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PREAMBUL

Acest studiu si-a propus sa determine gradul de satisfactie al beneficiarilor Programului Operational
Capacitate Administrativa 2014-2020 privind sprijinul oferit, utilizdnd atat informatiile disponibile despre
activitatile de informare si comunicare desfasurate de Autoritatea de Management, cat si informatii
colectate direct de la beneficiarii programului. Astfel, sunt prezentate principalele masuri de promovare,
instrumentele de comunicare si sursele de informare, precum si nevoile de sprijin pentru perioada
urmatoare.

Acest studiu a fost realizat in doua etape, in urma primei etape fiind implementate o serie de recomandari.
Raportarea rezultatelor pozitive ale activitatilor desfasurate pana in prezent de Autoritatea de
Management s-a mentinut pe parcursul perioadei de implementare, in cea de-a doua etapa acestea
prezentand o usoara imbunatatire. Dat fiind nivelul inalt de satisfactie raportat initial, aceasta imbunatatire
este semnificativa. Beneficiarii au apreciat din nou nivelul de calitate, eficientd si accesibilitate a
informatiilor furnizate pentru pregatirea cererii de finantare si in ceea ce priveste implementarea a fost
apreciatd interactiunea cu persoanele desemnate, Tn special cu ofiterii de proiect.

Se constata faptul ca indicatorul de program ID: 5537 - Gradul de satisfactie al beneficiarilor POCA in ceea
ce priveste sprijinul oferit de catre AM a fost atins. Rezultatele studiului releva un public tinta familiarizat
si informat, gradul de cunoastere al obiectivelor Programului Operational Capacitate Administrativa si al
oportunitatilor de finantare este, de asemenea, unul ridicat.
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1. CONTEXTUL CERCETARII

Programul Operational Capacitate Administrativa 2014 - 2020 se adreseaza tuturor celor 8 regiuni de
dezvoltare ale Romaniei, este finantat din Fondul Social European siisi propune sa consolideze capacitatea
administrativa a autoritatilor si institutiilor publice de a sustine o economie moderna si competitiva.

Avand in vedere specificul programului, este necesar ca activitatile de comunicare si informare sa urmeze
o strategie care sa depaseasca cadrul formal si sa vina in sprijinul solicitantilor prin tratarea aspectelor cele
mai importante, care tin de cresterea ratei de absorbtie a fondurilor si implementarea cu succes a
proiectelor.

in acest sens, Autoritatea de Management POCA deruleazi proiectul: “Sprijin pentru activitdtile de
publicitate, informare si comunicare ale AM POCA”, cod SIPOCA 38, cod MYSMIS 122485, finantat din axa
3 — Asistenta tehnica a Programului Operational Capacitate Administrativa, obiectiv specific 3.2 finantat
prin Axa Prioritara 3 — Asistenta tehnica din cadrul POCA, instrument folosit de AM POCA pentru
consolidarea calitatii si coerentei, dar si pentru asigurarea unei eficiente utilizari a fondurilor, in scopul
maximizarii impactului programului.

Studiul privind masurarea gradului de satisfactie al beneficiarilor POCA privind sprijinul oferit de catre AM,
precum si gradului de constientizare al potentialilor beneficiari in ceea ce priveste POCA, a constat intr-o
ampla colectare de date la nivel national si aplicarea mai multor metode de cercetare combinate (sondaj
de opinie, interviuri, focus grupuri), in vederea masurarii urmatorului indicator de program:

INDICATOR UNITATE DE VALOARE DE AN DE VALOARE TINTA 2023

MASURA REFERINTA REFERINTA

Gradul de satisfactie al Procent 78% 2014 85%
beneficiarilor POCA in ceea

ce priveste sprijinul oferit de

catre AM

Sursa: Planul de Comunicare POCA 2014-2020

n urma analizei portofoliului de proiecte, in octombrie 2020 erau un numér de 326 de proiecte in faza de
implementare, respectiv un numar de 186 de beneficiari unici POCA, constand in: autoritati si institutii ale
administratiei publice centrale, autoritati si institutii publice locale de la nivelul judetelor si municipiilor,
autoritati administrative autonome, institutii din sistemul judiciar, ONG-uri, parteneri sociali si institutii de
invatamant superior acreditate si de cercetare. Fata de prima etapa de studiu, se poate observa o scadere
semnificativa a beneficiarilor de tip ONG.

Urmatorul capitol prezinta principalele raspunsuri la intrebarile adresate beneficiarilor, precum si
recomandarile si nevoile de sprijin pentru perioada urmatoare.
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2.PRINCIPALELE REZULTATE ALE STUDIULUI

Gradul de informare cu privire la accesarea fondurilor europene in general si in particular cu privire la POCA
este unul ridicat. Beneficiarii cunosc oportunitatile de finantare UE, consulta periodic publicatii si site-uri
de profil, in timp ce experienta acumulata in perioada anterioara de programare fi ajuta sa inteleaga mult
mai bine cerintele apelurilor actuale.

FIGURA 1 GRADUL DE INFORMARE AL BENEFICIARILOR CU PRIVIRE LA POCA

Totodata, un procent semnificativ dintre

Foarte mare misuri _ 39% beneficiari au declarat ca informatiile oferite

de AM POCA au un nivel calitativ ridicat. Este

apeciatd coerenta, cantitatea si calitatea

Mare masura _ 48% informatiei  disponibile,  precum i
structurarea informatiei. Pe de alta parte,

Nici micé, nici mare - 12% ritmul cu care informatiile sunt actualizate

masura poate fi imbunatatit

Mica masura | 1%

Sursa: Prelucrare proprie, sondaj de opinie, 2021

Accesul la finantare a fost apreciat ca fiind facil, iar procesul de elaborare a cererii de finantare nu ridica
dificultati. Beneficiarii le-ar fi utile iTnsd modele si exemple practice in special documente financiare
(bugetul, planul de achizitii) dar si pe partea de identitate vizual3, fiind subliniata necesitatea publicarii
unor modele pe site.

FIGURA 2 EVALUAREA ACCESULUI LA FINANTARE S| PROCESULUI DE ELABORARE A CERERII DE FINANTARE *

Accesul la finantare prin intermediul POCA

Procesul de elaborare a cererii de finantare

I P
(2]
N

8,65

Procesul de transmitere a cererilor de

rambursare/plata/prefinantare si a rapoartelor de progres - 8,53

utilizand exclusiv sistemul informatic MySMIS

*Pe o scala 1-10, unde 1 = “Foarte dificil”, iar 10 = ”Foarte facil”

Sursa: Prelucrare proprie, sondaj de opinie, 2021
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Studiul reliefeaza ca informatiile existente sunt foarte utile, eventualele probleme aparute fiind legate de
progresul fizic - incapacitatea de a respecta graficul de implementare, sau economic - obtinerea
indicatorilor asumati prin proiect. Analiza datelor extrase in cadrul prezentei cercetari, indica faptul ca
dificultatile au fost, in linii generale, similare cu cele ale oricarui alt beneficiar de finantare prin fonduri
structurale, indreptandu-se catre organizarea procesului de achizitie publica, schimbari neprevazute in
cadrul echipei de management, modificarea prioritatilor si directiilor de actiune ale entitatii odata cu
modificari la nivelul organigramei.

Interactiunea directd si constantd cu AM POCA a asigurat o implementare eficientd a proiectelor. In
comparatie cu perioada anterioara de programare, s-a constat o imbunatatire a relationarii cu AM POCA,
rezultatele pozitive fiind atribuite comunicarii constante cu reprezentantii Autoritatii de Management, dar
si experientei acumulate Tn cadrul proiectelor PODCA.

Graficul de mai jos prezinta unele dintre cele mai apreciate aspecte de cei care au contractat proiecte in
cadrul Programului Operational Capacitate Administrativa.

FIGURA 3 EVALUAREA CELOR MAI IMPORTANTE ASPECTE IN COMUNICAREA CU AM POCA

Atitudinea placut3, politicoasa a reprezentantilor 9,78

Comunicare eficienta cu reprezentantii 9,76

Competenta reprezentantilor in domeniu 9,71

Utilitatea informatiilor oferite 9,65

Disponibilitatea de a raspunde la intrebari 9,63

Timpul de réspuns la solicitari 9,60

Claritatea informatiilor oferite 9,50

Sursa: Prelucrare proprie, sondaj de opinie, 2021

Cei care au interactionat pana acum cu echipa POCA au apreciat competenta personalului Autoritatii de
Management, disponibilitatea acestora de a raspunde la intrebari, de a rezolva situatiile oferite si de a oferi
informatii cat mai utile intr-un timp cat mai scurt posibil. Aceast punct tare a prevenit sau rezolvat multe
dintre posibilele probleme pe perioada implementarii, fiind mentionate expres de beneficiari sprijinul in
utilizarea MySMIS si oferirea de feedback in privinta raportdrii. Analiza derulatd a subliniat ca nu este
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necesara cresterea calitatii comunicarii directe cat imbunatatirea infrastructurii de comunicare (MySMIS,
website-ul POCA) si inmultirea oportunitatilor de comunicare directa.

Din prima runda de studiu, s-a remarcat preferinta pentru digitalizarea comunicarii: utilizarea e-mailului
pentru raspunsuri punctuale, primirea de newsletter, dorinta de a accesa documente direct pe site.
Beneficiarii au remarcat pozitiv in a doua etapa de studiu cresterea gradului de comunicare prin mijloace
digitale, dar au subliniat si importanta comunicarii directe. Se recomanda in continuare realizarea de
intalniri pe teme sau apeluri specifice care sa includa dezbaterea problemelor intdmpinate in cadrul altor
proiecte deja finalizate, pentru a facilita schimbul de informatii.

Necesitatea organizarii de intalniri este argumentata de rezultatul datelor colectate, in cea de-a doua runda
de studiu nivelul de participare fiind chiar mai scazut ca in prima etapa de studiu. Beneficiarii au subliniat
in mai multe randuri preferinta si utilitatea ntalnirilor fata-in-fata la nivel regional, motivand ca aceasta
formula promoveaza o comunicare mai facil3, flexibila si permite comunicarea informala, precum si crearea
de conexiuni sociale si posibile parteneriate. Acestea permit un grad de intimitate mai mare ce invita la
discutii mai deschise si da participantilor posibilitatea de a se concentra in exclusivitate la tematica
evenimentului. Totusi, acestia au cotat pozitiv din punct de vedere al calitatii si accesibilitatii si
evenimentele organizate online, deci acestea sunt o posibilitate in continuare.

FIGURA 5 COMPARATIE PARTICIPAREA LA EVENIMENTE DE INFORMARE/PROMOVARE 2019 - 2020

2019
61,1%

l ’
Nu Da

Sursa: Prelucrare proprie, interviuri, 2021

0
52,4% 48,0%

Nu Da

Cu toate acestea, analiza datelor colectate a subliniat atitudinea proactiva a reprezentantilor Autoritatii de
Management si modalitatea de lucru orientata spre solutionarea problemelor. Beneficiarii percep relatia
cu reprezentantii Autoritatii de Management drept una de colaborare si parteneriat, in care eventualele
sincope in procesul de implementare sunt compensate de o comunicare deschisa, bilaterala.
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FIGURA 6 GRAD DE SATISFACTIE PRIVIND COMUNICAREA $I SPRUINUL AM POCA

Satisfacut - 21%

Nici satisfacut, nici nesatisfacut I 2%
Nesatisfacut | 1%

Foarte nesatisficut 1%

Sursa: Prelucrare proprie, sondaj de opinie, 2021

Sprijinul oferit de Autoritatea de Management POCA beneficiarilor a fost evaluat drept unul foarte bun de
catre trei sferturi (75%) dintre cei inclusi in esantion. Conform metodologiei propuse pentru realizarea
studiului, masurarea gradului de satisfactie a beneficiarilor POCA in ceea ce priveste sprijinul oferit de catre
AM a fost facuta prin insumarea raspunsurilor , Foarte satisfacut” si ,Satisfacut”.

Indicatorul obtinut este de 96%, depasind deja valoarea tinta de 85% prevazuta pentru anul 2023. Se
remarca, astfel, si o crestere de 17% fata de valoarea de referinta inregistrata in anul 2014 si 1% mai mult
decat in evaluarea din prima etapa.
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3.CONCLUZII S| RECOMANDARI

Pe langa determinarea procentuala a gradului de satisfactie a beneficiarilor in ceea ce priveste POCA, in
cadrul studiului au fost analizati si o serie de factori care au influentat indeplinirea acestui indicator.

Din analiza datelor colectate, se poate remarca gradul de utilitate ridicat a masurilor de informare
intreprinse pana in prezent de AM POCA, al manualelor, metodologiilor si ghidurilor furnizate, precum si
nivelul calitativ al informatiilor furnizate atat pe website, cat si in cadrul sesiunilor de formare,
workshopuri-lor si conferintelor.

Pentru succesul viitor, cel mai important este sa fie mentinute calitatea relatiei dintre beneficiari si
reprezentantii AM POCA. Cel mai important factor ce contribuie la gradul de multumire al beneficiarilor
este factorul uman, in special ofiterii de monitorizare. Pe parcursul intregului studiu, au fost apreciate
profesionalismul echipei AM POCA, implicarea si atitudinea pro-activa.

fn urma primei etape de studiu, au fost integrate o parte dintre recomandarile beneficiarilor, in urma
acestora fiind mai primite in a doua runda mai putine recomandari in special in privinta website-ului POCA.
Principalele sugestii primite au facut referire la imbunatatirea instrumentelor de informare, comunicare si
sprijin deja existente, insemnand:

£ Tmbunétatirea vizibilitdtii sectiunii adresate evenimentelor de pe site-ul POCA;
© Actualizarea constantd a listei de erori si a celei de intrebari frecvente

© Publicare pe site a unor modele de documente completate, in special pe partea de identitate
vizuala si achizitii, tutoriale video, mai ales pentru MySMIS;

© Simplificarea vizuald sau crearea unor brosuri simplificate referitoare la Ghiduri, pentru
sprijinul entitatilor cu mai putina experienta;

© Organizarea de intalniri cu beneficiarii dupa semnarea contractului de finantare, indiferent
daca acestia au mai avut sau nu proiecte in implementare;

© Organizarea mai multor sesiuni de formare pentru beneficiari, preferabil fata in fata, la nivel
regional, Tn special pe temele: modificarile aduse bugetului (in functie de necesitatile
proiectului in perioada de implementare), organizarea achizitiilor publice si utilizarea
sistemului informatic SMIS2014+;

© Pentru a facilita incheierea de parteneriate intre entitati, dezvoltarea de proiecte strategice si

schimbul de bune practici, a fost propusa includerea Tn cadrul site-ului a unei baze de date cu
beneficiari, in special cu responsabilii de la nivelul institutiei cu implementarea proiecte, in
masura in care acestia isi exprima acordul de prelucrare a datelor, precum si includerea unor
date referitoare la evaluarile ex-post ale proiectelor considerate de succes, evaluarea
indicatorilor de impact si a sustenabilitatii.
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© Centralizarea rezultatelor obtinute in urma implementarii proiectelor si evidentierea
exemplelor de buna practica intr-o sectiune comuna a site-ului AM POCA sau prin intermediul
unor retele de socializare;

Beneficiarii au subliniat Tn multiple randuri importanta comunicarii prin mijloace cat mai directa: prin e-
mail, telefon, newsletter si nevoia de informare si formare continua si periodica in domeniul accesarii
finantarilor, dat fiind ritmul rapid al schimbarilor de natura economica si legislativa.

in concluzie, activitatea AM POCA si sprijinul oferit pentru beneficiari poate fi imbunatatit clidind pe
structura deja existenta. La fel ca in etapa anterioara, este recomandata pastrarea liniilor directoare ale
strategiei curente de informare/promovare, cu abordarea unei strategii de comunicare egalitarista,
bidirectionald, deschisa, care sa permita generarea de solutii si sugestii noi prin organizarea de intalniri
intre reprezentantii Autoritatii de Management si beneficiari.

Etapa a doua a acestui studiu reliefeaza ca indicatorul aferent OS 3.2, gradul de satisfactie al beneficiarilor
POCA in ceea ce priveste sprijinul oferit de catre AM a fost depasit, fiind de 96%, comparativ cu 85%

valoarea tintita pentru 2023, cu 1% peste valoarea din anul precedent si cu 17% mai crescut decat valoarea
de referinta din 2014.
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