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SUMAR EXECUTIV

Context

Scopul principal al studiului a fost de a oferi o evaluare cuprinzatoare a nivelului de satisfactie a clientilor
(persoane fizice si juridice) fata de serviciile cadastrale prin prisma a cinci componente principale: servicii
electronice, serviciile cadastru, infrastructura centrelor de deservire a clientilor, sistemul de administrare si
evaluare a bunurilor imobile, reclamatii.

Studiul a fost realizat in baza unui sondaj reprezentativ la nivel national, in toate centrele locale ale Serviciului
Cadastru, acoperind clienti atat din zonele rurale, cat si cele urbane. Grupul tinta a fost reprezentat de
persoane fizice in varsta de 18 ani si mai mult si persoane juridice, care au beneficiat de servicii cadastrale.
n total au fost chestionati fata in fatd 1100 clienti persoane fizice (marja de eroare de + 3%) si 204 clienti
persoane juridice (marja de eroare de + 6,9%). Datele au fost colectate in perioada 4 noiembrie — 27
decembrie 2021.

Studiul a inclus si 2 componente calitative: in baza a 10 interviuri aprofundate cu diferiti agenti economici
(proprietari de imobile, prestatori de servicii cadastrale private, agentii imobiliare, companii de constructie,
autoritati locale de nivel unu si doi) si 8 discutii de grup cu diferite categorii de clienti persoane fizice
(persoane vulnerabile, vorbitori de limba rusa, clienti din mediul urban si rural, femei si barbati).

Constatari principale
Indicatorii proiectului

1. Procentul clientilor multumiti de serviciile cadastrale: 81% din clienti persoane fizice si 80% din clienti
persoane juridice au evaluat nivelul de satisfactie generald fata de serviciile cadastrale cu 8-10
puncte, pe o scala de 10 puncte, unde 1 — deloc multumit si 10 — foarte multumit. Scorul mediu de
satisfactie fata de serviciile cadastrale este de 8,5 puncte pentru ambele categorii de clienti.

2. Procentul clientilor multumiti de serviciile cadastrale de sex feminin: 83% femei persoane fizice au
evaluat nivelul de satisfactie generala fata de serviciile cadastrale cu 8-10 puncte. Scorul mediu de
satisfactie este de 8,6 puncte.

3. Informatii privind sistemul de administrare funciara usor si larg accesibile: 77% din persoanele fizice
nu au putut evalua (din lipsd de cunostinte) gradul de acces la informatii in format online despre
sistemul de administrare a terenurilor, iar 62% nu au putut evalua gradul de acces la informatii in
format offline. 45% persoane juridice la fel nu au putut evalua gradul de acces la informatii despre
sistemul de administrare a terenurilor. Evaluarea gradului de acces s-a facut la nivel de patru
caracteristici pe o scald de 10 puncte, unde 1 — deloc accesibil si clar si 10 — foarte accesibil. Scorul
mediu privind gradul de acces la nivel de patru caracteristici este de 8,4 puncte pentru persoanele
fizice si 8,7 puncte pentru persoanele juridice.

4. Informatii privind valoarea bunurilor imobile si metodologiile de evaluare a bunurilor imobile usor si
larg accesibile: 77% din persoanele fizice nu au putut evalua (din lipsd de cunostinte) gradul de acces
la informatii in format online despre valorile bunurilor imobile, iar 62% nu au putut evalua gradul de
acces la informatii in format offline. 47% persoane juridice la fel nu au putut evalua gradul de acces
la informatii despre valorile bunurilor imobile. Evaluarea gradului de acces s-a facut la nivel de patru
caracteristici pe o scala de 10 puncte, unde 1 — deloc accesibil si clar si 10 — foarte accesibil. Scorul
mediu privind gradul de acces la nivel de patru caracteristici este de 8,2 puncte pentru persoanele
fizice si 8,5 puncte pentru persoanele juridice.

Serviciile utilizate si gradul de multumire

e Serviciul principal care este utilizat Tn proportie cea mai mare atat de cdtre persoanele fizice (65%),
cat si cele juridice (38%) este cel cu privire la inregistrarea bunurilor imobile si a dreptului asupra lor.

Centrul CIVIS
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Alte 31% persoane juridice solicita serviciile de furnizare a informatiei din domeniul cadastrului
bunurilor imobile.

83% din persoane fizice si 19% persoane juridice sunt utilizatori ocazionali (apeleaza la Cadastru
odata pe an sau mairar), 10% persoane fizice si 31% juridice sunt utilizatori moderati (cel putin odata
la jumatate de an) si 7% persoane fizice si 50% juridice sunt utilizatori activi (se adreseaza cel putin
odata pe luna).

Scorul mediu de satisfactie fata de serviciul solicitat in perioada sondajului este de 8,5 puncte
persoane fizice si 8,6 puncte pentru persoane juridice, pe scala de 10 puncte. Practic fiecare al doilea
client a acordat scorul maxim de satisfactie de 10 puncte (foarte multumit), iar 83% au acordat
maxime de 8-10 puncte.

Servicii electronice

Persoanele fizice prefera sa apeleze la Cadastru fara programare (58%), iar persoanele juridice
opteazd preponderent pentru programarea on-line (51%). in total 77% din persoane juridice se
programeaza la servicii cadastrale (on-line sau prin telefon), comparativ cu doar 42% persoane fizice.
Motivele principale din cauza carora clientii nu folosesc programarea prin Internet sunt
necunoasterea procedurii de utilizare a programarii on-line (41% persoane fizice si 22% persoane
juridice), incomoditatea programarii prin Internet (20% persoane fizice si 25% persoane juridice) si
faptul ca datele disponibile de programare sunt prea tardive si nu corespund necesitatilor urgente
ale clientilor (15% persoane fizice si 12% persoane juridice).

Dintre clientii care utilizeazd programarea on-line 2/3 apreciazd procedura de programare drept
foarte accesibila si clara, acordand scoruri maxime de 9 sau 10 puncte pe o scala de 10 puncte. Scorul
mediu al accesibilitatii si claritatii programarii on-line este de 8,6 puncte pentru persoanele fizice si
8,5 puncte pentru persoanele juridice.

Serviciul Comanda on-line este utilizat de 20% din persoane fizice si 60% persoane juridice. 35%
persoane fizice si 12% juridice nu cunosc despre existenta acestui serviciu.

Grupul de utilizatori care cunosc despre existenta serviciului Comanda on-line, dar nu il utilizeaza
motiveaza acest lucru in special prin faptul cd nu cunosc cum sa foloseasca acest serviciu (40%
persoane fizice si 25% juridice), nu se simt confortabil Tn utilizarea acestui serviciu (13% persoane
fizice si 21% juridice) sau nu au avut necesitatea respectiva (14% persoane fizice si 16% juridice).
Per total, serviciul Comanda on-line poate fi calificat drept accesibil si clar din moment ce 81% din
utilizatorii acestui sistem au acordat scorurile de 8-10 puncte. Scorul mediu al accesibilitatii si
claritatii serviciului Comanda on-line este de 8,4 puncte pentru persoanele fizice si 8,6 puncte pentru
persoanele juridice.

Serviciul Banca Centrald de Date este utilizat de 27% din persoane fizice si 65% persoane juridice.
Aproape fiecare a doua persoana fizica (45%) si 15% persoane juridice nu cunosc despre existenta
Bancii Centrale de Date.

Grupul de utilizatori care cunosc despre existenta serviciului Banca Centrald de Date, dar nu il
utilizeaza motiveaza acest lucru n special prin faptul ca nu cunosc cum sa foloseasca acest serviciu
(41% persoane fizice si 32% juridice) sau nu au avut necesitatea respectiva (38% persoane fizice si
48% juridice).

Functionalitatea serviciului e-Cadastru la nivel de 4 caracteristici masurate inregistreaza un scor
mediu de 8,4 puncte pentru persoanele fizice si 8,7 puncte pentru persoanele juridice.

Pagina web Cadastru este accesata de 30% din persoane fizice si 71% persoane juridice.

Pagina web a Agentiei pentru Servicii Publice (ASP) este accesatd de 40% din persoane fizice si 73%
persoane juridice. Aproape fiecare a treia persoana fizica (31%) si 11% persoane juridice nu cunosc
despre existenta paginii web a ASP.

Centrul CIVIS
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Servicii cadastrale

52% persoane fizice si 49% juridice utilizatori ai serviciilor Cadastru confirma imbunatatirea evidenta
a calitatii serviciilor prestate fn prezent comparativ cu 2-3 ani in urma3. in total 81% persoane fizice si
82% persoane juridica atesta imbunatatire a calitatii serviciilor Cadastru fata de 2-3 ani in urma.
Nivelul de satisfactie fata de gama serviciilor Cadastru este foarte inalt: scorul mediu de satisfactie
din partea clientilor este de 8,8-8,9 puncte pe o scala de 10 puncte.

Practic 40 la suta din clientii serviciilor cadastrale apreciaza procedurile pe care trebuie sa le
indeplineasca pentru a obtine documentele cadastrale drept simple si usoare.

1/3 apreciaza procedurile de obtinere a serviciilor cadastrale drept rapide sau foarte rapide.

Peste 70 la suta din clientii de ambele categorii confirma ca in prezent este nevoie de mai putin timp
sa obtina documentele necesare de la oficiile Cadastru, comparativ cu situatia de 2-3 ani in urma.
Nivelul de satisfactie fata de costurile practicate de Cadastru este de 6,1 puncte pentru persoane
fizice si 5,8 puncte pentru persoanele juridice. 40% din persoane fizice si 45% persoane juridice au
evaluat costurile serviciilor cadastrale cu note de 5 si mai putin.

Gradul de satisfactie fata de personalul Cadastru la nivel de 8 caracteristici masurate este de 9 puncte
pentru ambele categorii de clienti.

16% din persoanele fizice intervievate si 30% din persoanele juridice au apelat Serviciul Telefonic al
Departamentului Cadastru in ultimele 12 luni de la perioada colectarii datelor. Serviciul Telefonic a
fost apelat pentru doua motive principale: informare sau consultare (53%-54%) si programare la
servicii (43%-44%).

Gradul de satisfactie fata de personalul Serviciului Telefonic la nivel de 5 caracteristici masurate este
de 7,7 puncte pentru persoanele fizice si 7,3 puncte pentru persoanele juridice.

49% persoane fizice si 39% persoane juridice afirma ca nu sunt neajunsuri la serviciul cadastru sau
nu au stiu ce sa raspunda. Neajunsurile principale pe care le evidentiaza 50% din persoanele fizice si
45% persoane juridice se refera la randurile lungi de asteptare la ghisee, incetinirea procesului de
eliberare a documentelor dupa depunerea cererii, programul de lucru incomod (coincide cu
programul de lucru al clientilor) si procedurile complicate.

Infrastructura centrelor de deservire

Infrastructura externa a fost evaluata la nivel de sase parametri, inregistrand un scor mediu de 9
puncte pentru persoanele fizice si 9,1 puncte pentru persoanele juridice. Cel mai mic scor a fost
acordat pentru locurile de parcare din fata centrelor (8,1 puncte persoane fizice si 7,7 puncte
persoane juridice).

Infrastructura interna la fel a fost evaluata la nivel de sase parametri, inregistrand un scor mediu de
9,5 puncte pentru ambele categorii de clienti.

Reclamatii

Practica reclamatiilor este foarte rar aplicata in cazul serviciilor cadastrale, din moment ce doar 4
persoane fizice sau 0,4% (din 1100 chestionate) si 9 persoane juridice sau 4% (din 204 chestionate)
au confirmat depunerea reclamatiilor la Departamentul Cadastru in ultimele 12 luni

Motivele reclamatiilor au fost urmatoarele: servicii necalitative, durata mare a eliberarii actelor,
durata mare de asteptare a programarii, refuz nemotivat de a oferi servicii si aplicarea incorecta a
sechestrului.

Centrul CIVIS
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DESIGNUL STUDIULUI

Obiective si acoperire geografica

Scopul principal al studiului a fost de a oferi o evaluare cuprinzatoare a nivelului de satisfactie a clientilor
(persoane fizice si juridice) fata de serviciile cadastrale, inclusiv:

e captarea sugestiilor sau reclamatiilor relevante ale clientilor care vor fi utilizate pentru a ghida
imbunatatirea in continuare a serviciilor Departamentului Cadastru;

e stabilirea punctelor de plecare pentru indicatorii tinta ale Proiectului;

e masurarea initiald a indicatorilor de performanta ale Proiectului;

e evaluarea calitatii, eficientei si eficacitatii furnizarii serviciilor de catre Departamentul Cadastru.

Cercetarea a fost realizata la nivel national, in toate centrele locale ale Serviciului Cadastru (41 centre),
acoperind clienti atat din zonele rurale, cat si cele urbane.

Metodologia de cercetare

Studiul a fost realizat in baza principiului triangulatiei — utilizarea metodelor cantitative si calitative de
cercetare si abordarea mai multor tipuri de actori vizati de subiectul cercetarii.

Sondajul de satisfactie a clientilor

Metode de cercetare: sondaj national reprezentativ (exclusiv regiunea transnistreand) pentru populatia
generala si agentii economici — clienti ai serviciilor cadastrale.

Tehnica de cercetare: interviu fata in fata asistat de computer (CAPI) cu acces on-line la centrele
multifunctionale locale, in baza unui chestionat structurat.

Grupuri tinta:
1. Persoane fizice in varsta de 18 ani si mai mult, care au beneficiat de servicii cadastrale
2. Persoane juridice, care au beneficiat de servicii cadastrale

Marime esantion:
1. Persoane fizice — 1,100 respondenti. Eroarea de esantionare +/- 3%.
2. Persoane juridice — 204 respondenti. Eroarea de esantionare +/- 6,9%.

Instrument de cercetare: chestionar cu intrebari inchise si semi-deschise, elaborat de echipa de cercetare a
Centrului CIVIS in colaborare cu Clientul. Limba de lucru — romana (80% din chestionare) si rusa (20%).

Chestionarul a inclus 7 sectiuni:

e intrebari generale / introductive

e Servicii electronice

e Serviciile Cadastru

e Infrastructura centrelor de deservire a clientilor

e Sistemul de administrare si evaluare a bunurilor imobile
e Plangeri / reclamatii

e Date demografice

Durata medie a interviului: 16 minute.
Perioada de colectare a datelor: 4 noiembrie — 27 decembrie 2021.
Principii de esantionare

e interviurile au fost realizate la sediile oficiilor teritoriale ale Departamentului Cadastru

e cele 1300 chestionare au fost distribuite proportional pentru fiecare oficiu teritorial, conform datelor
statistice oferite de Departamentul Cadastru privind numarul de utilizatori la nivel de fiecare oficiu
teritorial

Centrul CIVIS
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e in cadrul oficiilor teritoriale operatorii de interviu au chestionat persoanele fizice si juridice care au

folosit servicii cadastrale
e selectia respondentilor s-a facut dupa un algoritm aleatoriu (fiecare “al doilea sau al treilea” client

deservit, in functie de fluxul de clienti)

Demografice

. Persoanefizice
TOTAL 1,100  Procent

SEX
Barbat 494 45%
Femeie 606 55%
GRUPE DE VARSTA
18-35 ani 289 26%
36-59 ani 537 49%
60 ani si mai mult 274 25%
NIVEL STUDII *
Jos 203 18%
Mediu 430 39%
Tnalt 460 42%
Refuz 7 1%
TIP LOCALITATE
Urban 637 58%
Rural 463 42%
REGIUNE
Nord 295 27%
Centru 274 25%
Sud 186 17%
Chisinau 345 31%
GROUP ETNIC
Roman/Moldovean 936 85%
Ucrainean 34 3%
Rus 65 6% *
Gagduz 35 3% Nivel jos — panad la 11 clase
Bulgar 24 2% Nivel mediu — liceu, scoala
Altul 6 1% profesionala, colegiu
NIVEL VENIT Nivel inalt — licentad, master, doctorat
Mic 339 31%
Mediu 512 47%
Tnalt 249 22%
STATUT ANGAJARE
Angajat 597 54%
Pensionar 239 22%
Neangajat 249 23%
Refuz 15 1%
STATUT DIZABILITATE
Cu dizabilitate 40 3%
Fara dizabilitate 1055 96%
Refuz 5 1%
Centrul CIVIS
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Persoane juridice
TOTAL 204 Procent

SEX
Barbat 131 64%
Femeie 73 36%
GRUPE DE VARSTA
18-35 ani 63 31%
36-59 ani 110 54%
60 ani si mai mult 31 15%
NIVEL STUDII *
Jos 2 1%
Mediu 38 19%
Tnalt 164 80%
Refuz
TIP LOCALITATE
Urban 132 65%
Rural 72 35%
REGIUNE
Nord 70 34%
Centru 38 19%
Sud 36 18%
Chisinau 60 29%
FUNCTIA
Proprietar 80 39%
Director 30 15%
Manager 48 23%
Altceva 46 23%
STRUCTURA DE PROPRIETATE
Public 29 14%
Privat 169 83%
Mixt 6 3%
FORMA JURIDICA
SRL 144 71%
SA 10 5%
Intreprindere de stat 18 9%
Alta 32 15%
NUMAR DE ANGAJATI
Micro 101 50%
Mica 70 34%
Medie 24 12%
Mare 9 4%
SFERA DE ACTIVITATE
Agricultura 68 33%
Constructie 29 14%
Comert 32 16%
Administratie publica 18 9%
Altceva 57 28%
Centrul CIVIS
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Obtinerea de informatii calitative pentru obiectivele cercetarii, date care nu
pot fi obtinute prin studiu cantitativ, in virtutea limitarilor sale.

Interviu aprofundat
Formular de recrutare si ghid cu intrebari deschise

36 minute

Agenti economici

10 interviuri aprofundate, a cate 2 interviuri aprofundate cu diferite tipologii
de agenti economici:

1. Proprietari de imobile (constructie, teren de pamant) — 2 interviuri

2. Presteaza servicii cadastrale private — 2 interviuri

3. Presteaza servicii de evaluare / agenti imobiliari — 2 interviuri

4. Companii de constructie — 2 interviuri

5. APL-uri de nivel unu si doi— 2 interviuri

Toate interviurile au fost inregistrate audio, iar ulterior stenografiate.

Obtinerea de informatii calitative pentru obiectivele cercetarii, date care nu
pot fi obtinute prin studiu cantitativ, in virtutea limitarilor sale.

Discutie focus grup
Formular de recrutare si ghid cu intrebari deschise

71 minute

1. Persoane vulnerabile (din localitati indepartate de centrul raional, cu
venit mic, cu nivel mic de studii, cu dizabilitdti, romi) - barbati
Persoane vulnerabile — femei

Persoane generale — barbati — rural

Persoane generale — femei — rural

Persoane generale — barbati — urban

Persoane generale — femei — urban

Vorbitori de limba rusa — femei

©® N Uk wnN

Vorbitori de limba rusa — barbati

Cate o discutie de grup cu fiecare grup tinta, a cate 6-8 participanti fiecare. Tn
total au participat 53 persoane la 8 discutii de grup, cu o medie de 6.6
persoane per grup.

Toate discutiile de grup au fost inregistrate audio si video, iar ulterior
stenografiate. Discutiile de grup au avut loc la sediul Centrului CIVIS.

Centrul CIVIS
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I. SERVICIILE UTILIZATE S| GRADUL DE MULTUMIRE

Serviciul principal care este utilizat Tn proportie cea mai mare atat de catre persoanele fizice (65%), cat si cele
juridice (38%) este cel cu privire la inregistrarea bunurilor imobile si a dreptului asupra lor (Figura 1).

Figura 1: Care din urmatoarele servicii ati solicitat?

Servicii de Tnregistrare a bunurilor imobile si a
dreptului asupra lor

Lucrari cadastrale la nivel de teren

Lucrari cadastrale la nivel de cladire si incaperi
izolate

Lucrari cadastrale, formarea bunurilor imobile

Evaluarea bunurilor imobile in scopul
impozitarii

Evaluarea bunurilor imobile in alte scopuri
decat in scopul impozitarii

Servicii de furnizare a informatiei din domeniul
cadastrului bunurilor imobile (eliberare
extrase, planuri, consultdri etc.)

Servicii de creare si tinere a Registrului de stat
al unitatilor administrativ-teritoriale si al
adreselor

3

3
3

‘3

2%

%

%
%

1%
1%

%
5%

1

2%

19%

38%  65%

14%
31%

0%
0%

M Persoana fizica
M Persoana juridica

La acest serviciu au aplicat
in proportie mai mare
femeile (70%) in
comparatie cu barbatii
(62%) si locuitorii din
regiunea Nord (73%) si
Centru (67%), fata de
regiunea Sud si Chisinau
(In medie 61%). Aceeasi
tendinta se reflecta si in
cazul persoanelor juridice.

Urmatoarele doua
categorii de servicii care au
o pondere de solicitare
mai mare sunt serviciile de
furnizare a informatiei din

domeniul cadastrului
bunurilor imobile (14%
persoane fizice si 31%
persoane  juridice) si

lucrarile cadastrale la nivel
de teren (12% persoane
fizice si 19% persoane
juridice).

Serviciile de furnizare a informatiei din domeniul cadastrului bunurilor imobile au fost solicitate in proportie
mai mare de catre persoanele tinere (18%), cu nivel Tnalt de studii (19%), din mediul urban (18%) si mun.
Chisindu (24%). Tn timp ce lucrarile cadastrale la nivel de teren au fost solicitate in proportie mai mare de
persoanele in etate (16%), locuitori din mediul rural (18%) si in toate regiunile din afara mun. Chisindu (in

medie 16%).

Celelalte servicii oferite de cadastru au ponderi nesemnificative.

De notat ca populatia utilizeaza in proportie semnificativ mai mare serviciile de inregistrare a bunurilor
imobile si a dreptului asupra lor, iar persoanele juridice in proportie mai mare folosesc celelalte doua servicii

principale (Figura 1).

Centrul CIVIS
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Referitor la frecventa

b s firics utilizarii serviciilor
ersoana fizica .
A cadastrale, studiul
Persoana juridica . v g
constata ca fiecare a
52% doua persoana fizica
apeleaza la aceste
. 31% L ) n
26% 24% 19% servicii mai rar decat
(+]
12% 12% a
2% 5% 4% 6% 6 6 7% odata pe an,
comparativ cu doar 7%
Odatape Odatapeluna Odatasaude O datasaude Odatasaude Mairardeo pe'rsoane juridice
sdptdmana sau sau maides, catevaorila catevaorila catevaoripe datapean (Figura 2).
mai des dar numaides fiecare 3 luni fiecare 6 luni an
La general, frecventa
de o data pe

siptimana utilizarii  poate  fi

grupatda conventional

n trei categorii: utilizatori activi (apeleaza la Cadastru cel putin odata pe luna), moderati (cel putin odata la

jumé&tate de an) si utilizatori ocazionali (odatd pe an sau mai rar). in acest sens, 83% din persoane fizice si

19% persoane juridice sunt utilizatori ocazionali, 10% persoane fizice si 31% juridice sunt utilizatori moderati
si 7% persoane fizice si 50% juridice sunt utilizatori activi.

Tn grupul de persoane fizice profilul utilizatorilor activi si moderati este urmatorul: preponderent barbati
(23%, fata de 11% femei), tineri (21%), cu nivel Thalt de studii (21%), rezidenti ai mun. Chisinau si regiunea
Centru (cate 20%), cu nivel Tnalt al venitului (28%), se programeaza la telefon sau on-line (cate 27%).

n grupul de persoane juridice la categoria de utilizatori activi prevaleazd intreprinderile medii si mari (70%),
cu activitate Tn domeniul constructiei (66%), agriculturii (57%) sau administratiei publice (55%), se
programeaza on-line (61%).

Fiind solicitati sa evalueze nivelul de satisfactie fata de serviciul solicitate pe o scald de 10 puncte, atat
persoanele fizice, cat si cele juridice au apreciat cu un scor mediu Tnalt de 8,5 puncte si respectiv 8,6 puncte
(Figura 3). Astfel, practic fiecare al doilea client a acordat scorul maxim de satisfactie de 10 puncte (foarte
multumit), iar 83% au acordat notele de 8-10 puncte.

La persoanele
fizice nivelul de
satisfactie nu
media - 8,5 Persoana fizica 46% variaza
Persoana juridic 44% semnificativ in
functie de gen si
Varst3. ns3
variaza in functie
23% de alte variabile
21% socio-
demografice. 1n
14% acest sens, scor
2% 294 e 4% 4% 4% - ma'i Tr.1alt de
1% 1% 1% 1% satisfactie a fost
0% inregistrat la

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 Lo .
clientii din mediul
rural (8,8 puncte)
fata de mediul urban (8,4 puncte); la locuitorii din regiunea Centru si Sud (9 puncte) fata de 7,8 puncte pentru
locuitorii din Chisindu; la persoanele cu nevoi speciale (9 puncte) fata de persoanele fara nevoi speciale (8,5
puncte); la persoanele care se programeaza prin telefon (8,8 puncte) fata de cei on-line sau fara programare
(8,5 puncte). Totodata, cu cat este mai mare satisfactia generala fata de serviciile cadastru la general, cu atat

16%

Centrul CIVIS
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este mai Tnalt gradul de satisfactie fata de serviciul solicitat in timpul cercetarii (de la 5,1 puncte pentru cei
cu satisfactie generala scazuta la 9,3 puncte pentru cei cu satisfactie generala nalta).

Gradul de satisfactie variaza si in functie de tipul de serviciu solicitat. Astfel, scoruri medii cele mai fnalte au
fost inregistrate pentru evaluarea bunurilor imobile in scopul impozitarii (9,5 puncte) si lucrari cadastrale la
nivel de teren (8,9 puncte), iar scoruri cele mai mici pentru evaluarea bunurilor imobile in alte scopuri decat
in scopul impozitarii (7,6 puncte).

Centrul CIVIS
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Il. SERVICII ELECTRONICE
2.1. Modalitati de programare la serviciile cadastru

Figura 4: Cum de obicei vi programati pentru a depune cererea Modalitatile de programare variaza
semnificativ in functie de tipul utilizatorului

de servicii cadastrale. Astfel, persoanele
fizice prefera sa apeleze la Cadastru fara

Persoani programare (58%), iar persoanele juridice
fizica opteazd preponderent pentru

programarea on-line (51%) — Figura 4.

uriaica v . ae .
J programeaza la servicii cadastrale (on-line

sau prin telefon), comparativ cu doar 42%

de acordare a serviciului cadastral?

M Prin telefon ~ W Prininternet  m Fard programare

persoane fizice.

La persoanele fizice programarea on-line se face preponderent de catre persoane in varsta de 18-35 ani
(35%), cu nivel inalt de studii (33% sau dublu fata de cei cu nivel mediu si triplu fata de cei cu nivel mic de
studii), din mediul urban (27% sau dublu fata de mediul rural), locuitorii din Chisindu (35%) si regiunea Centru
(25%), cei care au frecventa de apelare medie a serviciilor cadastru (41%).

Pentru programarea la telefon opteaza in special locuitorii de la sate (24%), din afara mun. Chisindu si cei cu
frecventa Tnalta de utilizare a serviciilor cadastru (43%).

Nu se programeaza in
Figura 5: Din ce motiv nu folositi programarea prin Internet? proportie mai mare

Esantion: 861 persoane fizice/ 100 juridice ce nu utilizeazd programarea prin Internet persoanele peste 60 ani
) 41% (68%), cu nivel mic de

Nu stiu cum sa ma folosesc _ 22%

(1]

studii  (67%), locuitorii

Nu este comod/ este mai comod prin din regiunea Sud (69%),
telefon cu nivel mic al venitului

(68%), persoanele cu
nevoi speciale (73%) si
cei care utilizeaza rar
serviciile cadastrale (63%
sau dublu fata de cei care
utilizeazda mediu sau

des).

Date de programare este prea departe, am
nevoie urgent

Nu am avut necesitate

Nu am internet

Sunt in apropierea centrului, imi e mai
comod fizic
Motivele principale din

cauza cdrora clientii nu
folosesc  programarea
prin Internet sunt (Figura
5) necunoasterea
procedurii de utilizare a
programarii on-line (41%
persoane fizice si 22%

Probleme tehnice/ nu este clar cum sa ma
programez

Nu am incredere/ nu este sigur

Nu doresc

Nu am avut ocazie

Am avut nevoie sa ma consult I 1% persoane incorT‘IJc‘JJ(;Ii?;ii)a;
| 1% o programarii prin Internet

Altceva W os5% = Persoand fizicd (20% persoane fizice si

m Persoand juridic3 25% persoane juridice) si

NS 1 1o faptul cd datele

Centrul CIVIS

| 15/37




Studiu de satisfactie a clientilor serviciilor cadastrale - 2021

disponibile de programare sunt prea tardive si nu corespund necesitatilor urgente ale clientilor (15%
persoane fizice si 12% persoane juridice).

Necunoasterea procesului de programare on-line este invocata preponderent de catre persoanele in varsta
de 60 ani si mai mult (54%) si 36-59 ani (39%), cu nivel mic (51%) si mediu de studii (48%), din mediul rural
(50%) si cei care utilizeaza rar serviciile cadastrale (42%).

Dintre clientii care
utilizeaza programarea
on-line 2/3 apreciaza
procedura de
media - 8,6 Persoana fizica programare drept
43%p43%  foarte  accesibil3 Si
clara, acordand scoruri
maxime de 9 sau 10
26% puncte pe o scala de 10

puncte (Figura 6).

Esantion: 239 persoane fizice/ 104 juridice ce utilizeazd programarea prin Internet

Persoana juridica

()
14% 22% Scorul mediu al

8% 13% accesibilitatii si claritatii

0
4% %1% 15 4% 4% 6% programarii on-line este
2% t¥1% 16—, 3% de 8,6 puncte pentru
1 2 3 4 5 6 7 3 9 10 persoanele fizice si 8,5
puncte pentru
persoanele juridice.

Adica poate fi calificat drept un scor inalt.

Per total, sistemul de programare on-line poate fi calificat drept accesibil si clar din moment ce 80% din
utilizatorii acestui sistem au acordat scorurile de 8-10 puncte.

Centrul CIVIS
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2.2. Serviciul Comanda on-line

Serviciul Comanda on-line este utilizat doar de 20% din persoane fizice si 60% persoane juridice (Figura 7).

Figura 7: Folositi serviciul Comanda on-line (comandare prin
internet de documente sau servicii cadastrale)?

m Da ™ Nu
Persoana

fizica

Persoana
juridica

m Nu stiu ca exista asa serviciu

Serviciul respectiv este folosit preponderent
de catre barbati (24% fata de 17% femei),
persoanele in varsta de 18-35 ani (31%) si
36-59 ani (22%), cu nivel Tnalt de studii
(34%), din mediul urban (26%), mun.
Chisindu (33%), etnici moldoveni (22%),
utilizatorii activi (31%) si moderati (38%) ai
servicilor cadastrale si cei care se
programeaza on-line (60%).

Fiecare a treia persoana fizica si 12% juridice
in general nu cunosc despre existenta

acestui serviciu. In aceasta categorie prevaleaza femeile (39%), persoanele peste 60 ani (49%), cu nivel mic
de studii (52%), din regiunea Sud (49%) si Nord (46%), etnici minoritari (54%), persoanele cu dizabilitati (49%),
utilizatorii ocazionali (38%) si cei care se programeaza la telefon (36%) sau fara programare (42%).

Figura 8: Din ce motiv nu folositi serviciul Comanda on-line?

Esantion: 494 persoane fizice/ 57 juridice ce nu utilizeazd serviciul Comandd on-line

Nu stiu cum sa ma folosesc

Nu am avut necesitate

Nu este comod/ este mai comod prin
telefon sau fizic

Am nevoie urgent

Nu am internet

Nu doresc

Nu am incredere/ nu este sigur

Probleme tehnice/ nu este clar cum sa ma
programez

Sunt in apropierea centrului, imi e mai
comod fizic

Am avut nevoie sa ma consult

Rar utilizez acest serviciu

Nu am avut ocazie

Altceva

NS

P 40%
S 25%

14%
16%
P 13%
L 21%

P 9%
L 9%

7%
9%

B 5%

I 2%

4%
7%

B 2%
1%
2%

1%
4%

| 1%

0%
B 2%

| 1% s
4% H Persoana fizica

M Persoana juridica
B 2%

(48%), regiunea Nord (56%) si Centru (44%) si utilizatorii ocazionali (43%).

Centrul CIVIS

Grupul de utilizatori care
cunosc despre existenta
serviciului Comanda on-
line, dar nu 1l utilizeaza
motiveaza acest lucru in
special prin faptul ca
(Figura 8): a) nu cunosc
cum sa foloseascd acest
serviciu (40% persoane
fizice si 25% juridice), b)
nu se simt confortabil in
utilizarea acestui serviciu
(13% persoane fizice si
21% juridice) sau c) nu au
avut necesitatea
respectiva (14% persoane
fizice si 16% juridice).

Totodata, fiecare a zecea
persoana fizica si juridica
nu 1l utilizeaza deoarece
are nevoie de documente
cadastrale in regim de
urgenta.

Lipsa de cunostinte 1in
utilizarea acestui serviciu
se atesta Tn proportie mai
mare la femei (45%),
persoane peste 60 ani
(57%), din mediul rural

| 17/37
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Figura 9: Cat de accesibila si clara este modalitatea de utilizare a serviciul Comanda
on-line?

Scara de la 1 la 10, unde 1 — Deloc accesibil si clar si 10 — Foarte accesibil si clar
Esantion: 223 persoane fizice/ 123 juridice ce utilizeazd serviciul Comandd on-line

media - 8,4 —®—Persoand fizica 38%

media-8,6 —®—Persoanad juridica

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Dintre  clientii  care
utilizeaza serviciul
Comanda on-line,

aproape 2/3 apreciaza
procedura de utilizare
drept foarte accesibila si
clara, acordand scoruri
maxime de 9 sau 10
puncte pe o scala de 10
puncte (Figura 9).

Scorul mediu al
accesibilitatii si claritatii
serviciului Comanda on-
line este de 8,4 puncte
pentru persoanele fizice
si 8,6 puncte pentru
persoanele juridice.

Per total, serviciul

Comanda on-line poate fi calificat drept accesibil si clar din moment ce 81% din utilizatorii acestui sistem au

acordat scorurile de 8-10 puncte.

Centrul CIVIS

18/37



Studiu de satisfactie a clientilor serviciilor cadastrale - 2021

2.3. Banca Centrala de Date (e-Cadastru)

Serviciul Banca Centrald de Date este utilizat de 27% din persoane fizice si 65% persoane juridice (Figura 10).

n aceastd categorie de utilizatori persoane fizice, 70% (sau 16% din total esantion) sunt utilizatori ocazionali,
13% (4% din total esantion) - moderati si 17% (4% din total esantion) sunt utilizatori activi.

Figura 10: Cat de des folositi serviciul Banca Centrala de Date (e-Cadastru) — portal Banca Centrala de Date

informational al cadastrului bunurilor imobile, acces la date din Registrul este utilizata
. - “ .
Bunurilor Imobile? preponderent de barbati,
. 2% M Persoana fizica :cme”’ perso?ne (_:u "'Ye!

O data pe saptamana sau mai des 24% inalt de studii, rezidenti ai

M Persoana juridica e ..
! mun. Chisindu, etnici

majoritari, persoane cu
nivel Tnalt al venitului,
utilizatorii activi Si
moderati ai serviciilor
cadastrale. Tn  cazul
persoanelor juridice e-
Cadastru este utilizat n
proportie mai mare de

O data pe luna sau mai des, dar nu mai des
de o data pe saptamana

O data sau de cateva ori la fiecare 3 luni
O data sau de cateva ori la fiecare 6 luni
O data sau de cateva ori pe an

Mai rar de o data pe an

Deloc 28% catre administratia
0, . v .
20% publics (88%) i
Nu stiu c exist3 asa serviciu 45% agricultori (52%).

15%

Aproape fiecare a doua
persoand fizicd (45%) si 15% persoane juridice nu cunosc despre existenta Bancii Centrale de Date. In aceast3
categorie se includ preponderent femeile (51%), persoanele in varsta de 36-59 ani (46%) si peste 60 ani (58%),
persoane cu nivel mic (63%) si mediu de studii (52%), locuitori de la sate (53%), cei din regiunea Sud (63%) si
Nord (56%), minoritatile etnice (61%), persoanele care utilizeaza rar serviciile cadastrale (49%).

28% dintre persoane fizice si 20% persoane juridice, desi cunosc despre disponibilitatea e-Cadastru, nu
utilizeaza acest serviciu (Figura 10).

Centrul CIVIS
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Figura 11: Din ce motiv nu folositi serviciul Banca Centrala de Date (e-Cadastru)?
Esantion: 308 persoane fizice/ 40 juridice ce nu utilizeazd serviciul Banca Centrald
de Date

32%
48%

4%
5%

B 3%

Nu stiu cum sa folosesc

Nu am avut necesitate

Nu este comod/ este mai comod prin
telefon sau fizic

Nu doresc
2%
2%
Sunt in apropierea centrului, imi e mai h 1%

comod fizic 2%
1%
2%
1%
2%
| 1%

Am nevoie urgent

Nu am incredere/ nu este sigur h
Nu am avut ocazie h

Nu am internet

. - | 1%
Rar am nevoie de servicii cadastrale
1%
2%
Probleme tehnice/ nu este clarcumsama 0%
programez

Nu am acces

0,
Pentru actele mele nu este posibil 0%

Am avut nevoie sa ma consult

2%
2%

ns B 2%

M Persoana fizica
Altceva I

M Persoana juridica

Figura 12: Cum apreciati urmatoarele caracteristici ale serviciului Banca Centrala
de Date (e-Cadastru)? Scaradela 1la 10
Esantion: 304 persoane fizice/ 134 juridice ce utilizeazd serviciul e-Cadastru

M Persoana fizica

Disponibilitatea (este tot 8,3 B Persoan3 juridic3
timpul disponibil) 8,5
. . - . 8,4
Claritatea informatiei oferite
8,7
o0 . 815
Utilitatea (este practic)
8,9
Comoditatea de navigare / 8,3
utilizare 8,6

Grupul de utilizatori care
cunosc despre existenta
serviciului Banca Centrald
de Date, dar nu 1l utilizeaza
motiveaza acest lucru in
special prin faptul ca (Figura
11) nu cunosc cum sa
foloseasca acest serviciu
(41% persoane fizice si 32%
juridice) sau nu au avut
necesitatea respectiva
(38% persoane fizice si 48%
juridice).

Motivul necunoasterii este
invocat preponderent de
persoanele peste 35 ani, cu
nivel mic si mediu de studii,
din mediul rural, regiunea
Nord si Centru.

Motivul lipsei necesitatii a
fost mentionat n proportie
mai mare de tineri,
persoane cu nivel Tnalt de
studii, cei care utilizeaza rar
serviciile cadastrale.

Functionalitatea serviciului
Banca Centrala de Date a
fost masurata prin prisma a

patru caracteristici:
disponibilitate, claritate
informatie, utilitate si

comoditate navigare, pe o
scald de 10 puncte (Figura
12).

in acest context, toate
patru  caracteristici au
acumulat  scoruri  medii
inalte — mai mari de 8
puncte din partea ambelor
categorii de utilizatori. La
general, persoanele
juridice au apreciat toate
caracteristicile semnificativ
mai inalt, decat persoanele

fizice. Cel mai Tnalt scor a fost acord pentru utilitate (8,9 puncte persoane juridice si 8,5 puncte persoane
fizice), iar cel mai mic pentru disponibilitate constanta (8,5 puncte persoane juridice si 8,3 puncte persoane

fizice).

Centrul CIVIS
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2.4. Utilizarea paginii web Cadastru si ASP

Figura 13: in general, cat de des utilizati / vizitati pagina web Cadastru? Dintre respondentii care au
auzit sau au folosit serviciul

e-Cadastru, 54% persoane
fizice (sau 30% din total
M 5% esantion) si 84% persoane
33% juridice (sau 71% din total
esantion) acceseaza pagina

= Persoana fizica web Cadastru (Figura 13).
M Persoana juridica

Esantion: 601 persoane fizice/ 173 juridice ce stiu cel putin de sau au utilizat
serviciul e-Cadastru

O data pe saptamand sau mai des

O data pe luna sau mai des, dar nu mai
mult de o data pe saptamana

O data sau de mai multe ori la fiecare 3
luni Pagina web Cadastru este
utilizata preponderent de
barbati, tineri, persoane cu
nivel fnalt de studii, din
mediul urban, rezidenti ai
F 25% mun. Chisindu, persoane cu
10% . N . .
nivel Tnalt al venitului,
43% utilizatorii activi si moderati

ai serviciilor cadastrale.

O data sau de mai multe ori la fiecare 6
luni

O data sau de mai multe ori pe an

Mai rar de o datd pe an

Deloc

15%

Nu stiam ca exista o astfel de pagina . 3%
web 1 1% Cat priveste pagina web a
Agentiei  pentru  Servicii
Publice (ASP), aceasta este accesatd de 40% din persoane fizice si 73% persoane juridice (Figura 14). Tn
aceasta categorie de utilizatori persoane fizice, 65% (sau 26% din total esantion) sunt utilizatori ocazionali,
18% (7% din total esantion) - moderati si 17% (7% din total esantion) sunt utilizatori activi.

Figura 14: in general, cat de des utilizati / vizitati pagina web a Agentiei Servicii Publice
(www.asp.gov.md)? Pagina web a
3% Agentiei pentru

|

O data pe sdptamand sau mai des

32% Servicii Publice

O data pe(ljuné sauumai dues,uda[ nwu mai mult . 4% - o este utilizaty cel
e o datd pe sdptamana 0 o B Persoani fizica putin odat3 pe an

0O dat3 sau de mai multe ori la fiecare 3 luni h 13% H Persoana juridica preponderent  de
O data sau de mai multe ori la fiecare 6 luni 3%0 bérbati (31%),
4% tineri (42%),

O datd sau de mai multe ori pe an 9% persoane cu nivel

4% N "
inalt de studii

(40%), din mediul

29% urban (32%),

rezidenti ai mun.

31% Chisindu  (42%),

etnici  majoritari

(25%), persoane cu nivel inalt al venitului (44%), utilizatorii activi si moderati ai serviciilor cadastrale (53%).

n cazul persoanelor juridice pagina web a ASP este utilizat in proportie mai mare de citre administratia
publica (88%) si companiile de constructii (94%).

Mai rar de o datd pe an 17%

Deloc

Nu stiam ca existd o astfel de pagind web

11%

Aproape fiecare a treia persoana fizica (31%) si 11% persoane juridice nu cunosc despre existenta paginii web
a ASP. Tn aceastd categorie se includ preponderent femeile (35%), persoanele in varstd de 36-59 ani (30%) si
peste 60 ani (48%), persoane cu nivel mic (47%) si mediu de studii (38%), locuitori de la sate (40%), cei din
regiunea Sud (46%) si Nord (44%), minoritatile etnice (38%), persoanele care utilizeaza rar serviciile
cadastrale (33%).
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29% dintre persoane fizice si 16% persoane juridice, desi cunosc despre disponibilitatea pagina web a ASP,
nu utilizeaza acest serviciu (Figura 14).

Functionalitatea paginii web a Agentiei pentru Servicii Publice a fost masurata prin prisma a trei caracteristici:
suficienta informatiei, claritatea informatiei si comoditatea de navigare, pe o scald de 10 puncte (Figura 15).

Figura 15: Cum ati evalua urmatoarele aspecte in legatura cu Agentia pentru Astfel, ] .t.oate trel
Servicii Publice? caracteristici au
Scara de la 1 la 10, unde 1 = Foarte rdu, si 10 = Foarte bine acumulat scoruri medii

fnalte — mai mari de 8
puncte din partea
ambelor categorii de
utilizatori. Cel mai nalt
scor a fost acord pentru
volumul de informatie
plasat pe pagina web (8,5
puncte din partea
ambelor categorii de
respondenti), iar cel mai
mic pentru claritatea
informatiei (8,3 puncte

... informatiile afisate pe pagina
web sunt suficiente

... informatiile afisate pe pagina

- M Persoana fizica
web sunt suficient de clare ersoana fizica

M Persoana juridica

... pagina web este usor de utilizat
(este usor sa navigati si sa gasiti
ceea ce aveti nevoie)

din partea ambelor categorii de respondenti).

Corelarea datelor atesta o tendinta: odata cu cresterea nivelului de satisfactie generala fata de serviciile
cadastrale creste si nivelul de multumire (se evalueaza cu scoruri mai mari) fata de functionalitatea paginii
web a Agentiei pentru Servicii Publice: de la 6,4 puncte pentru respondentii nesatisfacuti de serviciile
cadastrale la 9 puncte pentru clientii satisfacuti de serviciile cadastrale.
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lll. SERVICIILE CADASTRU

3.1. Satisfactia privind calitatea, costurile, varietatea si viteza serviciilor cadastru

Figura 16: Cum evaluati calitatea serviciilor Cadastru din prezent comparativ cu

2-3 aniin urma? Fiecare al doilea utilizator
m Persoand fizics pers.o?na fizica si juridica a
L serviciilor Cadastru
M Persoana juridica S N oy
confirma imbunatatirea
evidenta a calitatii

52% .
° 49% serviciilor  prestate 1n

sg0s 33% prgzent compara?tlv cu 2-3
ani in urma (Figura 16).

13% 109 I Tmbun&titirea evidentd a

L °_ 1% 1% calitatii  serviciilor este

raportata in proportie mai
mare de persoanele fin
varsta de 36 ani si mai mult
(57%), cu nivel mic si mediu de studii (56%), din mediul rural (65%), din regiunile tarii (Centru — 69%, Nord —
68% si Sud — 53%), utilizatorii activi ai serviciilor cadastrale (57%). Perceptia privind imbunatatirea evidenta
a calitatii serviciilor coreleaza direct cu nivelul general de satisfactie: cu cat este mai mare nivelul de
satisfactie cu atat este mai mare procentul celor care mentioneaza imbunatatiri evidente a calitatii serviciilor
—de la 11% pentru cei cu nivel scazut de satisfactie la 66% pentru cei cu nivel inalt de satisfactie.

in mod evident Mai degrabd s-a Fard schimbdri Mai degrabd s-a  S-a inrdutétit
s-aTmbunatatit  Tmbunatatit inrautatit categoric

La acestia se adauga alte 29% persoane fizice si 33% persoane juridica care confirma imbunatatire a calitatii
intr-o oarecare masura.

Astfel, in total 81% persoane fizice si 82% persoane juridica atesta imbunatatire a calitatii serviciilor Cadastru
fata de 2-3 ani in urma.

Procentul Tnalt al clientilor care confirma imbunatatirea calitatii serviciilor cadastrale in ultimii 2-3 ani este in
concordanta cu nivelul Tnhalt de satisfactie fata de mai multe aspecte ale prestarii serviciilor cadastrale,
precum ghiseul unic, gama serviciilor, abordarea clientilor, atitudinea personalului, rapiditatea si usurinta
procedurilor.

in acest context, studiul a

Figura 17: Cat de multumit sunteti de urmatoarele aspecte legate de . .
masurat gradul de multumire al

serviciile cadastrale?

Scara de la 1 la 10, unde 1 — deloc multumit si 10 — foarte multumit clientilor fata de 4 aspecte
tehnice si logistice ale serviciilor

cadastrale: conceptul de ghiseu
unic, infrastructura ajustata
persoanelor cu necesitati
speciale, timpul de asteptare in
rand si de obtinere a
documentelor solicitate (Figura
17).

totul poate fi solutionat
intr-un singur loc

timpul necesar pentru a
obtine documentele de care
aveti nevoie

. abordari si echipamente
pentru persoanele cu nevoi
speciale
Astfel, toate patru aspecte au

inregistrat un nivel Tnalt de
satisfactie, fiind apreciate cu
scoruri mai mari de 8, pe o scala
de 10 puncte, fara diferente

. timpul de asteptare in
rand pana cand ajungeti la
un ofiter cadastral

8,2 M Persoand fizicd
M Persoana juridica

semnificative Tn functie de tipul clientilor.
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Cel mai inalt apreciate sunt oferta de a solutiona totul intr-un singur loc (9,3 puncte pentru persoane fizice si
9,2 puncte pentru persoanele juridice) si abordarile si echipamentele disponibile pentru persoanele cu nevoi
speciale (9 puncte pentru persoane fizice si 9,2 puncte pentru persoanele juridice).

Timpul de asteptare in rand sau pentru a obtine documentele solicitate este apreciat cu scor semnificativ mai
mic, dar oricum Tnalt (in medie, 8,3 puncte pentru ambele categorii de clienti).

Conceptul ghiseului unic este apreciat semnificativ mai inalt de clientii din regiunea Nord si Centru (cate 9,5
puncte).

Timpul de asteptare in rand si pentru obtinerea documentelor a inregistrat un nivel de satisfactie semnificativ
mai mic in mun. Chisindu (7,1 puncte), fata de media de 8,8 puncte in celelalte regiuni.

Figura 18: Cat de multumit(3) sunteti de gama serviciilor Cadastru care exista Nivelul de satisfactie fata de

la moment? gama serviciilor Cadastru este
Scara de la 1 la 10, unde 1 — deloc multumit si 10 — foarte multumit foarte inalt, din moment ce
scorul mediu de satisfactie din

ia - —@— Persoana fizica . .
media - 8,8 39% partea clientilor este de 8,8-

8,9 puncte pe o scala de 10
puncte (Figura 18).

media - 8,9 —@— Persoana juridica 36%

38%

Mai mult ca atat, 2/3 din
persoane fizice si 3/4 din
persoane juridice au acordat
scoruri maxime de 9-10 la
acest capitol.

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Figura 19: Va rog sa specificati ce servicii ar fi necesare suplimentar? Respondentii care au oferit scoruri
Esantion: 49 persoane fizice/ 7 juridice ce au indicat o notd mai joasd de 6 1-5 la gama serviciilor (4%

persoane fizice si 2% persoane
juridice) au fost rugati sa specifice
ce servicii suplimentare ar dori.

la intrebarea precedentd

Actele sa fie eliberate la timp
Analiza  raspunsurilor  oferite
atesta nu atat necesitatea pentru
noi servicii cadastrale, cat dorinta
unor optiuni suplimentare fin
cadrul serviciilor prestate sau
imbunatatirea unor servicii
existente (Figura 19).

Specialisti mai competenti si intelegatori

Durata de programare sa fie mai scurta

Mai multi specialisti

Serviciile cadastrale sa fie separate

0, ~ .
Informarea corecta N 8% . in acest sens, cele mai frecvente
e solicitari se refera la respectarea
0, . .
Costuri exagerate .M_ 14% datei de eliberare a documentelor,
(]
Timpul de asteptare afara este prea [l 2% |mbun‘atatlr‘ea nivelului ‘c,j\e
mare profesionalism al personalului (in
o . m 2% e sens de cunostinte si atitudine) si
Persoanele juridice sa fie separate M Persoana fizica o i
4 cresterea numarului de personal,
M Persoana juridica . T A
0,
Valabilitatea actelor redusa ™ 2% asigurarea functionarii paginii web
24 ore, reducerea duratei de
0, . v
Situl sa functioneze 24/24 IZA_ 14% programare, informarea corectd a
(]
clientilor.
0, b
Actele sa fie aduse la domicliu 2%
. 10
NS 10%
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Figura 20: Cum ati evalua serviciile cadastrale in ceea ce priveste usurinta
procedurilor?

M Persoana fizica

M Persoana juridica

47% 47%
34% 33%
11%  10% 0 9%
N i
Foarte Complicate Medii Simple / usoare Foarte simple /
complicate usoare

Cea mai mare parte din clientii
serviciilor cadastrale (47%)
apreciaza procedurile pe care
trebuie sa le indeplineasca
pentru a obtine documentele
cadastrale avand o dificultate
medie (Figura 20).

Pe de alta parte, practic 40 la
suta le considera drept simple
si usoare (Figura 20), in special
cei care au grad Tnalt de
satisfactie fata de serviciile
cadastrale Tn general (52%).

Fiecare al zecelea respondent,

din contra, le considerd complicate sau foarte complicate. in aceastd categorie se regdsesc preponderent
persoanele peste 60 ani, din mun. Chisindu si regiunea Sud, cei care aplicd la servicii cadastrale fara
programare si persoanele nesatisfacute de serviciile cadastrale in general (52%).

Figura 21: Cum ati evalua serviciile cadastrale in ceea ce priveste viteza
procedurilor?

M Persoana fizica

W Persoana juridica

56%

34%

31%

12%

5% 3% %
[ — |

4% 3%
I ——

. I

Nici lente, nici
rapide

Foarte lente Lente Rapide Foarte rapide

Cat priveste viteza
procedurilor, situatia este
aproape similara cu cea a
usurintei procedurilor. Astfel,
practic fiecare al doilea client
persoana fizica si juridica le
considera nici lente, nici
rapide (Figura 21).

1/3 apreciaza procedurile de
obtinere a serviciilor
cadastrale drept rapide sau
foarte rapide.

Pe de alta parte, fiecare al
cincilea client persoana fizica

si fiecare a zecea persoand juridicd considerd procedurile drept lente sau foarte lente. in cazul persoanelor
fizice, Tn aceasta categorie se regasesc preponderent barbatii (20% fata de 14% femei), persoanele cu nevoi

speciale (24%), clientii din mun. Chisindu (27%).

Ca si in cazul perceptiei usurintei procedurilor, exista o corelatie directa intre satisfactia generala fata de
serviciile cadastrale si perceptia vitezei procedurilor: 70% dintre clientii nesatisfacuti de serviciile cadastrale
percep procedurile drept lente (versus 4% clienti satisfacuti), iar 51% clienti cu nivel Thalt de satisfactie fata
de serviciile cadastrale percep procedurile drept rapide (versus 3%clienti nesatisfacuti).
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Figura 22: Din cate stiti, ati spune c3, la general, acum este mai usor si mai Desi majoritatea respondentilor
nu considera simple si rapide
procedurile de obtinere a

rapid sa obtineti documente de la oficiile Cadastru decat acum 2-3 ani?

m Persoana fizica serviciilor cadastrale, totusi

719 15% # Persoand juridici atunci cand le compara cu
situatia de 2-3 ani Th urma peste

70 la suta din clientii de ambele

categorii confirma ca in prezent

este nevoie de mai putin timp sa

o 12% e 10% 14% gbtilné ?IOElumenteIe necesare

3% e la oficiile Cadastru (Figura

_- - -— 22). In aceastd categorie de

Da, acum este nevoie Nu, este nevoie de Este la fel ca Thainte Nu stiu clienti se regasesc
de mai putin timp  mai mult timp acum preponderent persoanele peste

36 ani, cu nivel mic si mediu de
studii, din mediul rural, din regiunile tarii (exceptie Chisinau), persoanele cu nevoi speciale, clientii ocazionali
si moderati ai serviciului Cadastru si cei cu nivel Thalt de satisfactie generala fata de serviciile cadastrale.

8% din persoane fizice si 12% persoane juridice afirma ca procedurile sunt mai dificile si mai lente decat 2-3
ani in urm4. Tn categoria persoanelor fizice acest lucru este afirmat in proportie mai mare de persoanele cu
nivel inalt de studii, locuitori ai mun. Chisinau, clientii activi ai serviciilor cadastrale si cei cu satisfactie joasa
fata de serviciile cadastrale. Tn cazul persoanelor juridice se evidentiazi companiile de constructii.

Figura 23: Cat de multumit/3 sunteti de costurile practicate de Cadastru, in In contrast cu aprecierile
raport cu calitatea serviciilor oferite? anterioare fTnalte privind
Scara de la 1 la 10, unde 1 — costul este foarte mare si 10 — este adecvat/rezonabil calitatea serviciilor,
media-6,1 —@— Persoans fizics 18% satisfactia fata de serviciul
media-5,8 —®—Persoand juridicd de care au beneficiat, gama

16% serviciilor, usurinta si
rapiditatea serviciilor si alte

aspecte, nivelul de

satisfactie fata de costurile
practicate de Cadastru este
semnificativ mai mic: 6,1
puncte pentru persoane
fizice si 5,8 puncte pentru
persoanele juridice, pe o
scald de 10 puncte (Figura
23). Acest scor mediu

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

indica un nivel moderat de multumire fata de costurile serviciilor cadastrale.

n acest sens, 40% din persoane fizice si 45% persoane juridice au evaluat costurile serviciilor cadastrale cu
note de 5 si mai putin (in contrast cu 44% din persoane fizice si 41% persoane juridice care au oferit note de
8-10). Tn cazul persoanelor fizice, ponderea persoanelor nesatisficute de costurile serviciilor cadastrale este
mai mare pentru cei cu varsta peste 36 ani (45%), din mediul rural (45%), din regiunea Sud (50%), cu nivel
mic al venitului (47%) si cu nivel scazut de satisfactie generald fata de serviciile cadastrale (72%).
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3.2. Satisfactia privind personalul Cadastru

Figura 24: Gandindu-va la personalul Centrului Cadastral, cat de multumit(a)

sunteti de...?

Scara de la 1 la 10, unde 1 — deloc multumit si 10 — foarte multumit

M Persoana fizica
W Persoana juridica

... atitudinea prietenoasa a personalului

... atentia, disponibilitatea si flexibilitatea pe
care personalul v-a acordat-o

... dedicarea personalului pentru a va ajuta

... nivelul informarii personalului cu privire
la produse si servicii (ofera informatii
corecte)

... abilitatile de comunicare ale personalului

... timpul necesar pentru a rezolva o
problema

... modalitatea in care personalul isi
respectd promisiunile fata de clienti

... rezultatele obtinute n general in urma
interactiunii cu personalul

Il

9,1

in domeniile de prestare a

serviciilor atitudinea,
dedicatia si calificarea
personalului in

interactiunea directa cu
clientii joaca un rol foarte
important pentru nivelul de
satisfactie al clientilor fata
de serviciul solicitat.

in acest sens, satisfactia
fata de personalul Cadastru
a fost masurata in cadrul
sondajului prin prisma a 8
caracteristici:  atitudinea,
disponibilitatea Si
flexibilitatea,  dedicarea,
nivelul de informare,
abilitatea de comunicare,
timpul dedicat, respectarea
promisiunilor si rezultatele
obtinute in general in urma
interactiunii (Figura 24).

Rezultatele obtinute
reflectd un nivel foarte Thalt
de satisfactie practic la
toate caracteristicile
masurate, scorul mediu

acordat fiind cel putin 9 puncte pe scala de 10 puncte. Exceptie este caracteristica timpului necesar pentru a
rezolva problema clientului, unde scorul mediu este mai mic (8,6-8,7 puncte), dar la general este un scor

fnalt.

Analiza corelata a datelor identifica un nivel semnificativ mai mic de satisfactie fata de personalul Centrului
Cadastru in mun. Chisindu: scorul mediu acordat de respondenti la toti parametrii masurati este de 8,3-8,4
puncte. De asemenea, in cazul clientilor cu satisfactie generala mica fata de serviciile cadastrale, gradul de
multumire fata de personalul cadastral este semnificativ mai mic, variind de la 5,5 puncte la 6,6 puncte.
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3.3. Satisfactia privind Serviciul Telefonic

Figura 25: Tn ultimele 12 luni, ati contactat Serviciul Telefonic ~ 16% din persoanele fizice intervievate si 30%
din persoanele juridice au apelat Serviciul

Telefonic al Departamentului Cadastru fin
ultimele 12 luni de la perioada colectarii
datelor (Figura 25).

(Call Centru / Linia fierbinte) al Departamentului Cadastru?
mDa ® Nu

Persoana fizica

in cazul persoanelor fizice, Call Centrul este
utilizat preponderent de persoanele tinere
(22%) si in varsta de 36-59 ani (17%), cu nivel
inalt de studii (23%), din mediul urban (20%),
mun. Chisinau (27%) si regiunea Centru (19%),
clientii activi (27%) si moderati (29%), precum si clientii nesatisfacuti de serviciile cadastrale (26%).

Persoana
juridica

Practic acelasi profil se atesta si in cazul persoanelor juridice.

Figura 26: Care a fost motivul adresarii dvs. la Serviciul Telefonic?

Esantion: 175 persoane fizice/ 61 juridice ce s-au adresat la Serviciul Telefonic Serviciul Telefonic a fost
530 apelat practic pentru doua
0 . . .
Informatii/consultare _ motive principale: pentru
49 .
4% informare sau consultare
_ 44% (53%-54%) si programare la
Programare telefonica 43% servicii (43%-44%) — Figura
(o]
26.
L 0, ~ ..
Pentru a verifica ?aca sunt gata I 2% in cazul persoanelor fizice,
actele N N v
2% persoanele in varsta de 18-
2% B Persoans fizics 59 ani au folosit Call Centru
Corectarea anumitor date e s preponderent pentru a se
2% W Persoana juridica

informa, iar persoanele in

etate - pentru a se
programa; persoanele cu nivel mic de studii — pentru programare, iar cele cu nivel mediu si Thalt — pentru
consultare; clientii din orase — pentru consultare, iar cei de la sate — pentru programare.

Figura 27: Cand vorbim despre deservirea clientului prin telefon de catre Prestatia personalului de la
Departamentul Cadastru, apreciati cu o nota utilizand scala de la 1 la 10, unde 1 Call Centru de asemenea a
— deloc multumit si 10 — foarte multumit? fost masurata prin prisma a
cinci caracteristici: usurinta
de a contacta, timpul
71 acordat, amabilitate,
4 rezolvare pozitiva a
problemei si satisfactia
generala (Figura 27).

W Persoana fizica ™ Persoana juridica

. usurinta de a contacta serviciul
telefonic (call centru)

... timpul acordat pentru examinarea
problemei dvs.

Astfel, spre deosebire de

.. amabilitatea si comportamentul din nivelul de satisfactie fata

partea personalului care v-a deservit

de personalul care
interactioneaza direct cu
. rezolvarea pozitivd a problemei dvs. clientii, nivelul de
satisfactie fata de

.. in general, cat de multumit/a sunteti de
serviciul de deservire prin telefon al
Departamentului Cadastru

personalul de la Call Centru
este semnificativ mai mic.
Scorurile medii acordate
variaza de la 6,4 puncte la
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7,9 puncte pentru persoanele juridice side la 7,1 1a 8,1 puncte pentru persoanele fizice, pe scala de 10 puncte.
La general, nivelul de satisfactie al persoanelor fizice este putin mai mare decat al persoanelor juridice la nivel
de toti parametri. Scorurile cele mai mici au fost acordate pentru usurinta de a contacta serviciul telefonic
(6,4 puncte persoanele juridice si 7,1 puncte persoanele fizice), iar cel mai mare scor a fost acordat pentru
amabilitatea personalului (7,9 si, respectiv 8,1 puncte).

La general, barbatii au apreciat mai inalt prestatia personalului de la Call Centru, decat femeile; locuitorii de
la sate mai bine decat cei de la orase; locuitorii din Chisinau semnificativ mai rau (sub 7 puncte) decat
locuitorii din celelalte regiuni; persoanele cu nevoi speciale au apreciat cu note semnificativ mai mici decat
persoanele fara nevoi speciale.
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3.4. Perceptii privind neajunsurile serviciului cadastru

Fiind intrebati despre neajunsurile serviciului cadastru, 49% persoane fizice si 39% persoane juridice afirma
& nu sunt neajunsuri sau nu au stiu ce sd raspunda (Figura 28). Tn aceasta categorie se regisesc preponderent
femeile (54%, fata de 43% barbati), persoanele peste 60 ani, cu nivel mic de studii, locuitori din mediul rural,

Figura 28: Dupa parerea dvs., care este cel mai mare neajuns in activitatea serviciului cadastru? — Toate
optiunile

17%
Cozi mari la ghisee ?
4% M Persoana fizica
Tncetinirea eliberarii documentului din momentul depunerii 12% gy
" W Persoana juridica
cererii 11%
Programul de lucru care coincide cu programul de lucru al 11%
oamenilor / clientilor 10%
! . 10%
Proceduri complicate
10%
e s " 8%
Este dificil sa obtii informatiile necesare
5%
Imposibilitatea de a primi informatii prin telefon (nu raspunde, 7%
ocupat constant etc.) 7%
. 7%
Incompetenta personalului
6%
Erori din partea angajatilor cadastru in introducerea datelor / 6%
furnizarea de informatii 6%
Baze de date fara retea (de exemplu, in cazul in care imobilul se 6%
< . s . < o
afld in afara locului de resedinta, persoana trebuie sd mearga la h o
oficiul cadastral in raza céruia este imobilul) 12%
< 5%
Termenul programdrii este prea mare ?
7%
) ) 4%
Preturi mari ?
5%
Imposibilitatea depunerii cererilor electronice (certificat 4%
imobiliar, inregistrare, copie a planului) 10%
e 2%
Insuficientd de personal
3%
3%
Coruptie °
5%
. “ 2%
Pauzele angajatilor dureaza prea mult
1%
: ) N 2%
Urgentarea unor acte si respectarea teremenului de urgenta 0%
(]
5%
Altceva .
9%
12%

Nu stiu

1

4%

37%

Nu sunt neajunsuri
35%

din afara mun. Chisinau, persoane cu nevoi speciale si clientii satisfacuti de serviciile cadastrale.
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Neajunsurile principale pe care le evidentiaza 50% din persoanele fizice si 45% persoane juridice se refera la
randurile lungi de asteptare la ghisee, incetinirea procesului de eliberare a documentelor dupa depunerea
cererii, programul de lucru incomod (coincide cu programul de lucru al clientilor) si procedurile complicate.

Problema randurilor de asteptare si programul de lucru incomod a fost semnalata preponderent de catre
tineri, persoane cu nivel Thalt de studii, din mediul urban, mun. Chisindu (37%), persoane cu nivel Tnalt al
venitului, persoanele care se programeaza on-line.

Suplimentar, persoanele juridice, in special, au evidentiat Tnca doua neajunsuri importante: bazele de date
ale oficiilor cadastrale teritoriale nu sunt unite in retea (de exemplu, in cazul in care imobilul se afla in afara
locului de resedinta, persoana trebuie sa mearga la oficiul cadastral in raza caruia este imobilul) si
imposibilitatea depunerii unor cereri electronice (de ex., certificat imobiliar, inregistrare, copie a planului).

Alte neajunsuri au ponderi mai mici, dar care sunt totusi importante de abordat, precum: telefoanele ocupate
instantaneu, nivelul de competenta al personalului, erorile din partea personalului la introducerea datelor in
documente sau furnizarea de informatii etc.
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3.5. Satisfactia generala fata de serviciile cadastru

Nivelul de satisfactie generala al clientilor chestionati este unul inalt, din moment ce ambele categorii de
clienti au acordat scorul mediu de 8,5 puncte, pe scala de 10 puncte (Figura 29).

Mai mult ca atat, 60%
din persoanele fizice si
63% din persoanele
juridice au acordat
scoruri maxime de 9-
10 puncte pentru
nivelul general de
satisfactie fata de
serviciile cadastrale si
doar 8% persoane
fizice si 3% persoane
juridice au acordat
scoruri de 5 si mai
mici.

Figura 29: Avand in vedere tot despre ce am vorbit pana acum, cum ati evalua
satisfactia dvs. fata de serviciile oferite de Cadastru?
Scara de la 1 la 10, unde 1 —deloc multumit si 10 — foarte multumit

media - 8,5 —@— Persoana fizica 38%

media - 8,5 —@— Persoana juridica 29%

1% 1% 1% 1%

@ ® ® Profilul  general al

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 clientilor deloc

satisfacuti de serviciile

cadastrale este urmatorul: preponderent persoanele cu nivel Thalt de studii (13%), din mediul urban (11%),
mun. Chisindu (19%).

Profilul general al clientilor foarte satisfacuti de serviciile cadastrale este urmatorul: preponderent femeile
(66%, fatd de 57% barbati), persoanele peste 60 ani (66%), din mediul rural (69%), regiunea Nord si Centru
(cate 74%), persoane cu nevoi speciale (78%), persoanele neangajate in campul muncii si pensionarii (70%),
utilizatorii activi ai serviciilor cadastrale (74%).
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IV. INFRASTRUCTURA CENTRELOR DE DESERVIRE

Un alt aspect evaluat in cadrul studiului a fost infrastructura externa si interna a centrelor de deservire.

Infrastructura externa
a fost evaluata la nivel

de sase parametri
M Persoana fizica M Persoana juridica (Figura 30)

Figura 30: Gandindu-va la centrul de furnizare a serviciilor cadastrale, cat de
multumit(a) sunteti de Infrastructura externa?

... localizarea centrului .
Rezultatele  obtinute

atestd un nivel foarte
inalt de satisfactie la
cinci din sase
parametri: scoruri
medii peste 9 puncte,
pe o scala de 10
puncte.

.. orele de lucru adecvate pentru clienti

... semnalizare adecvata pentru a localiza cu
usurinta centrul

... accesibilitatea

... apropierea de transportul public

Cel mai mic scor a fost
acordat pentru locurile
de parcare din fata
centrelor (8,1 puncte

... locurile de parcare din fata centrului

persoane fizice si 7,7 puncte persoane juridice).

Analiza corelata evidentiaza faptul ca nivelul de satisfactie pentru toti parametrii de infrastructura externa
sunt semnificativ mai mici pentru clientii din Chisindu, in special in cazul locurilor de parcare, unde scorul
mediu acordat este de 5,6 puncte (fiecare al cincilea client din Chisinau a acordat scorul 1).

Figura 31: Gandindu-va la centrul de furnizare a serviciilor cadastrale, cat de

multumit(a) sunteti de Infrastructura interna? Infrastructura intern3 la fel a
fost evaluata la nivel de sase
parametri (Figura 31).

M Persoana juridica M Persoana fizica

9,6
- temperatura internd 96  Nivelul de satisfactie al
clientilor fata de
... informatia oferita pe panouri 93 infrastructura interna  este
9,5 mai finalt decat fatd de
9,6 infrastructura externa. De
- curdtenia 96 altfel, toti parametrii masurati

au obtinut scor mediu de
9,5 satisfactie de 9,4-9,6 puncte.
9,5

... blocurile sanitare

9,5
... locurile de asteptare
9,5
... organizarea din interiorul centrului, astfel 95
incat sa gasiti cu usurinta ceea ce va 9'4

intereseaza
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V. SISTEMUL DE ADMINISTRARE SI EVALUARE A BUNURILOR IMOBILE

Lucrarile cadastrale au fost folosite de 42% persoane fizice si 66% persoane juridice Tn decursul ultimelor 12
luni de la perioada de colectare a datelor. in cazul persoanelor fizice, lucririle cadastrale au fost utilizate
preponderent de locuitorii de la sate (49%, fata de 36% in orase), din afara mun. Chisinau, in special regiunea
Sud (54%).

Figura 32: in ultimele 12 luni ati folosit urmatoarele servicii cadastrale? Serviciile de evaluare a
bunurilor imobile au fost

solicitate de 42% persoane
fizice si 72% persoane
juridice (Figura 32).

m Da H Nu = Nu tin minte
Persoana fizica

Acest serviciu a fost utilizat
(47%, fata de 38% femei),
(48%), din mun. Chisindu
(50%) si regiunea Sud

Evaluarea
bunurilor imobile ' Lucrari cadastrale

Persoana juridica

77% din persoanele fizice nu au putut evalua (din lipsd de cunostinte) gradul de acces la informatii in format
online despre sistemul de administrare a terenurilor si valorile bunurilor imobile, iar 62% nu au putut evalua
gradul de acces la informatii in format offline (Figura 33). In cazul persoanelor juridice ponderea variazd de
la 43% la 50% in functie de aspectul mdsurat.

Persoanele fizice care au
oferit o evaluare a
sistemului de administrare
a terenurilor si valorilor
bunurilor imobile sunt
preponderent persoanele

62% 62% . . N
° ° 55%57% _ . 55% . tinere, cu nivel Tnalt de
50% 45% 439 50% 4c0; S _ N
38% 38% ° studii, cu nivel Tnalt al
23% 23% venitului, utilizatorii activi
. I . ai serviciilor cadastrale
(46%).

Cunoaste Nu cunoaste Cunoaste Nu cunoaste Persoanele juridice care

Figura 33: Puteti aprecia gradul de acces la informatii despre sistemul de
administrare a terenurilor si despre valorile bunurilor imobile la urmatoarele
aspecte...?

77% 77%

Persoana fizica Persoana juridica cunosc  despre  aceste
sisteme sunt preponderent
companiile de constructie
si cei care se ocupd cu
M acces la informatii in format online despre proceduri, metodologii si formulare agricultura.

M acces la informatii generale in format online

M acces la informatii generale in format offline

cces la informatii in format offline despre proceduri, metodologii si formulare

In acest context, accesul la informatii despre sistemul de administrare a terenurilor si valorile bunurilor
imobile a fost evaluat in baza a 23% si respectiv 38% din respondenti persoane fizice si, in medie, 54%
persoane juridice.
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Figura 34: Cum apreciati gradul de acces la informatii despre sistemul de
administrare a terenurilor la urmatoarele aspecte...?
scara de la 1 la 10, unde 1 — deloc accesibil si clar si 10 — foarte accesibil

... acces la informatii generale in
format online despre sistemul de
administrare a terenurilor (Esantion:
253 fizice si 114 juridice)

8,3

... acces la informatii generale in
format offline despre sistemul de
administrare a terenurilor (Esantion:
418 fizice si 120 juridice)

o0
)]

’

M Persoana fizica

... acces la informatii in format online
despre proceduri, metodologii si
formulare (Esantion: 253 fizice si 104 88

juridice) !

... acces la informatii in format offline
despre proceduri, metodologii si

formulare (Esantion: 418 fizice si 112

juridice) 88

8 M Persoana juridica

Evaluarea gradului de
acces s-a facut la nivel
de patru caracteristici
pe o scala de 10 puncte
(Figura 34).

Rezultatele obtinute
reflecta un nivel inalt de
acces la informatii
despre sistemul de
administrare a
terenurilor,  scorurile
medii acordate fiind cel
putin de 8,3 puncte.
Nivelul de acces la
informatia in format
offline este putin mai
mare decdt in format
online. De asemenea,
pentru persoanele
juridice nivelul de acces

este apreciat a fi mai mare (8,7 puncte in medie) decat pentru persoanele fizice (8,4 puncte in medie).

Figura 35: Cum apreciati gradul de acces la informatii despre valorile bunurilor imobile la

urmatoarele aspecte...?
scara de la 1 la 10, unde 1 — deloc accesibil si clar si 10 — foarte accesibil

. " N M Persoana fizica
... acces la informatii generale in format 8,0 L
online despre valorile bunurilor imobile W Persoand juridica
(Esantion: 253 fizice si 112 juridice) 8,4
... acces la informatii generale in format
offline despre valorile bunurilor imobile
(Esantion: 418 fizice si 112 juridice) 8,6

8,3
... acces la informatii in format online
despre proceduri si metode de evaluare 81
a valorii bunurilor (Esantion: 253 fizice si 34
100 juridice) !

... acces la informatii in format offline
despre proceduri si metode de evaluare 83
a valorii bunurilor (Esantion: 418 fizice si 36
112 juridice) ’

puncte in medie) decat pentru persoanele fizice (8,2 puncte in medie).
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Gradul de acces la
informatii despre
valorile bunurilor
imobile la fel este
considerat a fi
inalt, scorurile
medii acordate
fiind cel putin de 8
puncte. Nivelul de
acces la informatii
in format offline la
fel este apreciat
putin mai mare
decat in format
online.

De asemenea,
pentru persoanele
juridice nivelul de
acces este apreciat
a fi mai mare (8,5
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VI. RECLAMATII

Practica reclamatiilor este foarte rar aplicata in cazul serviciilor cadastrale, din moment ce doar 4 persoane
fizice sau 0,4% (din 1100 chestionate) si 9 persoane juridice sau 4% (din 204 chestionate) au confirmat
depunerea reclamatiilor la Departamentul Cadastru in ultimele 12 luni (Figura 36).

Pentru persoanele fizice motivele
reclamatiilor au fost urmatoarele:

Figura 36: Ati depus vreo plangere / reclamatie la
Departamentul Cadastru in ultimele 12 luni?

®Da = Nu m Prefer s nu rdspund e  servicii necalitative
Persoans e durata mare a eliberdrii actelor
fizica _l e durata mare de asteptare a
programarii

Persoans e refuz nemotivat de a oferi servicii
juridica e aplicareaincorectd a sechestrului
Persoanele juridice, la randul lor, au
reclamat serviciile necalitative si durata mare a eliberarii actelor.

Reclamatiile au fost solutionate doar in jumatate de cazuri atat pentru persoanele fizice, cat si cele juridice.

Durata de rezolvare a problemelor reclamate pentru persoanele fizice a fost mai mare de 4 saptamani, iar in
cazul persoanelor juridice a variat de la o saptdmana pana la mai mult de 4 saptamani.

n cazul clientilor problema cérora nu a fost rezolvata, o persoana fizica din 2 si 4 persoane fizice din 5 nu au
primit explicatii privind motivul din cauza caruia reclamatia lor nu putea fi rezolvata si nici nu au fost informati
la ce institutie pot apela pentru a rezolva problema. Toate persoanele au primit refuzul de a solutiona
reclamatia lor intr-o perioada mai mare de 4 saptamani.

Majoritatea clientilor care au depus plangere afirma ca procedura de reclamare (disponibilitatea informatiilor
despre cum si unde sa depuna plangerea) este foarte neclara si dificila.

Tn rezultat, 3 din 4 persoane fizice si 3 din 9 persoane juridice au rdimas totalmente nemultumite de modul in
care a fost abordata si solutionata reclamatia lor.
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CONCLUZII S| RECOMANDARI

Nivelul de satisfactie al clientilor fata de serviciile cadastrale si prestatia personalului este inalt: scorul mediu
de satisfactie fatd de serviciile cadastrale este de 8,5 puncte pentru persoane fizice si juridice. in acest sens,
Departamentul Cadastru trebuie sa depuna un efort semnificativ mai mare pentru a creste nivelul de
satisfactie.

Masurile propuse pentru consolidarea nivelului de satisfactie al clientilor se refera la urmatoarele aspecte:

e Promovarea si stimularea programarii on-line la serviciile cadastrale si a serviciului Comanda on-line
pentru persoanele fizice. In acest context, ar fi util de elaborat si mediatizat un spot video sau
videografic privind modul de utilizare a programarii on-line si a serviciului Comanda on-line, deoarece
aproape fiecare a doua persoana fizica care nu utilizeaza serviciile respective a motivat prin
necunoasterea procedurii de utilizare.

e Clientii ar putea fi stimulati sa foloseasca serviciile respective printr-un program de bonusuri sau
reduceri la costurile serviciilor programate si solicitate on-line. Utilizarea programarii si serviciilor on-
line ar diminua presiunea de pe Serviciul Call Centru, fata de care utilizatorii au rezerve in ceea ce
priveste prestatia si incarcarea liniei telefonice.

e Instruirea personalului de la Call Centru pentru a consolida capacitatile de interactionare cu clientii
serviciilor cadastrale, deoarece nivelul satisfactie fata de personalul Serviciului Telefonic este de 7,7
puncte pentru persoanele fizice si 7,3 puncte pentru persoanele juridice, in comparatie cu nivelul de
satisfactie fata de personalul din front office — 9 puncte.

e Examinarea posibilitatilor de solutionare a neajunsurilor evidentiate de clientii serviciilor cadastrale,
ceea ce ar contribui la ridicarea nivelului de satisfactie fata de serviciile cadastrale. In acest sens,
urmatoarele neajunsuri au fost reclamate:

. u

Persoana fizica  Persoana juridica

Cozi mari la ghisee 17% 14%
ncetinirea eliberdrii documentului din momentul depunerii cererii 12% 11%
Programul de lucru coincide cu programul de lucru al clientilor 11% 10%
Proceduri complicate 10% 10%
Este dificil sa obtii informatiile necesare 8% 5%
Imposibilitatea de a primi informatii prin telefon (nu raspunde, 7% 7%
ocupat constant etc.)

Incompetenta personalului 7% 6%
Erori din partea angajatilor cadastru in introducerea datelor / 6% 6%
furnizarea de informatii

Baze de date fara retea (de exemplu, in cazul in care imobilul se

afla in afara locului de resedinta, persoana trebuie sa mearga la 6% 12%
oficiul cadastral in raza caruia este imobilul)

Termenul programarii este prea mare 5% 7%
Preturi mari 4% 5%
Imposibilitatea depunerii cererilor electronice (certificat imobiliar, 4% 10%
inregistrare, copie a planului)

Insuficienta de personal 2% 3%
Coruptie 3% 5%
Pauzele angajatilor dureaza prea mult 2% 1%
Urgentarea unor acte si respectarea termenului de urgenta 2% 0%
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