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SCURTA PREZENTARE A CONTRACTULUI

Titlul contractului: »Monitorizarea si evaluarea integrata a performantei serviciilor
publice, Cod SIPOCA 616/ MySMIS 127589”

Activitate: A3.6. Consultarea diverselor structuri responsabile cu
implementarea serviciilor publice

Autoritatea contractanta SECRETARIATUL GENERAL AL GUVERNULUI

Numarul contractului: 255/12.12.2022

Data de demarare a contractului: 12 decembrie 2022

Data de finalizare a proiectului: 9 noiembrie 2023

Prestatorul: Asocierea dintre SC CC SAS SRL, SC IRES SRL si SC ENCORE

RESEARCH SRL
Subcontractanti: SIMAVI, ICCV

Echipa de management a = Suciu Septimiu, manager proiect
proiectului = Dan Jurcan, coordonator cercetare de piata
= Sorin Cace, expert administratie publica
=  Florin Crihan, coordonator dezvoltare sistem informatic

Echipa de experti cheie = Birsan Alina Claudia, expert cercetare calitativa
= Issore Maimounata Boly, expert cercetare calitativa
= (Cristina Tomescu, expert cercetare calitativa
= Adriana Aurelia Dancu, expert cercetare cantitativa
= Sergiu Rusu, expert cercetare cantitativa
= Inceu Valeriu, expert cercetare cantitativa
= Butuza Loredana, expert cercetare cantitativa
= Pampu Claudiu, expert calitate servicii publice
= Danilevici Daniela Elena, analist de business
= (Craciun Bogdan Catalin, arhitect de sistem
=  Oprescu Mihai Nicusor, programator
=  Rusu - Diaconu Lucian, programator
= Burtea Claudiu Victorian, programator
= Leonard Heroiu, expert software aplicatii server
= Creita Anca Mihaela, expert interfata web
= Began Constantin, designer aplicatie Ul
= Cornea Bogdan George, Designer aplicatie UX
= (Calinoaia Marcel, expert securitate
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Introducere

Metodologia de cercetare pe care o propune consortiul CCSAS, IRES, ENCORE RESEARCH si
Institutul de Cercetare a Calitatii Vietii (ICCV) urmareste atingerea tintelor asumate prin
intermediul obiectivului general al proiectului, o evaluare a performantei actuale a serviciilor
publice din Romania, respectiv de a asigura un cadru adecvat pentru imbunatatirea calitatii
acestora.

Una din componente se refera la perceptia clientilor / beneficiarilor de servicii publice; aceasta
componenta surprinde gradul de satisfactie al acestora in raport cu calitatea, eficienta,
transparenta si alte caracteristici ale serviciilor publice evaluate. Parte a acestei analize
centrata pe beneficiar/client este studiul de tip mystery shopping, care reprezinta cea de a
treia sub-activitate care contribuie la evaluarea generala a performantei serviciilor publice pe
baza metodologiei cadru.

Studiul prin observatie participativa directa de tip mystery shopping este bazat pe o grila de
analiza, sub forma fiselor de observatie si a chestionarelor de evaluare, care urmaresc
indicatori ai calitatii serviciilor publice. In cadrul analizei de tip mystery shopping,
reprezentanti ai ICCV si Encore Research vor utiliza si accesa servicii publice, in mod incognito,
indicand functionalitati si disfunctionalitati observate in acest proces.

Mystery Shopping este o metoda care permite monitorizarea si evaluarea deservirii, un
instrument de evaluare a produselor sau serviciilor adresate clientilor, metoda prin intermediul
careia se evalueaza in ce masura angajatii care interactioneaza cu clientii finali cunosc,
respecta si implementeaza corect regulile si procedurile impuse de institutie, dar, in cazul de
fata, si caracteristici ale serviciilor oferite in termeni de calitate, eficienta, transparenta etc.

Clientul misterios este o persoana cu spirit de observatie si obiectiva care viziteaza diverse
institutii care deservesc publicul prin oferirea de servicii publice si care aplica o grila de
observatie pentru a realiza tipul de ancheta ceruta. Clientul misterios joaca rolul unui client
real interesat de achizitia/accesarea/utilizarea unor servicii, evalueaza angajatii si modul in
care institutia furnizeaza serviciul, apoi completeaza o fisa de observatie si un chestionar de
evaluare, oferind informatii necesara cercetarii prin vizita realizata.
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Detalierea metodologiei

Clientul misterios este o forma de observatie participativa, care are ca obiectiv analiza
proceselor, procedurilor si standardelor de calitate ale serviciilor, in cazul de fata serviciile
publice.

Scopul instrumentului elaborat a fost acela de a evalua modul in care serviciile publice sunt
furnizate fizic, la ghiseu sau birou/cabinet, dar si modul in care institutiile interactioneaza
online si/sau telefonic, dimensiunile analizate fiind calitatea serviciilor, personalul, calitatea
facilitatilor oferite.

Scopul urmarit a vizat incurajarea ”cumparatorului” sa raporteze experienta sa in urma
vizitei/analizei serviciului public, asadar, raportul sau s-a concentrat pe rezultatele directe ale
experientei sale (output). Cu toate acestea, acolo unde a fost posibil, instrumentul a inclus si
elemente de efect (outcome) care implica si analiza calitatii serviciului primit.

Analiza de tip mistery shopping cuprinde trei paliere:

= un palier de interactiune fizica, care se refera la experienta utilizatorului cu privire
la institutie, servicii si personal,

un palier de interactiune telefonica de accesare serviciu si

un palier de interactiune online, referitor la interactiunea pe email si culegerea de
informatii de pe site-ul institutiei in evaluare

=
—

Pentru atingerea obiectivului sub-activitatii, ENCORE Research si ICCV au realizat 84 de
anchete de tip "mystery shopping”, pentru 15 servicii publice, defalcate in trei tipuri:
anchete online - navigare site/interactiune email, anchete de tip interactiune telefonica si
anchete de tip interactiune fata in fata, impartite intre institutiile prestatoare in mod egal.
Serviciile sunt selectate la nivelul celor 3 paliere, national, judetean si local.

Pentru fiecare tip de interactiune, de tip online, de tip telefonic sau de tip interactiune fizica,
instrumentele de culegere au inclus doua componente - o fisa de observatie si un chestionar
de evaluare.

Pentru fiecare ancheta de tip mystery shopping, operatorul a completat fisa de observatie si
chestionarul de evaluare, in total fiind acoperite 84 de anchete, pentru 15 servicii publice
incluse in analiza.

Lista serviciilor care intra in analiza este detaliata in Tabelul 1.
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Tabel 1. Lista serviciilor publice care au fost evaluate

Domeniu

Sanatate

Medico-social

Medico- Social

Social

Social

Social

Educatie

Cod
serviciu

Denumire serviciu

Serviciul public de medicina
de familie

Serviciul public de asistenta
medicala comunitara

Serviciul public furnizat in
cadrul unitatilor de asistenta
medico-sociala

Serviciul public de
administrare a beneficiilor de
asistenta sociala

Serviciul public de protectie
a persoanelor varstnice
(camine de batrani)
Servicii publice oferite de
catre SPAS/DAS pentru
grupurile vulnerabile

Serviciul public de educatie
timpurie

Scenarii

Cerere de inscriere la un medic de familie sau
solicitare analize anuale la medicul la care este
inscris

Accesare informare/servicii oferite de echipa de
AMC

Accesare informare privind inscrierea unui posibil
beneficiar in acest tip de unitati

Informare/accesare beneficii sociale (inclusiv
indemnizatie de crestere a copilului)

Solicitare informatii legate de inscrierea unui
potential beneficiar

Solicitare informatii legate de luarea evidenta a
unei persoane vulnerabile

Accesare/utilizare/informare servicii educatie
timpurie, inclusiv inscriere

Numar anchete
de tip mystery
shopping

9 anchete (online
telefonic

fata in fata)

5 anchete (online
telefonic
fata in fata)

5 anchete (online
telefonic
fata in fata)

7 anchete (online
telefonic
fata in fata)

5 anchete (online
telefonic

fata in fata)

5 anchete (online
telefonic

fata in fata)

4 anchete (online
telefonic
fata in fata)
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Domeniu

Educatie

Transport

Protectia
mediului

Administrare
fiscala

Ordine publica

Ordine publica

Cultura

Cod
serviciu

10

11

12

13

14

Denumire serviciu

Serviciul public de educatie
primara

Serviciul public de transport
feroviar

Serviciul public de gestionare
a deseurilor

Serviciul public al taxelor si
impozitelor locale (cele
platite la primarie)

Serviciul public de evidenta a
cazierului judiciar

Serviciul public oferit de
politia locala

Serviciul public de gestionare
a bibliotecilor

Scenarii

Accesare/utilizare/informare servicii de
invatamant primar (0-1V), inclusiv inscriere

Accesare/utilizare/informare referitor la
serviciilor de transport feroviar

Solicitare informatii accesare/utilizare servicii
/sau reclamatii referitor la depozitarea ilegala de
deseuri)

Accesare/ utilizare serviciu public/sau solicitare
cazier fiscal

Solicitare cazier judiciar persoane fizice/juridice

Reclamatii legate de ceea ce intra in atributiile
lor

Inscriere biblioteca/
Accesare servicii biblioteca

Numar anchete
de tip mystery
shopping

5 anchete (online
telefonic
fata in fata)

5 anchete (online
telefonic
fata in fata)

5 anchete (online
telefonic
fata in fata)

6 anchete (online
telefonic
fata in fata)

5 anchete (online
telefonic

fata in fata)

5 anchete (online
telefonic

fata in fata)

8 anchete (online
telefonic

fata in fata)
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Numar anchete N
. Cod . - " : Institutii
Domeniu . Denumire serviciu Scenarii de tip mystery
serviciu . prestatoare
shopping
- . . A . < - . 5 anchete (online
Sport 15 Serviciul public de gestionare Inscriere la o baza sportiva pentru practicare telefonic ( ICCV
a bazelor sportive sport/informare privind accesarea serviciilor N o ENCORE
fata in fata)
Total 84 anchete
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Din totalul de 84 anchete realizate, s-au efectual 17 anchete fata in fata, 31 anchete telefonice
si 36 anchete online/e-mail, acoperind toate cele opt regiuni de dezvoltare. Lista serviciilor
publice evaluate dupa regiunea de dezvoltare si tipul de ancheta (fata in fata, telefonic sau
online/e-mail) se regaseste in Raportul Metodologic.

Intrebarile si obiectivele la care raspund anchetele de tip mystery shopping au fost:
1. Care este gradul de accesibilitate al serviciului public?
2. Care este calitatea facilitatilor de care dispun furnizorii de servicii publice evaluate?

3. In ce masura functionarul/functionarii/angajatii din cadrul serviciului public au fost orientati
spre rezolvarea solicitarii?

4. Evaluarea interactiunii (profesionalismul, amabilitatea) dintre clientul misterios si
functionarul/functionarii/angajatii serviciului public pe durata informarii asupra /furnizarii
serviciului.
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ANALIZA DATELOR

1. Serviciul public de medicina de familie

In cadrul evaluarii de tip mystery shopping a serviciului public de medicind de familie au fost
realizate noua anchete, una fata in fata, cinci anchete online/e-mail si trei anchete telefonice.
Cele doua scenarii in baza caruia s-au realizat anchetele de tip mystery shopping au fost: a)
transferul de la un medic de familie catre un altul si b) inaintarea unui cereri de inscriere la un
medic de familie. in continuare, vom prezenta rezultatele anchetelor derulate, dupa tipul de
ancheta efectuata (online/email, fata in fata, telefonica).

a) Ancheta fata in fata

In urma evaluarii realizate de ,,clientul misterios” asupra unui cabinet de medic de familie din
cadrul unei policlinici din sectorul 3 al capitalei, se poate concluziona:

¢ Nivelul de accesibilitate al serviciului public este unul ridicat. Accesul la policlinica cu
ajutorul mijloacelor de transport este unul facil iar policlinica este dotata cu un sistem
de primire a beneficiarilor cu dizabilitati (intrarea se face pe la demisolul cladirii care
duce catre lift). Exista un sistem de orientare al beneficiarilor atat in afara cladirii
(care orienteaza beneficiarii catre policlinica) cat si in interior (care orienteaza
beneficiarii catre cabinetele medicilor de familie).

e Serviciul public este dotat cu o sala de asteptare iar timpul de asteptare este unul redus
(intre 5-10 minute) deoarece accesul la serviciul public este conditionat in prealabil de
o programare telefonica.

o C(alitatea facilitatilor a fost evaluata pozitiv, serviciul public beneficiind de parcare
pentru public, facilitati de acces pentru persoanele cu dizabilitati, mobilier de calitate,
informatii clare despre furnizarea serviciului public, precum si afisaje vizibile pentru
accesarea serviciului public.

e Interactiunea, promptitudinea si nivelul de profesionalism al furnizorului de servicii au
fost apreciate drept satisfacatoare.

Dimensiunea evaluata Numarul indicatorilor | Numarul indicatorilor in care Ponderea
care evaluare a fost pozitiva indicatorilor
operationalizeaza (masurata prin existenta unor | evaluati pozitiv
dimensiunea facilitati sau bifarea optiunilor | din total numar
evaluata satisfacator/foarte indicatori per
satisfacator din grila de dimensiune
evaluare)
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Accesibilitatea 21 21 100%
serviciului (acces prin
mijloace de transport,
acces pentru persoane
cu dizabilitati, durata
de asteptare, etc)
Calitatea facilitatilor 14 11 79%
(dotari, afisase,
indicatii orientare,
facilitati pentru
derularea activitatii,
curatenie etc)
Interactiunea fata in 7 7 100%
fata cu personalul
Evaluarea furnizorului 13 13 100%
serviciului
(flexibilitate,
rapiditate,
disponibilitate etc)
Evaluarea furnizarii 9 9 100%
serviciului (respectarea
termenelor;
profesionalism;
promptitudine, politete
etc)

b) Evaluarea telefonica

e Conversatia telefonica cu angajatul din cadrul serviciului public a fost evaluata ca fiind
utila si profesionista;

¢ Informatiile transmise telefonic si promptitudinea cu care au fost rezolvate solicitarile
de informatii au fost si ele evaluate ca fiind satisfacatoare/foarte satisfacatoare;

e Interactiunea cu angajatul delegat pentru oferirea de informatii a fost evaluata ca fiind
satisfacatoare/foarte satisfacatoare, acesta/aceasta o oferit informatiile necesare si a
raspuns prompt solicitarilor ”clientului misterios”.

Dimensiunea evaluata Numarul indicatorilor | Numarul indicatorilor in care | Ponderea
care evaluare a fost pozitiva indicatorilor
operationalizeaza (masurata prin existenta unor | evaluati pozitiv
dimensiunea facilitati sau bifarea din total numar
evaluata optiunilor satisfacator/foarte | indicatori per
satisfacator din grila de dimensiune
evaluare)
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Accesibilitatea 7 7 100%
serviciului (numar de
apeluri, timp de
asteptare, respectarea
termenelor, raspunsurile
primite)

Interactiunea telefonica | 8 8 100%
cu personalul
(promptitudine, oferirea
de informatii
suplimentare, atitudinea
empatica, politetea
angajatului)

c) Evaluarea prin e-mail/online

e Site-rile furnizorilor publici de medicina primara sunt usor de utilizat, au versiune
pentru mobil iar textul este lizibil si usor de citit;

e in cele mai multe cazuri pagina de internet contine informatii despre modul in care se
furnizeaza activitatile in cadrul serviciului public;

e Site-urile insa nu detin motor de cautare pentru facilitarea cautarii informatiilor
necesare;

e Paginile de internet contin rezultate ale institutiei care furnizeaza serviciul sau
informatii in legatura cu serviciul public;

« In foarte putine cazuri, furnizorii de serviciu public acceptau primirea documentelor in
format online;

e Furnizorii de serviciu public medicina primara unt prezenti si pe retelele sociale
(Facebook, Twitter)

e Atat in interactiunea online cat si cea prin e-mail, personalul a raspuns prompt
solicitarilor, oferind informatiile solicitate;

e Identificarea persoanei responsabile pentru obtinerea informatiilor solicitate s-a
realizat usor sau foarte usor;

e In cazul solicitarilor de informatii in format online/e-mail, timpul de raspuns a variat
intre sub 8 ore si 48 de ore (dar in doua cazuri din cinci nu s-a primit raspuns in decurs

de 7 zile).
Dimensiunea evaluata Media evaluarii pe o scala de la 1 (scor
minim) la 5 (scor maxim)
Atractivitatea site-ului 3.4
Usurinta gasirii informatiilor/documentelor cautate 3.2
Usurinta navigarii prin sectiunile site-ului 4.6
Usurinta completarii unei cereri online 3.2
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Timpul de raspuns la solicitarea online 4
Modul in care raspunsul primit a corespuns solicitarii | 2.8
utilizatorului
Dimensiunea evaluata Numarul Numarul indicatorilor | Ponderea
indicatorilor care | in care evaluare a fost | indicatorilor
operationalizeaza | pozitiva (masurata evaluati
dimensiunea prin existenta unor pozitiv din
evaluata facilitati sau bifarea total numar
optiunilor indicatori per
satisfacator/foarte dimensiune

satisfacator din grila
de evaluare)

Gradul de accesibilitate la informatii 5 5 100%
privind furnizarea serviciului public si
calitatea raspunsurile primite (numar
de e-mailuri pana la primirea unui
raspuns, timp de asteptare, numar
persoane necesare pentru oferirea
informatiilor; calitatea raspunsurilor)

Interactiunea 9 9 100%
cu personalul si orientarea acestuia
spre solutionarea solicitarii (politete,
promptitudine, termene si explicatii
clare, atitudine empatica etc)
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2. Serviciul public de asistenta medicala comunitara

Evaluarea serviciului public de asistenta medicala comunitara a inclus cinci anchete de tip
mystery shopping, care au fost efectuate in diferite modalitati. lata scurte descrieri pentru
fiecare dintre ele:

Ancheta face-to-face la DSP (Directia de Sanatate Publica): Un evaluator a vizitat direct o
DSP pentru a solicita informatii cu privire la inscrierea unui pacient cu probleme de
sanatate la asistentul medical comunitar. Acest tip de ancheta implica interactiunea in
persoana cu personalul DSP.

Anchete online/e-mail la serviciul de asistenta sociala al doua primarii din mediul rural:
doi evaluatori au utilizat metode online si prin e-mail pentru a obtine informatii de la
serviciul de asistenta sociala din doua primarii din mediul rural, unde lucreaza asistenti
medicali comunitari. Acest tip de ancheta se concentreaza pe evaluarea furnizarii de
informatii prin canalele online si prin e-mail.

Anchete telefonice la serviciul de asistenta sociala din doua primarii de orase: alti doi
evaluatori au efectuat anchete telefonice la serviciul de asistenta sociala din doua primarii
de orase. Acest tip de ancheta se concentreaza pe evaluarea interactiunii prin intermediul
apelurilor telefonice cu personalul serviciului de asistenta sociala.

Fiecare dintre aceste tipuri de anchete mystery shopping ofera o perspectiva asupra
experientei utilizatorilor si a modului in care serviciul public de asistenta medicala comunitara
raspunde la solicitari si furnizeaza informatii sau asistenta in diferite medii si contexte.
Evaluarea poate ajuta la identificarea punctelor forte si a domeniilor care necesita
imbunatatiri in furnizarea serviciului de asistenta medicala comunitara.

n continuare, vom prezenta rezultatele anchetelor derulate, dupa tipul de ancheta efectuata

(online/email, fata in fata, telefonica).

a) Ancheta fata in fata

Evaluarea realizata de "clientul misterios” in cadrul unei directii judetene de sanatate publica,
efectuata fata in fata, furnizeaza urmatoarele concluzii:

e Nivelul de accesibilitate al serviciului este evaluat ca fiind ridicat. Institutia este
situata la parterul cladirii celui mai mare spital din regiune, cu acces usor la urgentele
medicale si policlinica la doar 30 de metri distanta. De asemenea, o statie de autobuz
este la mai putin de 100 de metri. Accesul in cladire si in diversele compartimente nu
necesita bon de ordine, timp de asteptare sau programare telefonica. Cladirea este
echipata cu o rampa de acces inclusiv in spatiile interioare, asigurand astfel
accesibilitate pentru persoanele cu dizabilitati.

o C(Calitatea facilitatilor a fost evaluata pozitiv, inclusiv prezenta unei rampe de acces
pentru persoanele cu dizabilitati si mobilier de calitate. Cu toate acestea, s-a remarcat
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ca spatiul de parcare este problematic, deoarece in zona sunt si alte unitati medicale,
ceea ce face dificila gasirea unui loc de parcare.

e Interactiunea cu personalul a fost apreciata ca fiind satisfacatoare, iar nivelul de
profesionalism al furnizorului de servicii a fost evaluat pozitiv. "Clientul misterios" a
fost multumit de amabilitatea persoanei de la birou, care a cerut detalii despre pacient
si a explicat activitatea asistentilor medicali comunitari, precum si disponibilitatea
zonala a acestora.

o Potentialii beneficiari sunt interesati de disponibilitatea serviciului si de conditiile de
eligibilitate. Aceste aspecte sunt esentiale pentru cei care doresc sa acceseze asistenta
medicala comunitara.

In ansamblu, evaluarea pentru aceastd anchetd face fata in fatd aratd ca serviciul public de
asistenta medicala comunitara ofera un nivel ridicat de accesibilitate, cu o atentie speciala la
nevoile persoanelor cu dizabilitati. Cu toate acestea, problematica spatiului de parcare poate
necesita o solutie. Interactiunea cu personalul este perceputa ca fiind satisfacatoare, iar
furnizorii de servicii au fost considerati profesionisti. Informatiile legate de disponibilitatea
serviciului si de eligibilitate sunt importante pentru potentialii beneficiari.

Dimensiunea evaluata Numarul Numarul indicatorilor in care | Ponderea
indicatorilor care evaluare a fost pozitiva indicatorilor
operationalizeaza (masurata prin existenta unor | evaluati pozitiv
dimensiunea facilitati sau bifarea din total numar
evaluata optiunilor satisfacator/foarte | indicatori per

satisfacator din grila de dimensiune
evaluare)

Accesibilitatea serviciului | 21 15 71%

(acces prin mijloace de

transport, acces pentru

persoane cu dizabilitati,

durata de asteptare, etc)

Calitatea facilitatilor 14 13 92%

(dotari, afisaje, indicatii

orientare, facilitati

pentru derularea

activitatii, curatenie etc)

Interactiunea fata in fata | 7 7 100%

cu personalul

Evaluarea furnizorului de | 14 14 100%

serviciu (flexibilitate,

rapiditate,

disponibilitate etc)
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Evaluarea furnizarii 9 9 100%
serviciului (respectarea
termenelor;
profesionalism;
promptitudine, politete
etc)

b) Evaluarea telefonica

La una dintre primarii a raspuns secretarul care a directionat apelul catre departamentul
de asistent sociala. 1n cel de-al doilea caz, respondentul a cerut permisiunea sa revina
cu informatii suplimentare. Tn ambele cazuri evaluate s-a raspuns foarte repede la
telefon.

La unul dintre apeluri, "clientul misterios” a fost rugat sa astepte telefonul persoanei
acreditate, care a sunat inapoi intr-un interval rezonabil de timp (o ora si 15 minute).
Persoana de la Asistenta Medicala Comunitara a furnizat informatii despre procesul de
inscriere, inclusiv necesitatea depunerii unei cereri si a unei copii a buletinului la
Primarie.

Informatiile furnizate telefonic au fost evaluate ca fiind satisfacatoare/foarte
satisfacatoare. "Clientul misterios" a primit informatii despre procesul de inscriere si a
fost informat despre necesitatea evaluarii pentru a beneficia de serviciile de asistenta
medicala comunitara. De asemenea, i s-a oferit informatia ca o echipa poate merge pe
teren pentru a monitoriza starea pacientului;

Am sunat o singurd datd la secretariatul primdriei B., mi s-a rdspuns si am declarat ca
md intereseaza serviciul de asistentd medicald comunitard. Din centrald, secretarul
primdriei mi-a fdcut legdtura la asistentd socialad.

Cel care mi-a rdspuns apelului nu m-a directionat cdtre altcineva. M-a rugat sd astept
telefonul persoanei acreditate. M-a sunat dna V.M. de la asistenta medicald comunitard
intr-o ord si 15 minute. Mi-a spus cd se poate inscrie persoana pentru care am sunat
pentru a beneficia de aceste servicii, in urma unei evaludri. Trebuie depusa o cerere si
o copie dupd buletin la Primdrie.

Informatiile transmise telefonic si promptitudinea cu care au fost rezolvate solicitarile
de informatii au fost evaluate ca fiind satisfacatoare/foarte satisfacatoare;

Mi-au spus ca au asistent medical comunitar, dar trebuie sd ia legdtura cu aceastd
persoand si md va contacta ea. A fost o persoand foarte amabild. Si-a notat cum md
cheamd si am ldsat numdrul de telefon.
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Mi-au comunicat cd poate merge pe teren o echipd pentru a lua tensiunea pacientului
si pentru a face investigatii minime.

Evaluarea telefonica pentru serviciul public de asistenta medicala comunitara arata rezultate
pozitive in toate dimensiunile evaluate. lata un rezumat al evaluarilor pentru fiecare

dimensiune:

Dimensiunea evaluata

Numarul indicatorilor
care
operationalizeaza

Numarul indicatorilor in care
evaluare a fost pozitiva
(masurata prin existenta unor

Ponderea
indicatorilor
evaluati pozitiv

dimensiunea facilitati sau bifarea din total numar
evaluata optiunilor satisfacator/foarte | indicatori per
satisfacator din grila de dimensiune
evaluare)
Accesibilitatea 7 7 100%
serviciului (numar de
apeluri, timp de
asteptare, respectarea
termenelor, raspunsurile
primite)
Interactiunea telefonica | 8 8 100%

cu personalul
(promptitudine, oferirea
de informatii
suplimentare, atitudinea
empatica, politetea
angajatului)

Rezultatele indica faptul ca serviciul public de asistenta medicala comunitara ofera
accesibilitate buna prin intermediul apelurilor telefonice, cu promptitudine in raspunsurile
oferite si furnizarea de informatii suplimentare atunci cand este necesar. Personalul care
raspunde la apeluri este evaluat ca avand o atitudine empatica si politete. Aceste aspecte
contribuie la o experienta pozitiva pentru utilizatorii care contacteaza serviciul telefonic
pentru informatii sau asistenta.

c) Evaluarea prin e-mail/online

(0]

¢ Serviciile de asistenta medicala comunitara nu au un site separat; asistentii medicali
comunitari sunt parte din compartimentele de asistenta sociala, dupa cum apare si in
organigrama postata de una din cele doua primarii; nu apar informatii suplimentare
legate de acest serviciu, doar nominalizata persoana care are functia de asistent
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medical comunitar; site-ul primariei G. are inclusiv rapoarte de activitate, cel de-al
doilea site nu are nici o mentiune cu privire la serviciul AMC; nici in alta rubrica nu este
mentionat acest serviciu, de altfel nu sunt postate nici rapoarte de activitate ale
primariei;

e Site-urile sunt usor de urmarit, unul dintre ele este accesibilizat pentru persoanele cu
dizabilitati vizuale (optiune text to speech);

e Ambele site-uri au date complete de contact;

La sectiunea “contact” este un “Formular de contact”. Nu am primit raspuns la formularul
trimis pe 20 iulie. Pe data de 25 iulie am scris email pe adresa generala a primdriei si am
primit rdspuns favorabil in 2 ore si 25 minute de la compartimentul de asistentd social.

e Identificarea persoanelor responsabile pentru obtinerea informatiilor solicitate s-a
dovedit a fi relativ dificila. in unul dintre cazuri, nu a fost mentionata nicio persoana
responsabila, ceea ce poate genera confuzie in ceea ce priveste contactarea
corespunzatoare pentru informatii;

Evaluarea raspunsurilor primite prin e-mail/online pentru serviciul de asistenta medicala
comunitara prezinta urmatoarele observatii:

e intr-unul dintre cazuri, primaria a furnizat un raspuns relevant si util la solicitarea
formulata prin e-mail. Acestia au solicitat datele de contact ale persoanei care necesita
asistenta medicala comunitara si au indicat ca vor efectua o vizita la domiciliul acesteia.
Raspunsul ofera claritate si indica directia urmatoare a procesului.

e In cel de-al doilea caz, emailul initial trimis prin completarea formularului de contact
nu a fost identificat sau gasit de catre reprezentantii primariei. Cu toate acestea,
raspunsul ulterior a fost foarte succint si fara formule de adresare, sugerand o lipsa de
implicare sau atentie in gestionarea comunicarii cu utilizatorii. Acest lucru poate genera
frustrare sau confuzie in randul solicitantului.

Rezultatele evidentiaza diferente semnificative in calitatea raspunsurilor primite prin e-
mail/online. Tn cazul in care raspunsurile sunt relevante, utile si furnizeaza o solutie, aceasta
poate contribui la o experienta pozitiva pentru utilizatori. Cu toate acestea, in cazurile in care
raspunsurile sunt insuficiente sau nesatisfacatoare, este posibil sa se creeze frustrare sau
dezamagire in randul solicitantului. Tmbunatatirile in gestionarea raspunsurilor online pot
contribui la imbunatatirea experientei utilizatorilor.

”Buna ziua,

In legdturd cu emailul dumneavoastrd vd rugdm sd ne trimiteti datele doamnei de contact
(nume, prenume, strada, nr., localitate) pentru a ne deplasa la domiciliul dansei.

Compartimentul de Asistentd Sociald.”
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”Buna ziua!

Nu am gdsit nimic. Un nr de telefon dacad se poate.”

Rezultatele evidentiaza ca site-urile au fost evaluate ca fiind atractive si usor de navigat, dar
au fost dificil de gasit informatiile cautate, si timpul de raspuns la solicitarea online a fost
extrem de indelungat. Modul in care raspunsurile au corespuns solicitarilor utilizatorului a fost
evaluat ca fiind doar mediu. Evaluarea sugereaza ca exista loc pentru imbunatatiri in procesul
de furnizare a informatiilor online si in gestionarea raspunsurilor catre utilizatori.

Dimensiunea evaluata Media evaluarii pe o scala de la 1 (scor
minim) la 5 (scor maxim)
Atractivitatea site-ului 5
Usurinta gasirii informatiilor/documentelor cautate 2.5
Usurinta navigarii prin sectiunile site-ului 5
Usurinta completarii unei cereri online 4
Timpul de raspuns la solicitarea online 1
Modul in care raspunsul primit a corespuns solicitarii | 3
utilizatorului
Dimensiunea evaluata Numarul Numarul indicatorilor | Ponderea
indicatorilor care | in care evaluare a fost | indicatorilor
operationalizeaza | pozitiva (masurata evaluati
dimensiunea prin existenta unor pozitiv din
evaluata facilitati sau bifarea total numar
optiunilor indicatori per
satisfacator/foarte dimensiune
satisfacator din grila
de evaluare)
Gradul de accesibilitate la informatii 5 0 0%
privind furnizarea serviciului public si 5 3 60%
calitatea raspunsurile primite (numar
de e-mailuri pana la primirea unui
raspuns, timp de asteptare, numar
persoane necesare pentru oferirea
informatiilor; calitatea raspunsurilor)
Interactiunea cu personalul si 9 3 33%
orientarea acestuia spre solutionarea 9 9 100%
solicitarii (politete, promptitudine,
termene si explicatii clare, atitudine
empatica etc)
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3. Serviciul public furnizat in unitatile de asistenta medico-sociala

in cadrul evalurii de tip mystery shopping a serviciului public de asistenta medicala comunitara
au fost realizate cinci anchete, una fata in fata, doua anchete online/e-mail si doua anchete
telefonice. Scenariile in baza caruia s-au realizat anchetele de tip mystery shopping a constat

in:

- accesarea directa (face to face) a unei unitati de asistenta medico-sociala in vederea
solicitarii de informatii cu privire la inscrierea unei persoane si a observarii conditiilor din
unitate (UAMS);

- accesari ale doua site-uri UAMS;

- accesari telefonice ale UAMS pentru solicitare informatii

in continuare, vom prezenta rezultatele anchetelor derulate, dupa tipul de anchetd efectuat3

(online/email, fata in fata, telefonica).

a) Ancheta fata in fata

Rezultatele evaluarii realizate de "clientul misterios” in cadrul unitatii de asistenta medico-
sociala (UAMS) indica urmatoarele concluzii pozitive:

Accesibilitatea la serviciul public: Nivelul de accesibilitate este ridicat, deoarece
cladirea UAMS este localizata in centrul localitatii. Accesul in cladire nu implica
restrictii precum bonuri de ordine, timp de asteptare sau necesitatea programarii
prealabile. Cladirea este echipata cu rampe de acces, inclusiv in spatiile interioare,
facilitand astfel accesul persoanelor cu dizabilitati. De asemenea, accesul la mijloacele
de transport in comun este convenabil, iar existenta locurilor de parcare in fata unitatii
si pe drumul principal faciliteaza accesul.

Calitatea facilitatilor: Calitatea facilitatilor a fost evaluata pozitiv, evidentiind
existenta unei sali de asteptare cu locuri amenajate, o receptie, banci in curtea
interioara si mobilier bine intretinut in camere. Mentionarea faptului ca numarul de
beneficiari pe camera este limitat la doua persoane indica atentia acordata confortului
rezidentilor. De asemenea, prezenta unei sali de socializare pentru rezidenti contribuie
la calitatea facilitatilor.

Accesibilitate si dotari: Unitatea este complet accesibilizata, inclusiv baile si paturile.
Exista echipamente si dispozitive asistive disponibile in intreg centrul, ceea ce
contribuie la asigurarea unui mediu prietenos pentru persoanele cu dizabilitati.
Dotarile, cum ar fi cabinetul medical, baile private pentru fiecare camera, sala de
pregatire si servire a mesei, adauga valoare serviciilor oferite.

Interactiunea cu personalul: Interactiunea cu personalul de la receptie a fost evaluata
drept satisfacatoare. "Clientul misterios" a putut obtine informatii relevante cu privire
la conditiile de eligibilitate, tarife, disponibilitatea locurilor, actele necesare inscrierii
si a avut ocazia sa observe conditiile din centrul UAMS.
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e Informatii si transparenta: Unitatea a demonstrat un nivel de transparenta prin afisarea
drepturilor pacientilor/beneficiarilor, furnizarea de materiale informative si
prezentarea datelor de contact ale reprezentantilor institutiei. Acest lucru contribuie
la furnizarea de informatii utile beneficiarilor sau familiilor acestora.

e Punctele de interes ale potentialilor beneficiari: Disponibilitatea serviciului si conditiile
de eligibilitate au fost principalele puncte de interes ale "clientului misterios”. Aceste
informatii sunt esentiale pentru persoanele care intentioneaza sa utilizeze serviciile
UAMS.

e 1n concluzie, serviciul public furnizat de unitatea de asistentd medico-sociald a fost
evaluat pozitiv in ceea ce priveste accesibilitatea, calitatea facilitatilor, interactiunea
cu personalul si transparenta informatiilor furnizate. Aceste constatari indica un mediu
propice pentru furnizarea de servicii de asistenta medicala comunitara si ingrijire
pentru beneficiari.

Tn general, serviciul oferit de unitatea de asistentd medico-sociald pare s& aiba multe aspecte
pozitive, dar exista inca loc pentru imbunatatiri in ceea ce priveste evaluarea furnizorului de
serviciu si furnizarea serviciului.

Dimensiunea evaluata Numarul Numarul indicatorilor in care | Ponderea
indicatorilor care evaluare a fost pozitiva indicatorilor
operationalizeaza (masurata prin existenta unor | evaluati pozitiv
dimensiunea facilitati sau bifarea din total numar
evaluata optiunilor satisfacator/foarte | indicatori per

satisfacator din grila de dimensiune
evaluare)

Accesibilitatea serviciului 21 16 76%

(acces prin mijloace de
transport, acces pentru
persoane cu dizabilitati,
durata de asteptare, etc)

Calitatea facilitatilor 14 10 71%
(dotari, afisaje, indicatii
orientare, facilitati pentru
derularea activitatii,
curatenie etc)

Interactiunea fata in fata |7 7 100%
cu personalul

Evaluarea furnizorului de 14 12 85%
serviciu (flexibilitate,
rapiditate, disponibilitate
etc)
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Evaluarea furnizarii 9 7 77%
serviciului (respectarea
termenelor;

profesionalism;
promptitudine, politete
etc)

b) Evaluarea telefonica

o 1n ambele cazuri evaluate s-a raspuns prompt la telefon, la numerele afisate pe site-ul
institutiilor. Clientul misterios a declarat ca doreste sa afle care sunt modalitatile de
internare, conditiile de eligibilitate, costuri;

e Chiar daca persoanele de contact au furnizat informatii satisfacatoare cu privire la
specificul institutiei, conditiile de eligibilitate si modul in care functioneaza unitatea,
aspectul cu adevarat problematic este lipsa locurilor disponibile. Acest lucru indica
faptul ca gradul de accesibilitate la serviciul oferit este scazut din cauza capacitatii
limitate a institutiei de a primi beneficiari.

o Explicarea serviciilor si a scopului institutiei este un aspect pozitiv, deoarece ofera
claritate beneficiarilor cu privire la ceea ce pot astepta de la unitatea de asistenta
medicala comunitara si la cui se adreseaza serviciile respective.

Mi-au explicat care este specificul institutiei respective si care sunt conditiile in care
o persoand poate deveni beneficiar: prima conditie sd fie rezident in judetul respectiv,
apoi alte conditii medicale. Insd, momentan nu au locuri.

Noi furnizdm servicii sociale, de asistentd sociald si asistentd medicald persoanelor cu
nevoi si sociale si medicale. Adicd unitdtile noastre sunt tampon intre spitale si azile.
Nu suntem nici azil de bdtréni, nu suntem nici spital, clinicd. Noi asigurdm asistenta
medicald permanentd persoanelor care au nevoie de ingrijire medicald si care nu pot fi
ingrijiti nici in spital pentru cd au depdsit un anumit termen. Si nici in alte centre de
batrani, azile sau alt fel de centre.

La noi vin persoane dependente de ingrijire, total dependente de ingrijire. Unitatea
noastrd incearcd sd le ofere tot confortul necesar. Avem bloc alimentar propriu, avem
spaldtorie proprie, toate renovate si compartimentate conform legii. Inclusiv saloanele
din sectie sunt compartimentate si intre doud saloane avem grup sanitar, deci din doud
saloane se face accesul cdtre grupul sanitar, bdi, toalete si asa mai departe. Suntem
dotati cu scaune speciale pentru baie, pentru persoanele cu dizabilitdti, pentru
transportul pacientilor. Pentru cd avem parter si etaj unitatea detine si un fel de lift,
dar nu este lift este o platforma prin care pacientii sunt urcati electric la etaj si
cobordti la fel ca cei cu dizabilitdti, scaune cu rotile.
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Lista de asteptare este foarte lungd, deoarece este singura unitate de acest fel din
judet. Li se trimit cazuri grave de la primdrii, spitalul judetean, penitenciar, persoane
fdrd addpost. Momentan nu au nimic liber si nici nu sunt sanse in viitorul apropiat.

Dimensiunea Numarul Numarul indicatorilor in care | Ponderea

evaluata indicatorilor care | evaluare a fost pozitiva indicatorilor
operationalizeaza | (masurata prin existenta evaluati pozitiv
dimensiunea unor facilitati sau bifarea din total numar
evaluata optiunilor satisfacator/foarte | indicatori per

satisfacator din grila de dimensiune
evaluare)

Accesibilitatea 7 4 57%

serviciului (numar de

apeluri, timp de

asteptare,

respectarea

termenelor,

raspunsurile primite)

Interactiunea 8 6 75%

telefonica cu

personalul

(promptitudine,

oferirea de

informatii

suplimentare,

atitudinea empatica,

politetea

angajatului)

Evaluarea telefonica scoate in evidenta nevoia de a creste capacitatea institutiei pentru a
raspunde cererii si de a comunica in mod clar si deschis cu privire la disponibilitatea serviciilor.

c) Evaluarea online

Informatii pe site-uri: Site-urile UAMS au fost evaluate pozitiv, deoarece acestea
prezinta toate informatiile necesare pentru potentialii beneficiari sau apartinatori.
Acest lucru include specificul activitatii UAMS, serviciile oferite, conditiile de
eligibilitate si actele necesare pentru internare. De asemenea, prezentarea imaginilor
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din interiorul unitatilor este un aspect foarte util pentru cei care cauta servicii de
asistenta medicala comunitara;

e Date de contact si motor de cautare: Site-urile ofera date complete de contact si
functionalitate de cautare, facilitand astfel accesul la informatii pentru utilizatori.

e Raspunsul la formularele de contact: intr-unul dintre cazuri, s-a primit un raspuns la
formularul de contact dupa doua zile, cu precizarea ca nu sunt locuri disponibile.
Raspunsul, desi negativ, a fost transmis intr-un timp rezonabil, ceea ce este un aspect
pozitiv. n cel de-al doilea caz, raspunsul a fost succint, dar a fost trimis mai repede;

e |dentificarea persoanei responsabile: Identificarea persoanei responsabile pentru
obtinerea informatiilor solicitate a fost dificila in unul dintre cazuri, deoarece nu a fost
mentionata pe site. Acest aspect poate fi imbunatatit pentru a facilita comunicarea cu
potentialii beneficiari;

La sectiunea Contact este un “Formular de contact”. Am primit rdspuns la formularul trimis
dupd doua zile, insd am fost informat cd, din pdcate nu sunt locuri disponibile.

Site-urile UAMS par sa fie bine concepute si usor de utilizat, dar exista oportunitati pentru a
imbunatati timpul de raspuns si modul in care raspunsurile corespund solicitarilor utilizatorilor
pentru a oferi o experienta si mai buna utilizatorilor.

Scoruri cumulate:

Dimensiunea evaluata Media evaluarii pe o scala de la 1 (scor
minim) la 5 (scor maxim)

Atractivitatea site-ului 5

Usurinta gasirii informatiilor/documentelor cautate 5

Usurinta navigarii prin sectiunile site-ului 5
Usurinta completarii unei cereri online 5
Timpul de raspuns la solicitarea online 3

Modul in care raspunsul primit a corespuns solicitarii | 3

utilizatorului

Dimensiunea evaluata Numarul Numarul indicatorilor | Ponderea
indicatorilor care | in care evaluare a indicatorilor
operationalizeaza | fost pozitiva evaluati pozitiv din
dimensiunea (masurata prin total numar
evaluata existenta unor

facilitati sau bifarea

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capacitate Administrativd 2014-2020

—@---25

www.poca.ro



UNIUNEA EUROPEANA

PCCA

Programul Operational (apacvla.le Administrativa
Competenta face diferenta!

%

Instrumente Structurale
2014-2020

orientarea acestuia spre
solutionarea solicitarii (politete,
promptitudine, termene si explicatii
clare, atitudine empatica etc)

optiunilor indicatori per
satisfacator/foarte dimensiune
satisfacator din grila
de evaluare)

Gradul de accesibilitate la informatii 3 60%

privind furnizarea serviciului public

si calitatea raspunsurile primite

(numar de e-mailuri pana la

primirea unui raspuns, timp de

asteptare, numar persoane necesare

pentru oferirea informatiilor;

calitatea raspunsurilor)

Interactiunea cu personalul si 6 66%

in ansamblu, evaluarea serviciilor UAMS aratd c& existd loc pentru imbun

V.. o oA

priveste timpul de raspuns, calitatea raspunsurilor si aspecte legate de promptitudine, termene
si atitudinea empatica a personalului. Aceste imbunatatiri pot contribui la oferirea unui serviciu
public de mai buna calitate si la cresterea satisfactiei beneficiarilor.
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4. Serviciul public de administrare a beneficiilor de asistenta sociala

In cadrul evaluarii de tip mystery shopping a serviciului public de administrare a beneficiilor de
asistenta sociala au fost realizate sapte anchete, doua fata in fata, trei anchete online/e-mail
si doua anchete telefonice. Scenariul in baza caruia s-au realizat anchetele de tip mystery
shopping a fost cel de informare/accesare beneficii sociale.

a) Ancheta fata in fata

e Accesibilitatea serviciului public a fost ingreunata fie de inexistenta unor
semne/indicatoare care sa directioneze catre institutie, fie din pricina frecventei
reduse a transportului public;

o Institutiile evaluate faciliteaza accesul persoanelor cu dizabilitati la spatiul fizic al
institutiei;

¢ Indicatoarele de directionare catre biroul care se ocupa de furnizarea serviciului sunt
prezente,

¢ Institutiile evaluate detin sala de asteptare, cu mese si scaune dar si birou de informare

e Programul de lucru este afisat atat la sediul institutiei cat si online dar este restrictiv
pentru beneficiarii care au un program de lucru 8-16;

¢ Nu exista brosuri sau pliante care sa insoteasca informatiile privind furnizarea serviciului
public;

e Interactiunea, promptitudinea si nivelul de profesionalism al furnizorului de servicii au
fost apreciate drept satisfacatoare;

o C(alitatea facilitatilor a fost evaluata pozitiv, serviciul public beneficiind de parcare
pentru public, facilitati de acces pentru persoanele cu dizabilitati, mobilier de calitate,
informatii clare pentru furnizarea serviciului public, precum si afisaje vizibile pentru
accesarea serviciului public.

Dimensiunea evaluata Numarul indicatorilor | Numarul indicatorilor in care Ponderea
care evaluare a fost pozitiva indicatorilor
operationalizeaza (masurata prin existenta unor | evaluati pozitiv
dimensiunea facilitati sau bifarea optiunilor | din total numar
evaluata satisfacator/foarte indicatori per
satisfacator din grila de dimensiune
evaluare)
Accesibilitatea 21 AJPIS regiunea Sud-Vest - 16 AJPIS regiunea
serviciului (acces prin Sud-Vest - 76%
mijloace de transport,
acces pentru persoane SPAS regiunea Sud-Muntenia -
21

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capacitate Administrativd 2014-2020

—©---27

www.poca.ro



UNIUNEA EUROPEANA

PCCA

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta!

<

Instrumente Structurale
2014-2020

cu dizabilitati, durata
de asteptare, etc)

SPAS regiunea
Sud-Muntenia -
100%

Calitatea facilitatilor 14 AJPIS regiunea Sud-Vest - 10 AJPIS regiunea
(dotari, afisase, Sud-Vest - 71%
indicatii orientare, SPAS regiunea Sud-Muntenia - SPAS regiunea
facilitati pentru 13 Sud-Muntenia -
derularea activitatii, 93%
curatenie etc)
Interactiunea fata in 7 AJPIS regiunea Sud-Vest - 7 AJPIS regiunea
fata cu personalul Sud-Vest/ SPAS
SPAS regiunea Sud-Muntenia - | regiunea Sud-
7 Muntenia - 100%
Evaluarea furnizorului 13 AJPIS regiunea Sud-Vest - 13 AJPIS regiunea
de serviciu serviciului Sud-Vest - 100%
(flexibilitate, SPAS regiunea Sud-Muntenia - SPAS regiunea
rapiditate, 12 Sud-Muntenia -
disponibilitate etc) 92%
Evaluarea furnizarii 9 AJPIS regiunea Sud-Vest - 8 AJPIS regiunea

serviciului (respectarea
termenelor;
profesionalism;
promptitudine, politete
etc)

SPAS regiunea Sud-Muntenia -
6

Sud-Vest - 89%%

SPAS regiunea
Sud-Muntenia -
67%

b) Evaluarea telefonica

e Conversatia telefonica cu angajatul din cadrul serviciului public a fost evaluata ca fiind

utila si profesionista

¢ Informatiile transmise telefonic si promptitudinea cu care au fost rezolvate solicitarile

de informatii au fost si ele evaluate ca fiind satisfacatoare/foarte satisfacatoare;

¢ Interactiunea cu angajatul delegat pentru oferirea de informatii a fost evaluata ca fiind
satisfacatoare/foarte satisfacatoare, acesta/aceasta fie a oferit informatiile necesare

fie a redirectionat solicitantul catre o alta institutie direct responsabila.

Dimensiunea evaluata

Numarul indicatorilor
care
operationalizeaza
dimensiunea
evaluata

Numarul indicatorilor in care
evaluare a fost pozitiva
(masurata prin existenta unor
facilitati sau bifarea
optiunilor satisfacator/foarte
satisfacator din grila de
evaluare)

Ponderea
indicatorilor
evaluati pozitiv
din total numar
indicatori per
dimensiune
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Accesibilitatea AJPIS regiunea Sud- AJPIS regiunea Sud-Vest - 6 AJPIS regiunea
serviciului (numar de Vest - 7 Sud-Vest - 86%
apeluri, timp de SPAS regiunea Sud- SPAS regiunea Sud-Muntenia - | SPAS regiunea
asteptare, respectarea Muntenia - 7 6 Sud-Muntenia -
termenelor, raspunsurile 86%
primite)

Interactiunea telefonica | AJPIS regiunea Sud- AJPIS regiunea Sud-Vest - 7 AJPIS regiunea
cu personalul Vest - 8 Sud-Vest - 88%
(promptitudine, oferirea | SPAS regiunea Sud- SPAS regiunea Sud-Muntenia - | SPAS regiunea
de informatii Muntenia - 8 8 Sud-Muntenia -
suplimentare, atitudinea 100%
empatica, politetea

angajatului)

c) Evaluarea prin e-mail/online

Site-rile furnizorilor publici sunt usor de utilizat, au versiune pentru mobil iar textul
este lizibil si usor de citit;

Pagina de internet contine informatii despre modul in care se furnizeaza activitatile in
cadrul serviciului public;

Pagina de internet contine rezultate ale institutiei care furnizeaza serviciul sau
informatii in legatura cu serviciul public;

Furnizorul de serviciu public accepta primirea documentelor in format online;
Furnizorul de serviciu public de la nivel judetean nu are pagina de retea sociala;

Atat in interactiunea online cat si cea prin e-mail, personalul a raspuns prompt
solicitarilor, oferind informatiile solicitate;

Identificarea persoanei responsabile pentru obtinerea informatiilor solicitate s-a
realizat usor sau foarte usor;

Tn cazul solicitarilor de informatii in format online/e-mail, timpul de r&spuns a fost de
sub 8 ore.

Dimensiunea evaluata Nota acordata pe o scala de la 1 (scor minim)

la 5 (scor maxim)

Atractivitatea site-ului

Usurinta gasirii informatiilor/documentelor cautate

Usurinta navigarii prin sectiunile site-ului

Usurinta completarii unei cereri online

Timpul de raspuns la solicitarea online

Modul in care raspunsul primit a corespuns solicitarii
utilizatorului

gl g g U AN
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Dimensiunea evaluata Numarul Numarul indicatorilor in Ponderea
indicatorilor care care evaluare a fost indicatorilor
operationalizeaza pozitiva (masurata prin evaluati pozitiv
dimensiunea existenta unor facilitati sau | din total numar
evaluata bifarea optiunilor indicatori per
satisfacator/foarte dimensiune
satisfacator din grila de
evaluare)
Gradul de accesibilitate la 5 AJPIS regiunea Sud-Vest - 5 | AJPIS regiunea
informatii privind furnizarea Sud-Vest/ SPAS
serviciului public si calitatea SPAS regiunea Sud-Muntenia | regiunea Sud-
raspunsurile primite (numar -5 Muntenia - 100%
de e-mailuri pana la primirea
unui raspuns, timp de
asteptare, numar persoane
necesare pentru oferirea
informatiilor; calitatea
raspunsurilor)
Interactiunea 9 AJPIS regiunea Sud-Vest - 9 | AJPIS regiunea
cu personalul si orientarea Sud-Vest/ SPAS
acestuia spre solutionarea SPAS regiunea Sud-Muntenia | regiunea Sud-
solicitarii (politete, -9 Muntenia - 100%
promptitudine, termene si
explicatii clare, atitudine
empatica etc)

5. Serviciul public de protectie in regim rezidential a persoanelor varstnice

Pentru evaluarea de tip mystery shopping a serviciului public de protectie a persoanelor
varstnice au fost realizate cinci anchete, o ancheta fata in fata, si cate doua anchete online/e-
mail si telefonice. Scenariul in baza caruia s-au realizat anchetele de tip mystery shopping a
fost cel de solicitare informatii legate de inscrierea unui potential beneficiar.

a) Ancheta fata in fata

Ancheta fata in fata a vizat un centru rezidential pentru varstnici din regiunea Bucuresti-Ilfov.
In urma evaluarii realizate de clientul misterios, rezumam principalele concluzii:

¢ Nivelul de accesibilitate al serviciului public este unul moderat spre ridicat. Desi se
poate ajunge usor cu mijloace de transport la sediul institutiei care furnizeaza serviciul,
nu exista in apropierea institutiei indicatori de orientare care sa ghideze persoanele
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interesate. Pentru persoanele cu dizabilitati, exista rampa de acces la intrarea in
institutie;

Serviciul public este dotat cu o sala de asteptare iar timpul de asteptare este unul redus
(intre 5-10 minute) deoarece accesul la serviciul public este conditionat in prealabil de
o programare telefonica;

Serviciul se adreseaza oricaror categorii de persoane in varsta (inclusiv persoane cu
afectiuni neurologice sau complicatii ale unor boli grave) dar accesarea serviciului
necesita si o co-plata din partea beneficiarilor;

Programul de vizita la persoanele rezidente din camin este destul de flexibil, cu conditia
respectarii intervalului de odihna de dupa amiaza si seara. Apartinatorii se pot interesa
de beneficiarii din centru utilizdnd un numar de telefon (care este afisat si public in
institutie);

Calitatea facilitatilor a fost evaluata pozitiv, serviciul public beneficiind de parcare
pentru public, facilitati de acces pentru persoanele cu dizabilitati, mobilier de calitate,
informatii clare pentru furnizarea serviciului public;

Interactiunea, promptitudinea si nivelul de profesionalism al furnizorului de servicii au
fost apreciate drept satisfacatoare.

Dimensiunea evaluata

Numarul indicatorilor
care
operationalizeaza

Numarul indicatorilor in care
evaluare a fost pozitiva
(masurata prin existenta unor

Ponderea
indicatorilor
evaluati pozitiv

dimensiunea facilitati sau bifarea optiunilor | din total numar
evaluata satisfacator/foarte indicatori per
satisfacator din grila de dimensiune
evaluare)
Accesibilitatea 19 17 89%
serviciului (acces prin
mijloace de transport,
acces pentru persoane
cu dizabilitati, durata
de asteptare, etc)
Calitatea facilitatilor 14 13 93%
(dotari, afisase,
indicatii orientare,
facilitati pentru
derularea activitatii,
curatenie etc)
Interactiunea fata in 7 7 100%
fata cu personalul
Evaluarea furnizorului 13 13 100%

de serviciu serviciului
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(flexibilitate,
rapiditate,
disponibilitate etc)

Evaluarea furnizarii
serviciului (respectarea
termenelor;
profesionalism;
promptitudine, politete
etc)

100%

b) Evaluarea telefonica

e Conversatia telefonica cu angajatul din cadrul serviciului public a fost evaluata ca fiind
utila si profesionista;
¢ Informatiile transmise telefonic si promptitudinea cu care au fost rezolvate solicitarile
de informatii au fost si ele evaluate ca fiind satisfacatoare/foarte satisfacatoare;
e Interactiunea cu angajatul delegat pentru oferirea de informatii a fost evaluata ca fiind

satisfacatoare/foarte  satisfacatoare, acesta/aceasta a oferit informatiile
necesare/solicitate.
Dimensiunea evaluata Numarul indicatorilor | Numarul indicatorilor in care Ponderea

care
operationalizeaza

evaluare a fost pozitiva
(masurata prin existenta unor

indicatorilor
evaluati pozitiv

dimensiunea facilitati sau bifarea din total numar
evaluata optiunilor satisfacator/foarte | indicatori per
satisfacator din grila de dimensiune
evaluare)
Accesibilitatea 7 Serviciu rezidential pentru Serviciu
serviciului (numar de varstnici regiunea Nord-Est - 6 | rezidential

apeluri, timp de
asteptare, respectarea
termenelor, raspunsurile
primite)

Serviciu rezidential pentru
varstnici regiunea Bucuresti -
Iifov - 4

pentru varstnici
regiunea Nord-
Est - 86%
Serviciu
rezidential
pentru varstnici
regiunea
Bucuresti - Ilfov -
57%

Interactiunea telefonica
cu personalul
(promptitudine, oferirea
de informatii
suplimentare, atitudinea
empatica, politetea
angajatului)

Serviciu rezidential
pentru varstnici lasi -
6

Serviciu rezidential
pentru varstnici

Serviciu rezidential pentru
varstnici regiunea Nord-Est - 6

Serviciu
rezidential
pentru varstnici
regiunea Nord-
Est -100%
Serviciu
rezidential
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regiunea Bucuresti - | Serviciu rezidential pentru pentru varstnici

Ilfov - 8 varstnici regiunea Bucuresti - | regiunea
Iifov - 8 Bucuresti - Ilfov -
100%

c) Evaluarea prin e-mail/online

Site-ul furnizorului public de serviciu rezidential pentru persoane varstnice din regiunea
Bucuresti-Ilfov este usor de utilizat, are versiune pentru mobil, motor de cautare iar
textul este lizibil si usor de citit;

Pagina de internet contine informatii despre modul in care se furnizeaza activitatile in
cadrul serviciului public;

Pagina de internet contine rezultate ale institutiei care furnizeaza serviciul sau
informatii in legatura cu serviciul public;

Furnizorul de serviciu public accepta primirea documentelor in format online;

Atat in interactiunea online cat si cea prin e-mail, personalul a raspuns prompt
solicitarilor, oferind informatiile solicitate;

Identificarea persoanei responsabile pentru obtinerea informatiilor solicitate s-a
realizat usor sau foarte usor;

In cazul solicitarilor de informatii in format online/e-mail, intervalul de primire a unui
raspuns a fost intre mai putin de 8 ore si 48 de ore.

Dimensiunea evaluata

Nota acordata pe o scala de la 1 (scor minim)
la 5 (scor maxim)

dimensiunea evaluata

Atractivitatea site-ului 5

Usurinta gasirii informatiilor/documentelor cautate 5

Usurinta navigarii prin sectiunile site-ului 5

Usurinta completarii unei cereri online 5

Timpul de raspuns la solicitarea online 4

Modul in care raspunsul primit a corespuns solicitarii | 5

utilizatorului

Dimensiunea Numarul indicatorilor | Numarul indicatorilor in care Ponderea indicatorilor

evaluata care evaluare a fost pozitiva evaluati pozitiv din
operationalizeaza (masurata prin existenta unor total numar indicatori

facilitati sau bifarea optiunilor
satisfacator/foarte satisfacator
din grila de evaluare)

per dimensiune

Nivelul de acces 5
la informatii

Serviciu rezidential pentru
varstnici regiunea Nord-Est - 5

Serviciu rezidential
pentru varstnici
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privind serviciului

regiunea Nord-Est

public 100%

Interactiunea Serviciu rezidential Serviciu rezidential pentru Serviciu rezidential
cu personalul si pentru varstnici lasi - | varstnici lasi - 8 pentru varstnici
orientarea 8 regiunea Nord-Est /
acestuia spre Serviciu rezidential Serviciu rezidential pentru Serviciu rezidential
solutionarea pentru varstnici varstnici regiunea Bucuresti - pentru varstnici
solicitarii regiunea Bucuresti - Itfov - 9 regiunea Bucuresti -

Ilfov - 9

Ilfov - 100%
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6. Servicii publice oferite de catre SPAS/DAS pentru grupurile vulnerabile

Evaluarea de tip mystery shopping a serviciilor publice oferite de catre SPAS/DAS pentru
grupurile vulnerabile a constat in efectuarea de cinci anchete, o ancheta fata in fata, doua
anchete online/e-mail si doua anchete telefonice. Scenariul in baza caruia s-au realizat
anchetele de tip mystery shopping a fost cel informare privind luarea in evidenta a unei
persoane vulnerabile (ex. persoane cu dizabilitati, minor lasat acasa in urma migratiei,
persoane cu diverse dependente).

a) Ancheta fata in fata

Tn urma evaluarii realizate de ,,clientul misterios” la Directia Generala de Asistenta Sociala C.,
se poate concluziona:

e Nivelul de accesibilitate al serviciului public este unul mediu. Locatia DGAS este la
parterul unui bloc, nu este in zona centrala, este spre iesirea estica a municipiului. De
jur imprejurul cladirii si deasupra sediului sunt blocuri de locuinte. Singurul sistem de
semnalizare este placa cu numele institutiei. Statia de transport in comun este departe,
exista locuri de parcare in imediata vecinatate. in privinta programului de lucru, acesta
variaza pe parcursul saptamanii: luni-joi 8-16; vineri 8-14.00; din acest punct de
vedere, este un program greu accesibil pentru populatia activa.

e Pentru persoanele cu dizabilitati este rampa de acces si parcare semnalizata;

o Ininteriorul cladirii nu este un sistem cu bon de ordine. Se asteapta la ghiseu in ordinea
venirii. Sala de asteptare contine 4 ghisee cu geam termopan, are separa integral zona
functionarilor de cei care asteapta la ghiseu. Sala de asteptare din fata ghiseelor este
mare si are o masa sub forma de L cu cateva scaune. Mobilierul nu este invechit, iar
sala este curata.

Nu existd nici un indicator cd acolo este sediul SPAS/DAS. Cand intri, mergi la ghiseul
disponibil sau la cel care are operator liber. Dacd nu se ocupa de problema ta, te
directioneaza.

e Atat in sala de asteptare, cat si in sala principala sunt afisate (pe pereti si pe mese)
formularele necesare diverselor solicitari si este prezentat modul de completare a lor;
pe pereti sunt afisate multe informatii, afise.

e Interactiunea cu cei de la ghiseu este relativ satisfacatoare. Personalul a fost amabil,
politicos, dispus sa asculte pro-activ, furnizeaza toate informatiile cerute. Operatorul
a primit un document ce continea lista actelor ce trebuie aduse si modalitatea in care
se asigura serviciul daca persoana nu poate veni la sediu. Pliantele de informare erau
in spatele ghiseului. Principalul minus este lipsa de personal care sa ghideze clientii
spre serviciul/ghiseul potrivit.
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M-a intrebat dacd este constientd, dacd are discerndmant persoana pentru care am accesat
serviciul. Mi-a dat toate informatiile cerute si un document cu actele necesare ( a se vedea
formularul atasat).

e Punctele de interes ale unui potential beneficiar: completitudinea informatiilor oferite;

Dimensiunea evaluata Numarul Numarul indicatorilor in care Ponderea
indicatorilor care | evaluare a fost pozitiva indicatorilor
operationalizeaza | (masurata prin existenta unor | evaluati pozitiv
dimensiunea facilitati sau bifarea optiunilor | din total numar
evaluata satisfacator/foarte indicatori per

satisfacator din grila de dimensiune
evaluare)

Accesibilitatea serviciului 21 12 57%

(acces prin mijloace de
transport, acces pentru
persoane cu dizabilitati,
durata de asteptare, etc)
Calitatea facilitatilor 14 13 92%
(dotari, afisaje, indicatii
orientare, facilitati pentru
derularea activitatii,
curatenie etc)

Interactiunea fata in fata |7 7 100%
cu personalul
Evaluarea furnizorului de 13 13 100%

serviciu serviciului
(flexibilitate, rapiditate,
disponibilitate etc)
Evaluarea furnizarii 9 9 100%
serviciului (respectarea
termenelor;
profesionalism;
promptitudine, politete
etc)

b) Evaluarea telefonica
e Conversatia telefonica cu angajatul din cadrul serviciului public a fost evaluata ca fiind
utila si profesionista;
¢ Informatiile transmise telefonic si promptitudinea cu care au fost rezolvate solicitarile
de informatii au fost si ele evaluate ca fiind satisfacatoare/foarte satisfacatoare;
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e Interactiunea cu angajatul delegat pentru oferirea de informatii a fost evaluata ca fiind
satisfacatoare/foarte satisfacatoare, acesta/aceasta o oferit informatiile necesare si a
raspuns prompt solicitarilor ”clientului misterios”.

Dimensiunea evaluata

Numarul indicatorilor
care
operationalizeaza
dimensiunea
evaluata

Numarul indicatorilor in care
evaluare a fost pozitiva
(masurata prin existenta unor
facilitati sau bifarea
optiunilor satisfacator/foarte
satisfacator din grila de
evaluare)

Ponderea
indicatorilor
evaluati pozitiv
din total numar
indicatori per
dimensiune

Accesibilitatea
serviciului (numar de

DGASPC regiunea
Sud-Muntenia - 7

DGASPC regiunea Sud-
Muntenia - 7

DGASPC regiunea
Sud-Muntenia-

apeluri, timp de 100%
asteptare, respectarea
termenelor, raspunsurile
primite)

Interactiunea telefonica
cu personalul
(promptitudine, oferirea
de informatii
suplimentare, atitudinea
empatica, politetea
angajatului)

DGASPC regiunea
Sud-Muntenia -
100%

DGASPC regiunea
Sud-Muntenia - 8

DGASPC regiunea Sud-
Muntenia - 8

c) Evaluare prin e-mail/online a oferite de catre SPAS/DAS pentru grupurile vulnerabile

e Persoanele responsabile pentru oferirea de informatii legate de furnizarea serviciului
public au putut fi usor sau foarte usor identificate iar timpul de raspuns a variat intre 8
si 24 de ore (in afara unui caz unde nu s-a raspuns in decurs de 7 zile);

e Site-ul furnizorului de servicii publice este structurat, informatiile se gasesc usor, are
motor de cautare, iar panelul de navigare este intuitiv;

e Desi furnizorul de servicii publice este prezent pe retele sociale, nu se regasesc
informatii despre serviciile publice oferite catre grupurile vulnerabile sau rezultate ale
acestor servicii publice;
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7. Serviciul public de educatie timpurie

in cadrul evaludrii de tip mystery shopping a serviciului public de educatie timpurie au fost
realizate patru anchete, o ancheta fata in fata, doua anchete online/e-mail si o ancheta
telefonica. Scenariul in baza caruia s-au realizat anchetele de tip mystery shopping a fost cel
de accesare/utilizare/informare servicii educatie timpurie, inclusiv inscrierea unui copil pentru
a beneficia de serviciul public de educatie timpurie.

a) Ancheta fata in fata

Ancheta fata in fata a vizat o gradinita din regiunea Bucuresti-Ilfov. In urma evaludrii realizate
de clientul misterios, rezumam principalele concluzii:

Nivelul de accesibilitate al serviciului public este unul ridicat. Accesul la gradinita se
poate face cu ajutorul mijloacelor de transport (metrou, autobuze, tramvaie) iar
gradinita este dotata cu un sistem de primire a beneficiarilor cu dizabilitati (rampa de
acces);

Gradinita este dotata cu un birou/ghiseu de primire iar timpul de asteptare a fost de 5-
10 minute;

Accesul catre institutie nu este semnalizat prin marcaje amplasate pe drum sau la
distanta mica de institutie;

Interactiunea, promptitudinea si nivelul de profesionalism al furnizorului de servicii au
fost apreciate drept satisfacatoare;

Gradinita detine brosuri si materiale informative in format fizic doar pentru copii inscrisi
si parintii acestora dar toate informatiile despre serviciile oferite pot fi consultate de
pe site-ul web al institutiei;

Calitatea facilitatilor a fost evaluata pozitiv, serviciul public beneficiind de facilitati de
acces pentru persoanele cu dizabilitati, mobilier de calitate, afisaje despre programul
gradinitei. Din punct de vedere al facilitatilor, notam lipsa unei parcari pentru public
sau a marcajelor care orienteaza directia spre gradinita.

Dimensiunea evaluata

Numarul indicatorilor | Numarul indicatorilor in care Ponderea

serviciului (acces prin
mijloace de transport,
acces pentru persoane

care evaluare a fost pozitiva indicatorilor
operationalizeaza (masurata prin existenta unor | evaluati pozitiv
dimensiunea facilitati sau bifarea optiunilor | din total numar
evaluata satisfacator/foarte indicatori per
satisfacator din grila de dimensiune
evaluare)
Accesibilitatea 19 15 79%
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cu dizabilitati, durata
de asteptare, etc)

Calitatea facilitatilor
(dotari, afisase,
indicatii orientare,
facilitati pentru
derularea activitatii,
curatenie etc)

14

11

79%

Interactiunea fata in
fata cu personalul

100%

Evaluarea furnizorului
de serviciu serviciului
(flexibilitate,
rapiditate,
disponibilitate etc)

13

13

100%

Evaluarea furnizarii
serviciului (respectarea
termenelor;
profesionalism;
promptitudine, politete
etc)

100%

b) Evaluarea telefonica

e Conversatia telefonica cu angajatul din cadrul serviciului public a fost evaluata ca fiind

utila si profesionista;

¢ Informatiile transmise telefonic si promptitudinea cu care au fost rezolvate solicitarile

de informatii au fost si ele evaluate ca fiind satisfacatoare/foarte satisfacatoare;

¢ Interactiunea cu angajatul delegat pentru oferirea de informatii a fost evaluata ca fiind

satisfacatoare/foarte  satisfacatoare, acesta/aceasta a oferit informatiile
necesare/solicitate.
Dimensiunea evaluata Numarul indicatorilor | Numarul indicatorilor in care Ponderea

care
operationalizeaza

evaluare a fost pozitiva
(masurata prin existenta unor

indicatorilor
evaluati pozitiv

dimensiunea facilitati sau bifarea din total numar
evaluata optiunilor satisfacator/foarte | indicatori per
satisfacator din grila de dimensiune
evaluare)
Accesibilitatea 7 7 100%

serviciului (numar de
apeluri, timp de
asteptare, respectarea
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termenelor, raspunsurile
primite)
Interactiunea telefonica | 8 8 100%

cu personalul
(promptitudine, oferirea
de informatii
suplimentare, atitudinea
empatica, politetea
angajatului)

c) Evaluarea online/e-mail

e Site-rile celor doi furnizori publici de educatie timpurie evaluati sunt usor de utilizat,
au versiune pentru mobil iar textul este lizibil si usor de citit;

e Paginile de internet contin informatii despre modul in care se furnizeaza activitatile in
cadrul serviciului public;

e Site-urile insa nu detin motor de cautare pentru facilitarea cautarii informatiilor
necesare;

e Paginile de internet contin rezultate ale institutiei care furnizeaza serviciul sau
informatii in legatura cu serviciul public;

e Cei doi furnizori publici amplasati in UAT-uri diferite, nu accepta primirea documentelor
pe platforma/site-ul institutiilor, dar pot fi trimise pe e-mail;

e Furnizorii serviciului public de educatie primara sunt prezenti si pe retelele sociale
(Facebook);

e Site-urile celor doi furnizori publici de educatie timpurie nu contin informatii despre
tipurile de programe si activitati oferite, ci principii generale si date
administrative/financiare;

e 1n cazul solicitarilor de informatii in format online/e-mail, timpul de raspuns a variat
intre 8 si 24 de ore;

e Identificarea persoanei responsabile pentru obtinerea informatiilor solicitate s-a
realizat usor sau foarte usor.

Dimensiunea evaluata Media evaluarii pe o scala de la 1 (scor
minim) la 5 (scor maxim)

Atractivitatea site-ului 4.5

Usurinta gasirii informatiilor/documentelor cautate | 4.5

Usurinta navigarii prin sectiunile site-ului 4

Usurinta completarii unei cereri online 2.5

Timpul de raspuns la solicitarea online 4
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Modul in care raspunsul primit a corespuns solicitarii | 4

utilizatorului

Dimensiunea evaluata

Numarul
indicatorilor care
operationalizeaza
dimensiunea
evaluata

Numarul indicatorilor in
care evaluare a fost
pozitiva (masurata prin
existenta unor facilitati sau
bifarea optiunilor
satisfacator/foarte
satisfacator din grila de
evaluare)

Ponderea
indicatorilor
evaluati pozitiv
din total numar
indicatori per
dimensiune

Gradul de accesibilitate la
informatii privind furnizarea
serviciului public si calitatea
raspunsurile primite (numar
de e-mailuri pana la primirea
unui raspuns, timp de
asteptare, numar persoane
necesare pentru oferirea
informatiilor; calitatea
raspunsurilor)

Gradinita regiunea
Bucuresti-llfov - 5

Gradinita regiunea
Sud-Muntenia - 9

Gradinita regiunea
Bucuresti-llfov - 5

Gradinita regiunea Sud-
Muntenia - 9

Gradinita
regiunea
Bucuresti-Ilfov -
100%

Gradinita
regiunea Sud-
Muntenia - 100%

Interactiunea

cu personalul si orientarea
acestuia spre solutionarea
solicitarii (politete,
promptitudine, termene si
explicatii clare, atitudine
empatica etc)

Gradinita regiunea
Bucuresti-Ilfov -9

Gradinita regiunea
Sud-Muntenia - 9

Gradinita regiunea
Bucuresti-llfov - 9

Gradinita regiunea Sud-
Muntenia - 8

Gradinita
regiunea
Bucuresti-Ilfov -
100%

Gradinita
regiunea Sud-
Muntenia - 89%
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Serviciul public de educatie primara

in cadrul evaluarii de tip mystery shopping a serviciului public de educatie primara au fost
realizate cinci anchete, una fata in fata, doua anchete online si doua anchete telefonice.

Scenariile in baza caruia s-au realizat anchetele de tip mystery shopping au fost:

inscrierea unui copil la scoala primara (face to face);

2 programari telefonice ale parintilor pentru completarea si/sau validarea cererilor-tip
de inscriere;

2 email-uri de solicitare informatii de la secretariatul scolilor cu privire la inscrierea in
invatamantul primar;

In continuare, vom prezenta rezultatele anchetelor derulate, dupa tipul de ancheta efectuata
(online/email, fata in fata, telefonica).

a) Ancheta fata in fata

in urma evaluarii realizate de ,,clientul misterios” cu privire la serviciul de inscriere la scoala
primara, putem concluziona:

Nivelul de accesibilitate la sediul institutiei este ridicat: Sediul scolii este situat in
centrul municipiului, ceea ce inseamna ca este usor accesibil pentru cei care locuiesc
in zona. De asemenea, faptul ca mijloacele de transport in comun sunt la mai putin de
100 de metri poate face accesul la scoala mai convenabil pentru parinti si elevi.
Problema legata de parcare: Cu toate acestea, evaluarea mentioneaza ca scoala nu
dispune de o parcare proprie, iar nici locuri de parcare in fata cladirii. Aceasta poate
fi o problema pentru parinti care doresc sa-si conduca copiii la scoala cu masina,
deoarece gasirea unui loc de parcare poate fi dificila.

Accesibilitatea cladirii: Accesul la parterul cladirii este considerat relativ facil, ceea ce
este un aspect pozitiv. Cu toate acestea, se mentioneaza ca la etaje, cladirea nu este
accesibilizata. Acest lucru poate crea dificultati pentru persoanele cu mobilitate redusa
sau cu nevoi speciale, si ar putea fi un aspect care necesita atentie si imbunatatiri
pentru a asigura accesibilitatea pentru toti parintii si elevii.

Furnizarea de informatii: Evaluarea indica ca institutia ofera informatii in spatiul
interior, cum ar fi aviziere si formulare. Cu toate acestea, nu exista indicatii clare de
orientare spre secretariat. Furnizarea unor indicatoare sau a unui ghid de orientare ar
putea ajuta parintii sa gaseasca usor secretariatul si sa se descurce mai bine in cladire.
Interactiunea cu personalul de la secretariat: comunicarea cu personalul care verifica
dosarele pentru conformitatea actelor si care asista parintii in procesul de inscriere
este una eficienta. De asemenea, personalul raspunde la intrebarile suplimentare ale
parintilor legate de repartizarea pe clase si momentul anuntarii listelor copiilor inscrisi.
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Aceasta este o abordare pozitiva si eficienta pentru a oferi sprijin si informatii parintilor
in timpul procesului de inscriere;

e Punctele de interes ale unui potential beneficiar al serviciului de inscriere la scoala
primara:

o Termenul de anuntare a repartizarii in scoli: Parintii doresc sa stie cand vor
primi informatii despre repartizarea copiilor lor la scoli primare. Este important
sa se stabileasca un termen clar pentru anuntarea acestei informatii, astfel
incat parintii sa poata planifica in consecinta si sa se asigure ca copiii lor vor
avea loc la scoala dorita.

o Distributia pe clase: Un alt punct important pentru parinti este sa afle in ce
clasa va fi repartizat copilul lor. Informatii cu privire la clasa in care va invata
copilul, numele invatatorului sau a invatatoarei si alti colegi de clasa pot ajuta
la pregatirea copilului si a familiei pentru noul an scolar..

Serviciul de inscriere la scoala primara primeste evaluari pozitive in majoritatea dimensiunilor,
cu calitatea facilitatilor si evaluarea furnizarii serviciului avand cele mai ridicate rate de
evaluare pozitiva (100% si, respectiv, 77%). Accesibilitatea serviciului si evaluarea furnizorului
de serviciu sunt, de asemenea, bine evaluate, cu rate de satisfactie de 76% si, respectiv, 76%.
Interactiunea fata in fata cu personalul este domeniul cu cea mai mica rata de evaluare
pozitiva, de 57%.

Dimensiunea evaluata Numarul Numarul indicatorilor in care Ponderea
indicatorilor care | evaluare a fost pozitiva indicatorilor
operationalizeaza | (masurata prin existenta unor | evaluati pozitiv
dimensiunea facilitati sau bifarea optiunilor | din total numar
evaluata satisfacator/foarte indicatori per

satisfacator din grila de dimensiune
evaluare)

Accesibilitatea serviciului 21 16 76%

(acces prin mijloace de
transport, acces pentru
persoane cu dizabilitati,
durata de asteptare, etc)
Calitatea facilitatilor 14 14 100%
(dotari, afisaje, indicatii
orientare, facilitati pentru
derularea activitatii,
curatenie etc)

Interactiunea fata in fata 7 4 57%
cu personalul
Evaluarea furnizorului de 13 11 76%

serviciu (flexibilitate,
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rapiditate, disponibilitate
etc)

Evaluarea furnizarii 9 7 77%
serviciului (respectarea
termenelor;
profesionalism;
promptitudine, politete
etc)

b) Evaluarea telefonica

Evaluarea telefonica a interactiunii cu reprezentantii scolilor este una pozitiva, conform
informatiilor furnizate:

e Conversatiile telefonice cu reprezentantii scolilor: Acestea au fost evaluate ca fiind
utile si profesionist abordate. Reprezentantii scolilor au fost eficienti si competenti in
gestionarea apelurilor telefonice, ceea ce contribuie la o experienta pozitiva pentru
“clientul misterios”.

e Raspunsul prompt la telefon: Este mentionat ca in ambele cazuri evaluate, s-a raspuns
foarte repede la telefon. Raspunsul rapid la apeluri este important pentru asigurarea
unui serviciu eficient si pentru evitarea timpilor de asteptare prelungi, ceea ce poate fi
frustrant pentru utilizatori.

¢ Interactiunea cu respondentii: Se indica ca interactiunea cu respondentii la solicitarile
telefonice a fost evaluata ca fiind satisfacatoare/foarte satisfacatoare. Respondentii au
fost amabili, informativi si au oferit informatiile necesare intr-un mod prompt.

Analiza evaluarilor arata ca ambele dimensiuni, accesibilitatea serviciului telefonic si
interactiunea telefonica cu personalul, au primit evaluari pozitive la toti indicatorii evaluati.
Acest lucru indica un serviciu telefonic eficient, unde clientii pot obtine informatii si sprijinul
de care au nevoie intr-un mod prompt si profesional. Este un semn pozitiv pentru calitatea
serviciului furnizat telefonic si pentru satisfactia clientilor.

Dimensiunea evaluata Numarul indicatorilor | Numarul indicatorilor in care | Ponderea
care evaluare a fost pozitiva indicatorilor
operationalizeaza (masurata prin existenta unor | evaluati pozitiv
dimensiunea facilitati sau bifarea din total numar
evaluata optiunilor satisfacator/foarte | indicatori per
satisfacator din grila de dimensiune
evaluare)
Accesibilitatea 7 7 100%
serviciului (numar de
apeluri, timp de
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asteptare, respectarea
termenelor, raspunsurile
primite)
Interactiunea telefonica | 8 8 100%

cu personalul
(promptitudine, oferirea
de informatii
suplimentare, atitudinea
empatica, politetea
angajatului)

c) Evaluarea prin e-mail/online

e Site-urile celor doua unitati scolare evaluate prezinta urmatoarele informatii pentru
parinti:

e ORDIN privind aprobarea Calendarului inscrierii in invatamantul primar
pentru anul scolar 2023-2024;

e Acte necesare inscrierii;

e Criterii specifice de departajare;

e ORDINUL privind aprobarea metodologiei si calendarul de inscriere a
copiilor in invatamantul primar;

e Plan scolarizare, circumscriptie scolara;

e Informatii utile privind inscrierea in clasa pregatitoare in anul scolar
2023-2024;

e Dupa perioada de inscriere, au fost trimise doua email-uri la doua scoli pentru a solicita
informatii cu privire la afisarea distributiei copiilor in clase; adresele de email au fost
luate de pe site-urile celor doua scoli;

e Raspunsurile s-au incadrat intre 4 zile (prima scoald) si 7 zile (cea de a doua scoald), si
nu furnizeaza o data fixa pentru comunicarea acestor rezultate; ele indica faptul ca
aceste rezultate vor fi afisate la avizierul scolii unde s-a focus inscrierea si invita parintii
sa urmareasca anunturile scolii;

Dimensiunea evaluata Media evaluarii pe o scala de la 1 (scor
minim) la 5 (scor maxim)

Atractivitatea site-ului

Usurinta gasirii informatiilor/documentelor cautate
Usurinta navigarii prin sectiunile site-ului

Usurinta completarii unei cereri online

Timpul de raspuns la solicitarea online

Modul in care raspunsul primit a corespuns solicitarii
utilizatorului

Wl W A N NN
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Dimensiunea evaluata Numarul Numarul indicatorilor | Ponderea
indicatorilor care | in care evaluare a fost | indicatorilor
operationalizeaza | pozitiva (masurata evaluati
dimensiunea prin existenta unor pozitiv din
evaluata facilitati sau bifarea total numar
optiunilor indicatori per
satisfacator/foarte dimensiune

satisfacator din grila
de evaluare)

Gradul de accesibilitate la informatii 5 3 60%
privind furnizarea serviciului public si
calitatea raspunsurile primite (numar
de e-mailuri pana la primirea unui
raspuns, timp de asteptare, numar
persoane necesare pentru oferirea
informatiilor; calitatea raspunsurilor)
Interactiunea cu personalul si 9 66% 33%
orientarea acestuia spre solutionarea
solicitarii (politete, promptitudine,
termene si explicatii clare, atitudine
empatica etc)

Evaluarile indica faptul ca site-ul web al scolilor are o atractivitate buna si este usor de navigat
si de gasit informatii sau documente cautate. De asemenea, pare sa faciliteze completarea
cererilor online. Cu toate acestea, timpul de raspuns la solicitarile online si corespondenta
raspunsurilor cu solicitarile utilizatorilor au fost evaluate cu scoruri mai mici, sugerand ca exista
loc pentru imbunatatiri in ceea ce priveste timpul de raspuns si continutul raspunsurilor
furnizate online.

Evaluarea releva ca accesibilitatea la informatii si calitatea raspunsurilor primite au obtinut o
rata mai mica de evaluare pozitiva, de 60%. Cu toate acestea, interactiunea cu personalul si
orientarea acestuia spre solutionarea solicitarii au obtinut o rata mai mare de evaluare pozitiva,
de 66%. Acest lucru sugereaza ca exista loc pentru imbunatatiri in ceea ce priveste furnizarea
de informatii si calitatea raspunsurilor, dar ca interactiunea cu personalul pare sa fie mai
eficienta si mai orientata spre satisfacerea nevoilor utilizatorilor.
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9. Serviciul public de transport feroviar

Evaluarea de tip mystery shopping a serviciului public de transport feroviar a constat in
efectuarea de cinci anchete, o ancheta fata in fata, doua anchete online/e-mail si doua anchete
telefonice. Scenariul in baza caruia s-au realizat anchetele de tip mystery shopping a fost cel
de accesare/utilizare/informare servicii transport feroviar.

a) Ancheta fata in fata

Ancheta fata in fata a vizat o agentie feroviard CFR din regiunea Nord-Est. In urma evaluarii
realizate de clientul misterios, rezumam principalele concluzii:

¢ Nivelul de accesibilitate al serviciului public este unul ridicat. Accesul la gara CFR cu
ajutorul mijloacelor de transport este unul facil (gara fiind amplasata in centrul
orasului si este deservita de autobuze, tramvaie, microbuze) iar gara CFR este dotata
cu un sistem de primire a beneficiarilor cu dizabilitati (rampe de acces). Exista un
sistem de orientare al beneficiarilor atat in afara cladirii (care orienteaza beneficiarii
catre policlinica) cat si in interior (care orienteaza beneficiarii catre birourile de
interes);

e Indicatoarele de ghidaj, panourile de informare, camerele web si nominalizarea
birourilor/ghiseelor cu placute informative asigura informarea oricarui calator care nu
se confrunta cu handicap de grad Il de auz sau de vedere. Pentru cele doua categorii
de persoane cu dizabilitati cu exista nici un mijloc de informare adaptat nevoilor
specifice ale acestora;

¢ Intrarile catre peroane/linii nu sunt amenajate si necesita reparatii (placute dislocate,
teren denivelat, distanta mare catre zonele de acces);

o C(Calitatea facilitatilor a fost evaluata pozitiv, serviciul public beneficiind de parcare
pentru public, facilitati de acces pentru persoanele cu dizabilitati (la intrare in gara),
informatii clare pentru furnizarea serviciului public, precum si afisaje vizibile pentru
accesarea serviciului public. Un minus l-ar reprezenta lipsa amenajarilor pentru
persoanele cu handicap fizic in cazul toaletelor.

Dimensiunea evaluata Numarul indicatorilor | Numarul indicatorilor in care Ponderea
care evaluare a fost pozitiva indicatorilor
operationalizeaza (masurata prin existenta unor | evaluati pozitiv
dimensiunea facilitati sau bifarea optiunilor | din total numar
evaluata satisfacator/foarte indicatori per
satisfacator din grila de dimensiune
evaluare)
Accesibilitatea 19 17 89%
serviciului (acces prin
mijloace de transport,
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acces pentru persoane
cu dizabilitati, durata
de asteptare, etc)
Calitatea facilitatilor 14 12 86%
(dotari, afisase,
indicatii orientare,
facilitati pentru
derularea activitatii,
curatenie etc)
Interactiunea fata in 6 5 83%
fata cu personalul
Evaluarea furnizorului 13 10 77%
de serviciu serviciului
(flexibilitate,
rapiditate,
disponibilitate etc)
Evaluarea furnizarii 9 8 89%
serviciului (respectarea
termenelor;
profesionalism;
promptitudine, politete
etc)

b) Evaluarea telefonica

e Conversatia telefonica cu angajatul din cadrul serviciului public a fost evaluata ca fiind
utila si profesionista, desi in cazul accesarii telefonice a serviciului de informare de la
o gara CFR din regiunea Nord-Est, a fost nevoie de 5 telefoane pentru a ajunge la un
angajat;

¢ Informatiile transmise telefonic si promptitudinea cu care au fost rezolvate solicitarile
de informatii au fost si ele evaluate ca fiind satisfacatoare/foarte satisfacatoare;

e Interactiunea cu angajatul delegat pentru oferirea de informatii a fost evaluata ca fiind
satisfacatoare/foarte  satisfacatoare, acesta/aceasta a oferit informatiile
necesare/solicitate sau a redirectionat solicitantul catre agentia responsabila de
emiterea biletului de calatorie.

Dimensiunea evaluata Numarul indicatorilor | Numarul indicatorilor in care | Ponderea
care evaluare a fost pozitiva indicatorilor
operationalizeaza (masurata prin existenta unor | evaluati pozitiv
dimensiunea facilitati sau bifarea din total numar
evaluata optiunilor satisfacator/foarte | indicatori per
satisfacator din grila de dimensiune
evaluare)
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Instrumente Structurale
2014-2020

Accesibilitatea
serviciului (numar de
apeluri, timp de
asteptare, respectarea
termenelor, raspunsurile
primite)

Gara CFR regiune
Nord-Est - 5

Gara CFR regiunea
Sud-Est - 7

Gara CFR regiunea Nord-Est -
2

Gara CFR regiunea Sud-Est - 6

Gara CFR
regiunea Nord-
Est 40%

Gara CFR
regiunea Sud-Est
- 86%

Interactiunea telefonica
cu personalul
(promptitudine, oferirea
de informatii
suplimentare, atitudinea
empatica, politetea
angajatului)

Gara CFR regiune
Nord-Est - 6

Gara CFR regiunea
Sud-Est - 4

Gara CFR regiunea Nord-Est -
6

Gara CFR regiunea Sud-Est - 2

Gara CFR
regiunea Nord-
Est - 100%

Gara CFR
regiunea Sud-Est
- 50%

c) Evaluarea serviciului public prin ancheta de tip e-mail

e in cazul solicitarilor de informatii in format online/e-mail, timpul de raspuns a variat

intre 8 si 24 de ore;

e Personalul a raspuns prompt solicitarilor, oferind informatiile solicitate de catre

potentialul beneficiar;

e Identificarea persoanei responsabile pentru obtinerea informatiilor solicitate s-a
realizat usor sau foarte usor;
o In cazul ambelor anchete a fost nevoie de o singura persoana din partea furnizorului de
servicii pentru rezolvarea solicitarilor.

Dimensiunea evaluata

Numarul
indicatorilor care
operationalizeaza

Numarul indicatorilor in
care evaluare a fost
pozitiva (masurata prin

Ponderea
indicatorilor
evaluati pozitiv

dimensiunea existenta unor facilitati sau | din total numar
evaluata bifarea optiunilor indicatori per
satisfacator/foarte dimensiune
satisfacator din grila de
evaluare)
Gradul de accesibilitate la Gara CFR regiune Gara CFR regiune Nord-Est | Gara CFR
informatii privind furnizarea | Nord-Est -5 -4 regiune Nord-
serviciului public si calitatea Est - 80%
raspunsurile primite (numar Gara CFR regiunea
de e-mailuri pana la primirea | Sud-Est - 5 Gara CFR regiunea Sud-Est | Gara CFR
unui raspuns, timp de -5 regiunea Sud-
asteptare, numar persoane Est - 100%

necesare pentru oferirea
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informatiilor; calitatea
raspunsurilor)
Interactiunea Gara CFR regiune Gara CFR regiune Nord-Est | Gara CFR
cu personalul si orientarea Nord-Est -9 -9 regiune Nord-
acestuia spre solutionarea Est - 100%
solicitarii (politete, Gara CFR regiunea Gara CFR regiunea Sud-Est | Gara CFR
promptitudine, termene si Sud-Est - 9 -4 regiunea Sud-
explicatii clare, atitudine Est - 44%
empatica etc)
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10. Serviciul public de gestionare a deseurilor

Pentru evaluarea de tip mystery shopping a serviciului public de gestionare a deseurilor s-au
realizat cinci anchete, o ancheta fata in fata, doua anchete online/e-mail si doua anchete
telefonice. Scenariile in baza carora s-au realizat anchetele de tip mystery shopping a fost cel
de solicitare informatii accesare/utilizare servicii administrare deseuri si reclamarea
depozitarii ilegale de deseuri).

a) Ancheta fata in fata

Ancheta fata in fatd a vizat o agentie de protectie a mediului din regiunea Sud-Est. in urma
evaluarii realizate de clientul misterios, rezumam principalele concluzii:

¢ Nivelul de accesibilitate al serviciului public este unul relativ ridicat. Accesul la sediul
institutiei cu ajutorul mijloacelor de transport este unul facil (in zona circuland trei
autobuze) iar institutia este dotata cu un sistem de primire a beneficiarilor cu
dizabilitati (rampa de acces). Exista un sistem de orientare al beneficiarilor atat in afara
cladirii (care orienteaza beneficiarii catre policlinica) cat si in interior (care orienteaza
beneficiarii citre birourile de interes). In drumul citre institutie nu exista indicatoare
care sa semnalizeze prezenta institutiei. Pentru a identifica unde se afla aceasta,
beneficiarul trebuie sa acceseze site-ul institutiei;

o C(Calitatea facilitatilor a fost evaluata pozitiv, serviciul public beneficiind de parcare
pentru public, facilitati de acces pentru persoanele cu dizabilitati, mobilier de calitate,
informatii clare pentru furnizarea serviciului public, precum si afisaje vizibile (pe
peretele exterior al cladirii) pentru directionarea solicitantului catre birourile de
interes;

e Interactiunea, promptitudinea si nivelul de profesionalism al furnizorului de servicii au
fost apreciate drept satisfacatoare;

e Laintrarea in institutie, beneficiarii sunt preluati si directionati spre un birou de catre
personalul institutiei. Nu a existat un timp de asteptare. Sala de asteptare poate fi
caracterizata drept un birou cu o masa inconjurata de scaune si o canapea, alaturi de
dulapurile cu documente administrative ale institutiei;

e Programul de lucru este afisat atat fizic cat si online. Programul de lucru (orele 8-16:30
si 8:14:00 pentru ziua de vineri) poate fi considerat restrictiv pentru populatia angajata
cu norma intreaga;
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Dimensiunea evaluata Numarul indicatorilor | Numarul indicatorilor in care Ponderea

care evaluare a fost pozitiva indicatorilor
operationalizeaza (masurata prin existenta unor | evaluati pozitiv
dimensiunea facilitati sau bifarea optiunilor | din total numar
evaluata satisfacator/foarte indicatori per
satisfacator din grila de dimensiune
evaluare)
Accesibilitatea 19 12 63%

serviciului (acces prin
mijloace de transport,
acces pentru persoane
cu dizabilitati, durata
de asteptare, etc)

Calitatea facilitatilor 14 12 86%
(dotari, afisase,
indicatii orientare,
facilitati pentru
derularea activitatii,
curatenie etc)

Interactiunea fata in 7 5 71%
fata cu personalul

Evaluarea furnizorului 11 10 91%
de serviciu serviciului
(flexibilitate,
rapiditate,
disponibilitate etc)

Evaluarea furnizarii 8 8 100%
serviciului (respectarea
termenelor;
profesionalism;
promptitudine, politete
etc)

b) Evaluarea telefonica

e Conversatia telefonica cu angajatul din cadrul serviciului public a fost evaluata ca fiind

utila si profesionista;

Informatiile transmise telefonic si promptitudinea cu care au fost rezolvate solicitarile
de informatii au fost si ele evaluate ca fiind satisfacatoare/foarte satisfacatoare;
Interactiunea cu angajatul delegat pentru oferirea de informatii a fost evaluata ca fiind
satisfacatoare/foarte  satisfacatoare, acesta/aceasta a oferit informatiile
necesare/solicitate sau a redirectionat solicitantul catre institutia direct responsabila
pentru rezolvarea solicitarii.
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Instrumente Structurale
2014-2020

Dimensiunea evaluata

Numarul indicatorilor
care
operationalizeaza
dimensiunea
evaluata

Numarul indicatorilor in care
evaluare a fost pozitiva
(masurata prin existenta unor
facilitati sau bifarea
optiunilor satisfacator/foarte
satisfacator din grila de
evaluare)

Ponderea
indicatorilor
evaluati pozitiv
din total numar
indicatori per
dimensiune

Accesibilitatea
serviciului (numar de
apeluri, timp de
asteptare, respectarea
termenelor, raspunsurile
primite)

APM regiune Sud-Est
-5

Primarie UAT regiune
Sud-Vest - 7

Gara CFR regiunea Sud-Est - 3

Primarie UAT regiune Sud-Vest
-6

APM regiunea
Sud-Est 60%
Primarie UAT
regiune Sud-Vest
- 86%

Interactiunea telefonica
cu personalul
(promptitudine, oferirea
de informatii
suplimentare, atitudinea
empatica, politetea
angajatului)

APM regiune Sud-Est
-5

Primarie UAT regiune
Sud-Vest - 7

APM regiune Sud-Est - 4

Primarie UAT regiune Sud-Vest
-6

APM regiune
Sud-Est - 100%

Primarie UAT
regiune Sud-Vest
- 86%

c) Evaluarea prin e-mail/online

e Site-ul primariei din regiunea Sud-Vest care administreaza serviciul public gestionare a

deseurilor are motor de cautare, panelul este unul simplu si intuitiv, versiunea de mobil
nu prezinta probleme la incarcare sau afisare. De asemenea, site-ul are o interfata
adaptata pentru persoanele cu dizabilitati, textul e lizibil, iar cuvintele folosite nu sunt
greu de inteles;

Serviciul public de gestionare al deseurilor lipseste in mare parte, oferind doar cateva
directii, insa informatiile furnizate pe site sunt lacunare;

Pagina de internet nu contine rezultate ale institutiei care furnizeaza serviciul sau
informatii in legatura cu serviciul public;

Institutia care administreaza serviciul public de gestionare a deseurilor este prezenta
pe retelele sociale dar informatiile despre acest serviciu sunt foarte rare, fiind preferate
alte actiuni ale institutiei care sa fie postate pe pagina si pe retelele sociale;

Atat in interactiunea online cat si cea prin e-mail, personalul a raspuns prompt
solicitarilor, oferind informatiile solicitate;

Identificarea persoanei responsabile pentru obtinerea informatiilor solicitate s-a
realizat usor;

In cazul solicitarilor de informatii in format online/e-mail, timpul de raspuns a variat
intre 8 ore si 24 de ore.

Dimensiunea evaluata

Nota pe o scala de la 1 (scor minim) la 5
(scor maxim)
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Atractivitatea site-ului

Usurinta gasirii informatiilor/documentelor cautate

Usurinta navigarii prin sectiunile site-ului

Usurinta completarii unei cereri online

Timpul de raspuns la solicitarea online

Modul in care raspunsul primit a corespuns solicitarii

utilizatorului

W W W AN NN

Dimensiunea evaluata

Numarul
indicatorilor care
operationalizeaza
dimensiunea
evaluata

Numarul indicatorilor in
care evaluare a fost
pozitiva (masurata prin
existenta unor facilitati sau
bifarea optiunilor
satisfacator/foarte
satisfacator din grila de
evaluare)

Ponderea
indicatorilor
evaluati pozitiv

din total numar

indicatori per
dimensiune

Gradul de accesibilitate la
informatii privind furnizarea
serviciului public si calitatea
raspunsurile primite (numar
de e-mailuri pana la primirea
unui raspuns, timp de
asteptare, numar persoane
necesare pentru oferirea
informatiilor; calitatea
raspunsurilor)

APM regiune Sud-
Est-5

Primarie UAT
regiune Sud-Vest - 5

APM regiune Sud-Est - 5

Primarie UAT regiune Sud-
Vest - 3

APM regiune
Sud-Est

Primarie UAT
regiune Sud-
Vest - 60%

Interactiunea

cu personalul si orientarea
acestuia spre solutionarea
solicitarii (politete,
promptitudine, termene si
explicatii clare, atitudine
empatica etc)

APM regiune Sud-
Est-7

Primarie UAT
regiune Sud-Vest - 9

APM regiune Sud-Est - 5

Primarie UAT regiune Sud-
Vest - 4

APM regiune
Sud-Est - 71%

Primarie UAT
regiune Sud-
Vest - 44%
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11. Serviciul public al taxelor si impozitelor locale

in cadrul evaludrii de tip "mystery shopping” a serviciului public de taxe si impozite locale, s-
au efectuat sase anchete, constand in doua vizite fata in fata, doua anchete online si doua
anchete telefonice. Aceste anchete au fost realizate pe baza urmatoarelor scenarii:

1. Plata la ghiseu a unor taxe si impozite locale: Evaluarea a vizat procesul de plata a
taxelor si impozitelor la ghiseul institutiei.

2. Solicitarea la ghiseu a unui certificat fiscal de plata a taxelor si impozitelor locale:
Scenariul a presupus solicitarea unui certificat fiscal pentru a demonstra plata taxelor
si impozitelor locale.

3. Solicitarea telefonica de informatii privind inscrierea unei proprietati nou
achizitionate in vederea platii taxelor si impozitelor locale: Ancheta telefonica a vizat
obtinerea de informatii cu privire la procedura de inregistrare a unei proprietati in
scopul platii taxelor si impozitelor locale.

4. Solicitarea telefonica de informatii privind inscrierea unui autovehicul in vederea
platii taxelor si impozitelor locale: Aceasta ancheta a implicat solicitarea de informatii
cu privire la procedura de inregistrare a unui autovehicul in scopul platii taxelor si
impozitelor locale.

5. Solicitarea online a unui certificat fiscal: Scenariul online a presupus solicitarea unui
certificat fiscal prin intermediul platformei online a institutiei.

Aceste scenarii au permis evaluarea experientei utilizatorului in ceea ce priveste procesele de
plata, obtinere de documente fiscale si furnizare de informatii legate de taxe si impozite locale
din partea serviciului public de taxe si impozite locale.

n continuare, vom prezenta rezultatele anchetelor derulate, dupa tipul de ancheta efectuata
(online/email, fata in fata, telefonica).

a) Ancheta fata in fata

In urma evaluarii realizate de ,,clientul misterios” asupra serviciului de taxe si impozite locale
din cele doua locatii, se poate concluziona:

e Accesibilitatea la serviciul public de taxe si impozite locale este considerata ridicata,
deoarece ambele locatii sunt situate in zone centrale ale municipiilor C. si B. De
asemenea, exista locuri de parcare in apropiere (cu plata) si transport in comun
convenabil. Accesul pentru persoanele cu dizabilitati este asigurat, fie prin rampa de
acces, fie prin alte mijloace.
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Programul de lucru este variabil, cu o marja extinsa, ceea ce ofera beneficiarilor
optiuni pentru a-si organiza vizitele. Aceasta poate fi considerata o practica buna,
deoarece extinde accesibilitatea serviciului.

Semnalizare si orientare: Cladirea din C. are indicatoare cu sageti care directioneaza
catre Directia de Taxe si Impozite, facilitind astfel orientarea. in cladirea din B.,
orientarea este asigurata de portar, insa nu exista indicatoare clare.

Sistem de coada electronica: Institutia din C. ofera un sistem de coada electronica care
faciliteaza gestionarea timpului de asteptare. Acest sistem este intuitiv si eficient, iar
numerele de ordine sunt afisate atat vizual, cat si auditiv.

Sala de asteptare este considerata neatragatoare pentru beneficiari, cu mobilier vechi
si uzat. Aprovizionarea cu formulare tipizate si pixuri este deficitara, ceea ce poate
duce la o experienta inconfortabila pentru utilizatori.

Sala principala unde se gasesc ghiseele este de tip "open space," cu ghisee dotate cu
geamuri pentru interactiunea functionar-client. Cu toate acestea, geamurile sunt mici
si vechi, ingreunand comunicarea intre functionari si clienti. Mai multe ghisee nu sunt
functionale, ceea ce poate duce la confuzie in randul utilizatorilor. Lipsesc facilitatile
precum copiatoare, imprimante, calculatoare pentru acces online, care ar putea
imbunatati eficienta si comoditatea utilizatorilor.

Interactiunea la ghiseu este perceputa ca fiind strict utilitara, fara atitudini de
amabilitate sau atentie fata de clienti. Desi serviciul public a fost furnizat corect
(incasarea taxelor, eliberarea de certificate fiscale), interactiunea cu functionarii nu a
fost deosebit de prietenoasa sau atenta la nevoile utilizatorilor.

n concluzie, nivelul de accesibilitate la serviciul public de taxe si impozite locale este ridicat
din punct de vedere al pozitionarii, dar exista aspecte care necesita imbunatatire, cum ar fi
conditiile in salile de asteptare si interactiunea cu functionarii. Acest serviciu ar putea beneficia
de o atentie mai mare acordata experientei beneficiarilor si facilitatilor oferite.

Am stat la coadd sd pldtesc, casiera a fost destul de absentd, mi-a incasat banii pentru impozit, fdrd
zdmbet, fard multumiri.

Am inaintat dosarul prin geamul ghiseului, ulterior clientul este total nebdgat in seamd. Functionarul
parcurge hartiile, intre timp discutd lejer cu colega din ghiseul aldturat, fdrd grabd si fdrd atentie
indreptatd spre client.

in cazul in care anumite documente trebuie copiate acestea sunt returnate, deoarece nu se xeroxeazd
documentele clientilor; cel mai apropiat scanner sau xerox este in altd clddire.

Asistenta la completarea formularelor: Observatiile indica ca persoanele care
intdmpina dificultati in completarea formularelor nu primesc asistenta in mod activ. In
schimb, aceste persoane pot fi nevoite sa apeleze la alti clienti pentru a primi ajutor,
ceea ce poate crea frustrare si confuzie.

Se evidentiaza necesitatea de a avea personal sau resurse care sa ofere asistenta si
explicatii pentru clientii care se confrunta cu dificultati in intelegerea procedurilor,
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termenilor si completarea formularelor. Aceasta ar contribui la imbunatatirea
experientei utilizatorilor.

e Punctele de interes ale beneficiarilor: ancheta subliniaza ca beneficiarii doresc un timp
de rezolvare cat mai rapid al solicitarilor lor. De asemenea, doresc sa fie tratati cu
amabilitate si respect de catre personalul de la ghiseu. Aceste aspecte sunt esentiale
pentru o experienta pozitiva a utilizatorilor in cadrul serviciului de taxe si impozite.

Dimensiunea evaluata Numarul Numarul indicatorilor in care Ponderea
indicatorilor care | evaluare a fost pozitiva indicatorilor
operationalizeaza | (masurata prin existenta unor | evaluati pozitiv
dimensiunea facilitati sau bifarea optiunilor | din total numar
evaluata satisfacator/foarte indicatori per

satisfacator din grila de dimensiune
evaluare)

Accesibilitatea serviciului 21 11 B. 52%

(acces prin mijloace de
transport, acces pentru

persoane cu dizabilitati, 21 13 C. 61%
durata de asteptare, etc)
Calitatea facilitatilor 14 3 B. 21%

(dotari, afisaje, indicatii
orientare, facilitati pentru

derularea activitatii, 14 6C. 42%
curatenie etc)

Interactiunea fata in fata 7 1 B. 14%
cu personalul 7 3C. 42%
Evaluarea furnizorului de 13 2 B. 15%%
serviciu serviciului

(flexibilitate, rapiditate, 13 7 C. 53%
disponibilitate etc)

Evaluarea furnizarii 9 0B. 0%
serviciului (respectarea 9 2C. 22%
termenelor;

profesionalism;

promptitudine, politete

etc)

Aceste date reflecta gradul de satisfactie si eficienta serviciilor de taxe si impozite locale in
cele doua locatii, evidentiind aspectele unde exista loc pentru imbunatatiri. C. pare sa aiba un
nivel mai ridicat de satisfactie in mai multe dimensiuni decat B.
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b) Evaluarea telefonica

Conversatia telefonica cu institutia din cadrul serviciului public (directia taxe si
impozite locale) a fost evaluata ca fiind utila si profesionista; in ambele cazuri evaluate
s-a raspuns foarte repede la telefon, in primul caz a raspuns un robot telefonic care a
furnizat informatiile necesare, in cel de-al doilea a raspuns un angajat care, de
asemenea a furnizat datele solicitate de operator;

Informatiile transmise telefonic si promptitudinea cu care au fost rezolvate solicitarile
de informatii au fost si ele evaluate ca fiind satisfacatoare/foarte satisfacatoare; in
primul caz au fost solicitate informatii legate de inscrierea unei proprietati nou
cumparate in vederea platirii taxelor si impozitelor, iar in cel de-al doilea de inscrierea
unui automobil achizitionat;

Interactiunea cu angajatul delegat pentru oferirea de informatii a fost evaluata ca fiind
satisfacatoare/foarte satisfacatoare, acesta a oferit informatiile necesare si a raspuns
prompt solicitarilor ”clientului misterios”. Interactiunea cu robotul telefonic a rezolvat,
de asemenea toate solicitarile ”clientului misterios”;

Robotul a rdspuns foarte repede. Meniul robotului telefonic este destul de bine structurat, daca
respecti pasii, se obtin datele de care ai nevoie. Mi-a rdspuns cd, pentru a inscrie o proprietate este
nevoie de urmdtoarele acte: declaratia fiscala-model 2016-ITLO01, actele de identitate ale
proprietarilor si coproprietarilor, actele de vanzare cumpdrare, iar pentru locuintele mai mari de
50 de m2,certificatul energetic. (S)

Am cerut informatii pentru taxele referitoare la inregistrarea unei masini cumpdrate, am fost pusa
in asteptare 30 de secunde dupd care functionarul mi-a relatat actele de care e nevoie: contracte
de vanzare-cumpdrare in 3 exemplare, Cl cumpdrdtor, Cl vdnzdtor-daca este cazul, carte de
identitate a masinii, original si copie, dovada radierii masini de la autoritatea din Germania, toate
actele traduse si legalizate. (V.)

Dimensiunea evaluata Numarul Numarul indicatorilor in Ponderea
indicatorilor care | care evaluare a fost indicatorilor
operationalizeaza | pozitiva (masurata prin evaluati pozitiv
dimensiunea existenta unor facilitati sau | din total numar
evaluata bifarea optiunilor indicatori per

satisfacator/foarte dimensiune
satisfacator din grila de
evaluare)

Accesibilitatea serviciului 7 7 100%

(numar de apeluri, timp de
asteptare, respectarea
termenelor, raspunsurile
primite)

Interactiunea telefonicacu | 8 8 100%
personalul (promptitudine,
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oferirea de informatii
suplimentare, atitudinea
empatica, politetea
angajatului)

Rezultatele evaluarii serviciului telefonic din cadrul serviciului de taxe si impozite locale arata
ca toti indicatorii operationalizati pentru accesibilitatea serviciului si interactiunea telefonica
cu personalul au obtinut evaluari pozitive, fie prin existenta unor facilitati adecvate, fie prin
bifarea optiunilor satisfacator sau foarte satisfacator din grila de evaluare

c) Evaluarea prin e-mail/online

o Site-urile directiilor de taxe si impozite locale nu au un design unitar. n cazul Clujului,
site-ul este parte a platformei primariei si contine meniuri organizate pe principalele
activitati furnizate.

e Un element important pentru sporirea accesibilitatii site-ului din Cluj Napoca este

“functionarul public virtual” Antonia, sub forma unui chatbot. Acest chatbot preia
solicitarile beneficiarilor, raspunde intr-un mod amabil si complet, si intreaba daca
raspunsul a fost util, oferind si informatii suplimentare. Chatbot-ul Antonia are un rol
semnificativ in procesul de completare a cererilor online, contribuind la ghidarea
utilizatorilor si la furnizarea de informatii relevante. Chatbot-ul din Cluj Napoca trimite
si emailuri de confirmare pentru a inregistra si confirma solicitarile utilizatorilor,
oferind astfel o experienta mai interactiva si utila pentru cetateni.
Aceste aspecte indica faptul ca, in Cluj Napoca, site-ul de taxe si impozite locale
integreaza tehnologii moderne pentru a facilita interactiunea cu beneficiarii si pentru a
le oferi asistenta si ghidare eficienta in completarea cererilor online. Acest lucru poate
contribui semnificativ la imbunatatirea experientei cetatenilor si la cresterea eficientei
serviciului.

Cererea dvs a fost inregistratd cu numdrul: X /15.06.2023.

Utilizdnd numdrul de inregistrare, data si numele solicitantului, puteti urmdri statusul solicitdrii
dumneavoastrd pe Registratura online.

Documentele solicitate le regdsiti in contul dvs. folosind user-ul si parola utilizate la conectarea in
sistemul electronic de plata a impozitelor locale.

Va multumim!
ANTONIA
functionarul virtual al Primdriei municipiului Cluj-Napoca

Aceste informatii au fost trimise pe email.
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Daca nu ati primit acest email, va rugam sa verificati si directorul special SPAM ('Spam’ la Gmail, ‘Bulk’
la Yahoo, Junk’ la Hotmail etc)

o O alta facilitate a site-ului primarie, directia de taxe si impozite locale Cluj Napoca este
posibilitatea de a urmari statusul cererii pe ”registratura online”; aici se introduce
numele si prenumele petentului, numarul cererii iar, intr-un timp foarte scurt platforma
informeaza contribuabilul de traseul cererii: data preluarii, data trimiterii la alt birou,
numele persoanei care se ocupa de solicitare, modalitatea de rezolvare si observatii; de
asemenea exista si posibilitatea butonului de comanda ”vreau sa primesc notificari”,
optiune care face posibila anuntarea beneficiarului cu privire la statusul cererii si
etapele parcurse de aceasta in cadrul institutiei;

e Site-ul care apartine directiei de taxe si impozite ale municipiului S., este organizat de
asemenea pe principalele categorii de servicii pentru persoane juridice si persoane
fizice; site-ul scoate foarte clar in evidenta principalele servicii online ale institutiei:
“cereri si declaratii online”, ”plati online prin ghiseul.ro”, ”programari online”, ” ghid
depuneri declaratii online, ghid creare cont ghiseul.ro; totodata site-ul ofera numeroase
informatii referitoare la servicii, inclusiv informatii legate de accesul face to face:
reteaua birourilor, adrese, persoane de contact, numere de telefon, inclusiv adresa de
corespondenta; site-ul are motor de cautare si sectiune de sesizari si reclamatii;

¢ Punctele forte ale celor doua site-uri accesate: contin informatii cuprinzatoare si permit
rezolvarea solicitarilor integral online; au un design relativ intuitiv si continut bine
structurat; ofera optiuni de rezervare online si plati prin intermediul platformei
ghiseul.ro; chatbot-uri, cum ar fi "functionarul virtual” Antonia, sunt disponibile pentru
a ghida si asista utilizatorii in procesul de completare a cererilor; se ofera confirmari
prin e-mail pentru a inregistra si confirma solicitarile utilizatorilor; prezinta sectiuni de
rapoarte de activitate si transparenta institutionala;

¢ Puncte slabe ale celor doua site-uri: meniurile pot fi considerate prea incarcate si dificil
de urmarit la prima vedere; unele pagini pot avea un design neatractiv si dificil de
navigat; lipsa unui design unitar intre site-uri, ceea ce poate crea confuzie pentru
utilizatori; site-urile sunt greu accesibile pentru persoanele ne-familiare cu mediul
digital sau pentru utilizatorii care le acceseaza pentru prima data; nu sunt accesibilizate
pentru persoanele cu dizabilitati vizuale sau auditive.

 in cazul ambelor contexte de solicitare online de certificate fiscale, raspunsurile au fost
relativ prompte (a doua zi), insa acest serviciu poate fi accesat doar cu conditia
realizarii in prealabil a unui cont virtual online al beneficiarului.

Dimensiunea evaluata Media evaluarii pe o scala de la 1 (scor
minim) la 5 (scor maxim)

Atractivitatea site-ului 2.5

Usurinta gasirii informatiilor/documentelor cautate | 4

Usurinta navigarii prin sectiunile site-ului 3

Usurinta completarii unei cereri online 4.5
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Timpul de raspuns la solicitarea online 5
Modul in care raspunsul primit a corespuns solicitarii | 5
utilizatorului

In ansamblu, site-urile au un potential pentru imbunatatiri, in special in ceea ce priveste
aspectul lor vizual si usurinta navigarii. Cu toate acestea, ele ofera servicii bune si raspund
prompt solicitarilor utilizatorilor, ceea ce reprezinta aspecte pozitive.
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12. Serviciul public de evidenta a cazierului judiciar

Tn urma evaluarii de tip mystery shopping a serviciului public de evident& a cazierului judiciar,
s-au desfasurat cinci anchete distincte, fiecare utilizand un scenariu diferit. Aceste scenarii au
inclus:

Ridicarea unui cazier judiciar direct de la ghiseu (intr-o interactiune fata in fata) cu
scopul de a evalua experienta de preluare a unui cazier judiciar la fata locului.

Solicitarea de informatii telefonice legate de furnizarea serviciului, inclusiv actele
necesare, taxele implicate, programul si modalitatile de accesare a serviciului. Acest
scenariu a implicat evaluarea calitatii informatiilor furnizate telefonic.

Realizarea a doua solicitari de cazier judiciar pentru persoane fizice online de pe site-
ul hub.mai.gov.ro. Scopul a fost de a evalua experienta utilizatorului in procesul de
cerere online.

Aceste scenarii au fost utilizate pentru a evalua serviciul public de evidenta a cazierului judiciar
sub diferite aspecte, cum ar fi accesibilitatea, calitatea informatiilor furnizate si procesul de
obtinere a cazierului judiciar, fie prin interactiune fizica, telefonica sau online.

n continuare, vom prezenta rezultatele anchetelor derulate, dupa tipul de ancheta efectuata
(online/email, fata in fata, telefonica).

a) Ancheta fata in fata

n urma evaludrii de tip mystery shopping asupra serviciului de eliberare a cazierului judiciar la
ghiseu, s-au obtinut urmatoarele concluzii:

Programarea online pentru obtinerea cazierului judiciar se realizeaza usor prin
intermediul platformei ecaziere.ro. Utilizatorii pot introduce datele de identificare si
selecta tipul de serviciu dorit, precum si locatia de unde doresc sa ridice documentul
solicitat. Programarea poate fi facuta pentru ziua urmatoare, iar eliberarea cazierului
se efectueaza la ghiseele dedicate in aproximativ 2-3 minute. Acest serviciu este
disponibil la mai multe locatii pe teritoriul municipiului.

Accesibilitatea la sediul institutiei este evaluata ca fiind de nivel mediu. Cladirea
centrala se afla la periferia orasului, iar mijloacele de transport in comun sunt
disponibile la o distanta de peste 100 de metri. Totusi, cladirea are o parcare dedicata
beneficiarilor, iar procesul de eliberare a cazierului se desfasoara eficient. Cei cu
programare online beneficiaza de un timp de asteptare de maximum 5 minute, in timp
ce cei fara programare trebuie sa astepte la coada, ceea ce poate implica un timp de
asteptare semnificativ mai lung.
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e Institutia furnizeaza informatii in interiorul cladirii, inclusiv aviziere si formulare,
pentru a ajuta beneficiarii. De asemenea, exista indicatii de orientare catre ghisee.

e Interactiunea cu personalul de la ghiseu este eficienta, iar furnizarea serviciului se
desfasoara rapid. Functionarii verifica programarile si elibereaza documentele
solicitate pe loc.

e Cei care nu au programare se confrunta cu timpi de asteptare mai lungi si pot exprima
nemultumirea cu privire la acest aspect. De asemenea, pentru cei cu programare, este
posibil sa existe un disconfort atunci cand trebuie sa avanseze pe langa ceilalti care
asteapta.

e Punctele de interes pentru potentialii beneficiari ai serviciului de cazier judiciar includ
timpul de rezolvare rapid al solicitarilor si accesibilitatea la sediile institutiei, in special
identificarea unei locatii apropiate.

Dimensiunea evaluata Numarul Numarul indicatorilor in care Ponderea
indicatorilor care | evaluare a fost pozitiva indicatorilor
operationalizeaza | (masurata prin existenta unor | evaluati pozitiv
dimensiunea facilitati sau bifarea optiunilor | din total numar
evaluata satisfacator/foarte indicatori per

satisfacator din grila de dimensiune
evaluare)

Accesibilitatea serviciului 21 15 71%

(acces prin mijloace de
transport, acces pentru
persoane cu dizabilitati,
durata de asteptare, etc)

Calitatea facilitatilor 14 9 64%
(dotari, afisaje, indicatii
orientare, facilitati pentru
derularea activitatii,
curatenie etc)

Interactiunea fata in fata 7 4 57%
cu personalul
Evaluarea furnizorului de 13 11 84%

serviciu (flexibilitate,
rapiditate, disponibilitate
etc)

Evaluarea furnizarii 9 7 77%
serviciului (respectarea
termenelor;
profesionalism;
promptitudine, politete
etc)
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Serviciul public de eliberare a cazierului judiciar primeste o evaluare pozitiva pentru
majoritatea dimensiunilor evaluate in cadrul observatiei directe. Accesibilitatea serviciului si
evaluarea furnizorului de serviciu au obtinut cele mai bune scoruri, cu ponderea cea mai mare
de indicatori evaluati pozitiv. Cu toate acestea, exista imbunatatiri posibile in ceea ce priveste
calitatea facilitatilor si interactiunea fata in fata cu personalul, unde numarul de indicatori
evaluati pozitiv este mai mic.

b) Evaluarea telefonica

Conversatiile telefonice cu institutiile apelate au fost evaluate ca fiind utile si
profesionist abordate. Tn ambele cazuri, evaluarea a aratat ca raspunsul la telefon a fost
prompt, fara intarzieri semnificative.

Tn cadrul interactiunilor telefonice, s-au solicitat informatii despre eliberarea cazierului
judiciar, inclusiv actele necesare, programul institutiei si alte detalii relevante.
Ambele apeluri telefonice au avut rezultate pozitive. Reprezentantii institutiilor au
furnizat informatiile necesare cu amabilitate si profesionalism, raspunzand la
intrebarile "clientului misterios" intr-un mod satisfacator. Au oferit detalii corecte
despre program, actele necesare si faptul ca serviciul este gratuit.

Interactiunea cu respondentii la cele doua solicitari telefonice a fost evaluata ca fiind
satisfacatoare/foarte satisfacatoare, deoarece acestia au oferit informatiile solicitate
in mod prompt si profesionist.

Am sunat de 2 ori, a fost bine, mi s-a rdspuns a doua oard. I-am intrebat de program, de acte,
dacd trebuie pldtite taxe. Au fost foarte amabili, programul politiei din Otopeni este de luni
pana vineri, orele 10-14 si miercurea intre orele 14-18, nu se pldteste nicio taxa si este nevoie
doar de Cl in original. A fost foarte amabil, profesionist, mi-a furnizat toate informatiile de
care am avut nevoie (0.)

Au rdspuns la primul apel telefonic, la numdrul de pe site, au rdspuns foarte repede, nu a fost
nevoie sd insist. Am cerut informatii despre orar si despre actele necesare obtinerii unui cazier
judiciar. Rdspunsul mi-a fost dat pe loc de cei de la relatii cu publicul, politistul care a rdspuns
la telefon: au program dimineata, pdnd in ora 14, cat si dupd masa, de la ora 16, este necesar
doar Cl in original, nu se pldteste nicio taxa. Amabil, m-a intrebat cdnd vreau sa merg,
informatiile au fost corecte (B.)
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Dimensiunea evaluata

Numarul indicatorilor
care
operationalizeaza

Numarul indicatorilor in care
evaluare a fost pozitiva
(masurata prin existenta unor

Ponderea
indicatorilor
evaluati pozitiv

dimensiunea facilitati sau bifarea din total numar
evaluata optiunilor satisfacator/foarte | indicatori per
satisfacator din grila de dimensiune
evaluare)
Accesibilitatea 7 7 100%
serviciului (numar de
apeluri, timp de
asteptare, respectarea
termenelor, raspunsurile
primite)
Interactiunea telefonica | 8 8 100%

cu personalul
(promptitudine, oferirea
de informatii
suplimentare, atitudinea
empatica, politetea
angajatului)

Rezultatele evaluarii telefonice a serviciului de eliberare a cazierului judiciar arata
performanta excelenta, cu toti indicatorii evaluati obtinand scoruri pozitive si un procent de
100% de evaluari pozitive in ambele dimensiuni masurate. Aceasta indica faptul ca serviciul
public a demonstrat o buna accesibilitate si interactiune telefonica cu cetatenii, oferind
informatii in mod prompt si profesional.

c) Evaluarea prin e-mail/online

(0]

e Site-ul accesat a fost hub.mai.gov.ro, care, in colaborare cu platforma ghiseul.ro,
permite obtinerea online a cazierului judiciar persoane fizice si este furnizat de Politia
Romana; orice cetatean are la dispozitie doua mecanisme de acces pentru obtinerea
certificatului de cazier: direct prin autentificarea in portalul hub.mai.gov.ro sau prin

accesarea www.ghiseul.ro, cele doua platforme fiind interconectate.

o inaceasta versiune a portalului, certificatul de cazier judiciar se poate descarca online
doar pentru persoanele fizice, cetateni romani, care nu figureaza cu inscrisuri in
evidentele cazierului judiciar. Daca solicitantul nu este in aceasta situatie, trebuie sa
se prezinte la ghiseu si sa urmeze procedura clasica pentru obtinerea documentului.

e Certificatul de cazier judiciar poate fi obtinut online doar de catre utilizatorii care au
un cont de utilizator validat;
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e Site-ul are un design intuitiv, aerisit; este usor de navigat, scrisul este lizibil, asezarea
in pagina este placuta ca design; contine multe ”butoane” imagine, si textul este optim
imbinat cu imagini;

e Site-ul contine si o rubrica de feed-back, sectiunea ”Lasd-ne pdrerea ta despre acest
serviciu”, cu urmatoarele intrebari: Ce notd acorzi acestui serviciu? Informatia despre
acest serviciu este clara? Sugestii...; totodata chestionarul explica si motivul colectarii
acestor pareri: Acest formular este destinat exclusiv obtinerii unei imagini de ansamblu
asupra modului in care cetdtenii percep acest serviciu public.

e Site-ul este accesibilizat si pentru persoane cu dizabilitdti, existand optiunea text to
speech;

o Site-ul prezinta in mod atractiv si informatiile cu privire la rezultatele serviciului: numar
de certificate judiciare eliberate, timp mediu de livrare, timp maxim de livrare;

Dimensiunea evaluata Media evaluarii pe o scala de la 1 (scor
minim) la 5 (scor maxim)

Atractivitatea site-ului

Usurinta gasirii informatiilor/documentelor cautate
Usurinta navigarii prin sectiunile site-ului

Usurinta completarii unei cereri online

Timpul de raspuns la solicitarea online

Modul in care raspunsul primit a corespuns solicitarii
utilizatorului

1| U1 U1 U1l U1| U1

Rezultatele evaluarii site-ului hub.mai.gov.ro indica ca acesta este extrem de eficient si
prietenos pentru utilizatori. Toate dimensiunile evaluate au primit scorul maxim de 5, ceea ce
inseamna ca site-ul este considerat extrem de atractiv, usor de utilizat, cu o navigare fluida si
faciliteaza completarea cererilor online. De asemenea, timpul de raspuns la solicitari si modul
in care raspunsurile corespund solicitarilor utilizatorilor sunt evaluate ca fiind excelente.

Aceasta evaluare pozitiva sugereaza ca site-ul ofera o experienta online de inalta calitate
pentru utilizatori, facilitand procesul de obtinere a certificatelor de cazier judiciar online
pentru persoanele fizice.
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Serviciul public politia locala

in cadrul evaludrii de tip mystery shopping a serviciului public politia locala au fost realizate
cinci anchete, una fata in fata, doua anchete online si doua anchete telefonice.

Scenariile in baza caruia s-au realizat anchetele de tip mystery shopping au fost:

Raportarea unui caz de hartuire si agresiune in mediul public (face to face);

Solicitarea unor informatii telefonice cu privire la raportarea agresiunii unor caini
comunitari;

Raportarea telefonica a unei situatii de deranjare a linistii publice;

Trimitere email-uri la doua institutii ale politiei locale, din orase diferite, pentru
raportare de tulburare a linistii publice si raportare aruncare a gunoaielor menajere;

In continuare, vom prezenta rezultatele anchetelor derulate, dupa tipul de anchetd efectuata
(online/email, fata in fata, telefonica).

a) Ancheta fata in fata

in urma evaludrii realizate de "clientul misterios" la politia locala din C., se pot trage
urmatoarele concluzii:

Accesibilitatea serviciului public este evaluata ca fiind de nivel mediu. Desi sediul
politiei se afla intr-o zona centrala, este situat pe o strada relativ izolata intr-o zona
rezidentiala cu strazi sinuoase. Accesul la politie este gestionat de personal specializat
care preia solicitarile si indruma vizitatorii. Interactiunea cu personalul se face printr-
un geam cu acces din exterior. Persoanele cu dizabilitati pot intampina dificultati in
accesarea cladirii, cu exceptia cazului in care primesc asistenta de la personalul de la
intrare. Nu exista o parcare dedicata pentru vizitatori, iar acestia trebuie sa caute
locuri de parcare pe strazile in apropiere.

Programul de lucru cu publicul este fix si se desfasoara intre orele 9:00 si 13:00 in
fiecare zi lucratoare. Cu toate acestea, se afiseaza un program online extins intre orele
8:00 si 16:00. Accesul la diversele birouri se face in functie de tipul problemei si este
coordonat de personalul biroului de informatii.

Accesul la serviciul de informare a fost prompt si eficient. Sala de asteptare este
amenajata cu mobilier in stare buna si este intretinuta curat. Cladirea dispune de
indicatoare de orientare pentru a ghida vizitatorii. Informatii de interes public sunt
afisate pe tot parcursul cladirii, inclusiv afise pentru campanii in desfasurare si liste cu
documentele necesare pentru diferite servicii.

Interactiunea cu personalul de la biroul de informatii a fost evaluata ca fiind
satisfacatoare. Personalul a fost amabil, politicos si empatic cu privire la problema
"clientului misterios”. S-au solicitat informatii suplimentare pentru a intelege mai bine
problema si au fost oferite explicatii detaliate cu privire la pasii care trebuie urmati.
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De asemenea, s-au furnizat informatii despre serviciul 112 si indicatii despre cand ar
trebui apelat acest numar. Mai multe persoane au fost consultate pentru a asigura ca
se ofera indrumari corespunzatoare.

e Principalele aspecte de interes pentru potentialii beneficiari ai serviciului politiei locale
includ timpul de raspuns rapid la solicitari si atentia acordata problemelor acestora,
precum si modul concret in care li se acorda sprijinul necesar.;

Rezultatele arata ca interactiunea cu personalul, evaluarea furnizorului de serviciu si furnizarea
efectiva a serviciului au fost evaluate in mod pozitiv in toti indicatorii, obtinand scoruri de
100%. Calitatea facilitatilor a fost evaluata pozitiv in 78% din indicatori, iar accesibilitatea
serviciului a obtinut un scor mai mic, cu 47% dintre indicatori evaluati pozitiv.

Dimensiunea evaluata Numarul Numarul indicatorilor in care Ponderea
indicatorilor care | evaluare a fost pozitiva indicatorilor
operationalizeaza | (masurata prin existenta unor | evaluati pozitiv
dimensiunea facilitati sau bifarea optiunilor | din total numar
evaluata satisfacator/foarte indicatori per

satisfacator din grila de dimensiune
evaluare)

Accesibilitatea serviciului 21 10 47%

(acces prin mijloace de
transport, acces pentru
persoane cu dizabilitati,
durata de asteptare, etc)
Calitatea facilitatilor 14 11 78%
(dotari, afisaje, indicatii
orientare, facilitati pentru
derularea activitatii,
curatenie etc)

Interactiunea fata in fata 7 7 100%
cu personalul
Evaluarea furnizorului de 13 13 100%

serviciu (flexibilitate,
rapiditate, disponibilitate
etc)

Evaluarea furnizarii 9 9 100%
serviciului (respectarea
termenelor;
profesionalism;
promptitudine, politete
etc)
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b) Evaluarea telefonica

Rezultatele evaluarii pentru serviciul public din cadrul politiei locale, in ceea ce priveste
evaluarea telefonica, sunt urmatoarele:

e Conversatiile telefonice cu institutiile apelate au fost evaluate ca fiind utile si
profesionist abordate. Raspunsul la telefon a fost foarte rapid in ambele cazuri
evaluate.

e Informatiile transmise telefonic si promptitudinea cu care au fost rezolvate
solicitarile de informatii au fost evaluate ca fiind satisfacatoare/foarte
satisfacatoare. in primul caz, au fost solicitate informatii legate de inscrierea
unei proprietati nou cumparate in vederea platirii taxelor si impozitelor, iar in
cel de-al doilea de inscrierea unui automobil achizitionat.

¢ Interactiunea cu respondentii la cele doua solicitari telefonice a fost evaluata ca
fiind satisfacatoare/foarte satisfacatoare. Acestia au oferit informatiile
necesare si au raspuns prompt solicitarilor "clientului misterios."

Am dat de un domn ce mi-a rdspuns dupd primul apel, am comunicat cd sunt deranjatd noaptea de
urletele unor tineri, iar el mi-a pus mai multe intrebdri: dacd i-am vdzut, daca stiu cine ar putea fi, m-
a intrebat zona unde se intdmpld acest lucru, iar la final mi-a spus ca daca se mai intadmpld sd i sun
pentru a trimite imediat un echipaj. A explicat cd, fiind plind zi nu ar putea sd afle nimic si cd cel mai
bine este sd anunt atunci cand se intdmpld. (Politia Locald T.)

Am sunat la sediul Politiei Locale spunédnd cd era sd fiu atacatd de cdtre mai multi c@ini vagabonzi in
zona parcului unde ies cu copilul. Acesta m-a indrumat cdtre SUPAGL Brdila spundndu-mi cd ei se ocupa
de acest aspect. Domnul a fost amabil si rapid in oferirea de informatii. (Politia Locald B.)

Dimensiunea evaluata Numarul indicatorilor | Numarul indicatorilor in care | Ponderea
care evaluare a fost pozitiva indicatorilor
operationalizeaza (masurata prin existenta unor | evaluati pozitiv
dimensiunea facilitati sau bifarea din total numar
evaluata optiunilor satisfacator/foarte | indicatori per
satisfacator din grila de dimensiune
evaluare)
Accesibilitatea 7 7 100%

serviciului (numar de
apeluri, timp de
asteptare, respectarea
termenelor, raspunsurile
primite)
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Interactiunea telefonica | 8 7 87%
cu personalul
(promptitudine, oferirea
de informatii
suplimentare, atitudinea
empatica, politetea
angajatului)

Accesibilitatea serviciului, masurata prin numarul de apeluri, timpul de asteptare, respectarea
termenelor si raspunsurile primite, a primit evaluari pozitive in toti cei 7 indicatori analizati,
cu o pondere de 100%.

Interactiunea telefonica cu personalul, care a inclus aspecte precum promptitudinea, oferirea
de informatii suplimentare, atitudinea empatica si politetea angajatului, a primit evaluari
pozitive in 7 din cei 8 indicatori analizati, cu o pondere de 87%.

Aceste rezultate sugereaza ca serviciul de politie locala a fost foarte accesibil si a oferit
raspunsuri profesioniste si prompte in timpul interactiunilor telefonice, cu un accent puternic
pe respectarea termenelor si raspunsurile primite. Cu toate acestea, exista un indicator in
evaluarea interactiunii telefonice cu personalul care a primit o evaluare mai scazuta decat
celelalte aspecte, iar acesta este legat de atitudinea empatica si politetea angajatilor. Acest
aspect poate fi una dintre recomandarile de imbunatatire pentru serviciul de politie locala in
viitor.

c) Evaluarea prin e-mail/online

in urma evaluarii site-urilor si a corespondentei pe email cu cele doua institutii de politie
locala, au fost identificate mai multe aspecte notabile:

Aspecte pozitive:

o Site-urile contin informatii cuprinzatoare cu privire la activitatile institutiilor,
informatii de interes public si date de contact.

o Site-ul Politiei Locale B. se evidentiaza prin designul sau atractiv, usor de
parcurs, cu accent pe elemente vizuale intuitive.

o Ambele site-uri au motoare de cautare, ceea ce faciliteaza gasirea informatiilor.

o Site-urile ofera informatii complete cu privire la rezultatele si performanta
institutiilor, desi rapoartele de activitate nu sunt actualizate constant.

o Continutul site-urilor este usor de inteles si se adreseaza unui public variat.

Aspecte care necesita imbunatatire:
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o Site-urile nu au un design unitar, fiecare serviciu local isi creeaza propriul site
fara standarde de identitate vizuala. Acest lucru poate duce la o prezenta
virtuala diferita de la o localitate la alta.

o Lipsa de prezenta pe retelele sociale (social media) poate limita capacitatea
institutiilor de a comunica si interactiona eficient cu cetatenii.

o Site-urile nu sunt complet accesibilizate pentru persoane cu dizabilitati vizuale
sau auditive, ceea ce poate restrictiona accesul acestora la informatiile oferite
online.

o Corespondenta pe email cu institutiile a aratat o lipsa de eficacitate in furnizarea
de raspunsuri utile si relevante pentru cetateni. De multe ori, raspunsurile
primite au fost limitate la confirmarea primirii sesizarii, fara a oferi solutii sau
modalitati de abordare a problemei semnalate.

o Site-urile sunt mai degraba orientate catre prezentarea institutiilor decat catre
interactiunea cu beneficiarii lor. O abordare mai orientata spre cetateni ar putea
imbunatati calitatea serviciului online.

Tn concluzie, exista o serie de aspecte care ar putea fi imbunatatite pentru a face site-urile si
comunicarea online a institutiilor de politie locala mai eficiente si mai prietenoase pentru
cetateni, in special in ceea ce priveste raspunsurile prompte si utile la sesizari.

Atractivitatea site-ului, usurinta gasirii informatiilor, navigarea prin sectiunile site-ului si
usurinta completarii cererilor online au primit scoruri maxime de 5, indicand ca aceste aspecte
sunt foarte bine gestionate. Cu toate acestea, timpul de raspuns la solicitarile online a primit
un scor de 4.5, ceea ce arata ca exista inca loc pentru imbunatatiri pentru a face raspunsurile
mai rapide si mai eficiente.

Cel mai mic scor, 2.5, a fost acordat modului in care raspunsul primit a corespuns solicitarii
utilizatorului. Aceasta indica faptul ca, in general, raspunsurile primite nu au fost considerate
satisfacatoare sau relevante pentru solicitarile utilizatorilor, si acest aspect necesita
imbunatatiri semnificative.

Dimensiunea evaluata Media evaluarii pe o scala de la 1 (scor
minim) la 5 (scor maxim)

Atractivitatea site-ului 5

Usurinta gasirii informatiilor/documentelor cautate 5

Usurinta navigarii prin sectiunile site-ului 5

Usurinta completarii unei cereri online 5

Timpul de raspuns la solicitarea online 4.5

Modul in care raspunsul primit a corespuns solicitarii | 2.5

utilizatorului
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Dimensiunea evaluata Numarul Numarul indicatorilor | Ponderea
indicatorilor care | in care evaluare a fost | indicatorilor
operationalizeaza | pozitiva (masurata evaluati
dimensiunea prin existenta unor pozitiv din
evaluata facilitati sau bifarea total numar
optiunilor indicatori per
satisfacator/foarte dimensiune

satisfacator din grila
de evaluare)

Gradul de accesibilitate la informatii 5 2 40%
privind furnizarea serviciului public si
calitatea raspunsurile primite (numar
de e-mailuri pana la primirea unui
raspuns, timp de asteptare, numar
persoane necesare pentru oferirea
informatiilor; calitatea raspunsurilor)
Interactiunea cu personalul si 9 2 22%
orientarea acestuia spre solutionarea
solicitarii (politete, promptitudine,
termene si explicatii clare, atitudine
empatica etc)

In concluzie, serviciul Politiei Locale a fost evaluat in general ca fiind un serviciu cu un nivel
mediu pana bun de accesibilitate, cu facilitati si facilitati bune si cu o interactiune
satisfacatoare cu personalul. Cu toate acestea, exista aspecte care pot fi imbunatatite, cum ar
fi furnizarea de raspunsuri mai consistente si explicatii mai detaliate si abordarea mai proactiva
a problemelor ridicate de cetateni. Este important ca institutiile de acest gen sa continue sa
lucreze la imbunatatirea experientei cetatenilor si la asigurarea unui acces mai facil la
informatii si servicii.
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14. Serviciul public de gestionare a bibliotecilor

Evaluarea de tip mystery shopping a serviciului public de gestionare a bibliotecilor a constat in
efectuarea de opt anchete, o ancheta fata in fata, patru anchete online/e-mail si trei anchete
telefonice. Scenariile in baza carora s-au realizat anchetele de tip mystery shopping au fost
cele de solicitare informatii accesare/utilizare servicii biblioteca (accesarea serviciilor de
imprumut, eliberarea unui permis de biblioteca).

a) Ancheta fata in fata

Ancheta fata in fata a vizat o biblioteca judeteana din regiunea Sud-Muntenia. In urma evaluari
realizate de catre ,,clientul misterios”, rezumam principalele concluzii:

o Nivelul de accesibilitate al serviciului public este unul ridicat. Accesul la sediul
institutiei cu ajutorul mijloacelor de transport este unul facil (zona fiind deservita de
mai multe mijloace de transport dar cu circulatie la intervale orare mai rare) iar
institutia este dotata cu un sistem de primire a beneficiarilor cu dizabilitati (rampa de
acces). Nu exista marcaje in apropierea institutiei care sa indrume potentialii
beneficiari spre institutie;

« Informatii despre serviciul public pot fi obtinute atat prin email cat si telefonic;

e Serviciul public este dotat cu o sala de asteptare iar timpul de asteptare este unul redus
(intre 5-10 minute);

e Accesul la serviciul public nu este conditionat in prealabil de o programare telefonica;

e Interactiunea, promptitudinea si nivelul de profesionalism al furnizorului de servicii au
fost apreciate drept satisfacatoare;

o C(Calitatea facilitatilor este una medie, serviciul public beneficiind facilitati de acces
pentru persoanele cu dizabilitati, sisteme informatice pentru eliberarea permiselor, sali
de lectura diferentiate pe categorii de varsta. Ins&, mobilierul este unul uzat, nu exista
locuri de parcare in apropierea institutiei si calculatoarele sunt uzate moral si fizic.

Dimensiunea evaluata Numarul indicatorilor | Numarul indicatorilor in care Ponderea

care evaluare a fost pozitiva indicatorilor
operationalizeaza (masurata prin existenta unor | evaluati pozitiv
dimensiunea facilitati sau bifarea optiunilor | din total numar
evaluata satisfacator/foarte indicatori per
satisfacator din grila de dimensiune
evaluare)
Accesibilitatea 18 17 94%

serviciului (acces prin
mijloace de transport,
acces pentru persoane
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cu dizabilitati, durata
de asteptare, etc)
Calitatea facilitatilor 14 13 93%
(dotari, afisase,
indicatii orientare,
facilitati pentru
derularea activitatii,
curatenie etc)
Interactiunea fata in 7 7 100%
fata cu personalul
Evaluarea furnizorului 13 13 100%
de serviciu serviciului
(flexibilitate,
rapiditate,
disponibilitate etc)
Evaluarea furnizarii 9 9 100%
serviciului (respectarea
termenelor;
profesionalism;
promptitudine, politete
etc)

b) Evaluarea telefonica

e Conversatia telefonica cu angajatul din cadrul serviciului public a fost evaluata ca fiind
in doua din trei cazuri ca fiind utila si profesionista, dar intr-un caz nu i s-a raspuns
solicitantului la telefon;

e Persoana de contact pentru furnizarea serviciului a fost identificata usor sau foarte usor
in doua din cele trei biblioteci evaluate;

e Interactiunea cu angajatul delegat pentru oferirea de informatii a fost evaluata ca fiind
satisfacatoare, acesta/aceasta a oferit informatiile necesare/solicitate.

Dimensiunea evaluata Numarul indicatorilor | Numarul indicatorilor in care | Ponderea
care evaluare a fost pozitiva indicatorilor
operationalizeaza (masurata prin existenta unor | evaluati pozitiv
dimensiunea facilitati sau bifarea din total numar
evaluata optiunilor satisfacator/foarte | indicatori per
satisfacator din grila de dimensiune
evaluare)
Accesibilitatea Biblioteca Judeteana | Biblioteca Judeteana regiune | Biblioteca
serviciului (numar de regiune Sud- Sud-Muntenia - 6 Judeteana
apeluri, timp de Muntenia - 7 regiune Sud-
asteptare, respectarea Muntenia- 60%
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termenelor, raspunsurile | Biblioteca Municipala | Biblioteca Municipala
primite) regiunea Vest - 7 regiunea Vest - 0 Biblioteca
Municipala

Biblioteca
Oraseneasca
regiunea Vest - 7

Biblioteca Oraseneasca
regiunea Vest - 7

regiunea Vest -
0%

Biblioteca
Oraseneasca
regiunea Vest -
100%

Interactiunea telefonica
cu personalul
(promptitudine, oferirea
de informatii
suplimentare, atitudinea
empatica, politetea
angajatului)

Biblioteca Judeteana
regiune Sud-
Muntenia - 8

Biblioteca Municipala
regiunea Vest - 8

Biblioteca
Oraseneasca
regiunea Vest - 8

Biblioteca Judeteana regiune
Sud-Muntenia - 7

Biblioteca Municipala
regiunea Vest - 0

Biblioteca Oraseneasca
regiunea Vest - 5

Biblioteca
Judeteana
regiune Sud-
Muntenia- 88%

Biblioteca
Municipala
regiunea Vest -
0%

Biblioteca
Oraseneasca
regiunea Vest -
63%

c¢) Evaluare prin e-mail/online a serviciului public de gestionare a bibliotecilor

e Cele patru biblioteci evaluate au propria pagina de internet;

¢ Doua dintre paginile de internet contin motor de cautare dar celelalte doua nu detin un

motor de cautare;

Trei dintre cele patru biblioteci evaluate nu au versiune pentru telefonul mobil; aceiasi
situatie regasim si in cazul numarului de site-uri care ofera accesibilitatea persoanelor
cu dizabilitati de auz si vedere, trei dintre bibliotecile evaluate neavand astfel de
facilitati;

Cele patru biblioteci au pagini de retele sociale care prevad informatii ce tin de
furnizarea serviciului public (desi doua dintre aceste pagini nu contin datele de contact
ale institutiei);

Paginile de internet contin rezultate ale institutiei care furnizeaza serviciul sau
informatii legate de furnizarea serviciului public in trei din cele patru biblioteci
evaluate;

in doar unul din cele patru cazuri de biblioteci publice evaluate, site-ul a fost evaluat
ca fiind foarte intuitiv;
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¢ Niciuna din cele patru biblioteci evaluate nu permite depunerea de documente online;

e Persoanele responsabile pentru oferirea de informatii legate de furnizarea serviciului
public au putut fi usor sau foarte usor identificate iar timpul de raspuns a variat intre 8
si 24 de ore (in afara unui caz unde nu s-a raspuns in decurs de 7 zile)

Dimensiunea evaluata

minim) la 5 (scor maxim)

Media evaluarii pe o scala de la 1 (scor

Atractivitatea site-ului

2

Usurinta gasirii informatiilor/documentelor cautate 3
Usurinta navigarii prin sectiunile site-ului 3
Usurinta completarii unei cereri online 1
Timpul de raspuns la solicitarea online 2.75

Modul in care raspunsul primit a corespuns solicitarii | 2

utilizatorului

Dimensiunea evaluata

Numarul
indicatorilor care
operationalizeaza

Numarul indicatorilor in
care evaluare a fost
pozitiva (masurata prin

Ponderea
indicatorilor
evaluati pozitiv

dimensiunea existenta unor facilitati sau | din total numar
evaluata bifarea optiunilor indicatori per
satisfacator/foarte dimensiune
satisfacator din grila de
evaluare)
Gradul de accesibilitate la Biblioteca Biblioteca Judeteana Biblioteca
informatii privind furnizarea | Judeteana regiunea | regiunea Vest - 3 Judeteana

serviciului public si calitatea
raspunsurile primite (numar

Vest - 5

regiunea Vest -
60%

de e-mailuri pana la primirea | Biblioteca Biblioteca Judeteana Biblioteca
unui raspuns, timp de Judeteana regiunea | regiunea Centru - 5 Judeteana
asteptare, numar persoane Centru -5 regiunea Centru
necesare pentru oferirea - 100%
informatiilor; calitatea Biblioteca Biblioteca Judeteana Biblioteca
raspunsurilor) Judeteana regiunea | regiunea Centru - 5 Judeteana
Centru -5 regiunea Centru
- 100%
Interactiunea Biblioteca Biblioteca Judeteana Biblioteca
cu personalul si orientarea Judeteana regiunea | regiunea Vest - 3 Judeteana

acestuia spre solutionarea
solicitarii (politete,
promptitudine, termene si

Vest - 9

Biblioteca Judeteana
regiunea Centru - 9

regiunea Vest -
33%

Biblioteca
Judeteana
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explicatii clare, atitudine Biblioteca regiunea Centru
empatica etc) Judeteana regiunea - 100%

Centru -9 Biblioteca
Biblioteca Judeteana Judeteana
regiunea Centru - 9 regiunea Centru

Biblioteca - 100%

Judeteana regiunea

Centru -9
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Serviciul public baze sportive

in cadrul evaluarii de tip mystery shopping a serviciului public al bazelor sportive au fost
realizate cinci anchete, una fata in fata, doua anchete online/e-mail si doua anchete
telefonice. Scenariul in baza caruia s-au realizat anchetele de tip mystery shopping a constat
in nscrierea unui copil la antrenamente baza sportiva sau la activitati din cluburi sportive. in
continuare, vom prezenta rezultatele anchetelor derulate, dupa tipul de ancheta efectuata
(online/email, fata in fata, telefonica).

a) Ancheta fata in fata

in urma evaluarii realizate de ,,clientul misterios” asupra Complexului Sportiv T., se poate
concluziona:

Nivelul de accesibilitate al serviciului public este unul ridicat. Accesul la baza sportiva
cu ajutorul mijloacelor de transport este unul facil iar complexul este dotat cu un
sistem de primire a beneficiarilor cu dizabilitati. Se poate ajunge inclusiv cu mijloace
de transport in comun. Tn incinta se intra destul de usor, avand cateva trepte la intrare,
dar si rampa pentru persoanele cu dizabilitati. Programul complexului sportiv nu este
afisat la sediul institutiei, doar pe site, si este unul accesibil (8-20.45). Baza sportiva
nu pune problema sigurantei copiilor, fiind imprejmuita, iar la sala de sport avand acces
doar cei inscrisi si personalul.

”Cladirea este curatd, parcare exista in curtea interioard, desi nu foarte mare, dar poti parca
si in fata institutiei, parcarea fiind aici cu plata”.

Institutia are un birou de informatii si o sala de asteptare, iar clientul a fost preluat
instant. Nu a fost nevoie de programare telefonica.

Calitatea facilitatilor a fost evaluata pozitiv, cladirea beneficiind de parcare pentru
public, facilitati de acces pentru persoanele cu dizabilitati, mobilier de calitate, dotari
cu aparate si materiale sportive, informatii clare despre furnizarea serviciului public,
inclusiv pliante, precum si afisaje vizibile pentru accesarea serviciului public. ”Clientul
misterios” a fost invitat sa vada facilitatile bazei sportive si sa vorbeasca cu antrenorul
de gimnastica;

”Sala de gimnasticd pare dotatd cu multe aparate, existd doud vestiare pentru a se schimba
fetitele, in schimb nu am vdzut o sald de asteptare pentru insotitori. Afara era o banca unde
probabil poti sd astepti dacd nu stai in sala”

Interactiunea, promptitudinea si nivelul de profesionalism al furnizorului de servicii au
fost apreciate drept satisfacatoare. Evaluatorul a fost multumit de amabilitatea
persoanei de la ghiseul de informatii care, ulterior inregistrarii cererii beneficiarului a
insotit clientul la sala de gimnastica, a prezentat facilitatile, dotarile si a prezenta-o
antrenorului, pentru a putea vorbi direct cu acesta. Interactiunea cu antrenorul a fost
de asemenea multumitoare: au discutat despre aptitudinile copilului, programul de
gimnastica, drepturile si obligatiile copilului inscris la antrenamentul de gimnastica.
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Evaluatorului i s-au prezentat si poze de la diverse competitii; totodata a fost
familiarizata si cu alte sporturi care se desfasoara in complex, i-au fost inmanate
pliante care descriau antrenamentele de karate si volei.

”Am fost insotitd cdtre sala de gimnastica pentru a discuta cu antrenorul. Acesta mi-a spus ca
nu md costa nimic pentru a inscrie copilul la gimnastica, antrenamentele fiind in functie de
cum poate copilul dimineata sau seara”.

e Punctele de interes ale unui potential beneficiar al antrenamentelor pentru copii ale
bazei sportive: siguranta copiilor, calitatea dotarilor, profesionalismul antrenorilor,
curatenia salii de sport si a incintei sportive in general;

Dimensiunea evaluata Numarul Numarul indicatorilor in care | Ponderea
indicatorilor care evaluare a fost pozitiva indicatorilor
operationalizeaza (masurata prin existenta unor | evaluati pozitiv
dimensiunea facilitati sau bifarea din total numar
evaluata optiunilor satisfacator/foarte | indicatori per

satisfacator din grila de dimensiune
evaluare)

Accesibilitatea serviciului 21 16 76%

(acces prin mijloace de
transport, acces pentru
persoane cu dizabilitati,
durata de asteptare, etc)
Calitatea facilitatilor 14 9 64%
(dotari, afisaje, indicatii
orientare, facilitati pentru
derularea activitatii,
curatenie etc)

Interactiunea fata in fata |7 7 100%
cu personalul
Evaluarea furnizorului de 13 13 100%

serviciu serviciului
(flexibilitate, rapiditate,
disponibilitate etc)
Evaluarea furnizarii 9 9 100%
serviciului (respectarea
termenelor;
profesionalism;
promptitudine, politete
etc)

Aceste date arata ca, in general, serviciul pare sa aiba o accesibilitate buna, interactiunea cu
personalul este satisfacatoare, iar furnizorul de serviciu si furnizarea serviciului in sine sunt
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evaluate in mod pozitiv pe majoritatea indicatorilor. Cu toate acestea, calitatea facilitatilor
pare sa aiba un nivel mai mic de satisfactie in randul indicatorilor evaluat;i.

b) Evaluarea telefonica

Conversatia telefonica cu angajatii din cadrul cluburilor sportive a fost evaluata ca fiind utila
si profesionista, intrucat s-a raspuns rapid la apel. Informatiile furnizate telefonic au fost
considerate satisfacatoare/foarte satisfacatoare si utile. Angajatii a raspuns prompt
solicitarilor "clientului misterios" si au oferit detalii legate de activitatile disponibile in
complex, program, etape de parcurs pentru inscriere si disponibilitatea antrenorilor.

Respondentul a fost considerat foarte amabil si a pus intrebari pentru a intelege nevoile
"clientului misterios,” cum ar fi varsta copilului si preferintele legate de activitate. Au fost
prezentate si alte activitati sportive disponibile, nu doar cele solicitate de "clientul misterios."

Procesul de inscriere a fost explicat, indicandu-se necesitatea de a completa o cerere tip si
de a furniza certificatul de nastere al copilului. "Clientul misterios" a fost informat ca
inscrierile au loc in luna septembrie.

e In ansamblu, evaluarea telefonicd a indicat un nivel inalt de profesionalism si
amabilitate din partea angajatilor, precum si furnizarea de informatii utile si relevante
pentru potentialii beneficiari;

Domnul care mi-a rdspuns la telefon a fost foarte amabil, m-a intrebat ce vdrstd are copilul, ce fel de
dans ar vrea sd facd ...popular sau modern, m-a informat faptul cd mai au si alte cursuri in afard de
dans, toate fiind gratuite si se fac atat dimineata cat si dupd-amiaza in functie de programul copiilor.
Pentru inscriere este nevoie de cerere tip si certificatul de nastere al fetei, iar inscrierea se face in
luna septembrie.

Dimensiunea evaluata Numarul indicatorilor | Numarul indicatorilor in care | Ponderea
care evaluare a fost pozitiva indicatorilor
operationalizeaza (masurata prin existenta unor | evaluati pozitiv
dimensiunea facilitati sau bifarea din total numar
evaluata optiunilor satisfacator/foarte | indicatori per
satisfacator din grila de dimensiune
evaluare)
Accesibilitatea 7 7 100%

serviciului (numar de
apeluri, timp de
asteptare, respectarea
termenelor, raspunsurile
primite)
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Interactiunea telefonica | 8 8 100%
cu personalul
(promptitudine, oferirea
de informatii
suplimentare, atitudinea
empatica, politetea
angajatului)

Evaluarea serviciului public in ceea ce priveste accesibilitatea si interactiunea telefonica cu
personalul a obtinut rezultate pozitive. Toti indicatorii specifici acestor dimensiuni au fost
evaluati ca fiind satisfacatori sau foarte satisfacatori, cu o pondere de 100% a indicatorilor
evaluati pozitiv din totalul numar de indicatori per dimensiune.

c) Evaluarea prin e-mail/online

o Site-urile bazelor sportive accesate sunt usor de utilizat, au versiune pentru mobil iar
textul este lizibil si usor de citit; nu sunt insa foarte atractive ca design, au mult continut
scris; nu sunt interactive, contin doar texte de informare;

e In cazurile analizate, paginile de internet ale bazelor sportive contin informatii despre
categoriile de activitati, modul in care se furnizeaza activitatile, programul acestora;

e Site-urile insa nu detin motor de cautare pentru facilitarea cautarii informatiilor
necesare; de asemenea, nu au o sectiune de programare la activitati sau de rezervare
a unor terenuri sau sali de sport;

e Paginile de internet contin rezultate ale institutiei care furnizeaza serviciul sau
informatii in legatura cu serviciul public;

e Serviciul nu este furnizat si online; pentru inscrierea copiilor la antrenamente sportive,
este necesara interactiunea face to face;

e Bazele sportive sunt prezente si pe retelele sociale (Facebook), unde sunt afisate atat
activitatile cat si programul;

e Atdt in interactiunea online cat si cea prin e-mail, personalul a raspuns prompt
solicitarilor, oferind informatiile solicitate;

e Identificarea persoanei responsabile pentru obtinerea informatiilor solicitate s-a
realizat usor sau foarte usor;

e In cazul solicitarilor de informatii in format online/e-mail, timpul de raspuns in primul
caz a fost sub 1 ora iar in cel de-al doilea de 5 zile.

Tn ansamblu, site-urile bazelor sportive ofera o experienta online pozitiva, cu un design
atragator si o navigare facila. Cu toate acestea, timpul de raspuns poate fi imbunatatit pentru
a asigura o interactiune mai rapida cu utilizatorii.

Dimensiunea evaluata Media evaluarii pe o scala de la 1 (scor
minim) la 5 (scor maxim)
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Atractivitatea site-ului 5
Usurinta gasirii informatiilor/documentelor cautate | 5
Usurinta navigarii prin sectiunile site-ului 5
Usurinta completarii unei cereri online 5
Timpul de raspuns la solicitarea online 3.5
Modul in care raspunsul primit a corespuns solicitarii | 4.5
utilizatorului
Dimensiunea evaluata Numarul Numarul indicatorilor | Ponderea
indicatorilor care | in care evaluare a fost | indicatorilor
operationalizeaza | pozitiva (masurata evaluati
dimensiunea prin existenta unor pozitiv din
evaluata facilitati sau bifarea total numar
optiunilor indicatori per
satisfacator/foarte dimensiune

satisfacator din grila
de evaluare)

Gradul de accesibilitate la informatii 5 4 80%
privind furnizarea serviciului public si
calitatea raspunsurile primite (numar
de e-mailuri pana la primirea unui
raspuns, timp de asteptare, numar
persoane necesare pentru oferirea
informatiilor; calitatea raspunsurilor)
Interactiunea cu personalul si 9 9 100%
orientarea acestuia spre solutionarea
solicitarii (politete, promptitudine,
termene si explicatii clare, atitudine
empatica etc)

in privinta gradului de accesibilitate la informatii privind furnizarea serviciului public si
calitatea raspunsurilor primite, ponderea indicatorilor evaluati pozitiv din totalul numar de
indicatori per dimensiune este de 80%. Acest lucru indica faptul ca, in general, accesul la
informatii si calitatea raspunsurilor primite online a fost bun, dar exista inca loc pentru
imbunatatiri. Referitor la interactiunea cu personalul si orientarea acestuia spre solutionarea
solicitarii, ponderea indicatorilor evaluati pozitiv din totalul numar de indicatori per
dimensiune este de 100%. Acest rezultat indica faptul ca interactiunea cu personalul bazelor
sportive, precum si abordarea acestora in solutionarea solicitarilor au fost excelente.
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