CAIET DE SARCINI

pentru atribuirea contractului de servicii privind realizarea unui
SONDAJ DE EVALUARE A SATISFACTIEI
BENEFICIARILOR SISTEMULUI PUBLIC DE PENSII DIN
ROMANIA

Evaluarea performantelor organizationale ale Caselor Teritoriale de Pensii




OBIECTUL CONTRACTULUI DE SERVICII

Realizarea unui sondaj de evaluare a gradului de satisfactie a beneficiarilor sistemului public
de pensii fata de serviciile oferite de casele teritoriale de pensii

Codul CPV aferent serviciilor ce urmeaza a fi achizitionate:
% 79315000-5 Servicii de cercetare sociala

Populatie tinta: beneficiari ai sistemului public de pensii din Romania, care au beneficiat in
ultimul an calendaristic de servicii oferite de casele judetene de pensii (pensionari si asigurati).
Esantion: 41 esantioane, fiecare a cate cel putin 300 de persoane, in fiecare din judetele Romaniei,
plus un esantion de cel putin 600 de persoane in cazul Municipiului Bucuresti. Fiecare esantion va
fi reprezentativ in judetul respectiv pentru populatia tintd a cercetarii: asiguratii si beneficiarii
sistemului public de pensii, cit si pe urmatoarele categorii socio-demografice: tip de mediu
rezidential (urban / rural), grupe de varsta si sexe. Rezulta un esantion national de cel putin 12,900
de persoane care, Tn urma ponderarii tinind cont de structura populatiei fiecdrui judet in parte, va fi
reprezentativ la nivelul intregii tari.

Eroare maxima admisi: +/-3%

1. SPECIFICATII TEHNICE PRIVIND SERVICIILE SOLICITATE
Activitatile care vor fi realizate de prestator sunt urmatoarele:
ACTIVITATEA 1: MODIFICAREA INSTRUMENTULUI DE CERCETARE: CHESTIONAR

ACTIVITATEA 2. CULEGERE DATE: EXERCITIU PILOT: Se are in vedere un exercitiu
pilot, in care chestionarul va fi aplicat, prin intermediul sondajului, pe un numar restrans de case
judetene de pensii (maxim 5 case judetene de pensii).

ACTIVITATEA 3: CULEGERE DATE: SONDAJ LA NIVELUL FIECARUI JUDET: Pe baza
concluziilor obtinute in urma exercitiului pilot se va realiza sondajul la nivelul tuturor caselor
judetene de pensii.

Activitatea 1: MODIFICAREA INSTRUMENTULUI DE CERCETARE - CHESTIONAR

1. Tematica

Analiza si modificarea chestionarului de opinie utilizat de CNPP in cadrul sondajului national de
evaluare a satisfactiei beneficiarilor sistemului public de pensii, desfasurat perioada 2012-2013.

2. Activitati specifice

Prestatorul va realiza urmatoarele activitati specifice:

2.1. ldentificarea nevoilor de cunoastere a autoritatii contractante (CNPP) prin intermediul
discutiilor/intalnirilor intre autoritatea contractanta (membrii Comunitatii de Practica in domeniul
evaluarii caselor judetene de pensii) si prestator.

2.2. Modificarea chestionarului

2.3. Pretestarea chestionarului pe un lot de minim 20 de reprezentanti ai populatiei tinta.

2.4. Semnalarea erorilor si formularea propunerilor pentru ajustarea chestionarului.

2.5. Validarea si finalizarea chestionarului: analiza, modificarea si finalizarea sa in cadrul unui
panel compus din experti ai prestatorului si membrii Comunitatii de Practica in domeniul evaluarii
caselor judetene de pensii si/sau conducerea CNPP.
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3. Perioada de realizare: maxim 15 de zile de la data intrarii in vigoare a contractului

4. Chestionarul
Chestionarul va fi redactat in limba romana.

5. Produse prezentate de citre prestator

- chestionar (in format .doc)

- raport de analiza a procesului de modificarea a instrumentului (modificari, dificultati, validitate,
planificare pentru etapele de aplicare ulterioare).

Activitatea 2: CULEGERE DATE- EXERCITIU PILOT

1. Tematica In cadrul acestei activitati se doreste testarea reprezentativitatii chestionarului realizat
la Activitatea 1, scalabilitatea acestuia la nivelul national, a incadrarii intr-un interval de timp
adecvat pentru aplicarea pentru toate casele judetene de pensii. Pentru aceasta se vor alege maxim
cinci (5) case judetene de pensii cu caracteristici diferite din punct de vedere al numarului de
personal, al numarului de pensionari, al structurii pensionarilor (de stat/agricultori), al structurii
serviciilor oferite.

2. Activitati specifice

Prestatorul va oferi urmatoarele activitati specifice:

2.1. Construirea esantioanelor

2.2. Selectia operatorilor de interviu, instruirea operatorilor de interviu inclusiv privitor la protectia
muncii.

2.3. Culegerea si agregarea datelor: aplicarea chestionarului conform esantionului; constructia bazei
de date cu raspunsurile obtinute in urma anchetei utilizdnd SPSS, cuprinzind toti itemii din
chestionar; intrebarile deschise vor fi prezentate impreuna cu variantele codificate;

2.4. Verificarea datelor culese (validitatea construirii bazei de date, validitatea datelor culese).
Realizarea controlului corectitudinii aplicarii chestionarelor pentru cel putin 10% dintre chestionare,
extrase in mod aleator. Se vor verifica toate chestionarele operatorului depistat cu cel putin un
chestionar fictiv si se vor reface chestionarele pentru care respondentii nu recunosc participarea la
ancheta. Daca in urma controlului, mai mult de 25% dintre chestionare sunt eronate, prestatorul va
reface in intregime ancheta, fard ca bugetul contractului sa fie modificat.

2.5. Analiza datelor, corectarea si etichetarea bazei de date; analiza statistica a datelor.

2.6. Realizarea de rapoarte de analiza. Redactarea raportului de frecvente pentru fiecare din cele trei
judete pilot in parte. Defalcarea datelor obtinute pe fiecare din categoriile de interes: tipuri de
asigurati si de beneficiari, tip de mediu rezidential (urban / rural), categorii de varsta, sex.

2.7. Semnalarea dificultatilor de culegere a datelor, din punct de vedere al adecvarii chestionarului
la scopul cercetarii, al dificultatilor de acces la diversele categorii de asigurati si beneficiari ai
sistemului public de pensii, a capacitatii de scalabilitate la nivelul fiecarei case judetene de pensii
2.8. Formularea de propuneri pentru ajustarea si imbunatatirea proiectului de cercetare (chestionar,
esantioane, logistica de culegere a datelor).

3. Perioada de realizare
maxim 15 de zile

4. Egsantionul

- elaborat de cétre Prestator si validat de Beneficiar

- maxim 5 esantioane, fiecare a cate 300 de persoane, in fiecare din cele maxim 5 judete alese
pentru proiectul-pilot. Fiecare esantion va fi reprezentativ pentru populatia tintd a cercetarii:
beneficiarii sistemului public de pensii (pensionari si asigurati), cat si pe urmatoarele categorii
socio-demografice: tip de mediu rezidential (urban / rural), grupe de varsta si sexe.
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5. Instrumentul
Chestionar de opinie, conform cu cel construit la Activitatea 1.

6. Modul de culegere a datelor
- orice metoda valida conform standardelor ESOMAR de culegere a datelor.

7. Controlul calitatii, acuratetei datelor
- orice metoda valida conform standardelor ESOMAR de control a calitatii datelor.
- pe baza de date (concordanta dintre datele din chestionar si baza de date construita)

8. Rezultate prezentate de cdtre prestator

- Baza de date cu datele obtinute in urma aplicarii chestionarelor (in format .sav si .xIs)

- Raportul metodologic de desfasurare a activitatilor de culegere a datelor, care va cuprinde:
relatarea conditiilor in care a fost realizata pretestarea si a observatiilor si ajustarilor aduse in urma
acesteia, descrierea (pe scurt) a dificultatilor intimpinate in teren, analiza non-raspunsurilor si a
refuzurilor;

- Raportul de verificare interna - un raport de verificare a corectitudinii culegerii si introducerii
datelor si a eventualelor masuri luate in urma acesteia;

- Raport tabelar si grafic de analiza a rezultatelor obtinute, care sa cuprinda frecventele pentru
fiecare judet si categorie de subiecti (asigurati, pensionari, mediu rezidential, categorii de varsta,
sex).

- Propuneri privind ajustarea si imbunatatirea proiectului de cercetare (chestionar, esantioane,
logistica de culegere a datelor)

Activitatea 3: CULEGERE DATE- SONDAJ LA NIVELUL FIECARUI JUDET

1. Tematica: In cadrul acestei activitati se doreste aplicarea chestionarului conceput in Activitatea 1
si validat In Activitatea 2 la nivel national, pe baza unor esantioane reprezentative la nivelul fiecarei
case judetene de pensii.

2. Activitati specifice
Prestatorul va oferi urmatoarele activitati specifice:
2.1. Construirea esantioanelor
2.2. Selectia operatorilor de interviu, instruirea operatorilor de interviu inclusiv privitor la protectia
muncii.
2.3. Culegerea si agregarea datelor: aplicarea chestionarului conform esantionului; constructia bazei
de date cu raspunsurile obtinute in urma anchetei utilizand SPSS, cuprinzand toti itemii din
chestionar; intrebarile deschise vor fi prezentate impreuna cu variantele codificate;
2.4. Verificarea datelor culese (validitatea construrii bazei de date, validitatea datelor culese).
Criteriile de verificare vor fi urmatoarele:
a. realizarea efectiva a interviului cu persoana mentionata in fisa
b. cateva date demografice ale persoanei
c. durata interviului
d. respectarea instructiunilor de selectare a persoanelor
e. cateva intrebari selectate din chestionar
Realizarea controlului corectitudinii aplicarii chestionarelor pentru cel putin 10% dintre
chestionare, extrase In mod aleator.
Sunt considérate chestionare aplicate incorect/eronat in urmatoarele situatii:

a. Chestionare fictive. Se vor verifica toate chestionarele operatorului depistat cu cel putin un

chestionar fictiv,
b. Chestionare generate electronic, in timpul alcatuirii bazei de date,
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c. Inlocuirea unitatilor din esantion cu alte unitati din afara listei de rezerve, nerespectarea
pasului statistic pentru selectia persoanelor, nerespectarea criteriilor de selectie stabilite
pentru selectia respondentilor.

Se vor reface chestionarele pentru care respondentii nu recunosc participarea la ancheta. Daca in
urma controlului, mai mult de 25% dintre chestionare sunt eronate, prestatorul va reface in
intregime ancheta, pe cheltuiala prestatorului in termen de 10 zile de la primirea deciziei finale a
beneficiarului asupra raportului de catre prestator. .

Daca, dupa refacerea cercetarii pe cheltuiala prestatotorului, se constata, in urma noilor verificari
efectuate, ca nici aceasta noua cercetare nu indeplineste conditiile pentru a fi validata, contractul va
fi desfiintat de drept, la data deciziei beneficiarului de invalidare a acestei noi cercetari, iar
prestatorul va restitui beneficiarului integral toate simele primite anterior de la acesta, daca este
cazul, Impreuna cu o suma reprezentand daune interese.

2.5. Analiza datelor, corectarea si etichetarea bazei de date; analiza statistica a datelor.

2.6. Realizarea de rapoarte de analiza. Redactarea raportului de frecvente pentru fiecare casa
judeteana de pensii in parte. Defalcarea datelor obtinute pe fiecare din categoriile de interes: judet,
regiune istorica, tipuri de asigurati si de beneficiari, tip de mediu rezidential (urban / rural),
categorii de varsta, sex.

2.7. Semnalarea dificultatilor de culegere a datelor, din punct de vedere al adecvarii chestionarului
la scopul cercetarii, al dificultatilor de acces la diversele categorii de asigurati si beneficiari ai
sistemului public de pensii, a capacitatii de scalabilitate la nivelul fiecarei case judetene de pensii
erorilor.

2.8. Construirea de indicatori de evaluare a performantei fiecarei case judetene de pensii, pe baza
opiniei beneficiarilor. Construirea de ierarhii si tipologii de performanta pe baza acestor indicatori.

3. Perioada de realizare
Maxim 30/60 de zile

4. Esantionul

- elaborat de catre Prestator si validat de Beneficiar

- 41 esantioane, fiecare a cate cel putin 300 de persoane, in fiecare din judetele Romaniei, plus un
esantion de cel putin 600 de persoane in cazul Municipiului Bucuresti. Fiecare esantion va fi
reprezentativ in judetul respectiv pentru populatia tintd a cercetdrii: asiguratii Si pensionarii
sistemului public de pensii, cat si pe urmatoarele categorii socio-demografice: tip de mediu
rezidential (urban / rural), grupe de varstd si sexe. Rezulta un esantion national de cel putin 12,900
de persoane care, in urma ponderadrii tinind cont de structura populatiei fiecdrui judet in parte, va fi
reprezentativ la nivelul intregii tari.

5. Instrumentul
Chestionar de opinie, conform cu cel construit la Activitdtile 1 si 2.

6. Modul de culegere a datelor
- orice metoda valida conform standardelor ESOMAR de culegere a datelor

7. Controlul calitatii, acuratetei datelor
- orice metoda valida conform standardelor ESOMAR de control a calitatii datelor
- pe baza de date (concordanta dintre datele din chestionar si baza de date construita)

8. Rezultate prezentate de citre prestator

- Baza de date cu datele obtinute in urma aplicarii chestionarelor (in format .sav, .xIs); bazele de
date vor etichetate conform chestionarelor si vor cuprinde toti itemii din chestionare, codurile unice
de identificare ale respondentilor.
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- Raportul metodologic de desfasurare al activitatilor de culegere a datelor, care va cuprinde:
relatarea conditiilor in care a fost realizata pretestarea si a observatiilor si ajustarilor aduse in urma
acesteia, lista cu operatorii care au participat la cercetare (nume, cod operator, localitate, judet),
descrierea (pe scurt) dificultatilor intimpinate in teren, analiza non-raspunsurilor si a refuzurilor;

- Raportul de verificare interna - un raport de verificare a corectitudinii culegerii si introducerii
datelor si a eventualelor masuri luate in urma acesteia;

- Raport tabelar si grafic de analiza a rezultatelor obtinute, care sa cuprinda frecventele la nivel
national, cat si la nivelul fiecarui judet si categorie de subiecti (asigurati, beneficiari, mediu
rezidential, categorii de varsta, sex)

- Raport privind indicatorii de performanta pentru fiecare casa teritoriala de pensii in parte, rezultati
in urma aplicarii chestionarelor de opinie.

2. MANAGEMENTUL CONTRACTULUI SI RAPORTARI

2.1 Personalul implicat

v’ In oferta sa, ofertantul va prezenta o echipa de experti care trebuie si posede toate competentele
si experienta generald si specificd necesare indeplinirii integrale a sarcinilor prevazute in cadrul
acestui caiet de sarcini si care sa poata lucra coordonat si eficient in procesul de implementare a
contractului In vederea obtinerii rezultatelor agteptate.

v' Indiferent de perioada de desfasurare a activitatilor expertilor propusi, ofertantul se va asigura si
va urmari cu strictete ca oricare dintre acestia sa cunoasca foarte bine si sa inteleaga cerintele,
scopul si obiectivele contractului, specificul activitatilor pe care urmeaza sa le desfasoare in cadrul
contractului, precum si responsabilitatilor atribuite.

v' Ofertantul trebuie sa se asigure si sa garanteze ca expertii pe care ii propune in cadrul acestui
proiect sunt disponibili pe intreaga perioada de executie a proiectului pentru realizarea activitagilor
prevazute.

v" Beneficiarul va monitoriza ca executia contractului si fie realizatd cu expertii mentionati in
oferta tehnica.

v" Ofertantul va furniza totodatd personalul auxiliar (personal administrativ, secretariat, dupa caz)
necesar indeplinirii corespunzatoare a obligatiilor ce 1i revin prin acest contract. Costurile
personalului auxiliar sunt considerate incluse in pretul contractului. Costurile legate de asistenta si
sprijin logistic asigurat echipei sunt de asemenea considerate ca incluse in pretul contractului.

v’ In plus, pe toati durata de implementare a proiectului, Ofertantul va lua toate masurile necesare
pentru a preveni orice situatie de natura sa compromita realizarea cu impartialitate si obiectivitate a
contractului.

2.2 Echipamentul si logistica

v" Ofertantul trebuie sa se asigure ca expertii sunt dotati corespunzator din punct de vedere logistic
pentru furnizarea serviciilor corespunzatoare.

v" Ofertantul trebuie sd asigure suportul expertilor implicati in cadrul contractului, precum si
echiparea adecvata a acestora.

v’ In cazul deplasirilor pe teren, ofertantul trebuie si asigure pentru echipa sa, pe toati durata
deplasarilor, intreaga logistica si echipamentul necesar, precum si transportul expertilor. Costurile
implicate de aceste activitati, inclusiv diurna si costurile aferente cazdrii membrilor echipei
ofertantului intra in sarcina ofertantului. Costurile legate de redactarea, multiplicarea si circuitul
documentatiei, precum si ale oricaror materiale, rapoarte, etc. elaborate de experti intra in sarcina
ofertantului.

v" Ofertantul trebuie s aiba in vedere si sd bugeteze corespunzitor costurile operationale aferente
desfasurarii contractului.
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2.3 Intalniri

In cadrul contractului se vor organiza cel putin doua (2) intlniri, in locatii situate in afara oragului
Bucuresti, intre reprezentantii CNPP/membrii Comunitatii de Practica in domeniul evaluarii caselor
teritoriale de pensii si expertii si reprezentantii prestatorului:

e In prima intilnire se va analiza si modifica chestionarul de intrebari existent, care va fi
ulterior pretestat si apoi utilizat in exercitiul pilot (prima intalnire se va desfasura pe
parcursul a minim douad zile de lucru).

e A doua intalnire in care vor fi prezentate rezultatele finale ale sondajului (a doua intalnire
se va desfasura pe parcursul unei zile de lucru).

Pentru discutarea anumitor aspecte din procesul de implementare a contractului se pot organiza si
intalniri extraordinare.

Prestatorul va acoperi cheltuielile generate de intalnirile (transport, cazare, masa, sald de intalnire,
documente suport, etc.) pentru persoanele participante din partea CNPP/Comunitatea de Practica
(minim 12-13 persoane).

Prestatorul trebuie sa aiba in vedere si sa bugeteze corespunzator costurile operationale aferente
desfasurarii contractului.

2.4 Raportari

v Prestatorul are obligatia de a prezenta la finalul fiecdrei din cele 3 activitati, un raport de
activitate. Acesta va fi succint si va prezenta stadiul de implementare a activitatilor asumate prin
ofertd. In eventualitatea identificdrii unor intdrzieri se vor prezenta cauzele acestora, precum si
solutiile de remediere a lor. Se va prezenta activitatea planificatd pentru perioada urmatoare.

v" In termen de 20 zile lucritoare de la finalizarea contractului, prestatorul va elabora si prezenta un
raport tehnic final de implementare a contractului. Raportul tehnic final va prezenta detalierea
activitatilor realizate pe perioada de implementare a contractului, probleme intdmpinate si propuneri
pentru Tmbunatatirea activitatii viitoare.

Raportul tehnic final, va insoti factura finala si va cuprinde detalii tehnice si administrative
referitoare la serviciile prestate, precum si 0 evaluare a obiectivelor propuse si a rezultatelor
obtinute.

Rapoartele se vor prezenta in cite 2 exemplare. Reprezentantul CNPP va informa Prestatorul, in
scris, despre orice solicitari de clarificare/decizii privind rapoartele elaborate.

2.5 Receptia

v' Predarea documentatiei se face de catre prestator prin inregistrarea la CNPP. La predare
documentatia va fi insotitd de un proces verbal de predare, care este confirmat de Beneficiar
dinpunct de vedere cantitativ. Receptia documentelor se va efectua dupa fiecare etapa finalizata.

v' Avizarea documentelor se va realiza de catre membrii grupului de lucru, in maxim 10 (zece) zile
de la receptia acestora. In cazul in care documentele sau serviciile prestate nu corespund din punct
de vedere calitativ cu oferta depusa initial, sunt mai slabe decat aceasta sau sunt gresite, autoritatea
contractanta va aplica penalitati pe zi de intarziere pana la remedierea, corectarea sau imbunatatirea
calitativa echivalenta cu propunerea tehnica depusa.

v In cazul in care in cadrul procedurii de avizare se fac observatii, Prestatorul va proceda la
refacerea sau completarea documentatiei in conformitate cu solicitarile primite, Tn maxim 3 (trei)
zile de la notificare.

2.6 Echipa de implementare a contractului
Echipa propusa pentru implementarea contractului trebuie contind minim 4 persoane, in urmatoarea
structura:
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1) Lider de proiect

2) Expert cercetare/studii de piata

3) Expert sociologie

4) Expert statistica
Acestea trebuie sa fie licentiate in economie sau stiinte sociale si sd aibd experientd specifica in
minim o cercetare la nivel national pe teme sociale.

Operatorul economic va prezenta urmatoarele elemente:
B Organizarea si metodologia de prestare a serviciilor;

B Planificarea activitatilor si graficul de indeplinire a serviciilor.

Organizarea si metodologia de prestare a serviciilor

Metodologia de prestare a serviciilor constituie acea parte a propunerii tehnice care prezintd modul
in care ofertantul isi propune sa asigure prestarea serviciilor solicitate prin specificatiile tehnice
incluse in documentatia de atribuire.

Metodologia trebuie sd cuprindd minimum urmatoarele informatii:

e descrierea cat mai detaliatd a activitatilor propuse de ofertant pentru prestarea serviciilor
solicitate, cu indicarea oricaror etape / stadii considerate ca esentiale, a rezultatelor si
efectelor asteptate si estimate ale fiecarei activitati;

e va preciza si instrumentele, tehnicile si metodele stiintifice care urmeaza sa fie utilizate in
vederea realizarii sondajului privind gradul de satisfactie a cetatenilor fata de serviciile
oferite de casele teritoriale de pensii si stabilirea obiectivelor;

e descrierea sistemului de raportare catre autoritatea contractanta.

Planificarea activitatilor si graficul de implementare a acestora

Graficul de indeplinire a serviciilor constituie acea parte a propunerii tehnice care prezinta
calendarul propus de ofertant pentru prestarea serviciilor solicitate prin specificatiile tehnice incluse
in documentatia de atribuire.

Graficul trebuie sa includa un calendar cat mai detaliat al activitatilor ce vor fi derulate in cadrul
contractului, conform metodologiei de prestare a serviciilor, cu indicarea etapelor / stadiilor
esentiale, a modului in care activitatile respective sunt reflectate in rapoarte, a legaturilor si relatiilor
dintre activitati si secventialitatea acestora, precum si a resurselor umane alocate pe activitati

2.7 Cerinte speciale

Prestatorul va preda, dupd caz, beneficiarului contractului: inregistrarile audio ale interviurilor,
precum si toate chestionarele completate si colectate pe parcursul implementarii contractului.
Drepturile privind documentele elaborate in cadrul acestui contract revin in totalitate Casei
Nationale de Pensii Publice. Prestatorul trebuie sd se asigure de respectarea acestei conditii.

2.8 Localizare
Locul de desfasurare a contractului este Bucuresti/casele judetene de pensii din Romania.

2.9 Data de incepere a activitatilor si perioada de executie a acestora

Durata totala de executie a contractului este de maxim 90 zile, de la data ordinului de incepere a
contractului.

Prelungirea duratei de executie a contractului este posibila numai cu acordul autoritatii contractante.
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