CANCELARIA DE STAT A REPUBLICII MOLDOVA

ORDINu. £55

din OF /a%;/yf%?fk/@ 2025

Chisinau

Privind aprobarea Metodologiei pentru
monitorizarea prestarii si evaluarea calitatii serviciilor publice

In temeiul art. 27 alin. (3) din Legea nr. 234/2021 cu privire la serviciile
publice (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2022, nr. 34-38, art. 34), cu
modificarile ulterioare, pct.7 sbp.12) si pet. 15 sbp. 6) din Regulamentul privind
organizarea si functionarea Cancelariei de Stat, aprobat prin Hotérarea
Guvernului nr. 657/2009 (Monitorul Oficial al Republicii Moldova, 2009, nr.162,
art.724), cu modificarile ulterioare,

ORDON:

1. Se aproba Metodologia pentru monitorizarea prestarii si evaluarea
calitatii serviciilor publice, conform anexei la prezentul Ordin.

2. Prestatorii de servicii publice, astfel cum acestia sunt definiti la
articolul 2 din Legea nr.234/2021 cu privire la serviciile publice, aplica
Metodologia aprobata prin prezentul Ordin in procesul de monitorizare si evaluare
a calitatii serviciilor publice prestate, conform sferei de competenta.

3. Prezentul Ordin se plaseaza pe site-ul web al Cancelariei de Stat, la
compartimentul ,,Reforma administratiei publice centrale”, subcompartimentul
»Modernizarea serviciilor publice”.
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1. INTRODUCERE

Prezenta Metodologie stabileste un cadru integrat pentru monitorizarea $i evaluarea
prestarii si calitdtii serviciilor publice. Scopul principal al Metodologiei este asigurarea
unei imbunitatiri continue a serviciilor publice, contribuind astfel la cresterea increderii
cetatenilor in institutiile statului si la sporirea eficientei operationale a prestatorilor de
servicii publice.

Metodologia a fost aprobaté prin ordinul Secretarului general al Guvernului, pornind
de la atributia Cancelariei de Stat de asigurare a promovirii si monitorizirii implementérii
politicii statului in domeniul modernizérii serviciilor publice, conform pct.7 sbp.12) din
Regulamentul sdu de organizare si functionare, aprobat prin Hotardrea Guvernului
nr.657/2009, in scopul executdrii dispozitiilor art. 27 alin. (3) din Legea nr. 234/20%1
privind serviciile publice (in continuare - Legea nr. 234/2021), care stabileste ci autorltatea
responsabild de promovarea politicilor iIn domeniul modernizérii serviciilor publice aproba

cadrul metodologic pentru monitorizarea prestirii si evaluarea calitdtii serviciilor publice.
[

Totodatd, in conditiile alin. (3) si (2) ale art. 29 din aceiasi lege, este prevazuta 51
obligatia nemijlocit a prestatorilor de servicii publice (autorztatzle administrative centrale
subordonate Guvernului; structurile organizationale din sfera de competentd a unui
minister sau a Cancelariei de Stat; autoritdtile administrative autonome fatd de Guveml/z,'
autoritdtile executive ale administratiei publice locale} de a monitoriza si evalua calitatea
serviciilor publice de prestarea cdrora sunt responsabile, cu aplicarea in acest scop|a
cadrului metodologic pentru monitorizarea prestdrii si evaluarea calitdtii serviciilor
publice, aprobat de autoritatea responsabili de promovarea politicilor In domeniul

modernizirii serviciilor publice.

Metodologa include atdt mecanismele de evaluare a performantei institutionale a
prestatorilor de servicii publice, cét si descrierea procesului de evaluare si monltorlzare a
calitatii serviciilor publice.

Metodologia vine in sprijinul prestatorilor de servicii publice, facilitind indeplinirlea
obligatiilor previzute de Legea nr. 234/2021, in special: l

Art. 26 alin. (2) lit. s} — care impune prestatorilor de servicii publice si institu:ie
mecanisme eficiente pentru colectarea, sistematizarea si analizarea opiniilor beneficiarilor
privind calitatea, eficienta §i caracterul adecvat al serviciilor publice. Aceste mecanisme
trebuie sd permita identificarea problemelor cu care se confruntd utilizatorii lm
interactiunea cu prestatorii de servicii.

Capitolul VI — care reglementeazi monitorizarea prestdrii i evaluarea calititii
serviciilor publice, asigurdnd un proces continuu de imbunétitire bazat pe date concrete st
feedbackul beneficiarilor. '

Elaborarea acestei metodologii face parte din eforturile de modernizare a serviciilor
publice, desfisurate cu sprijinul proiectului Bancii Mondiale ,,Modernizarea serviciilor
guvernamentale in Republica Moldova™ (Nr. P148537). Metodologia este structurata‘ajin
jurul urmadtorilor piloni esentiali:

a. STANDARDELE MINIME DE CALITATE PENTRU SERVICIILE
PUBLICE — care definesc cerintele minime de calitate pentru prestarea unui serviciu
public;

b. PROCESUL DE EVALUARE - care descrie etapele de realizare a evaludrii
calitétii serviciului public in baza cu standardelor minime de calitate; :
| |
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I
c. SONDAJUL DE OPINIE PRIVIND CALITATEA SERVICIULUI — ca
instrument fundamental pentru evaluarea perceptiei beneficiarilor. I

d. COLECTAREA CONTINUA OPINIILOR (FEEDBACKULUI)
BENEFICIARILOR - ca instrument de monitorizare continui si reactie prompti la
problemele semnalate de beneficiari.

Acest cadru permite o evaluare detaliatd a calititii serviciilor publice, oferind baza
pentru elaborarea unui plan de masuri destinat cresterii calitiitii serviciilor si eliminarii
deficientelor identificate de beneficiari. Prin implementarea acestei metodologii, se
urmireste nu doar o evaluare precisd a performantei curente, ci si instituirea unui ciclu
continuu de imbunétitire a serviciilor publice. Astfel, pe termen lung cetétenii Republicii
Moldova vor beneficia de o crestere constantd a calititii serviciilor publice orientatd la
necesititile beneficiarilor, in urma alinierii continue a prestatorilor la cerintele standardelor
minime de calitate. :

2. STANDARDELE MINIME DE CALITATE PENTRU SERVICIILE
PUBLICE

Standardele minime de calitate au fost elaborate in conformitate cu prevederile Legii
nr. 234/2021 cu privire la serviciile pubhce Hotararii Guvernului nr. 169/2021 cu pr1v1re
la Registrul de stat al serviciilor publice,! actelor normative care reglementeaza ut1hzarclea
sistemelor informationale partajate (serviciul MPay, serviciul MDelivery etc.) si a altor
sisteme informationale instituie de Guvern relevante procesului de prestare a serv101110r
publice, avdnd 1n vedere bunele practici ale statelor membre ale Uniunii Europene
Standardele contin un set de cerinte minime privind calitatea serviciilor publice menite |s:a
asigure un nivel minim de informatii privind serviciile, accesibilitatea acestora pentru
diverse grupuri de beneficiari inclusiv pentru persoanele cu dizabilititi. In plus, standardele
urmdresc crearea unui nivel optim de confort pentru beneficiari, reducerea barierelor i in
accesarea serviciilor si sporirea satisfactiei cetatenilor in urma interactiunii cu prestatorii
de servicii, contribuind astfel la cresterea satisfactiei cetatenilor si a increderii in institutiile
publice.

Cerintele stabilite sunt universale si aplicabile tuturor serviciilor publice, totodata,
prestatorii de servicii publice fiind liberi sa dezvolte cerinfe suplimentare pentru| a
imbundtiti calitatea serviciilor oferite si cresterea nivelului de satisfactie al beneficiarilor.
Standardele au fost concepute astfel incat sa sprijine prestatorii in indeplinirea obligatiilor
de monitorizare si evaluare a calitdtii serviciilor publice, conform prevederilor articolului
29 din Legea nr. 234/2021 privind serviciile publice, precum si in indeplinirea obligatiei
de raportare. Astfel standardele oferd un cadru standardizat pentru raportare, reducind'la
minimum povara administrativd asupra prestatorilor si contribuind la cresterea eficientei
procesului de monitorizare s1 evaluare.

Cerintele standardelor minime de calitate sunt grupate in 8 sectiuni prezentate mai
jos:

A Standard minim de calitate: Prestatorul de servicii publice pune la dispozitia
beneficiarului informatii complete si exacte despre serviciul prestat;

B Standard minim de calitate: Beneficiarii pot accesa serviciile publice printr-o
varietate de canale, fie digitale, fie fizice, in functie de preferintele si nevoile lor,
beneficiind de flexibilitate si confort in utilizarea acestora;




C Standard minim de calitate: Prestatorul de servicii publice garanteazi
amenajarea spatiilor conform cerintelor de accesibilitate, sigurantd si confort, prin
implementarea solutiilor adaptate si asigurarea conditiilor de confidentialitate, curdfenie si

accesibilitate universala, ‘[

. e . I
D Standard minim de calitate: Prestatorul de servicii publice garanteazla
accesibilitatea serviciilor publice pentru persoanele cu dizabilitifi prin respectarca
cerintelor legale, implementarea infrastructurii corespunzitoare i instruirea personalului;
|

E  Standard minim de calitate: Prestatorul de servicii publice implementeazi
strategii si masuri pentru reducerea impactului asupra mediului, promovéind tranzitia
ecologica si sustenabilitatea In toate activititile sale;

F  Standard minim de calitate: Prestatorul de servicii publice asigurd un mediu
prietenos si respectuos pentru beneficiari, si implementeazd misuri pentru sprijinirea

persoanelor vulnerabile; |

G Standard minim de calitate: Feedbackul beneficiarilor de servicii publice este
gestionat eficient si utilizat pentru imbunatatirea serviciilor publice;

H  Standard minim de calitate: Prestatorul de servicii publice asigurd
disponibilitatea serviciilor in form# electronicd printr-o infrastructurd fiabild, mésuri
avansate de securitate, accesibilitate extinsa si suport tehnic eficient pentru utilizatori.

Pentru comoditatea utilizatorului, cerintele fiecarei sectiuni sunt grupate in categorii
care contin cerinte specifice aferente standardului. Structura include 8 coloane folosite
pentru descrierea cerintelor standardului cét si pentru evaluarea nivelului de realizarea a
acestuia conform structurii prezentate mai jos: |

|
1. Categoria cerintei 2. Cerinta f 3 P'unctaj pentru | 4. Au?oevaluare
’ ; ;  realizare i {(Realizat/-) |
: |
: 6. Sursa de date i 7..Misuri

5. Punctajul acumulat 8. Misuri propuse

. pentru verificare implementate

1. Categoria cerintei

Aceastd coloand clasificd cerintele minime de calitate in categorii tematice distincte.
Fiecare categorie grupeazii cerintele aferente unui anumit aspect al calitatii serviciil"or
publice, precum accesibilitatea informatiilor, confortul beneficiarilor sau sustenabilitatea
ecologicd. Scopul acestel categorisiri este de a oferi o perspectiva structurati si clari asupra
domeniilor de Tmbunitatire si de respectare a standardelor.

2. Cerinta !
5 : : - : : L
In aceasta coloani sunt detaliate cerintele minime de calitate care trebuie indeplinite

de catre prestatorii de servicii publice. Cerintele reprezintd standarde specifice care
urmdresc sd asigure un nivel minim de calitate, accesibilitate, transparenti si eficientd 'in
furnizarea serviciilor publice. Fiecare cerintd este formulata clar pentru a putea fi evaluata
in mod obiectiv. |

3. Punctaj pentru realizare .

Aceastd coloand stabileste punctajul maxim care poate fi acordat pentru fiecare
cerintd, gradat pe o scard de la 1 la 5. Punctajul reflectd nivelul de complexitate’gi
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importantd al cerintei respective. O cerintd mai complexi sau cu un impact mai
semnificativ asupra beneficiarilor este asociati cu un punctaj mai mare.

4. Autoevaluare (Realizat/Nerealizat)

Aceastd coloani permite prestatorului de servicii sd efectueze o autoevaluare a
conformitétii cu cerintele minime de calitate. Fiecare cerintd este marcata ca “Reahzata
sau "Nerealizata", oferind o imagine clara a stadiului actual al implementarii standardelor
minime.

5. Punctajul acumulat

] - - a . . . . A ITEN
In aceastd coloani este inregistrat punctajul efectiv obtinut in urma autoevaludrii sau
a evaludrii externe. Punctajul acumulat indica nivelul de conformitate cu cerintele stabilite

. y « 8 s a o n s s - . .
si oferd o bazi pentru masurarea progresului in imbunatatirea calitétii serviciilor publlcq.

6. Sursa de date pentru verificare

Aceastd coloand identificd documentele, rapoartele sau alte surse de date care pot: fi
utilizate pentru a verifica realizarea cerintelor. Exemplele includ ordine interne, politici
oficiale, rapoarte operationale, feedback de la beneficiari sau date colectate de pe
platformele digitale. Scopul este de a asigura o evaluare transparenti §i obiectiva. [

7. Mdsuri implementate ‘

In aceastdi coloand sunt detaliate actiunile sau initiativele deja intreprinse pentru a
indeplini cerintele respective. Descrierea misurilor implementate ajutd la monitorizarea
progresului si demonstreazd angajamentul prestatorului fatd de Imbunétatirea continua' a
serviciilor publice. i

8. Mdsuri propuse !

1

Aceastd coloand evidentiazd misurile care urmeazi sd fie implementate pentru a
remedia neconformititile identificate sau pentru a spori performanta in conformitate cu
cerintele. Masurile propuse oferd o directie clard pentru imbunatitiri viitoare, incluzand
termene limitd, resurse necesare si responsabilititi alocate.

Pentru realizarea cerintelor standardului, se acordd punctajul stabilit la coloana!3.
Punctaj pentru realizare, astfel incat pentru realizarea intregului standard fiind oferit un
numdr total de 300 de puncte, conform exemplulul prezentat la Anexa 7.Exemplu caicul
punctaj pentru realizarea standardelor minime de calitate.

Pentru simplificarea procesului de calculare, a fost dezvoltat instrumentul de evaluare
si raportare in format MS Excel aliniat standardului. Instrumentul poate fi utilizat pent:ru
acumularea datelor despre nivelul de realizare a standardului, calcularea punctajului
acumulat in rezultatul realizirii.

3. PROCESUL DE EVALUARE ;

Evaluarea standardului minim de calitate pentru serviciile publice reprezintd un
proces esential pentru asigurarea conformititii si imbunatitirea constantd a cahtatn
serviciilor oferite beneficiarilor. Evaluarea trebuie efectuata pentru fiecare serviciu |in
ansamblu, si nu separat pentru fiecare locatie in care acesta este prestat. Astfel, in cazul
prestatorilor care au mai multe locatii de prestare a serviciului evaluarea indeplinirii
standardelor minime de calitate si raportarea va fi realizata global, la nivelul serviciului!

Evaluarea permite identificarea punctelor forte, a deficientelor si a domeniilor care
necesitd interventii peniru a rdspunde nevoilor utilizatorilor. Aceastd sectiune descrie




ctapele evaludrii care sunt structurate astfel incét sa ofere un cadru clar si coerent pentru
planificarea, colectarea datelor, analiza si monitorizarea progresului. :

Fiecare etapd este conceputd pentru a asigura transparenta, obiectivitatea si
participarea tuturor actorilor relevanti, contribuind la crearea unui mecanism eficient de
gestionare a calitétii serviciilor publice. Acest capitol descrie in detaliu etapele procesului
de evaluare, evidentiind importanta fiecirei activititi si modul in care acestea se integreazi
intr-un exercitiu unitar de monitorizare si evaluare.

Etapele Procesului de evaluare

Tabelul 1. Etapele procesului de evaluare

Nr. Etapa

d/o |
1 | Aprobarea calendarului evaluarii si formarea echipei de evaluare
2 | Informarea echipei de evaluare cu privire la obiectivele evaluirii :
3 | Analiza documentelor si datelor si verificarea indeplinirii cerintelor
4 | Intocmirea si aprobarea raportului de evaluare
5 | Elaborarea planului de misuri pentru realizarea standardului minim de calitate|

Verificarea Indeplinirii cerintelor din standardele minime de calitate necesita 0
abordare complexd, care combind analiza documentelor si procedurilor interne cu
observatii directe pe teren si colectarea opintilor beneficiarilor. Aceastd metoda holistifcé
permite evaluarea nu doar a conformititii administrative, dar si a modului in care serviciile
publice raspund nevoilor si asteptérilor utilizatorilor finali. F

In cazul in care prestatorul de servicii publice dispune deja de un sistem de
management al calitdtii — cum ar fi ISO, CAF, CIM sau alt cadru echivalent — evaIuar:ea
previzutd de prezenta metodologie poate fi armonizata si integratd cu aceste sisteme, |in
vederea evitdrii suprapunerii eforturilor administrative si a asigurdrii unei utiliziri eficiente
a resurselor. In acest sens, prestatorii pot valorifica rezultatele evaludrilor existente, é:u
conditia adaptirii acestora la cerintele si structura metodologiei actuale. Armonizarea e te
optionala si riméane la discretia prestatorului, fiind totusi incurajati pentru prestatorii care
au deja implementate sisteme functionale de autoevaluare. :

3.1. Aprobarea calendarului evaluiirii si formarea echipei de evaluare :

In conformitate cu prevederile articolului 29 din Legea nr. 234/2021, monitorizarea
si evaluarea calititii serviciilor publice trebuie efectuatd de citre autoritétile responsabile
de prestarea acestora cel putin o datd pe an. Prin urmare frecventa monitorizarii si evaludrii
se decide de cdtre managementul autoritétii prestatoare de servicii (conducatorul entitatii)
care insi nu va fi mai mici de o dat pe an. La necesitate prestatorul poate decide elaborarea
si aprobarea unui calendar anual sau multianual de monitorizare si evaluare a calitatii
serviciilor prestate care urmeaza a fi aprobat de citre conducitorul prestatorului sau
unitatea structurald responsabild de managementul calititii serviciilor in cazul in cdre
existi. i

Evaluarea se efectueazi la nivelul serviciului, indiferent de numarul locatiilor in cdre
acesta este prestat sau durata de livrare a rezultatului (de exemplu: la 1 zi, la de 30 zile
etc.). La discretia prestatorului, pot fi efectuate evaluari detaliate pe fiecare locatie, Insi
aceste rezultate vor fi utilizate exclusiv in scopuri interne, pentru dlagnostlc |Sl

managementul calititii la nivel operational.

{
Este recomandat ca evaluarea si fie efectuati anterior elaboririi proiectului bugetului
anual al prestatorului de servicii astfel incat si existe suficient timp pentru discutarea si
7




includerea initiativelor formulate in rezultatul evaludrii realizarea cirora va necesita
investitii sau alte tipuri de finantéri.

Pentru efectuarea evaludrii conducatorul institutiei desemneaza (prin ordin) membrii
echipei (grupului) de evaluare format din cel putin 2 persoane reprezentind urmitoarele
functii: .
!

e Obligatoriu - persoana responsabild de calitatea prestirii serviciilor; [

Notd: in cazul in care o astfel de functie nu existd in structura instituiei, este
necesard desemnarea unei persoane care sd preia aceastd responsabilitate.
Aceasta nu presupune infiinfarea unei functii distincte, sarcina wrmdnd a f
atribuitd unuia dintre angajatii existenfi.

e persona responsabild de managementul resurselor umane;

|
e reprezentant al serviciului audit intern; P
|
e reprezentant al departamentului IT (in cazul in care exista). !

Totusi structura echipei riméne la decizia conducitorului prestatorului in dependenti
de resursele disponibile urménd a fi pus accentul pe posedarea abilititilor si cunostmtel'or
membrilor echipei despre serviciile prestate de institutie. O alternativa formarii echipet de
evaluare este desemnarea unui evaluator extern care va analiza Indeplinirea cerintelor

standardului minim de calitate si va intocmi raportul de evaluare.

|
La sfarsitul procesului de evaluare, echipa de evaluare intocmeste proiectul raportului
de evaluare completind sectiunile: 4.Autoevaluare (Realizat/-), 7. Masun unplementatc'm
8.Masuri propuse. Din aceste considerente un pas 1mportant dupa formarea echipei 1 m
constituie familiarizarea cu cerintele standardului minim de calitate. .

] . . . L] - —r -w I
3.2. Informarea echipei de evaluare cu privire la obiectivele evaluirii |

Evaluarea incepe cu informarea membrilor echipei de evaluare cu privire la
obiectivele principale ale procesului, etapele procesului, produsul evaludrii pentru a asigura
o Intelegere comund si o aplicare coerentd a metodologiei stabilite. Obiectivele evaluﬁ;rii

sunt:
|

Determinarea gradului de conformitate cu standardele minime de calitat:e:

F

identificarea nivelului de implementare a cerintelor stabilite in cadrul standardelor; |

Identificarea problemelor §i barierelor: colectarea de date privind provocirile
intdmpinate de prestatori in aplicarea standardelor minime, analiza feedbackului
beneficiarilor pentru identificarea punctelor slabe si prioritizarea masurilor de
imbunititire.

Imbundtdfirea proceselor si a calitdtii serviciilor: formularea de recomandiri bazate
pe rezultatele evaludrii, crearea unui plan de mésuri pentru remedierea deficientelor si

rs
3

cresterea nivelului de satisfactie al beneficiarilor; ;

Cresterea transparentei si responsabilitdtii: publicarea rezultatelor evaluérii pentru a
asigura transparenta si responsabilitatea in raport cu beneficiarii si sprijinirea 1nst1tut1e1
publice In construirea unei relatii de Incredere cu beneficiarii serviciilor;.

Raportarea rezultatelor: generarea unui raport in baza standardelor minime de
calitate prin completarea sectiunilor respective (4.Autoevaluare (Realizat/-), 7.Misuri
implementate si 8. Masuri propuse).

In cazul in care existi, sunt pune la dispozitia echipei de evaluare raportul (rapoartele)
de evaluare precedente, planurile de actiuni specifice sau alte planuri care contin masiri
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aferente cresterii calititil serviciilor prestate, registrul de evidentd si gestiune a
feedbackului, modelul structurii ciruia este expus In Anexa 6 la prezenta Metodolog;e in
toate cazurile, se vor pune la dispozitia echipei de evaluare informatiile, datele sau
documentele specificate la Anexa | la prezenta Metodologie. Sursa de date pentru
verificare (de exemplu: ordinul conducdtorului prestatorului serviciului public privind
desemnarea unei persoane (subdiviziuni) responsabile de actualizarea informatiilor despre
serviciu pentru cerinta A1.1.). Aceste date sau documente vor servi ca sursd de ver1ﬁcare a
indeplinirii cerintei respective (daca este cazul).

3.3. Analiza documentelor si datelor si verificarea indeplinirii cerintelor

Realizarea mai multor cerinte enumerate in coloana 6 a standardelor minime de
calitate necesitd evidentd documentard care demonstreaza realizarea acestora. Din aceste
considerente este recomandat ca evaluarea indeplinirii standardelor minime de calitate éa
inceapd cu evaluarea documentelor si datelor aferente acestor cerinte. De exemplu: pentru
cerinta ,,4.1.2 Prestatorul pune la dtspozzfza beneficiarului mforma,tule esentiale desp:l-e
serviciu” se va verifica existenta Intregului set de informatii despre serviciu precum si
faptul publicdrii si actualitétii informatiilor pe Portalul guvernamental al serviciilor publlce
(https://servicii.gov.md/), conform cerintei A.1.4. in cazul indeplinirii cerintei a coloana

,A4.Autoevaluare” se marcheazi ca fiind ,,Realizat” in coloana 3 urménd a fi indicat

ags e wEom

in MS Excel, punctajul se calculeazi automat dupa selectarea optiunii ,,Realizat” dupa cum
este prezentat in exemplul de mai jos.

Pentru cerintele marcate ca fiind realizate, in coloana ,,7.Mdsuri implementate” se
descriu succint masurile implementate. De exemplu: pentru cerinta ,, 4. 1.2 Prestatorul pune
la dispozitia beneficiarului informatiile esentiale despre serviciu” se mentioneazi ,,.De
citre serviciul arhitecturd fost elaborata fisa serviciului care contine toate mformatule
conform cerintei Al.2; Pentru cerinta Al.4 - Informatia despre serviciu este publicati pe
Portalul guvernamental al serviciilor publice
(https://servicii.gov.md/ro/service/012000128) si este actualizatdi in conformitate cu
Instructiunea Agentiei Relafii Funciare si Cadastru nr. 112 din 22.06.2005 cu privire 'la
inregistrarea bunurilor imobile si a drepturllor asupra lor, Legu cadastrului bununlor
imobile nr.1543/1998 si Hotardrii Guvernului nr. 966/2020 cu privire la serviciile prestate
de citre Agentia Servicii Publice, conform redactiei in vigoare la data efectuirii evaluarii.




Tabelul 2. Fxemplu de completare a mdsurilor implementate (coloana 7) si a mdsurilor propuse

1.Categorla
cetingel

2.Cerinta

3.Punctaj
pentm
realizare

4.Autoevaluare
(Realizat)

5.Punctajul
acumulat

6.5ursa de date pentru verificare (facefi click pe
ait+enter pentri a scrie din rdnd nou)

7.Misuri implementate (ficefl click pe alt+enter
pentru a scrie din rdnd nou)

8.Masurl propuse {faceft click pe
alt+enter pentru o scrie din rand norj

Espre serviciii

All

Al2

Al3

Al4d

AlS

AlG

Al7

AlS

Al9

AL10

Dispenibilitatea
informatiilor
despre servicu

Prestatorul serviciului are desemnati o persoani (subdiviziune) responsabili de

Ordinul conduciterulul prestatorului serviciului public

furnizate (de exemplu: formular pe pagina web, numir de contact sau adres3 de
posti electronicd pentru sesizarea neconformititilor, alte canale)

o 2 privind desemmnarea unei ersoane  (subdivizluni)
actualizarea informatiitor despre servicly responsabile de actualizarea infofmaﬂilur despre serviciu
Prestatorul pune [a dispozitia beneficiarulul informatiile esentlale despre serviciu;
[1) Rezultatul prestiril serviciului (ex. certlficat, aviz, aprobare etc); (2}
Calendarul de prestare a serviciului, (3) Motivele legale pentru prestarea
serviciului, ru referire la actele normative relevante; (4) Lista exhaustivd a . " . . ... _|De citre serviciul arhitecturi fost elaboratd figa serviciului
docnmentelor necesare tru obii jciului; (5) Lista exhausd 4 Lok cltre pagina serviciului de pe portalul SI.HiVICIilDr care contine toate informatiile mentionate conform
pen objinerea serviclulu; (5) lista exhaustivi a bli i tul de informatii despre serviciu i H i
motivelor pentru care docwmentele sunt acceptate sau respinge; (6} Timpul maxim publice care contine se o Pr cerintel A1.2%
de agteptare pentru depunerea cererii §i primirea rezultatulu; [7) Termenul-limi
pentru Inregistrarea cererii 5i pentru emiterea rezultatului; (8) informatiile privind
taxele gi tarifele de stat 5i conditiile in care acesta sunt incasate
Setviciul dispune de un regulament privind organizarea §i prestarea serviciului Repulamentul privind organizarea §i prestarea serviciului
public conform prevederilor Anexei nr, 3 la Hotirdrea Guvernului nr. 169 din 08~ 4 Realizat 4 public aprebat prin ordinul cnnﬂunitnruil_ﬂ prestatoruluf
©9-2021 cu privire la Registrul de stat al serviciilor publice serviciului public
Informatia despre servicin este publicati pe Portalul
Serviciilor Publice
https://servicligov.md/ro/service /012000128 5i  este
Informatia completd §i actualizatd despre serviciu inclusiv: regulamentul privind -~ . . . amua.lizata_ in conformd Instructiunea Agenilel .R.ela;il
. . . : s . . . Portalul serviciilor publice [servicli.gov.md), pagina web a|Funciare 5i Cadastru nr. 112 din 22,06,2005 cu privire la
organizarea §i prestarea serviclului public, dupd caz informatia despre tarife sunt| 3 Realizat 3 i serviciului publict inrepistrarea bunurilor imebile si a drepturilor asupra tor,
publicate pe pertalul serviciilor publice [serviciigov.md) prestatorului serviciului publi -5l urlior tmobie 3 F 3 :
Legii cadastrului bunuriler (mobile 0r.1543/1998 si
Hotdrdrii Guvernului nr. 966/2020 o privire la serviciile
prestate de citre Agentia Servicii Publice conform
redactiei in vigoare la data efectaaril evaluarii,
Pagina web a prestatorulul Include o sectune dedicat¥ serviciilor prestate, cul Referintd citre pagina web a prestatorulni, seciiunea
referinge citre portatul serviciflor publice la care pot fi accesate informatiile despre P4 Realizat 2 "Servicii” la care pot fl accesate informatiile despre serviclu
serviciu [referinfele citre portalul serviciilor publice)
Prestatoru! pune la dispozitia beneflciarilor brosuri, pliante si alte materiale 1 Exemple de materiale infermative [scanate sau fotografiate),
Informatve Tn zonele de primire amplasarea acestera in [ocatii
Prestatorul pune la dispozifia beneficiarilor standuri informative amplasate in| . Fowgrafii ale standuriler informative gi ale dotirilor
. . . . R : 4 Realizat z :
zanele de receptie, dotate cu panouri i birouri pentru ghidarea utilizatorilor asociate
Referinfe citre pagina web a prestatorulul g pagina de pe
portalul serviciilor publice unde sunt afisate informatil
Informatiile despre canalele pentru obfincrea informatiilor despre serviciu sunt| despre canalele de accesare a serviciului
afigate pe site-ul oficial al prestatorului, portalul serviciilor publice si in locatiile de 1 Reallzat 1
prestare a serviciului Fotografii ale panouriler Informative din locafiile de
prestare a serviciului unde sunt afigate Infermatil despre
canalele (modalititile) de accesare a serviciulul
. . . Raport (noti} privind verificarea actualitijil Informagiilor
::;c:lgg'll]:»p:::t[i‘;ﬁalze:::lc::e :xﬁofnil:;?ﬁv];ermdw pentry 2 reflecta arloe 5 despre serviciu intocmlt de persoana (subdiviziunea)
responsabild de actualizarea informatiilor despre serviciu
Prestatorul oferd utlizatorilor posibilitatea de a trimite feedback referitor la| Formular online, adrese de e-mall sau alte canale vizibile pe
R . o L site-ul prestatorului
informatifle despre serviciu pentru a imbun#titi constant calitatea datelor| 1

Exemple de feedback primit (ficd publicarea datelor cu
caracter persenal)
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Tabelul 3. Exemplu rezultat calculat prin utilizarea instrumentului de evaluare

exacte despre serviciu

informatiilor despre
serviciu

. . Punctaj maxim Punctaj Punctaj Nivel de
Punctaj maxim A acumulat .
Nr. . . . N pentru acumulat in realizare
Titlul standardului Cerinta in eadrul . pentru .
d/o ’ . . realizarea cadrul . standardului
categoricl standardului categoriei realizarea (%)
& standardului
Disponibilitatea
.. infi iilor d 25 9
Standard minim de intormapitior despre
. serviciu
calitate: Prestatorul pune
A | la dispozitia beneficiarului | Suport pentru accesarea 40 9 23%
informatii complete si serviciului i a 15 0

ol fizice;in: T
' prefermtele si nevoile lor;
A;beneficund de flexibilitate

« | acestora,i

| Standard minim de -
g cahtate - Beneficiarii: pot

iciile pubhce

o "prmtr-o varietate de:

canalé, fie digitale, ﬁe
'c;1e de .

sl confort in utlllzarea

Serviciul poate i accesat .

dlgltale $1 ﬁzwe y

“Standard minim de

calitate: Prestatorul
garanteazi amenajarea
spatiilor conform
cerinfelor de accesibilitate,
siguranté si confort, prin
implementarea solutiilor
adaptate si asigurarea
conditiilor de

Spatii de primire curate
si bine iluminate

15

Confortul beneficiarilor
si confidentialitate

15

30

0%
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confidentialitate, curatenie
si accesibilitate universald

| Standard minim de

calitate: Feedback-ul

feedback

calitate: Prestatorul - Acces1b11
< e si confort pentru 30
garanteazi accesibilitatea |3 T T T
- i _ persoane cu dlzablhtatl
- | serviciilor publice pentru
") persoanele cu dizabilitati
| Pel L 40 0%
prin respectarea cerintelor o
legale, implementarea P T
,mfrastructum o S;gur_gg‘ga- $1;§¢cumg_t?’ e 10
‘corespunzatoare s i
instruirea personaluIm
Standard minim de M tul eficient al
calitate: Prestatorul anageinentus elicient a 15
. ~ .. . | resurselor
implementeaza strategii si
misuri pentru reducerea Facilitati ecologice 10
impactului asupra 30 0%
mediului; promovand
tranzitia ecologic si Accesibilitate sustenabila 5
sustenabilitatea in toate
activititile sale
. Comportament reciproc =
.. 15
Standard minim de resPectuos
calitate; Prestatorul asigur Orlentarea beneﬁcmnlor 10
| un mediu prietenossi | -
respectuos pentru L ‘ " .
beneficiari si Prf) c-c;c__iurl ads:p tgte 3 .
' implementeaza masuri mas?;-l froac 1ve 113 entrd 25
' pentru sprijinirea Slflll?ft) U p'czlrlscz'a.ne or
‘persoanelor vulnerabile atlafe 1n stiuatil
R . -Vulnerablle
Standard minim de Acces1b111tate entru
P 15 25 0%
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beneficiarilor este

'| gestionat eficient si utilizat
| pentru imbunititirea
serviciilor publice

Transparenta si proces

continutu de imbunatatire

10

L ‘Standard mmnn de

Jdlspombllltatea semcnlor ]
" | in forma electronica printr-
o infrastructurd fiabila,
‘misuri avansate de .
-securitate, acce31b111tate
5-ext1nsa si suport ‘tehnic

+ | eficient pentru utlhzatorl

‘:Integrare 5,,1;

interop_erabilitate :

uti 1zator1 i

Total

300

3%
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3.4, Organizarea observatiilor pe teren

Observatiile pe teren oferd evaluatorilor oportunitatea de a analiza direct modul in
care sunt realizate cerintele care prevdd dezvoltarea facilitatilor fizice, interactiunea
personalului cu beneficiarii sau nivelul de satisfactie al personalului. Astfel de cerinte se
referd la accesibilitatea locatiilor, claritatea afisajelor informative sau comportamentul
personalului in raport cu beneficiarii. De exemplu: evaluatorii pot observa dacd materialele
informative sunt vizibile si bine organizate sau dacd personalul manifesta pohtete

profesionalism si pro-activitate in relatia cu beneficiarii.
i

Observatiile pe teren nu trebuie s se rezume strict la verificarea nivelului de realizare
a cerintelor, dar si fie un instrument de colectare a opiniilor si propunerilor care pot
contribui la cresterea calitéfti serviciului, Imbunétitirea proceselor, cresterea nivelului de
satisfactie al beneficiarilor etc. Colectarea sistematicé a opiniilor beneficiarilor este vitala
pentru o intelegere profundd a experientelor acestora si nu trebuie tratatd doar ca un
instrument de evaluare, insé ca o sursé esentiald pentru imbunitétirea continud a serviciilor.
Prin analiza raspunsurilor, prestatorii pot identifica rapid problemele, implementa solutii
adaptate si ajusta procesele pentru a satisface mai bine cerintele beneficiarilor. De
asemenea, implicarea activd a beneficiarilor in procesul de evaluare consolideaza
increderea acestora in institutiile publice, demonstrdand deschiderea si angajamentul
prestatorilor pentru transparenta si responsabilitate.

Observatiile pe teren, pot incepe cu verificarea existentei facilitatilor fizice cum sunt
cele enumerate la standardul minim de calitate C ,, Prestatorul garanteazd amenajarea
spatiilor conform cerintelor de accesibilitate, sigurantd §i confort, prin implementarea
solutiilor adaptate si asigurarea condifiilor de confidentialitate, curdtenie si accesibilitate
universald” fiind urmate de alte observatii privind realizarea cerintelor privind asigurarea
unui mediu prietenos st sustinerea peroanelor vulnerabile mentionate la standardul minim
de calitate F. Ordinea de evaluarea cerintelor este decisa de cétre echipa de evaluare.

Pentru colectarea opintilor beneficiarilor pot fi utilizate chestionare model prezentate
in Anexa 2 la prezenta Metodologie. Opiniile port fi colectate prin realizarea unor interviuri
scurte cu beneficiarii care au obtinut rezultatul serviciului sau refuzul presirii acestuia. Este
recomandat ca durata interviurilor sd nu depaseascd 10 minute, acestea putind fi realizate
atat la locatia prestatorului de servicii, cét si telefonic la data si ora agreatd de persoana
care a consimtit i participe la interviu. Intrucat scopul acestor interviuri este de a obtine o
intelegere aprofundata a experientelor beneficiarilor, se utilizeazi o abordare calitativi.
Studiile in domeniu recomanda realizarea a 15-30 de interviuri pentru a atinge saturatia
teoreticd, moment in care raspunsurile devin repetitive si nu se mai obtin informatii noi.
Pentru a asigura o reprezentare cit mai exacti a diversitatii beneficiarilor, este recomandati
aplicarea unei esantionéri stratificate, realizindu-se intre 5 si 10 interviuri pentru fiecare
categorie de beneficiari (de exemplu: grupuri sociale vulnerabile, persoane din medii
urbane sau rurale, beneficiari care utilizeazi serviciile pentru prima dati etc.). in cazul in
care interviurile sunt realizate fizic, la ghiseu, se recomandi ca acestea si fic desfasurate
in diferite perioade ale zilei, inclusiv in orele de vérf, pentru a surprinde variatiile in
experienta utilizatorilor, cum ar fi timpul de asteptare, volumul de solicitari st
disponibilitatea personalului. Esantionul trebuie si includa beneficiari care au interactionat
cu operatori diferiti care presteazi serviciul, pentru a evalua uniformitatea in aplicarea
procedurilor §i consistenta calitatii serviciului. Aceastd metodd permite captarea unor
perspective variate si oferd o imagine mai clard asupra modului in care diferite grupuri de
utilizatori percep serviciul,
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In acelasi context, este recomandati realizarea interviurilor cu personal:ul
prestatorului prin utilizarea chestionarului model prezentat la Anexa 3 la prezenta
Metodologie, pentru a obtine o perspectiva detaliatd asupra modului in care este organizata
prestarea serviciului, din punctul de vedere al celor implicati direct in proces. In cazul
interviurilor cu personalul prestatorului, numirul persoanelor intervievate riméne la
decizia evaluatorului, insa este recomandat ca acesta si fie suficient pentru a putea obtine
opinii valoroase pentru identificarea provocérilor operationale, a eficientei proceselor
interne si a gradului de implicare al personalului in asigurarea calititii serviciilor oferite
beneficiarilor. |

Problemele legate de resurse insuficiente, colaborarea interdepartamentald sau
gestionarea solicitdrilor complexe sunt exemple de aspecte care pot fi evidentiate in cadrlul
acestor discutii. Un alt aspect important pe care interviurile il pot aborda este nivelul de
satisfactie si motivatie al personalului. Gradul de implicare al personalului este direct legat
de calitatea serviciilor oferite, iar identificarea eventualelor nemulfumiri sau bariere in
activitatea acestuia pot contribui la identificarea unor masuri de Imbunatatire. De
asemenea, personalul poate oferi propuneri realiste si aplicabile pentru optlmlzarea
proceselor, fiind direct implicatt In implementarea acestora. In final, implicarea
personalului in procesul de evaluare are si un efect motivational. Prin ascultarea opiniilor
lor si integrarea acestora in procesul decizional, angajatii se simt mai implicati si mai
responsabili fatd de calitatea serviciilor oferite. Acest lucru contribuie la dezvoltarea unei
culturi organizationale centrate pe imbunétéitirea continud si pe satisfactia beneficiarilor.

Asa cum este mentionat la sectiunea precedenta, in urma evaluarii, echipa de evaluare
introduce mentiunile necesare In coloanele 4 si 7 si, dupa caz, masurile propuse pent'ru
realizarea cerintelor standardului minim de calitate, conform exemplului prezentat in
Tabelul 2, punctajul fiind calculat automat In cazul utilizarii instrumentului MS Excel, dupa
selectarea optiunii ,,Realizat”.

3.5. Intocmirea si aprobarea raportului de evaluare

in conformitate cu prevederile art.29 alin.(3) din Legea nr. 234/2021 privind serviciile
publice, autoritdtile respective (prestatorii serviciilor vizati In norma respectiva), cel putin
o datd pe an, elaboreazd si publicd pe portalul guvernamental al serviciilor publice si pe
paginile web oficiale proprii rapoarte de monitorizare si evaluare a calitdtii serviciilor de
prestarea cdrora sunt responsabile. Aceste rapoarte, publicate atit pe Portalul
guvernamental al serviciilor publice, cét si pe site-urile web oficiale ale prestatorilor,
asigurd astfel transparenta si accesibilitatea informatiilor pentru piértile interesate.

Prin urmare, la finalul procesului de evaluare, echipa de evaluare intocmeste raportul
de evaluare conform structurii prezentate in Tabelul 4. Structura raportului de evaluare, la
care anexeazd standardul minim de calitate cu sectiunile 4-8 completate. Aceste sectiuni
reprezintd elementul esential al raportului, deoarece contin toate informatiile relevante
privind indeplinirea cermtelor standardului minim de calitate. Raportul de evaluare trebule
sd fie succint si clar, avind o lungime de maximum 10 pagini, fard anexe. Aceasta hmltare
are drept scop eficientizarea procesului de raportare si evidentierea elementelor esentlale
fird a suprasolicita documentul cu informatii redundante. Prestatorii de servicii au
posibilitatea de a include si alte informatii relevante, in functie de specificul act1v1tat11« si
de necesitétile proprii, Insi este recomandat sd urmeze structura propusa pentru a aSIgura
coerenta si comparabilitatea rapoartelor. '
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Tabelul 4. Structura raportului de evaluare

prestatorului:

I:/l; Denumirea sectiunii Descriere (explicatii)
A. | Pagina de titlu: - S w50
Data la care raportul a fost finalizat si aprobat
Al. | Data Intocmirii raportului: de cétre conducdtorul prestatorului de servicii
publice !
Raport de evaluare a serviciului
. y (denumirea  serviciului, asa cum este
A2. | Titlul raportului: inregistrati pe Portalul guvernamental al
serviciilor publice)
Denumirea prestatorului conform actului de
A3 Denumirea prestatorului constituire sau actului normativ relevant (de
© | serviciului exemplu: Agentia Servicii Publice, Primz"irila
Tohatin etc.) |
s Modalitatile prin care serviciul este izat
Modalititile de prestare a P ' furniz |
A4, N beneficiarilor (de exemplu: on-line, la ghlseu
serviciului:
sau prin centre unificate) ,
. Lista membrilor echipei de evaluare, 1mpreuna
Componenta echipei de
AS. cu functiile acestora si rolul lor in procesul de
evaluare
evaluare |
A6 Perioada in care a fost Data de inceput si data de finalizare a evaluaru
’ desfisurati evaluarea curente.
Perioada in care a fost
A6 desfasurati evaluarea Data de Inceput si data de finalizare a evaluaru
" | precedenta (in cazul in care anterioare pentru compararea progresului ;
existd) !
B. | Constatirile evaluarii; e
. Sumarul rezultatelor evaludrii, mcluzand
Sumarul al constatérilor
BI. evalusrii: analiza indicatorilor de performanta, expllcatu
) si comparatia cu evaluarea precedenti ‘
Opiniile si propunerile primite din partea
B2 Sumarul feedbackului primit beneﬁ01ar110r problemele raportate gi aspectele
) si masurile propuse: apreciate pozitiv. Se mentioneazi misurile
propuse ca rispuns la feedback '
Prezentarea vizuald a rezultatelor sondajului
Sumarul rezultatelor (grafic), numérul (}e respon denti, p rqﬁlu!
B4. o1 - acestora la data intocmirii raportului si
sondajului de opinie: .. e . ;
concluzii  sintetizate  privind perceptia
beneficiarilor asupra serviciului |
Sumarul rezultatelor Aspect_el.e pozitive si negative identificate in
B5. : - N cadrul interviurilor, probleme recurente si
interviurilor cu beneficiarii . . e i
sugestii pentru imbunétitire l
Sumarul rezultatelor Probleme operationale raportate de personal,
. . dificultati IntAmpinate in furnizarea serv101u1u1
B6. interviurilor cu personalul

si propuneri pentru optimizarea proceselor
interne.
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Concluzii  generale privind rezultatele
evaludrii, evidentierea punctelor forte si a
principalelor deficiente, precum si- masurile
prioritare necesare pentru Imbunatétirea
serviciului. Se include progresul inregistrat faté
de evaluarea anterioari, daci este cazul

B7. Concluzii:

Standardul minim de calitate
°u S?Sﬁ?geaﬁ;ﬁlzate n Document cu sectiunile 4-8 completate care
Cl. rezutat’ ev reflecta  stadiul actual al conformitatii

rezultatele evaludrii A .. ;
- n serviciului cu standardele minime de calitate.
precedente (in cazul in care

existd)

Raportul de evaluare se aproba de cétre conducétorul prestatorului de servicii publice.
Dupid publicare, raportul de evaluare se publicd pe site-ul web oficial al prestatorului
(inclusiv rapoartele subdiviziunii structurale responsabild de prestarea serviciului) si pe
pagina serviciului de pe Portalul guvernamental al serviciilor publice
(https://servicii.gov.md/). Termenul-limitd pentru publicarea raportului de evaluare este
data de 31 iulie a fiecdrui an. In cazul in care prestatorul efectueazi mai multe evaluiri pe
parcursul unui an, rapoartele aferente acestora se publici separat. '

b

3.6. Elaborarea planului de misuri pentru realizarea standardului minim de
calitate

Planul de masuri pentru realizarea standardului minim de calitate trebuie elaborat in
baza rezultatului evaludrii realizati de catre echipa de evaluare. Acesta trebuie si reflecte
att punctele slabe identificate In timpul evaludrii, cit si masurile necesare pentru a remedia
neconformitatile si pentru a Imbunététi performanta generala a serviciului public.

Totusi, nu este imperativ ca planul de masuri sd se rezume doar la cerintele m1n1rne
impuse de standard. Acesta poate include initiative suplimentare care vizeazi cresterea
eficientei, imbunatatirea experientei beneficiarilor si adoptarea unor bune practici utilizate
la nivel national sau international. Prin urmare, prestatorii de servicii publice sunt incurajati
sa abordeze planul de masuri intr-un mod strategic, integrand atdt mésuri corective, cat si
initiative proactive pentru dezvoltarea serviciilor oferite. Totodat, la necesitate prestatorii
pot decide ca masurile propuse si fie comune pentru un set de servicii prestate iar in cazul
in care este posibil si includd mésuri comune cu alti prestatori de servicii sau si includi
mdsurile propuse in alte documente de planificare, de exemplu Planul de dezvoltare a
capacititilor.

De asemenea, nu este imperativ ca planul de mésuri sa includa doar actiuni pe termen
scurt. In situatiile In care a fost elaborat un plan de masuri pe termen mediu § in baza unor
evaludri anterioare, acesta poate fi actualizat prin integrarea noilor misuri identificate !m
urma celei mai recente evaluiiri. Aceastd abordare asigurd continuitatea procesului de
Imbunéititire si permite adaptarea progresivi a misurilor.

|
Elaborarea planului de mésuri trebuie sa fie un proces colaborativ, implicAnd nu doar
echipa de evaluare, ci si personalul prestatorului de servicii, conducerea institutiei si, acolo
unde este posibil, feedback-ul beneficiarilor. Acest proces participativ va asigura o
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[ ays - . . - - . . aye . |
perspectiva echilibrata si realistd asupra mésurilor necesare gi va facilita implementarea
acestora.

In continutul siu, planul de mésuri trebuie si includd urmiitoarele elemente esentiale:

a. Descrierea masurilor propuse — fiecare masuri trebuie sé fie detaliatd astfel incat
sd se Inteleagd exact ce trebuie realizat pentru a imbunitifi conformitatea cu standardul
minim de calitate;

L

r
b. Resursele necesare — identificarea resurselor umane, financiare si tehnice

necesare pentru realizarea misurilor propuse;

c. Responsabilii pentru realizare — desemnarea clard a structurilor sau persoanelor
responsabile de realizarea fiecrei mésuri;

d. Termene de realizare — stabilirea unor perioade realiste pentru realizarea fiecirei
misuri, pentru a asigura un progres constant si masurabil;

e. Indicatori de realizare — definirea unor criterii clare pentru evaluarea rezultatelor
implementarii mésurilor.

Planul de masuri trebuie si fie un document flexibil, care poate fi revizuit si ajust!at
in functie de evolutia implementirii si de schimbdérile legislative sau operationale care pot
apdrea pe parcurs. Monitorizarea periodici a progresului si raportarea rezultatelor obtmute
sunt esentiale pentru a asigura cd misurile implementate conduc la imbunétitirea reala a
calititii serviciilor publice. !

.a Anexa 4 la prezenta Metodologie este prezentat un model standardizat al planului
de actiuni, care poate fi adaptat in functie de specificul fiecérei institutii §i de concluziile
rezultate din evaluare. Acest model oferd un cadru structurat pentru formularea masurllor
si asigurd coerenta in procesul de implementare si raportare a progresului.

3.7. Monitorizarea realizirii planului de mésuri

Monitorizarea reprezinti o etapa esentiald in procesul de implementare a planului de
masuri, avind rolul de a asigura cé actiunile planificate sunt realizate conform asteptarllor
si cd rezultatele preconizate sunt atinse. Aceasta permite identificarea eventualelor
obstacole sau intdrzieri si oferd posibilitatea de ajustare a mésurilor pentru o implementare
mai eficientd.

P
b

Prestatorii de servicii publice au flexibilitatea de a stabili frecventa monitorizarii in
functie de durata si complexitatea planului de masuri. In cazul planurilor care includ masuri
pe termen scurt, este recomandati o monitorizare mai frecventd, de exemplu trimestrial sau
chiar lunar, pentru a urmiri progresul in timp real si a interveni prompt in cazul unor
dificultdti. Pentru planurile pe termen mediu sau lung, monitorizarea poate fi realizati:la
intervale mai mari, insi este esential si se mentindi o supraveghere continui’a
implementarii. i

Pentru a asigura coerenta procesului si o evaluare obiectivd, se recomandi ca
monitorizarea sd fie realizatd de citre persoanele care au participat la evaluarea initiala.
Acest lucru permite o mai buna corelare intre masurile propuse si rezuitatele obtmute
asigurdnd alinierea cu cerintele standardelor minime de calitate. Echipa de momtorlzare
trebuie si analizeze nu doar implementarea tehnicd a masurilor, ci si impactul acestora
asupra calitatii serviciilor si satisfactiei beneficiarilor.
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In cadrul monitorizarii se evalueazi gradul de realizare a fiecirei misuri propuse, iar
pentru masurile finalizate se formuleazi concluzii privind eficienta acestora. De asemenea,
dacd se constati cd anumite masuri nu au avut impactul asteptat sau nu au fost
implementate in totalitate, pot fi formulate recomandari pentru ajustarea acestora sau
extinderea termenului de realizare. In astfel de cazuri, se analizeazi cauzele intirzierilor
sau dificultitilor aparute, astfel incit masurile corective si fie adecvate si realiste.

Monitorizarea continud si adaptativA permite prestatorilor de servicii sa
imbunatiteascd constant procesele si sd asigure ci implementarea planului de masuri
contribuie efectiv la atingerea standardelor minime de calitate. Aceasta nu doar ca spriji;né
procesul de luare a deciziilor informate, dar si oferd o baza solida pentru viitoarele evaludri
si planificari strategice in domeniul calititii serviciilor publice.

4. SONDAJUL DE OPINIE PRIVIND CALITATEA SERVICIULUI
4.1. Structura sondajului si pregitirea pentru sondaj

in conformitate cu prevederile art.26 alin.(2) lit.s) din Legea nr. 234/2021 cu pr1v1re
la serviciile publice, prestatorul este obligat sd instituie s§i sd pund la dzspoz:tza
beneficiarului de servicii publice mecanisme efective pentru exprimarea opiniei referitoare
la prestarea serviciilor publice, care sd permitd colectarea, sistematizarea §i analizarea
informatiilor referitoare atdt la calitatea, eficienta si caracterul adecvat al serviciilor
respective, ct si la problemele cu care se confruntd beneficiarii de servicii publice in

procesul interactiunii cu prestatorul de servicii publice.
!

Sondajul de opinie reprezintd un instrument de suport pentru prestatorii de servicii
publice in indeplinirea obligatiei de a pune la dispozitie mecanisme de colectare a opiniilor
si informatiilor din partea beneficiarilor. Acesta este realizat pe baza anchetei prr:vzentat”| la
Anexa 5.Chestionar pentru sondajul de opinie prmnd calitatea serviciul public, care cste
conceput astfel incit nu este posibild acordarea unui raspuns multiplu. |

Sondajul de opinie reflectd perceptia subiectivd a beneficiarilor serviciului public
privind calitatea serviciului public si cuprinde aspecte esentiale precum:

a) calitatea serviciului public In general;
b) claritatea si plenitudinea informatiilor despre serviciul public;

c) atitudinea si comportamentul personalului prestatorului de servicii publice fata
de beneficiarii serviciilor publice; :

d) aprecierea interactiunii pe platforma electronicd (doar pentru serviciile prestate
electronic);

e) aprecierea termenului de solutionare a solicitarii;

f)  usurinta accesarii serviciului; |
: T o e |
g) nivelul de corespundere a serviciului prestat cu asteptirile beneficiarilor|si
dificultitile intdmpinate In procesul accesarii serviciului public;
h)  sugestii privind imbunititirea serviciului public. |
.
Pentru a asigura comparabilitatea rezultatelor obtinute de cétre prestaton
chestionarul utilizat in cadrul sondajului este conceput astfel incat sd includa mtrebarl
standardizate, aplicabile tuturor prestatorilor de servicii publice, indiferent daca serV101llle
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sunt furnizate la ghiseu sau in formd electronici. Aceastd uniformitate in formularea
intrebarilor permite o analizd coerentd a gradului de satisfactic al beneficiarilor L§i
faciliteazi compararea datelor obtinute pentru servicii diferite prestate de acelasi prestat?r
sau Intre prestatori. [

Pentru serviciile prestate la ghiseu, chestionarul include intrebarea B3G: ,,Consideréti
cd ati fost tratat cu amabilitate §i respect de citre institutia publica?”, menita si evalueze
calitatea interactiunii directe dintre beneficiari si personalul prestatorului de servxcu
Totusi, avind in vedere ca in cazul serviciilor prestate electronic nu existd o 1nteract1une
directd cu personalul, aceastd intrebare este adaptata pentru a reflecta specificul exper1ente1
digitale. Astfel, pentru serviciile electronice, se va utiliza intrebarea B3E: ,,Interactlunea
pe platforma electronici a fost intuitiva si accesibild?”, care permite evaluarea usurmtel

utilizdrii, claritatii informatiilor $i accesibili tatii platformei pentru toate categoriile de
utilizatori.

Sondajul de opinie se desfisoara prin intermediul serviciului e-Survey, care este unul
din modulele Platformei pentru sustinerea democratiei participative (e-Democratic)
(https://edemocratie.gov.nd/) si reprezintd un serviciu digital care permite desfagurarea
consultirilor publice sub forma de anchete ca parte a procesului de luare a deciziilo’r,
reglementat prin Hotirdrea Guvernului nr. 564/2024 pentru aprobarea Conceptului
platformei pentru sustinerea democratiei participative (e-Democratie).?

Pentru garantarea unui proces transparent si voluntar de colectare a 0p1n1110r
beneficiarilor si asigurarea conformititii cu prevederﬂe Legiinr. 133/2011 privind protectla
datelor cu caracter personal, este necesard obtinerea consimtidméntului beneﬁc1ar110r
privind participarea acestora la sondaj si partajarea cu serviciul e-Survey a datelor de
contact, precum numdrul de telefon s1/sau adresa de e-mail sau, dupi caz, a altor date Eu
caracter personal relevante. In acest sens este recomandati completarea si integrarea unor
prevederi specifice fie in termenii si conditiile de prestare a serviciului pubhc respectiv, ﬁe
in regulamentul de prestare a serviciului public, care sd prevadd acordarea de citre
subiectul datelor cu caracter personal a consimtdmaéntului pentru prelucrarea datelor lui ‘gu
caracter personal (a se vedea in acest scop modelele prezentate in Exemplul 1 si Exemplul
2 de mai jos. Alternativ, In situatiile in care este necesar un acord expres, beneficiarul
trebuie s3 isi exprime consimtdméntul pentru participarea la sondajul de opinie privind
serviciul accesat si transmiterea datelor sale de contact cétre e-Survey.

Exemplul 1. Model amendament pentru completarea consimfdmintului
subiectului de date cu caracter personal

»1 Imi exprim consimtamantul pentru transmiterea i utilizarea numarului meu de
telefon si a adresei de posti electronici in scopul participérii la sondajul privind calitatea
serviciului public organizat prin intermediul serviciului e-Survey.”

Exemplul 2. Model amendament pentru completarea termenilor si conditiilor de utilizakre
a serviciului public (inclusiv serviciu public electronic)

~Numirul de telefon si/sau adresa de email al utilizatorului serviciului comunicate 1a
momentul accesarii platformei electronice de prestare a serviciului public vor ﬂ

2 hitps: [/ www.legis.md /cautare /getResnlts7doc_id=144700&lang=ro
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comunicate serviciului e-Survey in scopul transmiterii invitatiei de participare Ia
sondajul privind calitatea servictului public.” .

Modelele de amendamente prezentate mai sus pot fi adaptate In functie de contextul
specific si practicile administrative existente in cadrul fiecérui prestator de servicii publice.
Totusi, indiferent de particularitdtile aplicarii, este esential ca aceste amendamente s
includi o mentiune clari cu privire la faptul cd numdrul de telefon si/sau adresa de posta
electronicd a beneficiarului vor fi comunicate serviciului e-Survey, exclusiv in scop'pl
transmiterii invitatiei de participare la sondajul privind calitatea serviciului public sa":iu
validarea faptului ca participantul la sondaj este un beneficiar real al serviciului public. -

4.2. Desfasurarea sondajului

Pentru desfasurarea sondajului, prestatorii creeazi anchetele in cadrul serviciului -
Survey conform modelului de la Anexa 5.Chestionar pentru sondajul de opinie privind
calitatea serviciul public in dependentd de modalitatea de prestare a serviciului public.
Anchetele se creeazi de citre prestatorul serviciului pentru fiecare serviciu fiind introdu:sﬁ
si lista locatiilor de prestare a serviciului (de exemplu: Centrul multifunctional Nr. 5,
Chisiniu - inregistrarea bunurilor imobile) cu exceptia serviciilor electronice (de exemplu:
Serviciul MPay, Serviciul e-Factura, Achitarea on-line a impozitelor si taxelor de catre
persoanele fizice-cetdteni, Declaratie electronici etc.) !

In acest sens, fiecirui chestionar i se atribuie un cod unic de identificare, conforﬁm
unui algoritm stabilit de utilizatorul serviciului e-Survey, conform instructiunilor din
coloana 3.Note al formularului de la Anexa 5.Chestionar pentru sondajul de opinie privifld
calitatea serviciul public.

Ficcare prestator publicd, In mod vizibil, pe site-ul sdu web oficial si pe pagina
serviciului de pe Portalul guvernamental al serviciilor publice (hitps:/servicii.gov. md/)
informatia despre sondaj, incurajdnd beneficiarii s participe dupi finalizarea serv101ulu1
indiferent de rezultatul obtinut. Pentru beneficiarii care au obtinut serviciul la ghiseu este
obligatorie transmiterea de cétre personalul desemnat al prestatorului a unei invitatii prm

e-mail sau SMS, care sd contind link-ul catre chestionarul disponibil din cadrul serviciului
e-Survey. Este recomandat ca invitatia si fie transmisa cdt mai curdnd posibil (imediat dupa
finalizarea interactiunii cu beneficiarul), pentru a asigura un grad ridicat de participare si
pentru a colecta un feedback cdt mai relevant si precis, bazat pe experienta recenti a
beneficiarului. In cazul in care prestatorul interactioneazi cu un numir mare de beneficiari,
invitatiile pot fi transmise sdptdmanal, utilizdnd liste de beneficiari formate pe parcursul
sdptdmdinil. Aceastd abordare permite gestionarea eficientd a procesului de transmitere a
invitatiilor, mentindnd 1n acelasi timp o frecventd adecvati a colectarii feedbackului. Cu
toate acestea, este esential ca perioada dintre accesarea serviciului si transmiterea 1nv1tatlel
si fie cat mai scurtd. Intarzierea transmiterii invitatiei poate duce la o ratd mai mica de
rdspuns si la pierderea unor detalii importante despre experienta utilizatorului in accesarea
serviciului. |

In cazul serviciilor prestate electronic, linkul citre sondaj trebuie si fie expediat
automat la adresa de e-mail a beneficiarului care a depus cererea pentru solicitar!ea
serviciului, fie afisat direct pe platforma electronicd Ia finalul prestarii acestuia. Acest
mecanism faciliteazi colectarea feedback-ului in timp real si contribuie la cresterea ratei

de rdspuns din partea utilizatorilor.
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Respondentii vor putea evalua exclusiv serviciul pe care l-au solicitat, iar accesul :Ia
sondaj este conditionat de furnizarea unui numir de telefon sau a unei adrese de e-mail
pentru validare. La decizia prestatorului, sondajul poate fi configurat astfel incit si fie
accesibil doar persoanelor autentificate. Totusi, aplicarea unei astfel de restrictii poate
limita numérul participantilor, afectind in spe<:1al grupurlle cu un nivel scizut de
alfabetizare digitald. Din acest motiv, se recomanda gasirea unui echilibru Intre securitatea
raspunsurilor si accesibilitatea sondajului, astfel incét sa se asigure o participare larga st
reprezentativa.

Sondajul se desfdsoard continuu, fird o perioadd fixa de desfésurare sau o resetare a
datelor acumulate fapt care permite actualizarea constantd a rezultatelor, oferind o imagine
dinamicd §i evolutivd bazatd pe raspunsurile utilizatorilor. Totodatd un sondaj continuu
reduce la minim povara administrativi pentru prestatori nefiind necesard resetarea
periodicd a acestuia sau actualizarea anchetelor.

Spre deosebire de standardul minim de calitate pentru serviciile publice, pentru
sondaj nu se stabilesc valori-fintd si nu se apreciazd intr-un scor separat. Rezultatele
acestuia reprezintd media procentuald a raspunsurilor obtinute de la toate chestionarele
colectate pe parcursul perioadei de evaluare. Rezultatul obtinut ca urmare a deruldrii
sondajului se considera valid, daci la acesta au participat cel putin 50 de beneficiari. In
cazul In care la sondaj nu participd un numir suficient de beneficiari, rezultatele sondajului
vor fi considerate nevalide péni la atingerea numérului minim de participanti.

Tabelul 5. Numdrul respondentilor si marja de eroare a rezultatelor sondajului

: ~ -Marja de eroare (%) ( entru un mvel de
.‘ §umar de respondentl ‘ L incredere dg 95% ) o
1 10-19 +31.0%
2 20-29 +21.9%
3 30-39 +17.9%
4 40-49 +15.7%
5 50-59 +14.1%
6 60-79 +12.7% .
7 80-99 +11.0% '
8 100-149 +9.8% '
9 150-199 +8.0%
10 200-299 +6.9%
11 300-399 +5.7%
12 400-499 +4.9%
13 500-699 +4.4% |
14 700-999 +3.7% !
15 1,000-1,499 +3.1%
16 1,500-1,999 +2.5%

:
Experienta sondajelor similare realizate atdt la nivel national, cit si international,

indicd o ratd de participare de pand la 25%. Pentru a creste gradul de implicare a
beneficiarilor si pentru a asigura o evaluare cdt mai reprezentativa si obiectivi a serviciilor
publice, prestatorii sunt Incurajati si implementeze mecanisme de reamintire adreéate
persoanelor care nu au completat sondajul initial.
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Un astfel de mecanism poate include trimiterea de mesaje suplimentare prin e-mail sau
SMS, intr-un interval de timp rezonabil dupd prima invitatie, oferind utilizatorilor o
oportunitate suplimentara de a-si exprima opinia. Aceste notificéri trebuie concepute astfel
ncat si fie concise, clare si sd evidentieze importanta feedbackului beneficiarilor in procesul
de imbunatatire a serviciilor. Totusi, pentru a evita supraincircarea utilizatorilor si a mentine
un echilibru intre promovarea participarii si confortul beneficiarilor, se recomanda limitarea
acestor reamintiri la maximum doud notificari suplimentare.

4.3. Analiza si publicarea rezultatului sondajului

Rezultatul sondajului se publicd pe site-ul web oficial al prestatorului si pe Portalul
guvernamental al serviciilor publice (hitps:/servicii.gov.md/) la pagina dedicatd descrierii
serviciului, asigurdnd astfel transparenta procesului de evaluare si oferind beneficiarilor
acces la informatii actualizate despre calitatea serviciilor publice. Publicarea rezultatélor
include gradul de satisfactie al utilizatorilor, timpul de procesare, accesibilitatea si eficienta
serviciului, prezentate sub formd de grafice pentru intrebarile B1-B6. La decizia
prestatorului pot fi publicate si date suplimentare precum data lansérii sondajului, numarul
de participanti etc.

5, COLECTAREA CONTINUA OPINIILOR (FEEDBACKULUI)
BENEFICIARILOR !

Opiniile {feedbackul) beneficiarilor joacd un rol fundamental in optimizarea continud
a serviciilor publice, oferind utilizatorilor posibilitatea de a Impartdsi experienta lor si de a
sugera Imbunitatfiri. Procesul de colectare si analizd a feedbackului permite identificarea
aspectclor care functioncazi eficient, precum si a celor care necesitdi Imbunititiri,
contribuind astfel la cresterea transparentei si eficientei administrative si consolidarea
Increderii In prestatorii serviciilor publice. |

Prestatorii serviciilor publice pot folosi o seric de canale pentru colecta}rea
feedbackului beneficiarilor fiird a se limita doar la interviuri si sondaje de opinie mentlonate
mai sus.

Astfe] de instrumente sunt:

e serviciul e-Feedback, care este unul din modulele Platformei pentru sustinerea
democratiei participative (e-Democratie) (Litps:/edemocratie.gov.md/) si reprezintd un
serviciu digital care permite transmiterea si prelucrarea mesajelor de feedback, oferite de
cetdteni si companii in legdturd cu serviciile publice si procesele administrative;

e petitiile;
e afisarea adreselor de posta electronica pentru expedierea opiniei privind serviciul;

e afisarea datelor de contact ale persoanei responsabile de calitatea serviciului sau
persoanei de contact din cadrul prestatorului (locului prestarii a serviciului)

» integrarea unor butoane $i bannere vizibile pe platformele electronice, pagEina
serviciului pe Portalul guvernamental al serviciilor publice (https:/servicii.gov.mnd/ro) si pe
site-ul web oficial al prestatorului de servicii care directioneaza utilizatorii cétre formularele
de evaluare;

!

e desfdsurarea de campanii de informare care incurajeazi utilizatorii sa isi exprime
opinia prin intermediul sondajelor digitale;
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e cresterea interactiunii directe dintre beneficiari si prestatori prin dlstnbulrear 1de
materiale informative si invitatii la completarea feedbackului;

e functionalitéti de tipul ,click-to-rate” integrate in interfata platformelor de prestare
a serviciilor electronice. J

Integrarea si utilizarea serviciului e-Feedback reprezintd o cerintd a standardelor
minime de calitate, fiind considerati cea mai eficientdi metodd pentru colectarea
feedbackului intr-o forma structuratd. Acest mecanism permite prestatorilor de servicii
publice sd obtina opiniile beneficiarilor intr-un mod organizat, facilitind analiza si utilizarea
acestora pentru imbunitéfirea continui a serviciilor. |

Pentru o gestionare eficientd a feedbackului, se recomandi ca prestatorii de servicii
publice sad elaboreze registre dedicate pentru Inregistrarea si monitorizarea opiniilor
beneficiarilor. Aceste registre trebuic sa includd informatii esentiale, precum: numele si
prenumele beneficiarului, datele de contact (numér de telefon si/sau adresd de e-mail), data
receptiondrii feedbackului, un sumar al problemei semnalate, natura feedbackului (pozitiv
sau negativ), canalul de transmitere (e-mail, e-Feedback, telefon etc.), concluziile analizei
feedbackului, masurile adoptate, data implementirii acestora, data informarii beneﬁ01aru1u1
si un sumar al reactiei acestuia etc. Prin acest mecanism structurat, feedbackul beneﬁ01ar110r
devine un instrument esential in procesul decizional, permitind institutiilor publice sa isi
ajusteze constant serviciile In functie de realititile si nevoile utilizatorilor. Astfel, nu doar
cd se asigurd o reactie prompti la problemele semnalate, dar se creeaza si un cadru sustenéibll
pentru 1mbunatat1rea continui a serviciilor publice. ;

Un model de structurd al registrului este prezentat in Anexa 6 la prezenta Metodologie,
oferind un cadru unitar pentru gestionarea feedbackului. Prestatorii de servicii sunt
incurajati sd urmeze aceasta structurd pentru a asigura coerenta si comparabilitatea datelor,
Insd, in functie de necesitdti, pot completa sau ajusta formatul pentru a reflecta
particularitatile institutiei. In cazul in care gestionarea feedbackului necesitd o abordare
integratd, institutiile pot opta pentru consolidarea informatiilor intr-un singur regi!s;tru
centralizat, care sd permitd o monitorizare eficientd §i sistematici a tuturor aspectelor
semnalate de beneficiari.

Procesul de gestionare a feedbackului incepe cu inregistrarea acestuia in registru si
contactarea beneficiarului pentru informarea despre faptuI cd opinia sa a fost receptionata.
In etapa urmitoare, se efectueazi analiza feedbackului si se determind t1pul acestuia (pozitiv
sau negativ). Daca feedbackul este negativ, acesta este analizat mai detaliat pentru a
identifica natura problemei semnalate. in acest punct, echipa responsabild evalueazi daca
problema raportatd poate fi solutionatd imediat sau daci necesitd masuri pe termen lung in
cazul in care problema poate fi remediata imediat, sunt intreprinse actiuni corective fira
intdrziere. Dupid aplicarea solutiei, autorul feedbackului este informat despre misurile
adoptate, iar problema este consideratd rezolvatd. Dacd problema nu poate fi solutionati
imediat, aceasta este inclusd In lista de activitdti pentru analiza ulterioard si luata in
considerare in cadrul unui plan de masuri. Autorul feedbackului trebuie informat despre
includerea problemei sale intr-un proces mai amplu de imbunidtitire a serviciului. La
Diagrama 1 este prezentatd Harta procesului de gestiune a feedbackului beneficiarilor pe
care prestatorii o pot ajusta in dependenti de procesul decizional din cadrul institutiei sau
regulile de inregistrare si evidentd a corespondentei.
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Diagrama 1. Harta procesului de gestiune a feedbackului beneficiarilor
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planului de mdsuri

O
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ANEXE:

Anexa 1. Standarde minime de calitate privind serviciile publice

despre serviciu:

(1) Rezultatul prestérii
serviciului (ex.: certificat,
aviz, aprobare etc.);

(2) Calendarul de prestare
a serviciului,

(3) Motivele legale pentru
prestarea serviciului, cu
referire la actele normative
relevante;

(4) Lista exhaustivi a
“documentelor necesare

serviciilor publice
(https://servicii.gov.md/ro)
care contine setul de
informatii despre serviciu

8.Masuri
7.Misuri propuse
3. Punctai 6.Sursa de date pentru | implementate c({;‘:zei
Nr. 1.Categoria . ) J | 4.Autoevaluare 5.Punctajul | verificare (facefi click pe | (facefi click p
A 2.Cerinta pentru . ’ . y alt+enter
d/o cerintei ; - (Realizat) acumulat alt+enter pentru a scrie pe alttenter
’ realizare . ., | pentrua
din rind nou) pentru a scrie .
.. scrie din
din rind nou) o
riand
_ B riow)
A Standard minim de calitate: Prestatorul pune la diSpozigia beneficiaruhi informatii completé si exacte despre serviciu e
A.1L.1 | Disponibilitatea | Prestatorul serviciului are 2 Ordinul conducétorului
informatiilor desemnatdi o persoand prestatorului serviciului
despre serviciu (subdiviziune) public privind desemnarea
responsabild de unei persoane
actualizarea informatiilor (subdiviziuni) responsabile
despre serviciu de actualizarea
informatiilor despre
serviciu
A.l12 Prestatorul pune la 4 Link cétre pagina
dispozitia beneficiarului serviciului de pe Portalul
informatiile esentiale guvernamental al
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Al3

A.l4

pentru obtinerea
serviciului;

(5) Lista exhaustivi a
motivelor pentru care
documentele sunt
acceptate sau respinse;

(6) Timpul maxim de
asteptare pentru depunerea
cererit si primirea
rezultatului;

(7) Termenul-limitd pentru
inregistrarea cererii  si
pentru emiterea
rezultatului;

(8) informatiile privind
taxele si tarifele de stat si
conditiile Tn care acesta
sunt incasate

Serviciul dispune de un
regulament privind

| organizarea si prestarea

serviciului public conform
prevederilor Anexei nr. 3
la Hotirdrea Guvernului
nr.169/2021 cu privire la
Registrul de stat al
serviciilor publice

Regulamentul privind
organizarea s$i prestarea
serviciului public aprobat
prin ordinul conducétorului
prestatorului  serviciulut
public

Informatia completd si
actualizata despre serviciu

inclusiv: regulamentul
privind organizarea §i
prestarea serviciului

public, dupa caz informatia
despre tarife sunt publicate
pe Portalul guvernamental
al  serviciilor  publice
“(https:/servicii.gov.md/ro)

Portalul guvernamental al
serviciilor publice
(https://servicil.cov.md/ro),
site-ul web oficial al
prestatorului  serviciului
public
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A.lS5

A.L.6

A.1.7

A.l.8

Site-ul web oficial al
prestatorului  include o
sectiune dedicata
serviciillor prestate, cu
referinte cétre Portalul
guvernamental al
serviciilor publice la care
pot fi accesate informatiile
despre serviciu

Referintd cétre site-ul web
oficial al prestatorului,
sectiunea ”Servicii” la care
pot fi accesate informatiile
despre serviciu (referintele

cétre Portalul
guvernamental al
serviciilor publice)

Prestatorul pune la
dispozitia  beneficiarilor
broguri, pliante si alte
materiale informative in
zonele de primire

Exemple de materiale
informative (scanate sau
fotografiate), amplasarca
acestora in locatii

Prestatorul pune la
dispozitia  beneficiarilor
standuri informative
amplasate in zonele de
receptie, dotate cu panouri
si birouri pentru ghidarea
utilizatorilor

Fotografii ale standurilor
informative si ale dotirilor
asociate

Informatiile despre
canalele pentru obtinerea
informatiilor despre

serviciu sunt afigate pe
site-ul web oficial al
prestatorului, Portalul
guvernamental al
serviciilor publice si In
locatiile de prestarc a
serviciului

Referinte citre site-ul-web
oficial al prestatorului si
pagina de pe Portalul
guvernamental al
servicitlor publice unde
sunt afisate  informatii
despre canalele de accesare
a serviciului

Fotografii ale panourilor
informative din locatiile de
prestare a serviciului unde
sunt afisate  informatii
despre canalele
(modalititile) de accesare a

“serviciului
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A.19 Informatiile despre Raport  (notf)  privind
servicin  sunt evaluate verificarea actualitatii
periodic pentru a reflecta informatiilor despre
orice modificari serviciu  intocmit  de
operationale sau ale actelor persoana  (subdiviziunea)
normative responsabild de

actualizarea informatiilor
despre serviciu

Al.10 Prestatorul oferd Formular online, adrese de
utilizatorilor posibilitatea e-mail sau alte canale
de a trimite feedback vizibile pe site-ul
referitor la informatiile prestatorului
despre serviciu pentru a
imbunatati constant Exemple de feedback
calitatea datelor furnizate primit (fird publicarea
(de exemplu: formular pe datelor cu caracter
site-ul web oficial, numar personal)
de contact sau adresi de
posta electronicd pentru
sesizarea
neconformititilor, alte
canale)

A.1.11 | Suport pentru In locattile fizice, Ordinul conducitorului

accesarea prestatorul  desemneazi prestatorului  serviciului
servictului manager (responsabil) de

si a informatiilor
despre serviciu

suport  clienti  instruit
pentru ghidarea
beneficiarilor si oferirea de
rdspunsuri la intrebdrile
acestora despre serviciu,
datele de contact fiind
afigate pe panoul
informativ si pe site-ul web
oficial a] prestatorului

public privind desemnarea

unei persoane
{(subdiviziuni) responsabile
ghidarea beneficiarilor

Contract de acordare de
suport clienti cu Serviciul
guvernamental de suport
clienti
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A1.12

Prestatorul pune la
dispozitia beneficiarilor o
linie de telefon dedicatd

pentru obtinerca
informatiilor despre
serviciu

Ordinul conducatorului

prestatorului  serviciului

public privind stabilirea
unei linii de telefon pentru
obtinerea informatiilor
despre serviciu poate fi si
linie de telefon existentd,
preferabil a functionarului
desemnat sd ofere suport
clienti

Contract de acordare de
suport clienti cu serviciul
guvernamental de suport
clienti

A.1.13

Prestatorul pune la
dispozitia  beneficiarilor
conturi oficiale pe
platformele de comunicare
digitalda  (ex. Viber,

Whatsapp, Facebook
Messenger) pentru
obtinerea informatiilor

despre serviciu disponibile
in timpul programului

Link cétre informatia de pe
site-ul web oficial al
prestatorului sau pagina
serviciului de pe Portalul
guvernamental al
serviciilor publice care
contine datele de contact
pe cel putin o platformi de
comunicare digitald (ex.
Viber, Whatsapp,
Facebook Messenger)

A.1.14

Prestatorul  pune la
dispozitia  beneficiarilor
acces la o functionalitate
de tip "click to chat" pe
site-ul .sdu web oficial,

pentru obtinerea
informatiilor despre
serviciu

Capturi de ecran din
interfata de "click to chat"
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A.l1.15

Canalele digitale sunt
disponibile 1in timpul
programului de lucru al
prestatorului fiind asigurat
un mesaj automat care si
informeze beneficiarii in
afara orelor de program
despre posibilitatea de a
reveni

Capturda de ecran a
mesajului automat din afara
programului

Standard minim de calitate: Beneficiarii pot ac

cesa serviciile publice printr-o _val;ietate;_de

canale, fie digitale, fie fizice

, in functie de ]p}r,efel-"illllt.ele

prin intermediul centrelor
unificate de prestare a
serviciilor (CUPS)

B si nevoile lor, beneficiind de flexibilitate si confort in utilizarea acestora | o
B.1.1 | Serviciul Serviciul poate fi accesat la | Lista locatiilor la care poate
poate fi accesat sediul sau locatiile de fi accesat serviciul, adrese
prin canale prestare  detinute  de web si adresele locatiilor
digitale si fizice | prestator fizic la care poate fi accesat
serviciul  publicate  pe
Portalul guvernamental al
serviciillor publice s1 pe
site-ul web oficial al
prestatorului
B.1.2 Serviciul poate fi accesat 3 Lista CUPS-urilor la care

poate fi accesat serviciul
publicatai pe  Portalul
guvernamental al
serviciilor publice si pe
site-ul  web oficial al
prestatorului.

Acorduri de colaborare cu
Agentia de Guvernare
Electronicéd privind
prestarea serviciilor publice

din sfera lor de competenta

prin intermediul CUPS
Centrele  unificate de
_prestare a serviciilor la care

poate fi accesat serviciul
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B.1.3

B.1.4

B.1.5

Serviciul poate fi accesat
prin intermediul centrelor
multifunctionale ale
Agentiei Servicii Publice

Lista centrelor unificate de
prestare a serviciilor la care
poate fi accesat serviciul
publicatd pe Portalul
guvernamental al
serviciilor publice si pe
site-ul web oficial al
prestatorului

Acord de colaborare cu
Agentia Servicii Publice
privind prestarea
serviciului prin intermediul
centrelor multifunctionale

Serviciul poate fi accesat
online, prin intermediul
platformelor dedicate

Adresa web cifre platforma
dedicatd la care poate fi
accesat serviciul

Prestatorul incurajeaza
depunerea cererilor si
obtinerca rezultatului
servicinlui In  format
electronic prin utilizarea
semnaturii electronice
calificate

Proceduri interne, matertale
de  informare  pentru
utilizatori

B.1.6

B.1.7

Tranzifia intre
canale digitale
si fizice

Prestatorul dispune de
proceduri privind tranzitia
intre canale de prestare a
serviciului (de exemplu:
daci beneficiarul a aplicat
online insd doreste
continuareca  interactiunii
fizic si vice-versa)

Procedurd  documentatd
privind  tranzitia intre
canalele fizice si digitale,

Rapoarte de implementare
a  procedurit  privind
tranzitia fintre canalele
fizice si digitale

_beneficiari

Personalul  prestatorului
este instruit sd faciliteze
tranzitia Tntre canale pentru

Date privind instruirea
personalului  prestatorului
tranzitia Intre canale pentru
beneficiari
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Fotografii ale spatiilor de
curate si bine curate si bine organizate primire, observatii pe teren,
iluminate pentru a crea o atmosferd feedback-ul beneficiarilor

placuti si profesionald

C.1.2 Spatiile de interactiune cu Rapoarte de mentenanta a
beneficiarii  sunt bine iluminatului, observatii pe
iluminate, evitand teren
strilucirea orbitoare

C.13 Prestatorul are Proceduri interne, liste de
implementat un sistem de verificare pentru curitenie
monitorizare regulati a si iluminat
curdteniei si iluminatului
pentru a identifica si
remedia  rapid  orice
probleme

C.l14 Spatiile de interactiune cu Rapoarte de inspectic a
beneficiarii sunt ventilate sistemelor de ventilatie
fiind asigurat aer curat si
confortul termic Masurari  ale  calitdtii

aerului

C15 Prestatorul monitorizeazi Rapoarte de feedback si
constant conditiile de planuri de actiune
primire si ia mésuri pentru
imbunatétirea acestora pe
baza feedback-ului
beneficiarilor si
personalului

C.1.6 | Confortul Spatiile de primire sunt Fotografii ale dotirilor,

beneficiarilor si | dotate cu scaune adecvate, lista de achizitii
confidentialitate | oferind locuri  pentru

beneficiarii care au nevoie
si se aseze in timpul
agteptirii
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C1.7

C.1.8

C.1.9

Pentru beneficiarii care vin 5 Fotografii ale facilititilor,
insotiti de copii, spatiile de rapoarte de utilizare a
primire sunt dotate cu spatiilor pentru copii
scaune pentru copii, un

spatiu de joacd sau un loc

special amenajat pentru

schimbarea scutecelor

Spatiile de primire dispun 3 Fotografii ale facilitatilor
de toalete accesibile pentru Rapoarte (note) de
beneficiari, amplasate feedback colectate de
convenabil si bine persoanele cu dizabilitati
intretinute

Zonele de interactiune cu 5 Fotografii ale zonelor de

beneficiarii sunt amenajate
astfel ncdt sa asigure
confidentialitatea, prin
delimitéri adecvate,
precum marcaje la sol,
panouri de separare sau
dispozitive de izolare
fonica

interactiune, observatii pe
teren

Standard mtmm de calitate: Prestatorul garanteaz accesxbllltatea serviciilor publlce pentr
| legale, lmplementarea infrastructurii corespunziitoare si instruirea personalulul

-persoanele cu dizabilititi prin respectarea cerintelor

D11

Di1.2

Accesibilitatea
generali

si confort pentru
persoane cu
dizabilititi

Cidile de acces citre
spatiile de prestare a
serviciului sunt dotate cu
rampe de acces pentru
persoane in scaun rulant,
cu pante corespunzitoare
si balustrade de sprijin

3

Fotografii ale rampelor

Rapoarte de feedback ale
persoanelor cu dizabilitéti

Usile si coridoarele citre
spatiile de prestare a
serviciului permit accesul
facil pentru persoanele in

scaune rulante

Fotografii,
teren

observatii pe

Rapoarte de feedback ale

persoanelor cu dizabilitati
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D1.3

D1.5

Spatiile de prestare a
serviciului  dispun  de
indicatoare clare, lizibile si
plasate la indltimi
adecvate, utilizdnd
contrast pentru persoanele
cu deficiente de vedere

Fotografii ale
indicatoarelor

D1.6

Spatiile de asteptare sau
prestare a  serviciilor
dispun de zone dedicate
pentru persoanele cu nevoi
speciale

Fotografii ale zonelor
dedicate

Liste de dotari
Rapoarte de feedback ale

persoanelor cu nevoi
speciale

Prestatorul ofera interpreti
in limbajul semnelor san
alte dispozitive pentru
persoanele cu deficiente de
comunicare

Liste de interpreti
Rapoarte de activitate
Documente de achizitii

pentru dispozitivele de
comunicare

D1.7

Ghiseele si terminalele de
autoservire sunt amplasate
la  indltimi accesibile
pentru utilizatori in scaun
rulant si persoanc scunde

Fotografii ale ghigeelor

D1.8

Sunt disponibile parcéri
special amenajate pentru
persoanele cu dizabilitéti,
semnalizate corespunzitor
si amplasate cit mai
aproape de intrarea in
spatiul de prestare a
serviciului

Fotografii ale parcarilor
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D1.9 Toalete accesibile pentru 5 Documentatie tehnica a
persoancle cu dizabilitati toaletelor
dotate cu ménere de
sprijin, oglinzi reglabile,
lavoare la indltime redusa
si cabine spatioase
D1.11 Prestatorul pune la 5 Liste de echipe mobile
dispozitia peroanelor cu
mobilitate redusad echipe Rapoarte de activitate ale
mobile pentru solicitarea echipelor mobile incluzind
serviciului si furnizarea lista persoanelor care au
rezultatului acestuia beneficiat de serviciu
D1.12 | Siguranti Spatille de primire a 4 Fotografii ale
si securitate beneficiarilor sunt marcate indicatoarelor
cu indicatoare clare pentru
iesirile de urgenti si exista Proceduri interne privind
proceduri de evacuare gvacuarea
Planuri de evacuare
D1.13 Spatiile de prestare a 3 Documentatie tehnicd a
serviciului sunt dotate cu dispozitivelor de alarma
dispozitive de alarmi
pentru  persoancle cu Rapoarte de mentenanta
dizabilititi auditive sau
vizuale
D1.15 Echipamentele pentru 3 Fotografii ale -
gestionarea randurilor, echipamentelor
utilizeaza notificart vizuale
si auditive Documente tehnice
Rapoarte (note) de
observatii pe teren

im de calitate: Prestatorul implementea;
i sustenabilitatea in-toate activititile sale =

i strategii si mdsuri pentru reducerea impactului asupra mediului, promovand trai
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E.1.1

E.1.2

E.1.3

E.14

Managementul
eficient al
resurselor

Personalul beneficiazi de
instruire In domeniul eco-
responsabilitétii si
participd la cel putin o
initiativi pentru protectia
mediului

Rapoarte privind
organizarea instruirilor

Liste de prezenti la
instruiri

Rapoarte privind
inifiativele de protectic a
mediului

Prestatorul  promoveazi
initiativele ecologice si le
comunicé beneficiarilor

Rapoarte privind
campaniile de informare

Fotografii ale afigelor,
pliantelor

Postiri pe site-ul web
oficial

Prestatorul implementeaza
masuri eficiente pentru
reducerea consumului de
resurse precum hértia, apa
si energia prin masuri de
digitalizare si optimizare

Proceduri interne

Rapoarte interne care arata
reducerea consumului de
resurse

Angajatii prestatorului
promoveazi utilizarea
instrumentelor digitale
pentru a mintmiza
impactul asupra mediului

Feedback-ul angajatilor

Rapoarte privind numdérul

cererilor semnate
electronic, numdrul
serviciilor prestate
electronic, numiérul

serviciilor prestate pentru
care rezultatul a fost
expediat in forma
electronica {semnat
electronic) sau prestate in
forma electronica
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E.1.6

Mobilierul si
echipamentele sunt
recondifionate sau

reutilizate, iar deseurile
sunt colectate si reciclate
corespunzator

Rapoarte privind reciclarea
si reutilizarea

Certificate = emise de
producator privind
utilizarea materialelor
reconditionate reciclate

Contract de achizitii ale

serviciilor de
reconditionare a
mobilierului

E.1.7

E.1.8

E.1.9

Facilititi
ecologice

Locatiile fizice de prestare
a serviciilor dispun de
locuri de parcare securizate
pentru biciclete §i trotinete

Fotografii ale locurilor de
parcare

Referintd cétre informatia
publicatd pe site-ul web
oficial al prestatorului,
Portalul guvernamental al
servicillor ~ publice la
descrierea serviciului

Locatiile fizice de prestare
a serviciilor sunt dotate cu
locuri de parcare dedicate

vehiculelor clectrice,
marcate corespunzitor si
amplasate convenabil

pentru a facilita accesul
utilizatorilor.

Fotografii ale locurilor de
parcare

Referintd citre informatia
publicatd pe site-ul web
oficial al prestatorului,
Portalul guvernamental al
serviciilor  publice la
descrierea serviciului

Locatiile fizice de prestare
a serviciilor sunt
amenajate cu puncte de
colectare pentru reciclarea
deseurilor specifice, cum
ar fi bateriile, becurile si
aparatele electrice uzate.

Fotografii ale punctelor de
colectare

Contracte cu companiile de
colectare a deseurilor
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E.1.10

E.1.11

Accesibilitate
sustenabila

Prestatorul oferd informatii 2 Referintd cétre informatia
clarc despre optiunile de publicati pe site-ul web
transport public pentru oficial al prestatorului,
accesarea servicitlor si Portalul guvernamental al
promoveazi utilizarea servicillor  publice la
transportului public descrierea serviciului

Prestatorul ofera 3 Proceduri aprobate privind

beneficiarilor modalititi de
interactiune la distanta,
cum ar fi apelurile
telefonice sau intilnirile
prin videoconferinfa,
pentru reducerea
deplasirilor fizice

interactiuneca la distantd
Rapoarte (note) statistice
privind interactiune la
distantd fara divulgarea
datelor cu caracter personal

B kat't'mdard minim de
| persoanelor vulnerabile

calitate: Prestatorul asigurid un mediu

prietenos si respectuos pentru beneficiari si implementeaza

masuri pentru sprijinirea

F.LL

F.1.2

F.1.3

Comportament
reciproc
respectuos

Personalul salutd proactiv
beneficiarii, fard a agtepta
initiativa acestora si le
oferd politicos posibilitatea
de a se aseza, contribuind
astfel la crearea unei
atmosfere prictenoase si
confortabile

1

Observatii pe teren

Personalul se prezintd prin
numele g1 functia sa in
cadrul interactiunilor cu
beneficiarii (inclusiv
telefonic), cu exceptia
cazurilor justificate de
securitate, cind
anonimatu] poate fi aplicat
conform legii

Observatii pe teren

La punctele de interactiune
cu beneficiarul, personalul
este  identificabil prin
intermediul unui ecuson
atasat vizibil pe

Fotografii ale ecusoanelor
sau panourilor de
identificare de la ghisee,
zonele de prestare a
serviciului
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vestimentatie sau prin
afisarea  iIntr-un  loc
accesibil a informatiilor
care  includ  numele,
prenumele si functia

F.1.4

in locatiile fizice de
interactiune cu
beneficiarii, personalul
care interactioneazi cu
acestia poarti
imbracdminte de tip
business, iar aspectul
exterior este Ingrijit

Observatii pe teren

Fotografii ale personalului
in locatiile de prestare a
serviciului

F.1.5

Beneficiarii sunt Incurajati
si ofere feedback despre
interactiunea si sprijinul
primit din partea
personalului

Observatii pe teren
Exemple mesaje feedback
transmise prin intermediul
serviciului e-Feedback sau
publicate pe platformele
sociale

F.1.6

Prestatorul evalueazi
periodic competentele
personalului si impactul
instruirii asupra calitatii
serviciilor oferite

Rapoarte de evaluare, liste
de prezenti la instruiri

F.1.7

Personalul s
managementul

prestatorului sunt instruiti
sa detecteze, sé raporteze si

si gestioneze
comportamentele
| necivilizate

Programe de instruire,
rapoarte de participare

F.1.8

Prestatorul implementeazi
masuri de protectie a

personalului si
beneficiarilor  impotriva
comportamentelor
necivilizate.

Proceduri interne aprobate
Rapoarte de incidente
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F.1.9

F.1.10

F.1.11

Orientarea
beneficiarilor

Personalul participd pro-
activ la orientarea
beneficiarilor in serviciile
prestate de institutie si
platformele
guvernamentale

Observatii  pe  teren,
Rapoarte de feedback ale
beneficiarilor

Prestatorul colaboreazi cu
retele locale pentru a
facilita accesul
beneficiarilor la servicii de
mediere digitald si sociald

Acorduri de colaborare cu
organizatii non-
guvernamentale, autoritifi
publice locale

Prestatorul  asigurd cd

personalul care
interactioneazi cu
beneficiarii urmeaza

programe de instruire
periodicd care includ:
serviciile  prestate  si

procedurile aferente;
utilizarea sistemelor
informationale partajate si
a altor sisteme

informationale instituite de
citre Guvern relevante
pentru prestarea serviciilor
publice; serviciile conexe
relevante pentru orientarea
corecti a beneficiarilor;
identificarea nevoilor
specifice ale beneficiarilor,
cum ar fi autonomia
digitald sau competentele
lingvistice

Lista programe de instruire
la= care a participat
personalul

Liste de prezenta

F.1.12

Proceduri
adaptate si
masuri proactive
pentru suportul
persoanelor

Prestatorul  dispune de
criterii clare  pentru
gestionarea situatiilor
prioritare sau urgente

Ordine (documente) interne
aprobate de conducerea
prestatorului care enumeré
sau  descriu  sitmatiile
prioritare si urgente
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F.1.13

F.1.14

F.1.15

F.1.16

F.1.20

aflate In situatii
vulnerabile

Beneficiarti  aflati  in
situatii  vulnerabile sunt
tratati cu promptitudine
prin proceduri dedicate

Rapoarte de caz (fira
divulgarea  datelor cu
caracter personal)

Prestatorul colecteaza date
despre dificultatile
beneficiarilor si situatiile

Rapoarte de colectare a
datelor, interviuri (fard
divulgarea  datelor cu

de excluziune sociald sau caracter personal)
administrativ
Prestatorul efectucaza Rapoarte = de  analizi,

analize periodice pentru
identificarea grupurilor cel
mai des expuse riscului de
non-recurs la drepturi

statistici

Prestatorul anticipeazi
riscurile de excluziune (ex.
schimbarea domiciliului,
pierderea documentelor) si

implementeaza solutii
pentru a preveni
discontinuitatea
drepturilor

Planuri de actiune, rapoarte
de implementare

Prestatorul colaboreazi cu
parteneri locali pentru a
ajunge la  persoanele
vulnerabile si pentru a le
oferi informatii despre
drepturile lor si asistenta
disponibild in legdturd cu

Rapoarte statistice privind
numéarul persoanelor
vulnerabile informatii
despre drepturile lor si
asistenta disponibild in
legaturd cu serviciul (fara
publicarea  datelor cu

serviciul

caracter personal)

. | Standard minim de calitate: Feedback-ul bepeficiarilor este gestionat eficient gi utilizat p_(;nfﬁl imbunatitirea serviciilor publice
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GI1.1

G1.3

G1.4

G1.5

G1.6

Accesibilitate
pentru feedback

Prestatorul pune la
dispozitia  beneficiarilor
informatii clare gi vizibile
despre modalititile de
oferire a feedback-ului in
locatiile fizice, Portalul
guvernamental al
serviciilor publice si site-ul
siu web oficial, integrate
cu platforma e-Feedback

Fotografii din locatiile
fizice

Referintd web citre pagina
dedicati serviciului de pe
Portalul guvernamental al
serviciilor publice

Referinti cétre site-ul web
oficial al prestatorului

Prestatorul pune la
dispozitia beneficiarilor un
chestionar de evaluare a
calitdtii serviciilor prin
intermediul serviciului e-
Survey, iar personalul
incurajeazd beneficiarii sa
participe la sondaj

Referinta cétre chestionarul
din cadrul scrviciului e-
Survey

Personalul institutiei este
pro-activ in Incurajarea
beneficiarilor si ofere
recomanddri si  solutii
pentru imbunititirea
calitdtii serviciilor

Rapoarte (note) privind
recomandarile si solutiile
propuse de beneficiari

Feedback-ul negativ este
analizat imediat si
solutionat cu
promptitudine, iar
beneficiarul este informat
despre mésurile luate

Rapoarte (note) cu exemple
de feedback negativ care au
fost  solutionate  (fara
divulgarea  datelor cu
caracter personal)

Prestatorul dispune de
proceduri de escaladare
cétre conducatorit
(decidentit), in cazul in
care problema nu poate fi
solutionati

Rapoarte de solutionare a
problemelor raportate de
beneficiari
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G1.7

G1.8

Transparenta si
proces continnu
de imbunititire

Rezultatele sondajului de
opinie privind calitatea
serviciului  sunt  facute
publice  prin  Portalul
guvernamental al
serviciilor publice si site-ul
web oficial al prestatorului

Referinte citre pagina de pe
Portalul guvernamental al
serviciilor publice si site-ul
web oficial al prestatorului
unde  sunt  publicate
rezultatele

Prestatorul colecteaza si
analizeaza sistematic
feedback-ul  pentru a
identifica necesitdtile de
ajustare sau optimizare a
proceselor incluse in
strategii de Tmbunititire
contmua a serkulor

Liste de masuri (inclusiv
din planuni de actiuni) de
Imbunatitire a

‘ (Standard mmlm de calltate Prestatorul asiguri dlspombllltatea serv1cnlor in forma electronlca prmtr—o mfrastructura fiablla, masurl avansate
de Secnrltate, accesibilitate extinsa si suport tehnic eficient pentru utlllzatorl :

THL1

H1.2

H1.3

Dlspombxlltate si
accesibilitatea
serviciilor in
forma
electronici

Loguri de ﬁmc’;ionare

Serviciul este disponibil 2

24/7 cu notificéri

prealabile pentru Notificéri prealabile din
perioadele de mentenanti sistem

Interfata serviciului este 2 Testari de accesibilitate
compatibila cu

dispozitivele mobile si Capturi de ecran ale
desktop, fiind intuitiva si interfetei

accesibili  pentru tofi

utilizatorii, inclusiv pentru

persoanele cu dizabilitati

Platforma de acces a 2 Referintd web cétre

serviciului oferd sectiune
de Intrebdri frecvente
(FAQ) care este actualizatd
periodic

sectiunea FAQ

Istoricul actualizirilor
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H1.4 Serviciul garanteazi o Rapoarte de uptime
disponibilitate de 99,9%
lunar, iar orice intrerupere Loguri de mentenanta
este remediatd in termen de
4 ore lucritoare

H1.5 Solicitarile in  cadrul Loguri de procesare
serviciilor ~ automatizate automaté
sunt procesate in cel mult 1 Rapoarte de performanta
minut

Hl.6 Solicitarile care necesita Rapoarte de gestionare a
interventie umand sunt solicitérilor care contin
soluttonate in cel mult 48 statistici interne
de ore lucratoare

H1.7 | Integrare si Sistemul informational Extras din documentatia

interoperabilitate | dedicat prestarii serviciului (conceptul) privind
permite schimbul de date integrarea cu platforma
prin intermediul platformei MConnect
de interoperabilitate
(MConnect) pentru a evita
solicitarea  repetatdi a
informatiilor de la
beneficiari, conform
legislatiei in vigoare.

H1.8 Serviciul si  rezultatul Link-uri st capturi de ecran
acestuia este accesibil prin din MCabinet
intermediul Portalului
guvernamental al
cetateanului  (MCabinet)
sau, dupd caz, Portalul
guvernamental al unitétilor
de drept (MCabinet)

H1.9 Serviciul este accesibil Link-uri citre aplicatia

prin intermediul aplicatiei
guvernamentale integrate a
serviciilor electronice
EVO

EVO, capturi de ecran
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H1.10

Serviciul si  sistemul
informational aferent sunt
integrate cu serviciul
guvernamental de plati
clectronice (MPay) pentru
incasarea plitilor de la
persoanele  fizice si
juridice in  procesul
prestérii serviciilor

Extras din documentatia
tehnicd (concept) privind
integrarea cu MPay

HI1.11

Serviciul st sistemul
informational aferent sunt
integrate cu serviciul
electronic guvernamental
de autentificare si control
al accesului (MPass)

Extras din documentatia
tehnicd (concept) privind
integrarea cu MPass

H1.12

Serviciul g1 sistemul
informational aferent este
integrat cu  serviciul

guvernamental de
notificare electronicd
(MNotify)

Extras din documentatia
tehnicd (concept) privind
integrarea cu MNotify

H1.13

Personalul  prestatorului
este instruit in utilizarea
serviciului guvernamental
de notificare electronica

(MNotify)

Liste de prezenta la instruiri

Declaratia conducatorului
prestatorului  serviciului
privind instruirea tuturor
persoanelor implicate in
prestarea serviciului

H1.14

Serviciul este integrat cu
serviciului guvernamental
de livrare (MDelivery)* in
cazul in care rezultatul
prestirii este eliberat pe
hértie

Extras din documentatia
tehnicd (concept) privind
integrarea cu MDelivery
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H1.15

H1.16

Personalul  prestatorului
este instruit Tn utilizarea
serviciului guvernamental
de notificare electronicd
(MDelivery)

Liste de prezenta la instruiri

Declaratia conducitorului
prestatorulul  serviciulu
privind instruirea tuturor
persoanelor implicate in
prestarea serviciului

H1.17

Serviciul i sistemul
informational aferent este
integrat cu  serviciul

guvernamental de
notificare electronica
(MSign)

Extras din documentatia
tehnicd (concept) privind
integrarea cu MSign

H1.18

Serviciul si  sistemul
informational aferent este
integrat cu  Sistemul
informational automatizat
»~Registrul imputernicirilor
de reprezentare in baza
semniturii  electronice”
{MPower) pentru a utiliza
in mod  automatizat
imputernicirile  definite,
aferente serviciilor pe care
le presteazd

Extras din documentatia
tehnicd (concept) privind
integrarea cu MPower

Personalul  prestatorului
este instruit in utilizarea
serviciului guvernamental
de notificare electronica
(MPower)

Liste de prezentd la instruiri

Declaratia conducatorului
prestatorului serviciului
privind instruirea tuturor
persoanelor implicate in
prestarea serviciului
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HI.19

H1.20

H1.21

Asistentii pentrun
utilizatori

Suportul tehnic este oferit
prin multiple canale (e-
mail, telefon, chat online),
cu un timp de rdspuns de
cel mult 12 ore lucritoare,
prestatorul utilizdnd un
registru al deficientelor
semnalate de utilizatori

Rapoarte de utilizare a
canalelor de suport (e-mail,
telefon, chat  onling)

Declaratia conducétorulu
serviciului privind
existenta registrului
deficientelor  semnalate,
completat si  actualizat
periodic

Ordinul conducatorului
prestatorului  serviciului
public privind aprobarea
procedurit operationale
privind gestionarea
cererilor de suport tehnic

Rapoarte statistice privind
timpii medii de réspuns si

numérul solicitérilor
procesate
Utilizatorii sunt informati Sistemul de management al
despre stadiul solutionérii solicitdrilor, care
solicitarilor inregistreaza statusul si
istoricul notificarilor
trimise utilizatorilor

Politica sau procedura
privind informarea
utilizatorilor despre stadiul
examindrii cererilor

Serviciul dispune de un
ghid scris de utilizare

Link  catre  sectiunea
specificd a ghidului
utilizatorului publicat pe
platforma serviciului
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H1.22

Serviciul dispune de un
ghid video de utilizare

Link-uri citre materialele
video  disponibile  pe

platformele oficiale
(Portalul guvernamental al
serviciilor publice,
platforma serviciului,
Youtube).
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Anexa 2. Model chestionar pentru realizarea interviurilor cu beneficiarii in cadrul observatiilor pe teren

Denumirea serviciului pentru care este realizat interviul

Numele, prenumele persoanei care realizeazi interviul

Nr.

d/o Intrebarea Note

1 | Care a fost serviciul public pe care l-ati accesat?

2 | Care au fost primele impresii despre modul in care este
organizat serviciul?

3 | Ce aspecte considerati cd au functionat bine in procesul
de accesare a serviciului?

4 | Ce aspecte considerafi cd nu au functionat bine in
procesul de accesare a serviciului?

5 | Cat de usor a fost sa gésiti informatiile necesare despre
serviciu? Unde ati gésit aceste informatii?

6 | Ati intdmpinat dificultdti In procesul de accesare a
serviciului? Daca da, care au fost acestea?

7 | Cattimp a durat procesarea solicitarii dvs.? Considerati
c4 a fost un timp de agteptare rezonabil?

8 |Cum a fost interactiunea dvs. cu personalul
prestatorului de servicii? A fost acesta politicos si
profesionist?
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Afi primit toate informatiile necesare pentru a intelege
procedura serviciului solicitat? Dacé nu, ce informatii
v-au lipsit?

10

Cum puteti apreciati implicarea personalului in
solutionarea cererii Dumneavoastra?

11

Ati intdmpinat probleme tehnice sau administrative in
timpul accesarii serviciului? Dacd da, care au fost
acestea?

12

Ce misuri credeti cd ar putea fi implementate pentru a
imbunatati calitatea acestui serviciu?
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Anexa 3.

Model chestionar pentru realizarea interviurilor cu personalul prestatorului in cadrul observatiilor pe teren

Denumirea serviciului pentru care este realizat interviul

Numele, prenumele persoanei care realizeazi interviul

imbunititirea calitétii serviciului?

Nr. s
Intrebarea Note
d/o
[ | Ce considerati ca functioneaza bine in procesul actual de
furnizare a serviciului?
2 | Care sunt principalele provociri sau dificultéti pe care le
intdmpinati in activitatea zilnica?
3 |In ce mod colaborati cu alte departamente sau colegi
pentru a asigura livrarea serviciului?
4 | Ce instrumente sau resurse considerati cd lipsesc si ar
imbunétiti activitatea dumneavoastri?
5 | Cum percepeti nivelul de satisfactie al beneficiarilor fata
de serviciul oferit?
6 | Ce sugestii avefi pentru optimizarea proceselor si

Anexa 4. Model plan de actiuni pentru realizarea misurilor de aliniere la cerintele standardului minim de calitate a

serviciului public

7.Indicatori

8. Concluziile

. Nr. 4. Termen e = .
1. Nr. . - 3. N . 5. Resurse 6. Structura de monitorizarii *
2. Masura propusi cerintei Ia de . are e . M
d/o : - . necesare (lei) | (persoana responsabili) | monitorizare | se completeazi la
care se refera | realizare .
etapa de monitorizare
1
2
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Anexa 5. Chestionar pentru sondajul de opinie privind calitatea serviciul public

1.Intrebarea (informatia solicitati)

2.Variante de rispuns

3.Note

A1l.Codul chestionarului

Se acorda de catre utilizatorul serviciului e-Survey.

A2 .Denumirea serviciului public si a
prestatorului '

(de exemplu: Eliberarea extrasului din
Registrul bunurilor imobile de catre
Agentia  Servicii Publice, Eliberarea
certificatului de urbanism de cdtre Primaria
satului Tohatin)

Se precompleteaza de cétre utilizatorul serviciului e-Survey.
Denumirea trebuie si fic identicd cu cea de pe Portalul
guvernamental al serviciilor publice (de exemplu: Extras din
Registrul de stat al persoanelor juridice si al
Intreprinzatorilor individuali).

-A3.Locul prestirii serviciului public.

(de exemplu: Centrul Multifunctional nr.5,
Priméria Orasului Tohatin, online pentru
serviciile electronice)

Se precompleteazi de citre utilizatorul serviciului e-Survey
(de exemplu:; Centrul unificat de prestare a serviciilor din
satul Criva, Centrul Multifunctional 5, Centrul de asistentd
sociald Telenesti, Priméria orasului Codru. Pentru serviciile
prestate electronic se indica adresa web).

A4 Numir de telefon: Obligatoriu.

A5.Adresd de email: Optional.

A6.Genul Dvs.: O Maseulin Obligatoriu. O singurd varianti de rispuns.
O Feminin
LI Prefer sd nu raspund

A7.Vérsta Dvs.: 7 1824 ani Obligatoriu. O singuri variantd de riaspuns.
O 25-34 ani

) o - O 35-44 ani - - S
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O 45-54 ani

O 55-64 ani

O 65 de ani si peste

A8. Frecventa utilizdrii serviciului
public:

0 Am accesat serviciul pentru prima dati

[0 Am accesat serviciul repetat

Obligatoriu. O singurd varianti de raspuns.

Bl.In general, cum evaluati calitatea | [ Foarte buni Obligatoriu. O singuri variant3 de raspuns.
serviciului public pe care Il-ati O Buni
utilizat? ' O Satisfacitoare

J Nesatisficdtoare

[ Foarte nesatisfiacatoare
B2. Informatiile oferite despre | [] Total de acord Obligatoriu. O singurd varianti de rdspuns.
serviciul public au fost clare $i | peacord
complete? [ Neutra

[ Tn dezacord

O Total in dezacord

B3G. Considerati ca afi fost tratat cu.

amabilitate si respect de citre
institutia publica?

O Total de acord

O De acord

0 Neutru

O In dezacord

O Total tn. dezacord

Obligatoriu. O  singurd  variantdi de  raspuns.
Intrebare doar pentru serviciile prestate fizic (la ghiseu)
inclusiv In cazurile in care cererile sunt semnate electronic
si expediate prin mijlocele de comunicare specificate de
prestator. Obligatoriu. O singuri varianti de rispuns.

B3E. Inferactiunea pe platforma
electronicd a fost intuitivi i
accesibilid?

L1 Foarte intuitivd si accesibild

O Intuitivd §i accesibild

F1 Neutru

‘0 Mai degrabd neintuitivd

I Foarte neintuitivi

Obligatoriu. O singurd  variantd de  rdspuns.
Intrebare pentru serviciile prestate electronic in locul
intrebdrii B3G

[ Foarte adecvat

O Adecvat

| Obligatoriu. O singurd varianta de raspuns.
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B4. Timpul de solutionare a
solicitiirii dumneavoastri a fost
adecvat?

O Neutru

(] Mai degrabi inadecvat

O Foarte inadecvat

B5. Cit de ugsor a fost si accesati
serviciul public?

O Foarte usor

O Usor

O Neutru

0O Complicat -

O Foarte complicat

Obligatoriu. O singura varianta de raspuns.

B6. Serviciul oferit a corespuns
asteptiarilor dumneavoastra?

O Peste asteptari

O La nivelul agteptirilor

O] Aproape la nivelul asteptarilor

O Sub agteptari

O Foarte sub asteptéri

Obligatoriu. O singura varianta de raspuns.

B7. VA rugim si specificati Optional.
principalele dificultati intilnite in

accesarea  serviciului  (rispuns

“deschis): . - .
B8. Ce sugestii aveti pentru Optional.

imbuniititirea serviciului? (rispuns
deschis):
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Anexa 6. Model structura registru pentru gestionarea feedbackului beneficiarilor

. Date de Canal_de . Data
Nr. Nume si contact thta- .. | Sumar Natura . transmlfere Consta.tiix:lle Misuri Datz-a .. | informdrii Suma!r
d/o prenume (telefon/ receptlonarl! feedback fee-d_backuluf (e-mail, analizei | adoptate ad-opt:_aru beneficiaru reacgl.e
beneficiar ¢-mail) feedbackului (Pozitiv/Negativ) e-Feedback, feedbackului masurilor lui beneficiar
telefon etc.)

1

2

3

4

5

n...
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Anexa 7. Exemplu calcul punctaj pentru realizarea standardelor minime de calitate

Punctaj Punctaj
Punctaj maxim Punctaj | acumulat | Nivelde
Titlul standardului Cerinta Nur.nar maxim in pe_ntru ?cumulat pe.ntru realizare
cerinte | cadrul (realizarea| incadrul | realizarea | standard
categorieistandardu | categoriei | standardul | ului (%)
lui ui
Disponibilitatea i
. informatiilor despre 10 25 12
Standard minim de calitate:|serviein :
Prestatorul pune  la  dispozitiaf_. ! A
: {200
beneficiarului informatii complete si Supo'r'F pe_n t?ru acF exarea 40 15 38%
. serviciului ©osi a
exacte despre serviciu . - 5 15
informatiilor despre

serviciu

Standard minim de calitate:
Prestatorul garanteazd amendjaréa
spafiilor - conform cerin;‘:_elo'r de

accesibilitate, siguranti si confort, prin
implementarea solutiilor adaptate si
asigurarea .. conditiilor de
confidéngialitate; curitenie si
accesibilitate universald

Spatii de primire curate

sibine iluminate 5. 15
Confortul beneficiarilor| 4 15
si confidentialitate :

‘ :'Accemblhtaté Vi generalﬁ

30

0% .

Standard minim de calitate:
Prestatorul implementeazd strategii si
mdasuri pentru reducerea impactului
asupra mediului, promovind tranzitia
ecologicd si sustenabilitatea Tn toate
activitdtile sale

Managementul eficient al

5 15
resurselor
Facilititi ecologice 3 10
Accesibilitate 9

sustenabild

30

0%

s suportul j

aflate in
vulnerabileéy 7%

Standard minim de calitate: Feedback
ul beneficiarilor este gestionat eficient
gi utilizat pentru Tmbundtitirea
servi culor pubhce

Accesibilitate

pentru
feedback ol

15

Transparentd si proceé
continuu de
imbunitatire

10

25

i|interoperabilitate

{Asistentd”

“ukilizaton

pentral

Total

100

300

TR e

15

5%

57




