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Sumar executiv

O guvernare este eficientd si responsabild doar atunci cand ea este receptiva la opiniile si
sugestiile cetdtenilor. Aceste opinii §i sugestii sunt de nepretuit atdt in trasarea cursului
strategic al unei tdri, cat si In solutionarea problemelor cotidiene, cu care cetdtenii se
confruntd atunci, cand ei se adreseaza la institutiile publice.

Scopul principal al studiului constd in evaluarea nivelului de solicitare, accesibilitatii si
calitatii serviciilor prestate, nivelului coruptiei si identificarea dificultatilor cu care se
confruntd cetdtenii in obtinerea serviciilor publice solicitate.

Sondajul “Fisele de raportare a cetatenilor”, metodologia caruia a fost elaborata de institutiile
Biancii Mondiale si care a fost realizat in Republica Moldova pentru prima oara, ofera
informatii complete, relevante si valide despre serviciile prestate de 30 de categorii de
institutii publice.

Esantionul. Cei 3000 de respondenti inclusi n studiu, au fost selectati aleatoriu din 173 de
localitati, din care 12 orase si 161 de sate, din toate raioanele tarii. Respondentii au fost rugati
sa evalueze serviciile publice de care ei au beneficiat Tn ultimele 12 luni. Rezultatele
sondajului sunt reprezentative la nivel national, cu exceptia teritoriului necontrolat de
autoritatile Republicii Moldova (Transnistria), si au o marja de eroare de +1,7%, la nivelul de
incredere de 95%.

Nivelul de solicitare a serviciilor publice. Tn ultimul an, trei din patru respondenti au apelat
cel putin o singurd datd la o institutie publica. Cele mai solicitate sunt serviciile oferite de
catre policlinicile si centrele medicilor de familie, primariile, spitalele publice si oficiile de
documentare a populatiei. Dupa nivelul de solicitare, intre barbati si femei, intre locuitorii
satelor si oraselor, nu existd diferente semnificative.

Calitatea serviciilor publice este apreciata ca fiind satisfacatoare de circa doud treimi din
cetatenii ce au beneficiat de ele. Ponderea persoanelor din orase, ce s-au declarat nesatisfacute
de calitatea serviciilor publice, este mai mare decat cea a persoanelor de la sate. Cea mai mare
pondere a cetdtenilor nemultumiti, aproape jumatate din solicitanti, se atestd in cazul Politiei,
Arhivei Nationale, Agentiei Nationale pentru Ocuparea Fortei de Munca si subdiviziunilor
teritoriale ale acesteia, Directiilor/Sectiilor de asistenta sociala.

Accesibilitatea si completitudinea informatiilor. Circa doua treimi din cetdteni apreciaza
informatia despre serviciile institutiilor publice ca fiind accesibild si completa. In aspect de
gen si mediul de resedintd, completitudinea si accesibilitatea informatiilor despre serviciile
publice este evaluata de respondenti Tn mod diferit, opiniile negative fiind mai frecvente in
cazul barbatilor si a locuitorilor din orage. Oficiile Cadastrale, Arhiva Nationala si Politia sunt
considerate de circa o jumatate de respondenti ca institutii, informatia despre serviciile carora
nu este completa si accesibila.

Dificultati si bariere in obtinerea serviciilor publice. Cota persoanelor care s-au confruntat cu
dificultdti i bariere in obtinerea serviciilor publice este mare, de circa o treime din solicitanti.
Conform perceptiei respondentilor, cetatenii din mediul urban se confruntd mai des cu
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obstacole si bariere In obtinerea serviciilor publice solicitate decat cei din mediul rural.
Principalele dificultati si bariere cu care se confrunta cetdtenii sunt durata mare de asteptare si
cozile lungi, indiferenta personalului, dezorganizare in prestarea serviciilor, coruptia. In
procesul de depdsire a dificultatilor, cel mai des cetatenii manifestd insistenta, apeleaza la
ajutorul cunoscutilor sau platesc mita.

Cea mai mare pondere a cetatenilor, care s-au confruntat cu dificultiti si bariere in obtinerea
serviciului solicitat, se atesta in cazul Arhivei Nationale, Directiilor de Salvatori si Pompieri,
Agentiei pentru Reglementare in Energetica, Politiei. Aceasta pondere este mare si in cazul
altor institutii, frecvent solicitate de catre cetateni: Oficiile cadastrale, Directiile/Sectiile de
Asistentd Sociald, Agentia Nationala si pentru Ocuparea Fortei de Munca.

Coruptia. Fenomene de mituire au fost raportate n cazul a 24 din cel 30 de categorii de
institutii publice, serviciile carora au fost supuse evaluarii. Cea mai mare pondere a
persoanelor ce platesc mitd se inregistreaza in cazul institutiilor de standardizare si
metrologie, Oficiilor Documentare Transport si Certificare Conducatori Auto, Centrelor de
medicind preventiva, spitalelor publice. Fenomenul de mituire se atestd in proportii
semnificative in Directiile Salvatori §i Pompieri, institutiile publice de invatdmant, Politie,
Oficiile cadastrale, Serviciul Vamal.

Utilizarea calculatorului si a Internetului. Circa doi din fiecare cinci cetdteni ai Republicii
Moldova utilizeazd calculatorul si Internetul. In acest domeniu se atestd disparitati
semnificative, ponderea femeilor, care utilizeaza calculatorul, fiind mai mica decat cea a
barbatilor. Inegalitatea digitald este deosebit de pronuntatad in functie de mediul de resedinta,
in sate ponderea persoanelor ce utilizeaza calculatorul si Internetul fiind aproape de doua ori
mai micd decat in orase. In dependenta de veniturile disponibile, inegalitatea digitala este si
mai mare, de aproape sase ori, iar in dependenta de varsta respondentilor — de aproape opt ori.

Desi mai mult de o treime din respondenti cunosc faptul ca informatia despre serviciile
publice este disponibilda in Internet, doar unul din zece respondenti a accesat site-urile
institutiilor publice. Mare majoritate a respondentilor ce acceseaza site-urile institutiilor
publice sunt ordseni. Cel mai des respondentii au accesat serviciile publice oferite on-line
pentru a gasi un loc de munca, a solutiona problemele legate de sanatate, a consulta fondurile
bibliotecilor publice.

Informatizarea serviciilor publice. Tn favoarea prestarii serviciilor publice prin intermediul
Internetului sau telefoniei mobile s-au pronuntat circa o jumatate din respondenti. Opiniile
favorabile informatizarii serviciilor publice sunt mai frecvente in mediul urban, decét in cel
rural. Persoanele tinere sunt mult mai deschise pentru implementarea tehnologiei informatiei
si a comunicatiilor In prestarea serviciilor publice. Cota persoanelor ce sustin informatizarea
serviciilor publice creste odatd cu sporire veniturilor pe care ei le au. Serviciile pe care
respondentii ar prefera sa le obtina on-line sunt cele de sanatate, de cautare a unui loc de
munca, de perfectare a documentelor personale, de inscriere in institutiile de invatamant.

Calitatea serviciilor medicale. Analiza aprofundatd a serviciilor prestate de institutiile
medicale publice a scos in evidentd nivelul inalt de solicitare a acestora, perceperea pozitiva
de catre solicitanti a calitatii serviciilor medicale obtinute, accesibilitatea si completitudinea
informatiilor respective. In procesul de obtinere a serviciilor medicale, fiecare a cincea
persoand a intampinat dificultati si bariere, principalele din ele fiind durata mare de asteptare
si cozile lungi, indiferenta si incompetenta personalului, coruptia. Fiecare a cincea persoana
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care a beneficiat de serviciile medicale, afirma ca a platit mita. Mita este platita mai des de
catre persoanele tinere si de cele cu venituri mai mari.

Calitatea serviciilor de documentare a populatiei. Fiind frecvent solicitate, aceste servicii
sunt, in general, apreciate pozitiv de catre cetateni. Pe langa dificultatile si barierele ce sunt
indicate de cetdteni si in cazul altor servicii — durata mare de asteptare si cozile lungi,
indiferenta si incompetenta personalului, coruptia —, Tn cazul serviciilor de documentare a
populatiei mai multi respondenti au indicat si brutalitatea personalului, in special, atunci cand
in actele eliberate sunt depistate greseli.

Cdaile de imbunatatire a serviciilor publice. Mai mult de jumatate din respondenti au formulat
sugestii, implementarea cdrora nu necesitd mari investitii: imbunatatirea atitudinii angajatilor
institutiilor publice fatd de cetateni, ridicarea nivelului de calificare a angajatilor institutiilor
publice, imbunatitirea managementului, perfectionarea modului de prestare a serviciilor
publice. Modul de functionare a institutiilor publice trebuie schimbat, asigurandu-se centrarea
pe solicitant, remunerarea angajatilor publici in baza de performanta, motivarea lor,
accelerarea proceselor de prelucrare a solicitarilor. Este necesara digitalizarea tuturor tipurilor
de documente din cadrul institutiilor si informatizarea proceselor de prestare a serviciilor
publice.

O analiza detaliata a fiecarui serviciu public poate fi gasita pe pagina www.ipp.md.
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1. Introducere

1.1. Caracteristica generala a Sondajelor ,,Figsa de raportare a cetateanului”

Sondajele ,,Fisa de raportare a cetateanului” (Citizen Report Card) reprezinta un instrument,
care furnizeaza o conexiune inversa (feedback) referitoare la modul de prestare a serviciilor
publice din perspectiva beneficiarilor. Acest instrument permite colectarea, sistematizarea si
analiza informatiilor referitoare atat la calitatea, eficienta si caracterul adecvat al serviciilor
pubice, cat si despre problemele cu care se confrunta utilizatorii Tn procesul interactiunii cu
institutiile publice ce presteaza astfel de servicii.

Sondajele ,,Fisa de raportare a cetateanului” inregistreaza feedbackul cetatenilor intr-o forma
simpla si clara, indicand nivelul de satisfactie sau insatisfactie a acestora. Aceste sondaje nu
se limiteaza doar la masurarea nivelului de satisfactie sau insatisfactie — ele cerceteaza si
multiplele aspecte ale interactiunii dintre institutiile prestatoare de servicii si cetateni si
urmiresc identificarea rezultatelor acestor interactiuni. Tn termeni mai simpli, se porneste de
la faptul ca satisfactia sau insatisfactia cetatenilor are anumite cauze, care, in general, sunt
legate de calitatea serviciilor prestate, cum ar fi fiabilitatea sistemului de aprovizionare cu
energie electrica sau dotarea spitalelor cu echipamente medicale. Prin urmare, Fisele de
raportare a cetatenilor reflecta si dificultatile cu care se confrunta solicitantii Tn procesul de
solutionare a anumitor probleme (de exemplu, penele de curent) si costurile ascunse, care apar
in procesul de utilizare a serviciilor publice (de exemplu, taxele informale, platite doctorilor).
Prin urmare, sondajele ,,Fisa de raportare a cetatenilor” studiaza performanta serviciilor prin
prisma cetatenilor si au drept scop identificarea aspectelor problematice ale serviciilor
publice.

Un aspect important al sondajelor bazate pe utilizarea Fiselor de raportare a cetdtenilor este
nivelul Tnalt de credibilitatea a acestora. Concluziile formulate in baza prelucrarii rezultatelor
acestor sondaje nu reflecta pur si simplu opiniile catorva persoane care gandesc intr-un anumit
mod sau reclamatiile catorva cetateni suparati. Metodologia sondajelor ,,Fisa de raportare a
cetatenilor” presupune 0 esantionare sistemica ce asigura identificarea tuturor opiniilor — atat
a cetatenilor multumiti, ct si a celor nesatisfacuti de serviciile publice. Acest lucru este
asigurat prin faptul cd metodologia utilizata se bazeaza pe tehnicile avansate ale stiintelor
sociale, pe proceduri riguroase de selectare a esantionului, de elaborare a chestionarului, de
efectuare a interviurilor si de analiza a datelor. Prin urmare, sondajele bazate pe utilizarea
Fiselor de raportare a cetdtenilor furnizeaza un feedback usor de inteles si demn de toata
increderea.

1.2. Proiectul “Figa de raportare a cetateanului” in Republica Moldova

Proiectul “Fisa de raportare a cetiteanului” (FRC) in Republica Moldova reprezinta prima
incercare de studiere a celor mai bune practici de reformare a serviciilor publice. Tn procesul
implementarii acestui proiect, cetatenii Republicii Moldova au fost rugati sa evalueze 30 de
institutii prestatoare de servicii publice, o atentie sporita fiind acordata serviciilor de ocrotire a
sanatatii si celor de documentare a populatiei. Desi are un caracter explorator, acest studiu nu
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doar identifica nivelul de cunoastere si capacitatea decizionala, dar face si o diagnoza a
institutiilor evaluate in scopul ameliorarii calitatii serviciilor prestate.

1.3. Scopul si obiectivele studiului

Scopul studiului constd in evaluarea nivelul de solicitare a serviciilor publice si modul de
contactare a institutiilor publice, accesibilitatea si calitatea serviciilor prestate, dificultatile cu
care se confruntd cetitenii in obtinerea serviciilor publice solicitate, nivelul coruptiei.
Obiectivele principale ale studiului sunt:

Sporirea transparentei si responsabilitatii sectorului public prin furnizarea unui
feedback din partea utilizatorilor de servicii publice.

Consolidarea capacitatilor societatii civile Tn  monitorizarea performantelor
institutiilor ce presteaza servicii publice.

Furnizarea unei linii de referinta pentru Proiectul de e-Guvernare, finantat de Banca
Mondiala.

Studiul include un feedback de la utilizatorii de servicii publice referitor la:

e iwy e

Calitatea serviciilor publice.

Incidenta problemelor si capacitatea furnizorilor de servicii publice de a reactiona la
aparitia acestora.

Platile neformale si coruptia.

Nivelul de satisfactie a cetatenilor de calitatea serviciilor publice.
Motivele de insatisfactie.

Sugestii de imbunatatire a serviciilor publice.

Disponibilitatea si calitatea informatiei despre serviciile publice.
Modalitatile de contactare a autoritatilor publice.

Serviciile pe care cetdtenii ar dori sa le acceseze prin intermediul Internetului sau
telefoniei mobile.

1.4. Institutiile publice evaluate

In procesul implementarii proiectului, evaluirii au fost supuse serviciile prestate de
urmatoarele autoritati sau institutii publice:

1.

Serviciul Fiscal de Stat al Republicii Moldova si Inspectoratele fiscale de stat
teritoriale.

Casa Nationala si Casele teritoriale de asigurari sociale.

Directiile /Sectiile de asistentd sociala si protectia familiei in cadrul Consiliilor
Raionale.

Compania Nationald de Asigurari in Medicina si agentiile teritoriale.
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11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.

20.

21.
22.
23.

24.

25.
26.
217.
28.
29.

30.

Subdiviziunile teritoriale de evidenta si documentare a populatiei ale Directiei de
documentare a populatiei din cadrul Intreprinderii de Stat ,,Centrul Resuselor
Informationale de Stat ,,Registru” (Oficiile de Documentare a Populatiei).

Oficiile Stare Civila.
Consiliile Raionale.
Primariile, Preturile (in cazul Municipiului Chiginau).

Oficiile Teritoriale ale Cancelariei de Stat.

. Subdiviziunile Departamentului Politie al Ministerului Afacerilor Interne,

Comisariatele de politie, sectoarele de politie (Politia).

Agentia Nationala de Ocupare a Fortei de Munca si agentiile teritoriale.
Policlinicile/ Centrele Medicilor de Familie.

Spitalele publice.

Institutiile publice de Tnvatamant.

Bibliotecile publice.

Biroul National de Statistica si directiile/sectiile teritoriale.

Camera Inregistririi de Stat si oficiile teritoriale.

Camera de Licentiere.

Institutiile ce presteazd servicii de standardizare si metrologie (infrastructura
calitatii).

Serviciul Vamal si Serviciul Graniceri (in aspectele ce tin de trecerea frontierei de
stat).

Oficiile Cadastrale.

Agentia Nationala pentru Reglementare in Energetica (ANRE).

Agentia Nationala pentru Reglementare in Comunicatii Electronice si Tehnologia
Informatiei (ANRCET]I).

Directia Salvatori si Pompieri a Serviciului Protectie Civila si Situatii Exceptionale
al MAI si subdiviziunile teritoriale ale acesteia.

Centrele de Medicina Preventiva.

Inspectoratul Ecologic de Stat si subdiviziunile teritoriale ale acestuia.
Agentia Sanitar-Veterinara si pentru Siguranta Produselor de Origine Animala.
Arhiva Nationala a Republicii Moldova.

Directia Documentare Mijloace de Transport si Calificare a Conducatorilor Auto
din cadrul Intreprinderii de Stat ,,Centrul Resuselor Informationale de Stat
»Registru” si subdiviziunile teritoriale ale acesteia.

Directiile agricole raionale.

Institutiile si serviciile evaluate au fost selectate in conformitate cu Termenii de referinta,
prezentati in Anexa 1.
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1.5. Metodologia studiului

1.5.1. Esantionare

Studiul a fost efectuat pe un esantion de 3000 de persoane alese proportional din cele 3 zone
ale tarii: Nord (29%), Centru (50%) si Sud (21%). La nivelul de incredere de 95%, acest
esantion a asigurat o marja de eroare de +1,7%.

Tn studiu au fost inclusi cetiteni ai Republicii Moldova cu vérsta de peste 16 ani, atat din
localitatile rurale, cat si din cele urbane. Esantionul utilizat a fost unul stratificat, ponderat,
aleatoriu, cu utilizarea metodei pasului.

Persoanele intervievate reprezintd atdt mediul urban (38%), cat si mediul rural (62%). Din
numarul total de respondenti, 57% sunt femei. Distributia participantilor la sondaj dupa
principalele criterii — varsta, limba vorbita, veniturile, domeniu de activitate, ocupatia s.a. —,
este prezentata in Anexa 2.

Studiul a fost efectuat in 173 puncte de intervievare, cuprinzand 12 localitati urbane si 161
rurale. Interviurile au fost efectuate 1n toate raioanele tarii, cu exceptia celor din teritoriul care
temporar nu se afla sub jurisdictia Republicii Moldova (Transnistria).

Accentudm faptul, ca in cazul serviciilor mai putin solicitate, sondajul clasic a fost completat
cu un “sondaj de accelerare” (booster survey). Acest sondaj a inclus realizarea unor interviuri
suplimentare anume in locul solicitarii serviciilor respective.

1.5.2 Colectarea gi verificarea datelor

Pentru colectarea datelor a fost utilizatd metoda cantitativa. In acest scop, au fost efectuate
interviuri ,,fata-in-fata”, bazate pe un chestionar cu intrebari combinate: atat inchise, cat si
deschise. Studiul a fost efectuat in perioada 2—23 iulie 2010.

Tn proiect au fost antrenate 55 echipe de operatori de interviuri, care au mai participat in
cercetari similare. In faza initiala a cercetarii, toti operatorii au fost instruiti, li s-a explicat
scopul cercetarii si semnificatia tuturor intrebarilor din chestionar.

In scopul verificarii corectitudinii datelor colectate, dupd terminarea etapei de interviere fati-
in-fata, a fost administrat un Chestionar-test. Administrarea Chestionarului-test a fost
efectuata prin interviuri telefonice (450 de respondenti) si vizite repetate la domiciliu (150 de
respondenti).

1.5.3. Structura chestionarului

Chestionarul utilizat este unul complex si include atdt intrebari inchise, cat si intrebari
deschise (Anexa 3). Initial, Chestionarul a fost elaborat de catre echipa de cercetare Magenta
Consulting in limba engleza, in corespundere cu experienta internationald, fiind ulterior
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dezvoltat si aprobat de Institutul de Politici Publice si Banca Mondiala. In scopul administrarii
pe teren, Chestionarul a fost tradus in limbile romana si rusa, ambele variante fiind identice ca
continut, iar fiecare interviu a fost realizat in limba solicitata de respondent.

Pentru a exclude eventualele interpretiri gresite ale intrebarilor, varianta initiala a
chestionarului a fost pre-testat in pe un grup de 50 de respondenti.

Respondentii au fost rugati sa evalueze serviciile publice solicitate de ei Tn ultimile 12 luni, ca
punct de referinta fiind data efectuarii interviurilor respective.

Pentru elucidarea anumitor aspecte ce tin de specificul serviciilor publice, in Chestionar au
fost incluse si intrebari cu raspuns multiplu. Evident, in cazul unor astfel de intrebari, suma
ponderilor variantelor de raspuns depaseste valoarea de 100%.

1.5.4. Analiza datelor

Analiza cantitativd a datelor colectate a fost efectuatd cu ajutorul soft-urilor specializate.
Fiecare serviciu a fost analizat atat la nivel agregat, cat si Th mod separat. Pornind da la
importanta serviciilor din sectorul agricol, ocrotirea sanatatii si de documentare a populatiei,
rezultatele respective ale sondajului au fost prezentate in capitole separate.

Accentuam faptul, ca evaluarea fiecarui serviciu public — nivelul de satisfactie a populatiei,
accesibilitatea informatiilor despre serviciul respectiv, gradul de raspandire a platilor
informale sau a mitei s.a.m.d. —, a fost efectuatd in baza raspunsurilor formulate doar de
persoanele ce au apelat la serviciul respectiv in ultimele 12 luni Tnainte de data interviului.

Cetatenii inclusi in studiu au raspuns la intrebarile chestionarului in contextul asteptarilor pe
care ei le au fatd de accesibilitatea, disponibilitatea si calitatea serviciile publice Prin urmare,
ca si in cazul oricarei altei cercetari sociologice, constatarile studiului si clasamentele
referitoare la calitatea serviciilor publice se bazeaza pe opiniile subiective ale respondentilor.

1.5.5. Obstacole in colectarea datelor

Singurul obstacol Tntdmpinat in procesul colectarii datelor conform metodei ,,sondaj de
accelerare” (booster survey) a fost interzicerea de catre reprezentantii ANRE si ai
Inspectoratului Ecologic de Stat a colectarii de date in apropierea sediilor institutiilor
respective.

Tn cazul serviciilor publice, prestate de Directiile agricole raionale, din cauza numarului mic
de respondenti ce au solicitat astfel de servicii, numarul de chestionare completate a fost
insuficient pentru a efectua o analiza distincta.
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2. Profilul serviciilor publice din perspectiva cetatenilor

Tn acest capitol sunt expuse opiniile cetitenilor referitoare la urmatoarele aspecte ale modului
de prestare a serviciilor publice:

¢ nivelul de solicitare a serviciilor publice;

o calitatea serviciilor publice;

¢ nivelul de satisfactie de modul in care a fost prestat serviciul public;
e accesibilitatea informatiilor referitoare la serviciile publice;

e dificultatile cu care se confruntd cetatenii in procesul de obtinere a serviciilor
solicitate;

¢ nivelul de coruptie in prestarea serviciilor publice.

2.1. Nivelul de solicitare a serviciilor publice

Nivelul de solicitare a fiecarui serviciu public a fost masurat prin ponderea persoanelor, care
pe parcursul ultimelor 12 luni s-au adresat cel putin o singura data la institutia publica ce
presteaza serviciul respectiv.

S-a constatat, ca ponderea persoanclor ce solicita servicii publice este de circa 73%, iar
diferente semnificative intre barbati si femei, intre mediile de resedintd rural si urban nu
existd. In schimb, se atestd o sciderea cu circa 6 puncte procentuale a nivelului de solicitare a
serviciilor publice de catre persoanele de varsta de peste 65 de ani.

Institutiile s1 organele administratiei publice la care au apelat cei mai multi respondenti sunt
policlinicile si centrele medicilor de familie — 39%, urmate de primarii — 24%, spitalele
publice — 18% si oficiile de documentare a populatiei — 16%.

Cel mai jos nivel de solicitare a serviciilor publice (0,5% si mai putin) se atestd in cazul
Inspectoratul Ecologic de Stat si subdiviziunile teritoriale ale acestuia, Agentia Nationalad
pentru Reglementare in Energetica si institutiile ce presteaza servicii de standardizare si
metrologie.

Pe parcursul ultimului an, o pondere semnificativa de cetdteni, de circa 21%, nu au apelat
niciodata la serviciile prestate de institutiile publice.
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Figura 1. Nivelul de solicitare a serviciilor publice

Policlinicile/ Centrele Medicilor de Familie | 39.3%
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Compania Nationald de Asigurari in Medicind i
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Biroul National de Statistica i
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Oficiile Teritoriale ale Cancelariei de Stat |
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Ponderea persoanelor ce au apelat la institutia respectiva in numarul total de respondenti

2.2. Calitatea serviciilor publice

Calitatea serviciilor publice a fost masuratd prin ponderea persoanelor, care au raspuns
afirmativ la intrebarea “Sunteti satisficut de calitatea serviciilor publice?”. Intrebirile au fost
puse separat pentru fiecare din institutiile publice supuse evaludrii si doar persoanelor, care au
solicitat servicii de la institutiile respective.

In ansamblu, o parte semnificativa din cetiteni este satisficutd de calitatea serviciilor prestate
de institutiile publice. Cea mai mare pondere de cetateni, care s-au declarat satisfacuti, se
inregistreaza in cazul serviciilor prestate de Camera Inregistrarii de Stat (90%), bibliotecile
publice (89%), Camera de Licentiere (88%). In partea superioara a clasamentului se afla si
organele de administrare publica locala — consiliile raionale (86%), primariile si preturile
(78%).

Spitalele publice si institutiile de invatamant se afla la mijlocul clasamentului, ponderea celor
satisfacuti de calitatea serviciilor respective fiind, respectiv, de 65% s1 67%.

In partea de jos a clasamentului se afli Politia (42%), Arhiva Nationald (42%), Agentia
Nationald de Ocupare a Fortei de Munca (45%).
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Figura 2. Ponderea cetitenilor care se declara satisfacuti de calitatea serviciilor publice
de care au beneficiat

Camera Tnregistrarii de Stat 90.5%
Bibliotecile publice 88.9%
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Agentia Sanitar-Veterinard 87.8%
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Compania Nationald de Asigurdri in Medicina 78.6%
Primariile si Preturile 77.5%
Institutiile de standardizare si metrologie 77.1%
Biroul National de Statistica 76.9%
Casa Nationald de Asigurdri Sociale 71.7%
Centrele de Medicind Preventiva 70.6%
Oficiile Teritoriale ale Cancelariei de Stat 70.0%
Institutiile publice de invdtdmant 69.9%
Directiile raionale agricole 69.8%
ANRE 69.0%
ANRCETI 69.0%
68.9%

Policlinicile/Centrele Medicilor de Familie

Oficiile de documentare a populatiei 68.0%
Serviciul Fiscal de Stat 67.4%
Oficiile de Stare Civila 66.0%
Oficiile Documentare Transport si Certificare Conducatori Auto 65.3%
Spitale publice 64.9%
Serviciul Vamal si Serviciul Graniceri 57.6%
Directia Salvatori si Pompieri 56.7%
Oficiile Cadastrale 55.2%
Inspectoratul Ecologic de Stat 52.6%
Directiile/Sectiile de asistentd sociala 52.1%
Agentia Nationald de Ocupare a Fortei de Munca 44.6%
Arhiva Nationala 41.7%

Politia 41.5%
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Tn general, calitatea serviciilor publice este apreciat in acelasi mod atat de femei, cét si de
barbati, diferentele de gen fiind mici, de circa 3 puncte procentuale.

Dupa mediul de resedinta, diferentele sunt insa semnificative, ponderea persoanelor din
mediul rural ce s-au declarat satisfacute de calitatea serviciilor publice (76%) fiind mai mare
decat cea a persoanelor din aceiasi categorie din mediul urban (60%).

Tn scopul unei evaluiri cantitative a calitatii serviciilor publice, respondentii au fost rugati sa
indice nivelul de satisfactie, masurat pe o scara de la 1 (total nesatisfacut) pana la 7 (total

satisfacut).

Cele mai inalte nivele de satisfactie au fost inregistrate in cazul serviciilor prestate de catre
Serviciului Fiscal de Stat si inspectoratelor teritoriale ale acestuia (6,9 puncte), bibliotecile
publice (6,4 puncte), Camera Inregistrarii de Stat si oficiile teritoriale ale acestei (6,0 puncte),
Agentia Sanitar-Veterinara si pentru Siguranta Produselor de Origine Animala (6,0 puncte).
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Cel mai joase nivele de satisfactic au fost Tnregistrate in cazul Oficiilor Teritoriale ale
Cancelariei de Stat (3,6 puncte), Politiei (3,8 puncte), Agentiei Nationale de Ocupare a Fortei
de Munca si agentiilor teritoriale ale acesteia (4,0 puncte).

La mijlocul clasamentului se afla institutiile de invatamant (5,3 puncte), spitalele publice (5,2
puncte), Oficiile de Stare Civila (5,1 puncte) si Oficiile de Documentare a Populatiei (5,0
puncte).

Figura 3. Nivelul de satisfactie a populatiei vizand calitatea serviciilor publice

Serviciul Fiscal de Stat |

Bibliotecile publice !

Camera Tnregistrarii de Stat i

Agentia Sanitar-Veterinara !

Camera de Licentiere i

Biroul National de Statistica i

Primdriile si Preturile i

Institutiile de standardizare si metrologie i
Consiliile Raionale |

Institutiile publice de invatamant

Compania Nationald de Asigurari in Medicina i

Casa Nationala de Asigurdri Sociale

Spitale publice i

Directiile raionale agricole i

Oficiile de Stare Civila |

Policlinicile/Centrele Medicilor de Familie i

Oficiile Documentare Transportsi Certificare Conducatori Auto i
Oficiile de documentare a populatiei |

ANRE |

ANRCETI |

Directiile Salvatori si Pompieri i

Centrele de Medicina Preventivd
Serviciul Vamal si Serviciul Graniceri i
Directiile/Sectiile de asistentd sociala i
Oficiile Cadastrale |

Inspectoratul Ecologic de Stat i

Agentia Nationald de Ocupare a Fortei de Munca

Arhiva Nationala

Politia | 3.8
Oficiile Teritoriale ale Cancelariei de Stat 3.6

1 2 3 4 5 6 7

1 - total nesatisfacut; 7 - total satisfacut

Nivelul de satisfactie de calitatea serviciilor prestate de cétre institutiile publice este mai inalt
in randul populatiei din mediul rural (5,2) puncte, persoanele din mediul urban declarandu-se
mai putin satisfacute (4,7 puncte).

Din perspectiva genurilor, diferente semnificative in evaluarea calitatii serviciilor prestate de
catre institutiile publice nu au fost inregistrate.
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2.3. Accesibilitatea informatiilor referitoare la serviciile publice

In scopul evaludrii nivelului de accesibilitate si completitudine a informatiilor referitoare la
serviciile publice, respondentilor le-a fost adresatd intrebarea ,.[n opinia Dvs., informatia
despre serviciile acestei institutiei publice este completa si accesibila?”. Fiecare respondent a
evaluat doar institutiile publice, la serviciile carora el/ea a apelat.

In topul institutiilor informatia despre serviciile cirora este considerati de cetiteni ca fiind
accesibila si completa se afla bibliotecile publice (88%), consiliile raionale (86%), Camera de
Licentiere si oficiile teritoriale ale acesteia (82%).

Figura 4. Ponderea cetitenilor care considera ca informatia despre serviciile institutiilor

publice este accesibila si completa
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Institutiile, serviciile carora sunt solicitate de un numar relativ mare de cetiteni, se afla la
mijlocul clasamentului: primariile si preturile (75%), institutiile publice de invatamant (73%),
policlinicile si centrele medicilor de familie (70%), Oficiile de documentare a populatiei
(68%).

In partea de jos a clasamentului se afla Oficiile cadastrale (49%), Arhiva Nationala (50%) si
Politia (51%).
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Dupa mediul de resedintd, completitudinea si accesibilitatea informatiilor despre serviciile
publice este evaluata de cetdteni in mod diferit. Astfel, doar 60% din locuitorii oraselor
considera ca informatia despre serviciile publice este completa si accesibila, pe cand in cazul
cetitenilor din localitatile rurale valoarea acestui indicator este de 68%. Intrucat, in general,
locuitorii din orage au un acces mai facil la informatii, diferentd de circa 8 puncte procentuale
ar putea fi explicata prin nivelul mai nalt al cerintelor pe care ei le Tnainteaza fata de modul Tn
care sunt prestate serviciile publice.

O diferenta semnificativa, de circa 7 puncte procentuale, se atestd si sub aspectul de gen,
ponderea barbatilor care considera ca informatiile despre serviciile publice sunt complete si
accesibile (61%) fiind mai mica decat cea a femeilor ce au aceiasi opinie (68%).

2.4. Dificultatile cu care se confrunta cetatenii in procesul de obtinere a serviciilor
solicitate

Tn scopul identificarii eventualelor dificultitilor cu care se confruntd cetitenii in procesul
obtinerii serviciilor publice, respondentii au fost rugati sa raspunda la doua intrebari. Prima se
referea doar la faptul daca ei au intdmpinat sau nu dificultati, iar a doua — in cazul unui
raspuns afirmativ la prima intrebare —, sa concretizeze, care a fost dificultatea respectiva.

Figura 5. Ponderea persoanelor care s-au confruntat cu dificultati in obtinerea
serviciilor publice

Arhiva Nationals | 44.3%

Directia Salvatori si Pompieri | 41.7%
ANRE 41.7%
POl tia | 4 0.3 %

Oficiile Cadastrale 39.0%

Directiile/Sectiile de Asistentd Sociala 36.6%

Agentia Nationald de Ocupare a Fortei de Munca 36.0%
Centrele de Medicina Preventiva 29.5%
Oficiile Teritoriale ale Cancelariei de Stat 26.7%
Oficiile de Stare Civila 26.3%

Directiile raionale agricole 26.2%

Serviciul Vamal si Serviciul Graniceri | ———— ) 5.3 %

Oficiile Documentare Transport si Certificare Conducatori Auto 24.0%
Oficiile de documentare a populatiei 23.3%
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S-a constatat, ca circa 28% din numarul total de respondenti au intdmpinat dificultdti si
bariere in obtinerea serviciilor publice solicitate. Cea mai mare pondere a cetatenilor care s-au
confruntat cu dificultati se atestd in cazul serviciilor prestate de Arhiva Nationald (44%),
Directiile de Salvatori si Pompieri (42%), Agentia pentru Reglementare in Energetica (42%),
Politia (42%).

Ponderea cetatenilor ce intampina dificultati este relativ mare si in cazul altor servicii,
frecvent solicitate de catre cetateni. Astfel, s-au confruntat cu dificultati circa 39% din
cetatenii care s-au adresat la Oficiile cadastrale, 37% din cei care s-au adresat la
Directiile/Sectiile de Asistenta Sociala si 36% din cetatenii care s-au adresat la Agentia
Nationala pentru Ocuparea Fortei de Munca si oficiile teritoriale ale acesteia.

Cea mai micd pondere a cetdtenilor, care s-au confruntat cu dificultati in procesul obtinerii
serviciilor solicitate, se atesta in cazul Consiliilor raionale (4%), bibliotecilor publice (4%),
Biroului National de Statistica (7%).

Dupa mediul de resedinta, ponderea cetatenilor din localitatile urbane, care se confrunta cu
dificultdti In obtinerea serviciilor publice (33%), este mai mare decat cea a cetdtenilor din
aceiasi categorie din localitatile rurale (23%).

In aspect de gen, diferente statistic semnificative nu au fost depistate, ponderea barbatilor si
ponderea femeilor, care s-au confruntat cu probleme in obtinerea serviciilor publice solicitate,
fiind aproximativ aceiasi (28%).

Principalele dificultati si bariere cu care se confrunta cetatenii in obtinerea serviciilor publice
solicitate sunt: timpul lung si cozile (55%), indiferenta personalului (44%), dezorganizare in
prestarea serviciilor (32%), coruptia (31%).
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Figura 6. Dificultitile si barierele cu care se confrunti cetiitenii in obtinerea serviciilor
publice
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Ponderea persoanelor ce au indicat dificultatea respectiva in numarul total de solicitani ai serviciilor publice

Tn general, majoritatea dificultatilor si barierelor cu care se confrunti cetitenii tin mai mult de
calificarea profesionald si comportamentul angajatilor institutiilor publice, decat de asigurarea
materiald a institutiilor respective: incompetenta (27%), brutalitate (20%), birocratie (19%).

2.5. Nivelul de coruptie in prestarea serviciilor publice

Nivelul de coruptie in prestarea serviciilor publice a fost masurat prin ponderea persoanelor
care au dat un raspuns afirmativ la intrebarea ,,Afi platit mita pentru a primi Serviciul

respectiv?” in numarul total de solicitanti ai fiecarui serviciu.

Doar in cazul a 6 din cele 30 de categorii de institutii incluse in studiu — ANRCTI, ANRE,
Biroul National de Statistica, Oficiile Teritoriale ale Cancelariei de Stat, Camera de Licentiere
—, respondentii afirmd ca nu au platit mita.

Cea mai mare pondere a persoanelor ce platesc mitd se inregistreaza in cazul obtinerii
serviciillor publice de la institutiile de standardizare si metrologie (26%), Oficiile
Documentare Transport si Certificare Conducatori Auto (19%), Centrele de medicina
preventiva (18%), spitalele publice (17%).

Fenomenul de mituire se atestd In proportii semnificative in Directiile Salvatori si Pompieri
(17%), institutiile publice de invatamant (16%), Politie (15%), Oficiile cadastrale (14%),
Serviciul Vamal (14%).
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Figura 7. Ponderea persoanelor care afirma ca au platit mita pentru a obtine serviciul

solicitat
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3. Accesul la informatii si servicii prin intermediul Internetului (e-Accesul)

eqe ey

Moldova de a beneficia de serviciile publice prin intermediul retelelor de calculatoare:
e accesul cetatenilor la calculatoarele personale si la Internet;
¢ situatia curenta privind accesarea serviciilor publice prin intermediul Internetului;

e atitudinea cetatenilor fatd de informatizarea proceselor de prestare a serviciilor
publice.

3.1. Accesul la calculatoare si la Internet

3.1.1. Utilizarea calculatoarelor

Tn total, In Republica Moldova, ponderea cetitenilor, care au utilizat in ultimele 12 luni
calculatorul, este de 41%. Desi aceasta pondere este relativ mare, accesul la calculatoare se
caracterizeaza prin disparitati semnificative:

e Calculatoarele sunt utilizate de mai multi barbati (45%) si de mai putine femei
(38%).

e Ponderea populatiei urbane ce utilizeaza calculatorul (62%) este cu mult mai mare
decat cea a populatiei rurale (28%).

e Calculatoarele sunt utilizate de mai multi cetateni din Regiunea Centru (49%) si mai
putin de cetatenii din Regiunile Nord (33%) si Sud (33%).

e Calculatorul este utilizat mai mult de persoanele tinere: 83% din grupa de varsta de
16-25 de ani, comparativ cu doar 13% din grupa de varsta de 56—65 ani.

e In categoria persoanelor cu venituri lunare de peste 5000 de lei ponderea
utilizatorilor de calculatoare este de 84%, pe cand n cazul persoanelor cu venituri
lunare mai mici de 1000 de lei, ponderea utilizatorilor de calculatoare este de doar de
17%.
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Figura 8. Ponderea cetitenilor ce utilizeaza calculatorul si Internetul, dupa gen si medii
de resedinta
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Figura 9. Ponderea cetitenilor ce utilizeaza calculatorul si Internetul, pe grupe de varsta
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3.1.2. Utilizarea Internetului

Ponderea cetdtenilor ce au utilizat Internetul pe parcursul ultimilor 12 luni este de 38%. Ca si
in cazul utilizarii calculatoarelor, accesul la Internet se caracterizeaza prin urmatoarele
disparitati:

de gen — Internetul este utilizat de 42% de barbati si 35% de femei;

dupa mediul de resedinta — de 59% de populatie din mediul urban si doar 25% de
populatie din mediul rural;

n profil teritorial — 46% in Regiunea Centru, 30% in Regiunea Nord si doar de 29%
n Regiunea Sud;

dupa varsta — 79% din grupa de varsta de 16—25 de ani, 22% din grupa de varsta de
46-55 ani si doar 10% din grupa de varsta de 56—65 ani;

in categoria persoanelor cu venituri lunare de peste 5000 de lei ponderea
utilizatorilor de calculatoare este de 83%, pe cand n cazul persoanelor cu venituri

lunare mai mici de 1000 de lei, ponderea utilizatorilor de calculatoare este de doar de
15%.

23/62



Figura 10. Ponderea cetitenilor ce utilizeaza calculatorul si Internetul, pe categorii de
venituri
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Desi intr-o masurd cu mult mai mica, existd anumite disparitdti si In aspect lingvistic. Doar
41% din toti vorbitorii de limba romana utilizeaza calculatorul, pe cand in cazul vorbitorilor
de limba rusa ponderea persoanelor ce utilizeaza calculatorul este de 43%. O situatie similara
se atesta si in cazul Internetului, care este utilizat de 37% din toti vorbitorii de limba romana
si de 40% din toti vorbitorii de limba rusa.

3.1.3. Tehnologiile de acces la Internet

Cea mai raspandita tehnologie de acces Internet este ADSL, care a fost nominalizata de catre
circa 60% din respondenti, si cea prin fibra opticd, nominalizata de 25% din respondenti.
Tehnologia 3G a fost indicata de 9% din respondenti, iar celelalte tipuri de conexiuni — de mai
putin de 6%.
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Figura 11. Tehnologiile de acces la Internet
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Datele colectate in procesul sondajului releva faptul cd tehnologiile avansate sunt mai mult
raspandite in mediul urban, iar in profil teritorial — Tn raionale din centru. De tehnologiile
avansate beneficiaza, in primul rand, persoanele cu venituri mai mari.

3.2. e-Accesarea serviciilor publice

3.2.1. Accesarea site-urilor institutiilor publice

Circa 39% din respondenti cunosc faptul, ca informatia despre institutiile publice este
disponibila si in Internet. Insa, in ansamblu pe tara, doar 7% din populatie au accesat in
ultimele 12 luni cel putin o singura data un site al uneia din institutiile publice.

Dupa mediul de resedintd, ponderea persoanelor care acceseaza site-urile institutiilor publice
(14%) este cu mult mai mare decét cea a persoanclor din categoria respectiva din mediul rural
(3%).

Discrepante semnificative se observa, de asemenea, odatd cu inaintarea in varsta — 12% in
cazul tinerilor si 1% 1n cazul persoanelor in etate.

Un alt factor important, care contribuie la mentinerea inegalitatii digitale, 1l constituie
diferenta de venituri. Astfel, ponderea persoanelor cu venituri mici (< 1000 de lei), care
acceseaza site-urile institutiilor publice, este de doar 1%, pe cand in cazul persoanelor cu
venituri mari (> 5000 lei) ponderea respectiva este de 28%.
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In scopul clasificarii institutiilor publice in functie de rata utilizatorilor ce au accesat site-urile
acestora, respondentilor li s-a pus intrebarea ,,Cum ati contactat institutia publica data?”, una
din variantele de raspuns fiind ,,Web cu posibilitatea de a plasa mesaje”.

S-a constatat, cd cea mai mare ratd de utilizatori ce acceseazd institutia prin Internet se
inregistreaza 1n cazul Biroului National de Statisticd (22%), care este urmat de Directiile
raionale agricole (10%), Arhiva Nationala (10%), Agentia Nationald pentru Reglementare in
Energetica (8%), institutiile publice de invatamant (8%), bibliotecile publice (7%).

In cazul institutiilor, serviciile cirora sunt solicitate de un numir mare de cetiteni, rata
utilizatorilor ce se adreseaza prin Internet este relativ mica: Agentia Nationala si Agentiile
Teritoriale pentru Ocuparea Fortei de Munca (4%), Politia (2%), Oficiile de documentare a
Populatiei (2%), spitalele publice (1%).

Figura 12. Rata de contactare a institutiile publice prin intermediul paginilor Web
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3.2.2. Servicii publice accesate on-line

In scopul determinarii rating-ului serviciilor publice, accesate de cetiteni prin intermediul
Internetului, respondentilor le-a fost pusd intrebarea ,,Dvs. afi utilizat serviciile disponibile

26/62



prin Internet”, insotita de o listd formata din 12 servicii publice. Respondentii au avut
posibilitatea sa indice serviciile publice pe care ei le-au accesat on-line.

S-a constatat, ca 84% din respondenti niciodata nu au accesat servicii publice prin intermediul
Internetului. Restul respondentilor au folosit on-line unul sau mai multe servicii din cele
incluse in lista.

Cel mai frecvent utilizat serviciu on-line este cautarea unui loc de munca (8% din numarul
total de respondenti), care este urmat de servicii de sanatate (5%), accesul la bibliotecile
publice (5%), inmatricularea la institutiile de invatdmant (5%).

Figura 13. Rata de utilizare a serviciilor publice disponibile prin Internet
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3.3. Atitudinea cetatenilor fata de informatizarea proceselor de prestare a serviciilor
publice

Pentru a identifica atitudinea cetatenilor fata de informatizarea proceselor de prestare a
serviciilor publice, respondentilor le-au fost puse doua intrebari. Prima din ele se referea la
faptul dacd ei considerd cd@ informatizarea autoritatilor publice, adicd implementarea
tehnologiei informatiei si a comunicatiilor este necesara, iar a doua — pe care din serviciile
publice ei ar prefera sa le primeasca prin intermediul Internetului sau a telefoniei mobile.

In ansamblu pe tari, 53% din respondenti s-au pronuntat pentru prestarea serviciilor publice
prin intermediul Internetului sau telefoniei mobile, iar alte 35% din respondenti considera ca
acest lucru este indezirabil.
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Opiniile favorabile informatizarii serviciilor publice sunt mai frecvente in mediul urban
(65%), decét in cel rural (doar 45% din respondenti). Persoanele tinere sunt mult mai deschise
pentru implementarea tehnologiei informatiei si a comunicatiilor Tn prestarea serviciilor
publice, 71% din ei formuland opinii favorabile, pe cand in randul persoanelor in varsta cota
respondentilor ce au formulat opinii favorabile este cu mult mai mica — de doar 19%.

Cota persoanelor ce sustin informatizarea Serviciilor publice creste odata cu sporire veniturilor
pe care ei le au, de la 32% in cazul persoanelor cu venituri mici, pana la 85% in cazul
persoanelor cu venituri mari.

Respondentii care s-au pronuntat pentru informatizarea serviciilor publice au fost rugati sa
aleaga serviciile pe care ei ar prefera sd le primeasca prin intermediul Internetului sau a
telefoniei mobile. Cel mai des au fost indicate serviciile de sanatate (60%), de cautare a unui
loc de munca (60%), de perfectare a documentelor personale (49%), de inscriere in institutiile

de invatamant (40%).

Figura 14. Serviciile publice pe care cetatenii ar prefera si le primeasci prin Internet
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4. Analiza aprofundata a serviciilor oferite de institutiile medicale publice

Tn acest capitol sunt analizate serviciile oferite de doud categorii de institutii medicale:
Policlinicile/Centrele Medicilor de Familie si Spitalele publice. Serviciile oferite de aceste
institutii sunt analizate din perspectiva nivelului de solicitare, calitatii, accesului la informatii,
dificultatile si barierele cu care se confrunta cetatenii, nivelul coruptiei.

4.1. Nivelul de solicitare a serviciilor institutiilor medicale

Serviciile prestate de Policlinici si Centrele Medicilor de Familie sunt cele mai solicitate,
ponderea respondentilor care au apelat la astfel de servicii fiind de 39%. Serviciile spitalelor
publice au fost solicitate de circa 18% din numarul total de respondenti. In ansamblu pe tara,
circa 55% din persoanele care solicita servicii medicale, fac acest lucru in fiecare luna.

Serviciile institutiilor medicale sunt solicitate mai des de catre femei — 25% din numadrul total
de respondenti, fata de 19% in cazul barbatilor.

Dupa mediul de resedinta, ponderea persoanclor care apeleaza la serviciile prestate de
institutiile medicale este mai mare in mediul urban — 24%, fata de 21% in cazul persoanelor
din mediul rural.

Tn profil teritorial, ponderea persoanelor care apeleazi la serviciile medicale este mai mare in
Regiunea Nord (54%), care este urmata de Regiunea Centru (50%) si Regiunea Sud (50%).

Dupa venituri, ponderea persoanelor cu venituri mici, pana la 1000 de lei, care se adreseaza la
institutiile medicale este mai mare decat cea a persoanelor cu venituri mari, peste 5000 de lei,
fiind, respectiv, de 51% si 41%.

Principala modalitate de a solicita serviciile medicale consta in adresarea directa la sediile
institutiilor respective (91% din respondenti). In cazurile in care specifica serviciului solicitat
nu necesitd prezenta cetateanului la sediul institutiei medicale, institutiile respective au fost
contactate prin telefon (19% din respondenti) si doar 2,4% din respondenti au preferat sa
foloseasca 1n acest scop Internetul.

Unul din factorii principali, care influenteaza in mod direct nivelul de solicitare a serviciilor
medicale este distanta ce trebuie parcursd de catre cetatean pand la sediile institutiilor
respective, care variaza da le 10 metri, pana la 18 km, media fiind de 1403 metri, iar mediana
— de 800 metri.

Tn mediul rural, distanta pe care trebuie si o parcurgi un cetitean pani la o institutie medicald
variazd de la 10 metri pand la 18 km, media fiind de 1248 metri, iar mediana de 700 metri.
Pentru a se ajunge la o institutie medicald, satenii merg pe jos (85%), folosesc transportul
public (6%) sau transportul personal (5%).

In mediul urban, distanta pe care trebuie si o parcurgi un cetitean pani la o institutie
medicald variaza de la 20 metri pand la 6 km, media fiind de 1643 metri, iar mediana de 1000
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metri. Pentru a se ajunge la o institutie medicald, orasenii merg pe jos (53%), folosesc
transportul public (28%) sau transportul personal (15%).

Faptul ca distantele indicate de respondentii din mediului rural sunt mai mici decat distantele
indicate de respondentii din mediul urban se explicd prin existenta in majoritatea satelor a
Centrelor medicilor de familie, iar fiecare respondent a fost rugat sd faca referire anume la cea
mai apropiata institutie medicala.

4.2. Calitatea serviciilor prestate de institutiile medicale

Tn ansamblu pe tard, 67% din numarul total de respondentii ce s-au adresat la institutiile
medicale au apreciat calitatea serviciilor respective ca fiind una satisfacatoare. Ponderea
persoanelor care s-au declarat satisfacute de calitatea serviciilor medicale este mai mare in
mediul rural — 75%, comparativ cu 57% n mediul urban.

In aspect de gen, calitatea serviciilor medicale este apreciatd practic in acelasi mod atat de
barbati (67%), cat su de femei (66%).

Diferente semnificative in aprecierea calitdtii serviciilor medicale se atestd in functie de
venitul cetdtenilor. Astfel, in cazul persoanelor cu venituri mici (< 1000 de lei pe lund),
ponderea respondentilor ce s-au declarat satisfacuti de calitatea serviciilor medicale este de
73%, iar in cazul persoanelor cu venituri mari (> 5000 de lei pe lund) ponderea persoanelor
satisfacute este de 56%.

In ansamblu pe tard, nivelul de satisfactie al cetitenilor vizand calitatea serviciilor medicale
obtinute, evaluat pe o scard de la 1 (total nesatisfacut) la 7 (total satisfacut), este de 5,1
puncte. Conform acestui indicator, serviciille medicale se afla in partea de mijloc a
clasamentului ce include toate cele 30 de categorii de servicii publice supuse evaludrii.

4.3. Accesul lainformatiile de interes public ale institutiilor medicale

Circa 67% din respondenti au declarat ca informatia despre serviciile prestate de institutiile
medicale este completd si accesibila. Ponderea persoanelor care au afirmat acest lucru este
mai mare in localitatile rurale — 72% din respondenti, comparativ cu 60% 1in localitatile
urbane.

In aspect de gen, diferente semnificative in evaluarea accesului la informatiile de interes
public ale institutiilor medicale nu existd. Astfel, ponderea barbatilor care considerd ca
informatia despre serviciile prestate de institutiile medicale este completa si accesibila este de
68%, iar/pe cand cea a femeilor —de 67%.

Dupa venituri, in cazul persoanelor cu venituri mici (< 1000 de lei pe lund), ponderea
respondentilor, care considerd ca informatia despre serviciile prestate de institutiile medicale
este completd si accesibila (74%), este mai mare decat cea a persoanelor cu venituri mari (>
5000 lei pe luna) — 56%.
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Doar 5% din respondentii ce s-au adresat la institutiile medicale, au indicat lipsa informatiei
ca fiind o dificultate in obtinerea serviciilor respective.

4.4. Dificultatile cu care se confrunta cetatenii in institutiile medicale

Tn total pe tari, cu dificultiti si bariere s-au confruntat circa 24% din numirul total de
respondenti care s-au adresat la institutiile medicale. Principalele dificultati cu care se
confrunta cetatenii sunt durata mare de asteptare si cozile lungi (22%), indiferenta
personalului (18%), coruptia (14%).

O pondere semnificativa de respondenti indica ca dificultati si bariere Tn obtinerea serviciilor
medicale solicitate incompetenta personalului (13%), dezorganizarea ce persista in institutiile
medicale (11%), brutalitatea personalului (8,3%).

Figura 15. Dificultitile si barierele cu care se confrunta cetitenii in obtinerea serviciilor
medicale

Durata mare de asteptare, randuri lungi 21.4%
Indiferenta
Coruptie
Incompetenta
Dezorganizare
Calitate proasta
Brutalitate
Biroctatie

Lipsa informatiilor

Alta

T T T T T

0% 5% 10% 15% 20% 25%

Ponderea persoanelor ce au indicat dificultatea respectiva in numdrul total de solicitani ai serviciilor medicale

Pentru a depasi aceste dificultati, 40% din respondenti au manifestat insistenta, alte 26% din
respondenti au apelat la cunoscuti, iar — 20% din respondenti au platit mitd. Ponderea celora
care au ales sa mearga pe o cale oficiala de depésire a dificultatilor cu care s-au confruntat in
procesul de obtinere a serviciului solicitat este relativ mica. Astfel, la organul superior s-au
adresat doar 3,5% din respondenti, au Tnaintat reclamatii 7,8% din respondenti, iar 5,5% din
respondenti au preferat sa se adreseze la altad instanta.
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4.5. Nivelul de coruptie in institutiile medicale

Circa 13% din respondentii care au apelat la serviciile Policlinicilor/Centrelor medicilor de
familie au afirmat ca au platit mita. In cazul spitalelor publice valoarea acestui indicator este
mai mare, fiind de 17%.

Conform afirmatiilor respondentilor, ponderea femeilor ce au platit mita in numarul total de
femei ce au apelat la serviciile institutiilor medicale este de 16%, iar cea a barbatilor din
categoria respectiva — de 17%, diferentele de gen fiind statistic nesemnificative.

In aspect de mediu de resedinti, afirmatiile ci au platit mitd in procesul de obtinere a
serviciilor medicale sunt formulate mai des de catre cetdtenii din mediul urban — 18%,
comparativ 15% in cazul respondentilor din mediul rural.

Ponderea persoanelor ce afirma ca au platit mita in procesul de obtinere a serviciilor medicale
este mai mica in cazul persoanelor cu venituri mici (< 1000 de lei pe lund) — 14%, comparativ
CuU 22% in cazul persoanelor cu venituri mari (> 5000 de lei pe lund).

In aspect de varstd, mita este platitd mai mult de catre respondentii de varsta 16—35 de ani —
20%, comparativ cu 15% 1in cazul respondentilor de varsta 36-55 de ani si 12% in cazul
respondentilor de varsta de peste 55 de ani.

32/62



5. Analiza aprofundata a serviciilor oferite de institutiile de documentare a
populatiei

In acest capitol sunt analizate serviciile prestate de citre institutiile de documentare a
populatiei. Serviciile respective sunt analizate din perspectiva nivelului de solicitare, calitatii,
accesului la informatii, dificultatile si barierele cu care se confruntd cetatenii, nivelul
coruptiei.

5.1. Nivelul de solicitare a serviciilor institutiilor de documentare a populatiei

Institutiile de documentare a populatiei oferda o gama foarte mare de servicii, care sunt
solicitate, practic, de toate categoriile de populatie. Ponderea respondentilor, care au apelat n
ultimele 12 luni la serviciile de documentare a populatiei este de circa 21%.

Serviciile de documentare a populatiei sunt solicitate in aceiasi masura atat de barbati (21%
din numirul total de respondenti), ct si de femei (21%). in aspect de mediu de resedinta,
ponderea populatiei urbane ce solicita servicii de documentare (28%) este mai mare cu 11
puncte procentuale decat cea a populatiei rurale (17%).

In functiei de veniturile disponibile, serviciile de documentare a populatiei sunt solicitate mai
mult de persoanele cu venituri mari (> 5000 de lei pe luna) — 33%, comparativ cu 13% in
cazul persoanelor cu venituri mici/mari (< 1000 de lei pe lund).

Cel mai des sunt solicitate urmatoarele servicii de documentare a populatiei:

e cliberarea pasapoartelor — 57% din numarul total de respondenti ce s-au adresat la
oficiile de documentare a populatiei;

e cliberarea certificatelor de nastere — 52%;
o eliberarea buletinelor de identitate — 43%;

e cliberarea certificatelor de casatorie — 29%.

Mai putin solicitate au fost serviciile ce tin de modificarea datelor personale ce nu implica
schimbari de acte (2%) si eliberarea certificatelor de adoptie/paternitate (1%).

Modalitatile frecvent utilizate pentru a accesa serviciile de documentare a populatiei sunt
adresarea nemijlocita la sediile oficiilor respective (97%) si telefonul (9%). Internetul a fost
folosit de doar 1% din numarul total de respondentii ce au apelat la serviciile oficiilor de
documentare a populatiei.

Distanta pe care trebuie sda o parcurgd solicitantii serviciilor de documentare a populatiei
variaza de la 20 metri pana la 15 km, media fiind de 1927 m, iar mediana — de 1000 de metri.

In mediul rural, distanta pe care trebuie si o parcurga un cetitean pani la o institutie la care el
poate obtine certificate si documente variaza de la 20 metri pana la 15 km, media fiind de
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1734 metri, iar mediana de 800 metri. Pentru a se ajunge la o astfel de institutie, sdtenii merg
pe jos (76%), folosesc transportul public (10%) sau transportul personal (7%).

In mediul urban, distanta pe care trebuie si o parcurgi un cetitean pana la o institutie la care
el poate obtine certificate i documente variazd de la 20 metri pana la 5 km, media fiind de
2232 metri, iar mediana de 1500 metri. Pentru a se ajunge la o astfel de institutie, orasenii
merg pe jos (39%), folosesc transportul public (38%) sau transportul personal (17%).

Mentiondm faptul, cd in cazul localititilor satesti, primdriile au fost considerate de
respondenti ca fiind cele mai apropiate institutii la care ei pot obtine certificate si documente.
In consecinti, distantele indicate de respondentii din mediului rural sunt mai mici decat cele
indicate de respondentii din mediul urban.

5.2. Calitatea serviciilor de documentare a populatiei

In ansamblu pe tard, circa 68% din respondentii care s-au adresat la institutiile de
documentare a populatiei, sunt satisfacuti de calitatea serviciilor de care au beneficiat.

Tn aspect de gen, In perceperea calititii serviciilor de documentare a populatiei se atestd
diferente semnificative. Astfel, ponderea femeilor, care se declara satisfacute de calitatea
serviciilor de documentare a populatiei, in numarul total de femei ce au apelat la serviciile
respective (71%), este cu 8 puncte procentuale mai mare decat cea a barbatilor (63%).

Diferente semnificative, de 9 puncte procentuale se atestd si dupa mediul de resedinta. Astfel,
ponderea respondentilor din mediul rural, care se declara satisfacuti de calitatea serviciilor de
documentare a populatiei, este de 73%, pe cand ponderea respondentilor satisfacuti din
mediul urban este de doar 62%.

In ansamblu pe tard, nivelul de satisfactie al cetitenilor vizand calitatea serviciilor de
documentare a populatiei, evaluat pe o scard de la 1 (total nesatisfacut) la 7 (total satisfacut),
este de 5,0 puncte. Conform acestui indicator, serviciile de documentare a populatiei se afld in
partea de mijloc a clasamentului ce contine toate cele 30 de categorii de servicii publice
supuse evaluarii.

5.3. Accesul la informatiile de interes public ale institutiilor de documentare a
populatiei

In ansamblu pe tard, ponderea respondentilor, care afirma ci informatia despre serviciile de
documentare a populatie este completd si accesibila, este de circa 68%. Ponderea persoanelor
care au declarat acest lucru este mai mare In localitatile rurale — 73% din respondenti,
comparativ cu 61% in localitatile urbane.

In aspect de gen, 69% din femei considera informatiile de interes public ale institutiilor de
documentare a populatiei ca fiind complete si accesibile, pe cand in cazul barbatilor acest
indicator are valoarea de 63%.
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Dupa venituri, in cazul persoanelor cu venituri mici (< 1000 de lei pe lund), ponderea
respondentilor, care considera ca informatia despre serviciile prestate de institutiile de
documentare a populatie este completd si accesibild (78%), este mai mare decat cea a
persoanelor cu venituri mari (> 5000 lei pe lund) — 53%.

In cazul serviciilor de documentare a populatiei, accesul redus la informatii poate deveni un
impediment major pentru cetateni. Astfel, o pondere statistic semnificativa, de circa 10% din
respondentii ce s-au adresat la institutiile de documentare a populatiei, au afirmat cd una din
dificultatile cu care s-au confruntat in obtinerea serviciilor respective este anume lipsa
informatiilor.

5.4. Dificultatile cu care se confrunta cetatenii in institutiile de documentare a
populatiei

In total pe tard, cu dificultati si bariere in obtinerea serviciilor de documentare a populatiei s-
au confruntat circa 23% din respondentii ce s-au adresat la institutiile respective.

Principalele dificultati si bariere cu care se confrunta cetdtenii in institutiile de documentare a
populatiei sunt timpul mare de asteptare si randurile lungi (39% din numarul total de
respondentii ce au apelat la serviciile respective), indiferenta personalului (18%),
dezorganizarea (16%) si coruptia (10%).

In special, timpul lung de asteptare este indicat de respondentii ce au solicitat eliberarea
pasaportului (42%) si modificari ale datelor personale ce nu implica schimbarea actelor
(50%).

Respondentii mentioneaza, de asemenea, birocratia (10%), lipsa informatiilor (10%),
brutalitatea (8%) si incompetenta personalului (6%), calitatea proasta a serviciilor (6%).
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Figura 16. Dificultatile si barierele cu care se confrunti cetitenii in obtinerea serviciilor
de documentare a populatiei
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Pentru a depasi aceste dificultati, cea mai mare parte din respondenti (40%) a manifestat
insistentd, alte 22% au apelat la cunoscuti, iar circa 13% din respondenti au afirmat ca au
platit mita.

Ca si in cazul altor categorii de servicii, ponderea cetdtenilor, care au ales o cale oficiala de
depasire a dificultatilor cu care s-au confruntat in institutiile de documentare a populatiei, este
relativ mica. Astfel, doar 7% din respondentii ce S-au confruntat cu dificultati, au preferat sa
se adreseze la organul ierarhic superior, sa depuna o reclamatie (5%) sau sa se adreseze intr-0
alta instanta (4%).

5.5. Nivelul de coruptie in institutiile de documentare a populatiei

In ansamblu pe tara, ponderea respondentilor ce au afirmat ca au dat mitd in procesul obtinerii
serviciilor de documentare a populatiei este de 8,5%.

Tn aspect de gen, ponderea femeilor care afirma ci au platit mitd in procesul de obtinere a
serviciilor de documentare a populatiei este de 7%, iar cea a barbatilor — 12%, diferentele
fiind statistic semnificative.

Afirmatiile ca au platit mita sunt formulate mai des de respondentii din mediul urban — 11%,
comparativ cu 8% in cazul respondentilor din mediul rural.
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Dupa venituri, ponderea persoanelor ce afirma ca au platit mitd in procesul de obtinere a
serviciilor de documentare a populatiei este mai mica in cazul persoanelor cu venituri mici (<

1000 de lei pe luna) — 6%, comparativ cu 21% in cazul persoanelor cu venituri mari (> 5000
de lei pe luna).

In aspect de varsta, mita este platita mai des de citre respondentii de varsta 16-55 de ani —
10%, comparativ cu 5% in cazul respondentilor de varsta de peste 55 de ani.
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6. Caile de imbunatatire a serviciilor publice Tn viziunea respondentilor

Tn acest capitol sunt sistematizate sugestiile respondentilor referitoare la ciile de imbunatitire
a serviciilor publice. Sugestiile respective au fost formulate in forma de raspunsuri deschise
de 1244 de persoane sau circa 57% din cei 2190 de respondenti, ce au solicitat in ultimele 12
luni cel putin un serviciu public.

Sugestiile respondentilor au fost grupate in 16 domenii de interventie: imbunatatirea atitudinii
angajatilor institutiilor publice fata de cetateni, ridicarea nivelului de calificare a angajatilor
institutiilor publice, imbunatatirea managementului, scaderea preturilor serviciilor publice etc.

Figura 17. Domenii de interventie in scopul imbunatitirii serviciilor publice
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Cele mai multe, 38% din numarul total de sugestii formulate de respondenti, se refera la
ameliorarea atitudinii fata de cetateni si ridicarea nivelului de calificare a angajatilor
institutiilor publice.
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Respondentii au remarcat cd o parte semnificativd din angajatii institutiilor ce presteaza
servicii publice nu au nivelul necesar de pregatire profesionala si manifestd 0 atitudine
neadecvata fata de cetdteni. Cel mai frecvent acest aspect a fost mentionat in cazul institutiilor
de documentare a populatiei, respondentii indicand greseli gramaticale in actele perfectate si
reactii brutale ale personalului la solicitirile de schimbare a actelor respective. In cazurile in
care unii din solicitantii insistenti au cerut explicatii suplimentare, ei au fost tratati cu
indiferenta si lipsa de politeta.

Practic, pentru toate categoriile de servicii se atesta cazuri in care angajatii institutiilor publice
nu acorda atentia cuvenitd solicitantilor, in timpul deservirii cetatenilor se ocupa cu activitati
ce nu tin de prestarea serviciului respectiv, posteaza cetatenii in situatii incomode sau chiar
umilitoare.

Circa 24% din sugestiile formulate de respondenti se referd la imbunatatirea managementului
institutional si perfectionarea modului de prestare a serviciilor publice. Respondentii remarca
complexitatea procedurilor de obtinere a serviciilor solicitate, neclaritati in modul de
organizare a institutiilor publice si in repartizarea responsabilitatilor intre subdiviziuni,
dificultati in identificarea persoanelor oficiale, care le-ar putea solutiona problema. Cetatenii
din orasele mici si localitdtile rurale ar dori ca serviciile publice frecvent solicitate sa fie
prestate direct Tn localitatile respective, organizandu-se in acest scop filiale ale institutiilor
raionale.

O pondere semnificativa (10%) o au sugestiile, care se referd la operativitatea cu care sunt
deserviti cetdtenii. Respondentii remarca incetineala unor angajati din institutiile publice,
lipsa motivatiei acestora pentru a deservi calitativ un numar cat mai mare de solicitanti, fapt
ce duce la aparitia unor cozi nejustificat de lungi, Tn special, in cazul serviciilor frecvent
solicitate.

Sugestiile de Tmbunatatire a modului de informare a cetatenilor (7%) se referd, in principal, la
afisarea n sediile institutiilor publice a informatiilor despre drepturile omului, in general, si
drepturile cetateanului ce solicitd un anumit serviciu, in particular. Respondentii remarca
necesitatea afisarii unor informatii cat mai explicite despre modul cum pot fi depuse
reclamatiile si termenul legal in care ele trebuie sa fie examinate, despre persoanele oficiale la
care ei se pot adresa in caz de necesitate, orele de audienta etc.

Necesitatea imbunatatirii conditiilor fizice In care sunt prestate serviciile publice este
mentionatd de circa 7% din respondenti. Mai multi respondenti, in special din localitatile
rurale si unele centre raionale au indicat ca institutiile ce presteaza servicii publice sunt
amplasate in cladiri vechi sau incdperi adaptate, necesitd reparatii. Multe din sdlile de
asteptare sunt mici, intunecoase, nu au un numar suficient de scaune.

Analizénd conditiile fizice din institutiile ce presteaza servicii publice, o parte din respondenti
au accentuat si faptul cd ele ar trebui imbunatatite pentru a crea comoditdti nu numai
solicitantilor, dar si functionarilor, fapt ce va spori eficienta muncii acestora. Astfel, circa 5%
din sugestii se refera la necesitatea dotarii institutiilor publice cu mobila de birou, tehnica
modernd de calcul, articole de cancelarie, mijloace de afigaj etc. Unii respondenti au indicat
necesitatea digitalizarii tuturor tipurilor de documente din cadrul institutiilor si informatizarea
proceselor de prestare a serviciilor publice.
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Sugestiile referitoare la combaterea coruptiei (4%) se refera la Indsprirea legilor si
implementarea lor in practica cotidiana, marirea salariilor angajatilor din institutiile publice,
excluderea procedurilor care favorizeaza estorcarea de mita.

Circa 4% din sugestii se refera la reducerea preturilor pentru anumite servicii, iar alte 2% — la
flexibilizarea programelor (orarelor) de lucru ale institutiilor publice. Cetatenii din orase
propun ca institutiile publice sa functioneze in orele de seara si in zilele de sambata. Cetatenii
din localitatile rurale ar dori ca serviciile publice raionale, de exemplu, consultatiile medicale,
sa fie prestate si In satul lor, cel putin, o data pe sdptaméana.

Unii respondenti considerd ca modul de prestare a serviciilor publice ar putea fi imbunatatit si
prin extinderea controalelor (2% din sugestii), care trebuie efectuate atat la nivel institutional,
cat si la nivelul fiecarui functionar. S-au inregistrat si sugestii, in care se propune ca
activitatea institutiilor ce presteaza servicii publice sa fie organizata conform principiilor de
functionare a companiilor private: centrarea pe solicitant, remunerarea in baza de
performanta, motivarea angajatilor, accelerarea proceselor de prelucrare a solicitarilor.

e vy

publice prin intermediul Internetului nu este mare (1%), foarte multi respondenti, In special
din localitatile urbane, s-au pronuntat pentru implementarea programarilor on-line, cel putin,
la serviciile publice frecvent solicitate.

Sugestiile referitoare la combaterea birocratiei se refera la reducerea numarului de formulare
si simplificarea acestora, implementarea pe scard largd a principiului ghiseului unic,
simplificarea procedurilor de obtinerea a actelor.
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7. Concluzii

1.  Sondajul “Fisele de raportare a cetatenilor”, care a fost realizat in Republica Moldova
pentru prima oard, ofera informatii complete, relevante si valide despre serviciile prestate de
institutiile publice. Rezultatele sondajului sunt reprezentative la nivel national, cu exceptia
teritoriului necontrolat de autoritdtile Republicii Moldova (Transnistria), si au o marja de
eroare de +1,7%, la nivelul de incredere de 95%.

2. Evaluarii au fost supuse serviciile oferite de catre 30 de autoritati si institutii publice,
principalele aspecte analizate fiind nivelul de solicitare si modul de contactare a institutiilor
publice, accesibilitatea si calitatea serviciilor prestate, dificultdtile cu care se confruntad
cetatenii in obtinerea serviciilor publice solicitate, nivelul coruptiei.

3. Ponderea cetatenilor, care solicita servicii publice, este inalta. Tn ultimul an, trei din
patru respondenti au apelat cel putin 0 singura data la o institutie publica. Cele mai solicitate
sunt serviciile oferite de catre policlinicile si centrele medicilor de familie, primariile,
spitalele publice si oficiile de documentare a populatiei. Dupa nivelul de solicitare, intre
barbati si femei, intre locuitorii satelor si oraselor, nu exista diferente semnificative.

4.  Calitatea serviciilor publice este apreciata ca fiind satisfacatoare de circa doua treimi din
cetdtenii ce au beneficiat de ele. Tn aspect de gen, Tn aprecierea calitatii serviciilor publice nu
existd diferente statistic semnificative. Insi, dupa mediul de resedinti, astfel de diferente
exista, ponderea persoanelor din orase, ce s-au declarat nesatisfacute de calitatea serviciilor
publice, fiind mai mare decat cea a persoanelor din aceiasi categorie de la sate. Cea mai mare
pondere a cetdtenilor nemultumiti, aproape jumatate din solicitanti, se atesta in cazul Politiei,
Arhivei Nationale, Agentiei Nationale pentru Ocuparea Fortei de Munca si subdiviziunilor
teritoriale ale acesteia, Directiilor/Sectiilor de asistenta sociala.

5. Informatia despre serviciile institutiilor publice este apreciata ca fiind accesibild si
completd de circa doud treimi din cetiteni. In aspect de gen si mediul de resedinti,
completitudinea si accesibilitatea informatiilor despre serviciile publice este evaluatd de
respondenti Tn mod diferit, opiniile negative fiind mai frecvente in cazul barbatilor si a
locuitorilor din orage. Oficiile Cadastrale, Arhiva Nationala si Politia sunt considerate de circa
o jumadtate de respondenti ca institutii informatia despre serviciile carora nu este completa si
accesibila.

6. Cota persoanelor care s-au confruntat cu dificultati si bariere in obtinerea serviciilor
publice este mare, de circa o treime din solicitanti. Conform perceptiei respondentilor,
cetatenii din mediul urban se confrunta mai des cu obstacole si bariere in obtinerea serviciilor
publice solicitate decat cei din mediul rural. Principalele dificultdti si bariere cu care se
confruntd cetdtenii sunt durata mare de asteptare si cozile lungi, indiferenta personalului,
dezorganizare in prestarea serviciilor, coruptia. In procesul de depisire a dificultatilor, cel mai
des cetdtenii manifesta insistentd, apeleaza la ajutorul cunoscutilor sau platesc mita.

7.  Cea mai mare pondere a cetdtenilor, care s-au confruntat cu dificultiti si bariere in
obtinerea serviciului solicitat, se atesta in cazul Arhivei Nationale, Directiilor de Salvatori si
Pompieri, Agentiei pentru Reglementare n Energetica, Politiei. Aceasta pondere este mare si
in cazul altor institutii, frecvent solicitate de catre cetateni: Oficiile cadastrale,
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Directiile/Sectiile de Asistenta Sociald, Agentia Nationald si pentru Ocuparea Fortei de
Munca.

8.  Fenomene de mituire au fost raportate in cazul a 24 din cel 30 de categorii de institutii
publice, serviciile carora au fost supuse evaluarii. Cea mai mare pondere a persoanelor ce
platesc mitd se inregistreaza in cazul institutiilor de standardizare si metrologie, Oficiilor
Documentare Transport si Certificare Conducatori Auto, Centrelor de medicina preventiva,
spitalelor publice. Fenomenul de mituire se atestd in proportii semnificative in Directiile
Salvatori si Pompieri, institutiile publice de invatamant, Politie, Oficiile cadastrale, Serviciul
Vamal.

9. Circa doi din fiecare cinci cetdteni ai Republicii Moldova utilizeaza calculatorul si
Internetul. Insa, in acest domeniu se atesta disparititi semnificative, ponderea femeilor, care
utilizeaza calculatorul, fiind mai mica decat cea a barbatilor. Inegalitatea digitala este deosebit
de pronuntatd in functie de mediul de resedintd, in sate ponderea persoanelor ce utilizeaza
calculatorul si Internetul fiind aproape de doud ori mai mica decat in orase. In dependenta de
veniturile disponibile, inegalitatea digitald este si mai mare, de aproape sase ori, iar in
dependenta de varsta respondentilor — de aproape opt ori.

10. Desi mai mult de o treime din respondenti cunosc faptul ca informatia despre serviciile
publice este disponibila in Internet, doar unul din zece respondenti a accesat site-urile
institutiilor publice. Mare majoritate a respondentilor ce acceseaza site-urile institutiilor
publice sunt ordseni. Cea mai mare rata de utilizatori ce contacteaza institutia prin Internet s-a
inregistrat in cazul Biroului National de Statistica, Directiile raionale agricole, Arhiva
Nationald, Agentia Nationald pentru Reglementare in Energetica, institutiile publice de
invatamant, bibliotecile publice. Cel mai des respondentii au accesat serviciile publice oferite
on-line pentru a gisi un loc de munca, a solutiona problemele legate de sanatate, a consulta
fondurile bibliotecilor publice.

11. Prestarea serviciilor publice prin intermediul Internetului sau telefoniei mobile a fost
sustinutd de circa o jumatate din respondenti. Opiniile favorabile informatizarii serviciilor
publice sunt mai frecvente in mediul urban, decét Tn cel rural. Persoanele tinere sunt mult mai
deschise pentru implementarea tehnologiei informatiei §i a comunicatiilor in prestarea
serviciilor publice. Cota persoanelor ce sustin informatizarea serviciilor publice creste odata
cu sporire veniturilor pe care ei le au. Serviciile pe care respondentii ar prefera sa le obtina
on-line sunt cele de sanatate, de cautare a unui loc de munca, de perfectare a documentelor
personale, de inscriere in institutiile de invatamant.

12. Analiza aprofundata a serviciilor prestate de institutiile medicale publice a scos in
evidenta nivelul inalt de solicitare a acestora, perceperea pozitiva de catre solicitanti a calitatii
serviciilor medicale obtinute, accesibilitatea si completitudinea informatiilor respective. S-a
constatat ca la serviciile institutiilor medicale apeleaza mai des femeile si persoanele cu
venituri mici. In procesul de obtinere a serviciilor medicale, fiecare a cincea persoani a
intdmpinat dificultati si bariere, principalele din ele fiind durata mare de asteptare si cozile
lungi, indiferenta §i incompetenta personalului, coruptia. Fiecare a cincea persoand care a
beneficiat de serviciile medicale, afirma ca a platit mita. Mita este platita mai des de catre
persoanele tinere si de cele cu venituri mai mari.

13. Frecvent solicitate si pozitiv apreciate de catre cetateni sunt si serviciile de documentare
a populatiei. Aceste servicii sunt solicitate Tntr-o masura mai mare de catre persoanele din
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orase si de cele cu venituri mari. Pe langa dificultatile si barierele ce sunt indicate de cetateni
si in cazul altor servicii — durata mare de asteptare si cozile lungi, indiferenta si incompetenta
personalului, coruptia —, 1n cazul serviciilor de documentare a populatiei mai multi
respondenti au indicat si brutalitatea personalului, in special, atunci cand in actele eliberate
sunt depistate greseli.

14. 1In viziunea respondentilor, principalele cii de imbunititire a serviciilor sunt
imbunatatirea atitudinii angajatilor institutiilor publice fatd de cetateni, ridicarea nivelului de
calificare a angajatilor institutiilor publice, Tmbunatitirea managementului, scéderea
preturilor. Modul de functionare a institutiilor publice trebuie schimbat, asigurandu-se
centrarea pe solicitant, remunerarea angajatilor publici in baza de performanta, motivarea lor,
accelerarea proceselor de prelucrare a solicitarilor. Este necesara digitalizarea tuturor tipurilor
de documente din cadrul institutiilor si informatizarea proceselor de prestare a serviciilor
publice.

15. In incheiere accentuim faptul ci persistenta unui anumit grad de insatisfactie de
calitatea serviciilor publice justificA necesitatea efectudrii unor studii sociologice
suplimentare. Tn cadrul unor astfel de studii, pentru fiecare serviciu public, ar trebui
identificate atat cauzele insatisfactieci manifestate de anumite categorii de cetateni, cat si
eventaulele cai de imbunatatire a modului de prestare a serviciilor respective.
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Anexe

Anexa 1: Termenii de referinta

Context

-----

Moldova. Guvernarea deficienta, sectorul privat necompetitiv si societatea civila fragmentata
creeaza, toate impreund, un cerc dinamic in cadrul céruia o mare parte a populatiei migreaza
peste hotare, in loc de a actiona ca agenti ai credrii bunastarii in propria tard. Strategia de
Guvernare si Luptd impotriva Coruptiei a Bancii Mondiale pentru Moldova pune in evidenta
faptul ca Banca trebuie sa depuna eforturi sporite si sa aloce resurse suplimentare destinate
masurilor de consolidare a aspectului cerere de o bund guvernare.

Guvernul Republicii Moldova a evidentiat necesitatea unei administratii publice mai eficiente
si mai transparente in cel mai recent document de politici (,,Relansam Moldova” din 24 martie
2010): “Obiectivul nostru strategic este de a crea o administratie publica eficienta,
profesionista , onesta si transparentd, aliniata principiilor democratice §i capabila de a
presta cetatenilor Moldovei servicii de inalta valoare”.

Atat Guvernul, precum si donatorii considera ca E-guvernarea va constitui un instrument
important de perfectionare a guvernarii in Moldova. E-guvernarea implica utilizarea
instrumentelor si a sistemelor oferite de tehnologiile de informare si comunicare (TIC) in
vederea prestarii unor mai bune servicii publice pentru cetdteni si mediul de afaceri. TIC sunt
deja pe larg utilizate de organele guvernamentale, la fel ca si in intreprinderi, insa E-
guvernarea inseamna mai mult, decat niste instrumente. O E-guvernare eficienta implica de
asemenea reconceptualizarea organizatiilor si a proceselor, la fel ca si schimbarea
comportamentului astfel, incat serviciile sa fie prestate mai eficient oamenilor care au nevoie
sa le utilizeze.

“Guvernul concepe TIC ca un nou motor de crestere durabila §i de transformare a
guvernului in unul centrat pe cetateni” (,,Relansam Moldova” , 24 martie 2010).

PNUD implementeaza un proiect de asistentd acordatd Guvernului in procesul de realizare a
componentei E-guvernare a Strategiei Nationale de Edificare a Societatii Informationale in
Moldova. In cadrul proiectului, PNUD a comandat in 2007 studiul “Evaluarea necesititilor
prioritare ale populatiei in termeni de servicii publice”. In prezent, Banca Mondiala este in
proces de elaborare a unui proiect estimat la 15 milioane de dolari SUA (,,E-transformarea
publice destinate cetatenilor si intreprinderilor prin utilizarea inovatoare a TIC in sectorul
public. Prezenta misiune se va baza pe studiile anterioare efectuate de PNUD si va servi drept
resursd-cheie la elaborarea noului proiect in domeniul E-guvernarii, precum si drept baza
pentru masurarea schimbarilor produse in timp si asigurarea sistematica a legaturii inverse din
partea actorilor interesati.
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Fisa de raportare a cetiteanului

Evoluéand in baza experientei de pionerat din Bangalore si fiind diseminata in mai multe tari,
precum Filipine, Vietnam, Ucraina, Etiopia si Tanzania, Fisa de Raportare a Cetiteanului
(FRC) este un instrument al practicii internationale de succes utilizat pentru perfectionarea
calitatii prestarii serviciilor. Prin intermediul colectarii legaturii inverse din partea actualilor
utilizatori in ceea ce priveste performanta si calitatea serviciilor publice, FRC formeaza o
baza riguroasd si o agendd pro-activd pentru comunitati si autoritatile publice locale in
vederea angajdrii intr-un dialog axat pe imbundtatirea calitatii prestarii serviciilor publice.

Fisa de Raportare a Cetateanului (FRC) este un instrument simplu, dar puternic de furnizare a
legdturii inverse sistematice de la utilizatorii serviciilor publice catre agentiile publice. Fisele
de raportare a cetateanului sunt niste studii axate pe legatura inversa din partea clientilor care
furnizeazd o masurare cantitativd a perceptiilor utilizatorilor privind calitatea, eficienta si
caracterul adecvat al diferitor servicii publice. FRC faciliteaza prioritizarea reformelor si
actiunilor corective, atragiand atentia asupra problemelor evidentiate. Dincolo de procesul de
executare a unui studiu, FRC implica si eforturi de diseminare §i institutionalizare care le
transforma in instrumente efective de impunere a responsabilitatii publice.

Scopul lucrarii de consultanta

Obiectivele acestui studiu sunt:

.....

e sporirea transparentei si responsabilitatii in sectorul public prin furnizarea legaturii
inverse din partea clientilor asupra serviciilor

¢ consolidarea capacitatii societdtii civile de a efectua monitorizarea performantei

e constituirea unei baze pentru noul proiect al Béncii Mondiale in domeniul E-
guvernarii

Sarcina principala consta in efectuarea unui studiu cantitativ (o asa-numita fisd de raportare a
cetateanului) asupra unui esantion reprezentativ pentru populatia Moldovei axat pe institutiile
publice selectate — in ce masura sunt cetatenii satisfacuti de prestarea serviciilor, care sunt
mijloacele de contactare a autoritatilor, au fost ei nevoiti sa faca unele plati neoficiale pentru
serviciile publice? Rezultatele preconizate sunt: 1) raport, 2) fise de raportare in care
serviciile sunt clasificate in baza nivelului de satisfacere exprimat de cetdteni, 3) audieri
publice cu diseminarea concluziilor.

Selectarea serviciilor si a metodologiei ar putea sa se bazeze pe studiul PNUD din 2007 (vezi
anexa 1) care va permite de a avea o viziune mai ampld, dar selectarea finala a serviciilor va fi
decisa in colaborare cu Banca Mondiala. Grupurilor vulnerabile, marginalizate ale societatii li
se va acorda o atentie deosebitd in cadrul studiului, dat fiind faptul cd asemenea grupuri sunt
mai dependente de serviciile publice, dar, in acelasi timp, dispun de regula de un acces limitat
la ele.

Mai jos este prezentata lista provizorie a autoritatilor publice ce urmeaza a fi incluse in studiu:
1. Policlinici / spitale publice.
2. Primaria, consiliu raional.

3. Inspectoratul Fiscal de Stat.
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10.
11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.

24.
25.
26.
27.

Oficii de Documentare a populatiei (sectii pasapoarte, buletine).
Casa Nationalad de Asigurari Sociale / Oficiile teritoriale.
Institutii publice de invatamant.

Casa Nationald de Asigurari in Medicina.

Oficiu Cadastral.

Politia.

Oficii de Asistenta Sociala.

Biblioteci publice.

Oficiul Starii Civile.

Birouri de angajare a fortei de munca.

Arhiva de Stat.

Serviciul Vamal.

Biroul National de Statistica.

Pretura.

Centru Medicina Preventiva.

Camera Inregistririi de Stat.

Serviciul Veterinar.

Camera de Licentiere.

Serviciul Standardizare si Metrologie.

Agentia Nationald pentru Reglementari in Comunicatii Electronice si Tehnologia
Informatiei.

Serviciul Pompieri.
Inspectoratul Ecologic de Stat.
Agentia Nationala pentru Reglementéri in Energetica.

Alte autoritati.

Raportul trebuie sd includa si o legatura inversa din partea actualilor utilizatori in ceea ce

priveste:
[ ]
[ ]

Disponibilitate, acces si utilizarea serviciilor.

Calitate si siguranta.

Incidenta problemelor si responsabilitatea prestatorilor de servicii.
Costuri latente — Coruptie si investitii fortate.

Satisfactia fata de servicii.

Motivele insatisfactiei.

Propuneri de perfectionare.

Disponibilitatea si calitatea informatiei privind serviciile.

Mijloacele de care dispun cetatenii pentru a contacta autoritatile publice.
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¢ Serviciile pe care cetdtenii prefera sa le acceseze prin intermediul Internetului sau al
telefonului mobil.

Produse si graficul prealabil al activitatilor

Misiunea va avea o duratd estimativa de 2 luni si va incepe in luna iunie 2010. Un numar
limitat de ONG-uri din Moldova vor fi invitate sa participe la tender (organizatiile vor avea
posibilitatea de a stabili legaturi cu companii de cercetiri in domeniul marketingului). In
scopul de a realiza obiectivele studiului, organizatia selectatd va desemna un specialist
superior cu experienta relevanta responsabil de coordonarea intregii misiuni i va mobiliza un
numadr suficient de cercetatori pe teren. Produsele mentionate mai jos vor fi prezentate in
limba engleza, iar raportul final si fisa de raportare a cetateanului — atat in limba engleza,
precum si romana.

Data Produse

Catre 28 mai 2010 Contract

Catre 4 iunie 2010

Consultantul catre Banca Mondiala: Raport initial cu descrierea detaliata a
metodologiei studiului, a chestionarului si a planului de lucru

Catre 9 iunie, 2010

Banca Mondiala catre Consultant: Comentarii privind Raportul initial

10-24 junie 2010

Studiu realizat de catre consultant

24-29 iunie 2010

Informatii prelucrate de catre consultant

30 iunie 2010 Consultantul catre Banca Mondiala: Proiect de raport

7 iulie 2010 Banca Mondiala catre consultant: Comentarii privind proiectul raportului
21 iulie 2010 Consultantul catre Banca Mondiala: Raport final

26 iulie 2010 Fise de raportare a cetateanului

27-30 iulie 2010 Mediatizare si audieri publice privind concluziile

Raportare

Consultantul va prezenta rapoarte doamnei Kristin Sinclair, ofiter pentru operatiuni in
domeniul guvernarii la Oficiul Béancii Mondiale din Chisinau. Tranzactiile vor fi prelucrate de
Diana Calugher la oficiul Bancii Mondiale.

Calificarile institutiei/organizatiei

e Cunoasterea domeniului guvernarii si e-guvernarii.

¢ Cunostinte solide in domeniul executarii i analizei studiilor cantitative.
e Experienta de participare la campanii mass-media si de promovare.

e Aptitudini superioare de a scrie in limba engleza.

e Aptitudini excelente de comunicare in limbile romana si rusa.
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Anexa 2. Caracteristica esantionului

Numarul total de respondenti, N = 3000.

in % fati de numirul total

Il de respondenti
Regiunea
Nord 28,8
Centru 50,4
Sud 20,8
Mediul de resedinta
Urban 38,5
Rural 61,5
Varsta
16-25 ani 23,8
26-35 ani 16,0
36—45 ani 15,5
46-55 ani 17,6
56-65 ani 14,6
Peste 65 ani 12,4
Sexul
Masculin 42,8
Feminin 57,2
Limba vorbita
Romana 75,7
Rusa 24,3
Ocupatia
Director de companie 1,4
Director departament 1,0
Lucrez pe cont propriu 58
Specialist 10,0
Angajat public 2,9
Muncitor calificat 6,1
Muncitor 10,3
Elev/student 13,9
Nu lucrez, nu caut de lucru 48
Somer 12,4
Casnica 10,0
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in % fati de numirul total

Il eEver de respondenti
Pensionar 21,2
Alta 0,1

Domeniul de activitate
Industria grea 0,0
Industria usoara 15
Electronica 0,9
Agricultura 5,2
Comert 59
Constructii 3,3
Educatie 55
Transport 3,2
Servicii 7,3
Imobiliare 0,0
Binci si Burse 0,7
Divertisment 0,0
Medicina 2,5
Alta 0,0
Nu lucrez 62,2
Venitul lunar
Pana la 1000 MDL 34,5
1000-2000 MDL 22,5
2001-3000 MDL 20,7
3001-4000 MDL 9,8
4001-5000 MDL 57
Peste 5000 MDL 6,7
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Anexa 3. Chestionar

Necesitatea populatiei in servicii publice

Bund dimineata/ziua. Ma numesc . V& invit sd participati la sondajul
sociologic realizat de "Magenta Consulting” si Institutul de Politici Publice, implementat cu
suportul Bancii Mondiale, Agentia Suedezd pentru Dezvoltare si Cooperare Internationald si
Programul Natiunilor Unite pentru Dezvoltare din Moldova. Tinem sa va aducem la
cunostinta ca acesta este un studiu social, nu unul politic sau cu scop de campanie electorala.

Scopul cercetarii pe care o efectuam este orientat spre evaluarea gradului de utilizare a
serviciilor publice de citre cetiteni. In baza rezultatelor furnizate de Dvs. si locuitorii altor
gospodarii selectate aleatoriu se vor examina perspectivele de dezvoltare ulterioara a
serviciilor publice.

Numarul chestionarului

Oras

Sector

Cod operator
Data/luna/anul

Numele respondentului

Nr. de contact

Demografie

1.1. Varsta (doar un singur riaspuns)

16-25 ani

26-35 ani

36-45 ani

46-55 ani

5665 ani

OO O~ WD

Peste 66 ani

1.2. Sexul (doar un singur raspuns)

Masculin 1

Feminin 2
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1.3. Pozitia curenta (doar un singur raspuns)

Director de firma, patron

Manager de departament

Lucrez pe cont propriu

Specialist (cu studii superioare)

Functionar public

Muncitor calificat

Lucrator (inclusiv sofer)

Student

Nu lucrez, nu caut de lucru

O© | 0N O | 0B~ W NP

Nu lucrez, caut de lucru

=
o

Casnica

[E=Y
[E=Y

Pensionar

[EEN
N

Alta, specificati

[EEN
w

1.4. Domeniul de activitate (doar un singur raspuns)

Industria grea (auto, utilaj)

Industria usoard (textile etc.)

Electronica (PC/IT)

Agricultura

Comert cu amanuntul / angro

Constructii

Invatdmant

Transport

Servicii

©O© | 00| N O 01| B~ lWw N~

Agentie imobiliara, asigurari

[EEN
o

Banci, burse

IR
[ERN

Publicitate

=
N

Medicina

[EEN
w

Alta, specificati

H
~

Nu lucrez

[EEN
(6]
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1.5. Venitul lunar per familie (doar un singur rispuns)

<1000 lei

1001-2000 lei

2001-3000 lei

30014000 lei

4001-5000 lei

> 5001 lei

o OB W N

1.6. Mediul de resedinti (doar un singur riaspuns)

Urban 1

Rural 2

1.7. Regiunea (doar un singur rispuns)

Nord 1
Centru 2
Sud 3

1.8. Limba vorbita in familie

Roména 1

Rusa 2

Utilizarea computerelor si Internetului

2.1. Dvs. aveti computer in gospodéarie? (doar un singur raspuns)

Da 1

Nu 2 — treceti la2.4

2.2. Dvs. aveti acasa acces la Internet? (doar un singur raspuns)

Da 1

Nu 2 —trecetila2.4
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2.3. Care este modalitatea de conectare la Internet acasa? (raspuns multiplu)

Dial-up 1
ADSL/modem 2
Fibra optica 3
WiFi 4
GPRS (telefon, card) 5 — Indicati numarul
3G (telefon, dispozitiv mobil) 6 — Indicati numarul
Alta, specificati 7

2.4. Indiferent de locatie, Dvs. personal ati utilizat computerul in ultimele 12 luni? (doar
un singur raspuns)

Da 1

Nu 2 — treceti la 3.1

2.5. Indiferent de locatie, Dvs. ati utilizat Internetul in ultimele 12 luni? (doar un singur
raspuns)

Da 1

Nu 2 — treceti la 3.1

2.6. Din ce loc ati accesat Internetul in ultimele 12 luni? (raspuns multiplu)

Acasa

La prieteni, cunoscuti

La scoala, universitate

La serviciu

La biblioteca, oficiu postal etc. (gratis)

Internet cafe, hotel (acces cu platd)

La orice locatie prin telefon celular mobil

N o | 0B~ W (IN |-

La orice locatie prin alt echipament mobil de acces Internet (notebook cu Wi-Fi etc.)

2.7. Dvs ati utilizat Internet pentru ... (raspuns multiplu)

Obtinerea informatiilor despre bunuri, servicii

Obtinerea informatiilor despre sanatate, servicii medicale

Obtinerea informatiilor generale despre organizatiile guvernamentale, autoritatile publice

Solicitarea de servicii de la organizatiile guvernamentale, autoritatile publice

Transmiterea sau primirea mesajelor e-mail

OO o B~ IW N

Convorbiri telefonice prin Internet/ VolP
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Plasarea informatiei 7
Chat (skype, messenger) 8
Procurarea sau comandarea bunurilor sau serviciilor prin intermediul Internetului 9
Efectuarea operatiilor bancare prin intermediul Internetului 10
Activitati de instruire si educatie 11
Jocuri on-line sau descarcarea jocurilor video 12
Descarcarea filmelor, imaginilor, muzicii, cartilor 13
Vizionarea TV, video si imaginilor; audierea statiilor radio sau a muzicii 14
Descarcarea programelor 15
Citirea stirilor, ziarelor, revistelor on-line, descarcarea cartilor electronice 16
Obtinerea informatiilor referitoare la institutiile culturale (programele teatrelor, 17
cinematografelor, muzeelor, sililor de concerte etc.)

2.8. Cat de frecvent Dvs. ati utilizat Internet in ultimele 12 luni, orice locatie? (doar un

singur raspuns)

Cel putin o data pe zi 1
Cel putin o data pe saptamana 2
Mai putin o data pe sdaptdimana 3

' Utilizarea serviciilor publice

3.1. Dvs. ati solicitat servicii de la autorititile / institutiile publice in ultimele 12 luni?

(doar un singur rispuns)

Da 1
Nu 2 —treci la 3.16
Ns/Nr 3

3.2. Bifati serviciile autoritatilor/institutiilor publice pe care le-ati solicitat in ultimele 12

luni (raspuns multiplu)

Serviciile Inspectoratului Fiscal de Stat

Serviciile Casei Nationale de Asigurari Sociale

Servicii de Asistenta Sociala

Serviciile Casei Nationale de Asigurari in Medicina

AW IN |-

gl b~ wWw N

Serviciile Oficiilor de Documentare a populatiei, dintre care:

pasaport strain

ol

buletin de identitate
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cetatenia 7
nregistrarea la domiciliu 8
modificarea datelor personale care nu implica schimbarea actelor (etnie, grad stiintific etc.) 9
6 | Serviciile Consiliului raional 10
7 | Serviciile Primariei, Preturii (in cazul Municipiului Chisinau) 11
8 |Serviciile Oficiilor teritoriale al Cancelariei de Stat 12
9 |Serviciile Oficiilor Stare Civila, dintre care obtinerea de certificate, adeverinte, duplicate:
de nastere 13
de casatorie 14
de divort 15
de schimbarea numelui / prenumelui 16
de deces 17
de adoptie 18
de stabilire a paternitatii 19
10| Serviciile Politiei 20
11 | Serviciile Agentiei Nationale si agentiilor teritoriale pentru Ocuparea Fortei de Munca 21
12| Serviciile Policlinicilor / Centrelor medicilor de familie:
informatii interactive despre disponibilitatea serviciilor Tn policlinici 22
programari pentru policlinici 23
solicitarea serviciilor medicale 24
certificate medicale 25
retete 26
buletine medicale 27
13| Serviciile spitalelor publice
informatii interactive despre disponibilitatea serviciilor in spitale 28
programari pentru spitale 29
beneficierea de servicii medicale 30
certificate medicale 31
retete 32
buletine 33
programari pentru internare 34
14| Serviciile institutiilor publice de Invatdmant 35
15| Serviciile bibliotecilor publice 36
16| Serviciile Biroului National de Statistica 37
17 | Serviciile Camerei Inregistrarii de Stat 38
18| Serviciile Camerei de Licentiere 39
19| Servicii de standardizare si metrologie 40
20| Serviciile Serviciul Vamal si Serviciului Graniceri (in aspectele ce tin de trecerea frontierei) 41
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21| Serviciile Oficiilor Cadastrale (5TI) 42
22 | Serviciile Agentiei Nationale pentru Reglementare in Energetica 43
23| Serviciile Agentiei Nationale pentru Reglementare in Comunicatii Electronice si Tehnologia |44
Informatiei
24 | Serviciile Directiilor Salvatori si Pompieri 45
25| Serviciile Centrelor de Medicina Preventiva 46
26 | Serviciile Inspectoratului Ecologic de Stat 47
27 | Serviciile Agentiei Sanitar-Veterinare 48
28 | Serviciile Arhivei Nationale 49
29| Serviciile Directiei Documentare Mijloace de Transport si Calificare a Conducitorilor Auto
(MP20):
inmatricularea mijloacelor de transport auto si moto 50
certificatul privind mijlocul de transport 51
permisul de conducere 52
certificate, duplicate, fise privind transportul / permisul 53
30| Serviciile directiilor agricole raionale 54
31| Alte servicii, dintre care:
certificate de conformitate a marfurilor 55
subventii 56
garant la obtinerea granturilor 57
facilitati la consolidarea terenurilor 58
tehnica (ajutoare) 59
achizitii publice 60
irigarea terenurilor agricole 61
32| Alte, indicati 62

Operator, atentie! Tabelele 3.3-3.15 se vor completa pentru fiecare din serviciile bifate

in Tabelul 3.2!
3.3. Cum ati contactat institutia respectiva? (raspuns multiplu)

Direct la sediu

Prin telefon

E-mail

Web cu posibilitatea de a plasa mesaje

g~ W0 N B

Alta, specificati

56 / 62




3.4. Cat de des ati solicitat acest serviciu in ultimele 12 luni? (doar un singur raspuns,

pentru fiecare din serviciile bifate in Tabelul 3.2)

Lunar

O data la 2—3 luni

1 data la 6 luni

1 datd pe an

Dupa necesitate

Nu am solicitat

o O AW N

3.5. Cat timp ati asteptat la coadi pentru a obtine serviciul solicitat, inclusiv pentru

aplicare, cit si pentru obtinerea serviciului? (doar un singur raspuns)

Pana la 15 minute

Pana la 30 minute

Pana la 4 ore

Panalal zi

Mai multde 1 zi

Nu am beneficiat

OO B WIDN |

3.6. Cat timp a durat acordarea serviciului propriu-zis? (doar un singur raspuns)

1 ora

Pana la 4 ore

1zi

5 zile

10 zile

30 zile

Mai mult de 30 zile

Nu am beneficiat

O N OO OB WIDN| P

3.7. in cét timp trebuia si fie acordat serviciului? (doar un singur rispuns)

1 ora

Pana la 4 ore

1zi

5 zile

10 zile

30 zile

Mai mult de 30 zile

~N|lojlo|l b~ WOIN|PE
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Nu am beneficiat | 8 |

3.8. Ati intimpinat dificultiti in obtinerea serviciului? (doar un singur raspuns)

Da 1
Nu — treci la 3.10 2

3.9. Cum ati rezolvat problema? (raspuns multiplu)

Adresare la organul superior

Adresare 1n altd instanta

Insistenta

Reclamatie
Mita

Cunoscuti

Internet

Nerezolvata

O© O N0 b~ WIN|PFP

Alte, specificati

3.10. Ati platit mita pentru a primi serviciul respectiv? (doar un singur raspuns)

Da 1
Nu 2

3.11. in opinia DVS, informatia despre serviciile acestei institutiei publice este completi
si accesibila? (doar un singur raspuns)

Da 1
Nu 2

3.12. Sunteti satisfacut de calitatea acestui serviciu public? (doar un singur rispuns)

Da 1
Nu 2

3.13. Evaluati pe o scala de la 1 la 7 nivelul Dvs. de satisfactie privind calitatea
serviciilor, unde 1 — total nesatisfacut, 7 — total satisficut
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3.14. Cu care din urmitoarele dificultiti, bariere v-ati ciocnit in procesul de obtinere a

serviciilor solicitate? (raspuns multiplu)

Dezorganizare

Lipsa informatiei

Brutalitate

Indiferenta

Incompetenta

Coruptie

Calitate proasta

Birocratie

Nerezolvat

Ol | N0 bl W[N] P

Timp lung, randuri
Alte, specificati

(Nu cititi!) Nici una

e =
= O

-
N

3.15. Sugestii de imbunatatire

Operator, atentie! Verificati daca ati completat Tabelele 3.3-3.15 pentru fiecare din

serviciile bifate 1n Tabelul 3.2!

3.16. Tn opinia Dvs., la general, informatia despre serviciile publice este accesibili si

completa? (doar un singur raspuns)

Da 1

Nu 2

3.17. Cum v-ar fi mai comod sa interactionati cu autorititile publice?? (raspuns

multiplu)

Direct la sediu

Prin telefon

E-mail

Web cu posibilitatea de a plasa mesaje

Alta, specificati

gl B~ W IN |-
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3.18. in opinia dvs. autorititile si institutiile publice (lista de mai sus) sunt receptive la
solicitarile cetatenilor?(doar un singur raspuns)

Da 1
Nu 2
Ns/Nr 3

3.19. Care este distanta pe care o aveti de parcurs de acasa pana la cel mai apropiat
punct medical la care puteti beneficia de asistenta medicala?

metri

3.20. Pentru a va deplasa la punctul medical, cel mai des dvs. ... (doar un singur
raspuns)

Solicitati ambulanta

Mergeti pe jos

Mergeti cu masina personala

Mergeti cu masina rudelor/ prietenilor

Mergeti cu transportul public

O OB W N

Alta, specificati

3.21. Care este distanta pe care o aveti de parcurs pana la cel mai apropiat sediu al
institutiei de la care puteti obtine certificate si alte documente?

metri

3.22. Pentru a va ajunge la sediul institutiei la care beneficiati de aceste servicii, cel mai
des dvs. va deplasati ... (doar un singur riaspuns)

Pe jos

Cu masina personala

Cu masina rudelor/ prietenilor

Cu transportul public

Alta, specificati

o OB TW N

Nu ma adresez

3.23. Ati accesat vreodata paginile Web ale autorititilor publice? (raspuns multiplu)

Da 1 — indicati

Nu 2
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3.24. Cunoasteti ca informatia despre unele autorititi publice este disponibila pe
Internet? (doar un singur raspuns)

Da 1
Nu 2 — treceti la 3.26
(Nu cititi) Ng/Nr 3

3.25. Ds. ati utilizat serviciile disponibile prin Internet? (raspuns multiplu)

Indicati frecventa utilizarii

O 1

Serviciul public shen L OEE e
Lunar la 6 :
la2-3 = | pe necesitate

luni an

a) Servicii publice pentru cetiteni

Taxe pe venit: declaratii, notificari

Servicii de cautare a locurilor de munca

Contributii de asigurare sociala

rlw[n[rR

Documente personale (pasapoarte, acte de identitate,
permise de conducere)

Tnregistrarea autovehiculelor

Aplicare pentru autorizatii de constructie

Declaratii la politie

Accesul la bibliotecile publice

O© | 0N O o

Solicitarea si eliberarea certificatelor de stare civila

10 |inscrierea la institutiile de invatamant superior

11 | Anuntarea schimbarii de domiciliu

12 | Servicii de sanatate

13 |b) Alte servicii (specificati care)

14 |Nu am utilizat

3.26. Cum credeti, este necesara informatizarea autorititilor publice (implementarea
TIC), adica acordarea serviciilor prin Internet sau prin telefonul mobil? (doar un singur
raspuns)

Da 1
Nu 2 — sfarsit chestionar
(Nu cititi) Ns/Nr 3
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3.27. Care din urmitoarele servicii v-ar plicea sia le primiti prin intermediul
Internetului sau telefoniei mobile? (raspuns multiplu)

Serviciul public

a) Servicii publice pentru cetiteni

Taxe pe venit: declaratii, notificari

Servicii de cautare a locurilor de munca

Contributii de asigurare sociala

Documente personale (pasapoarte, acte de identitate, permise de conducere)

Tnregistrarea autovehiculelor

Aplicare pentru autorizatii de construire

Declaratii la politie

Accesul la bibliotecile publice

© 0o N o g || WwW | NP

Solicitarea si eliberarea certificatelor de stare civila

[E=N
o

Inscrierea la institutiile de invatamant

[
[E=Y

Anuntarea schimbarii de domiciliu

=
N

Servicii de sanatate

=
w

b) Alte servicii (specificati care)

Va multumim pentru participare!
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