Aprobat
prin Ordinul directorului adjunct al

Institutiei publice ,,Agentia de Guvernare Electronica”
nr. 3005-48 din 14 noiembrie 2024

GHID
pentru gestionarea reactiilor de feedback
pe Portalul guvernamental al serviciilor publice

INTRODUCERE

1. Portalul guvernamental al serviciilor publice - https://servicii.gov.md (h
continuare — PSP) este esential pentru a oferi cetatenilor acces rapid la informatii si
servicii administrative. Feedback-ul utilizatorilor este crucial pentru a evalua
performanta portalului si pentru a identifica punctele slabe sau oportunitétile de
imbunatatire. O gestionare eficienta a reactiilor de feedback contribuie la cresterea
satisfactiei utilizatorilor si la imbunatétirea proceselor interne.

2. Gestionarea reactiilor de feedback oferite de utilizatorii PSP este un
proces important, care influenteaza perceptia publicului si poate contribui
semnificativ la imbunatatirea serviciilor si experientei utilizatorilor. Un sistem bine
pus la punct pentru gestionarea reactiilor (fie ele pozitive, negative sau sugestii) ajuta
autoritatile publice sa imbunatateasca continuu portalul si sd rdspundd prompt la
nevoile cetdtenilor.

3. Gestionarea eficienta a reactiilor de feedback pe PSP nu doar ca va ajuta
la imbunatatirea serviciilor, dar va contribui si la cresterea increderii cetatenilor in
administratia publicd. Crearea unui sistem bine organizat, care sd colecteze, sa
analizeze si sda raspunda la feedback-ul utilizatorilor Mtr-un mod prompt si
constructiv, va face portalul mai eficient si mai placut de utilizat.

CAPITOLUL I
DISPOZITII GENERALE

4. Feedback-ul oferit de utilizatori cu privire la calitatea serviciilor publice
st modalitatea in care aceste servicii sunt descrise in PSP, urmeaza a fi gestionat
astfel incat sa faciliteze colectarea, analiza si intreprinderea unor actiuni pentru
imbunatdtirea continud a serviciilor.

h acest context, feedback-ul va fi legat de doua directii principale:

Calitatea serviciilor publice oferite prin portal (ex: eficienta procesului,
accesibilitatea informatiilor, timpul de rdspuns, usurinta in utilizare).

Descrierea serviciilor publice pe portal (ex: claritatea si actualitatea
informatiilor, modul in care sunt prezentate procedurile si cerintele, structura si
navigabilitatea site-ului).


https://servicii.gov.md/

5. Scopul acestui ghid este de a oferi un set clar de pasi si principii care sa
ajute registratorii din cadrul autoritatilor/institutiilor publice — prestatorii de servicii
publice de pe portalul serviciilor publice sa ofere in timp scurt si eficient reactii de
raspuns la intrebarile utilizatorilor PSP, astfel contribuind la:

5.1. imbunititirea calititii si continutului PSP: Riaspunsurile oferite
ajuta la identificarea punctelor slabe si a punctelor forte ale PSP. Astfel, echipa poate
implementa schimbari pozitive pentru a imbunatati experienta utilizatorilor.

5.2. Cresterea satisfactiei utilizatorilor: Raspunsurile la feedback le arata
utilizatorilor ca parerea lor conteaza, ceea ce creste nivelul de satisfactie si de
incredere in continutul PSP si calitatea serviciilor oferite de autoritatile/institutiile
statului.

5.3. Imbunitiitirea relatiei cu utilizatorii: Oferirea de raspunsuri detaliate
si utile creeazd o comunicare deschisa si poate conduce la o relatie de lungd durata
cu utilizatorii.

5.4. Dezvoltarea continua: Feedbackul poate aduce idei noi sau observatii
asupra unor functionalitati sau aspecte care pot fi imbunatatite, fiind o sursd de
inspiratie pentru dezvoltari viitoare.

5.5. Rezolvarea problemelor: Unele feedbackuri evidentiaza probleme
specifice, iar raspunsurile la acestea permit solutionarea rapida a neajunsurilor.

Prin oferirea de raspunsuri la intrebarile din feedback, prestatorii de servicii
se pot asigura ca produsele si serviciile lor raspund cat mai bine nevoilor si
asteptarilor utilizatorilor.

6. Tipuri de reactii de feedback

Feedback-ul utilizatorilor poate fi impartit in mai multe categorii, fiecare
necesitand o abordare diferita:

Feedback pozitiv: Comentarii care evidentiaza aspecte pozitive ale portalului
sau ale serviciilor publice.

Feedback negativ: Reactii care subliniazd problemele intdmpinate de
utilizatori (ex: erori tehnice, dificultdti in utilizarea portalului, timp mare de
raspuns).

Sugestii de imbunaétatire: Propuneri constructive privind modul  care
portalul ar putea fi Tmbunatitit, fie din punct de vedere al functionalititii, fie al
designului.

Intrebari sau solicitari de clarificari: Utilizatori care cer informatii
suplimentare sau clarificari legate de un serviciu.

7. Canale de colectare a feedback-ului

Pentru a eficientiza procesul de gestionare a reactiilor, feedback-ul este
colectat prin diverse canale, dupa cum urmeaza:

- compartimentul de oferire a Feedback-ului de pe PSP, plasat pe pagina
fiecdrui serviciu, gestionat de catre registratori si de catre administratorul PSP prin
intermediul directoriului Feedback din Registrul de Stat al Serviciilor Publice:
https://rsspa.live.egov.md;



https://rsspa.live.egov.md/

- posta electronica: support.psp@egov.md.

V-a fost utila informatia de pe aceasta
pagina?
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CAPITOLUL 11
COMPETENTE SI RESPONSABILITATI INSTITUTIONALE

8. Agentia de Guvernare Electronica, prin intermediul administratorului
PSP, este institutia responsabild de gestionarea procesului de colectare si oferire a
raspunsurilor la intrebarile receptionate in compartimentele de Feedback din
https://rsspa.live.egov.md si receptionate prin intermediul postei electronice:
support.psp@egov.md.

9. Prestatorii de servicii publice, prin intermediul registratorilor autorizati in:
https://rsspa.live.egov.md sunt responsabili de oferirea, in timp util a raspunsurilor
la intrebarile aferente PSP si a serviciilor publice prestate, receptionate prin canalele
descrise la pct. 7 din prezentul Ghid.

CAPITOLUL 111
PROCESUL DE GESTIONARE A FEEDBACK-ULUI

10. Pasul 1: Colectarea feedback-ului

Este esential sa se asigure o metoda accesibila pentru utilizatori pentru a oferi
feedback. Acest proces trebuie sa fie simplu si rapid, fard a pune obstacole
utilizatorilor.

Instrumente disponibile: - chestionar integrat T PSP, care presupune
oferirea raspunsului la intrebarea: V-a fost utila informatia de pe aceasta pagina?
Prin bifarea raspunsului da sau nu se ofera optiunea utilizatorului de a se inregistra
si de a scrie un comentariu, sugestie, intrebare, concretizare etc; - posta electronica:
support.psp@egov.md.

11. Pasul 2: Categorisirea feedback-ului

Feedback-ul din https://rsspa.live.egov.md este organizat pentru a facilita
gestionarea lui eficienta:

- in functie de categorie: Toate, pentru Servicii si pentru Evenimente de viata;
- in functie de tipul feedback-ului: toate, pozitiv, negativ;
12. Pasul 3: Analiza feedback-ului

O analiza sistematicd a feedback-ului este esentiala pentru identificarea
pattern-urilor si a problemelor recurente:
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Identificarea problemelor majore: Feedback-ul negativ sau sugestiile
repetate sunt prioritar analizate pentru a intelege de ce au aparut acele nemultumiri.

intelegerea nevoilor utilizatorilor: Feedback-ul pozitiv si sugestiile de
imbunatatire pot oferi informatii valoroase despre cum sd se Tmbundtiteasca
experienta utilizatorilor pe portal.

13. Pasul 4: Raspunsul la feedback

Este important sa se raspunda prompt si eficient la feedback-ul utilizatorilor,
indiferent de natura acestuia.

Administratorul PSP monitorizeaza zilnic reactiile/intrebarile inregistrate prin
canalele de Feedback si intreprinde urmatoarele actiuni:

- ofera raspunsuri la intrebarile simple ce tin de gestionarea informatiei pe PSP
(pe parcursul a 24 de ore de la receptionare);

- transmite imediat intrebarile specifice unor domenii concrete catre
registratorii din cadrul autoritatilor/institutiilor publice cu solicitarea de oferire a
raspunsurilor calificate (1 termen nu mai mare de 3 zile).

14. Registratorii autorizati din cadrul autoritatilor/institutiilor publice, la fel,
verifica zilnic existenta reactiilor de Feedback prin intermediul autentificarii in
https://rsspa.live.egov.md si asigura oferirea raspunsurilor calificate catre solicitanti.
In mesajul de oferire a raspunsului se include in copie administratorul PSP, in scopul
asigurarii evidentei si generarii de informatii statistice.

15. Raspunsuri pentru feedback pozitiv: Multumiti utilizatorilor pentru
aprecieri $i asigurati-i ca eforturile lor sunt recunoscute.

Ex: ,,Va multumim ca ati ales portalul nostru si ca ne-ati impartasit experienta
pozitivd. Vom continua sa imbunatatim serviciile noastre pentru a va oferi o
experientd si mai buna!”

16. Raspunsuri pentru feedback negativ: Abordati feedback-ul negativ cu
respect, recunoasteti problemele si oferiti solutii sau explicatii.

Ex: ,,Ne pare rau ca ati intdmpinat dificultati in utilizarea portalului nostru.
Echipa tehnica lucreaza deja pentru a rezolva aceasta problema. Va multumim
pentru rabdare.”

17. Raspunsuri pentru sugestii: Aratati ca sunteti deschis la imbunatatiri si
ca luati in considerare sugestiile utilizatorilor.

Ex: ,,Va multumim pentru sugestia de a imbunatati functionalitatea cautarii.
Vom analiza propunerea si vom cauta solutii pentru a o implementa cat mai curand
posibil.”

18. Raspunsuri pentru intrebari: Oferiti clarificdri suplimentare si solutii
clare la intrebarile utilizatorilor.

Ex: ,,In legdtura cu intrebarea dumneavoastra privind statutul cererii, va
informam cd aceasta este in proces de verificare. Puteti verifica starea in orice
moment pe portal.”


https://rsspa.live.egov.md/

19. Pasul 5: Implementarea imbunatatirilor

Feedback-ul este inutil daca nu duce la schimbari sau imbunatatiri ale
portalului. Orice reactie valoroasa trebuie analizatd si, acolo unde este cazul,
implementata.

Atributiile in procesul de implementare a recomandarilor si operare a
modificarilor, actualizarilor se vor realiza ™ conformitate cu prevederile
Regulamentului privind modul de tinere a Registrului de stat al serviciilor publice,
aprobat prin Hotararea Guvernului nr. 169/2021.

Timpul de reactie, imbunatatire, actualizare sau optimizare va depinde de
complexitatea interventiei, dar nu mai mult de 3 zile lucratoare.

Imbunatatirea functionalitatii: Daca feedback-ul indicd erori frecvente sau
dificultdti de navigare, se va actiona rapid pentru a remedia aceste probleme.

Actualizari ale continutului: Dacd feedback-ul sugereaza ca anumite
informatii sunt greu de gasit sau invechite, se va actualiza sau reorganiza continutul
portalului.

imbunititirea experientei utilizatorilor: Se va folosi feedback-ul privind
designul si usurinta de utilizare pentru a ajusta interfata portalului si a o face mai
prietenoasa.

Imbunatatirea descrierii serviciilor pe portal: Daca utilizatorii semnaleaza
ca informatiile despre un serviciu sunt neclare sau incomplete, acestea vor fi
revizuite si actualizate.

Optimizarea proceselor: Daca exista feedback negativ cu privire la timpul
de raspuns sau la dificultdtile intampinate in utilizarea portalului, se vor face
modificari pentru a imbundtéti experienta utilizatorilor.

20. Pasul 6: Monitorizarea progresului si evaluarea impactului

Dupa implementarea schimbarilor, este important sa se monitorizeze eficienta
acestora:

Analiza de performanta: Se vor mdsura modificdrile in performanta
portalului (ex: reducerea numarului de adresari, intrebari, plangeri, cresterea
satisfactiei utilizatorilor).



Anexanr. 1
la Ghidul pentru gestionarea reactiilor de feedback
pe Portalul guvernamental al serviciilor publice

Flux schematic al procesului de oferire a feedback-ului de catre utilizatori
privind calitatea serviciilor publice si descrierea acestora
pe Portalul guvernamental al serviciilor publice

1. Identificarea reactiilor de feedback (dupa interactiunea cu portalul)

2. Colectarea feedback-ului (formular online, posta electronica, buton de
feedback)
|

3. Categorisirea feedback-ului (pozitiv, negativ, sugestii)

4. Analiza feedback-ului (identificarea problemelor si a domeniilor de
imbunatatire)
|
5. Raspunsul la feedback (multumiri, solutionarea problemelor,
implementarea sugestiilor)
|
6. Implementarea imbunatatirilor (actualizarea portalului, imbunatatirea
serviciilor)
|

7. Monitorizarea si evaluarea impactului (urmarirea schimbarilor)

Consideratii suplimentare:

Transparenta: Utilizatorii trebuie sd fie informati despre modul in care
feedback-ul lor a fost utilizat pentru a imbunatati serviciile.

Confidentialitate: Asigura-te ca feedback-ul este colectat mtr-un mod care
protejeaza confidentialitatea utilizatorilor, mai ales dacd sunt implicate date
personale.

Deschiderea la sugestii: Utilizatorii trebuie sa simta ca propunerile lor sunt
luate in considerare si c@ pot contribui la imbunatatirea portalului.



Anexa nr. 2 la Ghidul pentru gestionarea reactiilor
de feedback pe Portalul guvernamental al serviciilor publice

Descriere schematica a procesului de oferire a feedback-ului
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