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Despre compania Date Inteligente SRL

"Date Inteligente" SRL este o companie de top in domeniul cercetarilor sociologice din Republica
Moldova, infiintata in iulie 2016 de expertii Veronica Ates si Mihai Bologan. impreuné cu o echipa de
profesionisti de Tnalta calificare, compania se specializeaza in interviuri CATI si CAPI, precum si in

studii de cercetare calitative.

Cu o retea teritoriald de 114 intervievatori, "Date Inteligente" SRL este capabila sa implementeze
proiecte de orice complexitate. Pana in prezent, compania a finalizat peste 130 de proiecte, cel mai
mare contract fiind un proiect de monitorizare de 2,5 milioane MDL pentru Grupul Banca Mondiala.
Acest proiect a inclus implementarea Indicatorului de Livrare a Serviciilor (SDI) in 250 de facilitati de

sanatate primara din Moldova, utilizAnd cea mai recenta metodologie dezvoltata de Banca Mondiala.

"Date Inteligente" SRL se distinge prin expertiza sa puternica in studiile de cercetare cantitative.
Echipa de profesionisti a companiei este foarte bine pregatita in realizarea sondajelor CATI (interviuri
asistate de calculator prin telefon), o metoda larg utilizata pentru colectarea datelor de la un numar

mare de respondenti prin telefon.

Compania detine si o expertiza solida in studiile de cercetare calitative. Profesionistii echipei sale sunt
extrem de calificati in realizarea de interviuri aprofundate si discutii in grupuri de focus, metode larg
utilizate pentru colectarea datelor calitative. Cel mai important studiu calitativ al companiei a fost
finalizat in octombrie 2021 pentru Peace Corps in Moldova, unde a reusit sa realizeze 121 de

interviuri aprofundate si discutii in grupuri de focus.

"Date Inteligente" SRL se diferentiaza prin atentia pe care o acorda calitatii datelor, asigurandu-se ca
toate datele colectate sunt precise si de incredere. Compania este dedicata furnizarii unei intelegeri
detaliate si aprofundate a subiectului cercetarii si ofera recomandari si perspective bazate pe

constatarile sale.

Misiunea "Date Inteligente" SRL este de a furniza solutii personalizate fiecérei nevoi a clientului, cu
accent pe excelenta profesionala si serviciul fara egal. Valorile companiei includ promptitudinea,
atentia la fiecare detaliu, comunicarea eficienta si precizia in analizé si colectarea datelor. Aceste

valori sunt profund Tnradacinate in cultura companiei si ghideaza toate actiunile si deciziile sale.

in concluzie, "Date Inteligente" SRL se remarca printr-un nivel inalt de expertiza si profesionalism,
imbinand cu succes cercetarea cantitativa si calitativa. Profesionista si dedicata, echipa sa de
specialisti este angajata sa ofere solutii personalizate, date de incredere si recomandari valoroase,

contribuind astfel la succesul fiecarui proiect de cercetare.



Metodologie

Studiul privind satisfactia consumatorilor SA Moldovagaz a fost efectuat in luna martie-aprilie 2023,
printr-un sondaj, utilizdnd metoda CAPI (interviuri fata-in-faté cu consumatorii). Esantionul selectat a
cuprins localitati conectate la gaz, iar in cazul localitatilor mai mici, in special rurale, s-a tinut cont ca

in localitate sa fie un numar suficient de consumatori pentru a putea include localitatea in chestionar.

Astfel, esantionul este unul reprezentativ pentru localitatile conectate la gaz natural, proportional cu
numarul de consumatori. Desi esantionul este reprezentativ la nivel national, totusi rezultatele nu sunt
neaparat reprezentative, deoarece pe categorii de consumatori, raspunsurile sunt uneori semnificativ
diferite. Astfel, pentru a asigura o reprezentativitate mai buna a raspunsurilor, toate datele sunt

prezentate pe 5 categorii de consumatori, dupa locul lor de resedinta si timpul locuintei:

e Categoria 1 — Blocuri din municipii mari. Raspunsurile acestei categorii cuprind opinia
respondentilor din municipiile Chisinau si Balti, care locuiesc la bloc. Ponderea acestei
categorii este 27% din total.

e Categoria 2 — Blocuri orase si sate. Raspunsurile acestei categorii cuprind populatia care
locuieste la bloc, dar nu in orasele Chisindu sau Balti. De mentionat ca ponderea
consumatorilor de gaz din blocuri, dar care locuiesc in mediul rural e una foarte mica.
Ponderea acestei categorii este de 12% din total.

e Categoria 3 — Case municipii mari — cuprinde locuitorii din municipiile Chisinau si Balti, dar
care locuiesc intr-o casa individuala. Ponderea acestei categorii este de 11% din total.

e Categoria 4 — Case orase — cuprinde consumatorii de gaz care locuiesc in orase, dar nu in
Chisinau sau Balli si care locuiesc de asemenea n case individuale. Ponderea acestei
categorii este de 7% din total.

o Categoria 5 — Case sate — cuprinde consumatorii de gaz care locuiesc in mediul rural, in case

individuale. Ponderea acestei categorii este de 43% din total.

La sondaj au participat in total 1432 de respondenti, care fie reprezentau capul gospodariei, fie
persoana cea mai in masura sa raspunda la intrebari cu privire la consumul de gaz si relatia cu SA
Moldovagaz si intreprinderile ei fiice. Numarul de respondenti a permis ca la anumite sectiuni din

chestionar sa se adune suficiente raspunsuri pentru a face o analiza statistica a datelor.



Capitolul 1. Racordarea la reteaua de gaze naturale

Capitolul 1 al studiului se concentreaza pe procesul de racordare la reteaua de gaze pentru cetatenii
din diverse regiuni. Constata ca aproximativ 50% din respondenti au fost direct implicati in semnarea
unui contract de furnizare a gazelor cu Moldovagaz. Ponderea acestora este mai mica, de 33%,
pentru locuitorii blocurilor din municipiile Chisindu si Balti, in timp ce se Tnregistreaza o implicare mai
mare, de 52%, in cazul consumatorilor din blocurile situate in alte orase si sate. De asemenea, 43%
din locuitorii caselor individuale au participat personal la incheierea contractului de furnizare a

gazelor.

Pe baza raspunsurilor primite, s-a analizat nivelul de satisfactie in legatura cu mai multe aspecte ale

acestui proces.

Primul aspect analizat a fost informarea cu privire la procedura de semnare a contractului si de
conectare la reteaua de gaze. Aproximativ 15% din locuitorii caselor individuale din Chisindu si Balli
au exprimat nemultumire Tn acest sens, in timp ce nivelul general de nemultumire a fost sub 9%.

Majoritatea respondentilor, peste doua treimi, s-au declarat multumiti sau foarte multumiti.

Un alt aspect a fost procedura de depunere a cererii. Se observa o tendinta similara, cu 15% din
locuitorii caselor individuale din Chisindu si Balti nemultumiti. Totusi, in restul regiunilor, nivelul de

satisfactie este foarte ridicat.

in ceea ce priveste numérul de documente necesare pentru dosarul de conectare la gaze, majoritatea
consumatorilor au considerat acest aspect ca fiind usor de gestionat, cu unele nemultumiri in randul a

15-19% din locuitorii din Chisindu si Balti.

Durata de procesare a cererii a fost, de asemenea, perceputa in general ca fiind acceptabila, cu un

procent mic de respondenti nemultumiti.

Atitudinea angajatilor SA Moldovagaz, incepand de la momentul depunerii cererii si pana la
racordarea efectiva la reteaua de gaze, a fost evaluata pozitiv de circa 75-85% dintre consumatori, cu

o proportie a nemultumitilor care nu depaseste 11% in nicio categorie.

Costurile de conectare la reteaua de gaze nu au fost considerate satisfacatoare de catre mai putin de
jumétate dintre respondenti. In particular, 14% din locuitorii blocurilor din Chisinau si Balti nu au putut
exprima o opinie clara asupra costurilor. Se constata un nivel ridicat de nemultumire Tn randul
locuitorilor caselor individuale din Chisindu si Balti (40%) si al locuitorilor blocurilor din aceste
municipii (22%). Peste o treime din locuitorii caselor individuale din afara municipiilor Chisinau si Balti
s-au declarat nemultumiti, cu un nivel mai scazut de nemultumire in randul locuitorilor blocurilor din

afara Chisinaului si Baltului (15%).

Tn fine, calitatea lucrarilor de racordare a locuintei la reteaua de gaze a fost evaluata pozitiv de
aproximativ 70-80% dintre respondenti, cu un procent de nemultumiti care nu depéaseste 10% in

general.



in concluzie, se poate spune ca procesul de racordare la gaz si semnarea contractului de furnizare a
gazelor cu Moldovagaz este Th general satisfacator pentru majoritatea consumatorilor, desi exista
anumite aspecte care necesita imbunatatiri. in particular, costurile de racordare si calitatea lucrarilor
de conectare ar putea reprezenta domenii in care Moldovagaz ar putea lucra pentru a imbunatati
experienta utilizatorilor.

Figura 1. V-ati ocupat vreodata dvs. personal de incheierea unui contract de furnizare de gaze la SA
Moldovagaz? (N =1432, % din total respondenti)

Blocuri municipii mari

Blocuri orase si sate 1

Case orase

Case sate
mDa ®Nu = Nustiu ®Nuraspund

[

=

Figura 2. Cat de multumit sunteti de urmatoarele aspecte...Informarea cu privire la procedura de
incheiere a contractului si racordare la gaze? (N=600, % din cei care s-au ocupat personal de incheierea
contractului de furnizare gaze)
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Figura 3. Cat de multumit sunteti de urmatoarele aspecte...Procedura de depunere a cererii? (N=600, %
din cei care s-au ocupat personal de incheierea contractului de furnizare gaze)
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Figura 4. Cat de multumit sunteti de urmatoarele aspecte...Numarul de acte necesare pentru dosarul de
racordare la gaze? (N=600, % din cei care s-au ocupat personal de incheierea contractului de furnizare
gaze)
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Figura 5. Cat de multumit sunteti de urmatoarele aspecte...Durata de procesare a cererii (din momentul
depunerii cererii pana la racordarea efectiva la gaze)? (N=600, % din cei care s-au ocupat personal de
incheierea contractului de furnizare gaze)
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Figura 6. Cat de multumit sunteti de urmatoarele aspecte...Atitudinea angajatilor SA Moldovagaz (din
momentul depunerii cererii pana la racordarea efectiva la gaze)? (N=600, % din cei care s-au ocupat
personal de incheierea contractului de furnizare gaze)
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Figura 7. Cat de multumit sunteti de urmatoarele aspecte...Costurile racordarii a locuintei la gaze?
(N=600, % din cei care s-au ocupat personal de incheierea contractului de furnizare gaze)
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Figura 8. Cat de multumit sunteti de urmatoarele aspecte...Calitatea lucrarilor de racordare a locuintei la
gaze? (N=600, % din cei care s-au ocupat personal de incheierea contractului de furnizare gaze)
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Capitolul 2. Citire indici contoare, facturare

Capitolul 2 aduce in discutie modalitatile prin care datele de consum sunt citite de la contoarele
gospodariilor casnice si felul in care facturarea se realizeaza. Tn mod obligatoriu, fiecare gospodarie
trebuie sa dispuna de un contor pentru gazul natural. Aparitia contoarelor cu citire automata a datelor
a adus o noua abordare in acest sens, insa doar un procent redus de gospodarii dispun de astfel de

contoare.

Avand in vedere numarul redus de contoare cu citire automata, majoritatea gospodariilor utilizeaza

diferite metode pentru a transmite datele de consum catre SA Moldovagaz.

o In special locuitorii din blocurile din Chisindu si Balti (42%) — introduc datele de la contor in
factura pe suport de hartie. La fel fac 17% din locuitorii caselor individuale din Chisinau si
Balti si circa 1% din restul gospodariilor.

e pondere mai mare din locuitorii blocurilor din Chisinau si Balti transmit datele prin aplicatia
mobile-banking (15%), in timp ce doar circa 3% din restul gospodariilor utilizeaza aceasta
metoda. in particular, doar 1.6% din gospodariile rurale care locuiesc in case individuale
utilizeaza aceasta metoda.

e Viber-ul este utilizat Tn special de locuitorii din blocurile din afara Chisinaului si Baltului (25%).
Cu exceptia locuitorilor din casele individuale din mediul rural (2%), circa 8-10% din ceilalti
consumatori utilizeaza aceastéa aplicatie pentru a transmite datele contorului de gaz.

e Cea mai populara optiune ramane cea a vizitei in persoana a unui reprezentant MoldovaGaz
care citeste datele contorului. Este valabil pentru 35% din apartamentele de la bloc din
Chisinau si Balti si peste 78% din restul gospodairiilor. in special, in mediul rural, 96.5% din
casele individuale sunt vizitate de un reprezentant MoldovaGaz pentru citirea datelor de la

contor.

Probabil din cauza informarii mai slabe in privinta contoarelor cu citire automata a datelor de la
contorul de gaze, nivelul de incredere in aceste contoare este foarte diferit, fara diferente
semnificative intre categoriile analizate de consumatori. in general, circa 35% au incredere n aceste
contoare, 20% nu au incredere, iar 45% fie nu au o opinie clara, fie nu au putut raspunde la aceasta

intrebare.

Tn schimb, nivelul de incredere in citirea datelor contorului de cétre un reprezentant SA Moldovagaz e
una foarte inaltd. Doar un procent relativ mic din locuitorii din Chisinau si Balti (8-14%) nu au

incredere, in rest, gradul de incredere depaseste 80% din gospodariile din afara acestor municipii.

Toate categoriile de consumatori analizati au semnalizat greseli in facturile de gaz primite de la
Moldovagaz. Ponderea consumatorilor care au depistat astfel de greseli in ultimul an calendaristic a
fost de circa 14.7%, mai multe greseli fiind semnalate de catre locuitorii caselor individuale din mediul

urban si mai putin de locuitorii din casele individuale din mediul rural si a locuitorilor de la bloc. Cei
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mai multi respondenti au mentionat ca au semnalizat o singura greseala timp de un an, desi o parte

mai mica de consumatori au semnalizat mai multe greseli, chiar si peste 5 timp de un an.
Cele mai frecvente greseli depistate au fost (% din total consumatori):

¢ Indici incorecti ai contorului Tn factura, in special in casele individuale din Chisinau si Balli
(14.8%).

e Suma spre plata calculata incorect, in special in municipiile Chisinau si Balti (5-6%), mai putin
in restul tarii (circa 3%).

o Compensatia calculata gresit. Acest tip de eroare a fost semnalat de circa 2% din
consumatori.

o Datoria calculata incorect, circa 1% din cazuri.

e Datoria apare chiar daca a fost achitata — a fost depistata in special de catre locuitorii din
casele individuale din alte orase decat Chisinaul si Baltul (6.5%), in rest — circa 1-2%.

e Aproape toti consumatorii primesc factura pentru gazele consumate in cutia postala. Acest
lucru este valabil pentru mai mult de 95% din gospodarii din tara, cu exceptia locuitorilor din
casele individuale din mediul rural (87.9%). Alte modalitati alternative sunt:

e Accesarea facturilor din Cabinetul Personal pe site-ul SA MoldovaGaz. De aceasta optiune se
folosesc circa 2.5% din consumatorii din Chisindu, Balti si locuitorii blocurilor din tara.
Locuitorii caselor individuale din afara municipiilor Chisindu si Balti practic nu folosesc
Cabinetul Personal.

o O modalitate mai populara este achitarea automata a facturii cu cardul bancar. Acest serviciu
este Tn special popular in municipiul Chisindu, unde circa 8% din gospodarii primesc si achita
automat factura in acest mod. in restul tarii, circa 2% din gospodarii se folosesc de acest

Serviciu.

in opinia majoritatii consumatorilor, facturile la gaz ajung la timp, in special a locuitorilor caselor
individuale din mediul rural (91%), mai putin — a caselor individuale din Chisinau si Balti (71%). Totusi,
ponderea celor care au mentionat ca exista intarzieri frecvente a facturilor este foarte mica, circa 13%
din consumatori mentionand ca facturile doar uneori intarzie. De asemenea, exista un grad inalt de
satisfactie din partea populatiei asupra modului in care SA Moldovagaz emite si transmite facturile la

gaz. Gradul de nemultumire e sub 10%.
Modalitatile de achitare a facturilor pentru gaze e diferit si depinde si de categoria de beneficiar:

e In general, majoritatea consumatorilor achit4 facturile la posta, in special 83% din locuitorii
caselor individuale din mediul rural, ponderea fiind mai mica in randul locuitorilor
apartamentelor la bloc — circa 50%.

¢ O pondere semnificativa de consumatori achita facturile la banca. De acest serviciu se
folosesc cel mai mult locuitorii blocurilor din afara Chisinaului si Baltului si locuitorii din casele
individuale din Chisinau si Balti — circa 31-32%. Circa un sfert din locuitorii blocurilor din

Chisinau si Balti si ai caselor individuale din alte orase de asemenea achita facturile la banca.
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In acelasi timp, doar 11.5% din locuitorii caselor individuale din mediul rural utilizeaza aceasta
modalitate de achitare.

e O pondere destul de mica din consumatori achita facturile la centrele comerciale ale SA
Moldovagaz. Acest serviciu este utilizat in general doar de locuitorii din mediul urban si a
celor din municipiile Chisindu si Balti, iar o pondere mai mare a utilizarii acestui serviciu o
regasim la locuitorii blocurilor din alte orase decat Chisinau si Balti — 6.7%. De asemenea,
5.2% din locuitorii caselor individuale din alte orase decat Chisinau si Balti utilizeaza acest
serviciu.

e Adoua cea mai populard metoda de achitare a devenit mobile-banking. In special, aceasta
metoda este populara in municipiile Chisinau si Balti, unde 41% in gospodariile de la bloc si
35% din gospodariile din case individuale achita in acest mod. in afara acestor doua
municipii, serviciul de mobile-banking este destul de raspandit, astfel 18.7% din locuitorii
caselor individuale din mediul rural si 29.6% din locuitorii blocurilor din afara Chisinaului si
Baltului utilizeaza aceastad modalitate de plata.

e Circa 7-8% din consumatori achitd consumul de gaz prin intermediul platilor electronice de
tipul RunPay, Paynet, Qiwi sau Bpay.

e Un numar mic de respondenti (sub 2%) utilizeaza Serviciul ,Achita factura” de pe site-ul SA

Moldovagaz, prin Cabinetul Personal SA Moldogaz sau prin alte modalitati.

Gradul de satisfactie privind modalitatile de plata a facturilor este unul foarte nalt, sub 8% fiind cei
care sunt nemultumiti. Acest fapt s-ar putea explica prin existenta unei multitudini de metode de

achitare, accesibile tuturor gospodariilor.

In concluzie, in timp ce exista o varietate de metode pentru citirea contoarelor si transmiterea datelor
de consum catre companie, se pare ca majoritatea gospodariilor din Republica Moldova inca folosesc
metode traditionale, cum ar fi citirea manuala a contoarelor si transmiterea datelor de consum prin

facturi de hartie sau prin metode digitale cum ar fi aplicatia de mobile banking sau platforma Viber.

Trecerea la contoare cu citire automata, desi perceputa ca un progres tehnologic, inca nu a fost
adoptata pe scara larga. Exista un nivel de incredere variabil in aceste dispozitive, ceea ce
sugereaza ca mai multe eforturi ar putea fi necesare pentru a educa consumatorii despre beneficiile
acestor tehnologii si pentru a le promova pe scara mai larga. Increderea ridicata in citirea manuala a

contoarelor de cétre reprezentantii Moldovagaz este o marturie a increderii in practicile traditionale.

Erorile din facturile de gaz sunt o problema comuna, cu indici incorecti ai contoarelor, sume calculate
incorect si datorii Tnregistrate gresit ca fiind probleme notabile. Este important sa se lucreze pentru

reducerea acestor erori pentru a mentine increderea consumatorilor si a asigura o facturare corecta.

Satisfactia consumatorilor in ceea ce priveste timpul de livrare a facturilor si gestionarea acestora de
catre Moldovagaz este in general ridicata, desi exista inca o dependenta semnificativa de facturile de
hartie. Mai multe eforturi ar putea fi necesare pentru a promova facturarea digitala si pentru a asigura

ca toti consumatorii au acces la aceste metode.
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Metodele de plata ale facturilor variaza, cu majoritatea consumatorilor platind la oficiile postale sau la

banca, desi exista alternative precum centrele comerciale ale SA Moldovagaz, mobile banking sau

platile electronice. Este incurajator s& vedem o varietate de metode de plata disponibile, dar exista

inca oportunitati pentru a incuraja utilizarea mai larga a metodelor digitale de plata.

Figura 9. Cum furnizati datele contorului pentru factura lunara la gaze...Detin un contor cu citire

automata? (N =1432, % din total respondenti)
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Figura 10. Cum furnizati datele contorului pentru factura lunara la gaze...Detin un contor pentru care
introduc manual datele in factura pe suport de hértie? (N =1432, % din total respondenti)
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Figura 11. Cum furnizati datele contorului pentru factura lunara la gaze...Prin mobile banking/Internet
banking? (N =1432, % din total respondenti)
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Figura 12. Cum furnizati datele contorului pentru factura lunara la gaze...Prin Viber? (N =1432, % din total
respondenti)

Blocuri municipii mari

Blocuri orase si sate [[ININEGTEEEE 052
case municipii mari || INIIIINGE 6.6

Case orase NG 10.4

casesate [l 2.3

Figura 13. Cum furnizati datele contorului pentru factura lunara la gaze...O persoana de la Moldova Gaz
vine acasa pentru citirea indicilor? (N =1432, % din total respondenti)

Blocuri municipii mari || GGG 35.0
Blocuri orase si sate [[IIINEGEEEE 3.0
case municipii mari | NN 5.7
Case orase [HINEGEGEGEGEEEEN 0.2
Case sate [HINNNEGEEEEEN 06.5
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Figura 14. Cata incredere aveti in citirea automata a contorului de gaze? (N =1432, % din total

respondenti)
Blocuri municipii mari 9 15 4 22
:

Blocuri orase si sate 12 18

Case municipii mari 11 21 - 20

1
Case sate 10 19

m Deloc Putina Nici putina, nici multa Multa = in totalitate NS/NR

24

Figura 15. Cata incredere aveti in citirea contorului de gaze de catre un angajat al SA Moldovagaz? (N
=1432, % din total respondenti)

Blocuri municipii mari 15

N
- O
\l

Blocuri orase si sate 18

Case municipii mari 33 13 14
|
Caseorase 1 8
|
1
Casesate 1 3 9 28
1
m Deloc Putina Nici putina, nici multa Multa u in totalitate NS/NR

Figura 16. De cate ori pe parcursul unui an ati identificat greseli in facturile la gaz pe care le primiti din
partea SA Moldovagaz? (N =1432, % din total respondenti)

1

Blocuri municipii mari 14 2 2
Blocuri orasge si sate 733
Case municipii mari 15 6 22

Case orase 17 51

m Deloc 1-2 greseli 3-5 greseli Mai mult de 5 greseli NS/NR
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Figura 17. Care sunt aceste greseli...Indici incorecti ai contorului in factura? (N =1432, % din total

respondenti)

Blocuri municipii mari
Blocuri orase si sate
Case municipii mari

Case orase
Case sate

Figura 18. Care sunt aceste greseli...Suma spre plata calculata incorect? (N =1432, % din total

respondenti)

Blocuri municipii mari
Blocuri orage si sate
Case municipii mari

Case orase
Case sate

I 10.0
I 5.9

N 14.8

I 0.1
I 8.8

. 5.2

I 22

E— 5.7

N 2.6
I 3.9

Figura 19. Care sunt aceste greseli...Compensatia calculata incorect? (N =1432, % din total respondenti)

Blocuri municipii mari [ NN L0
Blocuri orase si sate [N 2 2
case municipii mari || NG . 5
Case orase [HIINIIEGEGEGEGEEEEN 26
Ccasesate [ 04

Figura 20. Care sunt aceste greseli...Datoria calculata incorect? (N =1432, % din total respondenti)

Blocuri municipii mari || | N 3 10

Blocuri orage si sate 0.0

Case municipii mari | IEEE 1.6

Caseorase 0.0

Case sate NN 0.6

Figura 21. Care sunt aceste greseli...Datoria apare chiar daca a fost achitata? (N =1432, % din total
respondenti)

Casé orase [N © 5
casa municipii |GGG 25
Bloc municipii | GG 16
Bloc orase si sate [l 0.7
Casarural ]l 06
Figura 22. Care sunt aceste greseli...Alta, specificati? (N =1432, % din total respondenti)
I 10
0.0
I 3.3
I 2.6
B o4

Blocuri municipii mari
Blocuri orase si sate
Case municipii mari

Case orase
Case sate
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Figura 23. Cum primiti facturile la gaz...In cutia postala? (N =1432, % din total respondenti)

Blocuri municipii mari
Blocuri orase si sate
Case municipii mari
Case orase

Case sate

Figura 24. Cum primiti facturile la gaz...In Cabinetul Personal pe site-ul SA Moldovagaz? (N =1432, % din

total respondenti)
Blocuri municipii mari
Blocuri orase si sate
Case municipii mari
Case orase
Case sate

Figura 25. Cum primiti facturile la gaz...Factura este primita si achitatd automat de pe cardul bancar? (N

=1432, % din total respondenti)

Blocuri municipii mari
Blocuri orage si sate
Case municipii mari
Case orase

Case sate

Figura 26. Cum primiti facturile la gaz...Prin altd modalitate, specificati? (N =1432, % din total

respondenti)

Blocuri municipii mari
Blocuri orase si sate
Case municipii mari
Case orase

Case sate

Figura 27. Facturile la gaz ajung la dvs. la timp? (N =1432, % din total respondenti)

Blocuri municipii mari
Blocuri orase si sate
Case municipii mari

Case orase

Case sate

m Da, intotdeauna la timp

m Uneori intarzie (cateva ori pe an)
Deseori intarzie (cel putin 6 luni pe an vin cu intarziere)
Totdeauna intéarzie (in toate lunile anului)
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Figura 28. Cat de multumit(d) sunteti de modul in care SA Moldovagaz emite si va trimite facturile la gaz?

(N =1432, % din total respondenti)

Blocuri municipii mari
Blocuri orase si sate
Case municipii mari

Case orase

Case sate

® Deloc multumit(a)

»
©

o w
H
© [

el |»~] |J>| H lwl
a IN
L ol

Nici multumit(a), nici nemultumit(a)

= in totalitate multumit(a)

32 1
38 1
sl
40
38 1

Oarecum nemultumit(a)
Oarecum multumit(a)
= NS/NR

Figura 29. Cum platiti facturile la gaz de obicei...La posta? (N =1432, % din total respondenti)

I 49.8
I 51.9
I, 50.8
I, 62.3
e — B?2.5

Blocuri municipii mari
Blocuri orase si sate
Case municipii mari

Case orase
Case sate

Figura 30. Cum platiti facturile la gaz de obicei...La banca? (N =1432, % din total respondenti)

I 236
I 31.1
. 32.8
. 26.0
N 115

Figura 31. Cum platiti facturile la gaz de obicei...La Centrele Comerciale SA Moldovagaz? (N =1432, % din

Blocuri municipii mari
Blocuri orage si sate
Case municipii mari

Case orase
Case sate

total respondenti)
Blocuri municipii mari
Blocuri orage si sate
Case municipii mari
Case orase
Case sate

I 16

. ©.7
I 4.1
N 5.2

Bo2

Figura 32. Cum platiti facturile la gaz de obicei...Prin mobile banking ? (N =1432, % din total respondenti)

N £0.8
I, 29.6
I 35.2
I 27.3
I 18.7

Blocuri municipii mari
Blocuri orase si sate
Case municipii mari

Case orase
Case sate

17



Figura 33. Cum platiti facturile la gaz de obicei...Prin intermediul terminalelor de plati electronice RunPay,
Paynet, Qiwi si Bpay? (N =1432, % din total respondenti)

Blocuri municipii mari
Blocuri orase si sate
Case municipii mari

Case orase
Case sate

Figura 34. Cum platiti facturile la gaz de obicei...Prin Serviciul ,,Achita factura” de pe site-ulSA
Moldovagaz? (N =1432, % din total respondenti)

Blocuri municipii mari || N 1.0
Blocuri orase si sate [[IININGE 0.7
Case municipii mari [ N 0 5
Case orase [HIINIENEGEENEENENNNN 1 :
casesate | 0.6

Figura 35. Cum platiti facturile la gaz de obicei...Prin Cabinetul Personal de pe site-ul SA Moldovagaz? (N
=1432, % din total respondenti)

Blocuri municipii mari [ NN 1 ¢
Blocuri orase si sate [[IININGgGg2@EEE 0.7
Case municipii mari 0.0
Case orase [N 13
casesate | 0.4

Figura 36. Cum platiti facturile la gaz de obicei...Altfel, cum?? (N =1432, % din total respondenti)
Blocuri municipii mari [ R °

Blocuri orase sisate 0.0

Case municipii mari | 33

Caseoragse 0.0
casesate JJjj 0.2

Figura 37. Cat de multumit(a) sunteti de modalitatea (modalitatile) de plata a facturilor de gaz? (N =1432,
% din total respondenti)

L
Blocuri municipiimari 22 6 24
L
L}
Blocuri orase si sate 311 30
|
-
Case municipii mari 22 9 23
L
|
Caseorase 35 9 23
|
|
Casesate 3 4 5 36
|
¥ Deloc multumit(a) Oarecum nemultumit(a)
Nici multumit(a), nici nemultumit(a) Oarecum multumit(a)
H In totalitate multumit(a) NS/NR
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Capitolul 3. Servicii suport clienti

Capitolul 3 analizeaza experienta consumatorilor care au apelat la serviciul Suport clienti al SA
Moldovagaz pentru a clarifica o situatie, a cere informatii sau cu orice alt subiect de interes pentru
consumator. In general, la acest serviciu au apelat peste o treime din locuitorilor de la bloc si ai celor

din mediul urban. Tn cazul rezidentilor din casele individuale, procentul scade pana la 16%.

Cele mai populare modalitati de contactare a companiei SA Moldovagaz au fost prin vizite in
persoana si la telefon. In general, ceva mai multi consumatori contacteaza compania la telefon,

comparativ cu cei care viziteaza oficiile Tn persoana.

Alte modalitati de contactare sunt mult mai putin populare, de exemplu, sub 1% din consumatori
transmit emailuri la adresa companiei, ceva mai mult locuitorii blocurilor din Chisinau si Balti (1.9%).
Aproximativ acelasi numar de consumatori se adreseaza prin scrisori postale, in special locuitorii
caselor individuale din alte orase decat Chisinau si Balti (2.6%). O alta modalitate alternativa e
apelarea la o persoana cunoscuta care lucreaza la SA Moldovagaz, care e mai populara in blocurile
din alte localitati decat Chisinau si Balti (3.7%). Sub 1% din consumatori au avut experienta de a
transmite un mesaj sau de a scrie o reclamatie prin intermediul Cabinetului Personal de pe site-ul SA

Moldovagaz.

Gradul de multumire a raspunsului primit din partea reprezentantilor SA Moldovagaz este in general
mai degraba satisfacator decat nesatisfacator. Mai mult de jumatate din consumatori sunt multumiti
sau foarte multumiti, dar exista si o pondere importanta de consumatori nemultumiti, in special
locuitorii municipiilor Chisinau si Balti, unde peste un sfert nu sunt multumiti. De asemenea, locuitorii
caselor individuale din restul tarii de asemenea au nivel similar de nemultumire. Doar o categorie de
consumatori au manifestat un grad mai tnalt de multumire privind raspunsul primit — cei care locuiesc

in blocuri de apartamente Tn afara Chisin&ului si Baltului, dintre ei doar 4% sunt nemultumiti.

In general, locuitorii municipiilor Chisindu si Balti mai des suné la linia telefonica Contact Center de la
SA Moldovagaz. Timpii de asteptare pe linie pentru a fi deserviti sunt diferiti, in dependenta de
categoria de consumator. Mai mult de jumatate din locuitorii blocurilor situate in afara Chisinaului si
Baltului au mentionat ca au asteptat mai putin de un minut, in timp ce nimeni din ei n-au asteptat mai
mult de 5 minute. Se pare ca mai mult au avut de asteptat pe linie locuitorii din blocurile municipiilor
Chisinau si Balti (22% au asteptat peste 5 minute) si locuitorii caselor individuale din mediul rural
(29% au asteptat peste 5 minute). In general, cam o treime din respondenti au mentionat ca au

asteptat sub un minut, circa 40% - au asteptat intre 1 si 3 minute, iar 25% - peste 3 minute.

Mai mult de jumatate din cei care apelat la linia telefonica Contact Center au caracterizat operatorul
cu care au comunicat ca fiind prietenos, calm si care si-a dat interesul pentru rezolvarea problemei.
Circa o treime din respondenti au mentionat ca operatorul a vorbit clar, la obiect si sub 10% au

apreciat atitudinea operatorului ca fiind aroganta, enervanta sau ca operatorul n-ar fi avut suficienta

rabdare pentru a rezolva problema consumatorului.
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in rezultat, consumatorii sunt mai degraba multumiti, decat nemultumiti de modul in care au fost
deserviti la telefon. Totusi, de mentionat ca locuitorii caselor individuale, in proportie de 18-34% nu au
fost multumiti de modul de deservire, in timp ce locuitorii blocurilor cu apartamente au fost ceva mai
multumiti.

Figura 38. Ati apelat vreodata la SA Moldovagaz pentru a rezolva o problema, a clarifica o situatie sau a
cere informatii despre vreun subiect legat de serviciile SA Moldovagaz? (N =1432, % din total

respondenti)
Blocuri municipii mari
Blocuri orase si sate

Case orase

Case sate

mDa mNu

Figura 39. Cum ati luat legatura cu SA Moldovagaz...Am mers la sediul SA Moldovagaz (la ghiseu)? (N
=1432, % din total respondenti)

Blocuri municipii mari
Blocuri orage si sate
Case municipii mari
Case orase

Case sate

Figura 40. Cum ati luat legatura cu SA Moldovagaz...Prin telefon? (N =1432, % din total respondenti)

Blocuri municipii mari

Blocuri orase si sate

Case municipii mari | 23.0
Case orase | 23.4
case sate |G 02

Figura 41. Cum ati luat legatura cu SA Moldovagaz...Prin email? (N =1432, % din total respondenti)

Blocuri municipii mari | I NREREE 1.
Blocuri orase si sate [IINENGgGGEEEE 0.7
case municipii mari || NG o3

Caseorase 0.0
Case sate 0.0
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Figura 42. Cum ati luat legatura cu SA Moldovagaz...Prin scrisoare postala? (N =1432, % din total
respondenti)

Blocuri municipii mari [l 0.3
Blocuri orase si sate [IIINENEGE 0.7
Case municipii mari 0.0
Case orase [HIINEGEGEGENEEEEEEN 2.6
Case sate 0.0

Figura 43. Cum ati luat legatura cu SA Moldovagaz...Am apelat la o persoana pe care o cunosc care
lucreaza la SA Moldovagaz? (N =1432, % din total respondenti)

Blocuri municipii mari || | [ 1.0
Blocuri orase si sate [N .7

Case municipii mari 0.0
Caseorase 0.0

Case sate |G 18

Figura 44. Cum ati luat legatura cu SA Moldovagaz...Am scris o reclamatie/mesaj prin Cabinetul Personal
pe SA Moldovagaz.md? (N =1432, % din total respondenti)

Blocuri municipii mari | 1.0
Blocuri orase si sate | o.7
Case municipii mari |G 0.8

Caseorase 0.0

Case sate [N 0.4

Figura 45. Cum ati luat legatura cu SA Moldovagaz...Alta modalitate, specificati? (N =1432, % din total
respondenti)

Blocuri municipii mari || NN DD 10

Blocuri orage sisate 0.0

Case municipii mari [ 1.6
Caseorase 0.0
Casesate [l 0.2

Figura 46. Cat de multumit(a) ati fost de felul in care ati rezolvat problemal/ intrebarea cu care ati apelat?
(N=395, % din cei care au apelat)

Blocuri municipii mari 10 5 19

Blocuri orase sisate (4 9 22
Case orase 10 13 20
Case sate 10 14 22
® Deloc multumit(a) Oarecum nemultumit(a)
Nici multumit(a), nici nemultumit(a) Oarecum multumit(a)
= |n totalitate multumit(a) NS/NR



Figura 47. Ati apelat vreodata la linia telefonica Contact Center de la SA Moldovagaz? (N=395, % din cei
care au apelat)

Blocuri municipii mari _ 44 _ 55 _ 1
Blocuri orase si sate [l 16 [N - I
Case municipii mari _ 48 _ 48 _ 5
Case orase [N 27 [NNNINENNNNNNNNNNNNN - N

Case sate I 22 I -

Figura 48. Care a fost timpul de asteptare din momentul cand ati sunat ultima data si pana un operator v-
a raspuns? (N=395, % din cei care au apelat)

Blocuri municipii mari [ 16 [l 43 14 22 s
Blocuri orase si sate _ 57 _ 29 14
case municipii mari [N 33 D 24 24 ] |
Case orase - 25 - 50 13 . 13 .
Case sate - 29 - 35 6 - 29 -

H Mai putin de 1 minut (foarte repede) intre 1-3 minute
intre 3-5 minute ® Mai mult de 5 minute (foarte mult timp am asteptat)
NS/NR

Figura 49. Cum a fost atitudinea operatorului SA Moldovagaz care v-a raspuns la telefon? (N=395, % din
cei care au apelat)

Blocuri municipii mari [ NG : 25 Bsl+

Blocuri orase si sate [ 57

case municipii mari [ NG 3¢ 38 B+l 0
Case orase [N o: N 38

Case sate [N 5o I

= Operatorul a fost prietenos, calm, si-a dat interesul pentru a rezolva problema
Operatorul a vorbit clar, la obiect

u Operatorul a fost arogant, enervat, nu a avut suficienta rabdare pentru a clarifica si rezolva problema
NS/NR

Figura 50. Cat de multumit(a) ati fost de felul in care ati fost deservit la linia telefonica Contact Center?
(N=395, % din cei care au apelat)

Blocuri municipii mari [ 8[| 12 25 D -
Blocuri orase si sate 29 _ 71 _
case municipii mari [ 2 W | 4 o
caseorase [l 13 25 D ::

N -

Case sate I 6 . 12 l 24 24 35
B Deloc multumit(a) ® OQarecum nemultumit(a)
Nici multumit(a), nici nemultumit(a) Oarecum multumit(a)

= |n totalitate multumit(a)
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Capitolul 4. Deconectare si reconectare la reteaua de gaze naturale

Capitolul 4 analizeaz& experienta de deconectare si reconectare la reteaua de gaze naturale. Tn
general, fenomenul de deconectare de la reteaua de gaze este mai frecvent in casele individuale din
orase, unde circa 21% din consumatori au trecut printr-o astfel de experienta si e mai mica in randul

locuitorilor de la bloc si ai locuitorilor din casele individuale din mediul rural — cel mult 10%.

Motivele pentru care unii consumatori au fost deconectati de la reteaua de gaze naturale sunt diferite.
Totusi, de cele mai multe ori e vorba de reparatii ale retelei de gaz in localitate sau in cartier. Acest
motiv explica peste 71% din deconectari in afara municipiilor Chisindu si Balti, pe cand in cadrul
acestor municipii ele explica circa o treime din deconectari. Astfel, in Chisinau si Balti, circa 30% din
deconectari sunt motivate de neachitarea la timp a consumului de gaze. Tn restul tarii, doar 7-8% din
deconectéri sunt cauzate de neplata consumului. Daca includem si datoriile la plata gazelor, atunci
aproape o jumatate din deconectari la blocurile din Chisinau si Balti pot fi explicate de motive financiar
si 35% din deconectarile din casele individuale din Chisindu si Balti. Un alt motiv de deconectare il
reprezinta reparatiile in locuinta, care explica circa 7-8% din toate deconectarile. Ceva mai frecvent
acest motiv este ntalnit la locuitorii caselor individuale din municipiile Chisinau si Balti. Din aceeasi
categorie de consumatori, 18% au reclamat deconectari din motive neexplicate, acest motiv explicand

si circa 8-9% din deconectarile celorlalte categorii de consumatori.

Faptul ca in total, peste 10% din deconectari nu sunt explicate este alarmant si trebuie ntreprinse
masuri de imbunatatirea comunicarii Si gestionarii acestui proces, deoarece inséasi procedura de

deconectare si racordare la reteaua de gaz este una anevoioasa pentru consumator.

Perceptia privind corectitudinea deconectarii de la retea este diferita ih dependenté de categoriile de
utilizatori. Cei mai nemultumiti sunt locuitorii municipiilor Chisinau si Balti: 42% din locuitorii de la bloc
si 50% din locuitorii caselor individuale. In afara acestor municipii, ponderea celor care considera ca
deconectarea a fost incorecta este putin peste 10%. In general, mai mult de jumatate din consumatori
considera deconectarile drept corecte, ceea ce poate fi corelat cu faptul ca majoritatea deconectarilor

au fost planificate.

O situatie alarmanta in randul locuitorilor municipiilor Chisinau si Balti este faptul ca peste 57% din
consumatori nu au fost informati cu privire la deconectarea de la retea, iar o parte din consumatori
(5% din locuitorii la bloc si 18% din locuitorii din casele individuale) — chiar in ziua deconectarii. In
afara Chisinaului aceste procente sunt ceva mai mici, dar oricum destul de mari. Circa o jumatate din
locuitorii din afara municipiilor Chisindu si Bélti au fost informati cu cateva zile inainte de deconectare.
Ponderea gospodariilor care au fost informate cu cel putin cateva saptdmani inainte de deconectare
este destul de mica, astfel ca in general, deconectarile sunt planificate si efectuate in decurs de

maxim o saptamana, inclusiv multe gospodarii nici nu sunt informate.

Opiniile cu privire la cat de potrivit e pretul reconectarii la retea este impartit. Multi consumatori au

mentionat ca nu au suportat costuri, fiind vorba probabil de cazurile cand lucrarile de deconectare
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erau cauzate de reparatii in retea si erau planificate. Totusi, in celelalte cazuri, practic o jumatate din

respondenti considera costurile potrivite, iar cealaltd jumatate — drept nepotrivite.

Per total, gradul de satisfactie cu privire la procedura de reconectare la gaz a fost una mai degraba
mare, decat mic, in special in randul locuitorilor din afara municipiilor Chisinau si Balti — care au avut

un grad anumit de nemultumire.

Figura 51. Ati fost vreodata deconectat(a) de la furnizarea cu gaze de la SA Moldovagaz? (N =1432, % din
total respondenti)

Blocuri municipii mari
Blocuri orase si sate
Case municipii mari

Case orase

Case sate

Figura 52. Care a fost motivul deconectarii de la serviciul de furnizare a gazelor? (N=159, % din cei care
au fost deconectati)

Blocuri municipii mari 16 5 37
Blocuri orase si sate 7007 71
Case municipii mari 7 14 29

Case orase

Case sate 6 6 71

m Neachitarea la timp Datorii
Reparatii in locuinta Reparatii ale retelei de gaze in localitate/ sector
® Motive care nu au fost explicate NS/NR

Figura 53. Cat de corecta/ justificata vi se pare deconectarea? (N=159, % din cei care au fost deconectati)

Blocuri municipii mari 16

N
+ I T
7 14 11

m Total incorectd = Partial incorecta  Nici corectd, nici incorectd =Oarecum corectd min totalitate corecta = NS/NR

Blocuri orase si sate

Case municipii mari
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Figura 54. Cu cét timp inainte de deconectare ati fost informat? (N=159, % din cei care au fost

deconectati)

Blocuri municipii mari
Blocuri orasge si sate
Case municipii mari

Case orase

Case sate

mDeloc nu am fost informat

Cu cateva saptamani inainte

21 50 14 7
L
18 18 44
|
=
-
18 49 1202
||
in aceiasi zi Cu céteva zile inainte
u Cu o luna sau mai mult inainte NS/NR

Figura 55. Cat de potrivit vi se pare pretul reconectarii la furnizarea cu gaz? (N=159, % din cei care au

fost deconectati)

Blocuri municipii mari
Blocuri orase si sate

Case municipii mari

Case orase
Case sate
m Total nepotrivit Partial nepotrivit
=in totalitate potrivit mNu am avut costuri

Nici potrivit, nici nepotrivit = Oarecum potrivit
NS/NR

Figura 56. Cat de multumit(a) ati fost de serviciul de reconectare la gaz? (N=159, % din cei care au fost

deconectati)

Blocuri municipii mari
Blocuri orase si sate

Case municipii mari

37

= Deloc multumit(a) Oarecum nemultumit(a) Nici multumit(a), nici nemultumit(a)
Oarecum multumit(a) uin totalitate multumit(a) NS/NR
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Capitolul 5. Impactul inflatiei asupra consumului de gaze naturale

Capitolul 5 analizeaza modul in care cresterea generala a preturilor, in special la gaze naturale, i-au
afectat pe ei si cum s-a modificat sau nu obiceiurile de consum. De notat ca, Tn special, locuitorii
caselor individuale au cautat sa substituie consumul de gaz cu o alta forma de combustibil, este vorba
de 13% din locuitorii din casele individuale din alte orase decét Chisinaul si Baltul si 7-8% din locuitorii
caselor individuale din mediul rural si din municipiile Chisinau si Balti. Tn unele gospodarii (circa 10-
11%) consumul de gaze chiar a crescut, din anumite motive. Totusi, Th majoritatea cazurilor consumul

a ramas aproximativ acelasi ca si in sezonul rece precedent (circa 40%) sau a scazut (circa 40%).

Exista totusi anumite diferente in functie de categoria consumatorilor. Locuitorii de la blocurile din
Chisinau si Balti in general au avut acelasi consum (56%) si ceva mai multi (26%) au scazut
consumul fatd de cei care I-au crescut (15%). Toate celelalte categorii de consumatori au inregistrat
nivele mai inalte de scadere a consumului de gaze, respectiv mai putini dintre ei si-au majorat

consumul, comparativ cu locuitorii de la bloc din municipiile Chisinau si Balti.

Peste 85% din consumatorii de gaze naturale au apelat personal sau ajutati de cineva pentru a
beneficia de compensatii pentru consumul de gaze naturale. O pondere mai mica a aplicantilor a fost
atestata in randul locuitorilor caselor individuale din Chisinau si Balti (73%), iar cea mai mare —in
randul locuitorilor de la bloc din alte localitati decat Chisinau sau Balti. Cei mai multi consumatori au
fost inclusi n categoria de vulnerabilitate foarte ridicata, inclusiv 54% din locuitorii din blocuri din afara
Chisinaului si Béltului, circa 36% din locuitorii Chisinaului si Baltului si circa 44% din ceilalli
consumatori. Circa 14-15% din total au fost inclusi in categoria de vulnerabilitate ridicata, circa 21-
22% - in categoria de vulnerabilitate medie, cam 8% - vulnerabilitate scazuta si circa 11-12% nu au
fost inclusi Tn nicio categorie. Astfel, in general, locuitorii municipiilor Chisinau si Balti au fost estimati
a fi mai putin vulnerabili decat celelalte categorii analizate, Tn timp ce locuitorii de la bloc din alte

orase decéat Chisinau si Balti — au fost considerati cei mai vulnerabili.

In timp ce majoritatea consumatorilor pot achita integral consumul pentru sezonul rece 2022/2023,
totusi, exista anumite categorii de persoane, in special locuitori ai caselor individuale din orase (8-9%)
care nu pot achita deloc consumul. De asemenea, circa 20% din toti consumatorii au mentionat ca

pot achita doar o parte din consum, iar circa 15% - pot achita aproape tot consumul.

In concluzie — cresterea generala a preturilor si a pretului la gaz a afectat semnificativ consumatorii de
gaze naturale. Astfel, a scazut consumul in randul multor gospodarii, compensatiile au ajutat mult ca
o buna parte din populatie sa poata achita consumul, in timp ce o parte din populatie nu pot achita

nici costul compensat.
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Figura 57. Cum s-a modificat consumul de gaze in gospodaria dvs. in sezonul rece curent, comparativ cu
sezonul rece anterior? (N =1432, % din total respondenti)
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Figura 58. Ati aplicat dvs personal sau cineva din gospodaria dvs. la compensatii pentru consumul de
gaze naturale, energie termica si energie electrica? (N =1432, % din total respondenti)
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Figura 59. in ce categorie de vulnerabilitate a fost inclusi gospodaria dvs? (N =1432, % din total

respondenti)
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Figura 60. In ce masura aveti posibilitatea sa achitati consumul de gaze din sezonul rece curent? (N

=1432, % din total respondenti)
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Capitolul 6. Alte aspecte privind satisfactia consumatorilor SA Moldovagaz

Figura 61. Ce parere aveti despre calitatea serviciilor oferite de SA Moldovagaz in general? (N =1432, %
din total respondenti)
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Figura 62. Considerati ca SA Moldovagaz comunicéa in mod eficient cu clientii s&i? (N =1432, % din total
respondenti)
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Figura 63. Cum ati evalua accesibilitatea informatiilor privind tarifele si serviciile SA Moldovagaz? (N
=1432, % din total respondenti)
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Figura 64. Ati avut vreodata nevoie sa raportati o avarie sau o problema tehnica la SA Moldovagaz? (N

=1432, % din total respondenti)
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Figura 65. Daca da, cat de rapid a fost remediata problema? (N=262, % din cei care au avut o avarie)
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Figura 66. In cazul in care ati intampinat probleme legate de serviciile SA Moldovagaz, cat de eficiente au
fost solutiile oferite de companie? (N=262, % din cei care au avut o avarie)
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Figura 67. Ce parere aveti despre transparenta SA Moldovagaz in ceea ce priveste costurile si tarifele? (N
=1432, % din total respondenti)
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Figura 68. Considerati ca SA Moldovagaz investeste suficient in modernizarea si imbunatatirea
infrastructurii de distributie a gazelor? (N =1432, % din total respondenti)
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Figura 69. Ati folosit vreodata aplicatia mobila sau site-ul web SA Moldovagaz pentru a obtine informatii
sau pentru a efectua tranzactii? (N =1432, % din total respondenti)
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Figura 70. Daca da, cat de multumit(a) sunteti de experienta dvs. online? (N=166, % din cei care au utilizat
aplicatia mobila)
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Figura 71. In ce mod se incélzeste locuinta Dvs...Avem incilzire centralizata? (N =1432, % din total

respondenti)
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Figura 72. In ce mod se incilzeste locuinta Dvs...Avem incilzire autonoma pe gaz? (N =1432, % din total
respondenti)
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Figura 73. In ce mod se incélzeste locuinta Dvs...Ne incilzim pe bazi de curent electric? (N =1432, % din
total respondenti)
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Figura 74. In ce mod se incalzeste locuinta Dvs...Ne incalzim cu carbuni? (N =1432, % din total

respondenti)
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Figura 75. In ce mod se incélzeste locuinta Dvs...Ne incilzim cu lemne? (N =1432, % din total

respondenti)
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Figura 76. In ce mod se incilzeste locuinta Dvs...Ne incalzim cu brichete/peleti? (N =1432, % din total

respondenti)
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Figura 77. In ce mod se incilzeste locuinta Dvs...Ne incalzim cu tizic? (N =1432, % din total respondenti)
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Figura 78. In ce mod se incilzeste locuinta Dvs...Ne incalzim prin altd modalitate, specificati care? (N

=1432, % din total respondenti)
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Figura 79. Ati trecut sau nu cursul de securitate privind utilizarea gazelor naturale? (N =1432, % din total

respondenti)
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Figura 80. Cum considerati ca ar putea fi imbunatatitd procedura de racordare la gaze... Reducerea
pretului de conectare? (N=601, % din cei care s-au ocupat personal de racordarea la gaze)
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Figura 81. Cum considerati ca ar putea fi imbunatatita procedura de racordare la gaze... Procedura
simplificata de poiectare? (N=601, % din cei care s-au ocupat personal de racordarea la gaze)
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Figura 82. Cum considerati ca ar putea fi imbunatatita procedura de racordare la gaze... Conectarea mai
rapida? (N=601, % din cei care s-au ocupat personal de racordarea la gaze)
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Figura 83. Cum considerati ca ar putea fi imbunatatita procedura de racordare la gaze... Reducerea
birocratiei? (N=601, % din cei care s-au ocupat personal de racordarea la gaze)
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Figura 84. Cum considerati ca ar putea fi imbunatatita procedura de racordare la gaze... Digitalizarea
proceselor? (N=601, % din cei care s-au ocupat personal de racordarea la gaze)
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Figura 85. Cum considerati ca ar putea fi imbunatatita procedura de racordare la gaze...
Informarea/Comunicarea? (N=601, % din cei care s-au ocupat personal de racordarea la gaze)
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Figura 86. Cum considerati ca ar putea fi imbunatatita procedura de racordare la gaze...
Competental/profesionalismul angajatilor? (N=601, % din cei care s-au ocupat personal de racordarea la
gaze)
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Figura 87. Cum considerati ca ar putea fi imbunatatita procedura de racordare la gaze... Altceva? (N=601,
% din cei care s-au ocupat personal de racordarea la gaze)
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Figura 88. Cum considerati ca ar putea fi imbunatatitd procedura de racordare la gaze... Nu stiu/Nu am
recomandari? (N=601, % din cei care s-au ocupat personal de racordarea la gaze)
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