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Sondajul Na?ional Anual 2023, o radiografie a utiliz?rii serviciilor publice electronice ih Republica Moldova

Tn contextul unei cre?teri exponen?iale a digitaliz?rii serviciilor publice, dezvolt?rii solu?iilor de guvernare digital?
?i accesului sporit la internet, de care dispune majoritatea popula?iei din Republica Moldova, Agen?ia de
Guvernare Electronic? m?soar? anual nivelul de percep?ie ?i asimilare a serviciilor publice digitale de c?tre
popula?ie prin intermediul Sondajului Na?ional Anual (SNA), precum ?i gradul de satisfac?ie fa?? de accesarea
serviciilor Tn format digital.

Rezultatele ultimului sondaj, realizat in perioada 23 august — 10 septembrie 2023, pe un e?antion de 3040 de
persoane, cu varsta de peste 18 ani, din 13 regiuni geografice, ofer? o perspectiv? detaliat? asupra evolu?iei in

utilizarea serviciilor publice electronice. Sondajul a fost realizat in baza mai multor indicatori:

Gradul de satisfac?ie fa?? de calitatea serviciilor electronice, in cre?tere

Indicatorul combinat de satisfac?ie a utilizatorilor fa?? de calitatea serviciilor publice prestate in mod electronic a
crescut cu 10% fa?? de 2022. Utilizatorii portalului servicii.gov.md raporteaz? un nivel de satisfac?ie de 76,3%, in
timp ce utilizatorii paginilor web specializate ale institu?iilor prestatoare 74,4%.

41,3% din responden?i au apreciat cu note maxime sau medii calitatea serviciilor publice electronice.

Preferin?e de accesare

Mai mult de jum?tate din responden?ii (55,3%), care a utilizat careva servicii publice Tn ultimele 12 luni, afirm? c?
cel pu?in unul din servicii a fost accesat electronic.

Avand posibilitatea s? aleag? intre cele dou? moduri de accesare a unui serviciu, online sau offline, peste jumate
de responden?i (56%) sus?in c? ar alege s? acceseze in mod online serviciul public, fa?? de 39,7% care opteaz

? pentru metoda tradi?ional?, offline, la ghi?eu.

Nivelul de alfabetizare digital?

Deprinderile de operare cu dispozitive electronice ?i navigare pe internet determin? Tn mod evident capacit??ile
utilizatorilor Tn ceea ce prive?te accesarea serviciilor electronice. Potrivit sondajului:

40,5% s-au declarat utilizatori independen?i, men?ionand c? prefer? s? acceseze autonom servicii online, f?r?
suport din partea altor persoane.

31,0% prefer? s? acceseze singuri, dar admit totu?i c? ar avea nevoie de suport din partea altor persoane: ace?
tia fiind califica?i in studiu drept utilizatori asista?i

26,2% din responden?i pot fi defini?i drept ,delegatari” sau utilizatori cu necesit??i inalte de suport, preferand s?
delege integral altei persoane accesarea ?i ob?inerea serviciului electronic.

Trebuie de men?ionat c¢? procentul utilizatorii asista?i a sc?zut cu 5, iar procentul utilizatorilor independen?i a
crescut fa?? de anul precedent cu aproximativ 2 %

Tinerii (18-29 ani) au utilizat serviciile electronice de ?ase ori mai des decat persoanele n varst? (60-74 ani).
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Dispozitive de accesare a serviciilor publice electronice

In 2023, se atest? sporirea preferin?elor de a accesa serviciile electronice prin telefonul mobil in detrimentul
acces?rilor prin computer. Din datele sondajului rezid? c? tot mai mul?i au accesat servicii publice electronice
prin intermediul telefonului mobil (81,2%), cu 3% mai mult ca Tn anul 2022 ?i cu 8% mai mult ca Tn anul 2021.
Doar un an in urm?, cet??enii preferau in mare parte s? acceseze e-serviciile de la computer, actualmente balan

?a nclin? c?tre dispozitivele mobile.

Cele mai populare servicii publice electronice
Printre cele mai accesate servicii publice disponibile in format digital se num?r?:
serviciile electronice de de documentare a popula?iei (36,7%), serviciile electronice fiscale (34,0%), serviciile

electronice cadastrale (22,3%) ?i serviciile e-CNAS (21,2%)

Beneficiile guvern?rii electronice

Mare parte a celor chestiona?i (57,2%) sunt de p?rere c? implementarea guvern?rii electronice va aduce
numeroase avantaje ?i beneficii pentru cet??eni. Principalele beneficii a?teptate de c?tre popula?ie, ca rezultat al
reformei de modernizare a serviciilor guvernamentale, sunt:

- eliminarea corup?iei

- reducerea num?rului de vizite necesare pentru ob?inerea serviciilor publice

- reducerea costurilor

- reducerea num?rului de documente necesare

- reducerea duratei pentru ob?inerea unui serviciu.

Accesul lainternet in cre?tere
Marea majoritate a responden?ilor (91,2%) acceseaz? internetul zilnic. Studiul indic? ¢? 88,1% din gospod?riile

casnice sunt conectate la internet.

Surse de informare a popula?iei

Internetul ?i televiziunea r?man sursele principale de informare, cu 90% cumulativ. Se atest? o cre?tere a inform
2rii online. Internetul a devenit o surs? principal? de informare, dep??ind televiziunea. in special paginile de ?tiri ?

i re?elele de socializare (52%), dep??esc paginile web guvernamentale dedicate (21,6%).

Concluzii ?i perspective de viitor

Mare parte a responden?ilor se declar? dispu?i ?i deschi?i de a utiliza servicii electronice, ponderea acestora
constituind 47,4%, peste valorile 2020 ?i 2021.

Rezultatele sondajului denot? o evolu?ie de la forma clasic? (offline) de accesare a serviciilor publice c?tre acces
?rile online. Diferen?a intre ponderea acces?rilor online ?i offline este relativ mic? (54,5% vs 52,6%), dar este
punctul in care rata acces?rilor online dep??e?te acces?rile offline pentru prima dat? de cand se fac aceste m?
sur?ri.

Sondajul este realizat anual la comanda AGE pentru a m?sura rezultatele implement?rii Proiectului
»Modernizarea Serviciilor Publice” (MGSP), implementat de Agen?ia de Guvernare Electronic? cu suportul B?ncii

Mondiale. Obiectivul de baz? al Proiectului MGSP ?inte?te sporirea accesului, eficien?ei ?i a calit??ii in prestarea



serviciilor guvernamentale.

Raportul integral poate fi consultat AICI .
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