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DESPRE ACEST RAPORT

Aceastd cercetare a fost comandata de inaltul Comisariat al Natiunilor Unite pentru Refugiati (UNHCR) in Moldova
pentru a intelege mai bine modul in care refugiatii ucraineni si comunitatea gazda din Moldova creeazad, acceseaza si
impartasesc informatii despre raspunsul la criza refugiatilor din Ucraina. Scopul acesteia este de a identifica barierele
in calea accesului la informatii de calitate si lacunele informationale ce ar putea fi completate de catre furnizorii de
servicii media, umanitare sau guvernamentale.

Aceasta cercetare utilizeaza Analiza de Ecosistem Informational (IEA) pentru a intelege ,sanatatea” unui ecosistem
informational prin investigarea ofertei de informatii, a cererii de informatii si a dinamicii informationale, cum ar fi in-
crederea sau dezinformarea ce ar putea polua si crea confuzii in furnizarea de informatii, si poate crea riscuri pentru
comunitati (pentru mai multe detalii, consultati sectiunea de mai jos privind metodologia).

La Internews, credem cd orice persoana merita 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 deficitar la informatii poate creste expunerea la riscuri si
poate deraia eforturile de raspuns 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 dezastre (CDAC), am contribuit la cresterea gradului de acceptare a informatiilor si a comu-
nicarii ca ajutor, si am pledat pentru accesul la informatii de calitate a comunitatilor afectate de criz3, sa li se permita sa
participe Tn mod activ la programele umanitare, precum si pentru importanta colectarii de date si informatii fiabile pen-
tru dezvoltarea unor abordari bazate pe doveziin activitatile de Raspundere fata de oamenii/populatiile afectate (AAP).

Internews este o organizatie nonprofit 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 Anglia si Tara Galilor ca organizatie ca-
ritabila si companie (Charity nr. 1148404 si Company nr. 7891107) si in Franta ca asociatie nonprofit (SIRET nr. 425 132
347 000 13).
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Raspundere fata de oamenii/populatiile afectate
Centru de cazare pentru refugiati. Centre infiintate
pentru a gazdui temporar persoanele stramutate care
sosesc din Ucraina in Republica Moldova.

Implicare comunitara si responsabilizare

Discutie de tip focus grup

Un site web sustinut de Guvern ce ofera informatii
despre servicii si actualizari relevante cu privire la
raspunsul la criza refugiatilor din Republica Moldova.
O platforma administrata de reteaua de voluntari
Moldova pentru Pace, unde refugiatii si moldovenii pot
solicita ajutor material, inclusiv alimente, imbracaminte
si articole de igiena.

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 criza refugiatilor in Republica
Moldova.

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

Institutul pentru raportare despre razboi si pace
Interviu cu informatori-cheie

Linia verde

MHPSS
MRF
OIM

ONG
ONU
Primarie

PSEA
PWD
RGPD
SDSR
SMS
SPT
UNFPA
UNHCR

UNICEF
VBG
ZDG

»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.

Sanatate mintala si sprijin psihosocial

Mecanismul de reclamatii si feedback

Organizatia Internationala pentru Migratie
Organizatie neguvernamentala

Organizatia Natiunilor Unite

Oficiul administratiei publice locale din Republica
Moldova

Protectie impotriva exploatarii sexuale si abuzului
Persoanele cu dizabilitati

Regulamentul general privind protectia datelor
Sanatate si drepturile sexuale si reproductive
Servicii de mesaje scurte

Statut de protectie temporara

Fondul Natiunilor Unite pentru Populatie

Agentia ONU pentru refugiati, denumita oficial Inaltul
Comisariat al Natiunilor Unite pentru Refugiati
Fondul Natiunilor Unite pentru Copii

Violenta bazata pe gen

Ziarul de Garda
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Informatia si comunicarea reprezintd o forma vitala de ajutor ce sprijind demni-
tatea, rezilienta si capacitatea de actiune a persoanelor stramutate din cauza
conflictelor. De la inceputul razboiului din Ucraina, au existat o multitudine de
initiative pentru a oferi refugiatilor ucraineni din Moldova informatii, canale de
comunicare si conectivitate digitala. Raspunsul la afluxul de refugiati in Moldova a
fost rapid. Pe langa coordonarea rapida intre Guvernul Republicii Moldova si ac-
torii implicati in acordarea ajutorului umanitar, si cetatenii au jucat un rol esential.
Cetatenii moldoveni si-au deschis larg usile caselor pentru a gazdui refugiati si
si-au oferit voluntar timpul pentru a distribui ajutoare vitale si pentru a transporta
persoane in intreaga tard. Mass-media din tard, care inca isi revenea in urma pre-
siunilor economice ale pandemiei COVID-19, si-a extins resursele deja restranse
pentru a acoperi informational razboiul si afluxul de refugiati.

La inceputul razboiului, refugiatii care au ajuns in Moldova au primit cartele SIM,
oferindu-li-se acces rapid la retelele locale de telefonie mobila pentru a accesa
informatii vitale, pentru a lua legatura cu familia si pentru a-si planifica urmatorii
pasi. Centrele de cazare pentru refugiati (CCR) au fost rapid echipate cu Wi-Fi,
iar retelele de socializare s-au mobilizat pentru a raspunde nevoilor de infor-
mare si pentru a furniza alte informatii urgente. In primele luni ale raspunsului
la criza refugiatilor a fost infiintat Grupul de lucru Raspundere fatd de oamenii/
populatiile afectate (AAP) pentru a coordona informarea si pentru a imbunatati
practicile de Implicare comunitara si responsabilizare a comunitatii (CEA).

Atat pentru refugiati, cat si pentru comunitatea gazda, barierele informationale,
nevoile si prioritatile de informare s-au schimbat in ultimul an. in timp ce in pri-
mele luni grupurile de pe retelele de socializare au raspuns la solicitari dispera-
te de hranag, ajutor, adapost si transport (atat in Moldova, cat si in afara ei), acum
exista sisteme coordonate, atat online, cat si offline, pentru a furniza informatii
verificate si pentru a conecta ucrainenii cu serviciile. Pe fondul incertitudinii cu
privire la perspectivele de a se intoarce in Ucraina in 2023, initiativele privind
incluziunea ocupa un loc central in nevoile exprimate de refugiati, Th special
odata cu punerea in aplicare a statutului de protectie temporara (SPT) pentru
refugiatii ucraineni in martie 2023. Pe fondul acestor evolutii, ucrainenii se afla
in situatia cand au nevoie de diferite tipuri de informatii si sprijin.

Desi s-au inregistrat multe succese in cadrul raspunsului la criza refugiatilor in
Republica Moldova, mai raman unele lacune. Acest raport isi propune sa eva-
lueze starea generalad de sanatate a ecosistemului informational din Republica
Moldova pentru a oferi recomandari practice comunicatorilor, furnizorilor de
servicii si oficialilor guvernamentali cu privire la modul in care furnizarea de
informatii poate fi imbunatatita in cadrul raspunsului la criza. Aceasta cercetare
se bazeaza pe un mix de metode, inclusiv discutii de focus grup cu refugiatii
ucraineni, interviuri cu informatori-cheie (KIl) cu actori guvernamentali si umani-
tari si un sondaj cu peste 2 000 de participanti ucraineni si moldoveni.
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REZUMAIT AL CONSTATARILOR

Refugiatii sunt bine informati
si sunt multumiti de informatiile
pe care le primesc

95% dintre refugiati se declara fie foarte multumiti
(67%), fie oarecum multumiti (29%) de informatiile
pe care le detin. Refugiatii prefera ca agentiile de
ajutor umanitar sa le comunice informatiile prin
intermediul apelurilor telefonice (49 %), al aplica-
tiilor de mesagerie (48 %) sau personal (47 %). Cu
toate acestea, avalansa de informatii poate fi uneori
coplesitoare. In acelasi timp, comunitatea moldo-
veneasca se simte mai putin informata cu privire

la raspunsul la criza refugiatilor. Aproximativ 50 %
dintre cetatenii moldoveni considera ca informatiile
legate de refugiati sunt importante, insa un numar
similar declara ca detin ,putine informatii” despre
prioritatile si raspunsul la criza refugiatilor. Aceasta
lipsa de informatii constituie pentru comunitatile din
Republica Moldova un risc sporit de expunere la
informatii false si inselatoare cu privire la raspunsul
la criza refugiatilor.

Varsta are un anumit impact
asupra accesului la informatii

Informatiile sunt concentrate Tn spatii digitale, in
special pe pagini web, in retelele de socializare
si in aplicatiile de mesagerie. Acest lucru creeaza
bariere pentru refugiatii in etate, persoanele cu
deficiente de vedere si alte persoane care nu au
acces la internet sau smartphone. Adolescentii
(13 - 17 ani) si refugiatii mai in varsta (65+) au mai
putine oportunitati de a obtine informatii despre
serviciile disponibile si au necesitati de informare
mai specifice, cum ar fi nevoia de informatii des-
pre serviciile de sanatate sexuala si reproductiva
(SSR) sau despre ingrijire pentru boli cronice.

Principalele canale de incredere
functioneaza bine

in general, refugiatii au incredere in furnizorii de
ajutor umanitar si in principalele canale de in-
formare, cum ar fi Dopomoga, Linia gratuita de
raspuns pentru refugiati, organizatiile neguverna-
mentale (ONG-urile) si voluntarii. Potrivit partici-
pantilor la studiu, principalele canale de informare
ar putea fi imbunatatite prin oferirea de informatii
mai detaliate despre accesul la servicii in zonele
din afara Chisinaului si prin furnizarea de informa-
tii pentru grupuri specifice, cum ar fi refugiatii in
etate si persoanele cu dizabilitati (PWD).

Locul in care locuiesti are
un impact asupra calitatii si
cantitatii de informatii disponibile

Serviciile si informatiile aferente tind sa se con-
centreze in Chisindu, in special serviciile legate
de aspecte juridice si de actele de stare civila.
Accesul la informatii variaza intre zonele rurale
si cele urbane, precum si intre persoanele care
locuiesc in diferite tipuri de locuinte. Ucrainenii
care locuiesc in centre de cazare pentru refugi-
ati (CCR) indica un acces mai mare la informatii
decat cei care locuiesc la gazde, in timp ce
refugiatii care locuiesc in zonele urbane au mai
multe informatii decat cei din zonele rurale ale
tarii. La aceasta dinamica contribuie si abor-
darile locale de coordonare si comunicare a
ajutorului.
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Lacunele in materie de informare

Majoritatea participantilor refugiati nu au
intdmpinat dificultati in accesul la informa-
tii (61% in sondaj). Cei care au intampinat
dificultati au fost cel mai adesea nesiguri
unde sa se adreseze pentru a obtine infor-
matii (16 %) sau nu erau siguri daca infor-
matiile erau adevarate sau oficiale (10 %).
Astfel de nevoi tind sa fie sporite in randul
adolescentilor ucraineni, al refugiatilor in
etate (si anume, cei de peste 65 de ani) si
al grupurilor marginalizate, cum ar fi per-
soanele cu dizabilitati (PWD), comunitatile
de romi si barbatii fara acte. Refugiatii au
mentionat cel mai des nevoia de informatii
despre ajutoare de baza, cum ar fi ali-
mente (63%), servicii de sanatate (60%) si
ajutor financiar (56%). Cetatenii moldoveni
solicita o mai mare transparenta, dorind sa
stie mai multe despre sursa de provenien-
ta a banilor alocati refugiatilor (25%) si cum
sunt cheltuiti acestia (25%).
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Dezinformarea
duce la tensiuni sociale

in Moldova, exista tensiuni sociale
in crestere intre refugiati si ceta-
teni, in special in Balti si Cahul. Desi
este posibil ca aceste date sa nu
reflecte experienta fiecarui refugiat
ucrainean, acestea scot in evidenta
o tendinta ingrijoratoare ce merita
atentie. Refugiatii au raportat ati-
tudini ostile din partea comunitatii
gazda, ingrijorari pentru securitatea
personala si ezitarea de a se iden-
tifica public ca fiind ucraineni, de a
folosi limba ucraineana in public sau
de a contacta autoritatile locale in
caz de urgenta. Dezinformarea cu
privire la sursele de finantare pentru
raspunsul la criza refugiatilor, deci-
ziile privind distribuirea ajutorului

si presiunile economice in crestere
in Moldova contribuie si mai mult la
aceste tensiuni.

Riscurile legate
de informatii

Refugiatii au indicat ca sunt
precauti cu privire la informatiile
pe care le primesc (in special
online) si ca ar consulta mai
multe surse pentru a verifica
informatiile. Cu toate acestea,
ei se confrunta cu riscuri de
informare online, inclusiv ex-
punerea la escrocherii, fraude
si discurs de ura. Refugiatii au
creat cateva canale de comu-
nicare private, administrate de
ucraineni, pentru a impartasi in
siguranta experiente, recoman-
dari si informatii. Cu toate aces-
tea, moderatorii acestor grupuri
raporteaza dificultati legate de
escrocherii si dezinformari pe
aceste canale si raporteaza ca
au fost confruntati cu discursul
de ura pe alte forumuri publice.

Utilizarea mecanismelor de feedback este limitata

Respondentii (atat ucraineni, cat si moldoveni) nu cunosc nimic despre existen-
ta unor mecanisme de depunere a reclamatiilor si feedbackului (MRF). in cazul
in care refugiatii cunosteau de existenta acestora, ei si-au exprimat reticenta in
a oferi feedback negativ furnizorilor de servicii, de teama de a nu fi perceputi
ca nerecunoscatori sau pentru ca nu au considerat ca opinia lor ar avea un
impact asupra actiunilor de ajutor. Unii refugiati se temeau ca li se va interzice
accesul la servicii daca s-ar fi plans. Refugiatii de toate varstele considera ca
au oportunitati limitate de a avea un rol in desfasurarea raspunsului la criza
refugiatilor. in timp ce voluntarii ucraineni si moldoveni au un rol important

in furnizarea de servicii, acestia nu se considera bine informati cu privire la
prioritatile mai largi ale raspunsului la criza sau cu privire la intreaga gama de
servicii disponibile. De asemenea, le lipsesc caile de a impartasi experienta lor
directa cu privire la nevoile si preocupadrile comunitatii.
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RECOMANDARI

Lacunele identificate mai sus reprezinta o oportunitate pentru Guvern si agentiile
umanitare de a imbunatati comunicarea, implicarea si practicile de responsabilizare
in cadrul raspunsului la criza refugiatilor:

SPORIREA TRANSPARENTEI PENTRU A
REDUCE DEZINFORMAREA S$SI1 PENTRU A
CONSOLIDA iINCREDEREA.

+ Refugiatilor si comunitatilor gazda li se vor furniza informatii clare cu privire
la prioritatile raspunsului la criza refugiatilor, cu privire la modul in care se iau
deciziile si cu privire la modul in care este finantat si alocat ajutorul. Se vor
face publice criteriile specifice de vulnerabilitate aplicate pentru a determina
eligibilitatea pentru servicii.

+ Se va asigura ca informatiile sunt distribuite pe canale bidirectionale, unde
oamenii pot pune intrebari si clarifica informatiile obtinute. Se vor angaja
monitori care sa raspunda prompt, cu informatii actionabile, la intrebarile si
comentariile de pe retelele de socializare si de pe forumurile de mesagerie
si se va lua in considerare posibilitatea de a gazdui sesiuni ,live” pe retelele
de socializare pentru a pune in legatura refugiatii cu factorii de decizie n
cadrul raspunsului la criza refugiatilor.

« Vor continua activitatile existente de urmarire a zvonurilor pentru a raspunde
activ la dezinformarile care circula cu privire la ajutorul umanitar, inclusiv la
perceptiile eronate cu privire la finantarea, distribuirea si prioritatile ajutorului
umanitar. Zvonurile identificate se vor folosi ca sistem de avertizare timpu-
rie pentru a identifica lacunele in materie de informare, perceptiile eronate,
sperantele si temerile comunitatii.

+ Se va asigura ca organizatia Dvs. dispune de practici adecvate de securitate
a datelor, explicandu-le in mod clar refugiatilor cum vor fi protejate datele lor
personale atunci cand acestea sunt partajate cu organizatia Dvs.

« Se vor organiza instruiri privind moderarea/gestionarea continutului, rapor-
tarea riscurilor online, cartografierea serviciilor, alfabetizarea informationalg,
verificarea faptelor si tehnicile de verificare pentru administratorii si voluntarii
angajati pe canalele de comunicare private. Acesti administratori joaca un
rol-cheie in moderarea discutiilor si trebuie sa fie pregatiti sa raspunda si sa
raporteze riscurile online.
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ACCESIBILITATEA COMUNICARII iIN MAI MULTE
FORMATE iN FUNCTIE DE DIFERITE NEVOI.

« Se vor oferi informatii in limbile rusa si ucraineana daca este posibil, in special cand este
vorba de materiale scrise.

- Se vor distribui informatii-cheie despre servicii si criterii de eligibilitate in diferite formate si
pe diferite canale. Informatiile vor fi adaptate pentru a lua in considerare nevoile si preferin-
tele unice de informare si comunicare ale diferitelor grupe de varsta si ale unor comunitati
specifice, cum ar fi persoane cu dizabilitati, femeile singure sau barbatii fara acte.

« Se va comunica clar comunitatii gazda despre serviciile pe care si aceasta le poate accesa,
subliniind totodata orice criterii de eligibilitate relevante.

- Se vor partaja informatii relevante pentru persoanele in etate in spatiile digitale (chiar daca
nu sunt utilizatori activi ai acestora), astfel incat rudele si prietenii sa poata contribui la trans-
miterea informatiilor catre persoanele respective.

- Se vor identifica domeniile 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.

- Se va asigura ca informatiile actualizate despre serviciile propuse sunt incluse in noua harta
de servicii pentru a informa refugiatii, voluntarii si alti furnizori de servicii.

INCLUDEREA REFUGIATILOR iN PROCESUL

DE LUARE A DECIZIILOR S| DE CONCEPERE A
RASPUNSULUI LA CRIZA REFUGIATILOR PENTRU
A INCLINA BALANTA PUTERII.

- Se vor desfasura cu regularitate procese pentru a afla nevoile si preferintele comunitatii si
pentru a adapta programele pe baza feedbackului primit.

« Refugiatilor li se vor raporta rezultatele cercetarilor efectuate impreuna cu ei, ceea ce le va
permite sa foloseasca constatarile pentru a pleda pentru propriile nevoi si pentru a aborda
lipsa interesului de a participa la sondaje.

« Se va lua in considerare recrutarea unui grup divers si reprezentativ de refugiati pentru a
participa la procesele de planificare, cum ar fi Planul de raspuns la criza umanitara, pentru
a asigura ca acesta este accesibil, demn de incredere si eficient.
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iNCURAJAREA S| PROMOVAREA
PARTAJARII DE FEEDBACK SI
DEPUNEREA RECLAMATIILOR

- Se va lua in considerare organizarea de campanii de
informare pentru gazde si refugiati, pentru a le explica
scopul feedbackului in cadrul raspunsurilor la crizele
umanitare. Se vor aborda perceptiile gresite conform
carora furnizarea de feedback negativ ar putea afecta
accesul individual la servicii. Comunicarea deschisa cu
privire la modul in care sunt primite plangerile si la mo-
dul in care sunt tratate plangerile sensibile poate spori,
de asemenea, interesul si increderea in proces.

- Se vor furniza dovezi clare cu privire la cazurile in care
plangerile si feedbackul au contribuit in mod direct la
schimbari in activitatile de ajutor pentru a promova o
cultura a feedbackului. Se va argumenta de ce oamenii
ar trebui sa se simta motivati sa participe in proces.

- Se va furniza training si sesiuni de instruire periodica
pentru consolidarea capacitatilor operatorilor liniilor
de ajutor pentru refugiati in ce priveste tehnicile de

comunicare ce tin cont de cultura si de traume, pentru a
asigura ca acestia pot fi sensibili la solicitari si feedback.

« Se va promova valoarea unui Mecanism de reclamatii
si feedback (MRF) centralizat. Limitarea numarului de

locuri in care oamenii pot oferi feedback poate contribui

la reducerea confuziei cu privire la feedback. In timp ce

unii oameni se pot simti inconfortabil sd se planga direct

unei agentii care le furnizeaza servicii (in special in ora-

sele mici), sistemele MRF centralizate si utilizate insufici-
ent (cum ar fi Linia Verde) pot permite utilizatorilor sa se

simta mai confortabil in a-si impartasi gandurile. Aceste
date centralizate privind feedbackul se vor impartasi in
mod sistematic cu mecanismele de coordonare umani-
tard, astfel incat mai multe agentii sa poata raspunde in
mod colaborativ la feedbackul si perceptiile generale
ale comunitatii.
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RECOMANDARI

ACORDAREA SPRIJINULUI MASS-MEDIA

PENTRU SUPRAVEGHERE S| FURNIZARE
DE INFORMATII-CHEIE

« Se vor pregati informatii pentru intrebarile din partea mass-media din Moldova cu pri-
vire la raspunsul la criza refugiatilor, pentru a permite mass-media sa fie un furnizor de
informatii-cheie, precum si un instrument de responsabilizare.

- Se vor crea forumuri in care mass-media si actorii umanitari sa poata interactiona in
mod regulat si sa consolideze increderea. Implicarea mass-media din Moldova in pro-
cesele de ajutor umanitar, se poate materializa prin prezentarea unor informatii mai efi-
ciente si relevante pentru publicul-tinta, contribuind la remedierea lacunelor in materie
de informare, in special, in comunitatile gazda. Mai multe indrumari privind implicarea
mass-media in raspunsurile la crizele umanitare pot fi gasite aici.

« Se vor incuraja si sprijini organizatiile mass-media sa angajeze creatori de continut din
comunitatea de refugiati. Acest lucru poate ajuta mass-media sa scoata in evidenta si

mai eficient nevoile si perspectivele refugiatilor si sa incurajeze o acoperire mai diversa.

INTRODUCERE

Avand contributia refugiatilor ucraineni, cetatenilor moldoveni, Gu-
vernului si furnizorilor de servicii, acest studiu isi propune sa evalue-
ze ecosistemul informational actual in cadrul raspunsului Republicii
Moldova la criza refugiatilor. Exploram care este impactul percepti-
ilor si lacunelor de informatii, precum si a barierelor informationale
asupra accesului la servicii siin ce masura atat refugiatii, cat si ceta-
tenii simt ca nevoile si preferintele lor se afla in centrul raspunsului
la criza refugiatilor. Acest studiu urmareste sa identifice domeniile
in care raspunsul la criza refugiatilor din Moldova se poate baza pe
succesele din trecut pentru a asigura ca nevoile de informare con-
tinud sunt satisfacute atat pentru ucraineni, cat si pentru cetatenii
Repubilicii Moldova in anul ce urmeaza.

Credem ca, prin cresterea accesului la canale de informare par-
ticipative, adaptate la preferintele locale, furnizorii isi pot ajusta
mai eficient serviciile la nevoile existente si pot avea o interactiu-
ne mai buna in comunitatile pe care spera sa le ajute. Un mediu
informational sanatos permite tuturor sa ia decizii mai bine infor-
mate, sa se implice pe deplin in activitatile comunitatii sale si sa-i
responsabilizeze pe cei aflati la putere.

Studiul a avut urmatoarele obiective:

Identificarea informatiilor disponibile pentru Identificarea
refugiati si a surselor pe care acestia le nevoilor prioritare de
folosesc pentru a accesa informatii informare

Descrierea dinamicii/
comportamentului de informare
(inclusiv increderea)

Identificarea principalelor
bariere in calea accesului la
aceste informatii

Abundenta si lipsuri: accesul la informatii si bariere in raspunsul la criza refugiatilor din Republica Moldova
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METODOLOGIE

Acest studiu utilizeaza Analiza de Ecosistem 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:

- Furnizarea de informatii: furnizori, creatori sau emitatori de informatii;

- Cererea de informatii: nevoile si preferintele comunitatii in materie de in-
formatii;

- Dinamica informatiei: aspecte precum increderea sau dezinformarea ce ar
putea polua ecosistemul.

In context umanitar, informatia este o forma fundamentald de ajutor. Informa-
tiile oportune, relevante si accesibile i ajutd pe cetatenii afectati sa inteleaga
situatia, sa ia decizii informate si sa aiba acces la ajutor vital. intr-un ecosistem
informational sanatos, oamenii au abilitatile necesare pentru a evalua calitatea
informatiilor pe care le primesc (acest lucru este definit drept alfabetizare infor-
mationald). De asemenea, acestia stiu unde pot solicita informatii suplimentare
sau pot depune plangeri sau transmite feedback.

IEA este o abordare-cheie in cadrul setului de instrumente privind Implicarea
comunitard si responsabilizare (CEA), ce are ca scop sa garanteze ca furnizorii
de ajutor umanitar pot asculta si actiona in functie de nevoile oamenilor, de

solutiile sugerate si de feedback si reclamatii, pentru a asigura ca pemenii care
beneficiaza de asistenta joaca un rol principal in deciziile ce le vizeaza. Cititi
mai multe despre Abordarea ecosistemica a informatiei.

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.

in ciuda prezentei refugiatilor la punctele de trecere a frontierei dintre Moldova
si Ucraina, aceste localitati au fost excluse din studiu pentru a ne permite sa ne
concentram pe nevoile si preferintele de informare ale persoanelor care cel
mai probabil vor raméane in Moldova (cel putin pe termen mediu), mai degraba
decat pe refugiatii pentru care Moldova ar putea fi o tard de tranzit spre alte tari.
Studiile ulterioare ar putea determina diferitele nevoi si provocari in materie de
informare pentru aceste grupuri de refugiati.

Durata
Acest studiu a fost realizat in perioada noiembrie 2022 - februarie 2023, colec-
tarea datelor avand loc in perioada noiembrie 2022 - ianuarie 2023.

Metode de cercetare
Am avut o abordare bazata pe metode mixte pentru a include patru metode de
colectare a datelor:
1. Discutii in focus grupuri (DFG)
in total, au fost desfasurate 16 discutii de tip focus grup fata in fata (cu
prezentd) si online in Chisindu, Balti, Cahul si Comrat (in special UTA
Gagauzia), la care au participat in total 125 de persoane.

2. Interviuri cu informatori-cheie (Kll)

Au fost realizate 18 interviuri semi-structurate online si in persoana cu
oficiali guvernamentali, agentii de ajutorare locale si internationale, vo-
luntari, oficiali mass-media si administratori ai grupurilor de socializare.

Abundenta si lipsuri: accesul la informatii si bariere in raspunsul la criza refugiatilor din Republica Moldova
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3. Cercetare comunitara cantitativa

A fost realizat un sondaj cantitativ, fata in fata, cu refugiatii ucraineni (1
171 de respondenti in total) si cu cetdtenii moldoveni (957 de respon-
denti). Datele au fost colectate de catre operatori de colectare de date
ucraineni si moldoveni.

4. Cercetare si analiza documentara

S-a efectuat o cercetare documentara pentru a analiza rapoartele, pla-
nurile de actiune si alte documente existente, relevante pentru accesul
la informatii pentru refugiatii si cetatenii din Moldova. Desi nu exista alte
cercetari IEA, unele agentii umanitare si furnizori de informatii colectea-
za date cu privire la obiceiurile si barierele in materie de informare si, in
caz ca sunt disponibile, acestea au fost mentionate in prezentul raport.

Esantionare

Abordarea IEA nu intentioneaza sa fie un esantion reprezentativ din punctul de
vedere statistic al comunitatii de refugiati ucraineni care locuiesc in Moldova.
Cu toate acestea, ne propunem ca cercetarea noastra sa reflecte diversitatea
comunitatii, asigurandu-ne ca datele colectate acopera subgrupuri relevante
ale comunitatii in functie de varsta, gen, locatie, tip de cazare si grup de vulne-
rabilitate.

Pentru a atenua riscul de a reflecta in 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 criza, pentru a oferi opinii
mai echilibrate. Aproximativ 75 la suta dintre participantii refugiati au fost fe-
mei, ceea ce reflectd populatia de refugiati din Moldova. Pe parcursul colectarii
datelor, nu au fost colectate informatii personale sau de identificare, iar datele
au fost dezagregate in functie de varsta, gen si alte variabile specifice cerceta-
rii. Toti participantii si-au dat consimtamantul liber si informat de a participa la
aceasta activitate.

Figura 1: Repartizarea pe gen a respondentilor ucraineni la sondaj
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Figura 2: Repartizarea pe varste a respondentilor
ucraineni la sondaj
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Provocari si limitari ale cercetarii
Cum se intdmpla in cazul cercetarilor calitative, echipa noastra s-a confruntat cu
unele provocari in realizarea acestei cercetari:

Participantii au avut tendinta de a se autocenzura

Uneori respondentii au fost mai reticenti in a relata experientele negative
in Moldova. Multi au mentionat teama de razbunare din partea retelelor
locale sau a furnizorilor de servicii, in cazul in care ar fi fost vazuti ca fi-
ind nerecunoscatori sau excesiv de nationalisti. Pentru a aborda aceasta
provocare, am recrutat pe teren cercetatori ucraineni si am oferit tutu-
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ror respondentilor optiunea de a oferi feedback in rusa sau ucraineana
pentru a contribui la consolidarea increderii si a crea un mediu sensibil
pentru discutii in timpul focus grupurilor.

in unele cazuri, autoritatile locale sau voluntarii au cerut sa fie prezenti la
focus grupuri, ceea ce ar fi putut descuraja si mai mult libera exprimare.
in cazul in care cercetétorii nostri au simtit ca oamenii ar putea ezita sa-si
impartaseasca opiniile, au adresat intrebari suplimentare dupa ce a fost
oprit aparatul de inregistrat si dupa ce au plecat reprezentantii locali.

Barbatii au ezitat sa participe

Multi barbati nu au dorit sa participe la discutiile de grup. Multi dintre ei
se temeau sa nu fie trimisi inapoi in Ucraina sau sa nu fie judecati public
pentru ca au parasit Ucraina la inceputul conflictului.

Conditiile din Moldova ar fi putut avea un impact asupra feedbackului
Datele au fost colectate in contextul unui nivel ridicat al inflatiei si al cres-
terii costurilor in Moldova, precum si in perioada premergatoare Craciu-
nului. Desi nu exista nicio dovada ca aceste evenimente au avut un im-
pact semnificativ asupra datelor colectate, aceste conditii servesc drept
un context important pentru feedbackul furnizat in acest raport.

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
impartasit cu agentiile guvernamentale si agentiile umanitare corespunzatoare
pentru a fi luate masuri.

CUVANT DE RECUNOSTINTA

Aceasta cercetare este realizata cu generozitate datorita finantarii acordate cu
generozitate de catre Agentia ONU pentru Refugiati, UNHCR in Moldova. Cer-
cetatorul principal a fost Mihaela Negru, cu sprijinul in redactare raportului din
partea Haley Schuler-McCoin si indrumarea editoriald a Irene Scott. Echipa de
cercetare pe teren a fost formata din Alina Belobra, Marianna Prysiazhniuk si
Ganna Usach din echipa umanitara Internews. Datele cantitative au fost colec-
tate de o echipa de refugiati si cercetatori gazda de la iData.

Dorim sa multumim, de asemenea, participantilor la cercetare, inclusiv repre-
zentantilor Republicii Moldova, organizatiilor umanitare locale si internationale,
mass-media locala, precum si cetatenilor si voluntarilor care contribuie neobo-
sit la eforturile de ajutorare. Cel mai important, am dori sa le multumim ucrai-
nenilor care au fost alaturi de noi in salile centrelor comunitare, in centrele de
refugiati si, la mai multe cani de ceai, ne-au impartasit opiniile lor. Fara contri-
butiile lor, aceasta cercetare nu ar fi fost posibila si speram ca am reprezentat
in mod corect opiniile lor.

Editarea grafica a acestui raport a fost realizata de Corneliu Comendant.
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Sectiunea 1:

Nevoi de informatii,
lacune si bariere

In calea informarii

Aceastd sectiune prezintd in detaliu lacunele din peisajul informational pe care le-am
identificat. in timp ce in majoritatea IEA se porneste initial de la abordarea ,ofertei”
ecosistemului informational (adica cine creeaza informatiile intr-un anumit mediu), noi
am decis sa incepem prin a scoate in evidentd lacunele si domeniile ce necesitad im-
bunatatiri, astfel incat nevoile comunitatii sa ramana in centrul atentiei acestui raport.

In general, refugiatii sunt multumiti de informatiile pe care le primesc cu privire
la sprijinul pentru refugiati. Peste 95 % dintre respondentii ucraineni, care au
participat la sondajul nostru, au declarat ca sunt fie foarte multumiti (67 %), fie
oarecum multumiti (29 %) de informatiile primite. Este de remarcat faptul ca
aceasta cifra este considerabil mai mare decat gradul de satisfactie cu privire
la furnizarea de informatii in cazul unor raspunsuri comparabile. Cu toate aces-
tea, este posibil s& nu indice un mediu de informare perfect sau o intelegere
deplina a serviciilor disponibile. Uneori, oamenii ,,nu cunoscu ce nu cunosc’, iar
furnizorii de servicii trebuie sa ramana agili si proactivi in furnizarea de informa-
tii. Cel putin 65 % dintre respondenti au considerat ca informatiile referitoare la
refugiati au fost exacte, accesibile, utile si respectuoase. Acesti patru parame-
tri-cheie sunt importanti intr-un mediu de informare pentru a construi o relatie
de incredere intre furnizorul si destinatarul informatiilor.

In timp ce majoritatea respondentilor refugiati s-au declarat multumiti, o parte
semnificativa a exprimat dificultati in accesarea informatiilor (39%). Acesti res-
pondenti nu stiau unde sa se adreseze pentru informatii (16 %), daca informatiile
pot fi pe deplin de incredere (10 %) sau trebuiau sa acceseze mai multe surse
pentru a obtine intreaga gama de informatii sau pentru a le adapta la nevoile
lor (6,5 %).

Figura 3: Feedback privind eficienta informatiilor referitoare la
refugiati (Procentul de raspunsuri', ucraineni)
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' Toate cifrele de mai jos indica procentul de raspunsuri la 0 anumita intrebare sau set de intre-
bari, cu exceptia cazului in care se specifica altfel.
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Figura 4: Dificultati principale in accesarea informatiilor
legate de refugiati (ucraineni)
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Nu am inteles limba in care
au fost furnizate informatiile
(adicd, au fost in limba gresitd)

Informatiile erau confuze,
contradictorii si invechite

Nu am putut citi/scrie in limba in care au
fost furnizate informatiile (adica, bariera
de alfabetizare, incapacitatea de a citi)

Terminologia utilizata era complicata
si greu de inteles (adica, jargon juridic
si terminologie complexd)

Informatiile disponibile erau

prea generale si nu erau specifice
locatiei/intrebarilor mele

Mi-a fost teama pentru siguranta mea

Nu Tmi permit sa accesez internetul
(bariera economica)

Nu detin sau nu am acces la tehnologie
digitala (telefon mobil/laptop)

Nu am vrut sa-mi dezvalui
identitatea de refugiat/ucrainean

Alta

60.8
15.8

10.2

6.5

6.3

4.7

3.6

3.5

3.2

31
2.8

1.8

1.5
71

Figura 5: Cat de informat credeti ca sunteti in legatura cu
raspunsul la criza refugiatilor? (moldoveni)
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Comparativ cu respondentii ucraineni, moldovenii se simt mai putin informati
cu privire la raspunsul la criza refugiatilor, aceasta fiind o lacuna semnificativa
identificata de prezenta cercetare. 49% dintre respondentii din comunitatea
gazda au mentionat ca stiu doar cate ceva despre serviciile pentru refugiati
si doar 5% considera ca sunt foarte bine informati.? Dintre cei care considera
ca nu dispun de suficiente informatii, au simtit nevoia de a accesa prea multe
surse pentru a obtine informatii complete (18% dintre respondenti au menti-
onat acest lucru), nu au incredere in informatiile disponibile (12%) sau nu stiu
unde sa gaseasca astfel de informatii (10%). Lucru deloc surprinzator, voluntarii
moldoveni sunt mai bine informati decat cetateanul de rand, iar cei care au
participat la focus grupuri au mentionat ca se confrunta cu mai putine bariere
de informare decét la inceputul raspunsului la criza refugiatilor, ceea ce indica
o imbunatatire a sistemelor de informare in ultimul an.

Cetatenii Republicii Moldova reflecta dorinta de a obtine mai multe informa-
tii despre mecanismele si procesele de acordare a ajutorului, inclusiv despre
modul in care sunt obtinuti si cheltuiti banii si despre serviciile oferite. Este
important faptul ca o parte semnificativa (24%) nu este interesata de astfel de

2 Este important de mentionat ca interesul unui respondent fata de raspunsul la criza refugiatilor ar putea juca, de
asemenea, un rol in ceea ce priveste gradul de informare a acestuia cu privire la acest subiect. O persoana care
nu este interesata de raspunsul la criza refugiatilor sau care nu acorda prioritate unor astfel de informatii ar putea
fi multumita de informatiile pe care le detine si ar putea dispune doar de o cantitate mica de informatii.
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informatii. Cu toate acestea, atunci cand au fost intrebati, intr-o alta intrebare,
daca considera ca informatiile legate de refugiati sunt importante, o parte sem-
nificativa considera ca sunt importante (63%). Doar 8% au mentionat ca astfel

de informatii nu sunt deloc importante.

Figura 6: Despre ce ati dori sa aflati mai multe informatii cu
privire la raspunsul la criza refugiatilor? (moldoveni)

Transparenta - Cum se cheltuiesc banii pentru refugiati?
Nu vreau mai multe informatii - Nu ma intereseaza

Cine plateste pentru serviciile destinate refugiatilor?
Informatii - Ce fel de servicii sunt oferite refugiatilor?
Durata - Cat timp vor fi furnizate serviciile refugiatilor?

Care este rolul organizatiilor locale?

Care este rolul Guvernului in raspunsul la criza refugiatilor?
Duratd - Cat timp vor ramane refugiatii / Cand vor pleca?
Localizare - Unde locuiesc toti refugiatii in Moldova?

Informatii - Unde pot gasi mai multe informatii
despre raspunsul si prioritatile refugiatilor?

Ce impact au refugiatii asupra societatii si economiei moldovenesti?
Voluntariat - Cum pot ajuta refugiatii?

Care este rolul organizatiilor internationale / ONU?

Ce servicii/asistenta suplimentare pot accesa ca cetatean al RM?

Angajare - Ce locuri de munca sunt
disponibile pentru a lucra la criza?

Ocuparea fortei de munca - Pot angaja ucraineni?
Dezinformare - Ce informatii sunt reale si ce informatii sunt false?
De ce i ajutdam pe refugiati cand Moldova are nevoi mai urgente?

Siguranta si securitate — Are impact criza
refugiatilor asupra sigurantei mele?

Reclamatii - Cum/unde ma plang de criza refugiatilor?

Altele. Specificati.
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Figura 7: Nivelul de importanta a informatiilor

referitoare la refugiati (moldoveni)
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Este necesara o abordare proactiva din partea Guvernului si a furnizorilor de
servicii pentru a raspunde la acest decalaj. 45 % dintre respondentii moldoveni
nu stiau ca unele servicii nou create pentru refugiati erau disponibile si pentru
comunitatea gazda, ceea ce evidentiaza necesitatea unei mai mari sensibilizari

cu privire la abordarea armonizata a serviciilor.

Figura 8: Modalitati de imbunatatire a accesului la informatii
privind raspunsul la criza refugiatilor (moldoveni)

Furnizarea mai multor informatii in retelele de socializare 37
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Recomandarile privind imbunatéatirea accesului la informatii pentru moldoveni
urmeazad indeaproape preferintele acestora pentru mai multe informatii despre
structurile si procesele legate de acordarea ajutorului umanitar. De asemenea,
se subliniaza importanta informatiilor oficiale direct de la actorii implicati in ras-
punsul la criza refugiatilor, cum ar fi Guvernul Republicii Moldova si ONG-urile.
Asigurarea disponibilitatii unor astfel de informatii in mass-media din Moldova
poate contribui, de asemenea, la cresterea expunerii, deoarece moldovenii au
mentionat cel mai frecvent ca se bazeaza pe mass-media din Moldova pentru
informatii legate de refugiati (30 %) in detrimentul altor canale de informare.

Observatiile participantilor la cercetare au pus in lumind mai multe domenii in
care sunt necesare informatii suplimentare si o imbunatatire a proceselor si
cdilor de comunicare prin crearea de categorii de furnizare de servicii in cadrul
raspunsului la criza refugiatilor.

Cartografierea serviciilor si schimbul de informatii

Participantii la cercetare au fost deseori confuzi cu privire la ce ONG-uri ofera
servicii si ce fel de servicii. Refugiatii se tem ca din aceasta cauza ar putea rata
unele servicii, iar voluntarii spun ca acest deficit de informatii le limiteaza ca-
pacitatea de a comunica eficient si de a pune in legatura refugiatii cu serviciile
relevante. Avand in vedere aceste dificultati, ucrainenii au mentionat frecvent
lacunele de informare legate de servicii, inclusiv nevoia de mai multe informatii
despre alimente si haine (63% dintre respondenti au mentionat aceasta nevo-
ie), asistenta medicala (60%) si servicii de ajutor financiar (55%). Pe langa aces-
te nevoi, participantii la focus grupuri au mentionat nevoia de informatii privind
0 gama larga de servicii si subiecte, inclusiv acte de stare civila, drepturi legale
si plasarea in campul muncii. Datele privind apelurile la Linia telefonica gratuita
de raspuns pentru refugiati ofera informatii similare cu privire la serviciile des-
pre care ucrainenii au nevoie de mai multe informatii. incepand cu noiembrie
2022, 41% dintre apelurile efectuate de ucraineni au vizat informatii despre
ajutorul alimentar, iar alte 33% au fost legate de asistenta financiara®.

3 Date privind apelurile din noiembrie 2022, furnizate de Linia gratuitd de raspuns pentru refugiati.

Figura 9: Categorii de nevoi in materie de informatii (ucraineni)
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Altele (Specificati) 7.4

in timp ce refugiatii ar dori sa obtind mai multe informatii legate de nevoile lor
imediate (si anume alimente, bani, sanatate si imbracaminte), moldovenii s-au
aratat interesati de informatii despre modul in care sunt cheltuiti banii pentru
ajutor (24%), cine ofera banii pentru ajutor (24%) si despre tipurile de servicii
oferite (18%).* Dintre apelurile primite de la cetatenii moldoveni la Linia gratu-
ita de raspuns pentru refugiati, 65% au solicitat ajutor financiar, iar alte 6% au
solicitat locuinte. Informatorul-cheie a precizat ca majoritatea acestor din urma
solicitdri se refereau la refugiatii care se mutau din locuintele gazdelor®.

La sfarsitul lunii ianuarie 2023, Forumul de coordonare pentru refugiati (FCR)
a lansat un instrument de cartografiere a serviciilor de raspuns la criza refugi-
atilor, denumit Services Advisor Moldova. Acest instrument de cartografiere a
serviciilor isi propune sa informeze refugiatii si ONG-urile cu privire la serviciile

4 Aceste categorii, precum si altele mentionate de moldoveni sunt prezentate in Figura 6 de mai sus.
® Interviu cu informator-cheie de la Linia gratuita de raspuns pentru refugiati, noiembrie 2022.
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disponibile intr-o anumita locatie, prin intermediul unei harti publice interactive.
De asemenea, obiectivul acestuia este de a conecta furnizorii de servicii intre
ei. Desi instrumentul nu a fost decat recent elaborat, se asteapta ca acesta sa
abordeze unele dintre provocarile legate de accesul la informatiile despre aju-
torul umanitar in Moldova.

Asistenta financiara

Banii reprezinta un subiect esential pentru refugiati, in special, pentru cei care
nu pot munci. In timp ce inflatia a atins cote record in 2022, razboiul din Ucraina
continud sa exercite presiune si sa sporeasca cheltuielile atat a gospodariilor
gazdelor, cat si a refugiatilor ucraineni. Asistenta financiard este un serviciu
esential, iar frecventa intrebarilor legate de acest subiect indica atat importanta
acestuia ca serviciu, cat si prezenta provocarilor legate de comunicare si de fur-
nizarea acestui serviciu. Avand in vedere ca programele de asistenta financiara
sunt gestionate de diferite agentii de ajutorare in intreaga tara, sunt frecvente
intrebarile privind accesul si eligibilitatea pentru acestea.

Pentru unele programe de asistenta financiara, refugiatii primesc o notificare
prin SMS inainte de a primi o platd in numerar. Respondentii le-au spus repre-
zentantilor nostri ca aceste SMS vin adesea cu intarziere, sunt duplicate sau nu
sunt primite, creand confuzie si frustrare. Asistenta financiara a fost abordata
intr-o treime din apelurile refugiatilor la Linia gratuita de raspuns pentru refugi-
ati in 2022 si 65 % din apelurile efectuate de catre cetatenii Moldovei.

4 )

“Am vrea sd stim de ce nu primim SMS. Dacd s-a anuntat
disponibilitatea acestui serviciu [asistentd financiard], de ce nu
vin mesajele?”

[femeie ucraineand, Cahul]

- J

Complicatiile legate de asistenta financiara pot crea perturbari grave ale bunas-
tarii oamenilor, in special, pentru refugiatii care nu dispun de alte plase de si-
gurantd financiara. Imbunatatirea comunicarii privind asistenta financiara a fost
frecvent recomandata de participantii la focus grupuri, cum ar fi rationalizarea
programarii asistentei financiare intr-un singur sistem national (sau o abordare
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de comunicare unificata) si optiunea de a obtine informatii la un numar de tele-
fon sau pe un portal online, pentru a economisi din timpul lung de asteptare la
centrele de apelare.

Plasarea in campul muncii

in cadrul discutiilor de focus grup, participantii au exprimat, de asemenea, un
interes deosebit pentru informatii despre oportunitatile de angajare in campul
muncii. Desi acest feedback nu a fost la fel de ridicat in raspunsurile la sondaj
(23 %), se pare ca existd un interes tot mai mare pentru informatii legate de
plasarea in campul muncii, in special, in randul barbatilor adulti si al tinerilor
ucraineni. Tinerii ne-au spus ca a gasi informatii despre locurile de munca este
o prioritate pentru ucrainenii sub 18 ani, insa barierele juridice si cele lingvistice
reprezinta o provocare:

4 )

"Este greu sd gdsesti un loc de muncd cu jumdtate de normad.
Trebuie s@ ai peste 18 ani si sd stii imba romdnd. Sunt putine
locuri de muncd vacante... Ar fi posibil s& te angajezi sG
pompezi combustibil la benzindrii"

[un ucrainean in vdrstd de 17 ani, Balti]

- J

Sanatate

Nevoia de mai multe informatii legate de asistenta medicald a fost, de ase-
menea, abordata in cadrul focus grupurilor si a fost subliniatd de 60% dintre
respondentii ucraineni la sondaj. A fost frecvent mentionat ca ar fi necesara
mai multa claritate in ceea ce priveste substituirea in sigurantd a medicamen-
telor pentru retetele ucrainene, deoarece mai putini refugiati prefera acum sa
se intoarca in Ucraina pentru a avea acces la asistenta medicala. Unele dintre
aceste provocari ar putea fi abordate prin introducerea sistemului de protectie
temporara, prin care refugiatii vor fi inregistrati la un singur medic de familie
pentru a beneficia de servicii de asistenta medicala.



https://tradingeconomics.com/moldova/inflation-cpi#:~:text=Inflation%20Rate%20in%20Moldova%20averaged,percent%20in%20September%20of%202009

“Un ucrainean care locuieste in Moldova se poate inscrie la un
medic de familie doar dacd are un IDNP si un contract de inchiriere.
Multi nu dispun de acestea. Barbatii apti pentru serviciul militar se
tem, in general, sG impdrtdseascd astfel de documente cu oricine.
Acest lucru duce la cresterea cererii de asistentd medicald in afara
sistemului local de sGndtate.”

[Angajat al unui ONG, Balti]

- J

Desi a fost mentionata frecvent de toti respondentii, nevoia de informatii legate
de sanatate creste odata cu varsta. 65 % dintre respondentii refugiati cu varsta
de peste 50 de ani exprima nevoia de informatii legate de sanatate, compara-
tiv cu 48 % dintre respondentii cu varste cuprinse intre 18 si 24 de ani. Privind
cererea de informatii despre serviciile de sanatate mintala si sprijin psihosocial
(MHPSS) se constata contrariul. Refugiatii mai tineri sunt aproape de doua ori
mai interesati de acest subiect decat refugiatii mai in varsta, dar le-au spus cer-
cetatorilor ca nu sunt siguri unde pot accesa activitati sociale sau psihosociale
in Moldova. Nevoia de servicii specifice de sanatate mintald, cum ar fi consilie-
rea sau psihiatria, nu a fost mentionata de respondenti in cadrul focus grupuri,
probabil pentru ca astfel de subiecte continua sa fie tabu printre refugiati. Cu
toate acestea, o comunicare sensibila poate contribui la normalizarea acestor
subiecte. De exemplu, prezentarea si explicarea serviciilor disponibile, descri-
erea a ceea ce se intampla in cadrul unei sedinte si abordarea preocuparilor
legate de modul in care refugiatii pot accesa ajutorul in mod discret.

Dincolo de tipurile specifice de servicii, modul in care sunt furnizate informa-
tiile si unde sunt furnizate variaza la nivel de tara, crednd decalaje in ceea ce
priveste accesul la informatii de la o localitate la alta. ONG-urile si serviciile
guvernamentale tind sa fie concentrate in Chisinau si, intr-o masura mai mic4,
in alte centre urbane din Moldova. Serviciile juridice si procesele de documen-
tare a starii civile, cum ar fi reinnoirea actelor sau inregistrarea actelor pierdute,
trebuie sa se faca la birourile administrative si la Consulatul Ucrainei, care are
un birou doar la Chisindu. Refugiatii care locuiesc in afara capitalei intampina
dificultati in accesarea serviciilor centralizate in capitald si au mai putin acces
la informatii in general. Nevoile de informare in Cahul sunt deosebit de mari in
comparatie cu alte parti ale tarii.

Figura 10: Nevoile de informare a refugiatilor
in functie de zona (ucraineni)

BALTI = CHISINAU
Asistenta financiara 52.0% Asistenta financiara 42.4%
Alimente 62.9% Alimente 52.9%
Sanatate 59.4% Sanatate 53.2%
CAHUL COMRAT
Asistenta financiara 94.6% Asistenta financiara 57.6%
Alimente 90.6% Alimente 61.4%
Sanatate 84.2% Sanatate 56.2%

"Am sunat la Linia gratuitd. Nu au putut sG ma ajute, pentru ca
toate serviciile [despre care stiu] sunt la ChisinGu."

[femeie ucraineand, Balti]

O prezenta mai limitatd a ajutorului in alte parti ale tarii, in special, in zonele slab
populate, exacerbeaza aceasta problema. in cadrul consultarilor locale ale UNHCR
din octombrie s-a constatat, de asemenea, ca zonele care nu au fost acoperite de
aceasta cercetare se confrunta cu provocari similare cu cele analizate de noi si
ca In Gagdauzia si Ocnita, in special, prezenta ONG-urilor este limitata, in ciuda
faptului ca gazduiesc multi refugiati inregistrati.

Acestia trebuie sa se deplaseze in centrele urbane din apropiere pentru anumite
informatii si servicii, lucru ce constituie o provocare logistica suplimentara pentru
mamele singure, care pot avea dificultati in a gasi pe cineva sa raméana cu copiii
sau in a calatori pe distante lungi pentru a primi ajutor.
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L[Pentru a solicita sau a reinnoi documentele], trebuie sG mergi
fie la Balti, fie la ChisinGu. Acest lucru costa bani si necesita timp.
Apoi, trebuie sd-mi iau cei doi copii mici. Cum s-o fac, dacd sunt

aici singurd, fara sotul meu? Am mers [sG-mi verific actele], am

crezut c@ o sd innebunesc.”

[Femeie ucraineand, Cahul]

- J

Informatiile incomplete sau inexacte cu privire la cerintele pentru a primi ajutor
reprezintd, de asemenea, o problema abordatd de comunitatea de refugiati. O
ucraineanca a evidentiat modul in care comunicarea incompleta complica si
mai mult accesul la ajutor:

4 )

»Chiar dacd [ONG-urile sau autoritdtile locale] sund si spun: ,Veniti
cu pasaportul’, se dovedeste cd ai nevoie de o gazdda care sd te
insoteascd, ai nevoie de fotocopii ale pasapoartelor si asa mai departe.”

[Femeie ucraineand, Cahul]

- J

Pentru a depasi aceste lacune, refugiatii discuta adesea despre serviciile disponi-
bile pe canalele de comunicare locale prezente pe Viber si Telegram. 48% dintre
respondentii refugiati au mentionat ca prefera sa comunice pe astfel de canale.

Dincolo de faptul ca ajutorul este concentrat in capitald, exista inegalitati intre
persoanele care locuiesc in cadrul centrelor de cazare pentru refugiati (CCR)
si cele care locuiesc in locuinte private. Refugiatii care locuiesc in CCR si care
au participat la sondajul nostru au indicat nevoi de informare mai reduse decat
cei care locuiesc la familii gazda sau in locuinte private. Aceste reactii con-
trazic ipoteza de functionare conform careia refugiatii care locuiesc cu gazde
ar beneficia in mod natural de un acces mai mare la informatii prin faptul ca
locuiesc cu cineva care cunoaste contextul. Cu toate acestea, combinand can-

titatea relativ mica de informatii disponibile pentru cetatenii moldoveni despre
raspunsul la criza refugiatilor si servicii, cu distanta fizica fata de aceste servicii,
rezultd ca acesti refugiati, care locuiesc in familii gazda sau in locuinte private,
se simt in afara circuitului informational. Cu toate acestea, este important faptul
ca vizitele pe teren au indicat ca disponibilitatea informatiilor variaza foarte
mult, de asemenea, de la un CCR la altul, creand disparitati chiar si intre CCR
ce opereaza in acelasi oras.

Figura 11: Nevoile de informare in functie de
tipul de locuinta (ucraineni)
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Adesea, furnizarea de servicii in centrele locale CCR este gestionata fie de
administratia localg, fie de ONG-urile prezente la nivel local. Sunt create chat-
uri private de comunicare pentru rezidentii CCR pe Viber si Telegram, pe care
furnizorii locali de ajutor si lucratorii Primariei le folosesc pentru a-i anunta cu
privire la serviciile viitoare. Refugiatii care locuiesc in afara CCR, in locuinte gaz-
duite sau inchiriate ne-au spus c3, de obicei, nu sunt inclusi in astfel de grupuri.
Potrivit unui informator-cheie intervievat, care modereaza un grup local Viber
in Balti, in cadrul grupului a izbucnit o disputa atunci cand ucrainenii care locu-
iesc in apartamente si-au dat seama ca rezidentii CCR nu i-au informat despre
o viitoare distributie de ajutoare. Potrivit moderatorului, resursele limitate des-
curajeazd, de asemenea, ONG-urile locale sa impartaseasca informatii despre
serviciile lor in randul intregii comunitati de refugiati, de teama c& nu vor putea
acoperi nevoile acesteia:

f 26

»ONG-urile locale nu doresc s@ fie addugate la chat si nici nu doresc
ca noi sa impdrtdsim informatii despre serviciile lor. In chat sunt peste
1200 de persoane, majoritatea sunt refugiati. Le este teamd cd nu pot
gjuta pe toatd lumea... dar oamenii primesc totusi ajutor si vorbesc
despre asta in chat [ceea ce duce la frustrare].”

~

[Informator-cheie, Balti]

- J

O colaborare mai stransa intre ONG-uri si 0 abordare standardizatd a acestor
grupuri, precum si a persoanelor invitate sa participe la acestea, pot asigura re-
ducerea la minimum a acestor lacune. Coordonarea si facilitarea unei mai bune
constientizari a serviciilor oferite intre ONG-uri poate permite, de asemenea,
organizatiilor sa fie mai atente la limitele propriilor servicii. Respondentii au con-
siderat, de asemenea, ca o astfel de sensibilizare va reduce confuzia in randul
refugiatilor cu privire la locul unde se pot adresa pentru ajutor si ca astfel de in-
formatii pot fi furnizate prin intermediul forumurilor online, dar sunt valoroase si
in cadrul interactiunilor fata in fata. O comunicare clara cu privire la operatiunile
de ajutor este esentiala pentru a asigura un raspuns umanitar demn si incluziv.
De asemenea, este nevoie de mai multe informatii despre modul in care se iau
deciziile cu privire la cine poate avea acces la ajutor. in cadrul unei discutii de
focus grup cu voluntari si ONG-uri s-a declarat ca, in zona lor, Primaria stabiles-

te beneficiarii pe baza unor criterii specifice de vulnerabilitate, cum ar fi numa-
rul de copii sau de persoane in varsta dintr-o familie. Cu toate acestea, refugiatii
deseori nu sunt constienti de astfel de criterii, ceea ce ii face sa simta exclusi in
mod nedrept de la servicii, atunci cand nu primesc ajutor.

Respondentii din cadrul discutiilor de focus grup au exprimat teama de a fi
inclusi pe lista neagra a serviciilor pentru refugiati, daca se plang sau daca se
considera ca ar crea probleme. Un participant la focus grup a raportat ca a fost
trecut pe lista neagra in ceea ce priveste sprijinul medical dupa ce a avut o
disputa cu un medic. Alti participanti au spus ca au auzit zvonuri despre o ,lista
neagra” a refugiatilor, dar au ezitat sa dezvaluie informatii suplimentare. Din
cauza acestor preocupari, refugiatii sunt reticenti in ceea ce priveste mecanis-

mele de reclamatii si feedback utilizate de ONG-uri.

Lacunele de informare pot avea un impact asupra coeziunii sociale

Multi oameni nu stiu cine finanteaza serviciile pentru refugiati in Moldova.
Aproape un sfert dintre moldovenii (24%) care au participat la sondajul nostru
au declarat ca ar dori sa afle mai multe despre cine plateste serviciile pentru
refugiati. De asemenea, 24% au dorit sa inteleaga mai bine cum sunt cheltuiti
acesti bani. In general, moldovenii cautd aceste informatii in mass-media (46%),
iar o treime ar dori ca autoritatile centrale si locale sa ofere mai multe informatii
la acest subiect (32%, respectiv 29%).

Zvonurile conform carora ajutorul pentru refugiati este platit din impozitele ce-
tatenilor moldoveni sunt prezente in tard si sunt probabil generate de acest
deficit de informatii. Aceasta perceptie eronata ar putea contribui la cresterea
tensiunilor dintre comunitatile gazda si cele de refugiati, in special pe fondul
presiunilor economice in crestere pentru toata lumea din Moldova. O comuni-
care clara si bidirectionala cu privire la sursa, prioritatile si masurile de respon-
sabilizare ale raspunsului la criza refugiatilor poate contribui la solutionarea
acestor lacune informationale.
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Figura 12: Interesele in materie de informare cu privire
la raspunsul la criza refugiatilor (moldoveni)
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1.1 BARIERE SPECIFICE COMUNITATII
iN CALEA INFORMARII

Dincolo de aceste lacune vizibile in mediul informational, anumiti membri ai
comunitatii de refugiati si ai comunitatii gazda din Moldova se confrunta cu
provocadri suplimentare in ceea ce priveste accesul la informatie. Printre acestia
se numara refugiatii in etate, persoanele cu dizabilitati (PWD), adolescentii si
comunitatile de romi.

Refugiati deconectati digital

Avand in vedere gradul ridicat de dependenta de informatiile de pe forumuri-
le digitale, accesul la internet si la un smartphone imbunétateste considerabil
oportunitatile unui refugiat de a-si satisface nevoile de informare. Majoritatea
refugiatilor au acces la internet: 96 la suta dintre respondentii refugiati care
au participat la sondajul nostru au indicat ca au telefoane mobile si acces la
internet, dintre care 79 la suta au acces la date prin intermediul unui furnizor
de date mobile din Moldova, care ofera un nivel ridicat de acces la internet. 40
la sutd au declarat ca au Wi-Fi la domiciliu. Cu toate acestea, refugiatii care nu
au acces la internet sau la un smartphone pot rata informatii legate de ajutor si
discutii pe canale de chat precum Viber si Telegram si actualizari postate online
de ONG-uri si agentii guvernamentale.

Figura 13: Modurile de acces la internet
in functie de varsta (ucraineni)
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B Date pe telefon (3G, 4G, 5G etc.) — Roaming international
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Refugiati in etate

Fata de alte grupe de varsta, refugiatii in etate tind sa se bazeze inca pe roaming
international pentru a accesa internetul (9% dintre cei peste 60 de ani folosesc
roaming international, iar 66% dispun de o cartela SIM al unui furnizor de teleco-
municatii din Moldova), lucru ce ar putea reprezenta o povara financiara supli-
mentara pentru acesti refugiati. In cadrul discutiilor de focus grup refugiatii mai in
varsta au mentionat ca se bazeaza mai putin pe sursele digitale pentru informatii
decét alte grupuri de varsta. fn schimb, acestia au spus ca prefera sa primeasca
informatii fata in fata, fie de la rude, fie de la prieteni sau de la CCR locale. Re-
fugiatii mai in varsta reprezintd pana la 15 la suta din toti refugiatii din Moldova,
potrivit estimarilor HelpAge International de la sfarsitul anului 2022. Informatiile
legate de sanatate sunt deosebit de importante pentru aceasta comunitate: Hel-
pAge a constatat ca 82 la suta dintre refugiatii in varsta traiau cu cel putin o afec-
tiune preexistenta. Asigurarea accesului offline la informatiile relevante pentru
aceste comunitati, va contribui la abordarea acestor nevoi. Mai mult de o treime
(34%) dintre respondentii ucraineni la sondaj au declarat c4, in opinia lor, persoa-
nele in varsta se confruntd cu provocari mai mari in ceea ce priveste accesul la
informatii, fatd de alte grupuri de varsta. Prezentarea serviciilor pentru refugiatii
in varsta in spatiile online poate asigura ca astfel de informatii se rdspandesc prin
intermediul rudelor si prietenilor care sunt prezenti online.

Persoanele cu dizabilitati (PWD)

PWD se confrunta, de asemenea, cu experiente unice in ceea ce priveste ac-
cesul la informatii. Refugiatii cu deficiente de vedere au mentionat in cadrul
discutiilor de focus grup ca, adesea, materialele informative furnizate de ONG-
uri nu sunt concepute pentru a se adapta la dificultatile de vedere, fiindu-le
dificil sa beneficieze de materialele informative disponibile online si in format
tiparit. in schimb, acestia tind sa se bazeze pe prieteni si familie pentru a obtine
informatii, ceea ce ingreuneaza adaptarea informatiilor la nevoile lor sau acce-
sul la informatii sensibile. In cadrul unor discutii de focus grup, un voluntar a
mentionat ca o refugiata cu deficiente de auz a trebuit sa se bazeze pe copilul
ei pentru a putea comunica cu personalul centrului CCR pentru a se asigura ca
primeste informatiile necesare.

Dincolo de formatul informatiilor, sprijinul specializat pentru persoanele cu diza-
bilitati poate fi mai dificil de obtinut din cauza limitarilor in procesele de referire
intre ONG-uri. in cadrul unor discutii de focus grup din Cahul, o femeie a vorbit
despre experienta sale in incercarea de a obtine actele necesare pentru a ates-
ta dizabilitatea sa si pentru a putea beneficia de sprijin:

Figura 14: Canalul de informare preferat in
functie de varsta (ucraineni)
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~Am mers peste tot oferind o fotocopie a documentelor mele

pentru a dovedi gravitatea dizabilitatii mele. ONG-urile mi-au

spus cd nu e nevoie. Si apoi auzi cG unele persoane primesc
ajutor pe baza dizabilitatii lor.. Am renuntat.”

[Femeie ucraineand, Cahul]

- J

Acest feedback scoate in evidentd importanta unei mai bune comunicari a ce-
rintelor de eligibilitate pentru ajutoarele specializate, cum ar fi cele disponibile
pentru persoanele cu dizabilitati. Comunicarea informatiilor, folosind o varietate
de mijloace (de ex., informatii tiparite, audio, vizuale si in format usor de citit),
poate asigura acoperirea intregii comunitati. Voluntarii au mentionat ca au ne-
voie de mai multe informatii despre modul in care pot acorda sprijin persoane-
lor cu dizabilitati si persoanelor care le ingrijesc.®

Adolescenti si tineri

Refugiatii mai tineri au nevoi unice de informare, ce s-ar putea sa nu fie abor-
date in ecosistemul informational actual. Aceasta include in special copiii cu
varste cuprinse intre 11 si 13 ani, céat si adolescentii cu varste cuprinse intre 14
si 17 ani. In cadrul discutiilor de focus grup, adolescentii si-au exprimat intere-
sul pentru informatii despre locurile de munca cu norma redusa, oportunitatile
profesionale si alte activitati extra-curriculare, simtindu-se plictisiti si frustrati
de lipsa activitatilor disponibile in orasele mai mici din Moldova. Este important
faptul ca sentimentul de izolare sociald a fost deosebit de evident in randul co-
piilor care locuiesc in locuinte private cu familiile lor, Tn comparatie cu cei care
locuiesc in CCR sau cu familii gazda.

»Nu existd cinematografe, nu existd McDonald's, nu exista centre
comerciale mari. Nu ai ce face. Existd doar cafenele si cursuri de sah.”
[Adolescent ucrainean, Balti]

7 ONG-ul Keystone ofera sprijin pentru persoanele cu dizabilitati in raspunsul la criza refugiatilor din Moldova si
asigura serviciile unei linii telefonice pentru ca oamenii sa se informeze in mod special despre serviciile lor.

De asemenea, adolescentii prefera canale de comunicare diferite de cele pre-
ferate de refugiatii adulti. Desi exista multe grupuri Viber, Telegram si Facebook
ce ofera informatii despre serviciile pentru refugiati, tinerii ne-au spus ca prefe-
ra sa foloseasca platforme precum TikTok si nu doresc sa se alature grupurilor
concepute pentru adulti. Acest lucru indica necesitatea unor canale de infor-
mare mai specializate pentru tineri, care saii conecteze la servicii relevante, sa
promoveze oportunitati de conectare sociala si sa creeze un spatiu sigur pen-
tru a impartasi provocarile lor distincte. Astfel de lacune in materie de informare
inseamna, de asemenea, ca adolescentii ucraineni pot sa nu cunoasca despre
disponibilitatea serviciilor specializate, cum ar fi serviciile de sanatate sexuala
si reproductiva (SSR).

Refugiatii mai tineri au fost mai interesati de informatii despre siguranta si prac-
tic nu stiau nimic despre numerele nationale de contact in caz de urgenta. in
cadrul discutiilor de focus grup, respondentii copii (13 ani sau mai mici) au de-
clarat ca vor apela la parinti in caz de urgenta, in timp ce adolescentii (intre 14
si 17 ani) au declarat ca isi vor suna prietenii.

Figura 15: Nevoile legate de informare
in functie de varsta (ucraineni)
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Refugiati romi
Barierele lingvistice reprezinta, de asemenea, limitari pentru 10% dintre respon-
denti care au declarat fie ca nu inteleg limba in care au fost furnizate informati-
ile (6%), fie ca nu stiu sa citeasca sau sa scrie Tn limba furnizata (4%). De regulg,
informatiile referitoare la refugiati sunt oferite in limba rusa, in ucraineana fiind
oferite mai rar.

Refugiatii de etnie roma tind sa se confrunte cu dificultati, avand in vedere lipsa
generala de informatii furnizate in limba romani si accesul redus la internet. In
urma unei evaluari a nevoilor, realizatd de Internews si partenerii sdi ih Moldova
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in septembrie 2022, s-a constatat ca dificulta-
tile legate de alfabetizare sunt cele mai frec-
vente in cazul femeilor, persoanelor in varsta
si persoanele cu dizabilitati din comunitatile
de refugiati romi. De asemenea, acestia au
raportat ca prefera sa comunice si au incre-
dere in informatiile primite in limba romani, ce
nu sunt oferite de majoritatea surselor media’
si guvernamentale si rareori de ONG-uri. Cu
toate acestea, organizatiile care ofera servicii
comunitatii rome angajeaza din ce in ce mai
multi moderatori care ajuta la traducerea ne-
voilor comunitatii si le aduc la cunostinta ser-
viciile existente. in cadrul cercetarii s-a con-
statat, de asemenea, ca multe familii de romi
din Ucraina folosesc un singur telefon, care
este detinut de tatd, ceea ce poate crea difi-
cultati pentru femei si fete in ceea ce priveste
accesul la informatii digitale.

Refugiati fara acte

Barbatii care au ajuns ilegal in Moldova se
confruntd cu riscuri suplimentare atat online,
cat si offline. Acestia trebuie sa se bazeze pe
cai informale de intrare in tard, nu au libertate
de miscare si nu se pot califica pentru spri-
jinul ONG-urilor. Prin urmare, acestia se ba-
zeazd pe informatiile disponibile in imediata
lor apropiere sau online (daca dispun de in-
ternet). Din cauza situatiei lor juridice precare,
acestia sunt mai expusi riscului de a fi tinta
unor escrocherii si a dezinformarii.

7 Radio Patrin este un exemplu bun de post de radio ce emite
exclusiv in limba romani si oferd informatii pentru comunitatile de
romi stabilite si nou-venite.

1.2 MODALITATI DE VERIFICARE A INFORMATIILOR

Abordari in randul ucrainenilor

Oamenii au raportat obiceiuri bune in ceea ce priveste verificarea informatiilor si identificarea informatiilor
false. Expresia ,ai incredere, dar verifica mereu” a fost frecvent mentionata de participantii refugiati in cadrul
discutiilor de focus grup. Oamenii tind sa foloseasca diferite metode offline si online, inclusiv verificarea in-
formatiilor la voluntarii ONG-urilor si in propriile retele. Refugiatii mai in varsta care locuiesc in centrele CCR
au mentionat ca se bazeaza pe copiii lor, pe vecinii lor si pe administratorii centrelor CCR locale pentru a
verifica informatiile de care nu erau siguri. Postarile ce includ linkuri si invitatii de a se alatura altor site-uri
web sau platforme nu stérnesc de regula incredere, iar persoanele cunoscute ca fiind implicate in raspunsul
la criza refugiatilor (cum ar fi voluntarii sau administratorii grupurilor de chat), sunt cautate pentru a confirma
informatiile, ceea ce indica faptul ca oamenii au un grad ridicat de incredere in astfel de furnizori de infor-
matii. Pentru mai multe detalii despre modul in care refugiatii si moldovenii au incredere in diferite surse de
informatii, a se consulta Sectiunea 2.3: Incredere.

Figura 16: Considerati ca informatiile legate de refugiati din retelele
de socializare sunt corecte si demne de incredere? (ucraineni)
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Nu sunt foarte exacte/nu
sunt demne de incredere

e

Foarte inexacte/nu sunt deloc
demne de incredere

Exista diferente de gen in ceea ce priveste comportamentele de evaluare a informatiilor. Barbatii au fost
mai predispusi sa mentioneze ca ar verifica de doua ori informatiile primite de la organizatiile umanitare. De
asemenea, acestia se bazeaza mai mult pe prieteni si pe familie pentru a obtine informatii, in comparatie cu
femeile (26 % fata de 19 %).

Este important de remarcat faptul ca oamenii raporteaza de regula bune practici de verificare a informatiilor,
cand este posibil sa nu le foloseasca in practica. Este ca si cum ati spune ca faceti exercitii fizice in mod
regulat, chiar daca nu o faceti, din cauza modului in care ati dori ca oamenii s& va perceapa. Prin urmare,
promovarea culturii informationale este in continuare importanta chiar si atunci cand comunitatea raporteaza
niveluri ridicate de cultura informationala.
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Abordari in randul moldovenilor

Peste 60 la suta dintre respondentii moldoveni au mentionat ca nivelul lor de
incredere intr-o sursa este esential pentru a decide daca o informatie este ade-
varata sau nu. 17 la suta au mentionat ca se bazeaza in primul rand pe autoritatile
locale sau centrale pentru informatii despre refugiati, iar 30 la suta au mentionat
ca se bazeaza pe mass-media din Moldova. Cu toate acestea, ramane totusi o
parte semnificativa de persoane care se bazeaza pe surse mai informale. De
exemplu, 17 la suta dintre moldoveni au mentionat ca se bazeaza pe prieteni si
familie ca principala sursa de informare cu privire la aspectele legate de refugiati.
Daca acesti respondenti considera ca retelele lor personale sunt surse de incre-
dere, feedbackul de mai sus indica faptul ca este posibil ca acestia sa nu verifice
informatiile pe care le primesc de la aceste surse apropiate la fel de mult ca in
cazul altor surse necunoscute. Acest lucru prezinta riscul ca informatiile false sau
neverificate sa fie raspandite inh randul comunitatilor moldovenesti.

Figura 17: Ati auzit informatii despre refugiati sau raspunsul umanitar
despre care credeti ca ar putea fi neadevarate? (moldovenii)

73% 27%
Nu Da

Figura 18: Ce v-a facut sa credeti ca ar putea
sa nu fie adevarata? (moldoveni)

Provine dintr-o sursa pe care nu o cunosc... 34 I
Cand provine dintr-o surs3, care stii cd nu este de incredere... 32 I
Suspectez c3 este falsd pe baza contextului/cunostintelor anterioare 21 [N
Provine dintr-un grup in care continutul nu este moderat in mod activ. 15 N
Declanseaza o emotie puternica 15 N
Pare s3 fie incompleta 13 I

Informatia este etichetatd ca fiind suspecta de cétre retelele de socializare ... 7 [l

Sursa primard a acesteia este intr-o limbad pe carenuocunosc 2

Altele (Precizat) 7 1M

1.3 RISCURI iN ECOSISTEMUL INFORMATIONAL

in ciuda indicatiilor pozitive privind alfabetizarea informationala in randul refugiatilor,
mai exista inca riscuri pentru refugiati in acest context. Dezinformarea este o pro-
blema ce afecteaza atat populatia refugiata, cat si populatia locald. Moldova pentru
Pace colecteaza in mod regulat zvonuri de la refugiati pe platformele de socializare.
in septembrie 2022, 48 la suta dintre cele colectate se refereau la asistenta finan-
ciard, in timp ce alte 35 la suta se refereau la programele de vouchere de ajutor.

De asemenea, in timpul cercetarii pe teren, au fost mentionate cazuri de frauda. Un
moderator al unui grup Viber cu peste 1 000 de ucraineni a interzis campaniile de
strangere de fonduri dupa ce a primit mai multe cereri de publicitate pentru strange-
rea de fonduri, dar nu a putut sa le verifice. Un alt participant voluntar a subliniat faptul
ca escrocheriile ce vizeaza refugiatii sunt larg raspandite pe canalele de comunicare:

4 )

~Este o inseldtorie. O fatd a depus o cerere [pentru a-si reinnoi
actele] dupd ce a pierdut carnetul de vaccinare al copilului ei.

79999

S-a dovedit cd erau false. Existd multe astfel de ,,servicii

[Voluntari, Chisinau]

- J

Figura 19: Ati primit sau ati fost martor la un comportament negativ pe

retelele de socializare in timp ce va aflati in Moldova? (ucraineni)
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sau hartuire munca nesigure fata de ucraineni stiri false
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in timp ce majoritatea ucrainenilor nu au declarat in sondaje ca au fost tratati in
mod necorespunzator pe internet, dezinformarea (11%) si discriminarea (9%) au
fost cele mai frecvente forme de comportament negativ mentionate. Ucrainenii
cu varste cuprinse intre 18 si 24 de ani par a fi mai expusi (14 % fata de numai
5% dintre cei de peste 60 de ani). Acest lucru poate reflecta prezenta mai frec-
venta a tinerilor online. Eforturile de informare a refugiatilor cu privire la modul
in care pot raporta cazurile de hartuire pot fi orientate catre grupurile de varsta
mai tinere pentru a raspunde acestei tendinte.

Furnizorii de servicii intervievati in cadrul acestei cercetari au mentionat ca-
zuri in care refugiatii au fost hartuiti sexual sau li s-au oferit bunuri in schimbul
serviciilor sexuale. Un operator al unui grup Viber din Comrat a mentionat, de
asemenea, ca oamenii isi impartasesc in mod obisnuit informatiile personale
pe chat-uri, inclusiv fotografii ale documentelor personale pentru a-si dovedi
identitatea, fara sa stie ca acest lucru ii poate expune la riscuri. Utilizarea rau
intentionata a datelor personale poate prezenta riscuri pentru oricine, dar in
special pentru persoanele care se confrunta cu alte forme de marginalizare,
cum ar fi mamele singure si refugiatii fara documente. O sensibilizare suplimen-
tara cu privire la protectia datelor, la riscurile de escrocherie si la modalitatile
de reducere a acestor riscuri ar putea fi utila atat pentru membrii grupului, cat
si pentru administratori.
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Aceasta sectiune prezinta furnizorii de informatii care participa in raspunsul la criza
refugiatilor din Moldova. Ne propunem s& oferim o imagine de ansamblu atéat a
furnizorilor de informatii care raspund nevoilor refugiatilor, cat si o scurta prezenta-
re generald a obiceiurilor de consum mediatic ale cetatenilor moldoveni. Aceasta
sectiune scoate in evidentd principalele surse de informare, preferintele ucrainenilor
si locuitorilor din Moldova in materie de diferite surse, nivelurile de incredere in furni-
zorii de informatii si dinamica sociala aferenta.

2.1 FURNIZORII PRINCIPALI DE INFORMATII

Guvernul impartaseste informatii relevante pentru raspunsul la criza refugiatilor
pe site-ul oficial, pe platformele de colaborare, cum ar fi Dopomoga (descrisa
in continuare), precum si prin declaratii si interviuri cu mass-media locala. in
februarie 2022, Guvernul a lansat o celula de criza (redenumita ulterior Centrul
unic de gestionare a crizei) pentru a-si coordona activitatile cu agentiile Orga-
nizatiei Natiunilor Unite (ONU) si cu organizatiile umanitare. Centrul a gazduit,
de asemenea, o echipa de comunicare care a lucrat pentru a-i informa pe ce-
tatenii Republicii Moldova cu privire la evolutia raspunsului la criza. in ciuda
acestor eforturi, voluntarii moldoveni care au participat la o discutie de grup
s-au aratat uneori confuzi cu privire la informatiile oficiale furnizate de Guvern
referitor la raspunsul la criza refugiatilor din Moldova.

Biroul Migratie si Azil este responsabil de comunicarea informatiilor legate de
statutul juridic al refugiatilor si imigrantilor in Moldova si furnizeaza informatii
prin intermediul paginii web, paginii de Facebook, la punctele de trecere a fron-

tierei si prin intermediul unei linii telefonice directe. Biroul are, de asemenea,
birouri fizice in Chisinau, Cahul, Comrat si Balti, pe care oamenii le pot vizita
pentru a afla informatii mai detaliate.

in februarie 2023, Guvernul Republicii Moldova si UNHCR au lansat o cam-
panie de comunicare pentru a spori gradul de constientizare cu privire la
statutul de protectie temporara (SPT) recent aprobat, disponibil pentru refugi-
atii ucraineni. Aceasta campanie a inclus contributii din partea refugiatilor cu
privire la nevoile lor de informare. Campania ofera materiale de comunicare
online si offline pentru a-i ajuta pe refugiati sa ia decizii informate cu privire la
statutul lor juridic. Aceasta cercetare a fost finalizata Tnainte sa fie aprobate
masurile privind SPT. Desi am inregistrat un interes relativ scazut in randul
refugiatilor in ceea ce priveste informatiile privind azilul si informatiile juridice
(10 %) la momentul respectiv, este posibil ca interesul sa fi crescut in urma
anuntului privind SPT.

Mass-media din Moldova

Mass-media din Moldova opereaza prin posturile de televiziune (TV), radio si
online, acoperind stiri de ultima ora, precum si reportaje de investigatie. Pos-
turile nationale au corespondenti care lucreaza in toata tara. Unele dintre ele,
printre care TV8, Newsmaker si Ziarul de Garda (ZDG), acopera subiectele des-
pre razboiul din tara vecina pe teren din Ucraina si urmaresc deplasarile migra-
tilor la punctele de trecere a frontierei. Mai multe surse mass-media din Mol-
dova sunt, de asemenea, puternic implicate in reportaje de investigatie, unele
dintre cele mai notabile exemple fiind RISE si ZDG.

Desi diverse mass-media din Moldova sunt extrem de polarizate. Unele es-
timari arata ca 70% dintre mijloacele de informare in masa sunt sustinute de
partide politice sau de intreprinderi cu interese politice. Potrivit unui studiu
realizat de Fundatia Thompson Reuters in 2021, 33 % dintre oameni nu stiu ca
existd institutii mass-media independente in Moldova. Acelasi studiu a anali-
zat obiceiurile de consum media, retelele de socializare fiind principala sursa
de stiri (72% le folosesc zilnic si 84% cel putin sdptdamanal) si motoarele de
cautare (61% zilnic si 80% saptamanal). Acestea au fost urmate de televiziune
(70% saptamanal) si de agregatoarele de stiri (63% saptamanal). Doar 29%
au folosit radioul pentru a accesa informatii in fiecare saptamana si chiar mai
putini au apelat la ziare (11%). Interesant este faptul ca o proportie mai mare
de femei au accesat TV V (79% fata de 60%), in timp ce barbatii au accesat
radioul in proportie usor mai mare decat femeile (34% fata de 25%).
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Potrivit unui studiu realizat de iData in 2022, Moldova 1 este cel mai urmarit
post de televiziune din Moldova, urmat de Prime TV si Jurnal TV. Moldova 1 este
radiodifuzorul public al tarii. Acesta primeste informatii oficiale de la Guvernul
Republicii Moldova si prin intermediul agentiei de informatii de stat Moldpres.

Finantarea este o provocare, in special pentru mass-media independente, care
tind sa se bazeze pe sprijinul donatorilor internationali, pe modelele de abona-
ment si de membru si pe campaniile de strangere de fonduri.? Consiliul pentru
cercetari si schimburi internationale (IREX) apreciaza mass-media din Moldova

= A

ca fiind ,,oarecum dinamica” in Barometrul Vibrant Information publicat in 2022.

Limba

De reguld, mass-media din Moldova oferd acoperire in limbile roméana si rusa.
Cu toate acestea, caracterul comun si calitatea publicatiilor in limba rusa varia-
za de la un mijloc mass-media la altul. Newsmaker este o publicatie moldove-
neasca ce publica Th mod obisnuit stiri in limba rusa si chiar pare sa aiba mai
multi urmadritori ale reportajelor in limba rusa decat pentru cele in limba roma-
na.° Printre mass-media regionale ce ofera regulat reportaje in limba rusa se
numara Nokta din UTA Gagauzia, TUK din Taraclia, Bas TV din Besarabeasca,
Studio-L din Causeni si Observatorul de Nord din Soroca.

in timp ce limba rusa este frecvents in productia mass-media din Moldova, lim-
ba ucraineand este mai putin frecventa. Moldova 1 a inceput sa transmita stiri
in ucraineand odata cu sosirea refugiatilor in 2022, limba ucraineana fiind mai
restrans folosita in randul altor mass-media.™

Dezinformare

Eforturile de combatere a dezinformarii au fost o componenta comuna a
mass-media din Moldova inca dinainte de conflictul din Ucraina. Potrivit unui
studiu recent al IREX, dezinformarea raspandita de personalitati politice pune
uneori in umbra informatiile faptice publicate de mass-media din Moldova, fe-
nomen care a fost in crestere pe fondul evolutiilor politice din 2022. Agentiile
internationale, inclusiv Internews, au depus eforturi pentru a sprijini presa inde-
pendenta in a combate dezinformarea prin consolidarea capacitatilor si gran-

Dupa cum se subliniaza in raportul IREX pentru 2022: VIBE_2022_Moldova (1).pdf (irex.org)

2 Newsmaker are 130 000 de urmaritori pe pagina sa de Facebook in limba rusa fata de 23 000 de urmaritori pe pagi-
na de Facebook in limba romana. Newsmaker beneficiaza de instruire si alte tipuri de sprijin din partea Internews.

' Panelistii care au sustinut cercetarea IREX despre peisajul mediatic din Moldova au arétat 4, in ciuda faptului ca
este o limbad folosita in mod obisnuit de minoritatile etnice din Moldova, Moldova 1 este singurul post de televiziu-
ne care ofera acoperire in limba ucraineana. Acest lucru este in concordanta cu feedbackul pe care |-am obtinut
de la ucraineni, care au mentionat accentul prea mare pus pe limba romana ca fiind unul dintre motivele pentru
care rareori se bazeaza pe mass-media din Moldova pentru informatii.

turi. in timp ce dezinformarea este prezents la nivel national in Moldova, un ra-
port recent al Institutului pentru raportare despre razboi si pace (IWPR) a aratat
ca propaganda este deosebit de vizibila in spatiile de informare din Gagauzia.

Una dintre cele mai longevive initiative de combatere a dezinformarii este pro-
iectul Stopfals, condus de Asociatia Presei Independente. Proiectul este susti-
nut de IWPR si de alti donatori internationali." Stopfals verifica informatiile on-
line puternic distribuite si neverificate. Mediacritica abordeaza, de asemenea,
problema dezinformarii, contribuind la dezvoltarea culturii informationale prin
intermediul unor chestionare, analize si alte activitati educationale.

in decembrie 2022, Guvernul Republicii Moldova a acuzat sase canale de te-
leviziune cd dezinformeaza publicul in legaturd cu razboiul din Ucraina si le-a
suspendat licentele.? Decizia a starnit proteste din partea publicului, precum
si a membrilor comunitatii internationale. Ambasadorul Uniunii Europene (UE)
in Republica Moldova a ihdemnat Guvernul sa clarifice rationamentul pentru
suspendarea licentelor. Transparenta in legatura cu acest tip de decizii este
cruciala pentru a asigura cad oamenii din Moldova pot avea incredere in sursele
de informatii oficiale si verificate, fie ca este vorba de surse guvernamentale
sau jurnalistice.

Raportarea subiectelor legate de refugiati

Mass-media din Moldova a relatat intens despre razboiul din Ucraina inca de la
inceputul acestuia. Cu toate acestea, raportarea cu privire la raspunsul umani-
tar a scazut in mod constant dupa un val initial de reportaje la inceputul anului
2022. Doar 20 la suta dintre respondenti au urmarit un reportaj despre refugiati
in ultima sdptamana. Cercetarea noastra a identificat foarte putine cazuri n
care mass-media a furnizat informatii destinate ih mod specific comunitatii de
refugiati. Un mijloc de informare ce s-a facut remarcat este Newsmaker, care a
primit un premiu in decembrie 2022 pentru acoperirea subiectelor legate de
refugiati. Este vorba de un premiu inaugural pentru reportaje ih domeniul uma-
nitar, lansat cu sprijinul Internews, pentru a incuraja raportarea respectuoasa si
etica a crizei refugiatilor,a nevoilor si perspectivelor refugiatilor.

Mass-media din Moldova nu pare sa coordoneze indeaproape cu expertii uma-
nitari cele prezentate in reportajele lor, iar informatorii-cheie care au participat
la interviuri au impartasit ca uneori se afla in dificultate de a gasi pe cine sa

" Alti donatori sunt Uniunea Europeana (2017-2019), Parteneriatul pentru informatii deschise (Open Information
Partnership) (2020) si Ambasada Statelor Unite in Moldova.
2 Sianume, Orhei TV, Accent TV, RTR-Moldova, NTV-Moldova, TV6 si Primul.
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sune (o agentie sau persoand) sau sa primeasca un raspuns la solicitarile de
informatii. Cu toate acestea, este o oportunitate ratatd: mass-media reprezinta
o sursa-cheie pentru cetatenii moldoveni de informatii despre raspunsul la criza
refugiatilor, 30 la suta dintre acestia ne-au spus ca aceasta este platforma lor
preferatd pentru acest tip de informatii. Mass-media mai bine informata poa-
te contribui la clarificarea modului in care functioneaza raspunsul umanitar, un
subiect de interes semnificativ in randul moldovenilor care au participat la stu-
diul nostru, si pot aborda aspecte legate de coeziune sociala prin prezentarea
corecta a perspectivelor si experientei refugiatilor. Mass-media din Moldova
poate juca, de asemenea, un rol esential in informarea cetatenilor moldoveni
cu privire la modul in care pot avea acces la serviciile relevante pentru ei, pot
gasi un loc de munca sau se pot oferi voluntari pentru a ajuta.

Refugiatii ucraineni nu se bazeaza pe mass-media din Moldova pentru a ob-
tine informatii legate de raspunsul la criza. Doar 6 la suta dintre respondenti
au mentionat mass-media din Moldova ca sursa primara. Potrivit raspunsurilor,
acest lucru se datoreaza in parte barierelor lingvistice percepute (continutul
fiind oferit in principal in limba romana), irelevantei percepute si faptului ca oa-
menii incad primesc stiri predominant din surse ucrainene online.

Dintre moldovenii care au participat la sondajul nostru si care au urmarit relatari
despre refugiati in mass-media, acestia si-au amintit cel mai mult actualizarile
de stiri (24%), rapoartele despre ajutorul umanitar si angajarea refugiatilor in
campul muncii din Moldova (cate 5 % pentru fiecare dintre raspunsuri). Continu-
tul pe care si l-au amintit a fost in principal neutru sau pozitiv in ceea ce priveste
portretizarea refugiatilor. Numarul redus de reportaje in legatura cu refugiatii
pare sa fie o problema in spatiul informational din Moldova mai mult decét por-
tretizarile negative din partea surselor mass-media.

in ianuarie 2023, TV8 in colaborare cu un ONG ucrainean, Congresul National
al Ucrainenilor din Moldova, a lansat o emisiune care isi propune sa scoata
in evidenta experienta refugiatilor ucraineni din Moldova si sa ofere informatii
exacte despre raspunsul la criza refugiatilor. Programul, intitulat ,Buna ziua,
suntem din Ucraina” este difuzat in limba rusa (cu subtitrare in limba romana)
Si este realizat de o echipa de producatori media ucraineni si moldoveni. Desi
audienta este dificil de discernut, deoarece emisiunea este noua la momentul
intocmirii prezentului raport, aceasta are potentialul de a avea un impact pozitiv
asupra intelegerii problemelor legate de refugiati si de a aborda aspecte legate
de coeziunea sociald, avand in vedere ca TV8 a fost al patrulea cel mai vizionat
canal de televiziune in sondajul iData din 2022.

Figura 20: Cat de multumit sunteti de cantitatea si calitatea
reflectarii problemelor refugiatilor de catre mass-media
din Republica Moldova? (moldoveni)
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Raspunsul la criza refugiatilor — principalele canale de informare

in cadrul raspunsului la criza refugiatilor din Moldova au fost stabilite rapid ca-
teva platforme de informatii cheie pentru a asigura ca refugiatii si comunitatile
gazda pot avea acces la informatii si pot pune intrebari despre servicii. Desi
exista o serie de furnizori individuali de informatii, ne vom concentra pe Linia
gratuita de raspuns pentru refugiati si Dopomoga ca fiind cele doua platforme
de informare de baza, cele mai cunoscute in cadrul raspunsului la criza.

Linia gratuita de raspuns pentru refugiati

Linia gratuita de raspuns pentru refugiati este o linie telefonica de asistenta gesti-
onata in comun de Guvernul Republicii Moldova si UNHCR. Operatorii (atat ucrai-
neni, cat si moldoveni) ofera informatii de baza celor care apeleaza cu privire la o
serie de subiecte, inclusiv aspecte legate de documente juridice si de stare civila,
servicii de ajutor disponibile, cerinte cu privire la deplasare si trecerea frontierei.
Apelantilor li se ofera optiunea de a li se furniza informatii in rusa, romana sau
ucraineana (engleza este rar solicitatd). Linia telefonica este accesibila refugiati-
lor, voluntarilor, lucratorilor umanitari si cetatenilor moldoveni.

Operatorii ofera informatii despre serviciile pentru refugiati oferite de Guvernul
Republicii Moldova si de agentiile umanitare. Cu toate acestea, potrivit unui
informator-cheie care lucreaza pentru Linia gratuitd, uneori exista lacune in in-
formatii atunci cand agentiile umanitare nu ofera informatii actualizate despre
serviciile lor. In cazul in care operatorii nu pot raspunde la o intrebare, de obi-
cei, acestia redirectioneaza apelantii direct catre agentiile umanitare pentru
informatii mai detaliate.
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Figura 21: Utilizarea tipica a platformelor
de informare relevante (ucraineni)
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In 2022, serviciul a primit in medie 1 500 de apeluri pe saptdmana: 74 la suta
dintre apeluri au parvenit de la ucraineni, 25 la suta de la moldoveni si 1la suta
de la persoane de alte nationalitati. Catre sfarsitul anului 2022, peste 50 000
de persoane au apelat la Linia gratuita de la infiintarea acesteia in luna martie
a aceluiasi an.

Potrivit datelor furnizate de Linia gratuita, cele mai frecvente solicitari de infor-
matii din partea refugiatilor in 2022 au vizat asistenta alimentara (41%), asisten-
ta financiara (33%) si cazare (7%). Apelantii moldoveni au sunat mai frecvent
pentru a se informa cu privire la asistenta financiara (65%) si in mai mica mdsura
cu privire la cazare (6%). Acest feedback este, in general, in concordanta cu
reactiile pe care le-am primit prin intermediul discutiilor de focus grup si raspun-
surile la sondaj cu privire la lacunele in materie de informare.

In timp ce Linia gratuitd de raspuns pentru refugiati este cea mai importanta
linie telefonica din tara, exista zeci de linii telefonice operate de diferite ONG-
uri si agentii umanitare, care sprijina raspunsul la criza refugiatilor, unele dintre
acestea fiind orientate in mod specific catre anumite servicii, cum ar fi linia
telefonica Keystone ce se concentreaza pe serviciile pentru persoanele cu di-
zabilitati, in timp ce altele se orienteaza catre servicii mai generale. Abundenta
de linii telefonice creeaza confuzie: oamenii nu sunt intotdeauna siguri la ce
linie telefonica sa apeleze si, uneori, apeleaza mai multe inainte de a obtine
informatiile de care au nevoie.

4 )

»Nu ne pot rdspunde [la intrebdrile noastre] despre plati [in
numerar]. RGspund la apel si ne zic: ,reveniti”. Nu au un rdspuns...
Imi va incepe a zvécni ochiul in curgnd!”

[Ucrainean, Bdlti]
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Dopomoga

Dopomoga.gov.md este un site web creat pe 26 februarie 2022 pentru a oferi
informatii cu privire la raspunsul la criza refugiatilor din Moldova. Site-ul ofera
informatii cu privire la punctele de trecere a frontierei, documentatia juridica si
asistenta disponibila pentru refugiati, precum si informatii de contact si numere
de telefon relevante.

Site-ul a fost creat initial de o persoana fizica care ulterior a colaborat cu Guver-
nul, devenind o platforma oficiala de informare. Existenta site-ului a fost adusa
la cunostinta prin afise la punctele de trecere a frontierei, acesta servind ca
pagind de destinatie pentru punctele Wi-Fi gratuite, devenind rapid o sursa de
baza de informatii pentru refugiati.

Pana in noiembrie 2022, site-ul a avut 425 000 de utilizatori unici (in medie 40
000 de utilizatori unici pe luna) . Cu toate acestea, potrivit administratorilor si-
te-ului, acesta a devenit, de asemenea, o tinta a atacurilor cibernetice, cu sapte
incercari de a compromite site-ul in ultimul an.

Oricine poate trimite informatii pe site despre un serviciu relevant printr-un for-
mular online. Aceste informatii sunt revizuite inainte de a fi publicate pe site.
Administratorii site-ului verifica si actualizeaza periodic site-ul si elimina infor-
matiile mai vechi.

in timp ce Dopomoga a fost mentionat de majoritatea respondentilor ca fiind o
sursa-cheie de informatii, unii si-au exprimat in cadrul discutiilor de focus grup
confuzia cu privire la diferenta dintre site-ul Dopomoga.gov.md si Dopomoha.
md. Dopomoha este un portal administrat de Moldova pentru Pace, unde oa-
menii pot solicita ajutor, iar doritorii pot oferi sprijin. Ambele site-uri se promo-
veazd activ unul pe celdlalt si exista o legatura clara intre platforme.

Intrucat site-ul Dopomoga isi propune sa ofere informatii despre raspunsul la
criza in ansamblu la nivel national, refugiatii au remarcat ca, uneori, lipsesc
informatii despre serviciile disponibile in afara capitalei. in Balti, a fost creat un
site suplimentar pentru refugiatii care locuiesc aici, numit dopomogabalti.md.
Nu este clar din site daca este vorba de o asociere sau integrare cu site-ul prin-
cipal Dopomoga sau daca exista planuri de a lansa site-uri localizate similare in
alte zone care gazduiesc un numar mare de refugiati.

Moldova pentru Pace

Moldova pentru Pace (MPP) este o initiativa civica non-profit care functioneaza
sub egida juridica a mai multor ONG-uri locale pentru a sprijini refugiatii ucrai-
neni din Moldova. Aceasta gestioneaza platforma Dopomoha si mai multe faci-
litati in Moldova, inclusiv un centru comunitar si o academie de voluntariat. MPP
implementeaza activitati prin intermediul a peste 300 de voluntari care ofera in-
formatii comunitatilor locale prin activitati fata in fata si prin canale de informare
pe Viber si Telegram. Vorbim despre aceasta in cercetarea noastra deoarece
platforma Dopomoha si alte platforme de informare pe care MPP le opereaza
au fost frecvent citate ca sursa de informare pentru participantii la cercetare.

Dopomoha.md este o platforma online ce permite refugiatilor si cetatenilor
moldoveni sa depuna solicitari de asistenta, inclusiv privind alimente, articole
nealimentare, cazare si alte forme de ajutor. MPP opereazd, de asemenea, cel
mai mare grup de Facebook axat pe refugiati din Moldova, ,,Ajutor Ucraineni in
Moldova.” Grupul conecteaza peste 95 000 de refugiati, voluntari si lucratori
umanitari. Unitatea informationald a MPP monitorizeaza in mod activ pagina,
raspunde la intrebari, pune oamenii in legatura cu serviciile relevante si anunta
evenimentele ce urmeaza sa fie desfasurate la centrul comunitar al MPP.

MPP desfasoard, de asemenea, un proiect de urmarire a zvonurilor in sprijinul
Grupului de lucru ,Raspundere fata de oamenii/populatiile afectate” (AAP) din
Moldova. Unitatea informationald monitorizeaza paginile utilizate de refugiati
pentru a identifica zvonurile, dezinformarile si lacunele de informare si rapor-
teaza periodic constatarile Grupului de lucru AAP.

ONG-uri locale si internationale

Agentiile de raspuns la criza din Moldova folosesc o varietate de abordari pentru
a informa refugiatii despre serviciile lor, inclusiv SMS-uri, postere si pliante, comu-
nicari fata in fata si linii telefonice. La inceputul anului 2022, a fost infiintat Grupul
de lucru AAP ca un mecanism-cheie de coordonare pentru schimbul de infor-
matii, implicarea comunitatii si activitatile de responsabilizare. Mai jos urmeaza o
lista neexhaustiva a unora dintre initiativele de informare si comunicare oferite in
prezent in Moldova si feedbackul pe care I-am primit despre acestea.

Refugiatii se bazeaza de regula pe liniile telefonice operate de ONG-uri si au
mentionat zeci de linii telefonice disponibile, pe 1anga linia gratuita de raspuns
pentru refugiati. De asemenea, fiecare minister guvernamental opereaza pro-
pria Linie verde. Refugiatii si furnizorii de servicii ne-au spus ca, desi un site
web ar putea fi un prim punct de informare, liniile telefonice au fost preferate,
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deoarece acestea permit clarificarea unor aspecte complexe (cum ar fi subiec-
tele juridice) si adaptarea informatiilor la experienta lor. Cu toate acestea, oa-
menii au mentionat si unele dificultati. S-a creat impresia ca exista diferenta
intre calitatea informatiilor de la o linie telefonica la alta, oamenii primind uneori
informatii detaliate si de Tnalta calitate, iar alteori li s-a acordat un tratament
superficial. De asemenea, au mentionat ca liniile telefonice tind sa ofere in-
formatii despre serviciile disponibile in Chisindu si mai putin despre resursele
disponibile in alte parti ale Moldovei. Unii refugiati au raportat ca li s-a spus ca
trebuie sa se deplaseze la Chisindu pentru a beneficia de servicii, atunci cand
au apelat liniile telefonice ale ONG-urilor. O ucraineanca din Cahul a mentionat
ca a calatorit peste trei ore cu transportul public de la Cahul la Chisindu pentru
a primi haine pentru copii:

f 9

LA trebuit sd merg la ChisinGu [pentru a primi hainele].
Trebuie sG merg cu doi copii, iar transportul costa 1200 de lei
moldovenesti (aproximativ 65 de dolari americani). E ca si cum
ar da [ajutorul] cu 0 mand si l-ar lua cu cealaltd.”

[Femeie ucraineand, Cahul]
- /

Oamenii nu stiau cu siguranta care ONG opereaza fiecare linie telefonica, ceea
ce a creat incertitudine cu privire la numarul la care trebuie sa sune. Unele
linii telefonice functioneaza sapte zile pe saptamanag, in timp ce altele sunt de-
servite de personal doar la anumite ore. in ciuda acestor dificultati, apelurile
telefonice reprezinta cea mai frecventa preferinta a refugiatilor pentru a accesa
informatii despre servicii (49%), ceea ce evidentiaza importanta imbunatatirii
cunostintelor oamenilor cu privire la diferitele linii disponibile si cu privire la
cine le opereaza.

ONG-urile utilizeaza, de asemenea, o serie de abordari inovatoare in domeniul
retelelor de socializare pentru a comunica cu comunitatile. Unele organizatii fo-
losesc grupuri si canale specifice pentru a informa refugiatii cu privire la servicii
si a face anunturi: OIM a inceput recent sa gazduiasca sesiuni live pe platfor-
mele retelelor de socializare si de mesagerie pentru a permite refugiatilor sa
adreseze intrebari expertilor. Implicarea in retelelor de socializare este extrem

de relevantd, avand in vedere cad 48% dintre refugiati ne-au spus ca prefera sa
primeasca informatii prin intermediul aplicatiilor de mesagerie, iar alti 16% pre-
fera retelele de socializare.

UNHCR are, de asemenea, o pagina de ajutor unde pot fi gasite linkuri utile
catre servicii si informatii legate de azil.

in ceea ce priveste punctele de informare fizice, CCR constituie adesea un
centru de informare cu privire la serviciile destinate refugiatilor. Centrele Punct
Albastru (Blue Dots), infiintate in comun de UNHCR si de Fondul ONU pentru
copii (UNICEF), raspund nevoilor legate de protectia familiilor si a copiilor re-
fugiati. Moldova gazduieste 11 centre Punct Albastru. O hartd a centrelor din
Moldova si din regiune poate fi gasita aici. Aceste centre indeplinesc functia
critica de diseminare a informatiilor de incredere, actualizate si exacte in randul
refugiatilor care sosesc in Moldova in ceea ce priveste serviciile, documentatia
si reintregirea familiilor.

Organizatia Internationala pentru Migratie (OIM) administreaza, de asemenea,
centre de informare, precum si o linie telefonica ce ofera informatii specializate,
pentru a ajuta refugiatii non-ucraineni din Moldova (denumiti si resortisanti ai
tarilor terte), cum ar fi informatii despre statutul juridic si servicii de transport.
Fondul ONU pentru Populatie (UNFPA) colaboreaza cu partenerii locali pentru
a opera spatii sigure oranj statice si mobile pentru femei, tineri si persoane
in varsta in intreaga tara. Aceste spatii ofera o gama de servicii de informare,
inclusiv sesiuni pentru adolescenti despre sanatatea sexuala si reproductiva
(SSR), prevenirea violentei bazate pe gen (VBG) si sprijin emotional. Spatiile
oferd, de asemenea, ateliere dedicate recreerii, artelor si mestesugurilor si abi-
litatilor profesionale.

Avand in vedere cd ONG-urile si agentiile guvernamentale sunt mai putin ras-
pandite in zonele rurale, refugiatii tind sa se bazeze mai mult pe mecanismele
locale, cum ar fi CCR, ONG-urile locale si retelele personale. Acolo unde nu
sunt prezente CCR, oamenii se bazeaza pe primariile locale, care fac schimb de
informatii prin intermediul retelelor de socializare, al aplicatiilor de mesagerie
si fatd in fata. Cu toate acestea, dupa cum s-a mentionat in Partea 1: Lacunele
in materie de informare, regularitatea si calitatea informatiilor primite tinde sa
varieze de la un loc la altul in zonele rurale ale tarii.
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Voluntari

Voluntarii, atdt moldoveni, cat si ucraineni, care servesc drept moderatori pen-
tru paginile si canalele de socializare si care sprijina raspunsul la criza pe baza
de voluntariat, reprezinta o componenta cruciald a ecosistemului informational
din Moldova. Voluntarii ofera informatii pe retelele de socializare si sunt pre-
zenti pe aplicatii de mesagerie, precum Viber si Telegram. Moderatorii sunt
responsabili de identificarea si eliminarea spamului, a activitatilor suspecte sau
a discursurilor de ura de pe platformele de chat. Avand in vedere prevalenta
dezinformarii pe astfel de forumuri, acordarea sprijinului voluntarilor in gestio-
narea continutului rau intentionat ar putea contribui la imbunatatirea mediului
de informare. De asemenea, acestia fac schimb de informatii fata in fata in cen-
trele de refugiati. Voluntarii din discutiile de focus grup si-au manifestat intere-
sul pentru o coordonare mai stransa cu alte ONG-uri si cu alti voluntari pentru a
fi mai bine pregatiti s& comunice intreaga gama de servicii disponibile. Acestia
considera, de asemenea, ca ar fi binevenite mai multe informatii din partea
Ambasadei Ucrainei in Moldova cu privire la actele de stare civile si conditiile
de calatorie.

2.2 PREFERINTE

Preferinte in materie de informare in rdndul ucrainenilor

Atunci cand primesc si acceseaza informatii despre serviciile pentru refugiati,
refugiatii prefera cel mai adesea sa primeasca informatii prin intermediul ape-
lurilor telefonice, al aplicatiilor de mesagerie precum Viber, Telegram si What-
sApp si prin discutii fata in fata. in cadrul discutiilor de focus grup ucrainenii au
mentionat ca folosesc o combinatie de surse online si offline pentru a primi si
confirma informatiile.

Figura 22: Metode preferate de a obtine informatii
despre serviciile pentru refugiati (ucraineni)

Prin apel telefonic 48.7

Prin aplicatii de mesagerie precum Signal/Telegram/WhatsApp 47.5
Fata in fata/in persoana 474

SMS 35.5

Prin intermediul site-urilor web ale acestora 18.4

Prin intermediul platformelor de socializare 16.0

Prin intermediul unor servicii dedicate 9.0

Prin intermediul mass-media din Moldova 2.7

Prin intermediul posterelor/ pliantelor/etc. 2.6

Prin intermediul mass-media ucrainene 2.0

Altele 0.9
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Figura 23: Cele mai utilizate platforme de retele de socializare
si de mesagerie (ucraineni)

Viber 84.2
Telegram 55.7
Facebook 41.3
WhatsApp 36.4

TikTok 6.7

Signal 2.2

Odnokslassniki 1.0
VK (VKontakte) 0.5
Linkedin 0.2
Altele 4.8

Nu am telefon 0.6

Nu folosesc retelele de socializare 6.6

Aplicatia de mesagerie Viber este cea mai frecvent folosita pentru comunicare
in randul refugiatilor ucraineni. Oamenii creeaza adesea grupuri unice pentru
anumite comunitati, cum ar fi pentru adolescenti, mame si alte comunitati speci-
fice. In unele zone, CCR si-au infiintat propriile grupuri Viber pentru a impartasi
detalii despre furnizarea de ajutor, evenimentele ce urmeaza a fi desfasurate
si pentru a discuta subiecte relevante. Astfel de chat-uri ofera spatiu pentru
refugiati nu numai pentru a pune intrebari si a primi informatii, ci si pentru a-si
impartasi propria experienta si feedback. Cu toate acestea, astfel de grupuri
par a fi mai putin frecvente in zonele rurale. Un respondent din Comrat a men-
tionat ca oamenii din satele din apropiere solicitd adesea sa intre in grupurile
Viber infiintate pentru refugiatii din CCR din orasul Comrat, deoarece astfel de
grupuri nu exista in satele in care locuiesc.

Site-urile de socializare precum Twitter si Facebook sunt comparativ mai putin
relevante pentru refugiati decat aplicatiile de mesagerie precum Viber si Te-
legram. In cadrul discutiilor de focus grup, refugiatii au mentionat ca folosesc
grupurile de Facebook si paginile ONG-urilor pentru a gasi informatii mai gene-
rale despre serviciile de ajutor, folosind mai frecvent canalele Viber si Telegram
pentru informatii mai specifice, localizate.

Figura 24: Cat de des folositi retelele de socializare pentru
a obtine informatii legate de refugiati? (ucraineni)

Uneori

65%

in mod regulat/frecvent
[]
[ ]

TITTTT Moo

Figura 25: Ce grupuri sau pagini de pe retelele de socializare au
fost cele mai utile pentru informatii legate de refugiati? (ucraineni)
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Frecventa %

dopomoga.md 159 13.6
Mawmbl B KniwinHese/ Mame in Chisindu pe Viber 136 1.6
YkpauHubl B Benbuax/ Ucraineni in Balti pe Viber 116 9.9
BexeHubl B Kompate/ Refugiati in Comrat pe Viber 76 6.5
YkpauvHupl B Karyne/ Ucraineni in Cahul pe Viber 76 6.5
YkpavHupbl B Mongose/ Ucraineni in Moldova pe Viber 26 2.2
Ajutor Ucraineni in Moldova; SOS YkpaiHui Mongoga; NMomolub

YkpavHuam B Mongose / Help Ukrainians in Moldova on 18 15
Facebook

BexeHubl B Monpgose/ Refugiati in Moldova pe Viber 18 1.5

Momouwlb 6exeHuam B Mongose/ Ajutor pentru refugiatii din

Moldova pe Facebook 12 !

Preferintele pentru diferite pagini si site-uri de socializare sunt amestecate in
randul respondentilor refugiati. Desi Dopomoga nu este un grup de socializare,
acesta a fost mentionat cel mai des in randul respondentilor care nu au primit o
lista de optiuni la sondaj (14 %), ceea ce indica gradul sau ridicat de relevanta.
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Figura 26: Canalul de informare preferat in functie
de varsta (ucraineni)
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B Facebook M Viber [ Telegram TikTok M Nu folosesc retelele de socializare

Facebook si Tik-Tok sunt utilizate mai mult de ucrainenii tineri care se afla in
Moldova. De asemenea, dependenta de retelele de socializare pentru a primi
informatii tinde sa scada odata cu varsta. 18% dintre refugiatii de peste 60 de
ani au mentionat ca nu au folosit deloc retelele de socializare pentru a obtine
informatii legate de refugiati, in comparatie cu 8% dintre refugiatii cu varsta cu-
prinsa intre 50 si 59 de ani si doar 1% dintre persoanele sub 25 de ani. In acelasi
timp, refugiatii mai in varsta tind sa utilizeze canale de informare precum Viber,
desi intr-o masura usor mai mica (76%) decat ucrainenii mai tineri.

Figura 27: Cum preferati sa adresati intrebari pe retelele
de socializare? (ucraineni)

Trimit un mesaj direct privat unei persoane 42.6
Postez o intrebare in grupuri mari 32.8

Caut in grupurile mari 30.2

Caut in grupuri mai mici 16.3

Postez o intrebare in grupuri mai mici 15,2
Postez o intrebare in grupuri private/inchise 8.9
Caut in grupuri private/inchise 5.4

Altele 12.8

Cautarea de informatii si solicitarea de informatii presupun abordari diferite.
Atunci cand trebuie sa solicite informatii, ucrainenii prefera sa intrebe direct
sursele, de exemplu, prin mesaje private (43%). In al doilea rand, prefera s
puna intrebari in grupuri mai mari (33 %) si mai rar in grupuri mai mici sau priva-
te. Refugiatii prefera grupurile mai mari in defavoarea celor mai mici din cauza
probabilitatii mai mari de a primi un raspuns rapid. Refugiatii romi folosesc, de
asemenea, aplicatii de comunicare si retelele de socializare, dar se intampla
mai rar sa foloseasca grupurile si canalele utilizate de alti refugiati ucraineni din
Moldova, conform cercetarilor noastre anterioare.

Surse de informatii preferate in randul moldovenilor

in plus fata de principalele surse comune utilizate (Figura 31), aceasta cercetare
a investigat si canalele preferate de cetatenii Republicii Moldova pentru a ob-
tine informatii despre raspunsul la criza refugiatilor. Mass-media din Moldova
se evidentiaza ca fiind cel mai utilizata (30%) si cea mai preferata sursa de
informare (46%).

Retelele de socializare sunt, de asemenea, o platforma importanta pentru ceta-
tenii moldoveni pentru a accesa stiri si informatii in general. Un studiu din 2021
a constatat cd mai mult de jumatate dintre adulti acceseaza stiri si informatii
in Facebook (79%), urmat de YouTube (68%) si Viber (56%) . Instagram (44%),
WhatsApp (41%) si platforma rusa Odnoklassniki (31%) au, de asemenea, o cota
ridicata.
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Figura 28: Principalele surse de informatii
referitoare la refugiati. (moldoveni)

Mass-media din Moldova 30

Site-uri web/resurse online destinate 16
raspunsului la criza refugiatilor,

Prieteni si familie (din zvonur) 16

Autoritdtile locale 10

Autoritatile nationale 7

Mass-media ucrainene 4

Agentii internationale ONG/ONU (inclusiv voluntarii acestora) 4
ONG-uri locale/organizatii ale societatii civile (inclusiv voluntarii acestora) 3
Alte mass-media internationale 2

Mass-media rusesti 1

Mass-media romanesti  Q

Altele (Precizati) 1

Nu ma informez deloc despre refugiati 5§

Dinamica si preferintele lingvistice

in timp ce alte tari gazda care primesc refugiati ucraineni se pot confrunta cu
bariere lingvistice in comunicarea cu refugiatii, multi ucraineni si moldoveni pot
comunica in limba rusa. in timp ce 72% dintre refugiati declara ca vorbesc limba
rusa in familie, peste 90% dintre ei prefera sa foloseasca limba rusa atunci cand
vorbesc cu furnizorii de ajutor. Este interesant faptul ca participantii moldoveni
au raportat ca vorbesc rusa in familie aproape la fel de frecvent ca si romana
(46% fata de 49%). Operatiunile umanitare din Moldova se desfasoara, de obi-
cei, in limba rusa, limba permitdndu-le moldovenilor si actorilor umanitari sa
raspunda rapid si eficient la afluxul de refugiati din Moldova.

in ciuda faptului ca prezinta oportunitati pentru coeziunea socialg, limba rusa a
devenit, de asemenea, o problema sensibila pentru unele comunitati din Mol-
dova. Multi ucraineni cu care am vorbit au mentionat ca vorbesc exclusiv in
limba rusa in public, chiar si atunci cand vorbesc cu alti ucraineni, din cauza
reactiilor negative din partea moldovenilor atunci cand sunt auziti vorbind in
ucraineana. Aceste experiente difera, de asemenea, de la o localitate la alta.

Figura 29: Unde ati prefera sa cautati informatii
legate de refugiati? (moldoveni)

Mass-media din Moldova 46
Autoritatile nationale 32
Autoritatile locale 29
Prieteni/Familie din Moldova 20
Refugiati 16

Agentiile umanitare international (ONU/ONG) 11

Agentii umanitare locale / ONG-uri 10
Alte mass-media internationale

Mass-media ucrainene

Mass-media rusesti

9

6
Liderireligiosi 5
3
Mass-media din Roméania 1
3

Altele (Precizati)

Refugiatii din Balti prefera sa vorbeasca in public in limba rusa, unii fiind ame-
nintati atunci cand vorbeau in ucraineana. In Cahul, refugiatii s-au confruntat cu
o alta provocare: participantii ucraineni au mentionat ca au fost criticati de mol-
doveni atunci cand au fost auziti vorbind in rusa si au fost indemnati sa invete
limba roméana. Acest feedback este un memento important ce ne reaminteste
ca utilizarea limbii ruse are conotatii istorice si sociale diferite in diferite parti
ale Republicii Moldova si, desi ofera multe oportunitati pentru o comunicare
usoara, trebuie, de asemenea, abordata cu atentie.

De asemenea, usurinta de a comunica in limba rusa ar putea prevala asupra
unora dintre preferintele refugiatilor in ceea ce priveste optiunile lingvistice. in
cadrul discutiilor de focus grup, ucrainenii au declarat ca nu li s-a oferit optiu-
nea de a vorbi in ucraineana despre serviciile de asistenta de la sosirea in Mol-
dova. De asemenea, un procent mai mare de participanti ucraineni la sondaj
au mentionat ca ar prefera sa primeasca in limba ucraineana informatii scrise
(12%) si un procent mai mic verbale (6%). Desigur, a ajunge la un echilibru corect
intre diferitele limbi in raspunsul umanitar poate fi dificil, acest lucru necesitand
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resurse si efort. Clear Global a creat mai multe resurse ce ofera indrumari speci-
fice privind utilizarea limbilor, seturi de instrumente pentru traducatori, precum
si un glosar multilingv privind protectia impotriva exploatarii si abuzului sexual
(PSEA,) si orientari pentru utilizarea unui limbaj simplu si seturi de instrumente
pentru traducatori.

Refugiatii au mentionat ca rareori folosesc mass-media din Moldova. Doar 3 la
suta prefera sa primeasca informatii din mass-media din Moldova. in cadrul dis-
cutiilor de focus grup, ucrainenii au calificat mass-media moldoveneasca ca fi-
ind irelevanta pentru ei sau ca prezentand prea multe bariere lingvistice. Pe de
o parte, informatiile in limba rusa primite de la actorii umanitari, care tind sa fie
adaptate la nevoile refugiatilor, sunt utile pentru a umple acest deficit de infor-
matii. Ins&, aceasta poate, de asemenea, s& provoace o izolare a informatiilor:
moldovenii obtin informatii in limba romana si rareori despre subiecte legate de
refugiati. Refugiatii primesc informatii in limba rusa (in special, informatiile pe
care furnizorii de ajutor le considera cele mai relevante pentru ei), ratand astfel
informatii despre o gama mai larga de evenimente ce se petrec in jurul lor.

2.3 INCREDERE

Increderea in rdndul comunitatilor ucrainene

in cadrul discutiilor de focus grup si al sondajelor, refugiatii dau dovada de un
nivel de la moderat spre ridicat de incredere in Guvern, ONG-uri si alti refugiati.
in cadrul discutiilor de focus grup, ucrainenii au declarat ca tind s& aiba incre-
dere in canalele de chat si in paginile ce au fost create de refugiatii implicati in
sau afiliati la raspunsul umanitar, in detrimentul persoanelor ce nu fac parte din
aceasta retea. Prin urmare, au un nivel ridicat de incredere in voluntari.

Femeile manifesta un nivel mai mare de incredere in general in comparatie cu
barbatii si considera ca cei mai de incredere sunt refugiatii (53% dintre femei
fata de 43% dintre barbati), voluntarii (37% fata de 30%) si ONG-urile (25% fata
de 21%). Barbatii acorda mai multa atentie diferitelor surse in general.

in timp ce datele cantitative sunt disparate, perceptia semnificativa ca informatiile
online sunt ,oarecum exacte si demne de incredere” evidentiaza tendinta de a
verifica majoritatea informatiilor cu cel putin o alta sursa. Prin urmare, oamenii au
tendinta de a se baza pe o combinatie de surse, comparand calitatea si proveni-
enta diferitelor informatii pentru a determina gradul de incredere al acestora. Cu
toate acestea, procentul semnificativ de persoane care percep informatiile din
retelele de socializare ca fiind ,foarte exacte si demne de incredere” prezinta o

Figura 30: Cele mai de incredere surse
in opinia respondentilor (ucraineni)

Alti refugiati din Ucraina in general

Voluntari / ONG - Lucratori ONU

Autoritatile locale

Prieteni/familie (din Ucraina, care locuiesc in RM)
OSC - ONG-uri/ONU

Prieteni/familie (din Moldova)

Familii gazda (pe care nu le cunosteau inainte de razboi)
Comunitatea religioasa/lideri religiosi

Alti furnizori de servicii

Mass-media din Moldova

Autoritatile centrale

Mass-media ucrainene

Altele

50.8
35.5
34.0
24.2
23.8
211
14.2
6.5
641
5.6
2.6
24
6.9

Figura 31: Considerati ca informatiile din retelele
de socializare despre serviciile pentru refugiati
sunt corecte si demne de incredere? (ucraineni)

35%
Da, foarte exacta/
de incredere
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Foarte inexacta/deloc
demna de incredere
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oarecare ingrijorare si evidentiaza nevoia continua de sensibilizare cu privire la
informarea eronata si dezinformare in Moldova.

In timp ce increderea in mecanismele de sprijin, cum ar fi agentiile umanitare si
Guvernul, pare in general solida, mai multe perceptii evidente in randul comu-
nitatilor de refugiati sugereaza ca aceasta incredere ar putea fi in descrestere.
Teama de a ajunge pe lista neagra a serviciilor de ajutor ofera poate cel mai clar
exemplu al modului in care lipsa de transparenta in ceea ce priveste procesele
de ajutor si procesul decizional afecteaza increderea in mecanismele umanitare.
Aceasta teama ii face, de asemenea, pe oameni sa ezite sa ofere furnizorilor de
ajutor mai mult decéat un feedback pozitiv. Chiar si in cadrul discutiilor de focus
grup, participantii la cercetare au avut tendinta de a se autocenzura. Informatiile
incoerente despre asistenta financiara par sa aiba, de asemenea, un impact asu-

pra increderii:

~Existd o suspiciune c@ pldtile [in bani] ratate ajung in buzunarul
cuiva. De ce nu existd o consecventd in efectuarea pldtilor?”

[Femeie ucraineana, Balti]

Lipsa generala de transparenta in ceea ce priveste modul in care sunt alesi be-
neficiarii creeaza sentimentul ca ajutorul este acordat in mod selectiv de cétre
ONG-uri si alti furnizori de servicii. De exemplu, a fost exprimata perceptia ca
persoanele care sosesc din zone ale Ucrainei ce nu au fost afectate direct de
conflict nu ar fi considerate prioritare pentru ajutor:

4 )

~Se practicd urmdtoarele: primesti ajutor si ti se spune sd
nu spui altora ce se distribuie. Ai sentimentul cd centrele
umanitare comit o fraudd. Pe ce se bazeazd acestea pentru a
decide cine primeste ajutor si cine nu?”

\_ [Femeie ucraineand, Bdlti] )

.10t gjutorul este oferit folosind o abordare selectiva. [Vi se
refuzd ajutorul], dacd nu sunteti dintr-un punct fierbinte. Odesa
nu este consideratd un punct fierbinte.”

[Kll cu moderatorul unui grup Viber pentru ucraineni, Balti]

- J

Disponibilitatea limitata a serviciilor in diferite parti ale Moldovei poate descu-
raja transparenta totala din partea furnizorilor de ajutor. Cu toate acestea, abor-
ddrile netransparente pot eroda increderea pe care oamenii o au in agentiile
umanitare si ar putea duce la o nemultumire si mai mare fata de raspunsul la
criza refugiatilor. O comunicare deschisa cu privire la resursele restranse de
ajutor si descrierea clara a criteriilor de eligibilitate pentru anumite servicii ar
putea contribui la mentinerea increderii prin crearea unui spatiu mai deschis
pentru dialog.

increderea in randul moldovenilor

Participantii la sondaj au manifestat incredere in informatiile referitoare la re-
fugiati: doar 12% dintre respondenti au mentionat ca lipsa de increderea in in-
formatii este un obstacol in calea informarii privind refugiatii. Cu toate acestea,
27% dintre respondenti au mentionat ca au auzit informatii neadevarate despre
refugiati sau despre raspunsul la criza. Cel mai des, participantii au spus ca
informatiile proveneau de la o sursa pe care nu o cunosteau (10%), prezentand
posibilitatea informdrii eronate cu privire la refugiati in spatiile de informare
folosite de cetatenii Moldovei.

in cadrul discutiilor de focus grup, ucrainenii au mentionat ca cetatenii Republi-
cii Moldova credeau ca ajutorul financiar pentru refugiati provenea din impozi-
tele lor sau din bugetul de stat alocat pentru cetatenii moldoveni. Ei considera
ca acest lucru contribuie la un sentiment de neincredere si frustrare in randul
localnicilor cu privire la prezenta refugiatilor. O mai mare claritate din partea
Guvernului moldovean cu privire la structurile de finantare ce sustin raspunsul
la criza refugiatilor poate contribui la risipirea acestor zvonuri si la consolidarea
increderii.
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Figura 32: Ati auzit vreo informatie despre refugiati

sau despre raspunsul la criza refugiatilor care credeti
ca ar putea fi neadevarata? (moldoveni)

73% 27%
Nu Da

Figura 33: Ce v-a facut sa credeti ca ar putea
sa nu fie adevarata? (moldoveni)

Provine dintr-o sursa pe care nu o cunosc... 34 I
Cand provine dintr-o surs3, care stii cd nu este de incredere... 32 I

Suspectez ca este falsa pe baza contextului/cunostintelor anterioare 21 N
Provine dintr-un grup in care continutul nu este moderat in mod activ 15 [N
Declanseaza o emotie puternica 15 N
Pare sa fie incomplets 13

Informatia este etichetatd ca fiind suspectd de cétre retelele de socializare ... 7 il

Sursa primara a acesteia este intr-o limb&d pe carenuocunosc 2 I

Altele (Precizat) 7 1l

Confidentialitatea datelor

in randul refugiatilor existd, de asemenea, preocupari cu privire la modul in care
sunt utilizate datele lor personale. Ei nu sunt siguri de ce ONG-urile colecteaza
astfel de date. Desi aceasta nu a fost o lacuna de informare primara indicata de
respondentii la sondaj, a fost abordata in cadrul discutiilor de focus grup ca un
motiv de ingrijorare:

~EXistd sentimentul c@ toatd lumea cunoaste datele noastre,
[ONG-urile] cer intotdeauna pasaportul pentru a oferi ajutor.”

[Femeie ucraineand, Balti]

A le vorbi oamenilor despre Regulamentului general privind protectia datelor
(GDPR) folosit de organizatiile umanitare pentru a securiza datele beneficiari-
lor, i poate ajuta sa se simtd mai increzatori in ceea ce priveste prezentarea
informatiilor cu caracter personal. Este, de asemenea, important de a le vorbi
refugiatilor despre cazurile in care dezvdluirea acestor informatii online si in
forumuri publice poate prezenta riscuri pentru ei.

2.4 COEZIUNE SOCIALA

Situatia actuala

Relatiile dintre cetatenii Republicii Moldova si ucraineni variaza in ansamblul
tarii, la fel ca si opiniile despre refugiati si originile razboiului din Ucraina. Opinia
publica in rdndul moldovenilor cu privire la rdzboi este aproape in mod evident
divizata. Datele Barometrului Opiniei Publice au aratat ca aproximativ 30% din
populatie considera ca razboiul a fost declansat ca urmare a apararii de catre
Rusia a teritoriului sau sau ca un efort de eliberare a Ucrainei de nazism de la
inceputul conflictului, in comparatie cu 38% care cred cd razboiul este o pro-
vocare nejustificata. in mijlocul acestor dezbateri, cazurile de discriminare si
ostilitate din partea comunitatilor gazda, uneori chiar si din partea prestatorilor
de servicii, au avut un impact considerabil asupra sentimentului de siguranta al
refugiatilor si asupra accesului la servicii, in special in afara Chisinaului.

Moldovenii s-au grabit sa ajute refugiatii la inceputul crizei, oferind locuinte si
sprijin organizat la nivel local. Cu toate acestea, cresterea inflatiei a sporit nevoia
de servicii de sprijin social in randul multor familii din Republica Moldova. In timp
ce sentimentele anti-ucrainene ar putea alimenta unele incidente de tratament
necorespunzator, tensiunile mai largi cauzate de inrautatirea economiei si de ne-
voile in crestere pot crea frustrari cu privire la serviciile puse la dispozitia refugi-
atilor pe fondul unei penurii tot mai mari. Perceptia privind bunastarea relativa a
refugiatilor ucraineni pare sa alimenteze astfel de frustrari in randul cetatenilor
moldoveni si poate prezenta riscuri pentru anumite comunitati. Un operator de
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grup de pe Facebook cu sediul la Geneva a mentionat faptul ca a vazut pe retele-
le de socializare postari ale moldovenilor care faceau referire la masinile pe care
le conduc ucrainenii in Moldova sau la infatisarea femeilor ucrainene ca un indi-
ciu a bundstarii acestora inh comparatie cu moldovenii care se lupta cu greutatile.
Acest operator, precum si alti operatori ai grupului au optat sa verifice postarile
inainte de a le publica pe grup pentru a limita astfel de discursuri.

In cadrul discutiilor de focus grup unii refugiati au mentionat faptul c& au fost
tratati nepoliticos de catre operatorii din Moldova atunci cand au sunat la liniile
telefonice gratuite pentru a se informa despre servicii sau cazare. Ei considera
ca acest tratament indica faptul ca moldovenii au tot mai putina rabdare fata de
prezenta refugiatilor in Moldova:

4 )

»Serviciul migratie a rds cd am vrut s rdménem aici si ne-a
recomandat hoteluri in care sd ne cazdm. De asemenea,
vorbesc agresiv atunci cand sundm la linia lor telefonicd.”

[Femeie ucraineand, Balti]

\_ J

Ca urmare, refugiatii considera ca ucrainenii ar putea fi mai empatici fata de
nevoile lor si au recomandat ca refugiatii ucrainenii sa se implice mai mult in fur-
nizarea de informatii si de servicii. intr-adevar, unele autoritati locale si CCR im-
plica ucraineni in activitatile lor destinate refugiatilor. Astfel de initiative au fost
intdmpinate pozitiv. Cu toate acestea, unii ucraineni considera, de asemenea,
ca sentimentele negative le limiteaza oportunitatile de a gasi un loc de munca
in ONG-urile locale Tn care moldovenii sunt puternic reprezentati:

LLocalnicii isi angajeazd doar proprii voluntari. De ce nu iau ucraineni?
Ajutoarele umanitare sunt distribuite la discretia lor.”

[Barbat ucrainean, Balti]

O astfel de dinamica duce, de asemenea, la discriminare cand este vorba de
a inchiria o locuinta. O ucraineanca din Balti a mentionat ca, dupa mai multe
incercari esuate de a gasi un apartament de inchiriat pe cont propriu, a reusit
doar dupa ce si-a schimbat abordarea:

. 90 \

~Am decis s& nu le spun [proprietarilor] cG sunt din Ucraina. Am rugat
un moldovean sG md ajute s@ caut o locuintd, asa am gdsit una.”

[Femeie ucraineand, Balti]

- J

Atitudinile pro-ruse in randul anumitor comunitati din Republica Moldova cre-
eaza, de asemenea, un sentiment de tensiune si frica, afectand sentimentul de
securitate al oamenilor:

4 )

»Bdlti este un oras pro-rusesc. Este periculos sG conduci o masing cu
numere de inmatriculare ucrainene aici. Masina unei prietene a fost
distrusd [din cauza pldcutei de inmatriculare ucrainene]. Si in Chisindu
au fost vandalizate masini cu fraze de genul ,,Cdrati-va!l”. [Cand sunt in
public,] nu spun cd@ sunt din Ucraina.”

[Ucrainean, Balti]

- J

In unele cazuri, tensiunile sociale au un impact asupra securitatii individuale.
Aceste dinamici par sa se agraveze in anumite parti ale Moldovei. Mai multi
ucraineni prezenti la sondaje in Balti au mentionat ca le lipsesc informatiile re-
feritor la securitate (19% in Balti, comparativ cu 5% in Cahul, 3% in Chisinau si 1%
in Comrat). Aceastd teama a fost, de asemenea, sesizata in cadrul discutiilor de
focus grup din Balti. Un respondent a mentionat atitudinea negativa orientatd
uneori catre barbatii care au evitat inrolarea obligatorie in armata:
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Figura 34: in ce masura sunteti de acord cu faptul ca
ucrainenii ar trebui sa poata... (moldoveni)
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,Un moldovean a strigat la un ucrainean: ,De ce ai venit incoace?
Esti un parazit, du-te la rGzboi!™”

[Femeie ucraineand, Balti]

- J

Astfel de tensiuni par sa aiba un impact si asupra increderii in institutiile locale.
in timp ce respondentii din Chisindu si Comrat au indicat o incredere generald
in autoritatile locale si in angajatii CCR, aceasta incredere a fost comparativ mai
slaba in Balti si Cahul, unde tensiunile sociale sunt mai mari. Adolescentii din
Balti si-au exprimat ezitarea de a contacta politia in caz de urgenta si au menti-
onat ca evita anumite zone specifice din oras de teama unor altercatii.

Datele sondajului nostru au indicat, de asemenea, o posibila rezistenta la in-
tegrarea ucrainenilor in Moldova in viitor. Moldovenii intervievati nu au nimic
contra ca refugiatii sa locuiasca in preajma lor si sa locuiasca permanent in
Moldova. Cu toate acestea, ei au fost mai reticenti la ideea de a fi angajati de un
ucrainean refugiat (26% nu au fost de acord) sau sa devina ruda cu un refugiat
din Ucraina (22%). Este interesant faptul ca ezitarea de a fi angajat de catre un
ucrainean a fost cea mai mare in randul femeilor in varsta din Cahul si Comrat
(mai exact, cele de peste 60 de ani au reprezentat 61% din raspunsurile ,,nu
sunt de acord”) si cea mai mica in randul barbatilor mai tineri (cu varste cuprinse
intre 18 si 24 de ani) din Balti si Chisindu. Astfel de sentimente ar trebui aborda-
te cu atentie si rapiditate, avand in vedere interesul tot mai mare al ucrainenilor
de a gasi un loc de munca in Moldova si posibilitatea ca ucrainenii sa ramana
in Moldova in anul urmator.

Raspunsuri in randul ucrainenilor

Aceste tensiuni si temerile de a le exacerba creeaza un sentiment de auto-
cenzura in randul refugiatilor, atat cu oamenii din comunitatea gazda, cét si cu
furnizorii de servicii guvernamentale si umanitare in unele cazuri. Oamenii evita
de regula sa vorbeasca in limba ucraineana in public, evita subiectele politice
si, in general, incearca sa evite sa atraga atentia. De asemenea, acestia ezita
sa ofere feedback ce ar putea fi perceput ca negativ sau nerecunoscator, ceea
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ce creeaza dificultati pentru asigurarea unor mecanisme eficiente de reclamatii
si feedback (MRF, abordate in continuare in Partea 3: Reclamatii si feedback).

Teama de deportare ii determina pe unii refugiati sa evite contactul cu autorita-
tile in zonele in care sentimentul pro-rusesc este ridicat sau in care autoritatile
par sa nu manifeste rabdare fata de nevoile refugiatilor. Astfel de sentimente
au fost deosebit de evidente in Comrat si Balti, precum si in randul barbatilor
din Cahul, care au intrat in tara Th mod neregulamentar. Refugiatii din Balti au
exprimat o incredere limitata in autoritatile locale dupa ce au avut experiente
negative cu acestea si, ca urmare, au ezitat sa le contacteze in caz de urgenta.

Tensiunile sociale existente creeaza un decalaj intre comunitatile gazda si
ucraineni si au un impact direct si afecteaza ecosistemul informational. Astfel
de tensiuni ar putea fi exacerbate sau politizate si mai mult in perioada premer-
gatoare alegerilor locale din Moldova din 2023 sau daca conditiile economice
se deterioreaza in continuare si ar trebui monitorizate indeaproape.

Refugiatii si-au exprimat interesul pentru activitati care sprijind coeziunea soci-
ala si care i-ar ajuta sa dezvolte contacte cu cetatenii din Republica Moldova.
Cu toate acestea, ei considera ca astfel de oportunitati sunt limitate in prezent.
ONG-urile si initiativele axate pe refugiati ar putea colabora cu ONG-urile din
Republica Moldova la activitati care sa fie in beneficiul comunitatilor gazda si a
comunitatilor ucrainene, si care ar putea contribui in mod natural la imbunatati-
rea coeziunii sociale in acest proces. Promovarea serviciilor si a proiectelor in
spatiile de informare atéat ucrainene, cat si a comunitatii gazda poate contribui,
de asemenea, la reducerea decalajelor existente. De exemplu, ONG-ul Orase
sanatoase ofera ajutor refugiatilor si opereaza un centru comunitar unde tinerii
(ucraineni si localnici) pot participa la activitati recreative. Informatorii-cheie din
cadrul ONG-ului au mentionat ca mai multi moldoveni tind sa participe la astfel
de activitati, iar organizatorii ii anunta si pe refugiati, in cercurile lor informati-
onale, despre asemenea oportunitati, astfel incat sa incurajeze o participare
mai egala.
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Sectiunea 3:
Plangeri si feedback

Un mecanism de reclamatii si feedback (MRF) este un sistem care primeste, proce-
seazd si raspunde la preocuparile comunitatii cu privire la comportamentul, asistenta
si serviciile umanitare. Acest feedback din partea comunitatii este vital pentru un
raspuns responsabil, conceput in functie de nevoile si preferintele comunitatii.

3.1 MECANISME DISPONIBILE

Majoritatea ONG-urilor individuale colecteaza feedback de la persoanele care
au beneficiat de serviciile lor prin intermediul mecanismelor de reclamatii si fe-
edback (MRF). Raspunsul la criza include MRF sub forma de sondaje anonime,
linii telefonice si cutii pentru sugestii si reclamatii ce permit de a |asa raspunsuri
scrise de mana. Linia gratuitd de rdspuns pentru refugiati functioneaza, de ase-
menea, ca un MRF pentru raspunsul global al refugiatilor, operatorii inregistrand
plangerile in timp real si impartasindu-le cu UNHCR. De multe ori, informatiile
furnizate prin intermediul MRF individuale influenteaza doar proiectarea progra-
melor individuale si sunt rareori impartasite intre agentii. Mecanismele MRF pot
consolida, de asemenea, responsabilizarea si transparenta operatiunilor de aju-
tor in general, atunci cand opiniile si tendintele sunt impartasite si abordate in
mod colectiv.

Abundenta si lipsuri: accesul la informatii si bariere in raspunsul la criza refugiatilor din Republica Moldova E

3.2 BARIERE iN CALEA FEEDBACKULUI SIA
DEPUNERII PLANGERILOR

in randul ucrainenilor

in marea lor majoritate, refugiatii care au participat la sondaj au declarat ca nu
au incercat niciodata sa depuna o plangere sau o sugestie (91%), deoarece
nu au avut de ce sa se planga (86%). Cresterea redusa a utilizarii MRF a fost
evidenta si in cadrul discutiilor de focus grup, unde majoritatea respondentilor
ucraineni au declarat ca nu au utilizat MRF formale. Potrivit unui informator-che-
ie de la linia telefonica gratuita de raspuns pentru refugiati, linia a intdémpinat
dificultati in colectarea raspunsurilor, primind doar aproximativ 100 de cereri de
la infiintare. Doar intr-un singur caz, un participant la discutia de focus grup a
mentionat ca a depus o plangere la un CCR local, careia insa nu i s-a acordat
nicio atentie:

Figura 35: Ati depus sau ati dorit vreodata sa depuneti
o plangere sau sa sugerati modificari la un serviciu pe care
I-ati primit in Moldova? (ucraineni)

91:13 'H‘ 'n‘ fﬂ\ Da

=ilje =ije =i =i)e

=ije =ije =) =i)e

=ije =Hje =lj)e =l =i)e
=)o =ije =Hje =l)e =i)¢
=)o =lje =H)e =H)e =H)¢
=)o =ije =i)e =lje =H)¢
=ije =ije =l =) =i)e
=)o =ij)e =i)e =l)e =H)¢
=)o =ije =H)e =l)e =H)¢
=ije =ije =lje =) =i)e
=)o =ij)e =l =) =i)e
=)o =lje =i)e =l)e =H)¢
=)o =ilje =H)e =lje =H)¢
=ije =ije =Hj)e =) =i)e
=ije =ij)e =l =) =i)e
=)o =lje =) =H)e =H)¢
=)o =ilje =H)e =lje =H)¢
go =ilje =)o =)o =i)e

rﬂ12%

Poate




Figura 36: Daca nu, de ce? (ucraineni)

Nu am avut nici o plangere sau.. 86,3 N

Nu-mi sta in fire s ma plang 9,5 1l
Nuamstiuvtcumsdaofac 2,7 N
Am crezut ca numavorasculta 1,7 |l
Imi faceam griji pentru ai mei / familia mea 1,6 |
Am incercat, dar nu am putut gasi ... 11 |
Mi-a fost teama ca oamenii ma vor judeca 1,0 |
Limba/nu cunosc limba 1,0 |
Mi-e teama c& daca ma plang as putea.. 0,9 |
Cineva mi-aspussanuofac 0,4 \
Oamenii au fost neprietenosi/nepoliticosi cand am ... 0,3
Altele 2.3 |1

»Ni s-au dat formulare de feedback, am scris [plGngerea
noastrd] si am pus-o intr-o cutie... Nu stiu unde au dus cutia.”

[Femeie ucraineand, Cahul]

in alte cazuri, participantii la cercetare nu cunosteau de mecanismele MRF sau
nu si-au amintit sa fi participat la furnizarea de feedback. Comunitatile de romi
implicate Tn cercetari anterioare efectuate de Internews au mentionat, de ase-
menea, lipsa accesului la platformele sau mecanismele de care ar fi avut nevoie
pentru a oferi un astfel de feedback.

In general, oamenii au mentionat ca au ezitat sa ofere feedback care ar fi pu-
tut sa duca la perceptia ca sunt nerecunoscatori fata de serviciile care le-au
fost oferite in cadrul raspunsului umanitar. Cu toate acestea, este important de
mentionat faptul ca refugiatii au oferit cercetatorilor nostri ucraineni feedback
in cadrul discutiilor de focus grup. Discutiile in persoana, cu alti ucraineni, pot
ajuta la depasirea ezitdrii de a participa la MRF, in special daca astfel de con-
versatii scot in evidentd importanta unui astfel de feedback pentru succesul
operatiunilor umanitare. Respondentii din cadrul discutiilor de focus grup au
salutat crearea unor mecanisme MRF offline si online, precum si participarea la
acestea prin intermediul sondajelor telefonice.

Pe langa dorinta de a evita sa para nerecunoscatori pentru serviciile furnizate,
pe parcursul cercetarii a fost, evidenta si lipsa de interes fata de interviuri si
evaluare, ceea ce poate descuraja si mai mult participantii sa ofere feedback,
chiar si atunci cand este oferita aceasta optiune. Exista, de asemenea, o per-
ceptie generala potrivit careia ONG-urile sunt in mod nedrept selective in sta-
bilirea beneficiarilor. Este posibil ca refugiatii sa nu fie constienti de faptul ca
pot raporta astfel de cazuri catre organizatiile umanitare sau ca adresandu-se
acestora ar putea imbunatati astfel de comportamente.

in randul cetatenilor din Moldova

Este interesant faptul ca majoritatea cetatenilor din Moldova au declarat ca au
un feedback pe care ar dori sa il ofere (75% dintre respondenti). Cu toate aces-
tea, in spatele ezitarii din partea celor 25% ramasi au fost diverse rationamente.
Cei mai multi au spus ca nu le sta in fire sa se planga (21%), au simtit ca nu se
va schimba nimic (15%) sau au ezitat din cauza unor aspecte de siguranta (10%).
Alti 12 % au raspuns ca prefera sa nu raspunda. 5% au declarat ca nu au putut
gasi platforma sau persoana potrivita pentru a depune o plangere, ceea ce in-
dica faptul ca, desi ezita sa le foloseasca, o mare parte dintre ei sunt constienti
de existenta unor astfel de mecanisme.
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Figura 37: Care este principalul motiv pentru care
nu doriti sa impartasiti feedbackul Dvs.? (moldoveni)

Nu am niciun feedback 25

Nu-mi sta in fire sa-mi impartasesc ideile sau sa ma plang.. 21
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Sunt ingrijorat ca daca dau feedback sau ma plang voi ajunge ...
Nu vreau sa fiu considerat rasist, nepoliticos etc.

Am incercat, dar nu am putut gasi platforma/persoana potrivita

Oamenii au fost neprietenosi/nepoliticosi cand anterior am..
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Figura 38: Cum preferati sa va impartasiti feedbackul? (moldoveni)
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Cetatenii din Moldova au fost mai predispusi sa impartaseasca feedback sau
plangeri cu agentiile guvernamentale locale (37% din rdspunsuri), cu autorita-
tile nationale (21%), cu mass-media din Moldova (15%) sau cu prietenii si fami-
lia (14%). Mai mic este procentul celor care ar raporta astfel de plangeri catre
ONG-uri internationale sau locale (9% si 10% dintre respondenti au mentionat
disponibilitatea sa o faca). Reactiile mixte in ceea ce priveste ezitarea si prefe-
rinta pentru mecanisme din afara raspunsului umanitar ar putea indica o ezi-
tare in randul comunitatii gazda cu privire la structurile cu care sunt mai putin
familiarizati, cum ar fi structurile ONG-urilor recent disponibile. O investigare
suplimentara a lipsei de interes a oamenilor fatd de mecanismele de feedback
ale ONG-urilor ar putea contribui la identificarea unor modalitati semnificative
de a stimula utilizarea mecanismelor MRF.

Importanta MRF si a criticii constructive ar trebui sa fie discutate cu delicatete
cu refugiatii si cetatenii din Moldova. Ezitarea de a oferi feedback s-ar putea
agrava, in caz de escaladare a tensiunilor sociale dintre refugiati si comunitatile
gazda. in special in cazurile in care astfel de mecanisme sunt gestionate de
localnici, ucrainenii pot renunta sa ofere feedback de teama unor repercusiuni.
Mai mult ca atat, trebuie clarificat in mod specific faptul ca ONG-urile nu vor
impiedica refugiatii sa primeasca sprijin, pentru a ajuta oamenii sa se simta in
siguranta si pentru a-i asigura ca nu se vor confrunta cu repercursiuni in cazul
in care ofera feedback negativ.
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