearcd, de asemenea, sa aprofundeze componentele ecosistemului
informational care evolueaza in mod deosebit in legatura cu sprijinul acordat
de Moldova refugiatilor si/sau sunt relevante pentru sprijinul pe termen lung,
abordarea nexus si coeziunea sociala - inclusiv mecanismele de responsabi-
litate fata de popoarele afectate si increderea in informatie.

Aceasta evaluare a acoperit in primul rand orasele Chisinau, Balti, Comrat si
Cahul (unde au avut loc DFG si sondajele). Totodatd, au fost incluse si contri-
butii din alte zone geografice in baza datelor colectate prin intermediul ascul-
tarii sociale online in Moldova (care nu sunt specifice la nivel sub-national) si
al interviurilor cu actori care activeaza la nivel national.
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Sectiunea 1:
Nevoile de
informare si
accesul la
informatii

ACCESUL LA INFORMATII

Facilitatea accesului

La intrebarea daca este mai usor sau mai dificil s& gdseasca informatiile de
care au nevoie zi de zi, comparativ cu momentul in care au sosit prima data in
Moldova, majoritatea respondentilor la sondajul pentru refugiati (69 la suta) din
toate locatiile au spus ca este mai usor acum sa acceseze informatiile de care
au nevoie, comparativ cu momentul in care au sosit prima data. Acest rezultat
a fost obtinut pe baza unui esantion de refugiati, dintre care 73 la suta s-au
aflat in Moldova mai mult de sase luni, 27 la sutd - mai putin de sase luni, iar
din esantionul total de refugiati, 37 la suta circula cu regularitate intre Moldova
si o alta tara (mai multe detalii mai jos). La inceputul anului 2023, 60 la suta
dintre respondentii la sondajul IEA privind refugiatii ucraineni au declarat ca nu
intdmpina probleme in privinta accesului la informatiile de care au nevoie. Prin
urmare, pe baza rezultatelor a doi ani de sondaje privind accesul la informatii
legate de serviciile pentru refugiati, constatdam o opinie in general favorabild
cu privire la accesul la informatii in randul refugiatilor si faptul ca majoritatea
respondentilor considera ca accesul tinde mai degraba sa se imbunatateasca
decat sa se inrautateasca.

Pentru refugiatii stabiliti in Balti si Cahul a devenit mai usor sa acceseze infor-
matiile de care au nevoie, comparativ cu primele zile sau sdptamani de la so-
sirea in Moldova (79 la suta pentru Balti si 71 la sutd pentru Cahul). Refugiatilor
cu resedinta in Chisinau le-a fost putin mai usor de la prima sosire sd acceseze
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Figura 3. Schimbari in accesul la informatii, refugiati (2023/24)
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Figura 4. Accesul la informatii pe regiuni, refugiati (2023/24)
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informatiile de care au nevoie (68 la sutd). Comrat se situeaza putin mai sus
decét celelalte localitati in ceea ce priveste perceptia ca accesul la informatii
s-a inrautatit in timp, dar, in general, doar 10 la suta dintre refugiatii chestionati
in Comrat au aceasta parere.

Usurinta accesului la informatii este influentata intr-o oarecare masura de du-
rata sederii refugiatilor in Moldova, accesul la informatii avand tendinta de a se
ameliora odata cu trecerea timpului. Dintre refugiatii nou sositi (mai putin de
6 luni) intervievati, 62 la suta au indicat un acces imbunatatit la informatii, in
comparatie cu 73 la sutd dintre respondentii refugiati care se afla in Moldova




de un an si jumatate sau mai mult. Cei care se afla in Moldova de mai mult de 6
luni afirma ca au acces la informatii mai relevante si mai detaliate Th comparatie
cu primele saptdmani sau luni de la sosire. In cadrul DFG, refugiatii au indicat
ca stresul psihosocial cauzat de razboi si de trecerea in Moldova a insemnat
cd au avut nevoie de odihna, dar dupa cateva saptamani au inceput sa caute
informatiile de care aveau nevoie. Acestia au mentionat sentimentul de a putea
naviga mai usor prin sursele de informatii si capacitatea de a cunoaste care
sunt informatiile de care au nevoie si unde sa le gaseasca (inclusiv organizatia
concreta la care sa se adreseze cu anumite intrebari/ ajutoare).

Figura 5. Accesul la informatii dupa durata de sedere in Moldova,
refugiati (2023/24)
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Persoanele sosite recent (in ultimele 6 luni) in Moldova din Ucraina au menti-
onat frecvent ca au accesat informatii despre serviciile pentru refugiati in Mol-
dova online, inainte de a intra in tara. Acest lucru este confirmat de sondajele
OIM la punctele de trecere a frontierei, care au constatat ca 60 la suta dintre
persoanele care au intrat in Moldova din Ucraina in 2023 au cautat ajutor si
sprijin pe retelele de socializare . Agentiile care acorda sprijin refugiatilor nou
sositi au declarat ca multi dintre acestia sunt deja bine informati, dupa ce au
cercetat conditiile, serviciile si statutul juridic in Moldova inainte de sosire si au
intrat in contact prin intermediul grupurilor de socializare cu alti refugiati ucrai-
neni care se afla in prezent sau au fost anterior in Moldova. Pe langa faptul ca
se bazeaza in primul rand pe grupurile din retelele de socializare, refugiatii nou
sositi in 2023 au cautat informatii si prin intermediul CCR, centrelor comunitare
si site-urilor oficiale, cum ar fi dopomoga.gov.md. Refugiatii nou sositi au indicat

7 10M, DTM Moldova, Crossing Back Surveys with Ukrainian Nationals, November 2023.
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intr-un numar mai mare decat cei care se afla in Moldova de mai mult de 6 luni
cd au nevoie de mai multe informatii cu privire la programul de asistenta finan-
ciard a UNHCR (67 la suta fata de 56 la sutd) si sprijin psihosocial si de sanatate
mintala (78 la suta fata de 65 la suta).

Si pentru refugiatii care traverseaza frontiera in ambele sensuri, accesul la in-
formatii este la fel de facil. Cu toate acestea, cei care au circulat spre Moldova
si din Moldova au fost mai predispusi sa raspunda ca accesul la informatii a fost
usor pentru ei inca de la inceput (19 la suta fata de 12 la suta refugiati care au
ramas doar in Moldova de la sosire). Tiparul obiceiurilor de informare pentru
refugiatii care se deplaseaza in ambele sensuri ale frontierei si cei care raman
in tard nu difera foarte mult, iar refugiatii au mentionat ca acceseaza aceleasi
surse de informare (online) despre Moldova si atunci cand se afla in afara ta-
rii. In acelasi timp, observam ca cei care raman in tard sunt mai predispusi sa
apeleze la autoritatile locale ca sursa de informare (19 la suta), in comparatie
cu refugiatii care se deplaseaza in ambele sensuri ale frontierei (doar 7 la sutd),
ceea ce indica faptul ca cei care raman in tara sunt mai predispusi sa dezvolte
incredere si legaturi cu retelele si autoritatile locale.

A apdrut foarte mult spam, escroci si reclame. Daca nu verifici timp
de cdteva ore, vor fi deja 500-700 de mesaje noi

[Chisindu, femeie refugiatd sositd recent, decembrie 2023]

Mediul online

Grupurile online sunt considerate in mod constant ca fiind cel mai utilizat canal
de informare, insa cresterea numarului de utilizatori a determinat o crestere a
numarului de mesaje spam, reclame si escrocherii. Aceasta abundenta de con-
tinut irelevant ingreuneaza identificarea informatiilor esentiale, deoarece noii
veniti inca trebuie sa invete cum sa distinga informatiile relevante. Participantii
la DFG au declarat ca navigarea prin marea cantitate de date din grupurile
online din care fac parte ramane o sarcina care consuma mult timp si au vorbit
despre necesitatea de a monitoriza In mod constant grupurile pentru a evita
ratarea unor oportunitati de asistenta esentiale.

Accesul tinerilor la informatii
Tinerii refugiati din Ucraina manifesta o preferinta clara pentru sursele online si
primare si descriu modalitati eficiente de navigare prin canale si de verificare a




Pentru mine personal, canalul de informare s-a extins atunci cand
pur si simplu am aflat unde sG ma adresez. Mergeti si intrebati

din nou. lar acesti oameni, curatori, organizatii, voluntari, va vor
rdspunde dacd cunosc aceste informatii. Aceleasi surse, cum ar fi
retelele de socializare, grupurile si subgrupurile sociale si diversele
organizatii publice sunt la fel deschise. Trebuie doar sd va dedicati
timp, sd stati si s@ cititi. Nu sa faci teme cu copiii, ci sa stai, sa
citesti, sd mergi la un grup si sa afli informatii.

[Chisindu, tandr refugiat, decembrie 2023]

informatiilor. Acestia utilizeaza in mod sistematic paginile oficiale ale organiza-
tiilor umanitare si/sau guvernamentale pe retelele de socializare si aplicatiile de
mesagerie (Viber, Telegram) si indica o preferinta pentru aceste grupuri oficiale
in defavoarea grupurilor din retelele de socializare gestionate de comunitati
sau cele private.

Datele sondajului privind utilizarea principalelor surse online (cum ar fi site-ul
web al UNHCR si site-ul consilierului de servicii) indica faptul ca aproximativ 8
la suta mai multi tineri cu varste cuprinse intre 18 si 29 de ani folosesc aceste
platforme in mod mai frecvent decat refugiatii mai in varsta. Tinerii refugiati
ucraineni sunt mai putin predispusi sa se conecteze la Dopomoha / Moldova
pentru Pace (doar 11 la suta dintre refugiatii cu varsta cuprinsa intre 18-29 de
ani o folosesc in mod sistematic, comparativ cu 25 la suta dintre cei cu varsta
cuprinsa intre 45-59 de ani), desi, conform informatiilor din DFG, acest lucru
se datoreaza probabil unei mai mici recunoasteri a Moldova pentru Pace ca
platforma online si confuziei in asocierea dintre Dopomoha si Moldova pentru
Pace. De asemenea, este mai putin probabil ca persoanele mai tinere sa utili-
zeze Linia Verde de raspuns pentru refugiati, doar 7 la suta dintre refugiatii cu
varsta cuprinsa intre 18 si 29 de ani utilizand-o in mod sistematic, comparativ cu
14 la suta dintre cei cu varsta de peste 60 de ani.

Accesul moldovenilor la informatii

In cazul moldovenilor care locuiesc in zone cu refugiati din Ucraina, 50 la suta
dintre cei intervievati se simt foarte informati sau au o buna informare despre
serviciile si sprijinul legat de raspunsul la situatia refugiatilor. Aceste date arata
0 usoard imbunatatire fata de anul 2022, cand 43 la suta dintre moldovenii
intervievati au indicat ca au suficiente informatii despre raspuns. in total, 67 la
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Figura 6. Nivelul de informare cu privire la serviciile
pentru refugiati, comunitatea gazda (2023/24)
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Figura 7. Importanta de a fi informat cu privire la serviciile
pentru refugiati, comunitatea gazda (2023/24)
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suta dintre moldovenii intervievati au indicat ca este fie important, fie foarte
important sa fie informati cu privire la raspunsul pentru refugiati, ceea ce este
comparabil cu moldovenii intervievati in cadrul AIE 2022/2023, cand 63 la suta
au avut aceleasi sentimente. in general, acest lucru arata o mica imbunatatire
si o reducere a decalajului dintre moldovenii care doresc sa fie informati si cei
care considera ca sunt informati (17 la suta).

in Comrat, grupurile de discutii alcatuite din participanti din comunitatile gaz-
da din Moldova si-au exprimat sentimentul ca sunt mult mai putin informati cu
privire la raspunsul la situatia refugiatilor. Acestia au mentionat ca a fost creat




un canal online specific pentru a primi informatii, dar au remarcat ca sunt foarte
putine informatii distribuite acolo si ca exista foarte putina interactiune.

In cadrul discutiilor focus group, moldovenii din comunitatile gazda au menti-
onat ca, in prezent, organizatiile si autoritatile locale considera ca informatiile
sunt distribuite intr-un mod care vizeaza mai bine persoanele care au nevoie de
ele. De asemenea, acestia au remarcat o scadere per ansamblu a informatiilor
generale care circula fata de perioada initiala de sosire a refugiatilor, inclusiv in
mass-media si in spatiile online la care participa. Moldovenii considera ca refu-
giatii au nevoie de mai putine canale de informare destinate anume refugiatilor
comparativ cu perioada initiala a sosirii lor, deoarece acestia incep sa se inte-
greze in societatea moldoveneasca si pot solicita si partaja informatii prin inter-
mediul locurilor de munca si al institutiilor de invatamant. De asemenea, ei au
impartasit perceptia ca refugiatii din Ucraina studiaza / vor incepe sa studieze
sau sa adopte limba romana sau limbile preferate la nivel local (cum ar fi rusa).

Preferinte lingvistice

... cei care au rdmas aici deja s-au integrat in societatea noastrd,
unii au si primit sau doresc s@ primeasca cetdatenia. Unii s-au stabilit
cu traiul si munca, au inceput sa@ studieze limba, astfel incat sa
poatd coexista si trdi alGturi de noi in societatea noastrd.

[Chisinau, comunitatea gazdd, femeie, decembrie 2023]

Pentru 79 la suta dintre respondentii refugiati, limba preferata este rusa, 19 la suta
- ucraineana si 1 la suta - romana. La intrebarea daca se confrunta cu dificultati
in utilizarea limbii preferate pentru a accesa informatii, in medie, 51 la sutéa dintre
respondentii refugiati au raspuns ca nu intampina dificultati pe acest segment.
Totusi, situatia este putin diferitd in Balti, unde 46 la suta au impartasit aceeasi
opinie si Comrat cu 34 la suta. Un numar mic de respondenti au mentionat unele
provocari legate de alfabetizare, accesul persoanelor cu dizabilitati, intelegere
sau lipsa de relevanta a informatiilor (toate sub 7 la sutd). Aceasta reprezinta o
foarte usoara scadere a provocarilor cu care se confrunta refugiatii care au parti-
cipat la sondajul IEA din 2022/2023, conform caruia aproximativ 10 la suta dintre
respondenti au intdmpinat dificultdti de natura lingvistica in ceea ce priveste ac-
cesul la informatiile legate de refugiati. in acelasi timp, doua tipuri de provocari
(informatii care nu sunt furnizate in limba preferata si respondentii care nu stiu ca
pot accesa informatiile si pot oferi feedback in limba preferata) au fost mentiona-
te de un procent semnificativ mai mare de respondenti din Comrat.
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Figura 8. Provocari in accesarea informatiilor utilizand
limba preferata, refugiati (2023/24)
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incepand cu anul 2023, sprijinul acordat refugiatilor din Ucraina se bazeaza
tot mai mult pe cadrul juridic al Republicii Moldova®. Astfel, este de asteptat ca
refugiatii (care manifesta o preferinta de 99 la suta pentru limbile rusa sau ucrai-
neand) sa se confrunte cu dificultati in accesarea si intelegerea documentelor
legislative sau de politici moldovenesti, disponibile in mare parte in limba roma-
na. In cadrul discutiilor de tip focus grup, refugiatii au mentionat dificultatile in
accesarea a ceea ce ei au numit ,informatii oficiale” si s-au plans ca informatiile
distribuite de catre institutiile guvernamentale moldovenesti nu sunt traduse in
rusa sau ucraineana.

& Planul de r&spuns la situatia refugiatilor din Ucraina in Moldova, 2024




Figura 9. Provocari in accesarea informatiilor folosind limba
preferata, pe regiuni, refugiati (2023/24)

Dvs. intdmpinati anumite provocdri in utilizarea limbii dvs. preferate pentru a accesa servicii,
a pune intrebdri, a oferi feedback sau a face reclamatii? (Da, %, refugiati, N=388)
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| Informatiile despre servicii nu sunt furnizate in limba mea preferata
1 Nu folosesc limba mea preferatd pentru ca nu vreau sa incarc oamenii sa vorbeasca/scrie in alta limba
I Nu stiam ca exista optiunea de a obtine informatii sau de a oferi feedback in limba mea preferata

Nu am intdmpinat niciun fel de provocari

Incéd nu avem tradus in rusd, si mai putin este in ucraineand,
protocolul Ministerului SGnatatii care contine lista de servicii
medicale disponibile pentru refugiatii cu statut de protectie
temporard, dar si multe alte documente”

[Chisinau, femeie refugiatda din Odesa, decembrie 2023]
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NECESITATI SI PRIORITATI
iN MATERIE DE INFORMARE

Refugiati

in contextul necesitatilor pe termen lung si de integrare, oamenii au o necesi-
tate sporita de a comunica eficient, de a-si impartasi preocuparile, de a avea
pe cineva care sa le inteleaga situatia lor unica si care sa le dea sfaturi utile.
Prestatorii de servicii inteleg acest lucru si incearca sa faciliteze acest gen de
sprijin, dar exista un sentiment general din partea comunitatii ca (in afara impli-
carii directe, fata in fata, cum ar fi targurile de inscriere pentru PT) persoanele
se confruntd cu dificultati in accesarea acestui tip de implicare. De exemplu, li-
niile telefonice sunt considerate a fi dificil de accesat din cauza timpului lung de
asteptare si exista parti importante ale comunitatii care nu au acces periodic /
facil la acest tip de implicare la nivel individual in problemele si preocuparile lor.

Refugiatii din Ucraina care au participat la sondaj au indicat ca principalele lor
cinci nevoi de informare se axeaza pe asistenta financiara, vouchere pentru pro-
duse alimentare si imbracaminte, acces la asistenta medicald, aspecte juridice
(inclusiv statutul de protectie temporara) si oportunitati de angajare in campul
muncii. Ascultarea sociala online a aratat ca in grupurile online au existat multe
discutii pe marginea subiectului PT (in special cu privire la modul in care sta-
tutul influenteaza eligibilitatea pentru asistenta financiara). Desi alte subiecte
sunt, de asemenea, importante (educatia, ingrijirea copiilor, sdnatatea mintala),
acestea au fost mentionate in mai putin de 10 la suta in sondaj. Subiectele mai
putin importante acum tin de relocarea in alte tari (a scazut de la 16 la suta la 2
la sutd in acest an), azilul si statutul de protectie (a scazut de la 16 la sutd la 2 la
sutd in acest an) si siguranta.




Figura 10. Necesitati de informare, refugiati
(2022/2023 comparativ cu 2023/2024)
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Per ansamblu, in comparatie cu anul precedent, dorinta de a obtine mai multe
informatii pentru primele cinci subiecte s-a redus semnificativ. Numarul respon-
dentilor care au cautat mai multe informatii cu privire la asistenta medicala, opor-
tunitatile de angajare in cdmpul muncii si de educatie pentru copii s-a redus la
jumatate, comparativ cu IEA 2022/2023. Desi volumul informatiilor cu privire la
programele alimentare si de asistenta financiara, de asemenea, a scazut (cu 24
la sutd, respectiv 17 la sutd), interesul fatd de aceste subiecte este inca ridicat.

Scaderea generala a numarului de refugiati care ar fi dorit mai multe informatii
pe anumite subiecte se aliniaza cu sentimentele (majoritatii) refugiatilor care
considera ca le este mai usor sa gaseasca informatii si sa se orienteze catre
sursele de informatii de care au nevoie, in special in cazul celor care se afla in
tara de sase sau mai multe luni. Nevoia persistenta de mai multe informatii pri-
vind voucherele pentru produse alimente si imbracaminte si asistenta financia-
ra se aliniaza cu necesitétile sporite si continue de sprijin de urgenta in randul
unei parti a populatiei de refugiati (potrivit datelor, 70 la suta din numarul total
de refugiati au nevoie de sprijin pentru a-si satisface nevoile de baza®).

Comunitatile gazda

Optzeci la suta dintre moldovenii din comunitatile gazda s-au aratat interesati in a
obtine mai multe informatii cu privire la raspunsul la situatia refugiatilor. Cele mai
prioritare cinci subiecte au fost legate de transparenta fondurilor (cine plateste si
cum sunt cheltuiti banii), durata sederii refugiatilor in Moldova (inclusiv durata ser-
viciilor) si informatii despre serviciile pentru refugiati (ce fel de servicii sunt oferite).
De asemenea, moldovenii ar dori sa inteleagd mai multe despre cand se va incheia
razboiul si cand / daca ucrainenii se vor intoarce la patrie si cati refugiati se mai
afla in Moldova. Comparativ cu IEA precedent, interesul comunitétii gazda fata de
majoritatea subiectelor referitoare la refugiatii din Moldova a inregistrat o usoara
scadere, in schimb s-a diversificat (numarul respondentilor care au sugerat ,alte
subiecte” inregistrand o crestere de 16 la suta). Acest lucru demonstreaza necesi-
tatea de a crea oportunitati pentru discutii mai deschise si implicare a comunitatilor
gazda, care pot sesiza domenii specifice (si uneori mai complexe) de preocupare
sau de interes. Interesul fatd de unele subiecte a scazut de aproape doua ori in
2023/2024 comparativ cu anul precedent, si anume: rolul guvernului, al organizati-
ilor locale si internationale in raspunsul la situatia refugiatilor, serviciile oferite ceta-
tenilor moldoveni, angajarea refugiatilor de catre cetatenii moldoveni, informarea
eronata si motivele pentru care sunt ajutati refugiatii.

9 Basic Needs, Socio-Economic Vulnerability and Multipurpose Cash Assistance Moldova
Refugee Response Plan | October 2023




Figura 11. Necesitati informationale, comunitatea gazda
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Dintre aceste grupuri, cea mai utilizata sursa de informare despre serviciile
destinate refugiatilor este site-ul Dopomoga (mentionat de 35 la suta dintre
refugiatii participanti la sondaj). Dopomoga continua sa asigure un standard ri-
dicat de informatii exacte si oportune distribuite de agentiile guvernamentale si
umanitare si reactioneaza la reclamatiile / informarile eronate depistate pentru
a le clarifica cu sursele relevante (cum ar fi ministerele competente). De aseme-
nea, Dopomoha/ Moldova pentru Pace reprezinta principala sursa de informare
pentru 24 la suta de refugiati, urmata de CCR cu 20 la sutd, Linia de Suport
Financiar cu 19 la suta, pagina UNHCR de pe retelele de socializare cu 16 la
suta si autoritatile locale cu 14 la suta. Aceste constatari sunt similare celor din
raportul IEA 2022/2023 si, prin urmare, prezentul raport se va concentra pe o
aprofundare a nivelului de incredere al acestor surse (a se vedea Sectiunea 2).

Grupurile implicate in evaluare (refugiati, comunitati gazd4, lucratori si voluntari
ai organizatiilor umanitare si comunitare) au vorbit in mare parte despre o reori-
entare (chiar mai mult decat atat) spre grupurile online si, in special, grupurile
gestionate de comunitéti, ca fiind principalele - si din ce in ce mai frecvente
- canale prin intermediul carora refugiatii din Ucraina solicita, acceseaza si par-
tajeaza informatii. Acest lucru rezulta din constatarile IEA 2022/2023, conform
cdrora 65 la suta dintre refugiatii din Ucraina au solicitat informatii in mod sis-
tematic / frecvent prin intermediul retelelor sociale, iar 22 la suta au facut acest
lucru uneori (doar 12 la suta au indicat ca nu au facut acest lucru niciodata). Mai
exact, refugiatii aleg sa caute, sa acceseze, sa partajeze si sa creeze informatii
in grupurile online hiperlocale (inclusiv grupuri alcatuite din membrii familiei,
prieteni si vecini si, in unele cazuri, persoanele care se afla permanent sau
periodic in Ucraina), ceea ce indicd, de asemenea, o reorientare de la grupurile
mari de pe Telegram sau Viber, care au fost create si au atras mii de membri in
2022. Grupurile mari, deschise (sau grupurile private la care se poate adera cu
usurintd) sunt adesea axate pe regiuni (de exemplu, grupurile axate pe Trans-
nistria sau Gagauzia). Grupurile online mari si deschise variaza semnificativ in
dimensiune, numarand intre 500 si 100.000 de membri, si includ adesea multi
membri care nu se afla in Moldova (mai multe informatii despre riscurile asoci-
ate acestor grupuri in Sectiunea 4 din prezentul raport). Aceste grupuri nu sunt
moderate si nu sunt facilitate in mod oficial de personalul umanitar sau guver-
namental, dar unele sunt acoperite prin ascultarea sociala online realizata de
Departamentul InfoUnit din cadrul Laolalta.
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Principalele agentii umanitare si grupuri ale societatii civile au o prezenta pu-
ternica pe internet, inclusiv UNHCR, OIM si Laolalta InfoUnit. Agentiile umani-
tare au pus in mod vizibil accentul pe implicarea si schimbul de informatii prin
intermediul grupurilor online (gestionate de organizatii), personalul agentiilor
remarcand eforturi suplimentare de implicare in special pe Telegram si Face-
book. Exista dovezi ale eforturilor de a utiliza oportunitatile de comunicare bi-
directionald puse la dispozitie de forumurile online de pe aceste platforme.
De exemplu, OIM isi deschide periodic canalul oficial de pe Telegram pentru
intrebari, comentarii si feedback din partea membrilor grupului, participarea la
astfel de evenimente fiind destul de activa.

Conversatiile si interactiunile dinamice, sincere si deschise au tendinta de a se
produce mai curand in cadrul grupurilor comunitare ,neoficiale” si nemodera-
te, in timp ce grupurile oficiale umanitare moderate sunt considerate de catre
refugiatii participanti la sondaj si la DFG ca fiind mai mult pe rol de ,panou de
informare”, unde organizatiile distribuie informatii despre serviciile lor. Asculta-
rea sociala online realizata in cadrul acestei evaluari a constatat ca refugiatii din
Ucraina folosesc spatiile online pentru a discuta despre probleme si intrebari,
dar in cele din urma se incurajeaza (reciproc) sa apeleze la liniile telefonice de
urgenta si serviciile oferite la direct, in special in cazul problemelor mai comple-
xe (cum ar fi statutul juridic).

Figura 13. Utilizarea internetului in scopul accesarii retelelor de
socializare, refugiati (2023/2024)
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Solicitarea si schimbul de informatii in persoana au fost, de asemenea, unele
dintre subiectele principale abordate in cadrul DFG, iar voluntarii si lucratorii
AAP au remarcat beneficiul implicarii refugiatilor in calitate de voluntari sau
angajati ai organizatiilor, intrucat ei actioneaza astfel ca o ,veriga de legatura”.
Femeile, in special, se bazeaza foarte mult pe informatiile transmise de per-
soanele pe care le cunosc direct (rude, prieteni, cunostinte), acelasi lucru fiind
valabil si in cazul verificarii informatiilor - participantii la DFG au mentionat c§,
atunci cand au o neclaritate sau au dubii in privinta unei informatii, apeleaza la
un prieten pentru clarificare.

BARIERE iN CALEA INFORMARII,
SPECIFICE COMUNITATII

Accesul si schimbul de informatii privind raspunsul nu este lipsit de bariere, in
special in cazul anumitor grupuri comunitare. in aceasta sectiune se arata ca,
desiin general, accesul la informatii a devenit mai facil, exista inca lacune in ceea
ce priveste satisfacerea diverselor nevoi de informare ale refugiatilor. in special,
persoanele in varsta si persoanele cu dizabilitati au fost identificate in repetate
randuri de catre informatorii cheie ca avand mai putin acces la informatii, con-
fruntdndu-se cu mai multe bariere in calea accesului si a schimbului de informatii
si, prin urmare, fiind mai expuse riscului. in general, datele colectate de la refugi-
ati evidentiaza lacunele si preferintele specifice in materie de informare pentru
anumite comunitati, inclusiv lipsa de incredere in informatiile privind asistenta
medicald sau fiabilitatea perceputd a acestora in cazul femeilor, lipsa de informatii
privind cazarea in randul persoanelor cu dizabilitati si dorinta tuturor grupurilor
marginalizate de a obtine mai multe informatii privind serviciile de sanatate min-
tala si de a avea o activitate independenta. Prin urmare, exista o nevoie urgenta
si continua de interventii specifice si de abordari incluzive pentru a asigura acce-
sul echitabil la informatii esentiale pentru toti refugiatii, inclusiv pentru grupurile
de risc. in planul regional de raspuns pentru refugiati, partenerii umanitari si gu-
vernamentali din Moldova mentioneaza activitatile desfasurate in mod sistematic
in scopul de a asigura in mod constant diversitatea, eforturile de comunicare cu
comunitatile afectate sunt luate in considerare.

Desi majoritatea refugiatilor au acces la internet (96 la suta), o parte din refugi-
ati, si anume 4 la sutg, nu au deloc acces la internet, aceste date fiind similare
cu constatarile din 2022/2023. In cazul persoanelor in varsta, probabilitatea ca
acestea sa declare ca nu folosesc internetul este mai mare (10 la suta), com-
parativ cu doar 4 la sutd in cazul refugiatilor mai tineri. Refugiatii care nu sunt
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conectati la internet se bazeaza in principal pe informatiile transmise pe cale
verbala si pe sursele traditionale de informare (Linia Verde, CCR, organizatii
umanitare si religioase). Datele scot in evidenta o diferenta intre generatii in
ceea ce priveste comportamentul in materie de cautare de informatii, refugiatii
mai tineri manifestand o preferintd pentru sursele online, accesand cu regulari-
tate platforme precum site-ul UNHCR, in timp ce persoanele in varsta si persoa-
nele cu dizabilitati se bazeaza mai mult pe comunicarea verbala. in cadrul aces-
tei evaluari nu au fost realizate DFG sau interviuri anume cu refugiatii LGBTIQ+
si, prin urmare, nu au fost constatate anumite bariere in acest sens. Participantii
LGBTIQ+ la Evaluarea Participativa a UNHCR din 2023 au remarcat ca dintre
diversele surse de informare pe care se bazeazd, internetul si platformele onli-
ne reprezinta pentru ei principalul instrument de acces la informatii. Acestia au
indicat, de asemenea, ca stiu unde sa se adreseze pentru a depune plangeri
sau pentru a oferi feedback™.

Constatarile cu privire la riscurile legate de informatii cu care se confrunta anu-
mite grupuri comunitare specifice sunt documentate in Sectiunea 4 a prezen-
tului raport.

Refugiati in varsta si persoane cu dizabilitati

Saptesprezece la suta dintre refugiatii participanti la sondaj au mentionat ca
au o dizabilitate, dintre acestia, 39 la suta au peste 60 de ani, iar 9 la suta au
sub 29 de ani. Dintre refugiatii cu dizabilitati, 27 la sutd au indicat ca locuiesc in
CCR, iar 19 la suta sunt cazati in locuinte cu asistentd completa pentru chirie. n
cazul persoanelor cu dizabilitati, durata medie a sederii depaseste perioada de
sase luni, mai frecvent decat in cazul altor categorii de refugiati (13,5 la suta din-
tre persoanele cu dizabilitati au declarat ca stau in Moldova mai putin de sase
luni, comparativ cu 38 la suta care au declarat ca stau mai mult de sase luni).

Refugiatii din Ucraina care fac parte din categoria persoanelor cu dizabilitati
si a persoanelor in varstd se bazeaza foarte mult pe informatiile transmise pe
cale verbalg, pe care ei adesea o gasesc ca fiind mai accesibila decat canalele
oficiale din cauza dificultatilor de accesare si de verificare a informatiilor online.
Ambele grupuri sunt, in general, mai putin familiarizate cu retelele de sociali-
zare si cu aplicatiile de mesagerie si, chiar daca detin telefoane mobile si au
conexiune la internet, de regula apeleaza la ajutorul altor persoane pentru a
gasi informatiile online. Putini dintre ei folosesc canalele Telegram sau grupuri-
le Viber, desi majoritatea cunosc despre existenta acestora de la alte persoane.

© UNHCR, Raportul de Evaluare Participativa, Moldova, editia 2023



,In mare parte, sunt informatiile transmise din gurd-n-gurd, oamenii
care au fost undeva, le spun si altora, si asa afldm si noi"

[Femeie refugiatd, persoand cu dizabilitati, Chisindu,
decembrie 2023]

»Pur si simplu, fac altii asta pentru mine cd eu nu stiu cum. Va zic,
Viber nu existd (pentru mine), el nu exista’.

[Femeie refugiatd, persoana cu dizabilitati, Chisinau,
decembrie 2023]

»Asa sila mine. Cunosc telefonul doar pe jumdatate, asa ca rog pe
cineva sG ma ajute cu telefonul”

[Femeie refugiatd, persoana cu dizabilitati, Chisinau,
decembrie 2023]

Conversatiile din focus grupurile cu refugiati in varsta si refugiatii cu dizabilitati
din Ucraina arata ca multi dintre ei sunt constienti de riscurile informatiilor ero-
nate si ale dezinformarii si iau masuri pentru a discerne informatiile false, dand
preferinta in principal surselor de incredere, cum ar fi site-urile si organizatiile
oficiale. In pofida faptului cd s-au confruntat ocazional cu informatii eronate
(in principal cu privire la platile in numerar si distribuirea ajutorului umanitar),
persoanele cu dizabilitati si persoanele in varsta si-au exprimat increderea ge-
nerald in informatiile obtinute de la alti refugiati, bazandu-se in principal pe
recomandarile unor cunostinte verificate si mai bine informate.

~Dacd apare ceva de undeva, imi telefonez prietenii si ei imi zic: uita
de asta, nu-i contacta sau nu le raspunde’.

[Femeie refugiatd, persoand cu dizabilitdti, Chisindu,
decembrie 2023]
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Conform sondajului, proportia persoanelor cu dizabilitati din Ucraina care nu
vad imbunatatiri in situatia dificila in privinta accesului la informatii de la sosirea
lor este de 9 la suta (cu 6 la sutd mai mult decat media experientei respondenti-
lor refugiati). in randul persoanelor cu dizabilitati, numarul celor care considera
cd accesul la informatii a devenit mai facil este cu 8 la sutd mai mic decéat in
cazul intregii populatii de refugiati.

Figura 14. Modificari in privinta accesului la informatii, refugiati,
persoane cu dizabilitati (2023/2024)
Dvs. vi se pare mai usor sau mai dificil sa gdsiti informatiile de care aveti nevoie acum

pentru viata dvs. de zi cu zi, comparativ cu primele zile sau sGptdmani de cand ati sosit?
(%, refugiati, PWD, N=66)
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Ml Initial a fost usor s& accesez informatiile de care am nevoie despre servicii, si a ramas asa
[ Initial a fost dificil s& accesez informatiile de care am nevoie despre servicii, si nu s-a imbunatatit
M A devenit mai usor sa accesez informatiile de care am nevoie despre servicii

A devenit mai dificil s& accesez informatiile de care am nevoie despre servicii

Conform sondajului, sursele de informare utilizate cel mai des de catre persoane-
le cu dizabilitati sunt CCR (o treime dintre respondentii din rdndul persoanelor cu
dizabilitati au declarat ca apeleaza la aceasta sursa, ceea ce reprezintd un nivel
de utilizare cu 16 la sutd mai mare decat media generala in randul respondentilor
refugiati) si Linia Verde (un nivel de utilizare cu 6 la suta mai mare decat media in
randul respondentilor refugiati, fiind indicate ca sursa de informare de 15 la suta
dintre persoanele cu dizabilitati). Cele mai putin utilizate surse de catre persoa-
nele cu dizabilitati, in comparatie cu alte categorii de refugiati, sunt site-ul web
al UNHCR (mentionat de 2 la suta din refugiatii cu dizabilitati comparativ cu 11 la
sutd din refugiatii care nu se identifica ca avand o dizabilitate) si centrele de servi-
cii comunitare ale UNHCR (mentionate de 2 la suta din persoanele cu dizabilitati
si 10 la suta din refugiatii care nu se identifica ca avand o dizabilitate).




in cadrul discutiilor de tip focus grup, persoanele cu dizabilitati si persoanele
in varsta din Ucraina au mentionat cg, in scop de informare din surse oficiale,
apeleaza destul de frecvent la site-ul dopomoga.gov.md, precum si la cen-
trele juridice, organizatiile religioase si umanitare, inclusiv: Motivatie (ONG
local), Keystone, HelpAge International, Katalyst, Armata Salvarii din Chisinau,
Biserica ,,Covceg”, AO Casmed si Asociatia pentru Drepturile Omului Lex XXI
din Balti si centrul UNHCR din Cahul. Aceste organizatii au fost mentionate
in cadrul grupurilor cu participarea persoanelor in varsta si a persoanelor cu
dizabilitati din Chisinau si Balti mai frecvent decat in alte localitati.

~La dopomoga.gov.md, probabil. Nu este alt loc la care sd te
adresezi’.

[Chisinau, persoand cu dizabilitati, femeie, decembrie 2023]

Potrivit sondajului, persoanele cu dizabilitati au mentionat mai frecvent decat
alte grupuri de refugiati ca ar dori mai multe informatii despre serviciile de
sanatate mintala (41 la suta fata de 28 la suta din populatia generala) si despre
munca pe cont propriu (11 la suta fata de 3 la suta din populatia generala). in
cadrul focus grupurilor, persoanele cu dizabilitati au remarcat cd, in compara-
tie cu inceputul sederii lor in Moldova, in prezent exista mai multe informatii
despre oportunitatile de angajare, instruire si cursuri pentru educatia adultilor.

~Existd mai mult ajutor, informatii despre angajarea in cdmpul muncii
sau despre formare in anumite domenii, despre cursuri profesionale.
Este mult mai multa informatie despre asta acum’.

[Femeie refugiatd, persoana cu dizabilitati, Chisindu,
decembrie 2023]

,In general, este mai multd informatie despre oportunitéti de studii si
muncd decdt despre produse alimentare”

[Femeie refugiatd, persoana cu dizabilitati, Chisindu,
decembrie 2023]
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Se observa o frustrare fata de disponibilitatea tot mai redusa a organizatiilor de
ajutor umanitar si fata de lipsa unei asistente clare si coerente. Pentru ei, acce-
sul redus la servicii si informatii se intensifica, iar reducerea ajutorului duce la
probleme de acces la informatii si la scaderea increderii in informatiile furnizate
de organizatiile umanitare. Unele persoane in varsta si persoane cu dizabilitati
au remarcat disparitati in distribuirea ajutorului, avand perceptia ca cei care
sunt cazati in CCR primesc mai mult sprijin si informatii decéat cei care stau in
locuinte inchiriate. Unii dintre acesti refugiati s-au simtit neglijati sau ignorati de
organizatiile umanitare si au subliniat ca, din cauza conditiilor lor de sanatate
diferite, nu toti au avut posibilitatea de a locui in cadrul unui CCR.

LVreau sa zic cd nu toatd lumea iti spune imediat (unde sd te adresezi
pentru ajutor). lar dacd si iti spune, apoi sponsorul deja a plecat sau
iti spun dupd ce ei insisi au primit deja ajutorul. Intelegeti, e cumva
dureros asa”.

[Femeie refugiatd, persoana cu dizabilitati, Chisinau,
decembrie 2023]

~Refugiatii care locuiesc in centre (CCR) au primit acum haine
cdlduroase, pdturi si perne de la organizatia .... lar noi n-am primit
nimic. Si ei s-au inregistrat pentru aceste haine in septembrie.... Dar si
eu am nevoie de ele”

[Femeie refugiatd, persoand cu dizabilitati, Chisindu,
decembrie 2023]

»Sunt unii care se gdndesc cd ar merge sd stea la cdmin, dar din
cauza stdrii de sandtate, eu nu pot. Am problemele mele...”

[Femeie refugiatd, persoana cu dizabilitati, Chisinau,
decembrie 2023]

Unele persoane au vorbit despre sentimentul de consolare si sprijinul pe care
il simt cand participa la slujbele din bisericd unde primesc indrumare spirituala
si morala. Cu toate acestea, unele persoane in varsta si persoane cu dizabilitati
din Ucraina au remarcat, de asemenea, dificultati in accesarea asistentei din
partea centrelor sau programelor comunitare religioase, unde resursele sunt



limitate din cauza lipsei de finantare. Acestea au descris link-urile de inregis-
trare furnizate de anumite organizatii ca fiind expirate sau inaccesibile. in com-
paratie cu alte grupuri de ucraineni, pentru persoanele in varsta si persoanele
cu dizabilitati, biserica si organizatiile religioase sunt surse de informare si, de
asemenea, locuri de intalnire si de schimb de informatii.

~Este Biserica fard Ziduri, la fiecare doud luni ei trimit un link;, insa linkul
nu intotdeauna se deschide. Ei oferd suport moral si spiritual. Este o
bisericd baptistd, iar noi nu suntem toti baptisti. De pildd, eu nu sunt
baptistd, dar chiar si asa, totul acolo este atdt de interesant, predicile
sunt atét de pline de viatd si de deschise. In plus, ei mai ajutd si refu-
giatii, singuri cautd sponsori. Mai oferd si ajutor spiritual util”

[Femeie refugiatd, persoana cu dizabilitati, Chisindu,
decembrie 2023]

~Merg acolo duminica. [...] Tema (discutiilor) a fost frica, familia. Este
interesant, merg de doi ani si ma stradui sa nu pierd niciuna. SG merg
acolo pur si simplu s& md intélnesc cu cineva, sd ascult, nu vreau sa
stau acasd in pat, ci vreau s md duc undeva’,

[Femeie refugiatd, persoana cu dizabilitati, Chisindu,
decembrie 2023]

Etnicii romi

Conform acestei evaluari, populatia roma are un acces relativ bun la informatii
si la implicarea in serviciile pentru refugiati, dar se confrunta cu bariere in acce-
sarea anumitor canale din cauza nivelului scazut de alfabetizare, in special in
randul femeilor™. Participantii la grupul de discutii au remarcat o crestere gene-
rala a disponibilitatii informatiilor si faptul ca mai multe informatii sunt adaptate
la nevoile lor specifice. Ca si alti refugiati din Ucraina, romii folosesc in princi-
pal aplicatii de mesagerie precum Telegram si Viber si se bazeaza pe retelele
sociale apropiate lor pentru informatii. De asemenea, ei folosesc aceste canale
pentru a partaja informatii Si au mentionat ca sunt constienti de necesitatea
de a verifica informatiile Thainte de a le impartasi. Participantii la grupurile de
discutii au mentionat, de asemenea, ca primesc ajutor de la voluntari si de la

" Forumul de coordonare a refugiatilor, Nota informativa privind refugiatii de etnie roma,
Grupul de lucru pentru persoane de etnie roma, Moldova, decembrie 2023.
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surse de incredere (cum ar fi Linia Verde), care, la fel ca in cazul respondentilor
refugiati din grupul general, reprezinta o sursd de acces la care apeleaza si
despre care comunicd in grupurile de discutii online atunci cand oamenii au
intrebari sau solicitd sprijin. In cadrul Evaluarii Participative a UNHCR din 2023,
participantii romi au mentionat o preferinta pentru accesarea informatiilor la
direct, fatd in fatd, de exemplu, in persoana la CCR™.

-E mai usor, desigur, a devenit mai usor (sG obtii informatii)”.

[Balti, barbat refugiat de etnie roma, ianuarie 2024]

»Cand am venit aici, prima data, nu stiam nimic... lar acum stim unde
sd ne adresam’.

[Bdilti, femeie refugiatd de etnie romd, ianuarie 2024]

LIntrebdm sau vorbim despre aceastd informatie, stire, de exemplu,
sau despre qjutor”.

[Bdlti, barbat refugiat de etnie romd, ianuarie 2024]

,Linia telefonicd pentru toate intrebdrile. Numdrul de telefon pentru
linia fierbinte il mai afldm si din chat-uri”.

[Balti, femeie refugiatd de etnie roma, ianuarie 2024]

Refugiatii de etnie roma au mentionat ca, uneori, este dificil sa ajunga la opera-
torii de la Linia de Suport Financiar. Ei s-au mai referit si la provocadrile legate de
timpul lung de asteptare si la cazurile de comportament neadecvat sau nepoli-
ticos manifestat de unii operatori, fapt care descurajeaza refugiatii sa apeleze
la aceasta sursa pentru a afla raspunsuri la intrebarile lor.

2. UNHCR, 2023 Participatory Assessment Report, Moldova




»De multe ori ei sunt foarte nepoliticosi, vorbesc neclar, grosolan.
Personal am sunat de atdtea ori, am intrebat unde sG ma pldng pentru
cd sunt nepoliticosi, nu au dat un raspuns clar. Operatorul spune doar
un singur cuvant: ,asteptati’. Asteptdm si o lund si jumdtate, si doud si
Jjumdtate. Si nu mai reusim sd aflém, (astept@m la telefon) si o ord, o ord
si jumdatate”.

[Bdlti, femeie refugiatd de etnie romd, ianuarie 2024]

Refugiatii romi au declarat ca in mare parte utilizeaza limba rusa atunci cand so-
licita sau partajeaza informatii in afara comunitatii lor sau a grupurilor de familie,
in special atunci cand interactioneaza cu comunitatea gazda. PRR subliniaza
colaborarea dintre Grupul de lucru pentru persoane de etnie roma si Grupul de
lucru AAP in vederea asigurdrii accesului la informatii pentru comunitatile de
romi in limba lor materna prin traducerea in limba romani a materialelor infor-
mative privind protectia temporara, cu accent pe importanta obtinerii statutului
legal, a procedurilor de solicitare si a drepturilor aferente. ONG-urile si lucratorii
comunitari mentioneaza buna coordonare locala cu mediatorii romi, care par-
ticipa la forumurile locale de coordonare si sunt eficienti in a actiona ca agenti
de legatura in vederea implicarii persoanelor de etnie roma.
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CADRUL DE iINCREDERE

Ecosistemele informationale reprezinta o combinatie complexa de nevoi nesatisfa-
cute si exces de informatii. Este esential sa se promoveze producerea de informatii
relevante si de incredere la nivel local. Totusi, indiferent cat de concrete si relevan-
te sunt informatiile, aceste eforturi sunt inutile daca informatiile nu sunt credibile si
sunt respinse. Cadrul de incredere Internews ofera o perspectiva pentru a evalua
increderea si, mai ales, pentru a intelege de ce anumite surse de informatii ar putea
fi mai mult sau mai putin fiabile. Acest cadru este alcatuit din patru elemente cheie
ale increderii, fiecare dintre ele fiind format din trei componente:

® Acuratete:
> Ma intelegi (,contextual”)
> 1ti cunosti domeniul (,concret”)
> Imi intelegi prioritatile (,,prompt”)
® Proximitate:
> Esti accesibil (,accesibil”)
> Vorbesti in limba mea (,limba”/ ,inteligibil”)
> Esti ca mine (,reprezentativ”)
@ Abilitatea de actiune:
> Poti pastra un secret (,confidentialitate”)
> Nu ma impui sa fac ceva (,control”)
> Ai o atitudine serioasa fata de mine si opiniile mele (,responsabilitate”)
® Intentie:
> Nu ai secrete (,transparenta”)
> Vrei ce e mai bun pentru mine (,interes”)
> Stii cum sa ma ajuti (,abilitate”)



Acest lucru ne permite sa analizam, monitorizam, planificam si evaludam cu sco-
pul de a promova, imbunétati sau alimenta increderea. in mod esential, acest
cadru functioneaza pe baza principiului conform caruia obiectivul furnizorilor
de informatii nu este increderea oarba. Informatiile de Thalta calitate benefici-
aza de pe urma unei analize constructive, iar furnizorii de informatii ar trebui
sd fie deschisi la intrebari si sa fie cu adevarat responsabili fata de publicul lor.

iINCREDEREA GENERALA
iN TENDINTELE DE INFORMARE

Aceasta evaluare a constatat niveluri destul de ridicate de incredere genera-
Ia in sursele oficiale de informatii umanitare si guvernamentale, pe baza unei
medii de 71-78 la suta dintre refugiatii din Ucraina care au avut opinii favorabi-
le cu privire la componentele de incredere legate de sursele cheie. Cu toate
acestea, atunci cand au fost intrebati despre increderea in sursele de informare
pentru refugiati in cadrul Evaludrii Participative a UNHCR din 2023, memobrii
comunitatii au indicat o scadere a increderii®®, iar aceasta evaluare a aratat un
nivel relativ scazut de implicare in mecanismele de reclamatii si feedback. Pe
baza acestor diverse evaluari, observam o imagine initial contradictorie a incre-
derii in informatiile pentru refugiati si comunitatile gazda din Moldova. Insa, cele
patru componente ale Cadrului de incredere Internews ne ajuta sa aducem
claritate in privinta domeniilor in care se incadreaza diferite componente ale
increderii in informatii, informéand astfel actiunile mai specifice.

Intentia este componenta de incredere care, in prezent, este cea mai putin efi-
cienta pentru sursele de informare din Moldova in ceea ce priveste raspunsul
la situatia refugiatilor. Atat refugiatii din Ucraina, cat si comunitatile gazda pun
la indoiala transparenta unor surse, iar nivelul de intelegere a identitatii sursei/
organizatiei care se afla in spatele informatiilor este unul scazut si se constata
un sentiment redus de siguranta fata de protectia datelor private.

Abilitatea de actiune este a doua cea mai putin eficienta componenta a incre-
derii in sursele de informare. Refugiatii au avut o parere favorabild despre me-
canismele de comunicare bidirectionala si de feedback ale unor surse, dar, in
general, acesta a fost domeniul in care al doilea cel mai mic numar de voluntari
a considerat ca sursele se descurca bine si, in general, pe baza acestei eva-
ludri, observam o asimilare limitata a mecanismelor de plangere si feedback.

¥ UNHCR, Raportul de Evaluare Participativd, Moldova, editia 2023
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Rezultatele discutiilor cu lucratorii din domeniul umanitar si din societatea civila
au aratat ca, organizatiile au, in general, o buna intelegere a motivelor care
determind increderea in ele ca surse de informare si depun eforturi pentru a ac-
tiona astfel incat sa raspunda acestor asteptdri. De exemplu, personalul agen-
tiilor locale a vorbit despre faptul ca s-a confruntat cu pierderea increderii din
partea unor gospodarii de refugiati, atunci cand acestea au negat ca au fost
evaluate in vederea acordarii sprijinului pentru pregatirea de iarnd la sfarsitul
anului 2023. Gospodariile au refuzat evaluarea din cauza sentimentului de a fi
fost evaluate si chestionate de mai multe ori, fara a vedea rezultatele sau do-
vezi ca s-a tinut cont de parerea lor. Acelasi personal al agentiei a vorbit despre
necesitatea de a gestiona asteptarile refugiatilor si ale comunitatilor gazda in
timpul evaluarilor si de a asigura disponibilitatea buclelor de feedback pentru a
informa comunitatile despre rezultate sau, cel putin, pentru a le informa deschis
despre ceea ce nu se poate schimba sau asigura.

Datele din sondaj arata clar ca moldovenii din comunitatile gazda ar dori mai
multd transparenta cu privire la cine sunt organizatiile, care le sunt intentiile,
cum sunt alocati banii si de unde provin acestia. Moldovenii din Comrat au
mentionat ca nu inteleg de ce unii oameni primesc ajutor, iar altii nu, si, in ge-
neral, de ce oamenii sunt tratati diferit in ceea ce priveste acordarea de servicii
si ajutoare. Nu este clar daca recomandarile pentru mai multe masuri de trans-
parenta din IEA 2022/2023 au fost adoptate, avand in vedere sondajele care
indica faptul ca mai mult de jumatate (56 la suta) dintre moldoveni considera ca
nivelurile de transparenta (care au fost indicate ca fiind nesatisfacatoare) sunt
aceleasi de la inceputul afluxului de refugiati, sau chiar mai reduse.

,Si lipsa informatiilor transparente, ceea ce in mod firesc duce la
aparitia zvonurilor, bérfelor, intelegerilor eronate, care circulG apoi de la
un grup la altul, iar asta nu qjutd la intelegere”

[Femeie refugiatd, 41 de ani, din Odesa in Chisindu]

in timp ce increderea in sursele oficiale guvernamentale si umanitare este un
aspect important de subliniat, trebuie remarcat faptul ca refugiatii din Ucraina
au incredere in proportie covarsitoare in informatiile pe care le impartasesc
intre ei. Canalele cele mai de incredere pentru acest schimb si solicitare de
informatii sunt grupurile mici, online, private, alcatuite in principal din prieteni
si rude sau persoane aflate la unul sau doua grade de separare. Desi aceste
surse de informatii online nu au putut fi studiate in cadrul acestei evaluari, in re-



zultatul DFG la nivel de comunitate se constata o corespundere a acestor tipuri
de grupuri cu componentele Cadrului de incredere. Mai exact, in ceea ce pri-
veste acuratetea, refugiatii (din diferite grupuri) s-au referit la metode comune
de verificare a informatiilor din surse oficiale si de recunoastere a informatiilor
eronate si a spam-ului. Printre acestea se numara: capturi de ecran ale unor
informatii false si publicarea acestora insotite de un text de avertizare clar; si
incurajarea altor membri sa apeleze la liniile telefonice sau alte surse oficiale
pentru a verifica anumite informatii. in plus, prin schimbul de informatii intre ei,
refugiatii creeaza in mod eficient un mecanism de verificare de la egal la egal,
efectuand ,verificari ale realitatii” cu privire la informatiile furnizate de guvern
sau de organizatiile umanitare si addugand in acest proces informatii contex-
tuale relevante.

»INoi partajdm ce a fost verificat si este corect, informatii verificate”.

[Bailti, femeie refugiatda de etnie roma, ianuarie 2024]

Angajatii si voluntarii organizatiilor umanitare la nivel local au vorbit despre vite-
za cu care circula informatiile intre aceste grupuri, fapt care denota o capacitate
puternica de promptitudine. in ceea ce priveste Proximitatea, caracterul hiper-
local al acestor grupuri permite cu usurinta un schimb de informatii relevante
si credibile, iar tipurile de canale utilizate in acest scop (cum ar fi Telegram si
Whatsapp) permit membrilor grupului sa puna intrebari si sa ofere clarificari.
Referitor la Intentie, tendinta de a crea grupuri mai mici de comunitati online (in
defavoarea grupurilor online mai mari, cu mii de membri) sugereaza ca membirii
grupului sunt mai putin anonimi si este probabil sa exista o conexiune materiala
cu restul grupului, crednd efectiv un nivel implicit de responsabilitate. Este posi-
bil ca acest lucru sa nu fie mereu asa si exista riscuri in ceea ce priveste persoa-
nele care pot adera si influenta astfel de grupuri. Chiar si asa, refugiatii descriu
sentimentul de a sti cu cine vorbesc in aceste grupuri si putem presupune un
anumit nivel de claritate cu privire la motivul pentru care se afla aici, la intentiile
si la limitele lor. in concordanta cu mentionarea frecventa de catre refugiati a
metodelor de verificare a corectitudinii faptice a informatiilor transmise, moni-
torizarea online a retelelor de socializare Tn cadrul acestei evaludri a aratat ca
membrii grupurilor mai mari recomanda frecvent altor membri sa ,apeleze la
linia de asistenta telefonica” pentru a clarifica si verifica informatiile. Acest lucru
demonstreazd, de asemenea, o culturd a intelegerii limitelor intrebarilor fara
raspuns in randul grupurilor online.
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»~Sunt femei care fac voluntariat la diverse evenimente. Acestea
discutd cu cei de la congresul refugiatilor. [...] Si, prin urmare, intelegi
cd informatiile comunicate de acestea nu sunt denaturate. Si ele iti
vor oferi informatii pe care le-au aflat direct de la sursd. Le posteazd
in Viber sau pe vreun canal de Telegram sau pe Facebook. Si tu te
concentrezi pe asta si aduni informatii”

[Chisindu, tanara refugiatd, decembrie 2023]

in cele din urma, in ceea ce priveste Abilitatea de actiune, aceste grupuri onli-
ne hiperlocale sunt o platforma unde oamenii pot pune intrebari si pot actiona
atat ca solicitanti, cat si ca furnizori de informatii. Trebuie remarcat faptul ca
exista riscuri asociate cu lipsa optiunilor anonime pentru schimbul si cautarea
de informatii (a se vedea mai multe despre acest aspect in Sectiunea 4). Tre-
buie mentionat faptul c&, avand in vedere nivelul ridicat de incredere perceput
in aceste grupuri comunitare online, trebuie sa fim constienti de riscurile unei
increderi oarbe, in cazul in care membrii nu reusesc sa aplice un nivel sanatos
de indoiala in ceea ce priveste informatiile diseminate prin intermediul acestor
forumuri.

INCREDEREA iN PRINCIPALELE
SURSE DE INFORMARE

Linia Verde | Dopomoga | Dopomoha | paginile UNHCR de pe retelele sociale
si Site-ul de Asistenta | Centrele de cazare pentru refugiati | Autoritatile locale

Diagrama are la baza datele cantitative obtinute din sondajele realizate cu refu-
giatii si comunitatile gazda. Fiecare cadran contine detalii contextuale obtinute
in rezultatul DFG, KII, analizelor media si a ascultarii sociale online. Segmente
albe = nu au fost colectate date cantitative pentru acest element. Analiza de
fata nu isi propune sa cuprinda toate sursele de informare pentru refugiati si
comunitatile gazda, ci mai curdnd sa capteze o selectie de surse cheie care
sa permita intelegerea nivelurilor generale sau reprezentative de incredere in
sursele de informare. Alte surse de informatii cheie nu suntincluse aici, speram
ca din aceste reflectii se pot extrage in propria lor evaluare a eficacitatii.



INCREDEREA iN PRINCIPALELE SURSE DE INFORMARE

Dovada unei coordonari puternice
la nivel local intre organizatiile
umanitare, organizatiile comu-
nitare si serviciile locale pentru
informarea grupurilor de risc.

Pagina UNHCR pe
retelele de socializare
este considerata a fi una
dintre cele mai accesibile
surse de informare.

CCR sunt considerate o
sursa de incredere in ceea
ce priveste informatiile ex-
acte si relevante pentru cei
care beneficiaza de cazare
in centre, insd unele femei
si persoane cu dizabilitati nu
le-au considerat ca fiind un

serviciu accesibil. Persoanele

din exterior au perceptia ca
locatarii CCR primesc infor-
matii mai exacte si mai rapid.

Linia Verde a fost
mentionata ca fiind una
dintre cele mai de incre-
dere surse de informatii
usor de inteles si care
ofera o oportunitate de a
discuta nevoile specifice
ale refugiatilor.

Mai mult de jumatate
(56%) dintre respondentii
moldoveni considera ca
nivelurile de transparenta °
(mentionate ca fiind
nesatisfacatoare) sunt
aceleasi ca si la inceputul
afluxului de refugiati, sau
chiar mai scazute.

Moldovenii care au
participat la discutiile

din focus grupurile de la
Comrat au mentionat ca nu
inteleg de ce unii cameni
primesc ajutor, iar altii nu,
si, in general, de ce oamenii
sunt tratati diferit in aceasta
privinta.

Dopomoha este con-
sideratd o sursa de
informare accesibila, in
special pentru tineri.

Un anumit nivel de implicare a re-
fugiatilor in calitate de personal de
raspuns / voluntari si dovezi ale unei
interactiuni considerabile cu mediato-

rii comunitari romi.
Perceptia generala a refu-

giatilor este ca Dopomoga

este bine organizata si \
ofera informatii usor de
accesat. Este utilizata pe
scara larga, desi 14% dintre
refugiatii cu varsta de pes-
te 60 de ani au declarat ca
nu este usor sa acceseze
acest furnizor de informatii.

»Informatii usor de inteles”
este cel mai important ele-
ment al increderii.

TV |
3 emele‘“‘m 5
2\

Linia Verde - 72% considera

E incredere /
oarba

Cu un scor covarsitor, autoritatile locale sunt
considerate a fi o sursa de informatii relevante,
corecte din punct de vedere faptic, usor de

inteles si accesibile.

c

CON TEXT(
(

—b5

o

Site-ul de Asistenta al
UNHCR este mai putin
recunoscut ca sursa
de informatii utile si
usor de inteles, fiind,
totodatd, mai putin cu-
noscut si accesat com-
parativ cu alte surse.

ca acest serviciu este usor de /
accesat, iar 24% spun ca nu
este usor. Ascultarea online pe
retelele de socializare a relevat incredere _
frustrari legate de timpul lung oarba
de asteptare la telefon, in spe-
cial in momentele in care sunt
publicate informatii noi (de ex-
emplu, cu privire la eligibilitatea
pentru serviciile de asistenta
financiara).
w
”

Valabil pentru toate site-

urile si liniile telefonice
mentionate - Linia Verde,
Domoga, Dopomoha si
chiar pe site-ul si pagina
de pe retelele sociale ale
UNHCR - oamenii nu sunt
siguri cine gestioneaza
sau controleaza sursa

de informatii. Acesta a
fost, in general, cel mai
mic punctaj pe care l-au
obtinut in intregul cadru.

d

Autoritatile locale au
acumulat unul dintre cele
mai mari scoruri ca sursa
de informare in privinta
careia respondentii
refugiati inteleg clar cine

este responsabil si poarta

raspundere (78% dintre
respondentii refugiati).
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incredere

oarba a

Principala problema in ceea ce
priveste responsabilitatea nu consta

in incurajarea perceputa de a oferi
feedback sau de a depune plangeri,
nici in accesul la acestea, ci in utilizarea
acestor mecanisme (a se vedea
Sectiunea 3 din prezentul raport).

A
™

oarba

_ incredere

Dopomoga este considerata una dintre cele
mai bune surse datorita acuratetei si rele-
vantei informatiilor, care ofera informatii de-
osebit de valoroase in timpul primei perio-
ade de la sosirea refugiatilor in Moldova.

Pagina UNHCR de pe retelele de social-
izare este vazuta ca o sursa de informatii
exacte si relevante, desi unii refugiati o con-
siderd un canal de ,stiri”, prin care UNHCR
relateaza despre succesul activitatilor sale,
cu mai putine informatii concrete.

Aproximativ 10% dintre respondenti
considerd in mod constant ca viata lor
privata nu este protejata de fiecare sursa,
fapt care poate indica un numar mic de
persoane care nu se simt in siguranta

n acest sens, indiferent de sursa /
organizatie.

Din perspectiva asigurdrii confidentialitatii si
gestionarii corespunzatoare a datelor cu car-
acter personal, Dopomoha, Dopomoga, CRR,
pagina UNHCR de pe retelele de socializare
si Linia Verde sunt percepute ca fiind sigure.
Totodata, respondentii sunt mai putin siguri

in privinta capacitatii si intentiilor autoritatilor
locale de a asigura acelasi lucru.

Aproape 80% dintre respondenti se simt incurajati
sd ofere feedback catre Dopomoga si Dopomoha.

Multi refugiati care au participat la DFG

au declarat ca nu vad rostul plangerilor

si al feedback-ului, deoarece acestea nu
vor schimba nimic. Existd, de asemenea,
un nivel general de epuizare in ceea ce
priveste participarea la sondaje si evaluari,
precum si practici deficitare in ceea ce
priveste bucla de feedback din partea
actorilor umanitari si a altor organizatii
care colecteaza date despre comunitate.

Cel putin 13% dintre respondenti au declarat
cd nu se simt incurajati sa ofere feedback
pentru toate sursele. Se considerd ca unele
surse (cum ar fi pagina de pe retelele de
socializare si site-ul web al UNHCR, CCR si
autoritétile locale) incurajeaza si faciliteaza
plangerile si feedback-ul mai putin decét
nivelul mediu inregistrat.




ALTE SURSE CHEIE

Aceste surse nu erau, In general, la fel de familiarizate cu refugiatii si/sau cu
comunitatile gazda si, prin urmare, nu au putut fi aplicate Cadrului de incredere
la acelasi nivel. Unele dintre perceptiile cheie au inclus:

Linia de asistenta telefonica pentru beneficiarii de asistenta

financiara - Cash Helpline

Linia de asistenta telefonica pentru beneficiarii de asistenta financiara este un
serviciu de asistenta esential pentru refugiatii care au nevoie de asistenta fi-
nanciara si de informatii cu privire la aceasta. Cu toate acestea, experientele cu
acest serviciu sunt foarte diverse. In timp ce unii refugiati, in special femeile cu
copii din Chisindu, au avut interactiuni pozitive, altii, in special barbati, refugiati
cu dizabilitati si refugiatii de etnie roma, au raportat experiente negative. Pro-
blemele variaza de la un comportament nepoliticos din partea operatorilor la
experiente nesatisfacatoare din cauza timpului lung de asteptare si a informa-
tiilor neclare sau incorecte furnizate de operatori, cum ar fi informatii eronate
despre cardurile blocate si raspunsuri vagi cu privire la plati.

Moldova pentru Pace / Laolalta

Moldova pentru Pace / Laolalta (in cadrul exercitiului de colectare a datelor a
fost utilizata denumirea Laolaltd) este perceputa ca o organizatie care oferd
diverse activitati, destinate in principal copiilor. Impresiile despre Laolalta sunt
in general pozitive, in special in randul femeilor cu copii din Chisindu, care apre-
ciaza activitatile captivante organizate pentru copiii lor. Cu toate acestea, este
posibil ca refugiatii mai tineri, persoanele de etnie roma, persoanele cu diza-
bilitati si barbatii sa nu cunoasca despre Laolalta sau despre ce ofera aceasta
organizatie, fapt care vorbeste despre potentiale lacune in eforturile de infor-
mare si sensibilizare.

Autoritatile centrale din Moldova

(Parlamentul, Guvernul, ministerele) - Feedback-ul privind autoritatile centrale
din Moldova, inclusiv Ministerul Educatiei si Cercetarii si Ministerul Sanatatii,
este contradictoriu. Femeile cu copii din Chisindu au avut un feedback pozitiv
pentru Ministerul Educatiei si Cercetarii, in schimb feedback-ul cu privire la Mi-
nisterul Sanatatii a fost negativ, motivul invocat fiind lipsa de transparenta si de
solutii. Totodata, refugiatii mai tineri, persoanele cu dizabilitati, persoanele de
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etnie roma si barbatii, in general, nu interactioneaza cu aceste autoritati, fapt
care scoate in evidenta o deconectare intre anumite grupuri demografice si
institutiile guvernamentale.

Centrele de servicii comunitare ale UNHCR

Centrele de servicii comunitare ale UNHCR joaca un rol vital in furnizarea de
ajutor si asistenta pentru refugiati, in special prin intermediul formularelor de
solicitare a ajutorului. in timp ce femeile cu copii din Chisindu apreciaza dis-
ponibilitatea formularelor online, un indicator al progresului in ceea ce prives-
te accesibilitatea, anumite provocari inca mai raman, unii refugiati raportand
dificultati in utilizarea formularului online. In plus, nivelul de constientizare si
relevanta acestor centre poate varia in regiunile din afara Chisinaului, sugerand
potentiale disparitati in furnizarea de servicii si in campaniile de constientizare.
Refugiatii mai tineri au mai multe sanse de a accesa cu usurinta centrele comu-
nitare: 24,4 la suta dintre cei cu varsta cuprinsa intre 18 si 29 de ani au raspuns
afirmativ la intrebarea daca este usor sa contacteze serviciul, comparativ cu
12,4 la suta dintre refugiatii de peste 60 de ani.

Platforma de consiliere cu privire la servicii

Platforma de consiliere cu privire la servicii (moldova.servicesadvisor.net/en)
pare sa fie putin cunoscuta in randul refugiatilor, in special in randul femeilor cu
copii din Chisinau si a altor grupuri demografice, cum ar fi refugiatii mai in var-
sta sau refugiatii cu dizabilitati. Aceasta lipsa de informare reflecta necesitatea
unei mai bune diseminari a informatiilor despre resursele si serviciile disponibi-
le, eventual prin eforturi de informare tintite.



SUNT MECANISMELE AAP iN SERVICIUL
POPULATIILOR DE REFUGIATI SI GAZDA?

°
sectl u nea 3: Perceptia generala a refugiatilor si a comunitatilor gazda - cu unele exceptii -
?

este ca agentiile umanitare incurajeaza depunerea reclamatiilor si comunicarea
M e Ca n iS m e | e d e feedbgck-u! $i.cé opor.tunit'éjcile de accesare si utilizare a mecarjismelor AAP au
devenit mai diverse si mai usor de utilizat. Cu toate acestea, in general, refu-
giatii si comunitatile gazda din Moldova nu utilizeaza mecanismele respective,

res po n Sa b i | itate 90 la suta dintre refugiati si 97 la sutd dintre comunitatile gazda indicand ca nu

doresc sau nu s-au gandit niciodata sa impartdseasca feedback-ul. Acest lucru

f = d | I °| nu arata nicio schimbare semnificativa din punct de vedere statistic in ceea
ata de populatille

ce priveste participarea la mecanismele AAP in comparatie cu anul precedent

: (cand 89 la sutd au raspuns la fel). Dintre cei care au depus reclamatii sau au
a fe Cta te oferit feedback, jumatate au mentionat ca a devenit mai usor sa faca acest lucru

decét atunci cand au sosit in Moldova, in timp ce jumatate au considerat ca a
devenit mai dificil, ceea ce reflectd experiente disparate. Cei care au remarcat

imbunatatiri au mentionat oportunitatile de a oferi feedback fata in fatd, inclusiv
voluntarilor si juristilor care ofera servicii in contextul inregistrarii pentru Protec-

In sectiunea ce urmeaza este analizat ceea ce functioneaza in prezent in tia Temporara. Refugiatii care locuiesc in zone din afara Chisinaului si cei care
contextul eforturilor AAP n Moldova in legatura cu raspunsul la situatia re- au sosit mai recent in Moldova (mai putin de un an) sunt mai putin predispusi
fugiatilor din Ucraina, inclusiv modul in care sunt aplicate mecanismele AAP, s3 utilizeze MRF.

lacunele si barierele si modul in care acestea s-au schimbat in timp. Aceasta

sectiune se bazeaza pe Sectiunea 3 din IEA 2022/2023, care a oferit detalii Figura 15. Utilizarea mecanismului AAP, refugiati

despre mecanismele de reclamatii si feedback disponibile in cadrul raspun- (2022/2023 comparat cu 2023/2024)

sului. Mecanismul de reclamatii si feedback (MRF) este un sistem care re-
ceptioneaza, examineaza si raspunde la preocuparile comunitatii cu privire
la serviciile, asistenta sau comportamentul umanitar. Un astfel de feedback
din partea comunitatii este vital pentru un raspuns axat pe responsabilitate si
conceput in baza nevoilor si preferintele comunitatii.

Procente Procente

2022/23 2023/24
Evaluarea s-a axat pe sapte mecanisme cheie ale AAP si de comunicare dis- (N=1179) (N=388)
ponibile pentru refugiati si moldoveni, asa cum a fost explicat in Sectiunea 2:
Increderea in informatii. In aceasta sectiune se analizeaza mai aprofundat dina-
mica, comportamentele si barierele legate de implicarea ih mecanismele AAP

pentru refugiatii si comunitatile gazda din Moldova.

De cénd ati sosit in Moldova, ati fdcut vreodatd, sau ati B Nu
vrut sd faceti o reclamatie sau sd sugerati modificdrila ™ Da
un serviciu pentru refugiatii pe care i-ati primit? M Poate

" Abundenta si lipsuri: accesul la informatii si bariere in raspunsul la criza refugiatilor din Republica
Moldova, Internews, 2022/2023
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Majoritatea refugiatilor (74 la sutd) nu au oferit feedback deoarece considera ca
nu au avut niciun feedback sau reclamatie de facut. Alte motive invocate includ
preferinta de a oferi feedback in cadrul unei conversatii fata in fata (7 la suta) si
6 la suta au mentionat ca nu este in natura lor sa se planga. Patru la suta dintre
refugiatii participanti la sondaj au declarat ca nu au recurs la MRF pentru ca nu
stiu cum sa-| utilizeze, iar 3 la suta nu ofera feedback sau reclamatii pentru ca
le considera inutile.

Figura 16. Motivele pentru care refugiatii nu ofera feedback

’

B Da Nu
Nu am avut nicio reclamatie sau feedback de impéartasit 74 S 26
Prefer sa vorbesc cu cineva fata in fatd, intr-o conversatie, 70 o3
decéat sa completez un formular
Nu este in natura mea sa ma plang sau sa ofer feedback (1 | 94
Nustivcum 4l 926
Este inutil s& ma plang sau sa ofer feedback 3l 97
Am incercat, dar nu am gasit platforma/persoana potrivita 30 97
As oferi feedback sau reclamatii daca cineva m-ar intreba 30 o7
direct, dar nu am fost intrebat
Mi-e teama ca daca ma plang as putea pierde accesul la servicii 21 98
Mi-a fost teama pentru siguranta mea sau a familiei mele 21 98
Mi-a fost frica ca oamenii ma vor judeca 11 99
(sau ma vor considera nerecunoscator)
Oamenii au fost neprietenosi/grobi cdnd m-am plans
e 5 1] 99
sau am oferit feedback in trecut
M-am pléns sau am oferit feedback in trecut si 1] 929
nu a facut nicio diferenta / nu am primit niciun raspuns
Nu cred ca pot s& ma plang sau sa ofer feedback anonim 1] 99
Cineva mi-a spus sa nu ma plang sau sa ofer feedback (o] 100
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Din comunitatile gazda participante la sondaj, doar 3 la sutd au depus sau au
dorit s& depuna o reclamatie sau sa ofere feedback cu privire la raspunsul la
situatia refugiatilor. La fel ca in cazul respondentilor refugiati, majoritatea celor
care nu au oferit feedback au spus ca nu au avut nicio reclamatie sau feedback,
unii au considerat ca este inutil, iar altii au spus ca nu este in natura lor sa se
planga sau sa ofere feedback. Cinci la suta au spus ca ar prefera mai degraba
sa faca acest lucru discutand cu cineva fata in fatd, in contextul unei conversatii,
decat sa completeze un formular. Un procent mic (2 la sutd) au mentionat ca nu
stiu cum sa ofere feedback sau cd au incercat, dar nu au gasit canalul potrivit
pentru a face acest lucru.

Dupéa cum se mentioneaza in Sectiunea 2: Increderea in informatii, in linii mari,
nivelul de incredere al refugiatilor din Ucraina si comunitatilor gazda din Moldo-
va In mecanismele cheie ale AAP este unul destul de ridicat, cu unele aspecte
care necesita imbunatatiri in anumite regiuni si in anumite grupuri. Totusi, in
ceea ce priveste factorii care formeaza increderea in aceste surse, mecanis-
mele de responsabilitate bidirectionala sunt unele dintre cele mai slabe. Inter-
viurile cu informatorii cheie, realizate Th contextul evaluarii, sugereaza o dorinta
puternica, in special din partea organizatiilor umanitare si a societatii civile, de
a imbunatati responsabilitatea fatd de comunitati si de a asigura practici acce-
sibile de informare si comunicare. Totodatd, ei au descris eforturile intreprinse
pentru a continua aceasta imbunatatire.

Organizatiile umanitare si societatea civila

Perceptiile refugiatilor (pentru majoritatea grupurilor, dar nu pentru toate) indica
O apreciere generala pentru receptivitatea agentiilor umanitare fata de feed-
back si plangeri.

,In general, toate organizatiile reactioneazd, acceptd cererile, planger-
ile si sugestiile’.

[Chisinau, femeie refugiata cu copii, decembrie 2023]

Agentiile umanitare incearca sa ofere diverse optiuni pentru acest tip de im-
plicare (fata in fata, online prin intermediul retelelor de socializare, a mecanis-
melor anonime in persoand, cum ar fi cutii de sugestii, linii telefonice directe
si formulare online / adrese electronice dedicate), unele dintre acestea fiind
analizate mai jos. Exista dovezi de implicare reala si de alocare a resurselor
pentru AAP, precum si cateva exemple de organizatii care si-au adaptat servi-




ciile ca raspuns la feedback-ul si sugestiile din partea comunitatilor. De exem-
plu, modificarea orelor de deschidere a centrelor de inregistrare sau ajustarea
dovezilor de identitate in cazul copiilor / familiilor necesare pentru inregistrare
si eligibilitate, ca urmare a feedback-ului oferit de familiile refugiate™. Totusi,
in cadrul interviurilor cu informatorii cheie a fost subliniata lipsa unei abordari
sistematice si trans-organizationale in dezvoltarea de programe informate de
comunitate, ceea ce le face dependente de persoane, departamente si relatii.
Informatorii cheie au vorbit despre protocoale si aranjamente de referire pentru
cazurile individuale, inclusiv intre organizatii, dar au existat putine dovezi ale
unui mecanism comun stabilit pentru schimbul inter-institutional de plangeri si
feedback. Un alt beneficiu al existentei unor abordari sistematizate pentru MRF
si alte eforturi AAP tine de capacitatea proceselor eficiente de a se extinde
atunci cand este necesar, de exemplu, in cazul unor modificari de politici (cum
ar fi statutul juridic al refugiatilor) si de a oferi o capacitate adecvata pentru AAP.
in cadrul unor organizatii umanitare existd dovezi in acest sens, dar faptul ca
unele canale sunt uneori suprasolicitate (de exemplu, liniile telefonice) vorbes-
te despre necesitatea consolidarii capacitatii de extindere.

in general, buclele de feedback cu cei care ofera feedback, fac reclamatii si
participa la evaluari nu sunt consecvente. Exista exemple excelente de agentii
care coordoneaza informarea comunitatilor despre actiunile / interventiile intre-
prinse in urma feedback-ului lor (de exemplu, ca raspuns la feedback-ul primit
sau in rezultatul evaluarilor). Forumurile locale de coordonare a refugiatilor ar
fi un exemplu in acest sens. Acestea comunica in exterior pentru a informa co-
munitatile mai largi despre modul in care au tinut cont de feedback, totodats,
prin includerea acelui feedback in activitatile mobile de informare efectuate
de/impreund cu serviciile sociale si — acolo unde este cazul — relatiile cu romi.
Totusi, lipseste consecventa si nu exista standarde stabilite pentru a putea pla-
nifica aceasta activitate la inceputul evaluarilor, a o implementa sau integra in
procesele MRF. Conform Sectiunii 2 din prezentul raport, acest aspect are un
impact negativ asupra increderii si transparentei percepute a surselor de infor-
mare, actorilor AAP si agentiilor umanitare in general.

Dupa cum reiese din interviuri, personalul si voluntarii au, in general, o intelege-
re exacta a ceea ce defineste feedback-ul si reclamatiile (de exemplu, formula-
rea de reclamatii sau feedback-ul in legaturad cu anumite servicii sau ca raspuns
la anumite incidente). Mecanismele (de exemplu, completarea unui formular
- fie la telefon, cu operatorul care completeaza in locul persoanei, fie formulare

S Interviu cu informatorul cheie OIM, februarie 2024

Evaluarea ecosistemului informational 2023 - 2024, Republica Moldova

online sau un formular completat in persoana la un centru comunitar) sunt, de
reguld, punctuale/exacte si nu sunt foarte adaptabile sau nu invita la o partici-
pare generala sau la reflectii. {n cadrul interviurilor pentru aceasta evaluare, un
informator cheie a mentionat ca plangerile sau feedback-ul sunt considerate
documente oficiale si sunt inregistrate doar atunci cand sunt semnate de un
membru al comunitatii, fapt care denota potentiale probleme in ceea ce prives-
te intelegerea si garantarea oportunitatii de transmitere a feedback-ului in mod
anonim. Acest aspect indica, probabil, un nivel de incredere in procesele de
sesizare stabilite (necesitatea de a semna) care nu este la fel de evidentin ceea
ce priveste plangerile, feedback-ul si participarea. Spre deosebire de cazuri-
le de sesizare, nu existd proceduri formalizate, bilaterale, inter-agentii pentru
schimbul de plangeri si feedback.

UNHCR a realizat o Evaluare Participativa (EP) in octombrie 2023, care a urmat
unei evaluari similare realizate in 2022'%. EP s-a axat pe intelegerea nivelului de
incluziune a refugiatilor aflati in prezent in tara, a provocarilor cu care se con-
frunta si a oportunitatilor pe care le identifica. {n scopul evaluérii au fost utilizate
metodologii participative (discutii in focus grup si discutii semi-structurate) de
catre partenerii din cadrul Grupului de lucru AAP si al Grupului de lucru pentru
protectie (inclusiv Subgrupul de lucru pentru protectia copilului si Grupul de
lucru pentru persoanele cu dizabilitati si varstnici).

Laolaltd InfoUnit continua sa desfdasoare in mod sistematic activitati de ascul-
tare sociala online si sa impartaseasca constatarile prin intermediul Grupului
de lucru AAP si al Forumului de coordonare a refugiatilor (FCR) din Moldova,
precum si in mod bilateral cu partenerii relevanti. Rapoartele prezinta o analiza
a postarilor din retelele de socializare publicate de refugiati si ale comunitatii
locale. Monitorizarea, care este din ce in ce mai sofisticata in analiza sa, per-
mite organizatiilor umanitare si altor parti interesate sa fie informate cu privire
la discutiile din comunitate, la naratiunile de informare eronata si sa identifice
lacunele in ra&spunsul umanitar. In scopul acestui raport, Internews a efectuat
0 ascultare sociala online care se bazeaza pe analiza continua realizata de
Laolalta InfoUnit (care surprinde ceea ce spun comunitatile in mediul online) si
profita de oportunitatea de a analiza modul in care oamenii interactioneaza on-
line cu privire la subiectele pe care Laolalta InfoUnit si Evaluarea Participativa
le-au identificat ca fiind importante pentru refugiati si comunitatile gazda, inclu-
siv. modul in care agentiile umanitare gestioneaza informatiile bidirectionale,
modereaza discutiile si raspund la intrebari, plangeri si feedback.

'® UNHCR, Raportul de Evaluare Participativa, Moldova, editia 2023




Aceasta analiza a constatat ca in mediul online comportamentul refugiatilor din
Ucraina reflecta tendinta catre un sprijin coerent la nivel comunitar, ucrainenii
apeland adesea la platformele online pentru a discuta despre preocupari, a
se avertiza reciproc cu privire la riscurile legate de informatii (cum ar fi escro-
cheriile) si pentru a disemina informatii utile. Caracterul personal al majoritatii
grupurilor pe care oamenii le utilizeaza nu poate inlocui formularele de fee-
dback. Pe baza ascultarii sociale online efectuate in cadrul acestei evaluari,
sentimentele negative impartasite in grupurile gestionate de comunitate (care
au reprezentat aproximativ o treime din conversatiile observate), graviteaza in
jurul intrebarilor privind accesul la informatii si servicii, a plangerilor privind in-
tarzierile si neconcordantele si a frustrarilor legate de raspunsurile inadecvate
din partea furnizorilor de servicii. In conversatiile monitorizate ca fiind relevante
pentru mecanismele AAP, 65 la suta din comentarii au reflectat un nivel de in-
certitudine din partea autorului cu privire la unde s-ar putea adresa cu intrebari
sau obtine informatii despre serviciile umanitare. Douazeci si unu (21) la suta
din comentarii au reprezentat plangeri cu privire la serviciile umanitare, iar 10 la
sutd s-au referit in mod special la lipsa de raspuns din partea liniilor telefonice
de urgenta sau la lipsa accesului la acestea. Sentimentele impartasite in aceste
grupuri au indicat, de asemenea, un nivel de confuzie cu privire la informatiile
furnizate si un sentiment de inducere in eroare sau de lipsa de transparenta in
raspunsul umanitar. in rezultat, membrii grupului au continuat s& impartaseasca
informatii de sprijin si au incurajat comentatorii sa contacteze in cele din urma
sursele oficiale pentru a clarifica informatiile.

Figura 17. Ascultarea sociala online —
subiecte cheie de conversatie pe sector
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Marea majoritate a conversatiilor monitorizate in grupurile online referitoare la
serviciile si sprijinul pentru refugiati au fost pe subiectul asistentei financiare.
Cele mai multe dintre conversatiile legate de asistenta financiara se refereau la
faptul ca persoana nu era sigura unde sa se adreseze cu intrebari sau sa obtina
informatii (50 la suta).

Figura 18. Ascultare sociala online — analiza sentimentelor
discutiilor despre subiecte legate de numerar
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Optzeci si doi la suta dintre intrebarile legate de asistenta financiara adresate
in grupurile online oficiale au primit un raspuns general sau direct din partea
administratorilor/moderatorilor.

Figura 19. Ascultarea sociala online - raspunsul administratorilor
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Pe langa eforturile de a se implica online in interesul AAP, un punct forte al ac-
tiunilor AAP din ultimul an in Moldova in legatura cu raspunsul la situatia refugi-
atilor consta in diversitatea metodelor pe care agentiile umanitare si societatea
civila le utilizeaza pentru a implica refugiatii si comunitatile gazda in depunerea
plangerilor si oferirea de feedback. Targurile de inscriere pentru Protectia Tem-
porard se bucurd in continuare de success, oferind un spatiu in care refugiatii
pot adresa intrebari, obtine mai multe informatii si oferi feedback cu privire la
0 gama coordonata de servicii. Refugiatii care au participat la discutiile focus
grup au mentionat ca li s-a solicitat in mod proactiv feedback la telefon cu privi-
re la servicii sau ca au fost abordati de catre voluntarii din centrele comunitare
pentru a oferi feedback. UNHCR si alte agentii desfasoara activitati de informa-
re coordonate pe langa programele locale de asistenta sociald, formand echipe
mobile care efectueaza vizite la domiciliu in gospodariile vulnerabile, zonele
greu accesibile si la persoanele care nu sunt prezente online. Colaborarea cu
programele de asistenta socialad se aliniaza, de asemenea, cu eforturile de in-
tegrare, stabilind legaturi mai durabile intre refugiatii care ar putea avea nevoie
de sprijin in urmatorii ani, dupa ce asistenta de urgenta destinata refugiatilor va
trece in servicii sociale generale.

Avand in vedere importanta si preferinta clara a refugiatilor din Ucraina pentru
ecosistemele de informatii hiper-localizate, corelarea eforturilor de mai sus (in-
clusiv implicarea online) cu retelele si modalitatile de comunicare existente si
in curs de dezvoltare, conduse de comunitati, va consolida AAP si va contribui
la asigurarea faptului ca aceasta se va regasi in continuare in agenda care asi-
gurd legatura dintre aspectele umanitare, de dezvoltare si pace. De exemplu,
aceasta ar putea insemna ca la elaborarea campaniilor de informare online se
tine cont de recunoasterea ca schimbul de informatii intre grupurile comunitare
online este o prioritate, nu doar mediile sociale online oficiale.

in cele din urma, formarile si coordonarea asigurata de Grupul de lucru AAP au
fost mentionate repetat ca fiind un punct de coordonare, precum si un forum
de consiliere si de schimb de experienta cu partenerii. Existd, de asemenea,
dovezi ale unei coordonari puternice la nivel local intre organizatiile umanitare,
autoritatile locale si refugiatii din comunitate, care promoveaza responsabilita-
tea prin intermediul forumurilor locale de coordonare.
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Autoritatile publice

Autoritatile centrale si cele locale din Moldova au abordari diferite in ceea ce
priveste AAP si, in conformitate cu Sectiunea 2, acest lucru se coreleaza cu
nivelurile de incredere in informatii. Autoritatile centrale, inclusiv ministerele
relevante, joaca un rol mai degraba de fond, de coordonare cu organizatiile
umanitare si OSC-urile, inclusiv in cadrul unor parteneriate care au fost insti-
tuite cu mult Tnainte de afluxul de refugiati din Ucraina in 2022. Ministerele
relevante participa in mod regulat la Grupul de lucru AAP si la elaborarea
mesajelor cheie, a intrebarilor frecvente si a altor instrumente care permit o
comunicare coerentd si clard cu comunitatile cu privire la statutul juridic si la
furnizarea de servicii. Departamentele guvernamentale nu se implica prea
mult in strategiile globale AAP, inclusiv in strategiile de incluziune a grupu-
rilor vulnerabile, deoarece considera ca aceasta este atributia unor agentii
concrete (cu care, in unele cazuri, stabilesc parteneriate). Ministerul Afaceri-
lor Interne a adoptat ceea ce pare a fi un mecanism standard de consultare
prin intermediul particip.gov.md in legatura cu modificarile aduse hotararilor
de guvern privind protectia temporara a persoanelor stramutate din Ucraina,
disponibil in limbile romana, rusa si engleza. Interactiunea cu site-ul a inclus
cateva comentarii, inclusiv din partea Congresului National al Ucrainenilor
din Moldova, care a desfasurat o mica campanie de colectare a sugestiilor,
comentariilor si feedback-ului de la refugiati.

Evaluarea indica un nivel relativ ridicat de incredere in autoritatile locale, desi
nu putem vorbi de un nivel semnificativ de cunoastere a mecanismelor formale
de reclamatii si feedback. Participantii la DFG au remarcat, in general, un senti-
ment de apropiere din partea autoritatilor locale si au mentionat ca oportunita-
tile de a discuta cu autoritatile fata in fata sunt utile. Exista, de asemenea, indicii
ale unei coordonari solide intre serviciile sociale, OSC-uri, organizatiile umani-
tare si autoritatile locale prin intermediul forumurilor de coordonare a refugiati-
lor, care organizeaza forumuri deschise la care participa refugiati din regiune si
membrii comunitatii gazda. Trebuie remarcat faptul ca reusita acestor forumuri
poate varia de la o zona la alta, iar in cadrul acestei evaluari a putut fi examinat
doar un singur exemplu.

Coordonarea si implicarea eficienta la nivel local includ, de asemenea, inter-
actiunea eficienta cu mediatorii comunitari pentru comunitatea roma (inclusiv
in cadrul Forumurilor de coordonare a refugiatilor). Exista aproximativ 43 de
mediatori comunitari in intreaga tara, care reprezinta un mecanism de lunga du-
ratd dezvoltat de guvern in 2013 pentru a raspunde nevoilor etnicilor romi din




Moldova. Mecanismele si serviciile de coordonare a refugiatilor s-au integrat in
mod eficient cu mediatorii comunitari romi, dovedindu-se o resursa esentiala
pentru facilitarea dialogului intre refugiatii romi si comunitatile locale, precum si
pentru furnizarea de informatii si sprijin privind accesul la serviciile disponibile™.

Este despre participare

Rezultatele acestei cercetari arata clar ca refugiatii din Ucraina si comunitatile
gazda din Moldova prefera platformele de comunicare restranse, cu comuni-
care in ambele sensuri, si merita sa luam in considerare acest aspect in privin-
ta MRF. Constatarile sondajelor si discutiilor de tip focus grup arata ca feed-
back-ul si plangerile sunt mai usor de comunicat si de discutat in cadrul grupu-
rilor comunitare online restranse si cu membri cunoscuti (cu prietenii si familia),
precum si in cadrul conversatiilor fata in fata sau a grupurilor de discutii facilita-
te, si mai putin prin intermediul canalelor oficiale, moderate sau prin completa-
rea unui formular oficial.

»Da, desigur putem sd oferim recenzii si preferdm sd facem acest lucru
in persoand mai degrabd decdt in mod oficial undeva.”

[Chisinau, comunitatea gazda, femeie, decembrie 2023]

Constatarile aratd, de asemenea, un sentiment raspandit de a nu avea nimic de
obiectat sau, in cazurile in care ar putea exista probleme, de a nu vrea sa para ne-
recunoscatori. Acest lucru indica probabil o confuzie intre feedback si reclamatie,
lasand astfel putin spatiu pentru utilizarea MRF in interesul participarii. Altfel spus,
refugiatii si comunitatile gazda par sa aiba impresia ca scopul acestor mecanisme
este doar acela de a se plange de ceva ce li s-a intdmplat, mai degraba decéat de
a fi un mecanism general de exprimare a opiniei cu privire la raspunsul umanitar.
in acest sens, mecanismele de reclamatie si feedback nu-si indeplinesc scopul
in intregul spectru al participarii comunitare. Continuarea deschiderii si adaptarii
MRF pentru a include spatii proactive, bazate pe discutii, fata in fata, determinate
de comunitate, va permite o implicare mai incluziva din partea refugiatilor, care
poate contribui la adaptarea programelor si serviciilor. Un exemplu de buna prac-
tica care ar trebui consolidat si reprodus sunt evaluarile participative efectuate
de UNHCR cu sprijinul partenerilor din Grupul de lucru pentru protectie si Grupul
de lucru AAP in 2022 si 2023 cu scopul de a intelege intentiile refugiatilor din

¥ Forumul de Coordonare a Refugiatilor, Nota informativa privind refugiatii de etnie roma,
decembrie 2023.
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Ucraina si nevoile de integrare. In vederea facilitarii caracterului participativ al
evaluarii, formatul ales pentru acest exercitiu a fost cel al grupurilor de discutii.

SUBIECTELE RECLAMATIILOR
S| FEEDBACK-ULUI

Potrivit sondajelor si focus grupurilor realizate in cadrul acestei evaluari, dificulta-
tile legate de accesul la ajutorul financiar si confuzia in ceea ce priveste eligibilita-
tea au aparut ca o problema importanta care a determinat feedback-ul, alaturi de
preocupadrile legate de asistenta medicalg, eficienta liniei telefonice de asistenta
financiara, ocuparea fortei de munca si de problemele legate de munca, precum
si de conditiile de trai din CCR. Conform analizei rapoartelor de ascultare sociala
realizatd de Laolalta InfoUnit, anuntul din octombrie 2023 privind modificarea
eligibilitatii pentru ajutorul financiar acordat de UNHCR a determinat o crestere
a frecventei solicitarii si schimbului de informatii de catre refugiati despre mo-
dalitatea corespunzatoare de depunere a reclamatiilor sau a feedback-ului cu
privire la programul de asistenta financiara®. in Evaluarea Participativa realizat3
de UNHCR in 2023, refugiatii au identificat probleme legate de accesul la infor-
matii privind drepturile lor aferente statutului de protectie temporara, asteptarile
privind sederile pe termen lung, accesul la asistenta medicala, dificultatile tot mai
mari privind locuintele si increderea redusa in liniile telefonice de informare (prin-
tre alte probleme). Evaluarea Participativa a inclus, de asemenea, interactiunea
cu refugiatii din regiunea transnistreand, ceea ce a permis studierea provocarilor
specifice acestei regiuni, care sunt mai pronuntate decét in alte zone™.

Potrivit interviurilor realizate in cadrul acestei evaluari, este evident ca personalul
agentiilor umanitare era constient de cresterea numarului de provocari legate de
statutul juridic si de asistenta financiara, in parte datorita MRF, si a fost receptiv.
Confuzia in legatura cu ordinea platilor si frustrarile din cauza timpului de astep-
tare au persistat in randul refugiatilor, ceea ce, in unele cazuri, a determinat o per-
ceptie a lipsei de transparenta si o senzatie de inselaciune din partea serviciilor
umanitare (dupa cum arata ascultarea sociala online realizata in cadrul acestei
evaluari). Acesta este un exemplu de situatie in care un angajament mai proactiv
cu populatiile de refugiati si 0 mai mare participare si implicare din partea acesto-
ra inainte de anuntarea modificarilor ar fi putut contribui la 0 mai buna integrare a
informatiilor privind modificarile in comunicarile la nivel comunitar.

® InfoUnit, Laolaltd, Raportul trimestrial privind ascultarea sociald, oct-dec 2023
® UNHCR, 2023 Participatory Assessment Report, Moldova




BARIERE

Discutiile focus grup cu diverse categorii si interviurile cu informatorii cheie
din randul personalului umanitar si al societatii civile au permis o analiza mai
profunda a unora dintre barierele cu care se confrunta refugiatii si comunitatile
gazda in legatura cu utilizarea MRF. in general, persoanele care considera ca
accesul la informatii nu este facil sunt mai putin predispuse sa utilizeze meca-
nismele de reclamatii si feedback (cei 11 la suta din refugiati care considera ca
accesul la informatii este dificil - a se vedea Sectiunea 1 - sunt subreprezentati
in ceea ce priveste contributia la mecanismele de reclamatii si feedback).

Interviurile arata ca persoanele care se confrunta cu cele mai mari bariere in
cadrul mecanismului AAP sunt cele care nu au acces la internet si/sau care au
un nivel scazut de alfabetizare generala si alfabetizare digitala, inclusiv persoa-
nele in varsta si persoanele cu dizabilitati. Unii participanti la DFG cu refugiati
cu dizabilitati au declarat ca nu vad rostul de a depune plangeri din cauza lipsei
deincredere in procesul care duce la solutionare. Altii au indicat ca participarea
la MRF este in contradictie cu convingerea lor ca ar trebui sa fie recunoscatori
pentru asistenta acordata. Datele din sondaj aratd, de asemenea, ca, pe masu-
ra ce oamenii inainteaza in varsta, creste si probabilitatea ca acestia sa consi-
dere ca nu le sta in fire sa se planga.

,Stiu, acele cutii mici, da. Intotdeauna vrei s& scrii ,multumesc”
pentru tot”.

[Chisindu, persoand refugiatd cu dizabilitati, decembrie 2023]

»INu voi depune pldngeri si reclamatii. Cred cd oricum voi primi ceea
ce am nevoie, nu md va da nimeni afard in stradd. Am primit mai mult
gjutor aici decdt... Nu am primit niciodatd asa ceva in Ucraina, asa cd,
dacd cineva undeva nu lucreazd asa cum ar trebui, nu ma voi plange.
[-..] Pldngerile sunt scrise de oameni inadecvati, asa cd nu ma voi
plénge niciodatd de nimeni”.

[Chisinau, persoand refugiata cu dizabilitati, decembrie 2023]
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Sondajele releva faptul ca refugiatii mai tineri (18-29 de ani) sunt de doua ori
mai predispusi sa participe la MRF decat persoanele cu varsta de peste 45 de
ani, dar tot ei sunt cei care au intampinat mai multe dificultati cu identificarea
MRF ,potrivit” comparativ cu grupurile de varsta mai inaintata. De asemenea,
este de doua ori mai probabil ca persoanele mai tinere sa fie ingrijorate de fap-
tul ca plangerile ar putea duce la intreruperea serviciilor.

in comparatie cu alte grupuri de varsta, persoanele mai tinere nu considera ca
este inutil sa se planga sau sa ofere feedback (2 la suta, comparativ cu 7 la suta
dintre refugiatii cu varsta de 45+). in cadrul discutiilor focus grup, tinerii refugi-
ati si-au exprimat perceptia de inutilitate, precum si faptul ca vocea lor nu este
auzita si ca persoanele maiin varsta nu le apreciaza opiniile.

,Pdi, am avut astfel de situatii, de mai multe ori, cdnd mi s-a refuzat aju-
torul fara sa mi se explice motivul. [...] Am sunat imediat la linia fierbinte
[...] dopomoga.gov.md. Acolo mi-au spus cd ei nu au nicio legaturd cu
asta. Ei nu au nicio legdturd cu aceastd organizatie si nu pot influenta in
niciun fel acest lucru. Si eu nu stiam incotro sG ma indrept. Pénd in ziua
de azi asa si nu am primit niciun ajutor din partea lor”.

[Chisindu, tdndrd refugiatd, decembrie 2023]

Discutiile purtate cu persoanele de etnie roma in cadrul acestei cercetari indica
o lipsd de cunoastere a canalelor de transmitere a feedback-ului sau a plange-
rilor. Unii participanti au avut experiente negative in ceea ce priveste accesul la
asistentd, dar nu stiau unde sa depuna o plangere. Un participant a intampinat
dificultati in depunerea plangerilor, chiar dupa mai multe incercari.

J[...] Si nimeni nu ne-a dat nimic pentru alimente; nu am primit nicio-
datd nimic. Asa cd i-am intrebat unde sG mda duc, cui sa scriu? Sa fac
o pléngere. Ei nu mi-au dat. Mi-au dat niste numere de telefon. Din
pdcate, nu am reusit sd rézbat. Intr-un cuvant, e ceva blocat acolo.
[...] Am incercat de mai multe ori (sd depun o reclamatie), nu doar o
datd, de 2-3 ori, si apoi nimic”.

[Balti, barbat refugiat de etnie roma, decembrie 2023]




»Nu, nu stim noi de aceste canale”.

[Balti, femeie refugiata de etnie roma, decembrie 2023]

~loate recenziile se scriu acolo, in aceste grupuri unde suntem si noi”

[Balti, barbat refugiat de etnie roma, decembrie 2023]

Alte persoane de etnie roma au mentionat in cadrul discutiilor focus grup ca
stiu de existenta mecanismelor de feedback, dar ca nu le-au folosit pentru a
nu fi percepute ca nerecunoscatoare. Unele persoane de etnie roma au aflat
cu timpul despre canalele disponibile si se simt mai imputernicite sa abordeze
problemele. in general, participantii romi si-au exprimat preferinta de a conti-
nua sa discute feedback-ul intre ei, in cadrul grupurilor lor, pe retelele de socia-
lizare sau pe aplicatiile de mesagerie. Grupul de lucru privind refugiatii de etnie
roma a confirmat, de asemenea, acest lucru in nota sa informativa din decem-
brie 2023, recomandand o crestere a nivelului de implicare a refugiatilor romi
in procesele decizionale, prin intermediul activitatilor umanitare si al implicarii=°.

2% Forumul de Coordonare a Refugiatilor, Not& informativa privind refugiatii de etnie roma,
decembrie 2023.
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Sectiunea 4:
Riscuri
informationale

Ecosistemul informational analizat in aceasta evaluare este spatiul in care re-
fugiatii din Ucraina iau decizii privind modul in care cautd, acceseaza, creeaza
si impartasesc informatii. Pentru aceasta, ei au nevoie de canale sigure, iar
absenta lor poate exacerba riscurile de protectie, inclusiv exploatarea si abuzul
sexual, violenta de gen, discriminarea, traficul de persoane, restrictionarea cir-
culatiei si reducerea accesului la servicii. in sectiunea ce urmeaza sunt prezen-
tate aspectele aduse in discutie in cadrul sondajelor, al discutiilor focus grup si
al interviurilor cu informatorii cheie care se refera la riscurile de protectie legate
de informatii, inclusiv informarea eronata, dezinformarea si discursul instigator
la ura, riscurile digitale, dezvaluirea de informatii sensibile, persoane lipsite de
acces la informatii si MFR (ceea ce furnizorii de servicii numesc ,zone de risc”)
si tensiunile sociale.

INFORMATII ERONATE

in randul refugiatilor din Ucraina si in cadrul comunittilor din Moldova circula
informatii eronate si informatii neverificate, in special in mediul online. Dinami-
ca si naratiunile informatiilor eronate sunt monitorizate de Laolaltd InfoUnit in
contextul analizei periodice de ascultare sociala online realizata de aceasta
echipa. Din acest motiv, in sectiunea ce urmeaza nu vor fi analizate zvonurile
si naratiunile informatiilor eronate, ci mai degraba vor fi trasate legaturi intre
naratiunile care ii preocupa pe refugiati si comunitatile gazda si momentul cand
aceste naratiuni prezinta un risc real.

Refugiatii (in special femeile) au declarat ca nu dispun de informatii fiabile des-
pre asistenta medicala. Ei spun ca informatiile sunt adesea contradictorii si au
dificultati in a identifica informatiile cu privire la sprijinul de care au nevoie, fara




ca acest proces sa fie prea stresant pentru ei. Informatiile contradictorii sau
neclare sunt, in mod special, asociate cu lipsa de transparenta din partea auto-
ritatilor. Aceasta analiza evidentiaza riscul ca informatiile eronate sa actioneze
ca o bariera in calea persoanelor care au nevoie de servicii vitale. De aseme-
nea, subliniaza modul in care informatiile eronate pot contribui la diminuarea
increderii, a convingerii sau a sentimentului de siguranta in serviciile umanitare
sau sociale, fapt care poate limita si mai mult accesul la servicii si resurse prin
compromiterea unei surse de informatii cheie in ansamblu.

,Si lipsa de informatii transparente, ceea ce dd nastere, in mod firesc, la
zvonuri, barfe, interpretdri eronate care ajung sd circule de la un grup la
altul, iar asta nu ajutd la intelegere”.

[Chisindu, femeie refugiata venitda recent, decembrie 2023]

Un exemplu cheie de informatii eronate care prezinta un risc sporit pentru
ucraineni sunt zvonurile, deosebit de raspandite in comunitatile de romi ucrai-
neni din Moldova, care asociaza procesele de protectie temporara sau alte cai
de formalizare a statutului legal cu trimiterea barbatilor inapoi in Ucraina pentru
a fi inrolati in armata. in special, aceste temeri sunt exprimate in legaturd cu
barbatii tineri, care aveau sub 18 ani la momentu cand au sosit in Moldova, dar
care au atins intre timp varsta de recrutare.

~locmai am auzit cd aceastd protectie e in zadar, deoarece barbatii
oricum vor fi trimisi inapoi (in Ucraina)’.

[Balti, femeie refugiata de etnie roma, decembrie 2023]

»Eu imi fac griji doar pentru cd fiul meu are 19 ani acum; cédnd am venit
aici el avea 17 ani, a facut 18 ani fiind deja aici (in Moldova). Cand am
traversat frontiera, el era minor. Am plecat la drum linistiti. Si iata de ce
s-a inceput aceasta discutie ieri, cd incep sd ia tinerii inapoi in Ucraina
pentru a lupta. Si sunt cei care spun — de ce sd iei aceastd protectie
temporard!? Nu ar trebui s@ o iei in niciun caz. Pdi, eu doar am intrebat
pentru cd md ingrijorez, in grupuri se scrie cd ei merg din usd in usa si
cer documente”.

[Bdlti, femeie refugiatd de etnie romd, decembrie 2023]
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O alta informatie eronata care circula in legatura cu protectia temporara este
teama ca, In urma inregistrarii, detaliile persoanei luate in evidenta vor fi trimi-
se la ,serviciile speciale” din Ucraina, care au dreptul de a expulza persoana
din Moldova. Acest lucru demonstreaza lipsa sentimentului de siguranta si a
intelegerii a ceea ce se intdmpla cu datele personale pe care le impdartasesc
cu autoritatile si agentiile umanitare si, probabil, determina un numar mai redus
de inregistrari a statutului legal (si, prin urmare, accesul la servicii si masuri de
protectie, precum si accesul mai redus la sursele oficiale de informatii).

,INi s-a spus cd am fGcut o mare prostie, faptul cd ne-am facut aceastd
protectie temporard. Asa informatia ajunge imediat la serviciile speciale
din Ucraina. Si din cauza acestei protectii, ei au dreptul de a veni aici si
de a ne deporta.”

[Balti, femeie refugiata de etnie roma, decembrie 2023]

in cadrul comunitatilor gazda, participantii la discutiile focus grup au mentionat
dificultati in a discerne intre informatiile adevarate si cele false si, in special,
faptul ca refugiatii pe care li gazduiesc sunt predispusi la informatiile eronate si
le distribuie intre ei. Exista un nivel de culturd informationala care este evident
(cum ar fi verificarea sursei unei informatii). Printre exemplele de informatii false
distribuite in randul refugiatilor au fost mentionate mesajele din surse care nu
sunt de incredere privind asistenta financiara.

~Pentru informatiile despre .... asistenta financiard, de exemplu, doamna
pe care o am la gazdd imi trimite si spune, uite, sund la acest numdr

si vei primi ajutor. Eu nici nu reactionez la astfel de mesaje, pentru cd
dupd cdteva ore, tot ea afld cd e o informatie falsd. Doar atunci cdnd
chiar e o sursa verificatd, dar dacd nu sunt sigurd, mai bine refuz.”

[Chisindu, comunitatea gazdd, femeie, decembrie 2023]




RISCURI DIGITALE

In conditiile in care comunicarea refugiatilor ucraineni se desfasoara prepon-
derent in spatiul online?, este important sa se inteleaga riscurile digitale. Mai
exact, abundenta de grupuri online cu un numar mare de membri, care au fost
initiate in timpul afluxului de refugiati in Moldova, si care de atunci au crescut
pana la mii - uneori sute de mii - de membri inseamna ca utilizatorii trebuie
sa fie foarte constienti de riscurile pe care le prezinta astfel de grupuri online
aflate in continua expansiune. Avand in vedere ca pe langa acestea mai sunt si
multe grupuri mai restranse, la nivel local (prieteni, prieteni ai prietenilor, vecini
etc.), pentru utilizatori poate fi dificil sa urmareasca transformarea unui grup de
la unul mic, privat, cu un numar de utilizatori de incredere, la un grup mult mai
extins si cu membri necunoscuti. in astfel de grupuri, membrii s-ar putea simti
la inceput suficient de in siguranta pentru a impartasi informatii care ii identifica
personal sau experiente sensibile si ar putea continua sa faca acest lucru si
dupa ce grupul s-a extins, depasind nivelul initial de siguranta si avand un nu-
mar mare de membri necunoscuti.

Monitorizarea zvonurilor, a informatiilor eronate si a escrocheriilor / comporta-
mentelor frauduloase in spatiul online este realizatd in mod constant de catre
Laolalta InfoUnit, precum si de catre alte agentii de monitorizare online speci-
fice. Refugiatii din Ucraina si comunitatile gazda dau dovada de o alfabetizare
informationala si digitala colectiva destul de solida, avand dezvoltat pana la
nivel de deprindere semnalarea informatiilor false sau inselatoare in grupurile
de social media si raportarea escrocilor. Totusi, anumite grupuri sunt mai putin
alfabetizate din punct de vedere digital si rdman a fi mai expuse riscului. Se
observa, de asemenea, un sentiment comun de extenuare cauzata de faptul
ca trebuie sa trieze informatii eronate si escrocherii in mediul digital - ceea ce
ar trebui sa fie recunoscut ca un impact psihosocial negativ al dependentei de
informatiile online in calitate de refugiat.

Protectia datelor cu caracter personal este un punct sensibil pentru unii refu-
giati, care si-au impartasit suspiciunile ca unele organizatii umanitare folosesc
datele cu caracter personal ale refugiatilor pentru a deturna ajutorul. in acest
sens, au fost aduse exemple in mass-media localg, astfel de situatii fiind menti-
onate in special de femeile participante din grupurile de discutii.

2 Abundenta si lipsuri: accesul la informatii si bariere in raspunsul la criza refugiatilor din Republica
Moldova, Internews, 2022/23
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»Cum au spus la stiri, atunci cdnd a iesit la iveald frauda comisd de un-
ele centre de ajutor umanitar, este posibil ca mai multe fonduri sa fi fost
atrase de aceste centre care s-au folosit de numele noastre. Banuiesc
cd anume asa si a fost”

[Chisindu, femeie refugiatd cu copii, decembrie 2023]

Refugiatii din Ucraina si-au exprimat, de asemenea, temerile si indoielile cu
privire la securitatea datelor si la utilizarea informatiilor personale, in special
in ceea ce priveste copiii. O participanta la un grup de discutii a vorbit despre
confuzia pe care a avut-o atunci cand un ONG i-a fotografiat copilul si apoi i-a
cerut semnatura prin care ii permite organizatiei sa foloseasca fotografia pen-
tru mai multe scopuri. Participantii au mentionat, de asemenea, ca organizatiile
solicita accesul la datele cu caracter personal de pe telefoanele mobile atunci
cand se inregistreaza pe site-urile lor, ceea ce a cauzat ingrijorare in privinta
confidentialitatii datelor.

[...] trebuie sd le acorzi acces pentru a te inregistra pe acest site, trebuie
sd le acorzi acces la toate datele tale, la telefonul tdu. Acolo este cardul
meu de pensie, toate informatiile mele. Intelegeti? Si poze, si corespon-
denta personald. Adicd, reiese cd nu am nimic personal. Trebuie sd dau
toate datele mele personale pentru a primi pachetul cu produse’.

[Chisindu, persoand refugiata cu dizabilitati, decembrie 2023]

Refugiatii romi din Ucraina se confrunta in mod sistematic cu escrocherii in ca-
drul chat-urilor de grup, fiind in acelasi timp familiarizati cu indiciile caracteristi-
ce informatiilor inselatoare si actiunile pe care trebuie sa le intreprinda pentru
a le raporta.

,Dupad like-uri, vedem imediat dacd este un emaoji infricosator, adicd noi,
oamenii, cineva scrie imediat cd este spam, nu accesati, nu dati click
pe link, nu completati nimic, nu introduceti numdrul cardului, mai ales
asta. [...] In plus, din céte stiu, in multe grupuri existd juristi, si ei incep (s&
marcheze) imediat.”

[Balti, femeie refugiata de etnie roma, decembrie 2023]




DEZVALUIREA INFORMATIILOR SENSIBILE

In ceea ce priveste dezvaluirea de informatii sensibile sau complexe sau a sesi-
zarilor, sondajele si discutiile focus grup sugereaza ca refugiatii prefera conver-
satiile individuale pentru a rezolva o problema si, in general, considera ca liniile
telefonice si voluntarii, cei care lucreaza la managementul de cazuri si persona-
lul agentiilor umanitare sunt canale sigure si confortabile. Refugiatii care se afla
in Moldova de mai putin de sase luni au indicat ca le-a luat ceva timp pana au
inceput sa aiba incredere in voluntarii din centre pentru a le dezvalui detalii per-
sonale in discutiile directe, fata in fata. In cadrul discutiilor focus grup, voluntarii
si lucratorii AAP au dat dovada de o buna cunoastere si incredere in procesele
de referire, inclusiv importanta referirii persoanelor fara a le solicita prea multe
informatii sensibile Th mod inutil. Agentiile umanitare si liniile telefonice, cum ar
fi Linia Verde, de asemenea, dispun de standarde solide de formare periodica
si de consolidare a capacitatilor personalului din prima linie (la telefon, mode-
rare pe retelele de socializare si in persoana) pentru a mentine bunele practici
in acest domeniu (de exemplu, sesizari privind violenta de gen, traficul de per-
soane, protectia impotriva exploatarii si abuzului sexual, necesitatile de sprijin
pentru sanatatea mintala).

Increderea si preferinta refugiatilor din Ucraina pentru grupurile online restran-
se si localizate a creat canale puternice si apropiate, in cadrul carora membrii
dau dovada de un nivel ridicat de incredere in informatiile impartasite. Cu toate
acestea, trebuie remarcat faptul ca grupurile restranse, cu niveluri ridicate de
incredere, nu sunt lipsite de riscuri. Pentru situatiile in care se prefera dezvalu-
irea de informatii sub protectia anonimatului, refugiatii care anterior erau obis-
nuiti sa impartaseasca informatii si sa adreseze intrebari in grupurile de discutii
la nivel de comunitate, s-ar putea simti mai putin capabili sau mai ezitanti sa na-
vigheze pe canalele oficiale. Totodata, grupurile risca sa incurajeze dezvoltarea
increderii oarbe in randul utilizatorilor, vorbim aici despre extrema Cadrului de
incredere, care se traduce printr-un nivel foarte ridicat de incredere in aceste
grupuri din partea utilizatorilor si un nivel mai redus de punere la indoiald sau
verificare. In contextul acestei cercetari, nu a fost constatat acest nivel de incre-
dere, dar ar trebui sa fie mentionat ca un viitor risc.
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TENSIUNI SOCIALE

Tensiunile sociale pot creste riscul ca refugiatii si comunitatile gazda sa nu se
simta in siguranta atunci cand impartasesc, cautd, acceseaza si creeaza infor-
matii. Utilizarea limbii ruse vs. ucrainene vs. romane a fost identificata anterior
ca fiind un element care poate declansa tensiuni sociale??. Similar constatarilor
IEA 2022/2023, refugiatii ucraineni participanti la sondaj prefera in continuare
sa primeasca si sa impartdseasca public informatii despre raspuns in limba rusa
(92 la suta atunci cand comunica cu lucratorii umanitari). Cu toate acestea, unii
continua s& nu se simta confortabil sa vorbeasca limba rusa in public. in special,
refugiatii mai tineri au mentionat acest lucru ca fiind un aspect care i face sa se
simta nesiguri si mai putin predispusi sa se alature discutiilor si mediilor sociale.
Unii moldoveni au indicat o preferinta pentru studierea limbii romane de catre
refugiatii din Ucraina, aratandu-se ingrijorati de faptul ca limba ucraineana (sau
chiar rusd) s-ar putea infiltra si domina in anumite zone. Pe masura ce raspunsul
la problema refugiatilor se concentreaza asupra integrarii, tensiunile lingvistice
ar trebui sa ramana in prim-plan, avand in vedere sensibilitatea cu privire la
pierderea limbii ucrainene in cadrul unor gospodarii, in cazul in care se prioriti-
zeazd in mod excesiv distributia informatiilor de interes public in limba romana
sau chiar rusa. Potrivit discutiilor recente din focus grupuri, aceste tensiuni con-
tinua sa fie deosebit de pronuntate in Balti.

Exista si alte tensiuni identificate in 2022/2023, cum ar fi perceptia moldoveni-
lor ca ucrainenii sunt bogati si profita de moldoveni, ca moldovenii nevoiasi
primesc mai putin ajutor de la serviciile sociale, deoarece ucrainenii primesc
mai mult. Continua sa circule informatiile eronate cu privire la sumele cheltuite
de Guvernul Republicii Moldova pentru raspunsul la situatia refugiatilor, fapt
care a determinat perceptia ca acesti bani sunt redirectionati de la serviciile
sociale destinate populatiei moldovenesti. Discutiile de focus grup cu refugiati
sugereaza ca astfel de tensiuni sociale au un impact asupra sentimentului lor
de siguranta si asupra determinarii lor de a depune sau nu reclamatii sau de
a participa la discutii publice. Unii refugiati se simt mai increzuti atunci cand
solicita ajutor (de exemplu, vor atentiona operatorul liniei telefonie / furnizorul
de servicii atunci cand vor considera ca sunt tratati fara respect, sau vor apela
la politie daca se simt atacati), dar altii - in special refugiatii mai tineri si barba-
tii, preferd sa evite confruntarea si, de obicei, se retrag din astfel de situatii. In
cadrul Evaluarii Participative din 2023, participantii refugiati au afirmat ca este

22 Cowlrick, E. Internews, One Year Later: Online Discourse in Moldova
about Ukrainian Refugees, 2023




esential ca organizatiile internationale sa sprijine si populatia locala, pentru a
spori increderea si cooperarea dintre refugiati si localnici®.

Discutiile focus grup recente cu persoanele de etnie roma au aratat ca refugiatii
de etnie roma se simt in siguranta in Moldova. Potrivit acestora, tensiunile apar
de obicei doar atunci cand se discuta probleme politice, dar ei incearca sa evite
astfel de discutii. Acest lucru poate sugera necesitatea de a asigura spatii sigu-
re pentru participarea persoanelor de etnie roma la discutii pe subiecte politice
sau controversate.

»Dar nimeni nu ne jigneste. In doi ani, dimpotrivd, existd un respect
maxim. [...] Noi nu ne implicGm in politica din Moldova”

[Balti, femeie refugiata de etnie roma, decembrie 2023]

23 UNHCR, 2023 Participatory Assessment Report, Moldova
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In aceastd sectiune se analizeaza imaginea refugiatilor din Ucraina in
mass-media din Moldova si cum poate fi corelata aceasta reprezentare cu
perceptiile despre refugiati si tensiunile sociale. De asemenea, este anali-
zata calitatea acoperirii si se incearca sa se inteleaga in ce masura informa-
tille din mass-media sunt utile pentru refugiati si pentru comunitatile gazda.
Monitorizarea include analiza continutului produs de 15 institutii media in
perioada iulie - decembrie 2023.

Pe baza celor 103 relatari din mass-media analizate in Moldova, se constata ca
acoperirea mediatica se concentreaza pe serviciile si masurile de sprijin pentru
refugiatii ucraineni (inclusiv modificarile aduse acestui sprijin si modificarile in
ceea ce priveste eligibilitatea), pe finantarea acestor servicii si, de asemenea,
pe aspecte legate de razboi si impactul acestuia asupra ucrainenilor din Mol-
dova, dar si a moldovenilor. Se poate observa cd, pentru multe institutii media,
acest subiect nu mai este la fel de important ca in perioada de la inceputul in-
vaziei Rusiei in Ucraina. Sunt publicate stiri scurte, bazate pe informatii oficiale,
dar lipsesc materialele mai complexe, care ar necesita mai mult timp si dedicare
din partea jurnalistilor. Mai mult de jumatate din rapoartele analizate (59 la suta)
sunt preluate din comunicatele de presa ale guvernului, agentiilor umanitare
sau din informatiile publice disponibile. Prin urmare, acuratetea acestor rapoar-
te ,copiate” este foarte inaltd, fiind in acord cu mesajele guvernamentale si
umanitare. Cu toate acestea, majoritatea rapoartelor nu adauga informatii con-
textuale sau relatari din experientele refugiatilor sau ale comunitatilor gazda si,
in multe cazuri, sunt lipsite de continut atractiv.



Figura 20. Calitatea/ Precizia raportarii
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Jurnalistii intervievati in contextul acestei cercetari au explicat ponderea ridicata
a informatiilor copiate din sursele autoritatilor / administratiei publice prin faptul
ca ei considera ca dispun de suficiente informatii din comunicatele de presa si
de pe site-urile guvernamentale si, in majoritatea cazurilor, nu simt nevoia sa se
informeze mai mult sau sa se aprofundeze in aceste subiecte. Acest lucru in-
seamna ca, in majoritatea reportajelor / relatarilor, refugiatii, comunitatile gazda
si expertii nu au fost implicati ca surse sau informatori. Potrivit datelor, institutiile
media regionale apeleaza la surse diverse si mixte mult mai frecvent decét insti-
tutiile media nationale (42 la suta fata de 29 la suta). De asemenea, comparativ
cu institutiile media cu acoperire nationalg, institutile media regionale contac-
teaza in mod special refugiatii si expertii din societatea civila mult mai frecvent si
apeleaza semnificativ mai rar la autoritatile si administratia publica (inclusiv comu-
nicatele de presa copiate direct).
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Figura 22. Surse la nivel regional
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in majoritatea cazurilor, jurnalistii au relatat cu acuratete si impartialitate despre
acest subiect, fara a recurge la un limbaj incarcat cu prejudecati sau la repre-
zentari exagerate / manipulate ale refugiatilor (cu exceptia unui singur caz), la
mesaje de incitare la urad sau la atitudini defaimatoare. in majoritatea reporta-
jelor, jurnalistii au adoptat un ton neutru si, in unele cazuri, continutul care se
referea la succesele de integrare ale unor refugiati a fost relatat intr-un mod
optimist, pozitiv.

Cea mai mare parte a continutului (69 la sutd) este produsa in limba romana,
insa, in regiuni, aproape jumatate din reportajele despre refugiati sau despre
problemele refugiatilor sunt publicate in limba rusa.

Figura 23. Limbi de continut
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LAvand in vedere cd in partea de nord a Moldovei existd sate ucrainene
si rusesti, temele legate de refugiati sunt esentiale, mai ales ca multi
dintre ei se bazeazd pe sursele de informare a Federatiei Ruse. Chiar si
dupd doi ani de la inceputul razboiului, multi oameni din partea de nord
a tdrii justifica actiunile Rusiei. In aceste conditii, este mai relevantd ca
niciodatd combaterea propagandei si manipuldrii la care sunt supusi
cetdtenii Republicii Moldova. Noi monitorizaGm periodic reactiile public-
ului la aceste materiale pentru a analiza si a vedea cum s-au schimbat
in timp opiniile si atitudinile oamenilor fata de refugiatii ucraineni din
Republica Moldova’.

KiI cu reprezentant al institutiei media, 2024

Capacitate, coordonare si finantare

Mai multe institutii media publica la solicitarea autoritatilor continut platit despre
drepturile si serviciile destinate refugiatilor, de exemplu, despre asistenta medicala
primara si de urgenta, incadrarea in sistemul public de invatamant, asistenta si pro-
tectia sociala si oportunitatile de angajare in cdmpul muncii. Aceste materialele fac
parte din campaniile de comunicare dedicate prevenirii si combaterii coruptiei prin
informarea refugiatilor din Ucraina, precum si a populatiei din Moldova, cu privire
la drepturile refugiatilor. Proiectul respectiv este finantat de Guvernul Germaniei,
in parteneriat cu Centrul National Anticoruptie din Chisindu. Unele institutii media
(TV8, Studio-l, Jurnal TV) au creat continut despre refugiatii din Ucraina Tn cadrul
unui proiect lansat de Centrul pentru Jurnalism Independent: ,Sprijin pentru re-
fugiatii din Ucraina prin intermediul mass-mediei”, finantat de Guvernul Japoniei,
care reprezinta o initiativa dezvoltata de UNESCO in cadrul Planului Regional de
Raspuns la Situatia Refugiatilor. in cadrul proiectului au fost desfasurate instruiri si
ateliere de lucru pentru jurnalisti cu privire la reflectarea intr-un mod etic si sensibil
a problemelor refugiatilor. De asemenea, proiectul a prevazut sprijin pentru inte-
grarea jurnalistilor ucraineni in spatiul mediatic din Moldova.

Datorita finantarii UNESCO, Emisiunea saptamanala (engl. ,The Weekly Show”)
a angajat jurnalisti din Ucraina pentru a lucra la productia TV si radio, care ofera
continut dedicat refugiatilor din Ucraina axat pe subiecte care vizeaza sederea
pe termen lung, cum ar fi psihologia construirii unei noi vieti, educatia, ocuparea
fortei de munca, initierea unei afaceri. Compania Teleradio-Moldova (TV si radio)
si Radio Moldova sunt si ei parteneri in acest proiect si acopera subiectul refugia-
tilor ucraineni cu regularitate, perspectivele si contextele refugiatilor fiind prezen-
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tate in aproape fiecare reportaj. in linii mari, continutul mediatic se concentreaza
pe relatarile din comunitate si pe trecutul refugiatilor, inclusiv pe scoaterea in evi-
denta a povestilor de integrare cu succes in societatea moldoveneasca. Unele
reportaje, cum ar fi cele dedicate campaniilor anticoruptie, cuprind informatii utile
pentru comunitati. Altele se concentreaza mai mult pe informatii despre refugiati,
informatii care ar putea contribui la coeziunea, intelegerea si integrarea sociala
a refugiatilor. De remarcat ca institutiile care difuzeaza continut original dedicat
subiectului refugiatilor sunt institutile media care beneficiaza de finantare ne-
rambursabila alocata concret pentru aceasta sarcind. Desi este benefica, aceasta
abordare stimuleaza in mod artificial furnizarea de informatii cu privire la subiec-
tul refugiatilor. Totodata, mai este si riscul ca acoperirea subiectului refugiatilor sa
fie asigurata (in cea mai mare parte) doar atunci cand redactiile sunt incurajate sa
facd acest lucru prin intermediul unor granturi sau obligatii de finantare, si nu in
functie de preferintele publicului / comunitatii.

Echipele de redactie mentioneaza c4, in general, avand in vedere preferintele
publicului si cerintele pentru alte necesitati de informare (cum ar fi alegerile),
reportajele pe tema refugiatilor nu reprezinta o prioritate. Conform sondajelor,
o treime dintre moldoveni considera ca acoperirea mediatica este echitabila in
ceea ce priveste prezentarea subiectului refugiatilor. fnsa, exista opinii impartite
in ceea ce priveste frecventa cu care ar trebui sa fie reflectat subiectul refugiati-
lor: 17 la suta dintre respondenti spunand ca mass-media ar trebui sa vorbeasca
mai mult despre problemele refugiatilor ucraineni, iar 15 la suta spunand ca
mass-media vorbeste prea mult despre problemele refugiatilor ucraineni.

Figura 24. Calitatea acoperirii mediatice a subiectului refugiatilor,

comunitatea gazda (2023/24) ,
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Jurnalistii si echipele redactionale au mentionat, de asemenea, o oboseala evi-
denta in ceea ce priveste acoperirea subiectelor legate de razboi si dificultati
in obtinerea de raspunsuri sau informatii de la autoritati. Acestia au identificat
eforturi care ar ajuta la relatarea subiectelor legate de refugiati, inclusiv acce-
sul mai usor la date despre refugiati. De exemplu, date despre deplasarile /
circulatia refugiatilor si fluxurile de migratie, precum si intelegerea diferentelor
dintre persoanele care raman in Moldova si cele care se stabilesc in alte zone
ale Europei. Potrivit informatiilor din interviuri, jurnalistii ar dori mai multe ateli-
ere de lucru, in special cu institutiile mass-media regionale, si o baza de date
cu experti in materie de raspuns la situatia refugiatilor, la care ar putea apela
cu usurinta pentru a obtine informatii sau pentru a verifica informatii. In cadrul
proiectelor finantate au fost organizate ateliere de lucru si a fost elaborata o
lista centralizata de persoane de contact, insa este posibil ca aceasta sa nu fi
ajuns la un numar mare de jurnalisti. Jurnalistii acceseaza site-urile oficiale (cum
ar fi Dopomoga, alte site-uri guvernamentale) pe care le considera utile, dar au
nevoie de surse care sa poatd oferi mai mult context si perspective la nivelul
comunitatii. Jurnalistii sunt constienti de faptul ca liniile telefonice de urgenta
pot constitui un bun canal de informare, dar nu doresc sa apeleze la acestea,
deoarece considera cd ar consuma astfel din capacitatile destinate refugiatilor.
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Anexa 1:
Informatii actualizate

cu privire la recomandarile
__ I/ din2022/2023

in anexd sunt prezentate informatiile actualizate cu privire la recomanddrile din
Evaluarea Ecosistemului Informational din 2022/2023 — Abundentd si lipsuri: ac-
cesul la informatii si bariere in rdspunsul la criza refugiatilor din Republica Mol-
dova. Aceastd actualizare a situatiei nu urmdreste sa cuprind@ toate activitdtile,
ci sG ofere o idee despre progresele inregistrate in general in legGturd cu fiecare
recomandare. Informatiile privind progresele inregistrate in 2024 au fost furnizate
de UNHCR si de alti parteneri AAP. Recomanddrile care au inregistrat progrese
semnificative sau care sunt in curs de finalizare sunt marcate in culoarea
Recomandadrile cu unele progrese inregistrate sunt marcate in In rosu
sunt marcate activitdtile cu un progres nesemnificativ sau care incd nu au dema-
rat. Dupd caz, recomanddrile marcate in culorile portocaliu si rosu au fost integrate
in recomanddrile actualizate pentru 2024 din prezentul raport.

$

2024 - Sunt cateva exemple in
N | acest sens, cum ar fi transmisia
_ in direct a RRP 2024. Cu toate
/@@} acestea, comunicarea privind
= modul in care se iau deciziile nu
este, in general, asigurata.

Transparenta — Prezentarea de informatii
clare cu privire la decizii, prioritati, factorii
de eligibilitate.

Transparenta — Asigurarea distributiei
informatiei pe canale bidirectionale, unde
persoanele pot adresa intrebari si clarifica

informatii. Angajarea monitorilor, gazduirea
sesiunilor cu transmisiune in direct.

2024 — De ex., Laolalta, NCUM,

OIM — cu sesiuni in direct @
desfasurate ca raspuns la rezul-

tatele monitorizarii retelelor de

socializare si a MRF.

Aceastad recomandare se realizeaza.
Departamentul InfoUnit al Laolalta
ﬁ face schimb bilateral de analize cu
agentiile + prin intermediul Grupului
b de lucru AAP. Aceasta a dus la actiuni
privind identificarea din timp a lacu-
nelor si necesitatilor informationale.

Transparenta — Continuarea activitatilor de
monitorizare a zvonurilor — Utilizarea zvonurilor
identificate ca un sistem de avertizare timpurie
pentru a identifica lacunele in materie de infor-
mare, perceptiile eronate.



https://internews.org/resource/floods-and-deserts-information-access-and-barriers-in-moldovas-ukrainian-refugee-response/
https://internews.org/resource/floods-and-deserts-information-access-and-barriers-in-moldovas-ukrainian-refugee-response/
https://internews.org/resource/floods-and-deserts-information-access-and-barriers-in-moldovas-ukrainian-refugee-response/

Transparenta — Asigurarea practicilor adecvate
de securitate a datelor si prezentarea de expli-
catii clare pentru refugiati despre cum le vor fi
protejate datele cu caracter personal.

Accesibilitatea comunicarii — Furnizarea
de informatii in limbile rusa si ucraineana
atunci cand este posibil, in special in cazul
materialelor scrise.

2024 — Recomandarea se realizea-
z3, insa, in pofida eforturilor specifice
care au vizat barbatii nedocumentati,
inca mai exista anxietati si temeri
care au un impact asupra accesului
la informatii si al participarii.

Accesibilitatea comunicarii — Informarea in mod
clar a membrilor comunitatii gazda despre servici-
ile pentru care sunt si ei eligibili, cu mentionarea
criteriilor de eligibilitate relevante.

2024 — Recomandarea a fost
0 realizata, de exemplu, promova-
- rea oportunitatilor de informare
- mobild pentru inscrierea pentru
protectia temporara si servicii
de asistentd in numerar.

Transparenta — Desfasurarea de instruiri privind
moderarea continutului, raportarea riscurilor
online, alfabetizarea informationala, verificarea
faptelor + tehnici de verificare pentru administra-
torii angajati de canalele de comunicare private.

2024 — Aceasta recomandare se
realizeaza. Unii refugiati mentioneaza
ca nu primesc informatii sau nu inter-
actioneaza cu serviciile in limba lor
preferata, prin urmare, acest aspect
ar trebui monitorizat in continuare, in
paralel cu eforturile de integrare.

®

Accesibilitatea comunicarii — Utilizarea
formatelor si canalelor diverse; adaptarea
informatiilor la necesitatile grupurilor in
situatie de risc / marginalizate.

2024 - Feedback pozitiv din partea

comunitatilor moldovenesti in acest
sens. Eforturile ar trebui sa continue
in paralel cu eforturile de integrare,

n special in ceea ce priveste criteri-
ile de eligibilitate si deciziile privind

alocarea ajutoarelor financiare.

Accesibilitatea comunicarii — Partajarea infor-
matiilor relevante pentru persoanele in etate in
spatiile digitale, astfel incat rudele si prietenii sa
poata contribui la transmiterea informatiilor catre
persoanele respective.
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Accesibilitatea comunicarii — Identificarea
domeniilor in care tinerii ucraineni ar putea fi
eligibili, dar nu cunosc nimic despre serviciile,
activitatile si oportunitatile oferite de Guvern si
ONG-urile din Moldova.

inclinarea balantei puterii — Crearea unor procese
pentru a colecta cu regularitate nevoile si prefe-
rintele comunitatii si pentru a adapta programele
pe baza feedback-ului primit.

2024 — Necesita a fi consolidat. Exista
dovezi semnificative care vorbesc des-
pre o oboseala la nivel de comunitate
cauzata de participarea la sondaje.
Totodats, refugiatii si comunitatile gazda
au mentionat lipsa de incredere in faptul
ca opiniile lor exprimate in cadrul cerce-
tarilor / evaludrilor duc la schimbari.

Inclinarea balantei puterii - Recrutarea unui
grup reprezentativ de refugiati pentru a parti-
cipa la procesele de planificare, cum ar fi RRP,
pentru a se asigura o planificare accesibila, de
incredere si eficienta.

2024 — A fost realizata cu spri-
jinul Grupului de lucru AAP TF,
totusi, utilizarea mecanismelor

de feedback si reclamatii de
catre refugiati ramane limitata.

Accesibilitatea comunicarii — Asigurarea
includerii informatiilor actualizate despre
serviciile propuse in noua Harta a serviciilor
pentru a informa refugiatii, voluntarii si alti
prestatori de servicii.

2024 - Exista exemple foarte
bune de ascultare socialad online
care influenteaza adaptarea
programelor, insa aceste eforturi
trebuie aprofundate si conectate
la feedback-ul comunitatilor.

inclinarea balantei puterii — Informarea refugi-
atilor despre rezultatele cercetarilor realizate
impreund cu ei, ceea ce le va permite sa
utilizeze constatarile pentru a pleda pentru
propriile nevoi si pentru a evita oboseala legata
de participarea la sondaje multiple.

2024 — in procesul de elabora-

re a RRP au avut loc consultari N
la nivel de comunitati locale. -
Totusi, procesul dar ar putea fi P

consolidat in continuare.

Feedback + reclamatii — campanii de informare
pentru a explica scopul feedback-ului. Abordarea
perceptiilor gresite, conform carora, furnizarea
de feedback negativ ar putea afecta accesul
individual la servicii.




Feedback + reclamatii — Prezentarea de dovezi
clare cu privire la cazurile in care reclamatiile

si feedback-ul au contribuit in mod direct la
schimbari in activitatile de ajutor pentru a pro-
mova o culturd a feedback-ului.

Feedback + reclamatii — Centralizarea MRF.
Partajarea datelor centralizate privind feedback-ul
cu mecanismele de coordonare umanitara,

astfel incat mai multe agentii sa poata raspunde
in mod colaborativ la feedback-ul si

perceptiile generale ale comunitatii.

2024 — A fost realizata prin in-
termediul Targurilor de inscriere
pentru PT, activitatilor de infor-
mare mobile, ascultarii sociale
online si practicilor adaptate ca
raspuns la MRF in privinta SPT.

75

Acordarea sprijinului mass-media — pregatirea
informatiilor pentru a raspunde la intrebarile din
partea institutiilor media din Moldova cu privire
la raspunsul la criza refugiatilor si crearea de
forumuri in care mass-media si actorii umanitari
sa poata interactiona in mod regulat si sa conso-
lideze increderea.

2024 — A fost realizat partial
prin intermediul finantarii
proiectelor UNESCO, dar nu
este clar daca activitatea va fi
sprijinita pe termen lung.

®

2024 - La fel ca in cazul ascultarii so-
ciale, exista cateva exemple excelen-
te de adaptare a serviciilor in baza
MRF. Cu toate acestea, acestea nu
reprezinta o practica sistematica sau
incorporata, prin urmare, recoman-
darea este in continuare relevanta.

vl

Feedback + reclamatii — Desfasurarea de
formari periodice pentru operatorii liniilor
de asistenta in ceea ce priveste tehnicile
de comunicare care tin cont de aspectele
culturale si de traume, pentru a asigura ca
acestia sunt atenti la solicitari si feedback.

Comunicarea cu privire la protectia temporara -
Diversificarea formatelor de comunicare si utilizarea
canalelor de comunicare bidirectionale pentru a
informa despre SPT, in vederea asigurarii accesului
la aceste informatii esentiale.

Unele eforturi finantate prin proiec-
te au fost incununate de succes,
dar jurnalistii sunt in continuare in
cautarea unor conexiuni mai bune
cu serviciile umanitare si a unui ac-
ces mai bun la informatii, in special
din partea acestora.

Suport pentru mass-media — incurajarea

Si sprijinirea organizatiilor mass-media sa
angajeze creatori de continut din comunita-
tea de refugiati.
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