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|.  Obiectivele studiului si terminologie

Scopul general al acestui studiu a constat in obtinerea unui set de informatii relevante
in ceea ce priveste preferintele de consum ale utilizatorilor de servicii postale cu

deficiente vizuale si identificarea nevoilor acestora de consum.

Obiectivele studiului au constat in obtinerea de informatii privind urmdtoarele aspecte:

o] nevoile utilizatorilor cu privire la viteza de livrare a trimiterilor postale (z+1, z+2
etc.);

o preferintele utilizatorilor cu privire la frecventa colectarii trimiterilor postale
(cel putin de doud ori pe sdptdmana in cazuri exceptionale sau de 5 ori pe
saptamana, sambata etc.);

o preferintele utilizatorilor cu privire la accesul la oficiile postale si programul de
lucru al acestora;

o] nevoile utilizatorilor cu privire la frecventa livrarii trimiterilor postale (cel putin
de doua ori pe saptamana in cazuri exceptionale sau de 5 ori pe sdptamana,
sambata etc.);

o] nevoile utilizatorilor in ceea ce priveste locul si momentul livrarii;

o] preferintele utilizatorilor cu privire la calitatea serviciilor prestate (livrare in
termen, numar trimiteri pierdute etc.);

o preferintele utilizatorilor cu privire la tarifele serviciilor postale (tarife
uniforme/ diferentiate in functie de destinatie, nivelul tarifelor etc.);

o nevoile utilizatorilor in ceea ce priveste acoperirea retelei postale;

0 identificarea altor nevoi speciale ale utilizatorilor cu deficiente vizuale in ceea
ce priveste serviciile postale;

o] identificarea eventualelor caracteristici noi pentru serviciile postale pe care le

doresc utilizatorii (de exemplu, colectarea trimiterilor de la domiciliul
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expeditorului, transmiterea corespondentei prin e-mail urmata de livrarea in
format fizic la destinatar etc.)

Tn cadrul acestui studiu a fost utilizatd urmatoarea terminologie:
» utilizator - orice persoana fizica ce beneficiaza de furnizarea unui serviciu postal

in calitate de expeditor sau destinatar;

» expeditor - persoana fizicd sau juridica ce initiaza trimiterea postala si, personal
sau prin intermediul unui tert, o introduce in reteaua postalg;
destinatar - persoana careia 1i este adresata trimiterea postala;
servicii postale - serviciile ce constau in colectarea, sortarea, transportul si livrarea
trimiterilor postale;

» colectare - operatiunea de preluare a trimiterilor postale realizatd fie prin
intermediul punctelor de acces, fie de la o adresa indicata de expeditor;

» livrare - operatiunea de predare de catre furnizorul de servicii postale a trimiterilor
postale;

» furnizor de servicii postale - orice persoana fizica autorizata, intreprindere
individuala, intreprindere familiala sau orice persoana juridica a carei activitate
constd, in tot ori in parte, in furnizarea unuia sau a mai multor servicii postale;

» trimitere postala — bun adresat, aflat in forma finald in care urmeaza sa fie
transportat si livrat la adresa indicata de expeditor. Pe langa trimiterile de
corespondenta, in aceasta categorie sunt incluse, de exemplu, cartile, cataloagele,
ziarele, periodicele, coletele postale care contin bunuri cu sau fard valoare
comerciala si mandatele postale pe suport hartie;

» puncte de acces - instalatiile fizice, inclusiv cutiile postale, puse la dispozitia
publicului, prin intermediul carora trimiterile postale pot fi introduse in reteaua
postala;

» puncte de contact - ansamblul instalatiilor fizice prin intermediul cdrora trimiterile
postale pot fi livrate destinatarilor;

» cecograme - trimiteri postale in greutate de pand la 7 kg, precum trimiterile
postale cecografice prezentate deschise, cliseele care poarta insemne ale

cecografiei, inregistrarile sonore si pe hartie speciala destinate numai pentru
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folosinta nevazatorilor, daca sunt expediate de sau cdtre un institut pentru
nevazatori;

» persoana cu dizabilitati - acea persoana cu o incapacitate fizica, mental3,
intelectualda sau senzoriald pe termen lung, care, in interactiune cu diferite
obstacole, poate impiedica participarea sa deplina si efectiva la viata sociald in
conditii de egalitate cu celelalte persoane;

» persoana cu dizabilitati neinstitutionalizata - acea persoana cu dizabilitati care
locuieste singura sau cu familia si nu intr-un mediu institutional, cum ar fi

asezamintele, centrele rezidentiale etc.

Il.  Design-ul metodologic

Universul cercetat este reprezentat de persoanele cu deficiente vizuale din Romania,
neinstitutionalizate, din mediul rural si urban.

Populatia tintd — persoane cu deficiente vizuale din Romania, neinstitutionalizate, care
folosesc servicii postale, in calitate de expeditor si/sau destinatar.

Unitatea de sondaj — persoana intervievata neinstitutionalizata, in varsta de cel putin 16
ani, detine certificat de incadrare in unul din gradele de handicap stabilite pentru
persoanele cu deficiente vizuale, emis conform prevederilor legale® siva fi implicata direct

in utilizarea serviciilor postale.
Descrierea socio-demografica a grupurilor:

Plecénd de la cerinta Caietului de Sarcini cu privire la variabila varsta (de a avea minim 3

grupuri de utilizatori pentru fiecare dintre categoriile de varsta: 16 — 34 ani; 35 — 55 ani si

! Conform fincadrérii prevazute in Ordinele Ministrului Muncii, Familiei si Egalitdtii de Sanse si al
Ministrului Sanatdtii Publice nr. 762/2007 si 1992/2007 pentru aprobarea criteriilor medico-
psihosociale pe baza carora se stabileste incadrarea in grad de handicap, cu modificdrile si
completdrile ulterioare.
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peste 55 de ani, dar si de la ponderea diferita a categoriilor de varsta la nivelul populatiei

cu handicap vizual din Romania, au fost realizate urmatoarele:

= 4 focus grupuri (FG) din categoria de varstd 16-34;

= 5focus grupuri (FG) din categoria de varsta 35-55;

= 6 focus grupuri (FG) din categoria de varstd peste 55 ani.
In ceea ce priveste mediul de provenientd, conform cerintelor, focus grupurile s-au
realizat cu:

= 3 grupuri de utilizatori care locuiesc in mediul rural;

= 12 grupuri de utilizatori care locuiesc in mediul urban.

O alta variabila esentiald in design-ul focus grupurilor a fost gradul de handicap vizual,
asigurandu-se proportiile necesare conform datelor statistice existente. Planificarea
initiala a fost ca, din totalul celor 150 de participantila cele 15 focus grupuri sa participe
76 de persoane cu handicap vizual grav, 57 persoane cu handicap vizual accentuat si 17
persoane cu grad de handicap accentuat si mediu (gradul Ill de handicap). In total au
fost 154 de participanti la focus grupuri, asigurandu-se si distributia planificata initial pe

grade de handicap vizual.

Luand in considerare variabilele socio-demografice mentionate mai sus, persoanele care
au participat la focus grupuri au fost selectate prin contactarea lor in mod aleator (din
listele membrilor asociatiilor de nevazatori) si aplicarea chestionarelor de recrutare
pana la realizarea numarului de participanti necesar (si care sa corespunda criteriilor) pe

fiecare focus grup
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Astfel, distributia finala a focus grupurilor a fost urmatoarea:

- 16.07.2015 Bucuresti ~ urban  16-34 10 9 1
- 17.07.2015 Bucuresti  urban 55+ 11 9 2
- 21.07.2015 Galati urban 55+ 10 7 3
- 21.07.2015 Galati urban 3555 10 7 3
- 21.07.2015 Galati urban  16-34 10 9 0
- 22.07.2015 Buziu rural 55+ 11 6 5
- 22.07.2015 Buziu urban  35-55 12 7 4
- 22.07.2016 Buziu rural 16-34 10 7 3
- 28.07.2015 Craiova urban  16-34 10 4 4
- 28.07.2015 Craiova urban  35-55 10 4 4
- 28.07.2015 Craiova rural 55+ 10 4 4
- 30.07.2015 Botosani urban  35-55 10 3 6
- 30.07.2015 Botosani rural 55+ 10 2 6
- 13.08.2015 Bistrita urban 3555 10 1 6
- 13.08.2015 Bistrita urban 55+ 10 1 6

154 80 57

W W N PN NMNNDN O PO P O O o o
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IIl. Rezultatele cercetarii si interpretarea

datelor

a M w0 N e

(0]

O O O O O o o

Perceptii privind serviciile postale. Posta Romana vs furnizori privati
Dificultati ale utilizatorilor — trimiteri corespondenta

Dificultati ale utilizatorilor — trimiteri cecograme

Dificultati - trimiteri colete

Nevoile utilizatorilor cu deficiente vizuale in ceea ce priveste:

viteza de livrare a trimiterilor postale

frecventa colectarii trimiterilor postale

frecventa livrarii trimiterilor postale

locul si modalitatea primirii/trimiterii

accesul la oficiile postale si programul de lucru al acestora

tarifele serviciilor postale

acoperirea retelei postale

calitatea serviciilor prestate (livrare in termen, numar trimiteri pierdute

etc.)

6. Identificarea eventualelor caracteristici noi pentru serviciile postale pe care le

doresc utilizatorii. Nevoi ale utilizatorilor din mediul rural.

a. Perceptii privind serviciile postale. Posta Romana vs. furnizori

privati

Categoriile de varsta ale utilizatorilor si mediul de rezidentd au conturat stiluri de viata

diferite dar si modalitati diferite de raportare la activitatea de comunicare si la serviciile

postale folosite.
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Serviciile postale, mai putin coletdria par sa fi pierdut teren in fata comunicarii prin
telefon si prin internet si in cazul persoanelor cu deficiente vizuale. Indiferent de
categoria de varsta, toti participantii au declarat ca telefonul este principalul mijloc de
comunicare in prezent, mijloc care a estompat aproape in totalitate unele servicii postale

traditionale precum trimiterea de scrisori.

Serviciile postale sunt in primul rand asociate in perceptia participantilor cu Posta
Romana. Tn ceea ce priveste evolutia acestora din ultimii ani au fost mentionate cateva
elemente pozitive precum largirea gamei de servicii postale si ne-postale, cresterea
rapiditatii livrarii trimiterilor, atat in cazul celor privati cat si in cazul Postei. Dintre
schimbarile cu impact negativ au fost mentionate: reducerea personalului Postei si a
oficiilor postale, fapt care a dus la aglomerarea oficiilor postale actuale, la timp indelungat
de asteptare pentru clienti; personal mai putin competent decat in trecut si mai putin
orientat spre nevoile clientilor; birocratie ridicata, formulare dificil de completat pentru
cei cu deficiente vizuale; lipsa din oficiile postale a unor produse de baza necesare
demersului de expediere (ex. plicuri, timbre, vederi, felicitdri) aspecte pe care utilizatorii

le asociaza cu o inrautatire a situatiei Postei in prezent.

Toti oamenii comunica online sau prin telefon. Si prin Postd trimitem documente care sa...
care trebuie semnate sau de la distantd mai mare, cdnd nu avem... eventual dacd nu avem
incredere in semndtura electronicd. Pentru documentele care trebuie semnate le trimitem

prin Postd, cd altfel nu poate un om sd le semneze (FG 1)

Utilizez serviciile postale doar cdnd sunt extraordinar de nevoit. Numai cdnd suntem
nevoiti. Niciodatd de pldcere. Sincer, numai in situatii care cer neapdrat... utilizarea
acestui serviciu, pentru cd, avdnd in vedere calitatea discutatd mai sus, este destul de

dificil si destul de inconfortabil sd... (FG 1)

O chestie pe care am vdzut-o... o chestie pe care am vdzut-0 la mare acum, cand am fost:

m-am dus la Postd sd cumpdr vederi si a spus cd gdsesc numai la librdrii. Ati avut problema
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incd o datd, da, cu plicurile... si timbrul de la Postd. Ne duceam la Postd, luam vederile,

scriam si le si puneam. Nu fdceam 7 drumuri. (FG 4)

E foarte complicat s completezi, cd dureazd. Nu gdsesti plicuri. Nu gdsesti plicuri la Posta
Romdnd. Asta... ideea e tare. Ne-am dus ca sd depunem o scrisoare la Postd. Ne-am dus
cu actele in ména, cd acte erau, niste [18.39], siam mers la Posta Romand. Si cerem ,,Nrem

si noi s depunem”, ,,Da. Puteti sa puneti asa”, ,,Pdi, un plic ne dati?”, ,Nu avem plicuri.

(FGT)

Sincer, serviciile sunt /a fel de proaste, dupd pdrerea mea. Da. Cam la fel. Asa zic si eu. Pdi,
pentru cd sunt foarte lente. Lente in ce priveste expedierea. De exemplu, eu am avut
nevoie de... deci am avut nevoie in Franta sd-mi vina certificatul de nastere original si mi-

a ajuns dupd 6 sdptdmani. (FG 1)

Poti sa spui ca sunt lente §i in sensul cd sunt prea multe stampile de pus, prea multe chestii
de completat. Multe formulare si... in sensul acesta. Stampila §i dosarul cu gind n-o sd

moara niciodata. Ceea ce la firmele de curierat nu se intamplad asa. (FG 1)

Probabil de involutie se poate vorbi. Eu cred ca am observat doar... doar chestia cu
transmisul informatiilor, actelor si astea; Ca au aparut acele taxe pe care, daca le platesti,
iti ajung mai repede. Cele de urgenta, nu stiu, rapide. Cand trimiti acte sau... in straindtate,

platesti o taxad, deci esti convins ca in 2-3 zile iti ajung. (FG 1)

Cu personalul s-a redus numarul si asa. Au foarte multa muncd. Asa cd foarte greu merge
CU pOsta, nu au contracte serioase, personal, ca m-am dus la Posta si m-am ntors ca era
o singurd persoand §i coadd. De la ora 4 nu mai este personal, doar un singur om este.
(FG 14)

Mie mi-ar conveni sa lucreze mai personal si sa introduca serviciile cu scrisori. Pe vremuri
era mult mai bine. Era mai bine, si acum au calculator, au de toate. Acum poti plati facturi,

sa trimiti. Am vazut ca firme mici folosesc foarte mult serviciile postale, trimit in Germania,
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primesc de acolo. Eu am infeles ca personalul nu e instruit bine. Deci daca unul lipseste

la ghiseu nu mai lucreaza altcineva. (FG 15)

Nu sunt tofi calificati pentru a fi in locurile respective. Stai la coada si lipseste cineva. Da,
se blocheaza. Cred ca ar trebui personal. Eu am lucrat in secretariat, de aia va spun §i
foarte mult am folosit serviciile postale pana in 2007 si va spun cda nu am avut probleme si
erau ditamai gramezile si se sorta, dar acuma nu este problema si sunt necalificati. De

aceea merg incet lucrurile. (FG 15)

Astea cred cd nu mai sunt cutii postale —parerea mea, nu stiu altii -, de cand au luat grecii
sau cine au luat Posta Romdnd. Da, se inrautdtesc si e regretabil. Sunt cozi. Sunt cozi.
Asta inseamnd cd... nu stiu, sunt momente cand e foarte aglomerat,; foarte aglomerat,

lumea e exasperata. (FG 4)

De desfiintat au mai desfiintat si din astea. Dar de facut ceva nou...Au redus si postasii, §i
personalul de la Posta. Cred ca nu s-a schimbat nimic. Nu s-a schimbat nimic; nici ca bun,
nici ca rau. Nici in sensul rau, da. Nu s-a schimbat nimic. Sistemul este acelasi. Si daca nu
au o coada foarte mare, nu se simt bine. La fel e si la Posta. Daca intrati intr-un oficiu
postal, o sa vedeti ca mirosul cam e asa ca §i in copilarie. Deci sistemul a cam ramas la
fel. Si serviciile au ramas la fel. Da. S-au si limitat. Ce-i drept, Posta Romdnd... va spun

ca s-au limitat multe. (FG 7)

Posta Romana vs. furnizori privati ai serviciilor postale

Aspectul esential pentru persoanele cu dizabilitati vizuale, care face diferenta intre Posta
si furnizorii privati consta in preluarea de la si livrarea la domiciliu in cazul privatilor.
Opiniile Tnsa au fost nuantate in functie de varsta participantilor si mediul de rezidenta.
Pentru cei de 55+, Posta reprezinta in continuare prima optiune in ceea ce priveste
utilizarea diverselor servicii postale, datorita, in principal, traditiei dezvoltate pentru
utilizarea serviciilor oferite de acest furnizor. Aceasta preferinta a rezultat din utilizarea
frecventa a unor servicii (ex. primirea lunara a pensiei), interactiunea frecventa cu factorii
postali, familiaritatea cu sediile oficiilor postale. Prin urmare, pentru aceasta categorie

de respondenti (55+), Posta Romana este furnizorul cel mai usor de folosit si nu au de
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gand sa 1l schimbe in ciuda unor nemultumiri exprimate. Cei varstnici considera dificila
interactiunea cu furnizorii privati, nu stiu unde le sunt sediile si nu stiu sa caute pe internet
informatii despre ei. Toate aceste lucruri sunt valabile si pentru cei din mediul rural, care
utilizeaza si mai putin serviciile furnizorilor privati. n plus, pentru cei in varst3 conteaza

increderea si relatia cu operatorul postal/reprezentantul furnizorului privat.

E mai simplu cu Posta. Obisnuinta, sediile le stim, locatia lor. Ceilalti sd stiti cd nu prea...
cdnd primim ceva, daca... dau iar in... zic de dstia — Sdgeata Albastrd... trebuie sd-i cauti
E mai greu pentru noi, pentru nevazdatori, sG te duci sd bdlbéi, sd intrebi unde e
apartamentul cutare sau...Sigur. Ei si-au luat sedii niste garsoniere. Nu corespunde adresa
cu sediul real. La Postd am trimis eu niste acte si m-am dus, cd stiu locul, m-am dus la
Postd, am pus actele, mi-a scris adresa si s-a dus. Si a primit; in 4 zile, 5 zile a primit plicul
cu actele respective. (FG 4)

In ceea ce priveste segmentul de varstd 16-34 si chiar o parte dintre cei de 35-55, lucrurile
stau diferit: indeosebi pe partea de coletarie acestia prefera sa lucreze cu furnizorii privati,
sa Tsi urmareasca statusul trimiterii pe internet, sa predea si sd preia pachetele la
domiciliu. Se prefera furnizorii privati datorita rapiditatii mai ridicate si a interactiunii
directe cu clientul la domiciliul acestuia. in acest moment, conform participantilor care au
interactionat cu furnizorii privati, acestia sunt mai apropiati prin serviciile pe care le ofera
si prin modalitatea de furnizare a acestor servicii de nevoile persoanelor cu dizabilitati.
Nu stiu dacd esti sigur cad iti ajung toate produsele in reguld. Si mai este o chestie, cd tot
construiam paralela cu firmele private de curierat. Este foarte important cd acolo vine
masina la tine acasd, iti ia coletul si ti-l aduce acasd. Da. Nu trebuie sd te duci tu undeva.

Dacd posta e destul de departe de tine... (FG 1)

Simaiales pentru... nu stiu, dacd ai Posta foarte departe, persoana cu dizabilitdti... e putin
cam complicat. Deci trebuie sd cauti pe cineva, sd te duci sd semneze, s completeze, sd...
SA TE INSOTEASCA CAND TRIMITI?. Si cGnd primesti.. Mai ales cd acolo mai trebuie sd mai

dai o semndturd, o...E complicat. (FG 1)
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N-ai incotro, cd la Postd nu ajunge intotdeauna si ajunge rapid, au cdstigat teren cei
privati. Da au castigat pentru cd dacd comanzi ceva prin Postd nu ajunge. Am comandat
o carte, pentru nepot, un manual acum doud saptdmdni. Prin internet scria cd era
inregistratd comanda si nici nu o termind in 48 de ore, trebuie sd stai acasd cu buletinul si
dupad doud sdptdmdni cdnd am vrut sd sun eu, a sunat domnul ca dacd mai e valabild
comanda. Din Bucuresti pdnd aici au trebuit doud sdptdmdni pentru un manual care de

fapt e un manual scolar. (FG 14)

Sisd fie mai greu de deplasat... sd fie mai grea deplasarea cu... deci sa fie mai greu coletul.
Site duci cu el. Asa, respectivul vine cu masina in fata blocului, I-a luat, I-a pus in masind
si a plecat cu el unde... ce trebuie. Semndm ce trebuie semnat si...Nu e mare complicatie.
Nu, ca acolo, la posta, — v-am mai spus eu — pentru cdte acte trebuie sd facem pentru un
colet...Da. Chestia e cd e mai greu cu formularul dla, de completat. De exemplu, ti s-a

stricat un dispozitiv, pldteste firma respectiva curieratul. (FG 1)

Eu am folosit si ca si calitate sunt sub nivelul livrdrii private. O datd, nu te contacteazd
telefonic, nu vine acasd. Primesti un aviz in cutia postald, trebuie sd mergi la Postd,

completezi o chestie si primesti coletul. (FG 5)

Asa cad la sosire zice cd nu s-a pldtit, de exemplu, cu toate cd se stie cd nu-ti ia, dar daca
nu i dai. Nu is cinstiti. Eu prefer legal, prin Postd. DE CE POSTA SI NU CURIERUL PRIVAT?
Nu am asa o experientd cu furnizorii privati, am folosit o datd. Ori nu ii gdsesti, centrele

sunt departe. Au un program mai strict. (FG 15)

Sinteza punctelor tari si slabe — Posta Romana vs. furnizori privati:

Ar alege furnizorii privati pentru ca...

0 Au posibilitatea de a colecta si livra la domiciliu

0 Viteza de livrare mai mare
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0 Nuau formulare complicate de completat

0 Asista expeditorul in completarea documentelor

@]

Sunt mai flexibili, curierul isi adapteaza programul
colectarii/livrarii in functie de client si chiar locatia livrarii
Respectd termenele de colectare/livrare

Aratd mai mult respect pentru client

Curierul completeaza formularul

O O O o©O

Depoziteaza fara taxa coletul 5 zile in cazul in care destinatarul

nu este acasa

0 Comunica cu clientul, anunta cand ajunge coletul, cand va fi
livrat, intervalul orar, etc.

0 Se poate face comanda pe internet si se poate urmari statusul

trimiterii

Nu ar alege furnizorii privati pentru ca...

O Nu sunt obisnuiti cu ei
0 Nu stiu cum sa 1i gaseasca, au sedii mici, obscure unde pentru un
nevazator este dificil sa ajunga

0 Nu stiu cum sa ii contacteze
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Ar alege Posta Romana pentru ca...

@]

O O O O o o

Are tarifele mai accesibile

Cunosc amplasamentele oficiilor postale, sunt familiari cu ele.
Au acoperire buna in mediul rural unde furnizorii privati nu
prea ajung

S-au obisnuit

Mai trimit felicitari, vederi

Au siguranta trimiterii si asumarii rdspunderii pentru trimiteri
Au o relatie foarte buna cu postasul

Auincredere in Posta Romana

Au cea mai mare arie de acoperire

Nu ar alege Posta Romana pentru ca:

(0]

(0]

Nu respecta intotdeauna termenele declarate de livrare

Este prea lenta

Nu asista clientii la completarea formularelor, nu transmit
informatii despre serviciile pe care le ofera si despre avantajele
acestora

Este rigida, nu se adapteaza la nevoile/programul clientului

Se consuma timp mult de la depunerea trimiterilor pana cand

acestea ajung la destinatarul final.

Eu am trimis acte prin Posta Romdna si daca ar fi sa mai trimit, probabil tot la ei as apela.

Am incredere in special pentru acte, dacad ar fi pentru colete sau altceva, nu stiu dacd m-

as gdndi. Depinde cdt de urgent este pentru celdlalt. Dacd are nevoie in vreo trei

sdptdmdni, pot pune prin Postd (FG 14)
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Tot Posta cu taxe as alege. Da. Adicd mi se pare mult mai accesibild pentru mine, ca totusi
eu mai vad un pic si chiar mi se pare mai ok. Si asta — e mai ieftin decdt sa pldtesti la un
curierat. Dar de obicei la acestea depinde de unde comanzi, cGt comanzi. Dar eu md si

descurc un pic sd vdd, sd citesc, sd scriu si astea si de aia mi-e mai ok. (FG 1)

Da. Ne scrie altcineva... Eu, cel putin, as folosi cam cel mai convenabil serviciu. Si in
momentul dsta cam Posta este. Nu stiu exact...Mda refer la pret. Convenabil la pret. Pdi,
da, dar dacd am nevoie sa trimit si sa fiu sigur, de ce sa nu...? Asta e! E mai sigur, chiar

dacad platesti un pic mai mult. Da. (FG 1)

Sidacd trimitem, mai conteazd si aria acoperitd, cd in afara ariei lor e taxa mult mai mare.
Si in rural au, dar nu in toate zonele. Sau suni si te informeazd ,Domnule...”.Da, te
informeazd. Dupd ce completam formularul, ne dau niste costuri. Si, dupd aia, au taxa pe
kilometru, ca la taxi: pentru fiecare kilometru in afara ariei lor deservite pldtesti suma de.

Si au si chestia asta cu valoarea, din cdte stiu eu. (FG 1)

Din punctul meu de vedere, posta a fost, este si va fi in continuare cel mai sigur mod de
comunicare cu clientii. De exemplu dacd eu trimit o sumd de bani cdtre Bucuresti si acolo
nu il gdseste pe X, ei nu dau fard semndtura titularului, nu se ridica bani, nu se pierd. Am
auzit multi prieteni cd si-au pierdut banii prin Postd, nu stiu cum s-a intamplat la ei. Prin
Postd de cdnd primesc si trimit, am cel putin 10 ani de cdnd comunic cu posta, nu mi-au

pierdut niciodatd un colet. (FG 9)

Stiti ce se intdmpla? Cand vine postasul acasd si gdsesc... De exemplu, la mine sotia e
oarbd-oarbd...E corectitudinea. Asa. li spune , Uite, vedeti...”... i pune pe categorii,, Vedeti
cd asta e de 5 lei, asta e de 10 lei, asta e 100 de lei”. Comunicarea cu postasul — foarte
importantd, mai ales in cazul nostru, adicd eu sd am incredere... Eu sG am incredere in el,
in care el spune cd mi-a pus 10 mii de lei in ménd, de dia, de dia, de dia, de dia, cd nu pune

numai de 10 lei...Eu sd fiu sigur — si noi suntem siguri — cd se intdmpld asa. (FG 2)
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Siguranta faptului cd stii sigur cd ai primit spre deosebire de celelalte firme de transport

in care nu ai ceva sigur, un document, ceva oficial, ca la Postd. (FG 9)

E simplu, pentru un nevazator, cum sunt eu, sad o ludm asa mai simplu: Posta o stim unde
este situatd, pentru cd asa a fost mereu, pe cdnd curieratul privat isi schimbd locatia, o iei
pe tot felul de strdzi sa ajungi la ei. Posta Romdnd, pentru cd cunosti institutia, cunosti
unde vine, cunosti spatiul, pe unde intri, pe unde iesi. Tot prin Postd, eu numai prin Postd
comunic. Eu si la spital trimit si-mi trimite tot la fel, medicamente la pachetele. Md duc la
Postd, imi dau banul, imi ridic pachetul. Nu vreau acasd, sd imi vind la domiciliu, pentru

cd poate sd-mi aducd cine stie ce prostie la usd si md trezesc si dau bani. (FG 3 )

b. Dificultati ale utilizatorilor — trimiteri corespondenta

Conform experientelor relatate de catre utilizatori, principalele trimiteri de
corespondenta sunt indeosebi trimiteri al caror continut consta in documente si, intr-o
cantitate mult mai redusa, in scrisori. Varianta preferata pentru trimiterea actelor,
documentelor importante este trimiterea recomandata sau cu confirmare de primire,
alegeri motivate prin nevoia de a avea o garantie a livrarii respectivei trimiteri. POsta pare
a fi furnizorul preferat pentru trimiterea de documente oficiale/originale fiind perceputa
ca ar avea un grad de raspundere mai ridicat decat furnizorii privati in cazul vreunei

probleme.

In ce priveste contextul in care opteaza pentru diferite modalititi de trimitere,
respondentii au declarat ca fac trimiteri simple prin Posta atunci cand nu i intereseaza
timpul Tn care aceasta trimitere ajunge si cand nu trimit acte/documente importante.
Problema principala semnalata se refera la viteza de livrare a trimiterii postale si nu la
siguranta ajungerii acesteia la destinatar (nici un respondent nu a relatat vreo experienta

in care sa se piarda trimiteri).
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Procesul de transmitere a unei trimiteri de corespondenta necesita, mai ales in cazul
persoanelor cu handicap vizual grav, asistenta unei terte persoane pentru completarea

adresei si deplasarea la oficiul postal (insotitor care de obicei este recompensat).

In estimarea duratei/viteza de livrare a trimiterilor efectuate variantele de rispuns au
diferit foarte mult: cei mai multi au mentionat intervale de 3-5 zile dar s-au dat si exemple
in care trimiterile simple au ajuns dupa 8-10 zile, in timp ce in cazul celor recomandate si
cu confirmare de primire este un interval mai redus (cel mai des s-a mentionat un interval

de 2 zile de la depunere pentru scrisoarea recomandata).

Indiferent de varsta sau mediu de rezidenta participantii au precizat ca nivelul tarifelor
trimiterilor de corespondenta sunt la un nivel satisfacator pentru ei, Posta ne-avand
concurenta in privinta acestui aspect. Inclusiv diferenta de cost dintre diversele forme de
trimitere (simpld, recomandata, cu valoare declaratd) este considerata acceptabil3,

justificata si nesemnificativa ca valoare, raportat la beneficii.

In ceea ce priveste dificultdtile intampinate pe parcursul procesului aferent utilizarii
serviciilor avand ca obiect trimiterile de corespondentd au fost mentionate: asistenta
scazutd sau lipsa asistentei din partea personalului de la ghiseele oficiilor postale,
necesitatea de a se deplasa la aceste oficii si a face de multe ori drumuri in plus deoarece
multe formulare nu le pot completa acolo; drumuri in plus pentru a cauta timbre, plicuri
sau chiar felicitari (problema lipsei plicurilor din oficiile postale a fost mentionata in
majoritatea focus grupurilor); completarea formularelor; statul la cozi in interiorul

oficiilor postale.

Trimitem, dar problema e intr-adevar, chiar in Baia Mare am fost acum doua saptamdni
si am intrat la Posta, am vrut sa pun ceva intr-un plic si nu aveau si m-au trimis la libraria
de peste drum. Noroc ca erau aproape i inca deschisi. Plicurile. Pixuri nu gdsesti,
felicitari de alea expuse. Trebuie sa merg la librarie pentru felicitari si apoi la Posta pentru
timbru. Atunci merg doar pentru timbru la Postd, daca felicitarea si plicul trebuie

cumparate din alta parte. Pe vremuri erau sortimente multe. Acum nimic. (FG 14)
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Problema aceasta, nu ne deranjeaza doar pe noi care vedem mai rau, care trebuie sa
ducem acasa sa completam, formularele dupa pdrerea mea sunt foarte vechi si nu
corespund nici la persoand juridica, nici la persoand fizica. Am completat una si mi-a dat
sa completez alta. De ce sa ceara CNP-ul meu, sau al copilului, dupa parerea mea nu ar
trebui sa ceri CNP-ul. (FG 14)

Si nici nu-mi incape contul de exemplu. Trebuie sa inghesui acolo. Parerea mea e ca ar
trebui schimbate fituicile acelea cu formulare A4. Care ori ramane ca dovada la dosar ori
se introduce la calculator, e mult mai simplu cu o coala decdt cartonul acela gros care
scrii ce scrii. Toate sunt mici, mdacar la colet unde e mai mare. Daca trebe sa trimiti bani
sau ceva de valoare trebuie sa scrii asa mic. (FG 8)

Depui o scrisoare, stai la rand ca nu este personal. Si pentru un timbru trebuie sa stai la
coada la ghiseul 3. Daca nu e nimeni, degeaba ma pun la alt ghiseu ca imi spun ca timbrele
se iau de la colega sa. Daca vrea, poate te serveste. Daca are chef ma serveste, daca nu,
nu. Mai spun ca daca avem rabdare ne ajuta si pe noi dupd ce termina cu cei ce ii are la
coadd. Cel mai nasol e cu timbrele si astea ca stai pentru 2,3 lucruri la Posta. (FG 15)
Se intampla sa nu vezi sa completezi si sa semnezi §i persoana de acolo nu vrea sa semneze.
E foarte greu. Stai si te uiti ca prostul. Trebuie sa li se puna in vedere ca atunci cind o
persoand spune ca nu vede sa completeze, ddnsii ar trebui sa faca ceva. La semndturad se
mai poate rezolva, scrii ceva cu un pix si gata Am spus cd nu vor sa completeze formulare

care trebuie completate de noi. (FG 9)

Pai, e si greu pentru noi sa scriem adresele pe plic, pe...mal scrieti si la calculator. Da.
Inclusiv plicul. Deci luam plic alb, ca sa nu mergem pe formularele alea — destinatar, mai
nu stiu ce —, luam alb, il introducem in... pacalim imprimanta un pic, da?, si scriem.
Scrisoarea recomandata ajunge mult mai repede, cam in doua zile, din cate stiu eu, in
Romdnia, sau 3 maximum, in caz de ceva, dar cealalta cam tardganeaza, asa, intr-0
saptamana cam. (FG 8)

E adevarat ca i la Posta, cu cat dai mai multi bani, cu atat §i serviciile sunt mai bune.
Daca trimiti o scrisoare simpld, trebuie sa mergi tu la Posta, la...Si dureaza, dureaza.
Dureaza nu stiu cat. Ziceam ca am trimis niste CD-uri §i a fost parca mai simplu, adica

tot, sigur, cineva a trebuit sa-mi scrie adresa pe plic, dar au ajuns. Recomandate (FG 7)
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c. Dificultati ale utilizatorilor — trimiteri cecograme

in cadrul studiului a fost utilizat conceptul de cecograme, definit conform prevederilor
legale ca trimiteri postale in greutate de pana la 7 kg, precum trimiterile postale
cecografice prezentate deschise, cliseele care poartda insemne ale cecografiei,
inregistrarile sonore si pe hartie speciald destinate numai pentru folosinta nevazatorilor,

daca sunt expediate de sau catre un institut pentru nevazatori.

Termenul de cecograma nu este unul familiar decat unor participanti, doar cei care au
conexiuni stranse cu asociatiile nevazatorilor fiind mai aproape de semnificatia corecta a
acest termen. Cel mai adesea participantii au inteles prin cecograme doar scrisorile in
Braille. Tn ceea ce priveste utilizarea cecogramelor s-au desprins cateva elemente

relevante:

= Sunt folosite de relativ putine persoane cu deficiente de vedere datorita
catorva factori: utilizarea in special a telefonului pentru comunicare care a
inlocuit corespondenta scrisa si a internetului (serviciilor de comunicare prin
internet);

= Scade folosirea lor o data cu scdderea varstei: cu cat grupurile au fost mai
tinere, cu atat utilizarea cecogramelor si cunoasterea acestui concept a fost
mai redusa;

= Diferente au fost si in functie de rezidenta, nici un participant din mediul
rural nu trimite sau nu a trimis cecograme si nici nu stiu sa scrie in Braille.

= Conform declaratiilor participatilor si a reprezentantilor asociatiilor de
nevazatori, tot mai putine persoane invata sa scrie in Braille, tot mai putine
persoane au instrumentele de scriere in Braille (placuta, masina sau chiar
hartia speciald pe care se scrie). Mai mult procesul in sine (de a scrie o
scrisoare in Braille) este deja unul complicat comparativ cu redactarea
scrisorii respective pe calculator; Nici un reprezentant al grupului de tineri
nu a trimis vreo cecograma pana in prezent si nu ar trimite nici daca acestea

ar fi gratuite intre persoane fizice dar, si-au exprimat dorinta de a exista
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trimiteri cu un regim preferential pentru persoanele cu handicap, nu

neaparat in cazul cecogramelor.

n concluzie, utilizarea cecogramelor este relativ redusd, iar frecventa redusd a utilizarii
lor nu are neapérat legiturd cu gratuitatea/non-gratuitatea acestui serviciu. In ceea ce
priveste regimul tarifar de trimitere a cecogramelor, au fost diferente notabile intre
opinii, distingandu-se mai multe categorii de utilizatori: cei care au declarat ca se pot
trimite gratuit cecograme si intre persoane fizice— in conditiile in care se mentioneaza pe
plic “imprimat special Braille” (Bucuresti, Buzau); cei care stiu ca doar intre asociatiile de
nevazatori trimiterile ar fi gratuite; cei care afirma cd a existat gratuitate in trecut pentru
trimiterea cecogramelor si intre persoane fizice, dar ca acum nu se mai poate, doar contra
cost; cei care nu stiu de existenta niciunui regim de gratuitate sau regim special de
trimitere postala pentru nevazatori nici direct, nici prin intermediul asociatiilor de

nevazatori.

Deci mergeti la oficiul postal, se trece adresa, eticheta si se trimite la cealaltd persoand cu
dizabilitati. Si asta ar trebui sd fie trimisd gratuit. Si in Romdénia nu este intre persoanele
fizice. Cum a spus Sorin mai devreme, este intre persoanele juridice trimiterea de scrisori.
Ar trebui incadratd... cred cd ar trebui sa fie toate scrisorile trimise intre persoanele cu
dizabilitdti, cd in momentul dsta cei mai in vdrstd — realist — comunicd prin scrisori. Noi
trimitem...(FG 1)

Stiu persoane care au utilizat, dar nu stiu sd... sa furnizez informatiile exacte. Dar stiu cd
au utilizat si nu este gratuit. Sau se mai acceptd in unele judete, dar nu este peste tot la
fel. Nu e ceva generalizat. (FG 1)

Dacd ar fi gratuitd trimiterea scrisorilor in braille pentru nevdzdtori, ar folosi mai mult?
Mai bine fdrd Braille. Decdt sd te apuci sd citesti 3 pagini in braille, mai bine asculti pe
telefon. Da, acum sunt minute. Nelimitate. Dacd suni la un numdr gresit, iti ceri scuze si

suni linistit la cine trebuie. (FG 14)

E simplu. Pdnd la un moment dat erau gratuite trimiterea acestor scrisori intre nevazatori,

insa a venit o dispozitie ca sa se scrie pe plic, sG nu ram@nad gratuitatea pe care sd pui pe
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plic, acea cecogramd, acum nu mai este nici asta, trebuie pus un timbru si pe cecogramd,

md rog si la ei este o problemd cu banii.(FG 13)

Mai rar, de obicei eu trimit la institutie, la asociatie la Bucuresti, in fiecare lund sau o datd
la 2 luni trimit articole pentru revistd. Acum md costd doar timbru, nu fac din asta o
problemd, pentru cd eu am nevoie sd trimit, si inainte de revolutie mergea cu timbru, nu
este un termen cénd ajunge, este vorba de 5, 6 zile. O datd a fost o situatie cdnd mi-a
ajuns a 3-a zi, altd datd la 2 sGptdmadni sau au fost cazuri cdnd n-a ajuns de am fost nevoit

sd o scriu din nou. (FG 13)

Cecogramele nu cred cd se mai utilizeazd, se folosesc timbre pentru cd s-a modificat ceva

acolo si ei nu mai primesc, presupun cd nu mai au contract pe judet sau pe oras. (FG 11)

De la asociatia le primim si asociatia este in avantaj cd le trimite fdrd a plati. De exemplu,
reviste, revista asociatiei. Se trimite — cei care doresc sd o primeascd acasd, o primesc

acasd. (FG 3)

Pldcutele le avem unii dintre noi. Are fiecare pldcuta aia acasd si pontatorul, nu se pune
problema. Cu héartia e mai greu. Pdi da, hértie speciald ludm doar de la asociatie, in altd
parte nu se gdseste. Da, da, e o hdrtie rezistentd, ca s poatd sa reziste, punctele acelea
sd reziste, sd poatd fi citite. Mai mult primim decat trimitem cecograme. Primim de la

asociatie. Camin 3zile, asa, am primit. (FG 4)

Nu, dar sunt servicii care chiar suntem nevoiti... Uitati, de exemplu, o cecogramd, o... asta,
Posta Romdnd le primeste ca si gratuite, deci nu...Da, e gratuitd. Acum nu stiu juridica
sau... n-am intéinit, dar eu am primit de la asociatii din astea cdrti in Braille, chiar am si
trimis. Si un CD se poate numi cecogramd. Si scriem acolo ,,Imprimat special Braille” si... E
gratuit, da, si dacd trimitem noi personal de la Postd. (FG 7)

Si chiar e gratuitd. E singura, cred cd singura, care a rdmas cu gratuitate pentru
nevdzatori. Dar dacd trimiteti direct de la persoand fizica la persoand fizica, fard institut,
deci ati trimite prin posta? Da, trimitem. Mergeti la oficiul postal si ziceti cd e in braille. O
introduci in cutia postald. Trebuie scris intr-un colt...,,Imprimat special Braille” — trebuie sd

scrieti acolo. In coltul din dreapta asa scrieti — ,,lmprimat special B-R-A-I-L-L-E”. Si nu vd ia
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niciun ban. Mai ales cd, de obicei, stiind cd scrisul in Braille se scrie pe o hdrtie speciald,
mai groasd, si plicul se face tot din acelasi tip de hdrtie si cei de la Postd ne cunosc...(FG 7)
Eu am trimis CD-uri prin Postd si am primit. Si chiar acum voiam sd vorbesc cu cineva; de
fapt, am incercat sa iau legdtura cu cineva si am vazut diferente foarte mari daca ar fi sa
platesc. lar la ceilalti era in functie de gramaj, in functie de altceva si mai putin ca sumd,
deci nu neapdrat sumele astea atét de mari. Totusi, e un CD, nu e ce stiu eu c4td greutate,
dar mi s-au pdrut totusi niste preturi foarte mari. Le folosim ceogramele. Ca cecograme
e... chiar aducem... aducem multumiri Postei Romdne cd au acceptat si tin, da, tin la lucrul
acesta special pentru noi. Nu stiu, cred cd au o subventie de la stat... (FG 7)

Acum, dacd e o chestie cu valoare chiar si la cecograme — stiu eu?, un CD sau, stiu eu?,
altceva —, meritd sd pldtesti si confirmarea. Eu, cdnd am avut de trimis CD-uri, am preferat
sd trimit prin sistemul clasic, deci chiar am cumpdrat de la ei plic din acela cu bule pentru
protectie siam trimis la tariful standard. A ajuns cam in doud zile. Pretul — destul de scump,
adicd aproape 10 lei, in jur de 10 lei, deci...Dar puteai sa scrii pe acelasi plic ,,imprimat
special” si mergea. Da, mergea, cd am trimis, dar am preferat sa fie cu confirmare de
primire. (FG 7)

Da, inainte corespondenta intre noi, nevdzdtorii, era mai frecventd, dar acum e mult mai
comod prin telefon sau internet. E mult mai comod sd vorbesti, s comunici direct, asta
una la ménd, siin al doilea rand din ce in ce mai multi nevdzdtori cunosc mai putin Braille.

De la scoald e problema, am auzit cd atunci cdnd termin ii invatd numai pe laptop. (FG 13)

d. Dificultati — trimitere colete

Trimiterea unui colet prin Posta Romana pare serviciul cel mai greu accesibil pentru
persoanele cu handicap vizual. Un prim element este faptul ca nu pot realiza singuri acest
demers, avand nevoie de un insotitor pentru a duce sau pentru a ridica coletul de la oficiul
postal, fapt care presupune timp si costuri (plata insotitorului), dificultati de deplasare in

cazul in care oficiul postal este mai indepartat.

O alt3 dificultate este completarea formularelor. Tn cazul in care cei cu dizabilitate vizuala

grava /accentuata solicitd ajutorul de la ghiseu cel mai adesea sunt refuzati, si pe motivul
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ca procedural, personalul nu are voie sa scrie in locul titularului. S-au mentionat dificultati
inclusiv in gdsirea codurilor postale, nu sunt ajutati sa le obtind. Tn cazul in care nu li se
acorda asistenta, se iau formularele acasa, si cu ajutorul unui membru al familiei le

completeazd, urmand un alt drum la Posta pentru a trimite pachetul.

Completarea formularelor pune probleme mai mari in cazul celor cu handicap vizual
accentuat si grav, precum si in cazul persoanelor cu handicap vizual in varsta. Conform
respondentilor, acestea au foarte multe rubrici, iar rubricile fiind foarte mici pun
utilizatorilor probleme de incadrare a inscrisului. in cazul celor cu handicap accentuat si
mediu, sunt greu de utilizat avizele ldsate in cutiile postale (din cauza dimensiunilor mici

si a caracterelor greu lizibile).

Sumarizénd, transmiterea unui colet este pentru utilizator un demers complicat care
necesita timp, incepand cu deplasarea la oficiu, solicitarea asistentei unei terte persoane
care sa ajute la depunerea sau ridicarea coletului si la completarea formularelor, fara a
putea conta, in cele mai multe cazuri, pe sprijinul celor care stau la réand sau al

personalului de la ghiseu.

Pdi, nu puteam sd completez, pentru cd trebuiau scrise formularele, trebuiau... In primul
rdnd, trebuia transportat coletul la oficiul postal. S| CUM TE-Al DESCURCAT? Pdi, am mers
cu cineva. Si m-a ajutat sila formulare, s le completez. Costurile au fost putin mai mici ca
la un serviciu privat de curierat. (FG 1)

Eu, ca sa trimit pachet, pentru cd trimit de ani de zile, eu am luat formulare de la Posta si
le am acasa — si pentru bani, si pentru... asa. Si le completez de acasa. Cu lupa de marire
le completez, da. Dar oricum, e destul de greu. In primul rénd, si... deci formularul a rdmas
acelasi tip pe care il stim noi de cdnd eram in liceu. Bine, acum tu te mai chiordsti, dar ce
te faci cu unul care nu vede deloc? (FG 7)

Nu te ajutd din cauza cd au coadd. Nu au destul personal. Daca intrebi, te trimite ca nu

poate. Le zic cd nu vdd, imi spun sd vin cu insotitor. Nu toatd lumea are insotitor. Nu ai
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ochelarii la tine. Le iei acasd si le completezi cu ajutorul cuiva. Cu completarea datelor

este o problemd. (FG 14)

Si comunicarea cu dumnealor e problematica. Uitati, mi s-a intdmplat o data, tot la fel,
cu un colet: am vrut sd trimit un colet, am apelat la oficiul postal ...eu am intrebat strict
problema la... scurt sila obiect, dar mi s-a spus cd... mi-au spus cd ,,Noi nu vd putem ldmuri

decdt dacd veniti la sediu”. Deci ,Stati un pic!”, adicd era o treabd de 5 minute. (FG 5)

Daca rugdm pe cineva de acolo, mai greu ne ajutd, dar asa mergem cu cineva, pentru ca
este rdnd foarte mare si nu prea... nu prea are nimeni timp, cd dacd std cineva dupad noi,
lumea din spate incepe sd facd gdldgie si prefer sd iau pe cineva. Cd ajunge mai repede
pachetul, cu o zi cel putin. Da, da. Cel putin o zi, da, e in plus la Postd. (FG 5)

Adicad noiintotdeauna pldtim insotitor. Si cheltuim. El poate nu poate sd meargd de fiecare
data cénd avem nevoie sa...La un doctor sau la...Cum ne intelegem.. Dacd e multumit,
mai... cand 1l solicit, mai vine; dacd nu, zice cd are treabd, cd e ocupat. (FG 4)

Deciin primul rénd ca au ramas formularele respective cu aceleasiintrebdri, dar si aceleasi
spatii cum erau inainte. Pdi, nu m-ar... nu m-ar mira chiar si formularul propriu-zis sd fie
de pe timpul lui Ceausescu tipdrit. Cu spatii foarte mici ca sd te poti descurca. Si sunt unele
nume mai lungi, cd asa sunt numele noastre. Cea mai reald valoare... posibilitate e sa ai
formularul acasd, sd ti-| duci completat si atunci te duci cu scrisul — n-are importantd de
cdtre cine...... la cine apelezi sau cine ti-l duce la Postd; principalul e sd ai hértia fdacutd si

sd te duci cu ele acolo. Deci asta e din experientd de ani de zile. (FG 7)

Furnizorii privati reprezinta o alternativa in special pentru utilizatorii tineri. Avantajele
furnizorilor privati in ceea ce priveste coletdria sunt esentiale pentru nevoile persoanelor
cu dizabilitati vizuale: preluarea coletelor si aducerea coletelor la domiciliu, formulare
simplificate sau chiar lipsa lor (predarea coletului mult mai simplificata si ca atare, mai
usoara pentru persoanele cu handicap vizual); dispare deplasarea la oficiul postal;

posibilitatea de a face comanda pe internet.
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Ati vazut cd la privat nu trebuie, practic, sG completezi niciun formular, adica cd in afard
cd trebuie sd...Iti pui adresa pe colet...De completat completeazd ei formularul lor si vin
acasd. Doar semnezi. Dacd soliciti sd vind de la Fan Courier, el vine acasd. Primesti ordin...
primesti avizul de trimitere ori prin sms, te si sund cand e aproape de bloc ,Vedeti cd vin
la dumneavoastrd in 10 minute” si...Sau, dacd vrei, de pe internet sG urmdresti care este
stadiul pachetului. In ce priveste tipurile de trimitere pentru care se opteazd: coletdrie
simpld cénd se trimite in mediul rural, coletdrie simpld cénd nu sunt lucruri urgente de
trimis, coletdrie cu valoare declaratd cdnd se trimit bunuri de valoare. (FG 7)

Dar au si ei Priori Post in care ar trebui sd ajungd in 24 de ore. Eu I-am folosit dar dureazd
mai mult de 24 de ore, decét spun ei. Deci la Posta Rom@nad ziua dureazd mai mult de 24
de ore. Eu am folosit si Fan Courier-ul. Si Priori Post, si Fan Courier. Si chiar am pus de
dimineatd, ca sd il ia, deci la prima ord. Si prin Priori Post nu a ajuns nici a doua zi, la
sfarsitul programului, sau a doua... a doua zi. Fan-ul vine acasd, la Priori Post te duci si 7l
duci ca la oficiul de la Posta normald. Ca duratd Fan Courier-ul e cel mai rapid. Si eu cred
cd la Fan Courier am trimis cel mai... distanta de aici, de la Buzdu, la Satu Mare si a ajuns
in 25 de ore. Dar tariful este destul de mare, adica pldtesti 20 si ceva de lei. De exemplu,
Buzdu-Arad prin Prioripost-ul Postei a durat, in loc de 24 de ore, 48. Erau niste acte care
trebuiau sd ajungd. Cu Priori Post, da. Acum ce sd fac? Cd a depdsit termenul, s-a terminat

ziua, s-a dus, cd nu le-a luat si au rdmas pe a doua zi dimineatd.

e. Nevoile utilizatorilor cu deficiente vizuale

Unul dintre aspectele importante care a reiesit din cele 15 focus grupuri este faptul ca
participantii nu cunosc in deplindtate sau in acceptiunea corecta a termenilor toate
serviciile Postei Romane si toate conditiile de livrare a diverselor servicii. Este un aspect
firesc de altfel si cei mai multi si-au exprimat dorinta de a fi informati cu privire la oferta
Postei Romane si la optiunile de trimiteri care exista deoarece acest lucru este deficitar in
prezent la nivelul oficiilor postale (informarea clientilor). Precizam acest aspect deoarece
in inventarierea nevoilor viitoare (care vor fi detaliate mai jos) este posibil ca participantii

sa declare ca isi doresc servicii sau optiuni care deja exista la nivelul Postei Romane.
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+»» Nevoile utilizatorilor cu privire la viteza de livrare a trimiterilor postale

Viteza de livrare a trimiterilor postale inseamna, in acceptiunea celor mai multi
participanti, timpul in care acestea ajung la destinatar. Discutiile au relevat faptul ca acest
criteriu este unul dintre principalele diferente intre Posta si furnizorii privati, in ansamblu,
Posta fiind perceputa a avea o vitezd de livrare mai redus3 decat a celor privati. in ceea

ce priveste timpii necesari livrarii trimiterilor, din experientele participantilor, au fost

mentionate: 3 zile pentru livrarea trimiterilor de corespondenta in tara, 7 zile pentru
livrarea trimiterilor de corespondenta intracomunitare, 3 zile pentru livrarea de
cecograme in tara.

Chestionati fiind in legatura cu intervalele optime de livrare a trimiterilor, cele mai multe

mentiuni au conturat urmatoarele:

- dorinta de a exista o - optiune de livrare a trimiterilor (corespondenta si colete)
in regim de urgenta (in care livrarea in tara se face in maxim 24 de ore si in spatiul
intracomunitar in maxim 2-3 zile );

- viteza optima de livrare a trimiterilor de corespondenta si a imprimatelor -
interne simple ar fi de 48 ore, maxim 3 zile de la depunere;

- viteza optima de livrare a unui colet in tara ar fi de asemenea 48h-72h de la
depunere, in timp ce, pentru trimiterile de colete in spatiul intracomunitar timpii de
livrare nu ar trebui sa depaseasca o saptamana;

- viteza de livrare a cecogramelor - majoritatea au mentionat optiunea pentru
aceleasi viteze de livrare ca si in cazul trimiterilor de corespondenta postale normale.
Trebuie mentionat insa cd vitezele de livrare mentionate mai sus, cele referitoare la
trimiteri in tard (de corespondente/imprimate, colete, cecograme) se refera la livrari in
mediul urban. Pentru livrarile in rural, respondentii considera ca acceptabild addugarea
unui interval de 24h-48h la termenii exprimati anterior.

Intrebati fiind in ce masurd considerd necesard livrarea unei scrisori simple/imprimat

national in 24 de ore in tara, majoritatea au declarat ca nu este necesar ca termenul sa
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fie atat de strans pentru o trimitere simpla. Au subliniat totusi necesitatea existentei unui
serviciu de urgenta care sa livreze in 24 h. Foarte putini respondenti (3 din 154) au
mentionat utilizarea serviciului Priori Post al Postei Roméne.

In general, se doreste ca viteza de livrare a trimiterilor postale prelucrate de Posta
Romana sa se apropie treptat de viteza de prelucrare a trimiterilor de catre furnizorii

privati, dar fara modificarea consistenta a tarifelor.

Postd egal lent, curier privat egal rapid. (FG 1)

Mai ales cG noi, ca nevdzatori, nu prea trimitem scrisori simple. lar dacd trimitem
cecograme, care nu poti sd ai pretentii, mai ales cd le trimiti gratuit, sd ai si de vitezd.
Ajunge in 72 de ore zic eu acum o cecogramd. Cam asa ajunge in prezent si este foarte
multumitor. Eu am primit si colete, deci chiar mi I-a pus azi de la Pro Lumina de acolo, de
la Targoviste, sia doua zil-am luat, deci a venit in mai putin de 2 zile. Deci 72h e acceptabil,
dar au venit si mai devreme, mai repede. (FG 10)

Documentatia tot prin PostdG am trimis, recomandat, la clinica de oftalmologie din
Barcelona, ...a ajunsin sapte zile. Am trimis la Oradea, tot la o clinicd acolo siin 4 zile mi-
a ajuns acolo, am primit eu avizul de conformare cd a ajuns si...Da... cénd am un act de
valoare trimit cu un Priori Post. O zi jumdtate face. In tard. Dar stiu o modalitate de
exemplu la judecdtorie cdnd ai de pus un act sau 0 cerere foarte mult si nu stii... cénd prin

un Priori Post esti foarte sigur cd ajunge... cd iti este luatd in considerare cererea. (FG 10)

S-au semnalat Tnsda mult mai multe probleme privind livrarea in mediul rural, atat a
trimiterilor postale cat si a celor ne-postale (distribuiri de pensii/alocatii, facturi de
utilitati, etc.), problemele vizédnd timpul indelungat de livrare de la oficiul sau agentia
postala unde se primesc trimiterile pana la destinatar, mentionandu-se ca dureaza zile
intregi in mediul rural pana cand ajung scrisorile, facturile, diverse alte trimiteri de la
oficiul din centrul comunei pana in satele apartinatoare. Mai mult, au fost exemplificate
experiente in care, din cauza livrarii intarziate a unor documente importante (ex: diverse

notificari cu termene limitd) beneficiarii trimiterilor s-au confruntat cu probleme
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semnificative (ex: notificari de la institutii publice primite tardiv, primirea facturilor dupa
ce utilitatile au fost taiate deja, etc.). Cerinta celor din mediul rural este ca trimiterile care
ajung in ziua X la oficiul postal al comunei sa fie livrate la destinatari in aceeasi zi.

Trebuie s md prezint la comisia de expertizd, era luni si abia joi am primit-0. Deci

scrisoarea a fost trimisd cu 12 zile inainte si tot nu a ajuns. (FG 7)

Nu stiam cd trebuie sG completez un act, trebuia trimis la Budapesta dar consulatul I-a
trimis la Cluj. Ei au un termen de 30-45 de zile legal pentru completarea documentului
pentru aintrainvigoare siam primit de la Cluj scrisoare cu termenul depdsit cdci au trecut
40 de zile. Noroc cad am deschis plicul cdci dacd nu trimit ce mi se cere imi cad din drepturi.
Am pdstrat plicul si stampila si a fost de treabd si mi-a zis sd pun in scrisoare si plicul sa se

vadd cd a intdrziat. (FG 14)

De exemplu eu am primit o scrisoare si trebuia sG md prezint ieri. Am primit scrisoarea
duminicd seara si eu trebuia s ma prezint vineri cu scrisoarea respectiva unde aveam eu

nevoie. Factorii postali nu isi fac treaba asa cum trebuie. (FG 9)

R/

¢ Preferintele utilizatorilor cu privire la frecventa colectarii trimiterilor postale

Cei mai multi utilizatori cu deficiente vizuale nu au fost foarte siguri cu privire la orarul de
colectare a trimiterilor postale in prezent: se afirma insa cu certitudine ca in trecut
colectarea la nivelul cutiilor postale si a oficiilor postale se ficea de doud ori pe zi,
dimineata si seara. In prezent, in cele mai multe discutii de grup s-a mentionat o frecvent3

a colectarii de o data pe zi, la sfarsitul programului unitatilor postale.

Preferintele cu privire la frecventa colectarii au fost destul de concordante: doresc
colectarea trimiterilor postale de doua ori pe zi, dimineata si seara in toate cele 5 zile
lucratoare. Unii participanti (mai putini la numar, indeosebi din grupurile de tineri) si-au
exprimat dorinta de a se colecta trimiterile si sambata, in cadrul unui program scurt de

functionare a oficiilor postale (eventual pana la ora 14), motivand cd, pentru persoanele
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ocupate ar fi mai accesibil un program care sa includa si ziua de sambatd. Varianta
maximala care sa includa cele 5 zile lucratoare si sambata, a fost exprimata si in cadrul
grupurilor cu varstnici insd acestia considera ca in acest caz costurile Postei Romane ar fi

totusi prea mari.

Dimineata si seara. Asa era inainte. Nu toatd lumea pune scrisoarea de dimineatd. Poate
primesti ceva, o urgentd, ceva si ai trimis-o. Am rdmas cu mentalitatea asta. Dar de doud

ori pe zi ar fi ok. (FG 5)

Nu. La fel. Tot la fel — 5 zile pe sdptdmdnd, cele 5 zile lucrdtoare, plus un anumit program,

mai scurt, sdmbdta. (FG 1)

In oras eu stiu cd se iau de doud ori pe zi. La sat, o datd pe s@ptdmdnd. Noi avem postasul
din sat care circuld pe acolo chiar zilnic I-am vazut mergénd catre postd, descuie cutia si
le preia. Dacd este pus ceva. De la oficii este obligatoriu cd in fiecare zi vine masina si...(FG
10)

Acum se ridicd o datd pe zi. Pdi, ar trebui dimineata o datd si seara o datd. O datd

dimineata, o datd seara, nu? La deschidere si la inchidere. Mdcar de doud ori pe zi. (FG 2)

R/

% Preferintele utilizatorilor cu privire la frecventa livrarii serviciilor

postale/nepostale

Optiunile sunt similare si in ceea ce priveste frecventa livrarii, certitudinea clar exprimata
fiind legatd de faptul ci un ritm al livrarii de 3 ori pe siptamani ar fi insuficient. Tn ce
ceea priveste insa celelalte doua optiuni (de 5 ori pe saptamana in fiecare zi lucratoare,
de 5 ori pe sdaptdmana: sambata si alte 4 zile lucratoare), au existat unele diferente de
preferinte intre grupurile de tineri si cei de peste 55 de ani. Persoanele in varsta-
pensionarii considera cea mai adecvata o frecventa a livrarii de 5 ori pe saptamana in
fiecare zi lucrdtoare, in timp ce o parte dintre tineri considera ca una dintre zilele
lucratoare ar putea fi inlocuita cu sambata. Preferintele sunt motivate de stilul de viata

(pensionarii au timp suficient pe parcursul saptamanii in timp ce, pentru persoanele
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active, programul de munca din timpul saptamanii 1i impiedica de multe ori sa ajunga la

timp la un oficiu postal sau sa fie acasa pentru a prelua o trimitere postala).

Ca si in cazul preferintelor exprimate cei chestionati in ceea ce priveste frecventa
colectarilor asigurate de Posta Romana, din raspunsurile primite la intrebarile referitoare
la frecventa livrarilor a rezultat ca majoritatea respondentilor considera ca o frecventa de
6 zile din 7 (cu program scurt in ziua de Sambata) ar fi indestuldtoare. Multi dintre cei
chestionati considera ca Posta Romana ar trebui sa faca eforturi in sensul cresterii calitatii
serviciilor, astfel incat frecventa livrarilor asigurate de aceasta sa ajunga la nivelul de
calitate asigurat de furnizorii de servicii postale privati, fara ca acest lucru sa presupund o

crestere substantiala a tarifelor.

O situatie speciala vizeaza livrarea pensiilor. Nemultumirea cea mai mare este decalajul
existent intre cei care isi incaseaza pensiile la banci/bancomate (de obicei in ziua 14 a
fiecdrei luni) si cei care isi incaseaza pensiile prin Posta Romana, la unii dintre acestia
pensia ajungand abia pe data de 27 (programul de livrare difera in functie de incarcatura
postasului si de traseul parcurs de acesta). Acesta este si motivul pentru care o buna parte
a persoanelor cu handicap vizual au migrat la banci pentru a-si incasa pensiile n ciuda
dificultatilor pe care le intampina acestia atunci cand utilizeaza un bancomat. Cei care insa
Tncaseaza pensia prin Posta doresc ca decalajul fatd de data de 14 sa fie de maxim 2-3 zile,
iar furnizorul sa faca acest efort astfel incat toti pensionarii sa isi incaseze pensiile cel

tarziu pana in data de 18-19 a lunii in curs.

De exemplu, cei care au pensiile de nevdzadtoriin cont la C.E.C., le primesc in jurul datei de
12. Cei care primesc prin mandat postal, primesc cu vreo doud sdptdmani intdrziere fatd
de bancd. Si ar vrea sd se devanseze. li tine... ii tine in Postd, acolo. Ei au... ei au s& spund
cd nu au factori postali. Se poate face o altd problemd, deci sG se meargd si prin factor
postal, dar sd poti sd te duci si la ghiseu. In prezent, nu poti sd iei pensia de la ghiseu. Dacd
nu... dacd te duci inainte de... SG spunem ca esti programat pe 27. Tu te duci la ghiseu,

»Domnule, eu vreau... plec pe 27 in statiune sau plec la...”. Nu merge. ,,Stati acasa. Pe 27
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vine”. Isi varsd inapoi. Dar problema mare care este... voi spuneti asa, dar stiti care este?

Posta are de cdstigat, cd vad tine banii vostri 15 zile la Postd si iau dobdndd de pe ei (FG 4)

Alte probleme privind livrarea in mediul rural:

Mai bune in primul rénd personal s cuprindd toatd aria comunei si fiecare locuitor, la
zece mii de locuitori sa pund mai multi oameni ca este volum mult de muncd. Cu ziarele,
cu corespondenta, sunt multe plicuri... cu astea... intdrzie pensia si pldtesti ceva penalizare,
0 ajung instiintarea tdrziu si cdnd o primesti radmdi in urmd, pe urmd du-te la postd.
Intotdeauna vin facturile la lumind si la telefon dupd data in care ar trebui sd plédtesti, la
o sdptdmadnd, doud pot sd iti taie lumina, telefonul. Am pdtit eu. Mi-a oprit televizorul. (FG

10)

in fiecare componentd a comunei sd existe servicii, dacd nu zilnic, de doud trei ori pe
sdptdmdnd. Gdsesc portar sd satisfacd serviciile pe care le-am amintit noi, scrisoare, colet,
facturd. Dar fiind un singur om, sigur cd... ei vin o datd la doud sdptdmdani. De doud
sdptdmdniintdrzie. Dureazd sapte zile... dupd patru zile mi-a venit plicul. Era recomandat,

cu patru zile. Sunt cazuriin care trebuie sd ajungd direct. Sa rdspundd cineva. (FG 10)

R/

s Preferintele utilizatorilor privind locul si modalitatea primirii/trimiterii

in ceea ce priveste locul primirii/trimiterii, preferinta pentru persoanele cu handicap
vizual grav este propriul domiciliu in timp ce, cea mai putin agreata optiune este oficiul
postal. Posibilitatea de a trimite de/primi la domiciliu este principala nevoie exprimata de
catre participantii la focus grupuri in special cu privire la colete, din motivele precizate si
n capitolul privind dificultatile intdmpinate in expedierea sau primirea unui pachet prin

Posta de catre persoanele cu handicap vizual.

Din raspunsurile primite de la cei chestionati a rezultat ca respondentii tineri tind sa

opteze pentru utilizarea serviciilor postale prestate de furnizorii privati, pentru ca acestia,
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de regula, asigura colectarea/livrarea direct de la sau la domiciliul utilizatorului, acest
lucru fiind de naturd sa elimine multe dintre problemele specifice persoanelor cu

handicap vizual.

Prin urmare, preferinta utilizatorilor cu deficiente vizuale este aceea de a primi/trimite
corespondente, colete de la/la domiciliu. Mai mult, acestia precizeaza ca ar fi de acord
chiar sa plateasca in plus acest serviciu cu conditia ca tarifele sd ramana accesibile. Cu
privire la perioada preferatda/momentul preferat al livrarii, respondentii au declarat ca
aceasta ar trebui stabilita contextual, de la trimitere la trimitere, cea mai potrivita varianta
fiind programarea telefonica in care curierul/postasul sa anunte intervalul orar. Un apel
telefonic pentru a confirma prezenta la domiciliu, un mesaj scris sau un email ar fi de
natura sa aduca imbunatatiri semnificative calitatii procesului de prelucrare a trimiterilor
postale de catre Posta Romana (in prezent, in ziua livrarii pensiilor de catre postas unii

dintre pensionari nu pleaca deloc de acasa pentru a nu rata livrarea acestora).

De céte ori vine pensia, am... aveam factori postali, sd le zicem mai bine, care, nu stiu, n-
au chef sd urce. Nici mdcar n-au chef sd lase la cutia postald instiintarea cd , Ti-a venit...”...
Am fost la Postd si mi-a zis... zice ,,Bdi, dar tu nu ai aici nicio...”, cicd ,Vezi cd e tot la
factoritd. Cautd factorita! Urmdreste-o!”. Dacd nu-ti lasd hdrtie in cutia de Postd, trebuie
sd faci drumuriin plus. (FG 4)

Cel mai mare dezavantaj al lor. Deci trimite acasd si... — unu la ménd. Si doud la ménd —
pdrerea mea e cd ar trebui sd se aducd acel bon, pentru cd, de exemplu, la noi la bloc se
mai furd din Postd. Sd se aducd acele avize acasd, ca sd stim si noi cdnd vine coletul. (FG
8)

Un colet, o scrisoare... Pdi, am contacta telefonic, ar veni un agent... Si eu —la domiciliu.
Sisd sune inainte la telefon, ca sa vadd dacd suntem acasd. Un mesaj scris prin care sd ne

anunte ora respectivd la care ajunge. (FG 8)

Chiar daca platim taxd, dar dacd primim acasd e mai bine. Deci chiar dacad ati plati putin

in plus?... Nu ar fi nicio problemd; decdt sa te duci sd cari...(FG 3)
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In acelasi timp, o parte dintre respondenti nu vad cum ar putea fi pus3 in practica varianta
livrarii/ridicarii de la domicilii in conditiile in care postasii (in sarcina carora ei presupun
ca ar intra aceste indatoriri) sunt si in prezent foarte aglomerati, nu dispun neaparat de

un mijloc de transport, iar in mediul rural au o arie de acoperire foarte mare.

Apoi dacd ii dai postasului o scrisoare sd o pund simpld, cred cd ti-0 ia. La colete ar fi
problemd. In rest, de asta... E un aspect. Dar eu, pe oamenii dia fi compdtimesc, pe postasii
dia. SG mergi 7-8 kilometri, dacd ai masina ta... dacd nu, sGd mergi pe jos... S-a fdcut o mare
prostie cu agentiile alea acolo, mai ales in zonele de munte. Nu se poate, doamnd, sa

meargd dla 10 kilometri! (FG2)

R/

¢ Preferintele utilizatorilor cu privire la accesul la oficiile postale si programul de

lucru al acestora

Reducerea personalului a insemnat in toate localitatile in care au fost realizate focus
grupurile o reducere si a numarului oficiilor postale. Prin urmare au fost exemplificate
situatii Tn care utilizatorii au de parcurs un drum destul de lung pana la oficiul postal,
traseul in sine fiind si mai problematic in cazul transportarii unui colet. Persoanele cu grad
de handicap grav sunt nevoite sd apeleze intotdeauna la un insotitor pentru deplasarea
catre oficiul postal. Pentru cei cu grad de handicap vizual mai redus, desi deplasarea la
oficiul postal nu ar fi atat de problematica, intdmpind totusi probleme la completarea

formularelor.

Mai mult, sunt situatii in care utilizatorii nu gasesc la oficiul postal tot ce ar avea nevoie
pentru a efectua expedierea (ex. plicuri, timbre, xerox, etc.), caz in care sunt nevoiti sa

faca drumuri suplimentare.

Un alt element semnificativ este faptul ca in amenajarea oficiilor postale si in organizarea

spatiala interna a acestora nu s-a tinut cont de nevoile specifice ale persoanelor cu orice
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fel de dizabilitati, cu atat mai putin ale celor cu deficiente vizuale. Nu exista rampe de
acces (care sunt mult mai accesibile si pentru persoanele cu dizabilitati vizuale decat
scarile), nu existd niciun element ajutator de orientare (ex. covor tactil). O altd problema
este aglomerarea acestor oficii, existenta cozilor care face si mai dificild orientarea in

interiorul lor.

Tn acest sens recomandarile exprimate au vizat amenajarea intrarilor si interioarelor
oficiilor postale , de exemplu prin amplasarea unor covoare speciale cu ajutorul cdrora
utilizatorii cu deficiente de vedere se pot orienta mai usor. O alta problema semnalata
este faptul ca nu intotdeauna se pot orienta la ghiseele potrivite pentru serviciul pe care

doresc sa il acceseze si sunt nevoiti sa stea la mai multe cozi.

Cu coletul venind acasd si luat de acasd si pentru cei cu locomotor este foarte important.
Sau pentru cei in varstd care au probleme, nu stiu ce probleme, diverse probleme. Da.
Pentru ei unele rampe nu sunt foarte accesibile. Sau n-au rampd. Si sd stiti... de exemplu,
pe mine mad ajutd mai mult o rampd decé@t sa stau sa urc pe scdri. Da, e mai usor. E rampa

si e mai usor cu rampa. (FG 1)

Si acolo avem nevoie de accesibilizare, in primul rénd, sd nimerim ghiseul si ce mai e de

nimerit acolo. (FG 1)

Sila mine e destul de aproape, dar acum depinde: dacd am de luat un colet si trebuie sa
plec, nu mai am timp sd md duc, sG md intorc. Dar cel mai mare e accesibilitatea. Si mad
pot duce singur, de exemplu, la Postd. Siin el, si sd ajungem pdnd la el sd ne ridicdm
coletele. Si dacd md pot duce singur la Postd, dupd aceea, cum md intorc? lau cutia in

brate si cum mai tin si bastonul si cum mai...? (FG 1)

E complicat, absolut. Nu te poti cdra si cu baston, si ...Da, e posta acolo si am prins curaj
si m-am dus de unul singur sa platesc facturi, de vreo trei ori pdnd acuma. A mers destul
de bine, numai cd oficiile postale sunt... chiar si dsta, dar unele si mai mici sunt

aglomerate, iar pentru noi...Adicd dacd nu avem o intrare speciald sau un... ceva separat,
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e mai greu. Si putini oameni observd, doar dacd mergi cu bastonul sau poate zici ,,Bdi,
sunt...”... (FG 7)

Da, ne bazdm pe oameni, dar sunt chestii care ar trebui sd fie reglementate. Reglementate
si bunul simt la el acasd ar trebui sa fie. Si pe noi nu ne-ar deranja sa stdm, dacd vrem
totusi, s stdm la coadd, pentru cd ni se pare ceva normal; suntem oameni. Exact. Asta
am spus eu prima datd cdnd m-am dus acolo ,Sd stiti cd nu vreau sd intru in fatd; — zic —
pot sd stau aici”. Dar numai sd stiu dacd asta e coada. (FG 1)

Ar fi un covoras pot sa spun asemdndtor cu o linie trasatd pe podea si noi ne ghiddm cu
picioarele in functie de ea. Un fel de mochetd este. Sd fie cauciucat sau ceva. Ca la treceri,
deci...La noi s-a mai pus... la noi s-au mai pus asemenea covorase tactile. Si practic urmezi
o linie trasatd din ceva cauciuc, nu stiu exact din ce material este facut, dar este foarte
bine conturata §i o pot simfi atat la picior, cadt §i cu bastonul (FG 1)

Cdnd te duci undeva unde sunt mai multe ghisee si sunt aici recomandate, dincolo colete,
dincolo nu stiu ce, se intdmpld sa stai la céte o coadd..... si, pe urmd, iti spune ,Stiti? Nu
aici. Dincolo”. Si apoi o iei de la capdt ...Mie mi se pare... pentru nevdzdtori, oficiul postal
din centru mi se pare foarte inaccesibil. (FG 7)

ince priveste programul de lucru al oficiilor postale nu au fost formulate critici, utilizatorii
mentionand ca totusi vizitele la aceste oficii nu sunt atat de frecvente incat orarul de

functionare sa devina o problema.

R/

«» Asteptari ale utilizatorilor cu privire la personal

Atitudinea angajatilor oficiilor postale a fost cel mai des mentionat aspect care ar avea
nevoie de Tmbunatitiri semnificative. Tn prezent utilizatorii de servicii postale cu
dizabilitati vizuale considera ca actualii angajati nu au nici un fel de pregatire cu privire la
interactiunea cu persoanele cu nevoi speciale, nu au nici un fel de proceduri in acest sens

si sunt mai degrabad iritati de dificultatile intampinate de acestia.
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Recomandarile participantilor la focus grupuri au insistat pe necesitatea unei instruiri a
personalului existent, informarea lui cu privire la modul in care sd ofere asistentd
persoanelor cu nevoi speciale. O altd recomandare vizeaza o eventuald desemnare a unui
angajat care sa acorde asistenta utilizatorilor cu nevoi speciale (sa preia persoanele cu

aceste nevoi si sa le asiste in demersul utilizarii serviciului postal respectiv).

Deci din punctul dsta de vedere, ar trebui cumva informat personalul despre situatii de
acest gen, cd pot interveni situatii de acest gen si sa fie pregatiti sa interactioneze cu...Nu
stiu... receptiv, deci unele persoane reactioneazd in acest fel in care... cum au spus si
colegii mei de discutie, deoarece nu sunt pregdtiti, nu stiu cum sd interactioneze practic
cu un nevazator. Pur si simplu nu au interes. Sunt pusi in fata unui fapt... cu toate ca
noi...Noi trebuie sd le comunicm ceva.... reactiondm ca niste persoane normale, ei,
neavdnd si nestiind... mdcar sa aibd o idee, cd, bdi, vine nevazdtorul la tine... El, cdnd te
vede acolo, in fata lui, se blocheazd si mai are si o reactie...Pdi, da. Dacd nu are vreun

cunoscut la fel, te trateazd ca pe un extraterestru. (FG 1)

Cam comozi. Dacd mergi, nu se grabesc, sunt lejeri. Dacd nu apucd, venim si méine. Sunt
neinstruiti. Si obositi cd sunt putini si au mult de muncd, ceilalti nu mai au rdbdare. (FG

14)

Cand m-am mutat in Bistrita, am fost dupd bani, acolo la Postd si o angajatd a Postei m-
a agresat, m-a luat de mdnd si mi-a spus cd pand la sfdrsitul lunii am vreme, si de atunci
nici eu nu am putut sa@ tac. M-am enervat si am plecat. Ea mi-a ardtat o hdrtie sa imi
dovedeasca faptul ca pot sa iau pensia si la sfarsitul lunii, dar i-am zis ¢ nu mad ajutd cu

nimic, cd nu pot vedea. Mi-a zis sG merg acasd sd astept postasul (FG 14)

Sunt foarte complicate, de multe ori cdnd e de completat cdte ceva, trebuie sd o intrebdm
pe doamna de la ghiseu. Ne ceartd cd am completat gresit. Nu vine nimeni sd ne ajute,
deci ar trebui un personal special sd ne ajute la completarea formularelor. Ne spune cd
avem un model, dar trebuie sd te duci sd vezi modelul, iar noi nu vedem. Sau pe masd, sub

sticld, i-am spus: domnule, nu vad. (FG 14)
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Am stat la coadd sa platesc niste facturi. Am stat, cd era foarte mare; chiar in centru. Dupa
ce am stat mai mult de jumdtate de ord, ajung , Dar tu nu vezi cG nu aici se pldteste?”.
,Doamnd, vrei sG-mi scot ochii sd va ardt cd nu vad?! Pai, nu vad! Am stat si eu cum sta
toatd lumea”, cd mai erau oameni si am zis cd au facturi. ,Nu. Te duci in partea cealaltd”,
dar asa, ca si cdnd ,mai bine te duci — md scuzati — du-te dracu’ Si atdt de rau mi-a venit.

Atdt de greu iti vine, cd te ia ca si cand ai fi .... (FG 9)

Mai este chestia asta: e una sd-ti zica ,,Du-te in sald si cautd pe cineva” si alta sa zica...
dacad e... sd zicem ca ar fi obligatad sa scrie si nu poate, ii vede ea la rénd, vede o doamna,
un domn mai... mai asa, cum se vede la... ... ,Va rog frumos, vreti dumneavoastra sa il

ajutati pe domnul/doamna?”. (FG 5)

De exemplu, m-am dus cu un colet, ambalat cum fac de obicei, dar m-am dus la alt centru,
la alt oficiu postal. Si acolo mi s-a spus ,Doamnd, dar aici trebuia — peste scris, deci un
lucru care mi s-a pdrut absurd — peste scris trebuie sd lipesti un scotch”. Dar de ce sd lipesc
peste scotch... peste scris? Si insemna sd va duceti acasd, sd puneti scotch si sd veniti
inapoi? Bineinteles! Deci e o chestie — v-am zis — niste absurditdti care... asa...(FG 7)

Aici sunt foarte aglomerate, in primul rand, oficiile postale. N-au timp si pentru noi. Adicd
ar fi bine sd fie un angajat si pe partea asta, adicd sd fie...Unul sau doi. Unul sau doi. Pe
ldngad ceea ce fac, s poatd sa ajute si nevdzdtorii. Da, sd ne preia si noud comenzile, sd...
(FG5)

Mie mi se pare o chestie... ... care, nu stiu, poate e urétd: in momentul cénd ceri ajutorul
Foarte putine persoane te ajutd. DIN OFICIUL POSTAL SAU...? Ca sd-ti scrii... de exemplu,
sd-ti scrii adresa. Tu, ca persoand cu dizabilitdti, poate, na, o scrii prea mare sau mai
strdmb sau... Si ceri ajutorul. Multi...Sau n-0 scrii deloc. Da. Sau n-o scrii cd nu poti.Multe
persoane spun ,Aa, cd noi n-avem voie”. Angajatii, da. Unele persoane au fost ok, dar
majoritatea in general sunt foarte...... sunt si foarte acre. Si la Asistentd Sociald — si sunt

la fel de acri. Da. La asta mda gdndeam. Ar fi ceva valabil pentru institutii publice. (FG 1)

Cand te duci acolo si vrei sd afli ceva, sd ti se spund la ce ghiseu trebuie sd te duci. In

momentul in care te duci acolo si spui bund ziua, as dori si ei iti rdspund “dar de ce ai venit
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la mine?”, eu inteleg cd lucreazd cu publicul si este greu, intelegem, dar pénd la urmd noi
nu avem nicio vind. Atunci este necesar sd fi bine informat, sa spui unde vrei sa ajungi si
cum sd completez acel formular, sd ne explice si noud, sd existe, niste modele sau sd ti se
spund cd trebuie sd te duci la ghiseul cutare, va trebuie actele cutare si atunci sti ce ai de
fdcut. Degeaba md duc la gardianul de acolo cd nu stie, este adevdrat, gardianul din
institutiile publice nu stie nimic. (FG 9)

Prin informatii, adicd de acolo de la Postd, doamna sau domnul director care este sd facd
0 sedintd cu personalul de acolo si sd le aducd la cunostintd cd mai sunt si persoane care
nu vad sau cu alte probleme si atunci cdnd cer ajutorul sa fie ajutati. Acum nu suntem atét
de multi nevdzdtori ca sd piardd dénsii mult timp cu noi, ca sd spund c¢d nu mai au timp si
pentru restul clientilor. Asa este, indiferent in ce institutie intri, cd este posta sau altceva,

te trateazd de parcd ai ceva la cap. (FG 9)

La noi la tard se obisnuieste cd suntem mai inapoiati. Nu vor s ne dea instructiuni. Mai
ales cdnd vede cd mai mergem orbi sau singuri nu stau sa ne dea explicatii. Nu spune ce
conditii si drepturi sunt si cum... Nu stim bine produsele, optiunile pe care le-ar avea la
diverse servicii. Pdi te intreb eu pe tine, dau numele postasului, pdi presupun cd as fi
mama, vreau sd trimit copilului meu la Cluj, in cGt timp ajunge. El trebuie sd fie informat,
sd stie, uite trimitem azi si ajunge poimdine, nu sd dea din colt in colt si de fapt sd nu stie.

Sau nu este treaba mea. (FG 10)

+¢ Preferintele utilizatorilor cu privire la tarifele serviciilor postale

Tarifele practicate de Posta Romana sunt considerate ca fiind principalul atu al acestui
furnizor. Tn cadrul fieciruia dintre cele 15 focus grupuri s-a repetat ideea conform cireia
aspectul cel mai multumitor fata de serviciile Postei Roméne ar fi nivelul tarifelor, in timp
ce aspectele cel mai putin multumitoare sunt timpul de livrare si atitudinea personalului

de la oficiile postale.
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Sunt considerate ca fiind justificate si acceptabile diferentele de pret dintre optiunile de
expediere de trimiteri simple, recomandate si cele cu valoare declarata avand in vedere
avantajele oferite de fiecare serviciu in parte. Prin urmare, utilizatorii nu ar dori sa se
schimbe nimic pe viitor in ce priveste nivelul tarifelor si modalitatile de tarifare ale Postei
Romane deoarece, chiar in contextul optimizarii serviciilor actuale, 0 crestere a tarifelor
nu ar atrage alti clienti, ci dimpotriva ar genera migrarea utilizatorilor actuali spre
furnizorii privati.

ince priveste optiunea pentru tarife uniforme sau diferentiate in functie de destinatie,
utilizatorii au optat in cazul trimiterilor de corespondenta sau a coletelor mici pentru
tarife uniforme, precizand cd se poate face o eventuala diferentiere la tariful coletelor cu

cantitate mai mare (ex. peste 7 kg) in functie de greutatea acestuia si distanta.

Dar la tarife sunt cei mai buni, dar stdm sd ne gdndim. Insd dacd se implementeazd o
parte din lucrurile pe care le-am discutat, tarifele oare rdmén la fel? Dar meritd...Aia e —
dacd rdmdn la acelasi tarif. Au sd ajungd oricum la acelasi tarif cu firmele private de
curierat. Dacad introduc... Da. Sa fie si ei competitivi la nivelul dsta, adicd. Ar trebui sa
rdmdnd la tarife uniforme. Ca biletul la autobuz: ori mergi o statie, ori pdnd la capdt, tot

atdta platesti. (FG 7)

Cu privire la primirea/trimiterea cecogramelor fara interventia vreunui institut pentru
nevazatori, foarte multi nu utilizeaza aceste servicii, iar cei care le folosesc fie le trimit
gratuit (fiind oficii postale sau judete in care se acceptd gratuitatea chiar si intre
persoanele fizice), fie platesc tarifele (considerate acceptabile) ale unei trimiteri de
corespondenta normale (simple, recomandate, cu valoare declaratd, dupa caz). Din
raspunsurile celor chestionati a rezultat faptul ca multi dintre acestia nu sunt informati cu
privire la asigurarea de catre Posta Romana a serviciului de prelucrare gratuita a
cecogramelor. Intrebati fiind daca in conditiile asigurarii gratuititii acestui serviciu postal
ar creste frecventa utilizarii lui, raspunsurile au fost categoric negative din cateva

considerente: modalitatea de comunicare prin Braille pur si simplu nu mai este luata in
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considerare de tineri acestia avand mijloace mult mai performante de comunicare; cei din
rural nu le folosesc nici acum, iar cei care acceseaza acest serviciu in prezent nu considera

tarifarea corespunzatoare a acestuia a deveni ca un impediment.

S-au cam micsorat utilizatorii de Braille. Inainte erau nevdzdtori care citeau, dintre noi,
care suntem bdtrdni acuma, dar acuma nici nu mai avem simtul tactil... Se mai trimite,
asa. Si nu mai suntem abonati multi la filiala respectiva. Nu mai retin acuma cét, dar

inainte erau cu suta... (FG3)

Daca trimiterea cecogramelor cdtre persoanele fizice ar fi gratuitd, deci nu ati pldti nicio
taxd la postd, ati utiliza mai mult acest serviciu? Nu cred; generatia asta, nu. Nu mai,
generatia asta, iar cei care vin, nici atat. Avem dintre noi care, sigur, lucreazd pe internet,
au vocea instalatd, vocea aceea sinteticd si atunci se descurcd foarte bine; care au avut

vointa necesard s-au pregdtit si avem dintre noi foarte buni, avem si programatori. (FG1)

++ Nevolle utilizatorilor in ceea ce priveste acoperirea retelei postale

Opiniile cu privire la satisfactia legatd de numarul oficiilor postale din localitatea de
rezidenta a utilizatorilor au diferit in functie de marimea localitatii. Cei mai nemultumiti
par a fi cei din orasele mari, unde oficiile ramase s-au aglomerat foarte mult si cei din
mediul rural (unde s-au desfiintat agentiile postale, iar distantele fata de cele ramase sunt
foarte mari). In orasele mai mici in care au fost realizate o parte din focus grupuri
(Botosani, Bistrita) se pare ca este atins totusi un optim intre cererea de servicii postale si
numarul de oficii postale; mai mult, in aceste orase distantele pana la oficiile postale nu

sunt foarte mari.

Fostul oficiu 13, care era in Micro 20. S-a transformat intr-un magazinas de 2 pe 2. Siacum

sunt doud persoane. Intr-un magazinas de... sd zic asa, nu 2; exagerez; 3; 3 pe 3. Si sunt
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douad persoane. Sisunt niste coziacolo de... Da. Si deserveste 19, 20, 21. Si sunt doar doud
persoane intr-un spatiu de 3 pe 3. (FG 4)

Ce nemultumiri avem de la Postd si ne doare tare — cd s-au redus oficiile postale. Si trebuie
sd umbldm. De exemplu, eu stau in Tiglina 3. Dacd nu md gdseste acasd, trebuie sd ajung
tocmaiin 17, unde e foarte-foarte departe. Este distanta foarte mare. (FG 4)

Vd este greu sd ajungeti la oficiile postale de care apartineti? Mergem cu masina. Cu
microbuzele. Nu. Cu microbuz. Sunt mijloace de transport in comun. (FG 4)

Ar fi bine cain fiecare sat component al comunei sd fie un oficiu postal. Nu zilnic, dar cand
te duci doud, trei zile sd stii cd au un program. Deci sd fie eventual mai putine zile pe
sdptdmand dar sd aveti un oficiu si in satele apartindtoare? Intelegénd cd ei au redus si
numdrul de personal, dar mdcar efectiv sa stiu ca doud zile ma duc la mine in sat si gdsesc

deschis. (FG 10)

R/

¢ Preferintele utilizatorilor cu privire la calitatea serviciilor prestate

Conform opiniilor exprimate, un serviciu postal de calitate ar insemna:

= Eficientd — rapiditate in livrare, ajungere la destinatie la timp, fara intarzieri,

= Qperativitate;

= Atitudinea amabild a personalului, asistentd din partea personalului, omenie si
sensibilitate;

= Corectitudine;

= Seriozitate;

= Accesibilitate, locatie stabila si usor accesibild;

=  Promptitudine;

= Confidentialitate;

= Birocratie redusa;

= Siguranta trimiterilor.
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IV. Concluzii si Recomanddri

Tn urma derul3rii celor 15 focus grupuri, eventualele caracteristici noi pentru serviciile

postale, in cazul furnizorilor care nu ofera momentan aceste facilitati, precum si o serie

de sugestii de Tmbunatatire a serviciilor existente, desprinse din discutiile purtate cu

utilizatorii din grupul tinta sunt:

Elaborarea unor proceduri de interactiune si asistentd pentru persoanele cu
dizabilitati, proceduri care sa prevada modul in care trebuie sa fie asistatd o
persoand cu handicap vizual de la accesul in oficiu pana la finalizarea demersului
sau in institutia respectiva, inclusiv desemnarea de catre furnizor a unui angajat,
in fiecare oficiu postal, care sa acorde asistenta persoanelor cu dizabilitati vizuale
in demersul acestora aferent serviciilor postale (ex. directionarea catre ghiseul
corespunzator, completarea formularelor etc.);

Simplificarea formularelor sau elaborarea unor formulare speciale, cu rubrici
marite pentru cei cu dizabilitati vizuale. Avize postale mai usor lizibile, si mai mari;
Colectarea/livrarea trimiterilor de la/la domiciliul persoanelor cu handicap vizual;
Achizitia de echipamente (xerox, imprimanta, fax) care sa aiba si sinteza vocala cu
tastatura in Braille. Covoras tactil in oficii, sedii cu mai putine trepte, rampa de
acces;

Informarea corespunzatoare a utilizatorilor cu privire la oferta de servicii,
avantajele si dezavantajele fiecarui serviciu;

Gratuitate pentru trimiteri intre doua persoane cu dizabilitati,

Aplicatie de semnare electronica.

Aici este si o aberatie de reglementare, pentru cd si Roménia ar putea afla conventii

internationale, europene si asa mai departe. In mod normal, cénd trimiti o scrisoare...

cénd doud persoane cu dizabilitdti trimit o scrisoare intre ele, ar trebui sd fie scutite de
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taxe. In Romdnia, in schimb, sunt scutite de taxe persoanele cu dizabilitdti care trimit
scrisoriintre ele si sunt persoane juridice, sunt firme. Persoanele fizice, nu. (FG1)

Siam avea nevoie de cineva care s ne indrume si sG nu se rdsteascd la noi sau sd spund
cd ea nu se baga si cd nu stie ce sa facad si sa sune si sd zicd cd i-a venit unul din dla care
nu vede si nu stie ce sd facd cu el si... Eventual sd aibd un angajat specializat in domeniu
dizabilitatii (FG 1)

Dacd s-ar putea ridica coletele de la domiciliul persoanelor nevdzdtoare ar fi exceptional,
ne-ar usura foarte mult. Sisd existe o perioadd de timp, de 30 de zile, sd nu plece banii de
la Postd. Adicd sd anunt eu care plec, sd anunt din timp la Oficiul Postal cd eu vin la o
anumitd datd si sd nu trimitd banii la Bucuresti, cd vin la data respectivd si ridic pensia.
Nu asa, nu sd mai anuntati dumneavoastra cdnd veniti. Dacd omul nu a fost acasd, nu
conteazd cd anuntd sau nu, sd nu trimitd imediat banii la Bucuresti, sd-1 mai tind acolo.

(FG 13)

1i trimit prin Postd eu, aduce, de exemplu, factorul postal care vine aici sd o aducd la timp
sau ei de acolo sd o dea mai repede hartia, comunicarea, cdtre filiald, “domnule, aveti
reviste medicale”. De multe ori trece de jumdtatea lunii si ei nu aduc instiintarea. (FG 13)
Pdrerea mea este cd postasul ar trebui s aibe o aplicatie de semnare electronicd, adicd
sd semnezi tu acolo. In momentul in care am semnat pe acel ecran, am si luat ce am de

primit. In afard asa se procedeazd.

In urma derul3rii focus grupurilor dedicate utilizatorilor din grupul tintd din mediul rural,
au rezultat urmatoarele recomandari pentru Posta Romana, care, in eventualitatea
punerii lor in aplicare, ar duce la cresterea calitatii serviciilor postale furnizate in mediul

rural concomitent cu sporirea satisfactiei utilizatorilor fata de aceste servicii:

» Tmbunatitirea conditiilor de munca ale factorilor postali;

= Marirea numarului factorilor postali deoarece, in mediul rural aria lor de acoperire
este mult prea mare pentru a asigura operativitatea livrarilor;

= Dotarea factorilor postali din mediul rural cu automobile sau cu alte mijloace de

transport pentru a creste viteza de livrare si a se asigura si securitatea personalului;
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= Existenta unor puncte de colectare/ridicare in fiecare sat, chiar daca nu este oficiu

postal propriu zis;

Sa le dea salariul mai bine si postasilor. Ca ii ploud, sdracii. Pe ploaie, cu bicicleta, mai pe
jos. E riscant si pentru ei, ati vizut. Nu se ia... Mai multe. Ti mai... ii mai atacd huliganii. fi
atacd, le iau banii. (FG (6)

Cred cd ar trebui s mareascd numdrul postasilor. Au sectorul mare. lar ceilalti suferd. De
la un sat, pe care il avea, a ajuns la trei sate. Mult. Acum au trei. Pe jos, cu bicicleta, cu
microbuzul — dla nu std dupd tine; trebuie sd te duci repede, sd te duci...Da. Si trebuie sd
fie dupd-masd inapoi.E foarte greu. Si rdspunderea e mare. Sa fie... sd vind sa faca
predarea dupd-amiazd, pdnd la 3 jumate — 4, 5 cel térziu sd facd predarea inapoi la ce a
ramas la ei. Coletele nu pot sd le aducd. Sunt grele. Ar fi ceva, dar nu cred cd existd
posibilitate.

Cum are Politia o masind de serviciu, ar putea avea si posta o masind de serviciu.

O masind de serviciu pentru Postd ar fi nemaipomenit. Inainte, pe timpul lui Ceausescu,
era obligat fiecare postas sd aibd cdrutd, sd...(FG 6)

Depinde de om. Mai ales daca le lasi si leutii did pdna la...Depinde de postas, ca dacd nu
mi-ar conveni, n-as mai...Nu te obligd, nu, nu. Nu te obligd nimeni. Ii lasi dacd vrei. Dar
postasul are o relatie cu clientii lui. Acum, ii cunoaste ca pe un caz, pe fiecare. Da. Ne stim
de ani de zile si suntem pur si simplu ca in familie, adicd... Si dacd nu mi-ar conveni, nu imi
intrd in casd. Sunt oameni seriosi. (FG 7)

Pdiin centru la noi in comund, sunt trei postasi la paisprezece sate. Inainte erau vreo sase.
S-a redus numdrul postasilor pentru cd nu erau platiti, multd muncd de teren si multe
bagaje de cdrat si acum avem trei postasi in toate comuna cu intdrziere pensii cu intdrziere

plicuri. (Fg 10)

Siiardsi un lucru care pe mine m-a durut, se pune din partea Postei felicitare sau plicuri,
sunt obligati sd ni le vandd. La patru sute de lei, prin postd, tdranul acela care a tras
patruzeci de ani la sapd si are patru sute de lei pensie, si il obligi sd iti mai cumpere

felicitarea ta, mi se pare rusinos. Asta nu vine de la postasul nostru, si lui ii este dat un
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malddr de felicitdri pe care sa le vanda. Si cui sa le vanda. Postasului i se baga pe gat un
malddr de felicitdri.

Da. De la Postd. Si sdracul om este obligat sd le vandd acestor oameni cu pensie...Costd 1
leu, doi lei. Trebuie sd cumpdrdm de Crdciun, Anul Nou, Ziua Femeii, etc. (FG 10)

Doi remuneratia lui este cam micd, toti postasii, noi vrem sd fie amabili, sd fie respectuosi,
sd ne dea toate informatiile necesare, cd si acela este om si nu poate sa care ca un magar
geanta, sd fie rapid. Apdi il vezi cd este nervos, cd este transpirat., curge apele pe el. sa fie
dotat, trdsuri, motocicletd, bicicletd. (FG 6)

Doamnad, mai am o subliniere de fdacut, a propos de postasi. Sivd rog sG o mentionati acolo
si asta sd o transmiteti cam in toatd reteaua. Comportamentul lor sa fie dsta: de bdieti
drdguti si simpatici, si cuminti, pentru cd toate bdncile stau cdlare pe noi sd ludm carduri.
Si ne vor pierde asa de repede, incet-incet. Stiti din ce cauzd nu ne ducem noi la banci?
Pentru ca suntem orbi. Si e greu sd scot banutul de acolo, sG n-am incredere in dla, sd n-
am incredere in fiu-meu. Eu am; intr-adevdr, aia e altceva. Dar sunt persoane care nu au
incredere s meargd la bancomat. Dar la momentul in care omul capdtd incredere in
bancomate incet-incet, ne vor pierde. Si e pdcat, cd pierde si pdiniuta lui si cuantumul dla

de... cat e procentajul acela de... (FG 2)

Tn urma derularii focus grupurilor cu utilizatorii din grupul {intd , tineri” a reiesit c3 acestia
doresc accesibilizarea paginii de internet a Postei Romane. Majoritatea tinerilor
nevazdtori utilizeazd softuri speciale — cititoare de ecran atat pentru computer cat si
pentru telefon, ca atare acceseaza mai mult paginile de internet ale furnizorilor privati
decat cel al Postei. Conform celor care au accesat acest site, din punct de vedere al unui
utilizator cu handicap vizual, site-ul este dificil de utilizat pe sectiuni, este complicat modul
de aranjare a diferitelor sectiuni, iar butoanele sunt greoi de identificat pentru diverse

comenzi.

E dificil sa utilizam sectiuni, cdt pentru modul in care erau numite sectiunile si asezate in

paginad. Dar nici nu sunt clar... butoanele pe care apesi nu sunt clar... cum sa va zic eu?,
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numite..... cd, de exemplu, eu am avut nevoie sd scot un cod postal de la o adresd si mi-
am bdtut capul cu site-ul Postei Romdéne de... nu stiu, jumate de ord si, dupd aia, m-am
dus si am cdutat alt site. Da. Si eu, tot asa: codul postal I-am gdsit pe alt site, nu pe Posta
Roména, pentru ca nu... nu puteam sd il... nu era accesibil. Are o groazad de cod inutil, de

Java. (FG 1)

Ar trebui refdcut din punctul de vedere al nostru, sd fie o sectiune mai speciald ca sG putem
sa-l accesam mdcar. Deci o sectiune speciald...Nu, dar se poate face... Din cdte stiu eu,
existd... site-urile oficiale sunt obligate sd fie accesibilizate pentru persoanele cu

dizabilitati; si nu doar pentru persoanele cu dizabilitdti vizuale. (FG 1)

Una dintre principalele concluzii ale studiului este aceea ca nevoile utilizatorilor cu
deficiente vizuale in ceea ce priveste serviciile postale difera foarte mult in functie de
varsta. In timp ce nevoile celor varstnici au fost concentrate pe imbunatatirea interactiunii
cu angajatii Postei Romane si pe accesibilizarea spatiilor oficiilor postale, nevoile celor din
grupurile de tineri au vizat in principal imbunatatirea vitezei de livrare, accesibilizarea
paginii de internet a Postei Romane si posibilitatea de a trimite/primi corespondente si
colete direct de la /la domiciliu. Una dintre recomandarile care a rezultat din toate
discutiile de grup (indiferent de varsta si de mediu de rezidenta) s-a referit la necesitatea
elaborarii de catre Posta Romana a unui set de proceduri care sa specifice masuri de
asistenta suplimentara pentru utilizatorii cu deficiente vizuale.

Aspectul esential pentru persoanele cu deficiente vizuale, care face diferenta intre Posta
Romana si furnizorii privati consta in preluarea de la si livrarea la domiciliu in cazul
furnizorilor privati. Pentru cei de 55+, Posta Romana reprezintd in continuare prima
optiune in ceea ce priveste utilizarea diverselor servicii postale, datoritd obisnuintei cu
acest furnizor. Aceasta preferintd a rezultat din utilizarea frecventa a unor servicii (ex.
primirea lunara a pensiei), interactiunea frecventa cu factorii postali, familiaritatea cu

sediile oficiilor postale. Prin urmare, pentru aceasta categorie de respondenti (55+), Posta
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Romana este furnizorul cel mai usor de folosit si nu au de gand sa il schimbe in ciuda unor
nemultumiri exprimate.

In ceea ce priveste segmentul de varstd 16-34 si chiar o parte dintre cei de 35-55, pe
segmentul de coletdrie, acestia prefera sa lucreze cu furnizorii privati intrucat acestia le
ofera posibilitatea urmaririi pe internet a statusului trimiterii, predarii si preludrii
trimiterilor la/de la domiciliu. Se prefera furnizorii privati datorita vitezei de livrare mai
ridicate si a interactiunii directe cu clientul la domiciliul acestuia. Conform participantilor,
serviciile oferite de furnizorii privati sunt mai utile pentru persoanele cu deficiente vizuale
avand in vedere nevoile lor specifice.

Studiul a relevat de asemenea ca frecventa utilizarii cecogramelor este relativ redusa si o
eventuald generalizare a gratuitatii trimiterii lor si intre persoanele fizice (nu doar prin
institute) nu ar genera o intensificare a utilizarii lor.

Serviciile postale reprezinta pentru persoanele cu deficiente vizuale un ajutor important
atatinviata profesionald cat si cea personala. Desi alte mijloace de comunicare (telefonia,
internetul) au castigat teren in domeniul comunicational, serviciile postale rezolva inca
nevoi importante ale acestei categorii de utilizatori, motiv pentru care existad asteptari in

privinta imbunatatirii lor.
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