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Rezumat RO

Invazia Ucrainei de catre Rusia constituie cea mai mare amenintare la adresa pacii si securitatii in
Europa de la sfarsitul Razboiului Rece. Invazia la scard larga a provocat distrugerea infrastructurii civile,
fortand peste 6.5 mil. ucraineni sa-si paraseasca casele pentru a cauta siguranta, protectie si asistenta in tarile
invecinate. Totodata, 14,6 mil. ucraineni au ramas in nevoie de asistenta umanitara pe teritoriul Ucrainei, iar
mai mult de 3,5 mil. ucraineni au fost stramutati din zonele afectate de razboi in alte regiuni ale Ucrainei.

in Romania, asistenta unui numdr atdt de mare de beneficiari ai unei forme de protectie
internationald a necesitat crearea unor mecanisme de cooperare inter-institutionald care sa vina in
intdmpinarea nevoilor diverse cu care soseau acestia. Una dintre cele mai mari provocari a fost generata de
modul Tn care informatia cu privire la pasii pe care un refugiat ucrainean trebuia sa fi parcurga era diseminata
catre acesta, astfel incat sa fie scurtat timpul pana la accesarea asistentei si acoperirea nevoilor de baza.
Totodata, detinerea unor informatii clare cu privire la toate aspectele care tin de sederea in Romania, ar fi
generat si o eficientizare a modului de relationare cu autoritatile publice, cresterea increderii Tn accesarea
asistentei oferite de statul roman, precum si o insertie pe piata muncii pentru un numar mai mare de refugiati.

Prezentul studiu si-a propus cunoasterea dificultatilor cu care s-au confruntat refugiatii ucraineni in
relationarea cu autoritatile publice din Romania si identificarea solutiilor pentru eliminarea sau scaderea in
intensitate a acestora. In acest sens, intr-o primé etapa au fost prezentate principalele institutii din Romania
cu rol in furnizarea de servicii sociale catre refugiatii ucraineni, cu evidentierea atributiilor si a importantei
acestora, iar in a doua etapa s-a realizat o analizd a modului in care refugiatii ucraineni percep relatia cu
autoritatile publice, dificultatile intampinate in comunicarea cu acestia.

Activitatea de documentare a statisticilor si datelor oficiale a fost esentiala pentru analiza dificultatilor
cu care s-au confruntat refugiatii ucraineni in relationarea cu atoritatile din Romania. Culegerea efectiva de
date s-a realizat prin aplicarea unui chestionar cu 23 de intrebari unui numar de 103 refugiati ucraineni.
Rezultatele studiului de caz reflecta faptul ca lipsa informatiilor traduse in limba ucraineana sau o limba de
circulatie internationald, lipsa claritatii cu privire la pasii care trebuie urmati pentru a putea solutiona o
anumitd problema, dificultatile privind accesul la informatii structurate si clare, interfetele online dificil de
navigat ale site-urilor institutionale genereaza dificultati in comunicarea dintre refugiatii ucraineni si
autoritatile publice locale, si implicit un acces problematic la asistenta sociala reglementata de statul roman.
Analiza a fost extinsda la evaluarea perceptiilor refugiatilor ucraineni cu privire la comportamentul
functionarilor publici, precum si la a gradului de incredere si satisfactie institutionald pe domenii de asistenta.

Recomandarile formulate pot contribui la imbunatatirea modului de comunicare intre refugiatii
ucraineni si autoritdtile romane, accesul fiind pus pe imbunatatirea comunicarii online, utilizarea inteligentei
artificiale, crearea de parteneriate cu organizatiile nonguvernamentale/internationale in diseminarea
informatiilor necesare pentru accesarea asistentei si acoperirea nevoilor, elaborarea de strategii de
comunicare la nivel local care sa abordeze in mod integrat problematica relationarii cu refugiatii ucraineni si
sa eficientizeze inserarea pe piata muncii, Tnscrierea in scoli, accesarea serviciilor de sdanatate sau a serviciilor
sociale.
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Rezumat EN

Russia’s invasion of Ukraine constitutes the greatest threat to peace and security in Europe since the
end of the Cold War. The large-scale invasion caused the destruction of civilian infrastructure, forcing over 6.5
million Ukrainians to flee their homes to seek safety, protection and assistance in neighboring countries. At
the same time, 14.6 million Ukrainians remained in need of humanitarian assistance within Ukraine, and more
than 3.5 million Ukrainians were displaced from war-affected areas to other regions of Ukraine.

In Romania, assisting such a large number of beneficiaries of a form of international protection
required the creation of inter-institutional cooperation mechanisms to meet the diverse needs of those
arriving. One of the biggest challenges was generated by the way in which information regarding the steps
that a Ukrainian refugee had to go through was disseminated to him, so as to shorten the time until accessing
assistance and covering basic needs. At the same time, having clear information regarding all aspects related
to the stay in Romania would also have generated a more efficient way of relating to public authorities,
increased confidence in accessing assistance offered by the Romanian state, as well as an insertion on the
labor market for a larger number of refugees.

This study aimed to know the difficulties that Ukrainian refugees faced in relating to public authorities
in Romania and to identify solutions for eliminating or decreasing their intensity. In this regard, in a first stage,
the main institutions in Romania with a role in providing social services to Ukrainian refugees were presented,
highlighting their duties and importance, and in the second stage, an analysis was carried out of the way in
which Ukrainian refugees perceive the relationship with public authorities, the difficulties encountered in
communicating with them.

The activity of documenting official statistics and data was essential for the analysis of the difficulties
that Ukrainian refugees faced in relating to the authorities in Romania. The actual data collection was carried
out by applying a questionnaire with 23 questions to a number of 103 Ukrainian refugees. The results of the
case study reflect that the lack of information translated into Ukrainian or an international language, the lack
of clarity regarding the steps to be followed in order to solve a certain problem, the difficulties in accessing
structured and clear information, the difficult-to-navigate online interfaces of institutional websites generate
difficulties in communication between Ukrainian refugees and local public authorities, and implicitly a
problematic access to social assistance regulated by the Romanian state. The analysis was extended to assess
the perceptions of Ukrainian refugees regarding the behavior of civil servants, as well as the degree of trust
and institutional satisfaction in areas of assistance.

The recommendations formulated can contribute to improving the communication between
Ukrainian refugees and Romanian authorities, focusing on improving online communication, using artificial
intelligence, creating partnerships with non-governmental/international organizations in disseminating the
information necessary to access assistance and meet needs, developing communication strategies at the local
level that would address in an integrated manner the issue of relating to Ukrainian refugees and streamline
insertion into the labor market, enrollment in schools, and access to health or social services.
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Introducere

Invazia Ucrainei de catre Rusia, Tncepand cu luna februarie 2022, a generat cea mai mare criza
militard, politica si sociala de dupa cel de-al Doilea Razboi Mondial. Milioane de ucraineni au fost stramutati
in regiunile Ucrainei neafectate de razboi sau in alte tari invecinate, fiind declansata si o criza umanitara care
a necesitat luarea de masuri urgente si mobilizarea tuturor eforturilor administrative necesare pentru o
gestionare eficienta.

Din 24 februarie 2022 si pana la 29 septembrie 2025, 192.859 ucraineni au beneficiat de protectie
temporara pe teritoriul Romanieil. Pe langa teama imensd de a avea la propriile granite ecoul razboiului,
inceperea conflictului armat din Ucraina a generat in Romania valuri imense de empatie si sustinere pentru
comunitatile de ucraineni in cautare de liniste si stabilitate. Si daca cu totii am sperat ca acest conflict nu va
dura mai mult de cateva luni, realitatea a fost cu totul alta. Ne aflam in fata unui rdzboi de uzura care nu dadea
nici un semn ca s-ar finaliza curand, iar raspunsul Guvernului Romaniei si a societatii civile la problematica
complexa a gestionarii situatiei refugiatilor ucraineni, nu se putea opri la ajutorul de urgenta dat la intrarea
in tard, ci trebuia sa se adreseze nevoilor acestora pe termen mediu si lung.

Legislatia pentru refugiatii ucraineni din Romania s-a modificat constant, trecand de la sprijinul
"50/20" la ajutoare diferentiate pentru cazare si masa, reglementate acum prin OUG 96/2024, care
actualizeaza sprijinul, prelungind perioada si adaptand valoarea ajutorului cu accent pe integrare sociala prin
munca si educatie. Toate aceste modificari legislative au venit cu numeroase provocari atat pentru refugiatii
ucraineni, cat si pentru autoritatile publice responsabile cu implementarea lor, intensificate de bariera
lingvistica si deficientele de comunicare.

Organizatiile nonguvernamentale care au intermediat in cele mai multe cazuri comunicarea intre
autoritati si refugiatii ucraineni au constatat de-a lungul timpului dificultati in relationarea acestora, ceea ce
a Tngreunat accesul la servicii sociale, educatie, sanatate sau gasirea unui loc de munca. Incluziunea in
comunitatile gazda se putea realiza prin construirea increderii in autoritati, prin intelegerea simplificata a
modului de accesare a diferitelor servicii destinate anumitor categorii de nevoi, prin eliminarea barierelor
birocratice sau identificarea unor metode de translatie care sa faciliteze comunicarea.

Scopul studiului este cunoasterea modului de relationare a beneficiarilor de protectie temporara
proveniti din Ucraina cu autoritdtile publice din Romania. Printre obiectivele secundare enumeram
cunoasterea dificultatilor cu care acestia s-au confruntat in comunicarea online sau la ghisee cu reprezentantii
institutiilor publice, a preferintei pentru comunicarea online versus prezenta fizica la ghisee, precum si a
modului in care este perceput comportamentul functionarilor publici pe categorii de domenii sociale.

T UNHCR, 29 September 2025, Ukraine Refugee Situation Update, https://data.unhcr.org/en/situations/ukraine
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Capitolul 1. Prezentarea autoritatilor nationale implicate in gestionarea sedetrii si a
integrarii beneficiarilor de protectie temporara proveniti din Ucraina

Pentru a intelege importanta comunicarii cu autoritatile publice centrale/locale din Romania, este
necesara o prezentare a rolului si a serviciilor furnizate acestora de catre institutii.

- Ministerul Educatiei asigura refugiatilor ucraineni dreptul la educatie?, dupa cum urmeaza:

e  Copiii ucraineni aflati pe teritoriul Romaniei, inclusiv cei care nu solicita protectie potrivit Legii
azilului, beneficiaza de dreptul la educatie in unitatile de Tnvatamant din Romania in aceleasi
conditii si din aceleasi bugete cu ante-prescolarii, prescolarii si elevii romani. Totodata, ei vor
avea dreptul la cazare gratuita in internatele scolare, alocatie de hrana, dreptul Ia
cazarmament, respectiv: rechizite, imbracaminte, incaltdminte, manuale.

e Ministerul Educatiei, prin inspectoratele scolare asigura resursa umana pentru cuprinderea
tuturor minorilor in programele de invatamant, prin asigurarea resursei umane necesare
desfasurarii activitatilor didactice. In situatia in care resursa umané este insuficients, activitatea
didactica si activitatea de consiliere scolara va putea fi realizatd de studentii din universitatile
de stat/particulare din Romania sau de cadre didactice pensionare.

e De asemenea, copiii ucraineni beneficiaza de examinarea starii de sanatate in unitatile de
invatamant, iar in situatia Tn care nu sunt vaccinati, pot beneficia de schema de vaccinare
conform Programului national de vaccinare derulat de Ministerul Sanatatii.

e Statul roman le asigura si dreptul de a beneficia de gratuitate pentru toate categoriile de
transport prevazute de lege, pentru elevii orfani, elevii cu cerinte educationale speciale,
precum si cei pentru care s-a stabilit o masura de protectie speciala, dar si de dreptul la alocarea
unor alimente de baza tuturor copiilor din invatamantul primar si gimnazial acordate prin
programele sociale aflate in derulare.

- Ministerul Sanatatii prin Casa Nationala de Asigurari de Sanatate asigura refugiatilor ucraineni dreptul
la servicii de sanatate. Refugiatii ucraineni au dreptul de a fi inclusi in programele nationale de
sanatate publica, beneficiind de un pachet de servicii medicale de baza, precum si de medicamentele,
materialele sanitare, dispozitivele medicale si serviciile medicale cuprinse in programele nationale de
sanatate curative, ca si asiguratii romani, fara plata contributiei de asigurdri sociale de sanatate, a
contributiei personale pentru medicamentele acordate in tratamentul ambulatoriu si cu scutire de la
coplata. Serviciile medicale in asistenta medicala ambulatorie de specialitate pentru specialitatile
clinice cuprinse in pachetul de servicii de baza se acorda fara a fi necesara prezentarea biletului de
trimitere.® Cand solicita pentru prima data servicii medicale, sunt inregistrati in aplicatia informatica
pusa la dispozitie de Casa Nationala de Asigurari de Sdnatate, in vederea atribuirii unui numar de
identificare in sistemul de asigurari sociale de sanatate. Dupa inregistrarea persoanei in aplicatie si
atribuirea unui numar de identificare se printeaza din aplicatie datele afisate spre a fi inmanate
pacientului*,

2 Ministerul Educatiei, https://www.edu.ro/alaturi_de Ucraina

3 ORDONANTA DE URGENTA nr. 96 din 28 iunie 2024 privind acordarea de sprijin si asistentd umanitard de cdtre statul romén
cetdtenilor strdini sau apatrizilor aflati in situatii deosebite, proveniti din zona conflictului armat din Ucraina

4 Accesul la medicind in Romdnia. Medic de familie pentru refugiatii din Ucraina,
https://dopomoha.ro/ro/medic-de-familie-pentru-refugiatii
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o Medicul de familie reprezinta primul contact al pacientului ucrainean cu sistemul de sanatate,
oferind orice serviciu medical cuprins in pachetul de servicii medicale de baza, dar fara a inscrie
pacientul pe lista proprie. Pachetul de baza in asistenta medicala primara cuprinde: servicii
medicale curative, de preventie si profilactice, servicii medicale la domiciliu, administrare de
medicamente, servicii medicale aditionale, servicii diagnostic si terapeutice pe care medicul de
familie le poate furniza conform competentelor si dotarii cabinetului medical®.

e Asistenta medicalda ambulatorie de specialitate se acorda in cabinete medicale, unitati sanitare,
ambulatorii de specialitate si integrate din cadrul spitalelor, centre medicale de diagnostic si
tratament, cabinete de ngrijiri paliative, aflate in contract cu casa de asigurari de sanatate.
Pacientii cu afectiuni cronice beneficiaza de maximum 4 consultatii pe trimestru, cu incadrarea
in cel mult 2 consultatii pe luna, pentru servicii care prevad evaluarea pacientului si a
investigatiilor de laborator, prescrierea tratamentului si urmarirea evolutiei bolii.

e Serviciile spitalicesti se acorda pentru consultatii, investigatii, stabilirea diagnosticului,
tratament medical si/sau chirurgical, ingrijire, recuperare, medicamente si materiale sanitare,
dispozitive medicale, cazare si masa. Serviciile medicale in regim de spitalizare se acorda in
baza biletului de trimitere eliberat de catre medicul de familie sau de medicul specialist din
ambulatoriu.

Autoritatile publice locale, prin Directia Generala de Asistentd Sociala ofera cetatenilor ucraineni
inregistrati in evidentele institutiei, urmatoarele servicii:

e asigurarea de sprijin financiar pentru mamele cu nou-nascuti;

e asigurarea accesului persoanelor cu dizabilitati, insotite sau neinsotite, care provin din zona
conflictului armat din Ucraina si intra in Romaniala la drepturile prevazute de legislatia
romaneasca. Acestia pot beneficia, la cerere, in mod gratuit, de serviciile sociale in centre de
tipul: locuinte protejate, centre pentru viata independentad, centre de abilitare si reabilitare,
centre de ingrijire si asistenta, centre respiro/centre de criza;

e asigurarea accesului la venitul minim pentru incluziune, in aceleasi conditii ca pentru cetatenii
romani.

- Ministerul Muncii, Familiei, Tineretului si Solidaritatii Sociale, prin Agentia Nationala pentru Ocuparea
Fortei de Munca (AJOFM), oferd cetatenilor ucraineni finregistrati in evidentele institutiei,
urmatoarele servicii:

e informarea si consilierea profesionala a persoanelor in cdutarea unui loc de munca, in scopul
furnizarii de informatii privind piata muncii, instruirea in metode si tehnici de cautare a unui
loc de munca si indrumarea pe parcursul procesului de integrare socio-profesionala la noul loc
de munc3;

e medierea muncii, respectiv punerea in legatura a angajatorilor cu persoanele aflate Tn cautarea
unui loc de munca, in vederea stabilirii de raporturi de munca sau de serviciu;

o formarea profesionald, care sa genereze cresterea si diversificarea competentelor profesionale
in scopul asigurarii mobilitatii si integrarii pe piata. Accesul la programele de formare
profesionala se face in urma activitatii de informare si consiliere profesionala sau de mediere;

e evaluarea si recunoasterea competentelor profesionale obtinute Tn context nonformal si
informal - pentru persoanele care nu detin certificat de competente profesionale, de calificare
sau de absolvire pentru anumite competente, ocupatii ori calificari;

5 Casa Nationald de Asigurdri de Sdndtate, 2022, Ghidul pentru serviciile medicale pentru pacientii din Ucraina, https.//cnas.ro/wp-
content/uploads/2022/10/ghidul-pentru-serviciile-medicale-pentru-pacientii-din-Ucraina.pdf
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e accesul la sistemul asigurarilor pentru somaj, in conditiile stabilite pentru cetatenii romani.

- Ministerul Muncii, Familiei, Tineretului si Solidaritatii Sociale, prin Agentia Nationald pentru Plati si
Inspectie Sociala (AJPIS), oferd cetdtenilor ucraineni inregistrati in evidentele institutiei, urmatoarele
servicii:

e accesul la indemnizatie lunara de crestere a copilului, persoanelor singure care au in crestere
sau ingrijire un copil de pana la 2 ani, respectiv 3 ani,

e accesul la alocatia de stat pentru copii si copiii ucraineni, daca permisul de sedere temporara
are inscrisd o adresa

- Ministerul Muncii, Familiei, Tineretului si Solidaritatii Sociale, prin Inspectia Muncii, exercita controlul
in domeniile relatiilor de munca, securitatii si sanatatii in munca in ceea ce priveste angajatii ucraineni
si angajatorii aflati pe teritoriul Romaniei.

- Ministerul Afacerilor Interne, prin Inspectoratul General pentru Imigrari, reglementeaza dreptul de
sedere pe teritoriul Romaniei. in baza documentelor si a procedurilor stabilite de legislatia national,
Inspectoratul General pentru Imigrari elibereaza permisele de sedere pe teritoriul Romaniei cu un
cod numeric personal (CNP). Conform prevederilor Deciziei Consiliului (EU) 2024/1836 din 25 lunie
2024, masura de protectie temporara este aplicabild pana in martie 2026.

Capitolul 2. Studiu de caz: Analiza relatiei beneficiarilor de protectie temporara
proveniti din Ucraina cu autoritatile din Romania

1.1. Scop si obiective

Scopul studiului este cunoasterea modului de relationare a beneficiarilor de protectie temporara
proveniti din Ucraina cu autoritdtile publice din Romania. Printre obiectivele secundare enumeram
cunoasterea dificultatilor cu care acestia s-au confruntat in comunicarea online sau la ghisee cu reprezentantii
institutiilor publice, a preferintei pentru comunicarea online versus prezenta fizica la ghisee, precum si a
modului in care este perceput comportamentul functionarilor publici pe categorii de servicii sociale.

1.2. Metode si instrumente de cercetare

in cadrul cercetdrii au fost utilizate mai multe instrumente si metode de cercetare, precum:
chestionarul, date statistice publicate de alte autoritati publice centrale si locale, precum si date secundare
obtinute Tn cadrul altor cercetari realizate Tn Romania. Culegerea efectiva de date s-a realizat prin aplicarea
unui chestionar cu 23 de intrebari unui numar de 103 beneficiari de protectie temporara proveniti din
Ucraina.

Chestionarul a fost structurat in 2 parti. Prima parte a avut in componenta 7 intrebari de identificare
a structurii si trasaturilor de baza ale esantionului de respondenti, prin intermediul carora s-au cules date
referitoare la varsta, gen, nivelul studiilor, existenta copiilor, localitatea de resedinta, statutul ocupational si
perioada de cand se afld in Romania. A doua parte a chestionarului a avut 16 intrebari cu privire la
urmatoarele aspecte:

= canalul de comunicare prin care refugiatii ucraineni in Romania au obtinut pentru prima data
informatii cu privire la sprijinul oferit de autoritatile din Romania;

|
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= relevanta informatiilor furnizate prin canalele de comunicare identificate anterior in raport cu nevoile
existente;

= frecventa interactiunii cu autoritatile publice din Romania;

= comportamentul functionarilor publici, pe domenii de activitate;

= atitudinea functionarilor publici in exercitarea atributiilor de serviciu;

= principalele dificultati in intelegerea informatiilor de pe site-urile institutionale;

= interactiunea online cu autoritatile publice;

= dificultati in obtinerea de informatii de interes public la ghiseele autoritatilor publice;
= modul de comunicare al informatiilor de catre functionarii publici;

= preferinta pentru comunicarea fizica sau cea online cu autoritatile publice;

= principalele probleme pentru care s-a solicitat sprijinul autoritatilor;

= sugestii pentru imbunatatirea serviciilor furnizate de autoritatile publice.

Chestionarul a avut in componenta urmatoarele tipuri de intrebari:

= fntrebdri inchise, la care s-a putut raspunde conform variantelor prestabilite, au necesitat un efort
mai mic pentru completarea raspunsurilor si au permis o codificare fara dificultati a raspunsurilor
usurand procesul de prelucrare a informatiilor. intrebarile inchise au fost selectate din urmatoarele
categorii: intrebdri dihotomice, cu doua variante de raspuns (Da/Nu);

= jntrebdri matrice cu rdspuns unic pe fiecare rénd, care au oferit posibilitatea masurarii mai multor
aspecte in functie de criterii prestabilite (1= deloc; 2=nh mica masurd; 3= moderat; 4=Tn mare masura;
5=1n totalitate);

= jntrebdri grild cu un singur rdspuns posibil; intrebdri grild cu mai multe rdspunsuri posibile;

= intrebari deschise, prin care s-a urmarit detalierea anumitor raspunsuri, stimuland respondentii sa
participe activ la realizarea cercetarii.

1.3. Prezentarea structurii esantionului

Esantionul cercetarii a fost format din 103 beneficiari de protectie temporara din Ucraina stabiliti in
judetul Constanta, din care un procent de 83,5% a fost reprezentat de femei.

Fig. 2.3.1. Structura respondentilor dupa gen

masculin

ferninim
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Asa cum se poate observa din Fig. 2.3.2, analiza structurii pe grupe de varsta evidentiaza ca proportia
cea mai mare (79,6%) au detinut-o persoanele in varsta de 30-49 ani, iar cea mai mica a fost detinuta de
persoanele din categoria peste 65 de ani (5,8%).

Fig. 2.3.2. Distributia respondentilor dupé varsta

peste 65 ani o 18-29 ani
58% 3,9%
50-65 ani
10,7%
30-45 ani
79,6%

Din totalul respondentilor, 85,5% au in ingrijire cel putin 1 copil, iar 15,5% nu au copii, asa cum rezulta
din datele prezentate in Fig. 2.3.3.

Fig. 2.3.3. Distributia respondentilor dupa numéarul copiilor
avuti in intretinere

nu
155%

da, 3 copii si da, 1 copil
7.8% 39 8%
da, 2 copii

36,9%

o

45,6% dintre copiii avuti in crestere de respondenti urmeaza cursuri online la scolile din Ucraina, dar
restul de 54,4% sunt inregistrati ca elevi si audienti in sistemul de invatdmant romanesc, asa cum este
prezentat in Fig. 2.3.4. Analiza structurii esantionului din punct de vedere al incadrarii copiilor n sistemul de
invatamant a fost importanta pentru stabilirea relevantei raspunsurilor cu privire la interactiunea cu
reprezentantii unitdtilor educationale.

|
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Fig. 2.3.4. Distributia respondentilor in functie de forma de invatamant frecventata de copiii aflati
in intretinere
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19,4%
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G 8%

invatdmant online in Ucraina
45 6%

Asa cum se poate observa din Fig. 2.3.5, 72,8% dintre respondenti erau in Romania de o perioada mai
mare de 24 de luni, ceea ce Tnseamna ca au fost Tn contact cu autoritatile publice pentru servicii sociale
diverse, iar tematica abordata in intrebarile chestionarului a fost foarte cunoscuta pentru ei.

Fig. 2.3.5. Distributia respondentilor dupa perioada de cand sunt
se aflain Romania

< & luni

F 8%
6-121uni
6,8%
13-18 luni
7,8%
158-24 luni
5,8%

= 24 luni
72,8%

Analizand structura esantionului din punct de vedere al educatiei, a rezultat conform datelor din Fig.
2.3.6, ca 74,7% dintre respondenti sunt absolventi de studii superioare si postuniversitare. Rezultatul este
apropiat de datele colectate online de EUAA si OCDE Tnh mai multe tari UE, care arata ca 71% dintre refugiatii
ucraineni declara c3 au studii superioare, majoritatea detindnd o diploma de master sau superioara ©.

6 European Union Asylum Agency, (2022). Forced displacement from and within Ukraine: Profiles, experiences, and aspirations of
affected populations, Joint EUAA, IOM and OECD Report
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Fig. 2.3.6. Distributia respondentilor dupa nivelul studiilor

invatamant postuniversitar
4.9%

invatamant primar (clasele -IV)
5,8%
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14 6%
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Din punct de vedere al statutului ocupational, 23,3% din respondenti erau activi pe piata fortei de
muncd, in calitate de angajati sau antreprenori, iar 18,4% s-au incadrat in categoria someri. 48,6% a
reprezentat procentul celor care nu muncesc in Romania, din care 36,9% nu au nici o ocupatie si 11,7%
lucreaza la distanta pentru job-ul din Ucraina.

Fig. 2.3.7. Distributia respondentilor in functie de statutul ocupational

angajat
19,4%

nu muncesc
36,9%

antreprenor
3,9%

lucrez remaote pentru job-ul din
11.7%

student
1,0%
somer
18,4%

pensionar
8.7%

Diversitatea respondentilor la chestionar au contribuit la obtinerea unor rezultate pragmatice si
relevante pentru scopul cercetarii. Analiza a fost completata si cu alte informatii secundare, facilitand
aprofundarea raspunsurilor culese prin raportare la concluziile altor studii si analize specifice.

1.4. Prezentarea si analiza rezultatelor cercetarii

Modalitatile prin care refugiatii ucraineni au avut acces la informatii reale cu privire la reglementarea
sederii, accesul la servicii sociale/educatie/sanatate sau oportunitatile pe piata muncii au stat la baza deciziei
de a ramane sau nu in Romania, de a parcurge sau nu un proces de integrare in valorile comunitatii locale.
Impactul agresiunii ruse Tn Ucraina a fost unul major, atat militar si geopolitic, cat si profund emotional. Astfel,
canalele de comunicare deschise pentru refugiatii ucraineni au venit din surse multiple, cum ar fi presa, retele
sociale, comunitatile de refugiati deja stabilite in Romania, organizatii nonguvernamentale/internationale si
autoritati publice.
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Fig. 1.4.1. Canalele de comunicare utilizate de cetatenii ucraineni
la sosirea in Romania

Presa/Tv

Retele sociale

Alti refugiati /
prieteni

OMG-uri

Autoritati romane

Asa cum se poate observa din datele prezentate in Fig. 1.4.1, principalele canale de comunicare
folosite de refugiatii ucraineni la sosirea in Romania au fost retelele sociale (53%) si alti prieteni/refugiati
(57%). intr-un studiu realizat de Internews Network in anul 2022 se preciza faptul ci ”Desi au fost create zeci
de grupuri de Facebook, Telegram si Viber, precum si site-uri administrate de autoritati, agentii umanitare si
voluntari, refugiatii prefera sa isi procure informatiile de la alti refugiati, voluntari sau membri ai comunitatii
gazda. Grupurile dedicate doar refugiatilor sunt considerate spatii sigure pentru a pune intrebari, pentru a
impartasi experiente si a verifica informatii gasite in alte locuri. Chestionarele au aratat ca cele mai folosite
canale de informare (in privinta accesarii de informatii generale despre serviciile pentru refugiati) sunt:
Telegram (62% 1l folosesc deseori sau mereu, iar 25% uneori) si discutii personale (40% deseori sau mereu,
iar 48% uneori).” 7 Doar 10% dintre refugiati folosesc sursele oficiale de informare ale autoritatilor din
Romania, iar 25% s-au indreptat catre ong-uri, care de cele mai multe ori au accesat informatiile si le-au
diseminat in comunitatile de refugiati.

Fig. 1.4.2. Gradul de satisfactie privind calitatea informatiilor obtinute prin canalele de
comunicare utilizate la sosirea in Roménia

a0
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30 33

Presd TV Retele sociale  Alti refugiati/ prieteni OMG-uri Autoritati romane

B nesatisfacator M relativ satisfacator satisfacator [ bun [ foarte bun

7 Internews Network&Centrul pentru Jurnalism Independent, 2022, “Bariere & punti comunicarea si schimburile de informatii in
comunitatea de refugiati ucrainieni din Romdnia”, https://internews.org/wp-content/uploads/2022/09/Raport_Punti-si-

bariere_romana.pdf
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in ceea ce priveste gradul de satisfactie privind calitatea informatiilor obtinute prin canalele de
comunicare, respondentii au precizat ca 52% din informatiile obtinute de la autoritati si 64% de la presa/TV
au avut o calitate relativ satisfacatoare si nesatisfacatoare, in timp ce acest procent este de doar 28-34% in
cazul celorlalte canale de comunicare analizate.

Fig. 1.4.3. Frecventa interactiunilor dintre refugiatii ucraineni si autoritatile publice din
Romania

Frecvent (aproximativin fiecare lund)

Foarte rar (cel mult 1 data pe an|

Periodic (aproximativ o datd 1a 3 luni)

Rar (2-3 ori pe an)

Frecventa interactiunilor refugiatilor ucraineni cu autoritatile din Romania este rara in 27,2% din
cazuri si foarte rara in 38,8% din cazuri. Acest lucru poate fi justificat prin faptul ca un procent semnificativ de
copii (45,6%) nu sunt Tnscrisi in sistemul de Tnvatamant romanesc, ci urmeaza cursurile online ale scolilor din
Ucraina, iar contactul cu autoritatile din sistemul de educatie romanesc este inexistent. Totodata, un procent
de 48,6% este reprezentat de refugiati ucraineni care nu muncesc sau care si-au pastrat job-urile din Ucraina
n sistem remote, iar in acest caz sunt inexistente contacte cu institutii precum AJOFM sau ITM.

Asa cum rezultd din datele prezentate in Fig. 1.4.4, nu exista discrepante majore cu privire la
perceptiile privind comportamentul functionarilor publici din institutii cu diferite domenii de activitate.
Inspectoratul General pentru Imigrari este una din institutiile apreciate de 58% dintre respondenti ca avand
un comportament bun sau foarte bun al functionarilor publici in relatia cu refugiatul ucrainean, in timp ce
celelalte institutii au fost incadrate intr-un procent de 39-49%. Rezultatele obtinute pot fi corelate cu datele
furnizate de Centrul pentru Studii in Politici Europene in anul 2022, potrivit cdrora in Romania a existat o
atitudine pozitiva a institutiilor publice privind primirea refugiatilor ucraineni in procent de 84% 8.

Comparativ, pe categorii de varstd, au existat diferente intre perceperea comportamentului
functionarilor publici. Daca respondentii din categoriile de varsta 18-29 ani si 30-49 de ani au considerat
satisfacator comportamentul functionarilor din institutiile publice, respondentii din categoriile de varsta 50-
65 ani si peste 65 ani au apreciat ca relativ satisfacator si nesatisfacator. Putem considera ca aceste diferente
rezulta si din cresterea vulnerabilizarii persoanelor odata cu varsta, ceea ce necesita o atentie deosebita in
comportament si comunicare, fapt caruia nu i-a fost acordata suficienta atentie in institutiile publice.

8 Centre for European Policy Studies, 2022, Attitudes towards Ukrainian refugees and governmental responses in 8 European
countries, ASILE project 2019-2023, European Union’s Horizon 2020
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Fig. 1.4.4. Gradul de satisfactie privind comportamentul functionarilor publici, pe domenii de activitate
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n ceea ce priveste atitudinea functionarilor publici, in jur de 60% din respondenti au considerat c3
este bazata pe respect si buna credinta (66%), corectitudine (62%), amabilitate si comunicare eficienta (64%),
egalitate de tratament (56%) si transparenta (62%). Perceptia refugiatilor ucraineni asupra atitudinii cu care
sunt intdmpinati in institutiile publice centrale sau locale are un impact major atat in intentia lor de a parcurge
toti pasii necesari pentru integrarea in comunitatea locala, cat si in derularea efectiva a tuturor etapelor
specifice integrarii. Tntr-un studiu efectuat de Agentia Nationald a Functionarilor Publici, 59,93% dintre
respondentii-cetateni nationali au considerat ca atitudinea functionarilor publici a fost una amabila, procentul
fiind apropiat de cel rezultat din datele respondentilor ucraineni®. Din analiza comparativd a datelor
mentionate mai sus, rezulta faptul ca nu se evidentiaza o atitudine diferentiata in functie de apartenenta
nationala sau de statutul juridic, chiar daca in cazul cetatenilor ucraineni exista dificultatile de ordin lingvistic.

Fig. 1.4.5. Gradul de satisfactie al refugiatilor ucraineni cu privire la atitudinea functionarilor publici
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Lipsa informatiilor traduse in limba ucraineana sau o limba de circulatie internationala a fost
considerata principala dificultate in accesarea paginilor de internet ale furnizorilor de servicii publice catre

9 Agentia Nationald a Functionarilor Publici, 2024, Studiu cu privire la modul in care este perceputd imaginea functionarilor publici in
alte state europene si instrumentele prin care alte state au reusit sd creascd prestigiul functiei publice (modele de bune practici),
https://www.anfp.gov.ro/media/pkrdilco/studiu-cu-privire-la-modul-%C3%AEn-care-este-perceput%C4%83-imaginea-
func%C8%9Bionarilor-publici-%C3%AEn-alte-state-europene.pdf

|
Page 15 of 23


https://www.anfp.gov.ro/media/pkrdi1co/studiu-cu-privire-la-modul-%C3%AEn-care-este-perceput%C4%83-imaginea-func%C8%9Bionarilor-publici-%C3%AEn-alte-state-europene.pdf
https://www.anfp.gov.ro/media/pkrdi1co/studiu-cu-privire-la-modul-%C3%AEn-care-este-perceput%C4%83-imaginea-func%C8%9Bionarilor-publici-%C3%AEn-alte-state-europene.pdf

Diakonie =&
Katastrophenhilfe

NOVAPOLIS

CENTRUL DE ANALZE 8 INITIATIVE PENTRU DEZVOLTARE

refugiatii ucraineni (62%). Totodata, 43% dintre respondenti au precizat ca nu exista claritate cu privire la pasii
care trebuie urmati pentru a putea solutiona o anumita problema, iar 30,1% au considerat ca ar trebui sa
existe o varianta simplificata a procesului de accesare a unui anumit serviciu. Dificultatile privind accesul la
informatii structurate si clare au fost notate si in studiul realizat de Internews. Accesul limitat la informatii
clare, actualizate si relevante ingreuneaza capacitatea refugiatilor de a lua decizii privitoare la statutul lor legal
in Romania. Chiar daca aceste informatii existd pe website-uri multiple, ale Guvernului si ale agentiilor
umanitare, informatia este perceputa de catre refugiati ca fiind complexa si dificil de aplicat in circumstante
particulare, iar refugiatii ar prefera sa aiba mai multe optiuni de a pune intrebari despre statutul lor, ca sa
poatd face cele mai bune alegeri pentru ei°,

Respondentii la chestionar au detaliat aceste aspecte si in cadrul intrebarilor deschise, mentionand
faptul ca ar fi utila existenta unui traducator online sau in persoana fizica care sa sprijine procesul de
comunicare ntre reprezentantii institutiilor publice locale si cetatenii ucraineni. Desi unii respondenti au
recunoscut faptul ca e dificil sa angajezi un traducator in persoana fizica, care sa fie utilizat doar sporadic
atunci cand exista o cerere adresata de un refugiat ucrainean, s-a propus infiintarea unor centrale telefonice
virtuale cu robot Al. Aceasta ar reduce costurile, ar optimiza apelurile, ar putea furniza informatii Tn mai multe
limbi, iar contactul cu reprezentantii institutiilor publice ar fi considerabil diminuat, mai ales in cazul unitatilor
de Tnvatamant si al spitalelor.

Fig. 1.4.6. Principalele dificultati in intelegerea informatiilor de pe site-urile institutionale
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Din datele prezentate Tn Fig. 1.4.7 rezulta faptul ca peste 50% din respondenti s-au declarat multumiti
de interactiunea online cu institutiile publice, acolo unde ea este posibila. Comunicarea online a institutiilor
publice se realizeaza prin diverse canale, cum ar fi website-uri oficiale, platforme de social media si platforme
interactive pentru servicii, avand ca scop informarea cetatenilor, cresterea transparentei si facilitarea

10 |nternews Network&Centrul pentru Jurnalism Independent, 2022, “Bariere & punti comunicarea si schimburile de informatii in
comunitatea de refugiati ucrainieni din Romdnia”, https://internews.org/wp-content/uploads/2022/09/Raport_Punti-si-

bariere_romana.pdf
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interactiunii cu publicul. Ministerul Cercetarii, Inovarii si Digitalizarii a elaborat Tn 2024, Ghidul digitalizarii -
Repere Informative ale Transformarii Digitale a Serviciilor Publice si Planul National de Actiune privind
Deceniul Digital pentru Romani care ar fi trebuit aplicate ca politici publice locale la nivelul autoritatilor
publice in domeniul comunicarii interinstitutionale si s asigure interfata in relatia cu cetatenii’*!2, Acest
aspect nu este in totalitate realizat, Romania avansand foarte incet in acest domeniu. Tn anul 2024, a fost
anuntata lansarea Programului national pentru transformarea digitala a autoritatilor publice locale #DigiLocal,
ocazie cu care comunicarea si serviciile oferite de autoritatile locale ar putea fi iImbunatatite inclusiv in relatia
cu toate categoriile de strdini aflati in Romania

Fig. 1.4.7. Gradul de satisfactie cu privire la interactiunea online
cu institutiile publice din Roméania

total nesatisfacator

satisfacator in totalitate
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partial satisfacator
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43,7% dintre respondenti au precizat ca nu au intdmpinat dificultati deosebite cand s-au prezentat
la ghiseele autoritatilor publice, iar 44,7% considera ca informatiile au fost furnizate intr-un mod clar si
cuprinzator. Corelat cu datele analizate mai sus, procentul in ambele cazuri ar fi fost mai mare daca ar exista
translatie Tn ucraineana sau o limba de circulatie internationald care sa faciliteze comunicarea la ghiseu.
Comparativ, pe categorii de varsta, s-a constatat ca respondentii din categoriile 18-29 ani si 30-49 ani au
considerat ca principalele dificultati de comunicare la ghisee sunt cauzate de bariera de limba, timp de
asteptare mare, lipsa informatiilor clare, organizarea activitatii la ore inaccesibile. Respondentii din
categoria 50-65 ani s-au confruntat cu dificultati cauzate de structura neclard a informatiei, lipsa unei
versiuni simplificate, actualizarea rard a continutului, lipsa traducerii informatiilor Tn ucraineana sau intr-o
limba de circulatie internationala

11 Ministerul Cercetdrii, Inovdrii si Digitalizdrii, 2024, Planul National de Actiune privind Deceniul Digital pentru Romani,
https://www.mcid.gov.ro/wp-content/uploads/2024/04/Plan-national-de-actiune-roadmap-pentru-publicare.pdf

12 Ministerul Cercetdrii, Inovdrii si Digitalizdrii, 2024, Ghidul Digitalizdrii - Repere Informative ale Transformdrii Digitale a Serviciilor
Publice, https://www.mcid.qov.ro/wp-content/uploads/2024/07/20240702 Ghidul Digitalizarii.pdf

Page 17 of 23


https://www.mcid.gov.ro/wp-content/uploads/2024/04/Plan-national-de-actiune-roadmap-pentru-publicare.pdf
https://www.mcid.gov.ro/wp-content/uploads/2024/07/20240702_Ghidul_Digitalizarii.pdf

Diakonie =&
Katastrophenhilfe

NOVAPOLIS

CENTRUL DE ANALZE 8@ INTIATIVE PENTRU DEZVOLTARE

Fig. 1.4.8. Distributia refugiatilor ucraineni in functie de dificultatile intampinate la
ghiseele institutiilor publice
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Tn ceea ce priveste gradul de satisfactie cu privire la interactiunea fizici la ghisee, 57,2% dintre
respondenti au mentionat ca sunt cel putin satisfacuti. Serviciul public implica increderea publica, iar
increderea publica nu poate fi construita decat printr-o imagine buna cu care functionarii contribuie la
realizarea acelui serviciu public’®. Dacd avem in vedere persoane din categorii vulnerabile, asa cum sunt o
mare parte din beneficiarii de protectie temporara proveniti din Ucraina, atunci atitudinea, etica si
responsabilitatea fata de contextul in care se afla aceste persoane trebuie sa fie la cel mai inalt nivel,
indiferent daca vorbim de comunicare online sau fizica la ghisee.

3 Agentia Nationald a Functionarilor Publici, 2024, Studiu cu privire la modul in care este perceputd imaginea functionarilor publici
in alte state europene si instrumentele prin care alte state au reusit sd creascd prestigiul functiei publice (modele de bune practici),
https://www.anfp.gov.ro/media/pkrdilco/studiu-cu-privire-la-modul-%C3%AEn-care-este-perceput%C4%83-imaginea-
func%C8%9Bionarilor-publici-%C3%AEn-alte-state-europene.pdf
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Fig. 1.4.10. Gradul de satisfactie cu privire la interactiunea fizica, la
ghisee, cu autoritatile publice
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Din datele prezentate in Fig. 1.4.11, 64,1% din respondenti au precizat ca prefera comunicarea
online in raport cu autoritatile publice. Comunicarea online poate fi mai accesibila, mai rapida si mai
eficienta pentru toate categoriile de utilizatori de servicii publice, incluzadnd persoanele cu dizabilitati pentru
care deplasarea la ghisee este imposibila sau dependenta de disponibilitatea unei alte persoane.

Fig. 1.4.11 Perceptia respondentilor cu privire la utilizarea
comunicarii online versus fizice in relationarea cu institutiile
publice
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42,8% dintre respondenti au un grad mare si foarte mare de incredere in institutiile publice din
Romania. Conform literaturii de specialitate, parcursul pana in tara de destinatie marcat de abuzuri si
exploatare, relatia tensionatd cu autoritatile din tara de destinatie, precum si relatia cu autoritatile care
analizeaza cererile de azil in tirile de destinatie pot influenta increderea n autoritati.’* Tn cazul cetétenilor
ucraineni care beneficiaza de protectie temporara in Romania, care provin dintr-o tara invecinata, europeana
si cu similaritati religioase, procesul de accesare a serviciilor publice si increderea in institutiile statutului nu
este nici macar la 50%.

14 Kanas, A., van Tubergen, F., & Kosyakova, Y. (2025). Determinants of refugees’ generalised and institutional trust: evidence from
Germany. Journal of Ethnic and Migration Studies, 1-20. https.//doi.org/10.1080/1369183X.2025.2514800
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Fig. 1.4.12. Gradul de incredere al refugiatilor ucraineni in institutiile
publice din Roméania
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Accesarea serviciilor oferite de Inspectoratul General pentru Imigrari, autoritatea publica
responsabild cu reglementarea sederii pe teritoriul Romaniei, este apreciata de 32% dintre respondenti ca
fiind foarte bund. Accesarea serviciilor de tipul educatie si sanatate este consideratd de 22% dintre
respondenti ca fiind foarte bund, in timp ce serviciile pentru locuire au cea mai mica cotd cu privire la
satisfactia respondentilor.

Fig. 1.4.13. Gradul de satisfactie cu privire la accesarea serviciilor pe categorii de domenii
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Conform datelor prezentate in Fig. 1.4.14, principalele probleme pentru care refugiatii ucraineni au
solicitat serviciile autoritatilor publice din Romania sunt de domeniul serviciilor medicale si asistentei sociale
(peste 60% din respondenti). Urmeaza, probleme din sfera sistemului educatiei, reglementarii sederii prin
emiterea/revizuirea permiselor de sedere si a pietei muncii. Avand in vedere care sunt domeniile cele mai
accesate, rezulta faptul ca cea mai mare categorie de refugiati ucraineni sunt persoane vulnerabile.
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Fig.1.4.14. Principalele probleme pentru care refugiatii ucraineni au solicitat sprijinul autoritatilor
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Accesul la serviciile sociale sau la piata muncii a fost analizat in cadrul a mai multor studii, reiesind ca
"refugiatii ucraineni reprezinta o oglinda in care statul roman se priveste pe el insusi si constata ca este pe
alocuri disfunctional. Chiar atunci cand vrea sa faca bine si legifereaza in consecintd, masinaria publica de
aplicare a deciziilor e slaba, incoerenta si gripata. Asta nu e o noutate si e valabil desigur si pentru cetatenii
romani, care Tntampina aceleasi obstacole cu dosarele de pensionare, in sistemul medical si cel scolar ori
atunci cand trebuie sa care hartii de la o institutie la alta. Doar ca romanii, fiind de-ai locului, vorbind limba si

|II

cunoscand lume in stanga si dreapta, au resursele de “capital socia
715

pentru a trage-impinge prin institutii si
a o scoate cumva la capat

Concluzii

Din analiza datelor cercetdrii, au reiesit o serie de propuneri de Tmbunatatire a modului de
comunicare intre beneficiarii de protectie temporara proveniti din Ucraina si reprezentantii autoritatilor
publice locale, cum ar fi:

v’ utilizarea inteligentei (Al) in comunicarea la ghisee, prin utilizarea unui asistent translator Al;

v deschiderea unor linii telefonice dedicate refugiatilor ucraineni, care sa fie gestionate cu ajutorul Al
si sa ofere posibilitatea comunicarii in mai multe limbi de circulatie international3;

v pregatirea functionarilor publici pentru interactiunea cu grupuri vulnerabile de persoane, asa cum
sunt refugiatii ucraineni;

15 Expert Forum, ”Problemele refugiatilor ucraineni si ce ne spun eele despre RomdniaT, Policy Brief no. 152, lulie 2023,
https.//expertforum.ro/wp-content/uploads/2023/07/Problemele-refugiatilor-ucrainieni.pdf
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v' pregatirea continud a functionarilor publici pentru deprinderea/actualizarea cunostintelor legislative
aplicabile pentru integrarea refugiatilor ucraineni, gestionarea unor situatii de risc/urgenta,
cooperarea intre institutii si care sa eficientizeze comunicarea cu grupul tinta;

v’ stabilirea la nivelul administratiei centrale a unei abordari unitare a modului in care refugiatii
ucraineni au acces la diferite servicii de integrare sociala acordate de autoritatile publice locale;

v infiintarea unui grup interinstitutional la nivel local care s& elaboreze o strategie de comunicare
publica la nivel local, adaptata atat nevoilor refugiatilor ucraineni, cat si deopotriva specificului
comunitatii locale;

v" combaterea dezinformdrii cu privire la presupusele avantaje materiale de care beneficiazd
comunitatea de refugiati ucraineni, care poate genera tensiuni sociale si retinerea acestora de a se
mai adresa autoritatilor locale pentru obtinerea sprijinului de integrare (educatie, sanatate, munca,
etc.);

v’ crearea unor parteneriate intre autoritatile publice locale si organizatiile neguvernamentale/
internationale/ birouri ONU in Romania, care sa faciliteze comunicarea cu refugiatii ucraineni si
intelegerea nevoilor acestora, cu scopul Tmbunatatirii accesului la servicii de baza;

v" dezvoltarea unor sisteme transparente de sesizari/petitii care s& permita refugiatilor ucraineni s
raporteze eventuale abuzuri cu privire la comportamente neadecvate ale functionarilor publice,
solicitarea abuziva de documente care nu sunt prevazute de normele legale aplicabile, etc.

v’ realizarea unor sondaje periodice de satisfactie cu privire la calitatea comunicérii intre functionarii
publici si refugiatii ucraineni si analiza feedback-ului pentru ajustarea strategiilor de comunicare;

v’ stabilirea de catre autoritatile publice a unui mod simplificat de prezentare a informatiilor/ evitarea
unui limbaj tehnic, a jargonului administrativ care vizeaza accesul refugiatilor ucraineni la diferite
servicii sociale, atat la ghiseu, cat si online.
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