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INTRODUCERE

Acest raport, elaborat la solicitarea Asociatiei Obstesti “Juristii pentru Drepturile Omului”, este
un experiment social, telefonic, scopul caruia este de a masura receptivitatea autoritatilor publice
locale si centrale la solicitarea informatiilor publice. La baza au stat constatarile societatii civile
si ale reprezentantilor mass-media, care au demonstrat, nu o singura data, reticenta autoritatilor
de a oferi informatii de interes public, ceea ce reprezinta un bun public, garantat prin lege, care
apartine tuturor. Legislatia stipuleaza clar cd putem solicita informatia oficiald atat in format
scris, cat si verbal®, ceea ce am si urmirit prin acest experiment.

De ce este important accesul la informatia publica? Pentru ca reprezintd fundamentul principiului
transparentei in activitatea autorititilor publice 2. Dreptul la acces la informatii publice este o
parte componentd a dreptului la libertatea exprimarii, stipulat in Articolul 34 al Constitutiei
Republicii Moldova; si in Articolul 19 al Declaratiei Universale a Drepturilor Omului, adoptata
de Adunarea Generala a Organizatiei Natiunilor Unite, la 10 septembrie 1948.

De cele mai multe ori, institutiile de presa si organizatiile neguvernamentale sunt cele care
solicitd informatii de la institutiile statului. Expertii si jurnalistii deseori atrag atentia asupra
faptului ca legislatia si practicile privind accesul la informatie nu mai sunt actuale si sunt o
oportunitate pentru functionari sa refuze constant dreptul cetatenilor de a sti.

Functionarii publici sunt obligati sd raspunda la solicitari, In termen de 15 zile lucratoare sau sa
solicita extinderea termenului, in cazul in care are nevoie de mai mult timp pentru a pregati
raspunsul®. In practica, informatiile sunt furnizate foarte tarziu sau chiar peste termenul limit,
invocandu-se de multe ori ca furnizorul s-a condus de legea cu privire la petitionare, care prevede
un termen de 30 de zile pentru examinarea unei petitii. De reguld, autoritatile motiveaza prin
faptul ca informatiile solicitate ar fi informatii cu caracter personal, secret de stat sau secret
comercial. In lipsa unui raspuns, solicitantii de informatie pot da in judecati institutiile statului.

In 2019, Asociatia Obsteasca ,Juristii pentru Drepturile Omului” a selectat 40 de cazuri cu
impact strategic pentru a le reprezenta in instanti. In aceste cazuri, institutiile publice fie au
refuzat sa furnizeze informatii de interes public, fie au oferit raspunsuri incomplete sau au depasit
termenul limitd prevazut de legislatie. Alte astfel de cazuri au fost litigate si1n 2017, cand Juristii
pentru Drepturile Omului au selectat 15 cauze pe care le-au reprezentat in judecata. Printre

L http://lex.justice.md/md/311759/

2 Informatii oficiale sunt considerate toate informatiile aflate in posesia si la dispozitia furnizorilor de informatii,

care au fost elaborate, selectate, prelucrate, sistematizate si/sau adoptate de organe ori persoane oficiale sau puse la
dispozitia lor. Furnizorii de informatii oficiale sunt autoritétile publice locale si centrale; organizatiile fondate de
catre stat In persoana autoritatilor publice si finantate de la bugetul de stat, care au ca scop efectuarea atributiilor de
administrare, social-culturale si altor atributii cu caracter necomercial; persoanele fizice si juridice care, in baza legii
sau a contractului cu autoritatea publica ori institutia publica, sunt abilitate cu gestionarea unor servicii publice si

culeg, selecteazd, poseda, pastreaza, dispun de informatii oficiale.

3 Conform prevederilor art.16 din legea din legea nr.982/2000 privind accesul la informatie: ,,(1) Informatiile,
documentele solicitate vor fi puse la dispozitia solicitantului din momentul in care vor fi disponibile pentru a fi
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furnizate, dar nu mai tdrziu de 15 zile lucratoare de la data inregistrarii cererii de acces la informatie.’


https://www.lhr.md/ro/litigare-strategica/proiect-undef/
https://www.lhr.md/ro/litigare-strategica/juristii-si-freedom-house-litigare-strategica/
http://lex.justice.md/md/311759/

institutiile care nu s-au conformat legii cu privire la accesul la informatii publice sunt Agentia
Achizitii Publice, Biroul Relatii Interetnice, Consiliul Concurentei, Agentia Moldsilva, Agentia
pentru Eficientd Energetica s.a. Institutiile au invocat drept motiv de refuz faptul ca informatiile
solicitate reprezintd date cu caracter personal; secret de stat; sunt cu accesibilitate limitata etc.

Si Centrul de Politici si Reforme (CPR) a sistematizat o lista a cazurilor in care institutiile media
au dat in judecata institutiile statului pentru ca nu au oferit informatii de interes public, asa cum
prevede legea. Printre cazuri sunt mentionate Asociatia Presei Independente vs. Posta Moldovei;
Centrul pentru Investigatii Jurnalistice vs Comisia Electorald Centrald; Rise Moldova vs
Ministerul Afacerilor Interne etc®.

Pentru a face o analiza obiectiva a modului in care institutiile statului trateaza solicitarile legate
de informatiile de interes public, AO ,Juristii pentru Drepturile Omului” a expediat anul
precedent 100° de solicitiri de informatii unor furnizori de informatii. in urma demersurilor au
fost receptionate 79 de raspunsuri, dintre care 60 de institutii au raspuns partial la intrebari, iar
19 furnizori de informatii au refuzat neintemeiat sd furnizeze informatii. 21 de furnizori de
informatii nu au dat curs solicitarilor organizatiei.

4 https://cpr.md/2018/05/03/accesul-la-informatii-in-moldova-drumul-anevoios-in-cautarea-dreptatii-prin-judecati-
si-nu-numai/

S Academia de Stiinte a Moldovei, Agentiei ,, Moldsilva”, Agentia Achizitii Publice, Agentia Nationald a Penitenciarelor, Agentia
de Interventie si Plati in Agriculturd, Agentia de Transplant, Agentia Nationala pentru Ocuparea Fortei de Muncd, Agentia
Nationala pentru Reglementare in Comunicatii Electronice si Tehnologia Informatiei, Agentia Nationald pentru Sandtate
Publica, Agentia Nationala pentru Siguranta Alimentelor, Agentia Nationala Transport Auto, Agentia Navala, Agentia pentru
Eficienta Energetica, Agentia pentru Protectia Consumatorilor si Supravegherea Pietei, Agentia pentru Supraveghere Tehnicd,
Agentia Resurse Informationale Juridice, Agentia Servicii Publice, Agentia Turismului, Agentia de Stat pentru Proprietatea
Intelectuald, Agentia Proprietdtii Publice, Agentia Relatii Funciare si Cadastru, Autoritatea Nationald de Integritate, Biroul
Migratie si Azil, Biroul National de Statistica, Cancelaria de Stat a Republicii Moldova, Casa Nationald de Asigurari Sociale,
Centrul de Medicina Legald, Comisia Electorala Centrald, Consiliul Concurentei, Consiliul Superior al Magistraturii, IMSP
Centrul Republican de Diagnosticare Medicala, IMSP Institutul Mamei si Copilului, IMSP Spitalul Clinic Municipal nr.1, IMSP
Spitalul Clinic Republican ,, Timofei Mosneaga”, Inspectoratul de Stat al Muncii, Inspectoratul Ecologic de Stat, Inspectoratul
General al Politiei, Inspectoratul National de Probatiune, Inspectoratul National de Patrulare, LS. , Calea Feratd din
Moldova”, LS. ,,MoldData”, Ministerul Afacerilor Exerne si Integrarii Europene, Ministerul Afacerilor Interne, Ministerul
Agriculturii, Dezvoltarii Regionale si Mediului, Ministerul Apararii, Ministerul Economiei §i Infrastructurii, Ministerul
Educatiei, Culturii si Cercetarii, Ministerul Finantelor, Ministerul Justitiei, Ministerul Sandtatii, Muncii si Protectiei Sociale,
Parlamentul Republicii Moldova, Primaria Bdcioi, Primaria Ciorescu, Primaria Codru, Primaria Cricova, Primaria Durlesti,
Primaria Gratiesti, Primaria Sdngera, Primaria Stauceni, Primaria Tohatin, Primaria Truseni, Procuratura Generala al
Republicii Moldova, Serviciul Hidrometeorologic de Stat, Serviciul Tehnologia Informatiei Si Securitate Ciberneticd, Serviciul

Fiscal de Stat al Republicii Moldova, Serviciul Vamal al Republicii Moldova.
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https://cpr.md/2018/05/03/accesul-la-informatii-in-moldova-drumul-anevoios-in-cautarea-dreptatii-prin-judecati-si-nu-numai/
https://cpr.md/2018/05/03/accesul-la-informatii-in-moldova-drumul-anevoios-in-cautarea-dreptatii-prin-judecati-si-nu-numai/

Raspunsuri la solicitari de infomatii publice

Mu au dat curs solicitarii

Raspuns partial

Refuz neintemeiat

AO ”Juristii pentru Drepturile Omului” a selectat 40 de cazuri® cu impact strategic pentru a le
reprezenta in instantd. Scopul final al reprezentarii strategice, sustin expertii, va fi propunerea de
modificare a legislatiei, a politicilor publice sau a practicilor autoritatilor publice relevante pentru
domeniul vizat’.

Din cele 40 de cazuri selectate, in jumatate din ele furnizorii de informatii nu au oferit raspunsuri
in termenul prevazut de lege; in 12 cazuri autoritatile au refuzat sa ofere un raspuns, invocand
diverse motive precum: confidentialitatea informatiei; date cu caracter personal; sau au facut
trimitere la pagina web si legislatie. In alte 8 cazuri, furnizorii de informatie au raspuns partial
la intrebarile adresate.

b Agentia de Interventie si Plati in Agriculturd; Agentia ,, Moldsilva”; Agentia Nationald pentru Siguranta Alimentelor; Agentia
Nationala Transport Auto; Agentia pentru Eficienta Energeticd; Agentia pentru Protectia Consumatorilor si Supravegherea
Pietei; Agentia pentru Supraveghere Tehnicd,; Agentia Relatii Funciare si Cadastru; Agentia Servicii Publice;, Autoritatea
Nationala de Integritate; Biroul Migratie si Azil; Casa Nationala de Asigurari Sociale; Centrul de Medicina Legala; IMPS
Centrul Republican de Diagnosticare Medicalda; IMPS Institutul Mamei si Copilului; IMPS Spitalul Clinic Municipal nr.1;
Inspectoratul Ecologic de Stat; Inspectoratul General al Politiei; Inspectoratul National de Probatiune; LS. ,, MoldData”;
Ministerul Apararii; Ministerul Economiei si Infrastructurii; Ministerul Justitiei; Ministerul Sandtatii, Muncii si Protectiei
Sociale; Primaria Durlesti Primaria Sdngera; Primaria Truseni; Serviciul Hidrometeorologic de Stat; Serviciul Vamal al

Republicii Moldova.

7 Conform prevederilor art.21 din legea privind accesul la informatie: ,,(1) Persoana care se considera lezatd intr-un drept sau
interes legitim de catre furnizorul de informatii poate ataca actiunile acestuia atit pe cale extrajudiciara, cit si direct in instanta
de contencios administrativ competentd ... (3) Persoana care se considerd lezatd intr-un drept sau interes legitim poate ataca
orice actiune sau inactiune a persoanei responsabile pentru primirea i examinarea cererilor de acces la informatii, dar in
special cu privire la: ... d) neprezentarea sau prezentarea necorespunzatoare a informatiilor solicitate; e) refuzul neintemeiat

de a prezenta informatiile solicitate”.



Rezultatul solicitarii informatiilor

m Refuz = Rdspunspartial = Rdspunsintarziat =

Pentru a testa si alt aspect al oferirii informatilor de interes public am solicitat informatii si in
format telefonic. Metodologia si interpretarea datelor obtinute sunt descrise mai jos.



METODOLOGIE

Conform legislatiei, cererea de solicitare a informatiilor publice poate fi Tnaintatd verbal in
cazurile Tn care este posibil un rispuns pozitiv sau un raspuns imediat. In cazul in care furnizorul
intentioneaza sa refuze accesul la informatia solicitata, el va informa solicitantul despre aceasta
si despre posibilitatea depunerii unei cereri scrise.

In acest sens, am testat respectarea acestor prevederi prin desfisurarea unui experiment social cu
scopul de a compara atitudinea autoritatilor fata de diverse categorii de populatie. Pentru aceasta,
am contactat 100 de institutii publice centrale si locale si le-am intrebat diverse informatii
publice. Institutiile au fost contactate in timpul programului de lucru: de luni pana vineri, in
intervalul de timp 08.00 — 12.00 si 13.00 — 17.00. Doi experti au telefonat pe numerele
anticamerelor sau ale directiilor relevante, dupa caz. Initial, s-a apelat numarul indicat pe pagina
principald a institutiilor, la rubrica contacte. Numele respondentilor nu sunt facute public.

Sondajul telefonic urmareste evaluarea nivelului de receptivitate a functionarilor de stat privind
furnizarea informatiilor publice. Evaluarea a fost realizata in baza urmatoarelor criterii:

» daca persoana s-a prezentat;
» tonul persoanei care raspunde la telefon (amabil, nepoliticos, agresiv);
* daca a raspuns la intrebare;

* daca a recomandat alte date de contact, in cazul in care persoana care a raspuns nu este
responsabild de furnizarea informatiilor solicitate.

Sondajul a fost efectuat pornind de la premisa ca autoritatile, conform legislatiei privind accesul
la informatie, sunt receptive la solicitarile publicului, raspund amabil si ofera datele solicitate
fara a cere explicatii privind motivul interesului manifestat fata de informatia solicitata, care
trebuie sd fie facutd public din oficiu, si fard a face discriminare in bazd de gen, etnie, religie,
orientare sexuala.

Expertii s-au prezentat drept cetateni de rand, care fac parte din urmétoarele 8 categorii de
persoane, care de regula se confrunta cu situatii discriminatorii:
« persoane infectate cu HIV;

* reprezentant(a) al/a minoritatii religioase musulmane;
* reprezentant(a) al/a minoritatii sexuale LGBTQ);

* reprezentant(d) al/a minoritatii etnice rroma;

* persoana cu dizabilitati locomotorii/de vedere;

» fost detinut(a);

* Mmama singura,

« persoane 1n etate.



Intrebarile adresate nu tineau nemijlocit de responsabilitatea institutiilor contactate si au fost
adresate Tn perioada octombrie 2019 - ianuarie 2020.

In functie de institutia chestionatd, au fost adresate urmatoarele intrebari, care, Impreuna cu
raspunsurile, au fost inregistrate audio:

* Sunt persoana cu dizabilitdti/de etnie rroma.... Vreau sa stiu unde pot gasi informatii
despre drepturile mele la angajare. Am probleme céand se afla ca sunt persoana cu
HIV/lesbiana/fost puscarias.

* Sunt persoana casatoritd cu un musulman, vrem sa deschidem o afacere in oras. Unde sa
ne adresam?

* Copilul meu este infectat cu HIV, unde pot gasi o scoalda mai prietenoasa in care sa fie
acceptat?

 Suntem o familie de tigani (termen utilizat intentionat pentru a testa reactia
respondentilor) si vrem sa deschidem o afacere. Dar ne mai trebuie bani pentru imprumut.
Unde sa ne adresam?

* Am iesit nu demult din puscarie. Mi-am pierdut documentele de munca, carnetul de
munca si talonul galben. Unde sa ma adresez sa le fac din nou, ca sa ma pot angaja la
lucru?

* O persoand a lucrat mai multi ani peste hotare, acum e la pensie, vrea sd se Intoarcd acasa,
ce pensie o sa aiba?

« Sunt persoana cu dizabilitate, mad misc greu. Nepoata mea a cumpdrat un ceainic de la un
magazin, dar s-a stricat. Cum pot sa fac sa mi-1 schimbe? Pot sa le cer sa vina la mine
acasa sau sa trimit un vecin cu ceainicul la magazin?

* Sunt persoana de alta orientare sexuala, unde pot sa depun o plangere daca mi se incalca
drepturile la angajare din acest motiv?

* Persoana care a fost detinuta in puscarie, poate pleca peste hotare? Nu va avea probleme
la vama? Unde pot sa gasesc mai multe informatii si ce acte trebuiesc?

* Sunt persoana infectatd cu HIV. La serviciu s-a aflat si am probleme cu colegii. La ce
deputat ma pot adresa pentru orele de primire?

* Sunt mama singurd, cu doi copii, caut de lucru, unde pot gési anunturi de angajare?



Lista institutiilor contactate:

e

o o

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.
19.

20.
21.
22.
23.
24,
25.
26.

27.

28

Presedintia RM

Parlamentul RM

Guvernul RM

Ministerul Afacerilor Externe si
Integrarii Europene

Ministerul Afacerilor Interne
Ministerul Agriculturii, Dezvoltarii
Regionale si Mediului

Ministerul Apararii

Ministerul Economiei si
Infrastructurii

Ministerul Educatiei, Culturii si
Cercetarii

Ministerul Finantelor

Ministerul Justitiei

Ministerul Sanatatii, Muncii si
Protectiei Sociale

Agentia Nationald pentru Siguranta
Alimentelor

Agentia Nationala pentru
Reglementare in Energetica
Agentia pentru Protectia
Consumatorilor

Agentia Nationala pentru Ocuparea
Fortei de Munca

Administratia Nationald a
Penitenciarelor

Agentia Relatii Interetnice

Casa Nationala de Asigurari
Sociale

Comisia Nationala a Valorilor
Mobiliare

Compania Nationala de Asigurari
in Medicina

Inspectoratul de Stat al Muncii
Procuratura Generala

Serviciul Fiscal de Stat

Serviciul Vamal

Spitalul Clinic Municipal ”Sfanta
Treime”, sectia internare

IMSP Spitalul Clinic Republican
»1mofei Mosneaga”, serviciul
informatii

. 1. S. Posta Moldovei

29.

30.

31.
32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.
40.
41.
42.
43.
44,
45.
46.
47.
48.
49.
50.
5l.
52.
53.
54,
55.
56.
57.
58.
59.
60.
61.
62.
63.
64.
65.
66.
67.
68.
69.

Intreprinderea Municipala de
gestionare a fondului locativ nr.21,
Chisinau

Intreprinderea Municipala de
gestionare a fondului locativ nr.22,
Chisinau

Primaria municipiului Chisinau
Primaria Anenii Noi
Consiliul raional Anenii Noi
Primaria Basarabeasca
Consiliul raional Basarabeasca
Primaéria Briceni

Consiliul raional Briceni
Primaria Buteni, Hincesti
Primaria Mun. Balti
Primaria Cahul

Consiliul raional Cahul
Primaria Cantemir

Consiliul raional Cantemir
Primaria Calarasi

Consiliul raional Calarasi
Primaria Causeni

Consiliul raional Causeni
Primaria Cimislia

Consiliul raional Cimiglia
Primaria Criuleni

Consiliul raional Criuleni
Primaria Donduseni
Consiliul raional Donduseni
Primaria Drochia

Consiliul raional Drochia
Primaria Edinet

Consiliul raional Edinet
Primaria Falesti

Consiliul raional Falesti
Primaria Floresti

Primaria Glodeni

Consiliul raional Glodeni
Primaria Hincesti

Consiliul raional Hincesti
Primaria Ialoveni

Consiliul raional laloveni
Primaria Leova

Consiliul raional Leova
Primaria Nisporeni



70.
71.
72.
73.
74.
75.
76.
77.
78.
79.
80.
81.
82.
83.
84.
85.
86.
87.
88.
89.

Consiliul raional Nisporeni
Primaria Ocnita
Consiliul raional Ocnita
Primaria Orhei

Consiliul raional Orhei
Primaria Rezina
Consiliul raional Rezina
Primaria Riscani
Consiliul raional Riscani
Primaria Singerei
Primadria Soroca
Consiliul raional Soroca
Primaria Straseni
Consiliul raional Straseni

Consiliul raional Soldanesti
Consiliul raional Stefan-Voda

Primdria Taraclia
Consiliul raional Taraclia
Primaria Telenesti
Consiliul raional Telenesti

90.
91.
92.
93.
94.
95.
96.
97.

98.
99.

Gradinita nr. 137, Chisindu
Primaria Ungheni

Consiliul raional Ungheni
Gradinita nr. 62, Chisinau

Liceul ”Mihai Eminescu”, Edinet
Liceul ”Spiru Haret”, Chisinau
Liceul ”Liviu Deleanu”, Chisindu
Liceul Teoretic "Gheorghe
Asachi”, Chisinau

Liceul Teoretic din Stefan-Voda
Liceul Teoretic ’Petre Stefanuca”,
laloveni

100. Scoala Generala din Corjeuti



ANALIZA SI INTERPRETAREA CRITERIILOR DE EVALUARE

Tn lista institutiilor contactate am inclus 100 de reprezentante ale autoritatilor publice centrale
si locale. Asa cum in multe cazuri eram redirectionati spre alte directii sau institutii
responsabile, am contactat suplimentar alte directii din cadrul acelorasi institutii, astfel ca, Tn
tabelul final, figureaza 104 apeluri telefonice. Mentionam ca nu toate institutiile raspundeau
din prima incercare, de aceea reveneam la acelasi numar de telefon pe parcursul zilei pana
raspundea cineva.

La 3 dintre institutii totusi nu a raspuns nimeni pe parcursul mai multor zile. Am considerat
ca trebuie incluse si ele in raport - Comisia Nationala a Pietei Financiare, Consiliul raional
Strageni si Primdria Singerei, unde am incercat si alte numere indicate pe site la rubrica
Aparatul primdriei. Nici secretarul, nici juristul, nici viceprimarul primariei nu au fost de gasit.

Subliniem ca institutiile au fost contactate la numerele indicate pe paginile web. O situatie
neobisnuitd am Intdlnit si la Agentia Nationala pentru Siguranta Alimentelor, unde la numarul
indicat pe site — 290800 - raspunde un robot care redirectioneaza apelul. Foarte greu am reusit
sd ludm legatura cu un angajat al institutiei, dupa mai multe incercari.

Criteriul nr. 1 — Prezentarea institutiei

Unul dintre criteriile urmarite a fost daca persoana care raspunde la telefon anunta institutia la
care am sunat. Tn 62 de cazuri persoanele s-au prezentat atunci cand au ridicat receptorul,
mentionand numele institutiei sau a directiei, iar in altele 39 - nu. Persoanele care nu se
prezentau erau intrebate dacd am apelat institutia X sau Y, pentru a ne asigura ca am format
numarul corect.

Prezentarea institutiei

a0
&0

40

Mumar instituti

20

A prezentat institutia Mu a prezentat institutia

Criteriu nr. 1 - Prezentarea institutiei
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Criteriul nr. 2 — Tonalitatea vocii

Am urmarit si felul in care persoanele contactate raspund la intrebare, utilizdnd calificativele
amabil sau chiar foarte amabil in unele cazuri, rezervat/oficial si nepoliticos/iritat.

Tn 66 de cazuri, persoanele au raspuns amabil si foarte amabil, dand dovada de receptivitate
siempatie dupa ce auzeau problema pentru care telefonam. Majoritatea persoanelor raspundeau
cu mult calm si aveau rdbdare sa raspunda la toate intrebarile, chiar dacd nu era de competenta
lor sau poate Intrebarile erau formulate, intentionat, neclar sau provocator. Unii angajati dideau
mai multe Intrebari, pentru a avea tabloul complet al situatiei inainte de a raspunde.

Tn alte 26 de cazuri persoanele de la celilalt capit al firului abordau o tonalitate oficiala,
rezervata sau rece, iar in 9 cazuri, persoanele au abordat un comportament nepoliticos,
aratandu-se deranjate si iritate de intrebare sau nu au oferit un raspuns, pentru cd nu cunosteau
informatiile solicitate si nici n-au stiut sd ne sugereze alte persoane sau institutii responsabile.

Tonalitatea respondentilor

a0
&0

40

-

Mumar persoane

20

Amabil Rezervat Mepaliticos

Criteriu nr. 2 - Tonalitate

De exemplu, la Ministerul Economiei si Infrastructurii, doamna care a rdspuns ne-a rugat sa
revenim in 5 minute, pentru cd nu stia sa ne ofere informatii despre granturile oferite
Intreprinderilor Mici si Mijlocii pentru a lansa o afacere. Cand am revenit, a rispuns pe un ton
iritat cd nu cunoaste si sd sunam la alt numar de telefon pe care ni 1-a indicat.

Tntr-un alt caz, cand am sunat la consiliul raional Calarasi, dupa ce a ascultat intrebarea,
persoana care a rispuns ne-a redirectionat la primiria orasului si a inchis. Intrebarea era:
“Suntem o familie de tigani, vrem sa deschidem o afacere cu brichete. De unde putem lua
granturi?”.
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O situatie similara am inregistrat si la Procuratura Generald, unde la numérul indicat pe site,
gasit cu dificultate, s-a facut legatura cu directia resurse umane. Doamna a fost indignata de
intrebare, mentionand ca nu vede ce legaturd are procuratura cu situatia in care o persoana se
confruntd cu probleme la locul de munca din cauza unei probleme de sanatate: “Dar nu stiu
daca la procuratura trebuie sa va adresati. Ce are procuratura cu seful sa va dea afara? Gasiti
un jurist care sa va ajute cu Codul muncii. Aveti jurist la serviciu? Adresati-va la el, in
interiorul institutiei. Nu-i cazul sa luati un avocat sa-1 platiti. Este vorba doar de o consultatie,

’

sd va ofere o consultatie, un raspuns. Procuratura n-are legatura cu problema dvs.”.

O situatie neplacuta am identificat la Primaria Basarabeasca, unde la numarul indicat pe site a
raspuns o doamna in limba rusa, nefiind sigura ca intelege ce este intrebatd in romana, utilizand
un ton arogant 1n discutie. Fiind rugata sa se prezinte, a mentionat doar ca o cheama Victoria,
fard a mentiona si numele de familie, desi a fost intrebata. Intr-un final, a oferit un alt numar
de telefon la care sd ne adresam.

Criteriul nr. 3 — Gradul de complexitate al raspunsului

Prin acest criteriu am urmadrit in ce mod au raspuns autoritatile, dacd cunosteau raspunsul si
cum s-au comportat in cazurile in care intrebarea nu era de competenta institutiei apelate. Din
cele 101 conversatii telefonice, in 34 de cazuri am primit raspunsuri complexe, chiar si atunci
cand intrebarea nu era de competenta institutiei la care sunam; in 56 de cazuri am fost
redirectionati spre alte institutii responsabile de subiect sau fiindca persoana apelatd nu stia
ce sd ne raspundd si considera cd in cadrul altei directii ale aceleiasi institutii vom gasi un
raspuns util; in 11 cazuri raspunsurile erau incomplete. De reguld, acestea erau situatii in
care persoanele abordau un ton nepoliticos.

Complexitate raspuns
60

40

ar raspunsuri

20

Mum

Raspuns complet Redirectionare |a alte instituti ~ Raspuns incomplet

Criteriu nr. 3 - Complexitate raspuns

Unele persoane, care nu stiau raspunsul la intrebarea adresata, ne rugau sa revenim in 5 sau 10
minute ca sd se informeze. Cand reveneam, fie ne ofereau raspunsuri detaliate, fie numere de
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telefon ale persoanelor responsabile sau ne dictau listele de documente solicitate. La primaria
Edinet, de exemplu, doamna din anticamera nu a stiut sa ne raspunda la intrebare si 1-a chemat
pe primar, care ne-a oferit toate informatiile solicitate referitor la situatia unei persoane care a
fost detinuta in penitenciar si intentioneaza sd se angajeze la munca, dar a pierdut multe din
actele necesare.

Asa cum de cele mai multe ori eram redirectionati spre institutiile responsabile de informatiile
solicitate, la unele dintre ele am telefonat pentru a urmari reactiile. De regula, primeam
raspunsuri complexe. Doar la primaria Straseni s-a intamplat ca angajatii de acolo sa nu ne
poata oferi un raspuns la intrebarea unde ne putem adresa pentru a obtine informatii despre
granturi oferite pentru deschiderea unei afaceri. La numarul indicat pe site erau conectate 3
birouri diferite, inclusiv Cancelaria.

Un raspuns scurt, fard detalii, a oferit persoana de la Agentia pentru Protectia Consumatorilor.
La intrebarea — Vecinul nostru are probleme de sandtate, e in carucior, nu se poate deplasa,
a cumpdrat un ceainic dintr-un magazin, dar s-a stricat. Putem sa mergem noi in locul lui la
magazin?” - singurul raspuns a fost: “Important sa aiba bonul la el”, fara a oferi informatii
despre cum se procedeaza in asemenea cazuri si regulile de care trebuie de tinut cont la
achizitionarea unui produs.

In cazul discutiei cu reprezentantul Consiliului raional Ialoveni, la intrebarea: “Sunt o persoand
de alta orientare sexuala si la Serviciu s-a aflat si am probleme cu seful si colegii. Pot apela
la un jurist de la stat?”. Am primit raspunsul: “Noi nu ne ocupdm cu asa ceva. Intrebati pe la
Jjudecatorie. Noi avem un singur jurist §i nu se ocupd cu asa ceva’’.
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INTERPRETAREA DATELOR DUPA CATEGORII DE PERSOANE

Potrivit raportului din 2018 al Comisiei Europene impotriva Rasismului si a Intolerantei
(ECRI), instituitd de catre Consiliul Europei, discursul de ura rasist si intolerant in discursul
public in Republica Moldova este in crestere. Tintele principale sunt persoanele LGBT,
comunitatea roma si comunitatea de culoare. Aspect confirmat si in Raportul general privind
situatia in domeniul prevenirii si combaterii discriminarii in Republica Moldova, publicat in
2018 de catre Consiliul pentru prevenirea si eliminarea discrimindrii si asigurarea egalitatii.
Analiza comparativa a rezultatelor studiilor privind perceptiile si atitudinile fatd de egalitate,
realizate In 2015 si 2018, arata o scadere a indicelui distantei sociale fata de diverse grupuri
minoritare din Republica Moldova, ceea ce denota o crestere a nivelului tolerantei in randul
populatiei. Cu toate acestea, nivelul cel mai redus de acceptare ramane fatd de persoanele
LGBT, persoanele care traiesc cu HIV/SIDA, romi, fosti detinuti.

In cazul nostru, am constatat o situatic mult mai buni in cadrul discutiilor telefonice,
nesesizand urme de discriminare sau antipatie fatd de categoriile mentionate. In majoritatea
situatiilor - fie cd prezentam situatia unei mame singure sau a unei persoane cu dizabilitati ori
infectate cu HIV; de altd orientare sexuald sau a unui fost detinut - persoanele de la celdlalt
capat al firului Incercau sa ofere solutii sau sa ne redirectioneze catre alte institutii responsabile,
oferindu-ne datele de contact.

Persoane infectate cu HIV

Pentru a testa toleranta fatd de persoanele infectate cu HIV, am formulat cateva situatii, in
functie de institutiile apelate (spital, gradinita, scoald, primarii, Parlament). Din cele 8
raspunsuri, 6 au fost pe o tonalitate foarte amabila, cu rdspunsuri complexe si 2 au fost pe un
ton oficial rece sau chiar iritat de intrebare, cum a fost in cazul Liceului Teoretic “Petre

9

Stefanuca” din Ialoveni, detaliat mai jos.

Toleranta persoane HIV

Tonalitate rece, iritatd

Tonalitate amabild
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1. Daca o persoand este bolnava de HIV este obligata sa faca serviciul militar?

Aceasta intrebare a fost adresata doar Ministerului Apararii, dar doamna cu care am vorbit
nu a stiut s ne raspunda si ne-a redirectionat la alt numar de telefon.

2. Persoana cu HIV are probleme la serviciu cu directorul si colegii din cauza problemei
de sanatate.

Cel mai amplu raspuns la aceastd intrebare 1-am primit de la directia comunicare si relatii
publice a Parlamentului. Doamna a fost foarte amabila si cu mult calm si rabdare a explicat
unde ne putem adresa pentru consultantd juridicd. A se vedea raspunsul detaliat in anexa
(institutia nr. 2).

3. Persoana cu HIV isi cautd un loc de munca.

O atitudine empatica si tonalitate amabila am constatat cand adresam aceasta intrebare.
Persoanele cu care am discutat au recomandat sa ne adresam la Agentia Ocuparii Fortei de
Munca, iar in caz cd ni se incalca dreptul la angajare sa ne adresam la un avocat.

Rispuns primiria Donduseni: Intrebati la Agentia Ocuprii Fortei de Munci, se afla langa
piata. Puteti deschide pe internet Codul muncii sa vedeti daca sunt restrictii, dar nu cred.”

4. Copil infectat cu HIV, trebuie incadrat in educatie.

La aceasta intrebare am discutat cu primari din cateva localitati si directori ai institutiilor
de Invatdmant prescolar si scolar. Atitudinea a fost una binevoitoare, fard urme de discriminare,
cu exceptia raspunsului primit la Liceul Teoretic "Petre Stefanucd” din laloveni, unde, pe o
tonalitate oficiala si iritatd, am fost intrebati adresa de resedintd si invitati la discutii in
anticamera. Alte informatii nu au fost oferite. Tn restul cazurilor am primit raspunsuri pozitive
si am fost invitati la scoald sa completdm formalitdtile si sa inscriem copilul in institutia de
invatdmant sau sa depunem aplicatia In sistemul e-gradinita.

Doar persoana de la Ministerul Educatiei, Culturii si Cercetarii nu a stiut sa ne ofere un
raspuns si ne-a sugerat sa sunam la Directia generald de invatdmant, oferindu-ne si numere de
contact.

5. Avem o ruda infectata cu HIV. Putem sa ne internam la spital, este vreo procedura

speciala?

La aceasta intrebare, adresatd Spitalului Clinic Municipal “Sfanta Treime”, sectia
internare, persoana nu a stiut raspunsul, dar s-a documentat si a revenit cu recomandarea de a
chema urgenta.

15



Reprezentant(d) al/a minoritaitii religioase musulmane

Pentru aceasta situatie, intrebarea a fost: ”Vrem sd deschidem o afacere in piata, sa ne ludm o
taraba ca sa vindem fructe si legume. Sotul este musulman. Are vreo insemnatate?”

La primaria Cantemir, doamna nu a putut raspunde si ne-a sugerat sa ne adresam la Serviciul
Fiscal din localitate. Iar la primaria Telenesti am fost asigurati ca nu conteaza etnia persoanei,
daca are toate actele necesare. Totusi, in tonul vocii am putut distinge o anumitd parere
subiectivd. Ni s-a sugerat chiar sd inregistrim afacerea pe numele sotiei, care este de
nationalitate moldoveneasca: “Da ce, pe numele sotului veti face? De ce nu faceti pe
dumneavoastra? Are buletin? Trebuie sa aiba acel cod din 13 cifre. Daca n-are buletin, nu se
poate pe numele lui.”

Reprezentant(a) al/a minoritatii sexuale LGBTQ

Raportul ECRI aratd ca prejudecatile Tmpotriva persoanelor LGBT sunt inca raspandite iar
acestea se confrunti cu diferite forme de discriminare in viata lor de zi cu zi. In cazul sondajului
telefonic, doar in 2 din 10 cazuri persoanele contactate au abordat o atitudine foarte amabila si
empatica, dupa ce ascultau problema, in celelalte 8 - tonalitatea era una oficiald, rece si
rezervata. Dar, toate persoanele au recomandat adresarea la un jurist.

Toleranta fata de LGBTQ

Tonalitate amabila

Tonalitate oficiald, rezervata

La intrebarea: Sunt 0 persoand de alta orientare sexuala si am probleme la serviciu cu colegii
si directorul din aceastd cauza. Unde pot depune o petitie? Nu-mi permit sa platesc un avocat”,
cel mai complet raspuns a fost oferit de Presedintie: “Trebuie sa actionati in judecata. Sa
depuneti plangere si sa chemati oamenii care va agreseazd sau vd ofenseazd, va aduc neplaceri
oarecare. Puteti sa dati in judecata. La noi se poate de adresat cu orice problema, dar
plangerile oricum vor fi redirectionate dupd competentd. Aceasta este Competenta
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Judecatoriei, nu a Presedintiei. Daca venitul dvs. nu depaseste 2 mii de lei, sunteti asiguratd
cu un avocat de stat. Daca depaseste, veti selecta dvs. un avocat.”

La polul opus, un raspuns incomplet si neprofesionist, a fost oferit de Primaria [aloveni: ”Noi
nu ne ocupam cu asa ceva. fntreba;‘i pe la judecatorie. Noi avem un singur jurist si nu se ocupd

cu asa ceva.”

Reprezentant(d) al/a minoritatii etnice rroma

Potrivit raportului ECRI, Strategiile nationale privind romii nu au fost implementate pe deplin,
iar situatia comunitatii rome ramane extrem de dificila. Ratele abandonului scolar sunt inca
ridicate, iar accesul la locurile de munca este alarmant de scazut. Femeile de etnie roma sunt
deosebit de vulnerabile in ceea ce priveste accesul la drepturi, din cauza discriminarii multiple
la care sunt supuse, atat pe criterii de gen, cat si de etnie.

Cand adresam 1intrebdrile am utilizat intentionat termenul “tigan”, pentru a urmdri reactia
respondentilor. Responsabilii institutiilor au facut abstractie de acesti termeni, abordand o
atitudine profesionista si nediscriminatorie. In unele cazuri, responsabilii ne-au corectat si au
utilizat termenul “rromi” si nu “tigani”, cum s-a intamplat in cazul primariei Cimislia: “Noi
avem pe cineva care se ocupa cu problemele romilor. Sunati la 21045. Doamna Dora e
angajata la primarie si lucreaza cu romii” sau la primaria Criuleni: “N-are insemnatate ca-i
de alta etnie. Toti copiii cu varsta prescolara trebuie sa fie incadrati in educatie”.

Din cele 20 de raspunsuri oferite, 18 au fost complexe, pe un ton amabil si doar in 2 cazuri
atitudinea a fost mai putin binevoitoare. De exemplu, la Consiliul raional Calarasi, persoana
a ascultat intrebarea, a raspuns ca trebuie de adresat la primaria orasului si a inchis, fard a oferi
alte informatii. Al doilea caz l-am inregistrat la gradinita nr. 137 din capitald, detaliat mai jos.

Toleranta populatia rroma

Tonalitate rezervata, neprofesionista

Tonalitate amabild, binevoitoare
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Intrebarile pentru testarea atitudinii fati de populatia rroma au sunat in felul urmitor:
1. Suntem o familie de tigani, virem sa deschidem 0 afacere. De unde putem lua granturi?

Un raspuns amplu, cu detalii de contact, am primit la Ministerul Agriculturii, Dezvoltarii
Regionale si Mediului. Doamna ne-a raspuns foarte amabil si profesionist, si ne-a redirectionat
spre Agentia de Interventie si Plati in Agricultura (AIPA), unde putem gasi programe de
granturi pentru deschiderea unei afaceri.

La Consiliul raional Basarabeasca ni s-au recomandat solutii: ”Peste trei zile de vizitat
directia economie si in paralel de adresat la Primarie, pentru a afla de spatii disponibile si
cooperare cu autoritatile publice locale. Apoi de venit la presedintele raionului.

O atitudine amabild am gasit si la Consiliul raional Briceni unde am fost intrebati detalii
despre afacere, daca e Inregistratd, daca exista business plan si ni s-a oferit o consultatie ampla
despre pasii pentru lansarea unei afaceri.

2. Copil rom, care trebuie incadrat in sistemul de invatamant. Unde ne putem adresa?

Tn unul din cele 20 de cazuri abordate la acest subiect, si anume la griadinita nr. 137 din
capitald, persoana care a raspuns nu a ascultat atent intrebarea si a sugerat sa gasim informatii
pe siteul e-gradinita.

3. Sunt de etnie roma, caut de lucru.

La aceasta intrebare ni S-a spus ca nu conteaza etnia si am fost invitati la institutia la care
am sunat, pentru a discuta posibilitatea unei angajari. Doar cand am sunat la Tntreprinderea
Municipala de gestionare a fondului locativ nr.21 din Chisinau ni s-a oferit numarul de telefon
al directorului, pentru a discuta, dar ni s-a spus: ”Precis cd seful nu o sa va primeasca. Dar
veniti miercuri la 8.00 si discutam”.

4. Suntem o familie de tigani. Vrem sa cumparam o casd in sat.

Intrebarea a fost adresata la primaria Buteni din Hincesti. Persoana care a raspuns a ignorat
informatia despre etnie, a raspuns ca sunt case de vanzare in sat, dar e mai bine de apropiat la
primadrie si de vorbit cu primarul a doua zi, cdnd acesta va fi in primarie.

Persoana cu dizabilitati locomotorii/de vedere

Din 13 cazuri, in 10 am primit rispunsuri complexe, pe o tonalitate amabila si empatica, in
alte 3 cazuri, raspunsurile au fost incomplete, pe tonalitati reci, rezervate si chiar iritata de
intrebare, cum a fost in cazul Agentiei Nationale pentru Reglementare in Energetica, caz
detaliat mai jos. Tn cazurile pozitive, daci solicitam informatii pentru angajare la munca, ni se
spunea din start dacd cladirea are conditii pentru o persoana imobilizatd in carucior. La
Serviciul Fiscal Chisinau ni s-a spus sa telefondm cand ne apropiem ca sa iasa cineva din
colaboratori sa ne ajute sa urcam persoana in carucior la etajul la care avem nevoie: “La intrare
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nu avem rampa, dar dupa asta este lift. Dar daca imi spuneti la cine veniti, am sa vorbesc sa
coboare jos persoana sa va ajute”. La Posta Moldovei ni s-a spus ca va iesi angajatul afara
pentru a deservi persoana: “Sa se apropie el la oficiul postal si operatoarea va iesi afard”.

Toleranta persoane cu dizabilitati

Tonalitate rece, iritatd, rispuns incomplet

Tonalitate amabild, raspuns complex

lata intrebarile utilizate pentru a testa toleranta autoritatilor fata de persoanele cu dizabilitati
locomotorii:

1. Sunt contabila, dar am probleme de sanatate si ma deplasez in carucior. Pot gasi ceva
de lucru sau anunturi de angajare?

In aceste situatii ni se ofereau informatii despre institutiile la care ne putem adresa si eram
informati de adaptarea cladirilor pentru persoane in carucior. De exemplu, la primaria Leova:
”Ei, important omul sa-si faca munca, restul nu conteaza. La noi la primarie trebuie de intrebat
la contabilitate daca au locuri. Da aici cu caruciorul cam greu, e la etajul 3 si trebuie de alergat
jos, sus. Dar nu stiu daca sunt locuri vacante. Eu va dau numar de telefon 23532 sau la cadre
la 23940 la Danis Nicolae si el trebuie sa stie lucrurile astea. Dar la oficiul fortei de munca ati
fost? Mergeti acolo, puteti gdsi sd lucrati ceva de acasa, cu acte, tot oficial. Va doresc succese.
Numai bine”.

2. Sunt in carucior/copilul nostru este in carucior, cu dizabilitate, aveti rampa in cladire?
La aceasta Intrebare, toate raspunsurile au fost oferite pe ton amabil.
3. Seda ajutor pentru lemne pentru invalizi?

Am adresat aceasta Intrebare la Primaria Floresti, unde, pe un ton foarte amabil si cu multa
rabdare ni s-a dat un raspuns detaliat: ”Pentru lemne trebuie sd veniti la primdrie sa scrieti o
cerere si dacd vom avea lemne, vom da. La pensionari, la persoane invalide se da ajutor in
fiecare an. Cate un cub de lemn. Trebuie sd scrieti cererea si sa prezentati copia buletinului si
a certificatului de invaliditate. Va trebui sa veniti sa le luati. Asteptam autorizatia pentru
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defrisare de la Balti. Daca vom primi permisiunea, vom tdia copaci si vom avea lemne si puteti
veni s luati”.

4. Mama este invalid si pensionar, a cumparat carne stricatd de la magazin. Se poate de
depus plangere la dvs.?

La aceasta intrebare, adresata catre ANSA, pe un ton oficial si rezervat am primit sugestia
sa ne adresam la Protectia Consumatorului.

5. Vecinul nostru are probleme de sanatate, e in carucior, nu se poate deplasa, a cumparat
un ceainic dintr-un magazin, dar s-a stricat. Putem sa mergem noi in locul lui la
magazin?

Intrebare adresatia Agentiei pentru Protectia Consumatorului. Pe un ton rece ni s-a spus:
“Important sd aibda bonul la el”, fard a ni se oferi alte detalii sau informatii despre cum se
procedeazad in asemenea cazuri si regulile de care trebuie de tinut cont la achizitionarea unui
produs.

6. Persoana cu invaliditate, de unde poate sa primeasca banii promisi de Guvern pentru
compensatii la caldura?

La aceasta intrebare, persoana de la Agentia Nationala pentru Reglementare in Energetica
a raspuns pe un ton foarte iritat: ’Da noi ce avem cu asta? Adresati-va la Ministerul Sanatatii,
Muncii si Protectiei Sociale”.

Fost detinut(a)

Din 23 de raspunsuri, 21 au fost oferite pe un ton amabil, cu suficiente detalii sau cu
directionarea spre alte institutii responsabile. In 2 dintre cazuri, rispunsurile au fost oferite
incomplet, pe tonuri nepoliticoase si iritate. Acestea sunt descrise mai jos, in dreptul
intrebarilor.

Toleranta detinuti

Tonalitate nepaoliticoasa

Tonalitate amabild, raspuns complex
g1.3%
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1. Avem in familie o persoand care a stat in puscarie mai mult timp. A pierdut actele.
Unde ne putem adresa pentru ajutor?

Cel mai detaliat raspuns, pe un ton foarte amabil si empatic, I-am primit de la Guvern (a
se vedea In anexa apelurilor, la institutia nr. 3) si la primaria Edinet, unde doamna care a
raspuns nu cunostea detalii si 1-a chemat pe primar, care ne-a oferit detalii, explicand la ce
institutie trebuie sa ne adresam pentru fiecare document 1n parte (a se vedea 1n anexa raspunsul
nr. 55).

La Ministerul Afacerilor Interne persoana nu a stiut sd ne raspunda si ne-a redirectionat la
Inspectoratul General de Politie, oferindu-ne si un numar de telefon.

2. Avem o persoana in familie care a fost multi ani detinutd, vrem sa stim daca poate trece
vama, nu va avea probleme sau daca ii trebuie un document special pe care sa il
prezinte?

In acest caz, am fost directionati spre autoritdtile responsabile.

3. Daca o persoana a stat in puscarie mai multi ani, cand iese se poate angaja? Ce
documente trebuie?

La aceasta intrebare adresatd Agentiei Nationale pentru Ocuparea Fortei de Munca, a
raspuns un barbat care nu cunostea detalii, a rugat sa astept un pic, s-a informat si a revenit cu
detalii, mentionand: “Trebuie sa se duca la Varlaam 90, mai jos de primdrie. Veti povesti ce
durere aveti si numaidecat o sa va ajute.”.

Pe de altd parte, la primaria Basarabeasca am avut o discutie nepoliticoasd, pe un ton
arogant. Doamna a raspuns in rusa, nefiind sigurd ca intelege ce este intrebata in romana. Fiind
rugatd sd se prezinte a mentionat doar ca o cheama Victoria, fard sa mentioneze si numele de
familie, desi a fost Intrebata. Intr-un final, a oferit un alt numar de telefon la care sa ne adresam.

O situatie neplacutd am inregistrat si la Primdria Ialoveni, unde doamna care ne-a raspuns
S-a ardtat miratd si contrariatd de Intrebare. Despre serviciul Agentiei de Ocupare a Fortei de
Munca nu a mentionat: ”Eu nu va pot raspunde la asa intrebari. Da unde ne putem adresa, stiti
cumva? Incercati la serviciul de probatiune. Da unde-i asta? In incinta bancii Moldova
Agroindbank, la etajul 2. Dar cu ce se ocupa? Cu angajarile? Se ocupa cu condamnatii. Poate
ei or sa va ajute”.

4. Avem o ruda care a stat mai multi ani la inchisoare, a ajuns la pensie, dar nu stim daca

va avea pensie. Unde sa ne adresam?

Si1n acest caz am primit un raspuns detaliat, pe un ton foarte amabil de la Casa Nationala
de Asigurari Sociale.
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Mama singura

Pentru aceasta categorie am simulat situatia unei mame singure, care cautd un post de munca.
Toate raspunsurile oferite au fost amabile si empatice, cu sugestii de adresare la alte institutii
responsabile. Exemplu primaria Ungheni: "Mergeti la Oficiul Fortei de Munca si or sd va
propuna ceva, vizavi de covoare este o cladire cu 2 etaje, intrati si intrebati acolo. Poate v-or
propune ceva la Lear. Aveti studii? Da, de bucatar. Mergeti pe la gradinite, poate ele au
nevoie”.

Persoane in etate

Conform studiului ”Evaluarea atitudinilor populatiei generale fatd de persoanele in etate”,
realizat in 2018 de Centrul de Investigatii Sociologice si Marketing "CBS AXA”, 82% dintre
respondentii de 60 ani si peste au afirmat ca in Republica Moldova persista discriminarea
persoanelor varstnice.

Pentru a testa toleranta fata de persoanele in etate, am creat situatii in care avem nevoie de
informatii privind procedura de obtinere a pensiei pentru persoane care au lucrat o perioada
peste hotare si ajunse la varsta de pensionare vor sa revind in tara.

Din cele 13 raspunsuri primite, 8 au fost pe o tonalitate foarte amabila si empatica, cu
raspunsuri detaliate, 3 raspunsuri au fost pe o tonalitate mai rezervata, cu raspunsuri
incomplete si in 2 cazuri persoanele care ne-au raspuns S-au aritat iritate de intrebare,
mentionand ca trebuie sd sundm la alte institutii responsabile de acest aspect.

Toleranta persoane n etate

Tonalitate nepoliticoasa, irtata
15.4%

Tonalitate rezervata, rece

7% 40

Tonalitate amabild
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Intrebirile adresate:

1. O ruda a lucrat mai multi ani peste hotare dar este la pensie, vrea sa se intoarcad acasa,
care este procedura ca sa primeasca pensia?

Raspunsurile primite la aceastd intrebare au fost amabile, cu oferirea unei liste a
documentelor necesare si datele de contact ale institutiei responsabile. De exemplu, raspunsul
primit la primaria Anenii-Noi: “Trebuie sa ia buletinul, sa se apropie la casa teritoriald sociala
siacolo o sd-i spund ce acte sa aduca si i se va face dosarul. Sa puna tot in geanta si acolo fetele
or sa se clarifice”.

2. Mama a lucrat peste hotare si nu are cartonas galben, vrem sa-i facem pensia.

La aceasta intrebare, la Consiliul raional Soroca am primit un raspuns iritat: ”Ce are
Consiliul raional cu asta?”. Pana la urma a oferit doua numere de telefon si numele persoanei
responsabile de la Casa Teritoriala de Asigurari Sociale.

La fel, pe un ton mai putin amabil, am primit un raspuns si de la primaria Orhei: ”Sunati
la Casa de Asigurari Sociale. N-am numarul lor de telefon, sunati la biroul de informatii 1189.”.
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CONCLUZII:

Accesul la informatii publice nu a fost asigurat in totalitate in cadrul experimentului
nostru. In mare parte si din cauza lipsei de pregitire a angajatilor publici. Nu toate
persoanele abordate au stiut sa ne ofere un raspuns, iar in unele cazuri nu au stiut la ce
institutie responsabila de subiectul abordat sa ne directioneze. Din cele 101 conversatii
telefonice purtate, in 34 de cazuri am primit raspunsuri complexe; in 56 de cazuri am
fost redirectionati spre alte institutii responsabile; iar in 11 cazuri raspunsurile erau
incomplete, autoritatile refuzand sd ofere detalii sau chiar intrerupeau discutia
telefonica, mentionadnd cd@ nu este in atributia institutiei respective sa raspunda la
intrebarile adresate.

In cadrul solicitarilor de informatii de interes public expediate in format scris, situatia
este mai putin pozitivi. In urma demersurilor au fost receptionate 79 de raspunsuri,
dintre care 60 de institutii au raspuns partial la intrebari, iar 19 furnizori de informatii
au refuzat neintemeiat sa furnizeze informatii. Cel mai frecvent se invoca faptul ca
datele solicitate prezinta date cu caracter comercial; secret de stat etc.

O diferentd de abordare observam si dacd analizdm nivelul de discriminare a diferitor
categorii de persoane. La telefon, persoanele abordate au fost, in mare parte, amabile si
empatice. Desi statisticile indica o rata inaltd de discriminare a categoriilor de persoane
incluse in acest raport, in cadrul discutiilor telefonice cu reprezentantii autoritétilor
publice am constatat o ratd scazuta de discriminare 1in raport cu
reprezentantii/reprezentantele celor 8 categorii de persoane invocate in cadrul
experimentului. Doar in 9 cazuri din cele 101 am constatat o abordare nepoliticoasa si
neprofesionista.

Cele mai nepoliticoase abordari si raspunsuri incomplete le-am primit in cazurile in
care simulam problema unei persoane de alta orientare sexuala, care ar avea probleme
la locul de munca cu colegii si directorul dupa ce acestia au aflat despre orientarea
persoanei. Din cele 10 cazuri simulate, doar in 2 persoanele contactate au abordat o
atitudine foarte amabild si empatica dupa ce ascultau problema, in celelalte 8,
tonalitatea era una oficiald, rece si rezervata.

Cele mai amabile si empatice raspunsuri le-am primit atunci cand am simulat situatia
unei mame care isi creste singurd copiii si cautd un loc de munca; in cazul persoanelor
cu dizabilitati locomotorii care 1si cautd un loc de munca sau au nevoie de ajutor pentru
a se deplasa la o anumita institutie publica. De asemenea, rdspunsuri si abordari pozitive
am constatat si in cazurile in care solicitam informatii pentru persoane in etate.
Toleranta fata de persoanele cu HIV, la fel a fost peste medie. In mai mult de jumatate
din cazuri am primit raspunsuri pe un ton amabil si profesionist.

In cazul intrebarilor privind situatia unei persoane de religie musulmani, raspunsurile
au fost complexe, oferite pe un ton politicos.

O atitudine rezervata si usor evaziva am inregistrat in cazurile in care sSimulam cautarea
unui loc de munca pentru fosti detinuti si pentru persoane de etnie roma.
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Chiar daca institutiile publice ar trebui sa fie disponibile publicului larg in timpul
programului de munca, am inregistrat cazuri cdnd nu ne-a raspuns nimeni la telefon pe
parcursul mai multor zile consecutive, in diferite ore ale programului oficial de munca.
Din totalul institutiilor incluse in listd, la 3 dintre ele nu ne-a rdspuns nimeni pe
parcursul mai multor zile - Comisia Nationala a Pietei Financiare, Consiliul raional
Straseni si Primaria Singerei.

Desi eticheta recomandad ca angajatii institutiilor publice sd se prezinte atunci cand
ridica receptorul, putin peste jumatate din persoane s-au prezentat (in 62 de cazuri),
mentionand numele institutiei sau al directiei, iar in altele 39 - nu au facut-o.
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