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Capitolul 1. Date introductive

Prezentul raport reprezintd una dintre componentele proiectului ,,Carta cetatenilor”, proiect
PHARE 2006 - Cresterea rolului societatii civile in procesul de integrare a Romaniei, finangtat
de Uniunea Europeand si coordonat de asociatia Asistentd si Programe pentru Dezvoltare

Durabila - Agenda 21, in parteneriat cu Agentia Nationald a Functionarilor Publici.

Scopul proiectului Carta Cetatenilor este de a constd in cresterea rolului societdtii civile in
promovarea principiilor bunei guvernari si ale participarii cetatenilor la procesul de elaborare a
politicilor la nivel local prin elaborarea unor documente, carte ale cetatenilor, care reprezinta
deopotriva un mecanism intern de autoperfectionare, cat si un canal eficient de comunicare cu

cetatenii.
In conformitate cu scopul propus, proiectul s-a dezvoltat pe doua directii principale:

e implicarea societatii civile in vederea cresterii gradului de atragere a cetatenilor la
procesul de luare a deciziei si reforma institutionala n 15 institutii publice din 5 judete
din tard: Cluj, Mehedinti, Tulcea, Vaslui si Municipiul Bucuresti prin realizarea a 15
Carte ale cetatenilor, cate una pentru fiecare institutie in parte, avand la baza doua
cercetari: o cercetare pentru evaluarea gradului de satisfactie a cetatenilor cu privire la
calitatea serviciilor ai caror beneficiari sunt §i o cercetare care urmareste

autoevaluarea institutiilor

e continuarea procesului de identificare, diseminare si promovare a bunelor practici in
administratia publicdi din Romaénia, prin organizarea celei de-a doua editii a
competitiei ,, [novatie si calitate in sectorul public” al carei scop este de a evidentia si

premia cele mai eficiente si inovative practici administrative.

Aspecte metodologice

Pentru autoevaluarea institutiilor cuprinse in proiect a fost adoptatd o metodologie europeana

adaptatd contextului romanesc.

In elaborarea metodologiei un rol important I-au avut informatiile si materialele prezentate la
cursurile de formare (al voluntarilor si respectiv al functionarilor publici) de cétre cei doi

experti strdini, din Olanda si Marea Britanie, pe probleme de calitate a serviciilor oferite de
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institutiile publice. Olanda si Marea Britanie sunt printre primele tari care au introdus un astfel
de sistem de masurare a satisfactiei cetateanului-client, avand o bogata experienta in domeniul

realizarii si implementarii cartelor cetatenilor in institutii publice.

In proiect au fost incluse 15 institutii si autorititi publice locale din 4 judete ale tarii (Cluj,
Mehedinti, Tulcea si Vaslui) si Municipiul Bucuresti astfel: 4 primarii de municipii resedinta
de judet (Cluj-Napoca, Drobeta Turnu-Severin, Tulcea si Vaslui), Primdria Municipiului
Bucuresti si doud primarii de sector (Primaria sectorului 4 si Primaria sectorului 6), 4 Institutii
ale Prefectului din cele 4 judete implicate in proiect si 4 servicii deconcentrate din fiecare
judet, Agentia Judeteand de Ocupare a Fortei de Munca din judetele Mehedinti, Tulcea si

Vaslui si Directia de Munca si Protectie Sociala din judetul Clu;.

Autoevaluarea institutiilor publice locale s-a realizat prin anchetd sociologica avand la baza o

metoda cantitativd de culegere a datelor - chestionarul autoaplicat.

In total, au fost aplicate 958 de chestionare angajatilor din institutiile si autorititile publice
locale, colectarea datelor realizandu-se prin intermediul functionarilor publici responsabili de
proiect, participanti la cursul de formare. Functionarii publici au beneficiat in cadrul cursului
de formare de expertiza d-lui Roy Stephenson, Deputy Director in cadrul Cabinetului Primului

- Ministru din Marea Britanie, Oficiul pentru Reforma in Administratia Publica.

Tabelul 1. Distributia numarului de chestionare pe judete

Total N =958
judet Bucuresti 336
Clyj 129
Mehedinti 174
Tulcea 144
Vaslui 158
Non-raspunsuri 17
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Figura 1. Distributia procentuala a chestionarelor pe judete

Tabelul 2. Distributia numarului de chestionare pe instutiile in care au fost aplicate

total 1;5;
institutie Primarie 722
Institutia Prefectului 113
AJOFM 90
DMPS 16
Non-raspuns 17

Tabelul 3. Distributia chestionarelor pe judete si pe institutii

distributia chestionarelor pe judete si pe institutii

judetul institutia N =958
Bucuresti PMB 153
PS4 85
PS 6 98
total 336
Cluj Primaria 83
Institutia Prefectului 30
DMPS 16

total 129




Mehedinti Primaria 98

Institutia Prefectului 42
AJOFM 34
total 174
Tulcea Primaria 97
Institutia Prefectului 20
AJOFM 27
total 144
Vaslui Primaria 106
Institutia Prefectului 21
AJOFM 31
total 158

Esantionul este unul neprobabilistic s1i mai degraba de oportunitate, avand in vedere ca scopul
final al prezentului raport este de a oferi directii de imbunatatire si crestere a performantei
institutiilor si autoritatilor publice implicate in proiect. S-a tinut totusi cont de criterii de

reprezentativitate precum varsta, genul, nivelul de educatie.
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Figura 2. Structura esantionului in functie de gen (procente)
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Figura 3. Structura esantionului in functie de categoriile de varsta (procente)
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Figura 4. Structura esantionului n functie de nivelul de educatie (procente)



Tabelul 4. Structura socio-demografica totala a esantionului

total N=958
varsta 18-34 ani 321
35-44 ani 307
45-59 ani 298
60+ 14
Non-raspunsuri 18
educatie liceald / postliceala 198
studii universitare 460
studii postuniversitare 274
Non-raspunsuri 26
sex masculin 317
feminin 618
Non-raspunsuri 23
Tip Relatii cu publicul, presa si relatii
departament internationale 293
Resurse umane 49
Alt departament 563
Non-rdspunsuri 53
Nivelul
functiei Conducere 87
Executie 841
Non-raspunsuri 30
Ve'chir.neg media 7 ani si 3
in institutie luni
Metodologie — modelul EUPAN

Metodologia folosita este preluatd si adaptatd dupa modelul european al EUPAN (European
Public Administration Network) din ,,indreptar European asupra Managementului Satisfactiei
Clientului”. Reteaua Administratiilor Publice Europene (EUPAN) este o retea informala,
formata din Directorii Generali responsabili cu administraia publicd in statele membre ale

Uniunii Europene, statele aflate in curs de aderare in 2008 si reprezentanti ai Comisiei

Europene.



Urmand trendul european de reformare in domeniul administratiei publice si de introducere si
adoptare a noului management public (New Public Management) la nivelul institutiilor publice
locale, grupul inovativ pentru serviciile publice (IPSG) al EUPAN a dezvoltat un instrument de
cercetare a satisfactiei clientilor: servqual. Reprezentantii IPSG au pornit de la distinctia dintre
masurarea satisfactiei si gestionarea acesteia pe de o parte si de la distinctia intre cetatean si
client pe de alta parte, distinctii cu care s-a lucrat si in realizarea acestui material.
Servqual (prescurtare a englezescului service quality = calitatea serviciilor) este un instrument
de masurare a calitatii serviciilor, care evalueaza atat perceptiile cat si asteptarile legate de un
serviciu, pe mai multe dimensiuni (caracteristici ale serviciilor). Cunoasterea atat a perceptiilor,
care sunt cel mai adesea masurate in acest raport, cat si a asteptarilor in oglinda pentru aceste
perceptii, face mai usoarda interpretarea evaluarilor serviciilor oferite. Modelul mai este
cunoscut si ca ,,modelul diferentelor” Intrucat asigura o intelegere a diferentei finale intre
perceptii si asteptari pornind de la diferente intermediare legate intr-un lant cauzal intre
asteptarile clientilor si perceptiile managementului, intre perceptiile managementului si
specificatiile serviciului si intre specificatiile si furnizarea serviciului.
Modelul cuprinde o serie de factori determinanti ai calitdfii serviciului grupati pe cateva
dimensiuni:

e bunuri materiale: facilitatile fizice, echipamentele disponibile si aspectul personalului

o fiabilitate: furnizarea serviciului promis in mod sigur si corect

e raspuns prompt: ajutarea clientilor si furnizarea unui serviciu prompt

e sigurantd: incredea pe care o inspird angajatii si institutia

e empatie: oferirea catre clienti a unui serviciu atent si individual.
Pentru fiecare dimensiune exista o serie de intrebari prin care se masoara calitatea serviciului

oferit (vezi Anexa 1).

Instrumentul utilizat

Chestionarul elaborat pentru acest studiu a avut la bazd metodologia EUPAN si instrumentul
creat de aceasta, Insd a fost adaptat la contextul local. Astfel, structura chestionarului, spre
deosebire de servqual:

e cuprinde si Intrebari de satisfactie generald cu serviciile oferite de institutiile /

autoritatile publice locale si frecventa interactiunii cu aceastea



e pentru claritate, au fost introduse trei intrebari deschise care doresc a surprinde
serviciile cele mai performante, respectiv cele mai neperformante ale unei institutii /
autoritati publice locale

e cuprinde si o sectiune de date socio-demografice ale respondentilor pentru a face un
profil al acestora.

Chestionarul a fost realizat ca proiectie in oglinda a chestionarului aplicat cetatenilor pentru a
surprinde diferentele intre cele doud grupuri in ceea ce priveste perceptia calitatii serviciilor
oferite de respectivele institutii si autoritati locale. Spre deosebire de primul chestionar, in cel
de autoevaluare nu au mai fost addugate intrebari despre asteptarile functionarilor publici cu
privire la activitatea desfasurata de ei Intrucat nu oferea un plus de informatie.

Pentru a reflecta mai bine perceptia functionarilor publici (intarind-o sau dimpotriva,
neutralizdnd-o) cu privire la calitatea serviciilor pe care o ofera institutiile in care sunt angajati
si a activitatii pe care o desfdsoara, In raport se vor regasi referiri la raportul monitorilor in care

a fost surprinsa perceptia cetatenilor cu privire la aceleasi aspecte.

10



Capitolul Il. Rezultate

Prezentare generala a rezultatelor

Primul set de intrebari din chestionar se refera la modul in care functionarii publici percep
experientele cetdtenilor cu institutiile si autoritatile publice locale, sub forma increderii si a
multumirii fatd de nivelul de transparenta si eficientd. Astfel, functionarii publici au o perceptie
mai degraba pozitiva referitoare la increderea pe care o investesc cetdtenii in institutiile publice
(72.7% multa si foarte multa), comparativ cu nivelul de Incredere al cetatenilor care se situeaza
la un nivel mai scazut (46.8 % putina si foarte putind). O posibild explicatie a diferentelor de
perceptie consta in faptul cd, in timp ce cetdtenii se bazeaza, fie pe experiente personale in
relationarea cu institutiile publice, fie pe traditionala lipsd de incredere in institutiile statului,
functionarii publici sunt indemnati mai curand s protejeze imaginea institutiei in care lucreaza,
transformand uneori dezirabilul in realitate.

Explicatia poate fi pusa in legatura cu cele mai recente rezultate ale unui studiu realizat de
ICCV" la nivelul institutiilor centrale. Conform acestuia, incredea populatiei in institutiile
centrale este mai scazutd pe masurd ce institutia poate fi mai putin asociatd cu o persoana.
Explicatia datd pentru situatia la nivel central poate fi extrapolata pentru institutiile locale mari,
cu numar ridicat de angajati care pot fi asociate cu o persoand, insd institutiile mici pot fi
asociate mai greu cu imaginea unei persoane. Incercarea angajatilor de a pastra imaginea unei
instituii locale este legata de dorinta si de posibilitatea de a proiecta imaginea unuia dintre

manageri.

Tabel 5. Nivelul de incredere al cetdtenilor in institutie in perceptia functionarilor publici

in general, cata incredere credeti ca au
cetatenii in administratia publica locala?

%

foarte multa 19.4
multa 53.3
nici multa, nici putina 0.0
putina 18.9
foarte putina 2.9

" Institutul de Cercetare a Calitatii Vietii. ,,Valorile Romanilor. increderea in institutii”, newsletter nr 5, iulie 2009
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NS/NR ‘ 5.4 ‘
N=958

In ceea ce priveste perceptia functionarilor publici fatd de nivelurile de transparenta si eficienta
a institutiilor / autoritatilor publice locale, raspunsurile evidentiaza aceeasi imagine pozitiva:
80.5% dintre respondenti sunt multumiti sau foarte mulfumiti de nivelul de transparenta, iar

78.8% se declara multumiti sau foarte multumiti de eficienta acestora.

Tabel 6. Nivelul de transparentd si eficientd al institutiilor / autoritatilor publice locale in

perceptia functionarilor publici

Cat de multumit sau nemulfumit sunteti cu nivelul de
[...] din institutia dumneavoastra?

%

foarte multumit 255
multumit 55.5
nici multumit, nici
« L 0.0
transparenta nemultumit
nemultumit 13.6
foarte nemultumit 22
NS/NR 3.2
foarte multumit 253
multumit 53.5
nici multumit, nici
. . 0.0
eficienta nemultumit
nemultumit 15.8
foarte nemultumit 22
NS/NR 3.2

N=958

Cetatenii spun ca sunt multumiti si foarte multumiti in proportie de 46.4% cu nivelul de
transparenta din institutiile si autoritatile publice locale, respectiv 46.1% cu nivelul acestora de
eficientd. Se poate observa cd perceptia cetdtenilor, reflectatda in cifre, este favorabila
institutiilor si autoritatilor publice locale, insd multumirea cetatenilor se afla la un nivel redus
aproape la jumatate fata de cea a functionarilor chestionati.

Aprecierea in oglinda a perceptiilor functionarilor publici cu cele ale cetatenilor referitoare la
diferite dimensiuni ale calitatii serviciilor oferite de institutiile si autoritatile publice locale este
surprinsd in tabelele 7, 8 si 97. Au fost luate in considerare rispunsurile foarte favorabile,
respectiv nefavorabile date la intrebarea ,,in ce masura considerati ca oferirea unor servicii de

calitate de catre institutia dumneavoastra este conditionata / data de...”.

! graficul 9 prezita aceiasi itemi, defalcati pe categorii de varsta si pe medie

12



Tabelul 7. Caracteristicile unei institutii / autoritati publice locale care ofera servicii de calitate

in perceptia functionarilor publici

in ce masura considerati ci oferirea in in mélsnuré in foarte

unor servicii de calitate de catre foarte mare nici in mica mics NS/NR
institutia dumneavoastra este mare .o mare masura masura
conditionata / data de: masura nici mic,:é

echipamentele cu care este dotata 41.6 41.2 0.0 12.9 19 23
institutia ) ' ' ) ) )
amenajarea spatiului si a aspectului

general din institutie 334 46.9 0.0 14.5 2.3 2.9
varietatea mijlocelor de informare ale 45.6 420 0.0 8.2 11 3.0
institutiei ) ' ' ' ) )
flexibilitatea programului de lucru cu 336 46.5 0.0 12.6 29 4.4
publicul ' ) ' ' ’ '
amabilitatea cu care sunt tratati 57.1 343 0.0 3.4 15 37
cetatenii ) ' ' ' ) )
cunostintele pe care le detin angajatii

institutiei pentru a raspunde intrebarilor 58.5 33.6 0.0 3.3 0.7 3.9
si solicitarilor cetatenilor

increderea pe care o inspira angajatii 45.6 429 0.0 6.2 15 39
cetatenilor ) ’ ' ' ' '
promptitudinea cu care angajatii ofera 55.9 36.0 0.0 45 08 27
raspunsuri ) ' ' ' ' '
raspunsul pe care il dau reprezentantii

institutiei la sesizarile si sugestiile 51.8 39.7 0.0 3.9 0.9 3.8
cetatenilor

respectarea termenelor de oferire a unui

raspuns Tntr-o pb adresata institutiei 51.5 38.0 0.0 6.7 1.0 2.8
dumneavoastra

modul in care sunt aduse la cunostinta

cetatenilor termenele pentru serviciul 394 46.6 0.0 9.3 1.1 3.7
solicitat

prioritatea cu care sunt tratate problemele 48.7 409 0.0 58 14 3.1
semnalate de cetateni ) ' ' ' ’ '
modul in care angajatii institutiilor APL iau

in considerare problemele pe care le ridica 50.0 40.8 0.0 53 1.1 2.7
cetatenii

eficienta managementului institutiei 57.9 339 0 4.1 0.9 3.1
existenta unei culturi organizationale 38.4 41.3 0 9.8 1.9 8.6

Pregatirea profesionald, managementul institutiei si amabilitatea angajatilor sunt itemii care se

situeaza in perceptia functionarilor publici pe primele pozitii.

Spre deosebire de modelul european, in care itemii erau grupati pe 5 dimensiuni, rdspunsurile

functionarilor publici romani s-au grupat pe doud dimensiuni care reflecta, pe de o parte,

calitatea serviciului in sine si pe de alta, managementul institutiei:

e  calitatea serviciului in sine pe care functionarii publici au definit-o mai

restrans comparativ cu modul in care este reflectatd in modelul european, raportind-o in
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principal la raspunsul dat de autoritati la solicitarile si problemele cetdtenilor. Astfel, in
perceptia functionarilor publici semnificativi pentru aceastd dimensiune sunt urmatorii itemi:
modul 1n care autoritatile iau in considerare problemele ridicate de cetateni si prioritatea pe
care o acorda problemelor acestora, promptitudinea, competenta si amabilitatea cu care ofera
raspuns, respectarea termenelor de oferire a raspunsurilor etc, dar si cateva aspecte legate de
echipamente si varietatea mijloacelor de informare a cetatenilor;

o managementul institutiei in furnizarea serviciilor a fost rezumat in mare parte
la modul in care institutiile romanesti isi creeaza imaginea de ofertanti de servicii competitive
prin aspecte ce fin de crearea unui cadru placut si favorabil comunicarii, in care are loc
interactiunea cetatean-functionar public: amenajarea spatiului, un program de lucru flexibil cu
cetatenii sau existenta unei culturi organizationale.

Este de remarcat faptul ca eficienta managementului institutiei, apreciatd ca fiind foarte
importantd pentru calitatea serviciilor oferite se incadreaza conform raspunsurilor date, mai
degraba, in prima categorie, de calitate a serviciului In sine si nu in cea de-a doua, de
management. In fapt, un grad ridicat de eficienti a managementului sti la baza calititii
serviciilor oferite de o institutie / autoritate publica si nu este dat doar de crearea unei imagini

de institutie performanta.

Tabelul 8. Caracteristicile unei institutii / autoritati publice locale care ofera servicii de calitate

in perceptia cetdtenilor

nici
Cat de_mul;umit sau nemultumit foarte_ multumit mulgpr_nit, nemultumit foarte  NS/NR
sunteti de [...]? multumit ’ nici ’ nemultumit
nemultimit

echipamentele puse la dispozitia
cetateanului cu care este dotata institutia
(primaria / institutia prefectului / AJOFM/ 124 800 93 18.9 4.2 53
DMPS).
amenajarea spatiului si a aspectului

_general din institutie 25.7 57.0 8.4 6.5 1.6 0.9
varietatea mijlocelor de informare ale
institutiei 16.9 51.3 9.5 17.3 3.9 1.1
flexibilitatea programului de lucru cu
publicul 16.8 55.0 7.9 16.4 2.9 0.9
amabilitatea cu care sunt tratati cetatenii
de catre institutie 15.2 51.5 9.7 17.6 5.3 0.7
cunostintele pe care le detin angajatii
institutiei pentru a raspunde ntrebarilor
si solicitarilor cetatenilor 11.0 52.5 9.6 18.9 3.3 4.7
increderea pe care o inspira angajatii 9.7 44 5 15.2 24.8 4.2 1.5
aspectul ingrijit al angajatilor 33.1 58.0 5.0 2.5 0.3 1.2
promptitudinea cu care angajatii 9.3 45.0 9.2 28.9 6.5 1.1

14



institutiei ofera raspunsuri

raspunsul pe care il dau

reprezentantii institutiei la sesizarile 7.8 36.1 11.2 35.1 5.8 4.1
si sugestiile cetatenilor

respectarea termenelor de oferire a unui 70 42.8 75 290 1.1 26
raspuns intr-o pb adresata institutiei ' ' ' ' ' '
modul in care sunt aduse la cunostinta

cetatenilor termenele pentru serviciul 7.6 51.2 9.3 249 5.2 1.8
solicitat

prioritatea cu care sunt tratate 6.2 36.6 115 34.4 8.7 57
problemele semnalate de cetateni ' ’ ' ) ’ '
modul in care angajatii institutiilor si

autoritatilor publice locale iau in 6.2 36.6 114 33.8 94 57

considerare problemele pe care le
ridica cetatenii

Obs: tabelul este preluat din raportul monitorilor (iulie 2009) realizat in cadrul aceluiasi proiect

Raspunsul pe care il dau reprezentantii institutiei la sesizarile si sugestiile cetatenilor,
prioritatea cu care sunt tratate problemele semnalate de cetateni si modul in care angajatii
institutiilor publice si ai administratiei publice locale iau in considerare problemele pe care le
ridicd cetdtenii sunt apreciate de catre cetdteni ca fiind aspecte care genereaza un grad mai
ridicat de nemultumire.

In schimb existd o perceptie pozitiva a acelor dimensiuni care constituie cadrul de relationare a
cetateanului cu institugia / autoritatea publica: aspectul ingrijit al functionarilor, ambianta creata
pentru ca cetdteanul sa se simtd confortabil atunci cind intrd intr-o institutie publica,
amabilitatea cu care sunt tratati. Flexibilitatea programului cu publicul constituie, la randul sau,

un element important in relatia cu institutiile / autoritatile publice.

Tabel 9. Perceptia functionarilor publici asupra elementelor importante care dau o calitate

ridicata a serviciilor unei institutii

varsta pe categorii
perceptia asupra elementelor importante care dau

o calitate ridicata a serviciilor unei institutii Media
18-34  35-44  45-59 60+
% % % %
eficienta managementului institutiei 59.7%* 60.3% 59.1% 71.4% 62.63%
amabilitatea cu care sunt tratati cetatenii 57.7% 64.1% 545% 71.4% 61.93%

cunostintele pe care le detin angajatii institutiei pentru

M . . . L NP 61.7% 63.1% 571% 571% 59.75%
a raspunde intrebarilor si solicitarilor cetatenilor

promptitudinea cu care angajatii ofera raspunsuri 57.3% 58.7% 56.4% 50.0% 55.60%
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raspunsul pe care il dau reprezentantii institutiei la

VI , N 525% 58.4% 50.9% 50.0% 52.95%
sesizarile si sugestiile cetatenilor

modul in care angajatii institutiei dvs iau Tn considerare
problemele pe care le ridica cetatenii

prioritatea cu care sunt tratate problemele semnalate
de cetéateni

48.6% 52.3% 53.3% 429% 49.28%

50.3% 52.0% 49.0% 35.7% 46.75%

increderea pe care o inspira angajatii cetatenilor 435% 49.3% 49.6% 429% 46.33%

respectarea termenelor de oferire a unui raspuns intr-o

AR - 51.7% 553% 526% 21.4% 45.25%
pb adresata institutiei dumneavoastra

modul in care sunt aduse la cunostinta cetatenilor

- . 41.8% 38.7% 40.8% 50.0% 42.83%
termenele pentru serviciul solicitat

varietatea mijlocelor de informare ale institutiei 46.3% 46.5% 48.6% 28.6% 42.50%
existenta unei culturi organizationale 429% 46.0% 37.6% 429% 42.35%
echipamentele cu care este dotata institutia 413% 427% 43.9% 357% 40.90%
amenajarea spatiului si a aspectului general din 32.4% 309% 40.8% 429%  36.75%
institutie

flexibilitatea programului de lucru cu publicul 33.3% 353% 38.8% 14.3% 30.43%

*valorile reprezintd procentul raspunsului cel mai favorabil (in foarte mare masura) al respondentilor dintr-o
categorie de varsta la intrebarea "In ce masura considerati ca oferirea unor servicii de calitate de
catre institutia dumneavoastra este condifionata / data de:"

Cele mai importante elemente care dau o calitate ridicatd a serviciilor unei institutii raman in
conceptia functionarilor din toate categoriilor de varsta: eficienta managementului institutiei,
amabilitatea cu care sunt tratafi cetdtenii, cunostintele pe care le detin angajafii institutiei
pentru a raspunde intrebarilor si solicitarilor cetatenilor si raspunsul pe care il dau
reprezentantii institutiei la sesizarile si sugestiile cetatenilor. Raspunsurile indicd insa si o
diferentiere a perceptiei elementelor importante in functie de grupa de varstd in care se
incadreaza respondentii (functionarii). Astfel, pentru cei mai in varsta (peste 60 ani) cele mai
importante caracteristici ale unei institufii / autoritati orientate spre cetateni sunt: eficienta
managementului institutiei, amabilitatea cu care trateazd cetdtenii si amenajarea spatiului si
aspectul general al institutiei.

Pentru functionarii din categoria de varsta 35-44 cele mai importante caracteristici sunt:
eficienta managementului institutiei, amabilitatea cu care sunt tratati cetdtenii, cunostintele pe
care le detin pentru a raspunde solicitarilor cetatenilor, promptitudinea cu care ofera raspunsuri,
modul 1n care iau 1n considerare si raspund reprezentantii institutiei sesizarilor cetatenilor,
prioritatea cu care sunt tratate problemele semnalate de acestia, increderea pe care o inspira

cetatenilor. Respectarea termenelor de oferire a unui raspuns, varietatea mijloacelor de oferire a
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informatiei si dotdrile institutiei, existenta unei culturi organizationale si flexibilitatea
programului de lucru sunt caracteristici la fel de importante.

Se poate observa ca pentru functionarii din cele doud categorii (35-44 si 60+), aceste
caracteristici reprezintd mai degraba o reflectie a propriilor interese legate de modul de
interactiune cu institutiile / autoritatile publice. Astfel, pentru cei din prima categorie (35-44)
importante sunt acele caracteristici care sa le permitd desfasurarea in conditii optime a
activitatii si contextul legal si institutional adecvat pentru oferirea unei calitafi ridicate a
serviciilor.

Pentru functionarii din categoria 45-59 cele mai importante caracteristici sunt cele legate de

gestionarea situatiilor de lucru si rezolvarea problemelor.

Tabel 10. Cele mai importante 5 caracteristici pentru o calitate ridicati a serviciilor oferite
de institutie

%
competenta angajatilor 13.8
respectarea termenelor de oferire a unui raspuns 9.6
interesul ridicat pentru sesizirile si sugestiilor cetatenilor 8.8
amabilitatea angajatilor 8.6
prioritatea problemelor semnalate de cetateni 71
modenitatea echipamentelor 7.0
increderea pe cere o inspird angajatii 6.9
luarea in considerare a problemelor semnalate 6.2
diversitatea mijloacelor de oferire a informatiei 50
programul flexibil de lucru cu cetatenii 3.9
informarea corespunzatoare cu privire la termenele de livrare a unui serviciu 33
aspectul placut al spatiului din institutie 2.8
aspectul ingrijit al angajatilor 2.6
ALTELE 0.3
NS/NR 14.2
Total 100

Pe primele 5 pozitii se situeazd elemente esentiale pentru calitatea serviciilor oferite cetdtenilor.
Conform ordinii prioritare rezultata din raspunsurile functionarilor publici reiese un interes real
pentru situarea intereselor si a nevoilor cetdtenilor in centrul preocuparilor acestora. Asociate
cu competenta angajatilor toate aceste caracteristici oferd o imagine ideald a unei institutii
publice care isi centreaza activitatea pe beneficiarii serviciilor sale. Comparand insa aceasta

perceptie cu cea a cetatenilor (tabelul 8) se poate constata ca cel mai ridicat grad de
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nemulfumire al cetatenilor se referd la: raspunsul pe care il dau reprezentantii institutiei la
sesizdrile si sugestiile cetatenilor, prioritatea cu care sunt tratate problemele semnalate de
cetateni si modul 1n care angajatii instituiilor publice si ai administratiei publice locale iau in
considerare problemele pe care le ridica cetatenii. In acest context, se poate aprecia ca daca la
nivel teoretic functionarii publici constientizeazd cele mai importante aspecte care ofera
substanta si calitate ridicatda muncii lor, practic rezultatele obtinute in serviciile pe care le ofera

sunt departe de a atinge standardele de calitate percepute ca fiind necesare.

Scurta descriere la nivel judetean

Rezultatele la nivel judetean sunt dependente in mare masurd de contextul local: nivelul de
dezvoltare socio-economica si administrativa a judetului, diversitatea culturala, nivelul de
educatie, caracteristicile demografice, resursele umane si financiare etc

Municipiul Bucuresti este o exceptie atat din punct de vedere al dezvoltarii economice, cat si al
diversitatii culturale, iar decalaje de perceptie apar chiar si intre institutii echivalente: in cazul

de fatd primaria sectorului 6 si respectiv a sectorului 4.

Bucuresti

Tabelul 11. Nivelul de incredere al cetatenilor in institutie in perceptia functionarilor publici

din Primaria Municipiului Bucuresti

n opinia dvs, cetitenii, beneficiari ai serviciilor
oferite de institutia dvs, au incredere in aceasta

institutie?

N= 153 %

foarte multa 3.3
multa 40.5
nici multa, nici putina 0.0
putina 41.2
foarte putina 8.5
NS/NR 6.5
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Tabelul 12. Nivelul de transparenta si eficientd din Primaria Municipiului Bucuresti

Cat de multumit sau nemulfumit sunteti cu nivelul de
[...] din institutia dumneavoastra?

N= 153 %

foarte multumit 15.0

multumit 471

. nici multumit, nici nemultumit 0.0

transparenta .

’ nemultumit 314

foarte nemultumit 3.9

NS/NR 26

foarte multumit 8.5

multumit 42.5

L nici multumit, nici nemultumit 0.0

eficienta

nemultumit 40.5

foarte nemultumit 5.2

NS/NR 3.3

Cu un nivel de incredere de 49.7% raspunsurile ,,putind” si ,,foarte putind” sunt prevalente.
Scoruri sub 50% au fost obtinute si pentru gradul de nemulfumire privind transparenta (35.3%
au raspuns nemultumit si foarte nemultumit), respectiv eficienta institutiei (45.7%). Intrucat
prezentul studiu nu si-a propus sd analizeze cauzele care au generat raspunsurile angajatilor din
primarie, considerdm ca s-ar impune o analiza aprofundatd a motivelor care stau la baza unor

asemenea perceptii.

Tabelul 13. Perceptia functionarilor publici din Primaria Municipiului Bucuresti cu privire la

caracteristicile institutiei

in ce masura considerati ca oferirea in in mélsnuré in foarte

unor servicii de calitate de catre foarte mare nici in mica mica NS/NR
institutia dumneavoastra este mare o ourd mare masura mAsura
conditionata / data de: masura nici mi(,:é

.echilpa.mentele cu care este dotata 43.8 39.2 0.0 12.4 20 26
institutia

amenajarea spatiului si a aspectului 229 523 0.0 20.3 26 20
general din institutie ' ’ ’ ' ' '
yan_eta_tea mijlocelor de informare ale 373 46.4 0.0 12.4 13 26
institutiei

erxil_)iIitatea programului de lucru cu 20.3 56.2 0.0 15.0 46 39
publicul

amabilitatea cu care sunt tratati 54.2 373 0.0 39 07 39
cetatenii ’ ' ) ' ' '
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cunostintele pe care le detin angajatii

institutiei pentru a raspunde intrebarilor 60.8 32.0 0.0 2.0 0.7 4.6
si solicitarilor cetatenilor

mcrpde_rea pe care o inspira angajatii 418 44.4 0.0 98 0.0 33
cetatenilor

promptitudinea cu care angajatii ofera 523 399 0.0 59 0.0 26
raspunsuri ) ' ’ ' ' '
raspunsul pe care il dau reprezentantii

institutiei la sesizarile si sugestiile 51.0 41.8 0.0 2.0 1.3 3.9
cetatenilor

respectarea termenelor de oferire a unui

raspuns intr-o pb adresata institutiei 52.3 36.6 0.0 7.8 1.3 2.0
dumneavoastra

modul Tn care sunt aduse la cunostinta

cetatenilor termenele pentru serviciul 30.1 45.1 0.0 20.3 0.7 3.9
solicitat

prioritatea cu care sur_wt tratate problemele 39.9 45.8 0.0 98 07 3.9
semnalate de cetéateni

cu modul in care angajatii institutiilor APL

iau Tn considerare problemele pe care le 42.5 45.8 0.0 7.8 1.3 2.6
ridica cetatenii

eficienta managementului institutiei 65.4 28.2 0.0 3.9 0.0 2.6
existenta unei culturi organizationale 44.4 34.0 0.0 124 0.7 8.5

N= 153

Pentru oferirea unor servicii de calitate eficienta managementului institutiei, cunostintele pe

care le detin angajatii institutiei pentru a raspunde intrebarilor si solicitarilor cetatenilor si

flexibilitatea programului de lucru cu publicul apar ca fiind prioritare.

Tabelul 14. Nivelul de incredere al cetatenilor in institutie in perceptia functionarilor publici

din Primaria Sectorului 4

n opinia dvs, cetatenii, beneficiari ai serviciilor
oferite de institutia dvs, au incredere in aceasta

institutie?

N= 85 %
foarte multa 25.9
multa 56.5
nici multa, nici putina 0.0
putina 11.8
foarte putina 1.2
NS/NR 4.7
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Tabelul 15. Nivelul de transparenta si eficientd din Primaria Sectorului 4

Cat de multumit sau nemulfumit sunteti cu nivelul de [...]
din institutia dumneavoastra?

N= 85 %

foarte multumit 30.6

multumit 57.6

_hici multumit, nici nemultumit 0.0

transparenta )

" nemultumit 10.6

foarte nemultumit 0.0

NS/NR 1.2

foarte multumit 28.2

multumit 61.2

o nici multumit, nici nemultumit 0.0

eficienta

nemultumit 8.2

foarte nemultumit 1.2

NS/NR 1.2

Conform tabelelor 14 si 15, functionarii publici din Primaria Sectorului 4 considera ca cetatenii
au un grad mare si foarte mare de incredere 1n institutia primariei (scor toatal de 82.4%). O
posibild explicatie pentru aceasta perceptie ar putea rezulta din faptul ca primariile de sector
actioneaza pe o raza teritoriala mai redusd, ceea ce poate genera sentimentul unui grad mai

ridicat de apropiere fata de cetateni.

Tabelul 16. Perceptia functionarilor publici din Primaria Sectorului 4 cu privire la

caracteristicile institutiei

in

in ce misura considerati ca oferirea unor folan rte in mifcl‘i'ra in mics folanrte
servicii de calitate de catre institutia mare mare mare masurs  mica NS/NR
dumneavoastra este condifionata / data de: <~ masura ! o

masura nici masura

mica

echipamentele cu care este dotata institutia 42.4 34.1 0.0 16.5 5.9 1.2
amenajarea §pa§|uIU| si a aspectului general 30.6 52.9 0.0 10.6 35 24
din institutiei
varietatea mijlocelor de informare ale institutiei 44.7 44.7 0.0 9.4 1.2 0.0
flexibilitatea programului de lucru cu publicul 37.6 49.4 0.0 10.6 1.2 1.2
amabilitatea cu care sunt tratati cetatenii 58.8 35.3 0.0 24 1.2 2.4
cunostintele pe care le detin angajatii institutiei
pentru a raspunde intrebarilor si solicitarilor 447 47.1 0.0 4.7 0.0 3.5
cetatenilor
increderea pe care o inspira angajatii cetatenilor 44.7 50.6 0.0 3.5 1.2 0.0
promptitudinea cu care angajatii ofera raspunsuri 50.6 43.5 0.0 59 0.0 0.0
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raspunsul pe care il dau reprezentantii institutiei

RS N N 50.6 43.5 0.0 4.7 0.0 1.2
la sesizarile si sugestiile cetatenilor
[espectarea termfapelc?r d_e _oferlre a unui raspuns 48.2 48.2 0.0 24 0.0 192
intr-o pb adresata institutiei dumneavoastra
modul in care sunt adgsg la cypostm’;a cetatenilor 447 49.4 0.0 59 0.0 0.0
termenele pentru serviciul solicitat
prioritatea cu care supt tratate problemele 51.8 447 0.0 24 0.0 192
semnalate de cetateni
modul in care angajatii institutiilor si autoritatilor
publice locale iau in considerare problemele pe 47 1 48.2 0.0 3.5 0.0 1.2
care le ridica cetatenii
eficienta managementului institutiei 48.2 47.1 0.0 2.4 0.0 2.4
existenta unei culturi organizationale 36.5 43.5 0.0 12.9 1.2 5.9

N= 85

Daca primele doud pozitii (amabilitatea cu care sunt tratati cetatenii, amenajarea spatiului si a

aspectului general din institutie) sunt mai curand specifice pentru imaginea institutiei,

prioritatea cu care sunt tratate problemele semnalate de cetdteni (pozitia a treia) este o

problema de fond care poate da masura calitatii serviciului oferit.

Tabelul 17. Nivelul de incredere al cetatenilor in institutie in perceptia functionarilor publici

din Primaria Sectorului 6

n opinia dvs, cetitenii, beneficiari ai serviciilor
oferite de institutia dvs, au incredere in aceasta

institutie?

N=98 %
foarte multa 15.3
multa 60.2
nici multa, nici putina

0.0
putina 18.4
foarte putina 1.0
NS/NR 5.1

Tabelul 18. Nivelul de transparenta si eficientd din Primaria Sectorului 6

Cat de multumit sau nemultumit sunteti cu nivelul de

[...] din institutia dumneavoastra?

N=98
foarte multumit 224
transparents multumit 64.3
nici multumit, nici 0.0

nemultumit
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nemultumit 9.2
foarte nemultumit 2.0
NS/NR 20
foarte multumit 18.4
multumit 60.2
nici multumit, nici
eficienta nemultumnit 00
’ nemultumit 16.3
foarte nemultumit 0.0
NS/NR 5.1

Si la Primaria sectorului 6 exista o perceptie pozitiva ridicata cu privire la gradul de incredere

>

al cetatenilor in institutie (raspunsurile ,,foarte multd” si ,,multd” insumand 75.5%). Scorurile

extrem de mari obtinute la intrebarea privind gradul de mulfumire fatd de transparenta (86.5%)

si eficienta insitutiei (78.6%) par mai curand sa indice nevoia functionarilor publici de a crea o

imagine idealizata a institutiei in care lucreaza.

Tabelul 19. Perceptia functionarilor publici din Priméria Sectorului 6 cu privire la

caracteristicile institutiei

in

in ce masura considerati ca oferirea unor servicii folanrte in mz;is(tjira in mics folanrte
de calitate de catre institutia dumneavoastra este mare mare mare masurd  mica NS/NR
conditionata / data de: .~ masura L .

masura nici masura

mica

echipamentele cu care este dotata institutia 35.7 49.0 0.0 13.3 0.0 2.0
amenajarea spatiului si a aspectului general din 265 53.1 00 17.3 20 10
institutiei
varietatea mijlocelor de informare ale institutiei 45.9 40.8 0.0 10.2 1.0 2.0
flexibilitatea programului de lucru cu publicul 39.8 44.9 0.0 12.2 1.0 20
amabilitatea cu care sunt tratati cetatenii 48.0 41.8 0.0 6.1 3.1 1.0
cunostintele pe care le detin angajatii institutiei
pentru a raspunde intrebarilor si solicitarilor 56.1 35.7 0.0 6.1 1.0 1.0
cetatenilor
increderea pe care o inspird angajatii cetatenilor 43.9 449 0.0 7.1 20 20
promptitudinea cu care angajatii ofera raspunsuri 48.0 38.8 0.0 12.2 1.0 0.0
raspupgul pe care |.I_ dau r?pre_zentant|| institutiei la 46.9 48.0 0.0 3.1 20 0.0
sesizarile si sugestiile cetatenilor
Arespectarea termvenelqr d_e _oferlre a unui raspuns 49.0 408 0.0 71 20 10
intr-o pb adresata institutiei dumneavoastra
modul in care sunt adgsg la cypostm’;a cetatenilor 38.8 49.0 0.0 10.2 10 10
termenele pentru serviciul solicitat
prioritatea cu care sunt tratate problemele semnalate 43.9 45.9 0.0 8.2 0.0 20

de cetateni
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cu modul in care angajatii institutiilor si autoritatilor
publice locale iau in considerare problemele pe care 40.8 48.0 0.0 10.2 0.0
le ridica cetatenii

1.0

eficienta managementului institutiei 49.0 43.9 0.0 7.1 0.0

0.0

existenta unei culturi organizationale 33.7 46.9 0.0 14.3 2.0

3.1

N=98

Analiza raspunsurilor indicd o mai mare focalizare pe aspecte care tin de fondul unei oferte de
calitate a serviciilor pentru cetiteni. In acest context scoruri apropiate au fost obtinute de:
eficienta managementului institutiei, respectarea termenelor de oferire a unui raspuns intr-o
problema adresata institutiei, promptitudinea cu care angajatii ofera raspunsuri, cu modul in
care acestia iau in considerare problemele pe care le ridica cetatenii.

Dincolo de dezirabilitatea sociald care poate explica aceste valori ridicate ale primariilor de
sector, se poate vorbi si despre un univers mai larg la care se raporteaza angajatii Primariei
Municipiului Bucuresti cand vorbesc despre transparentd, primaria capitalei fiind o institutie
mare, cu multe departamente dispersate n spatiu si ca activitate, ceea ce face ca nivelul de
multumire sa fie mai mic in conditiile in care informarea si cunoasterea activitatilor celorlalti

este mai greu accesibild, cel putin la nivel formal.

Tabelul 20. Cele mai importante caracteristici pentru cele trei primarii din Bucuresti

PMB PS4 PS6

dimensiunea 1 dimensiunea 2 dimensiunea 1 dimensiunea 2 dimensiunea 1 dimensiunea 2

cunostintele pe care le

- . flexibilitatea programului -
eficienta managementului amabilitatea cu care sunt

institutiei (65.4%) tratati cetdtenii (58.8%)

(56.2%) institutie (52.9%) solicitarilor cetdtenilor institutie (53.1%)

(56.1%)

cunostintele pe care le detin . .. . |prioritatea cu care sunt
- “ amenajarea spatiului i a

angajatii pentru a raspunde . X tratate problemele

N . AT aspectului general din ..

intrebarilor si solicitarilor o semnalate de cetateni

- institutie (52.3%)
cetatenilor (60.8%) (51.8%)
amabilitatea cu care sunt tratati

cetatenii (54.2%)

amenajarea spatiului si a |detin angajatii pentru a amenajarea spatiului si
de lucru cu publicul aspectului general din raspunde intrebdrilor si  a aspectului general din

Tabelul 20 prezintd o imagine comparativa referitoare la caracteristicile pe care angajatii celor
trei institutii le considera necesare pentru a oferi servicii de calitate:

e ansamblul celor mai importante caracteristici este Tn mare masura acelasi pentru cele
trei primarii din Bucuresti, numai ca ordinea si numarul lor sunt diferite pentru fiecare institutie
in parte;

e 1in acest context caracteristicile comune prezentate de cele 3 primarii se referd
deopotrivd la aspecte care vizeaza calitatea intrinsecd a serviciilor oferite (cunostintele

angajatilor, prioritatea acordatd problemelor cetatenilor) si la elemente de cultura
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organizationald si imagine (eficienta managementului institutiei, amenajarea spatiului si

amabilitatea angajatilor).

Cluj

Tabelul 21. Nivelul de incredere al cetatenilor in institutie in perceptia functionarilor publici
din Primaria Municipiului Cluj-Napoca
in opinia dvs, cetatenii, beneficiari ai

serviciilor oferite de institutia dvs, au
incredere in aceasta institutie?

N =83 %

foarte multa 12.2
multa 57.3
nici multa, nici putina 0.0
putina 23.2
foarte putina 24
NS/NR 4.9

Tabelul 22. Nivelul de transparenta si eficientd din Primaria Municipiului Cluj-Napoca

Cat de multumit sau nemulfumit sunteti cu nivelul de
[...]din institutia dumneavoastra?

N =83 %

foarte multumit 28.0

multumit 54.9

. nici multumit, nici nemultumit 0.0

transparenta .

’ nemultumit 12.2

foarte nemultumit 24

NS/NR 24

foarte multumit 29.3

multumit 47.6

. nici multumit, nici nemultumit 0.0

eficienta

nemultumit 20.7

foarte nemultumit 1.2

NS/NR 1.2

Tabelul 23. Perceptia functionarilor publici din Primaria Municipiului Cluj-Napoca cu privire

la caracteristicile institutiei

in

in ce masura considerati ca oferirea in n masura in
unor servicii de calitate de catre foarte nici inmica foarte
IR M mare N L NS/NR
institutia dumneavoastra este mare ‘s mare, masura mica

" « M ~_ . Mmasura - o
conditionata / data de: masura nici masura

mica

echipamentele cu care este dotata 47.6 42.7 0.0 8.5 0.0 1.2
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institutia

amenajarea spatiului si a aspectului

AR 47.6 354 0.0 14.6 1.2 1.2
general din institutiei
varietatea mijlocelor de informare ale 53.7 34.1 0.0 85 192 24
institutiei ) ) ) ) ) '
flexibilitatea programului de lucru cu 36.6 34.1 0.0 20.7 24 6.1
publicul ’ ) | ) ' )
amgbilif.altea cu care sunt tratati 56.1 317 0.0 49 3.7 37
cetatenii
cunostintele pe care le detin angajatii
institutiei pentru a raspunde intrebarilor si 50.0 39.0 0.0 7.3 0.0 2.4
solicitarilor cetatenilor
increderea pe care o inspira angajatii 48.8 329 0.0 85 37 6.1
cetatenilor ) ) ' ' ' '
pfomptitudinea cu care angajatii ofera 53.7 341 0.0 4.9 12 6.1
raspunsuri
raspunsul pe care il dau reprezentantii
institutiei la sesizarile si sugestiile 46.3 41.5 0.0 8.5 0.0 3.7
cetatenilor
respectarea termenelor de oferire a unui
raspuns Tntr-o pb adresata institutiei 42.7 41.5 0.0 8.5 4.9 2.4
dumneavoastra
modul in care sunt aduse la cunostinta
cetatenilor termenele pentru serviciul 354 50.0 0.0 11.0 1.2 24
solicitat
prioritatea cu care sunt tratate 39.0 51.2 0.0 6.1 24 192
problemele semnalate de cetateni ) ) ) ) ) '
cu modul in care angajatii institutiilor gi
autor_itétilor publice locale iau Tn o 402 47.6 0.0 98 24 0.0
considerare problemele pe care le ridica
cetatenii
eficienta managementului institutiei 56.1 30.5 0.0 7.3 4.9 1.2
existenta unei culturi organizationale 41.5 37.8 0.0 12.2 3.7 4.9

N= 83

In ceea ce priveste Primdria Municipiului Cluj — Napoca, se constatd de asemenea ca

functionarii publici percep un nivel ridicat de incredere al cetdtenilor in institutie. Exista

scoruri ridicate si pentru autoevaluarea nivelului de eficienta (76.9%), respectiv de transparenta

(82.9%). Ceea ce particularizeaza perceptia angajatilor Primariei din Cluj — Napoca este modul

in care eficienta managementului institutiei este consideratd ca extrem de importantd pentru

calitatea serviciilor oferite (totalul raspunsurilor ,,in foarte mare masurd” si ,,in mare masura”

situandu-se la 86.6%).
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Tabelul 24. Nivelul de incredere al cetdtenilor in institutie in perceptia functionarilor publici

din Institutia Prefectului judetului Cluj

in opinia dvs, cetatenii, beneficiari ai
serviciilor oferite de institufia dvs, au
incredere in aceasta institutie?

N=30 %

foarte multa 6.7
multa 53.3
nici multa, nici putina 0.0
putind 20.0
foarte putina 6.7
NS/NR 13.3

Scorurile mai mici ale Institutiilor Prefectului comparativ cu cele obtinute de primarii pot fi
explicate prin faptul cd numarul serviciilor oferite de cele dintai direct cetdtenilor este mai mic,

ele referindu-se la serviciul pasapoarte, Tnmatriculdri vehicule si legalizarea apostilei.

Tabelul 25. Nivelul de transparenta si eficienta din Institutia Prefectului judetului Cluj

Cat de multumit sau nemultumit sunteti cu nivelul de
[...] din institutia dumneavoastra?

N=30 %

foarte multumit 13.3

multumit 43.3

. nici multumit, nici nemultumit 0.0

transparenta )

’ nemultumit 33.3

foarte nemultumit 6.7

NS/NR 3.3

foarte multumit 13.3

multumit 40.0

. nici multumit, nici nemultumit 0.0

eficienta

nemultumit 30.0

foarte nemultumit 13.3

NS/NR 3.3
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Tabelul 26. Perceptia functionarilor publici din Institutia Prefectului judetului Clyj cu privire

la caracteristicile institutiei

in
in ce masura considerati ca oferirea unor in in masura in
servicii de calitate de catre institutia foarte mare nici inmica foarte NS/NR
dumneavoastra este conditionata / data mare  ecurs  Mmare, masura  mica
de: masura nici masura
mica
echipamentele cu care este dotata institutia 20.0 36.7 0.0 43.3 0.0 0.0
amenajarea spatiului si a aspectului general
din institutiei 26.7 36.7 0.0 33.3 3.3 0.0
yarlgta_tga mijlocelor de informare ale 36.7 46.7 00 10.0 33 33
institutiei
flexibilitatea programului de lucru cu publicul 16.7 53.5 0.0 16.7 3.3 10.0
amabilitatea cu care sunt tratati cetatenii 53.3 40.0 0.0 3.3 0.0 3.3
cunostintele pe care le detin angajatii
institutiei pentru a raspunde intrebarilor 80.0 13.3 0.0 3.3 3.3 0.0
si solicitarilor cetatenilor
increderea pe care o inspira angajatii 50.0 36.7 0.0 6.7 33 33
cetatenilor ) ' ' ' ' )
promptitudinea cu care angajatii ofera 60.0 333 0.0 0.0 33 33
raspunsuri ) ) ' ' ' )
raspunsul pe care il dau reprezentantii
institutiei la sesizarile si sugestiile 60.0 33.3 0.0 3.3 3.3 0.0
cetatenilor
respectarea termenelor de oferire a unui
raspuns Tntr-o pb adresata institutiei 46.7 46.7 0.0 6.7 0.0 0.0
dumneavoastra
modul in care sunt aduse la cunostinfa
cetatenilor termenele pentru serviciul 26.7 60.0 0.0 6.7 0.0 6.7
solicitat
prioritatea cu care sur)t tratate problemele 433 46.7 0.0 6.7 33 0.0
semnalate de cetateni
cu modul in care angajatii institutiilor gi
autoritatilor publice locale iau in considerare 46.7 46.7 0.0 3.3 3.3 0.0
problemele pe care le ridica cetatenii
eficienta managementului institutiei 63.3 30.0 0.0 33 33 0.0
existenta unei culturi organizationale 46.7 46.7 0.0 3.3 3.3 0.0
N=30

Analiza raspunsurilor din tabelele 25 si 26 indicd faptul ca functionarii publici din Institutia
Prefectului Cluj considerd aspectele care tin de calitatea serviciilor (cunostintele pe care le
detin angajatii, eficienta managementului institutiei si modul in care sunt oferite raspunsurile la
problemele cetdtenilor) ca fiind prioritare, comparativ cu cele care constituie imaginea

institutiei (amabilitatea angajatilor si Increderea pe care o oferd sau amenajarea spatiului).
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Tabelul 27. Nivelul de incredere al cetdtenilor in institutie in perceptia functionarilor publici

din Directia de Munca si Protectie Sociala a judetului Cluj (DMPS)

n opinia dvs, cetitenii, beneficiari ai
serviciilor oferite de institutia dvs, au
incredere in aceasta institutie?

N =16

foarte multa 3.0
multa 12.0
nici multa, nici putina 0.0
putina 1.0
foarte putina 0.0
NS/NR 0.0

Nota: valorile exprima cifre absolute, nu procente intrucat numarul respondentilor a fost prea mic din punct de

vedere statistic pentru a calcula procente (16)

Tabelul 28. Nivelul de transparentd si eficientd din Directia de Munca si Protectie Sociald a

judetului Cluj (DMPS)

Cat de multumit sau nemultumit sunteti cu nivelul de

[...] din institutia dumneavoastra?

N =16
foarte multumit 4.0
multumit 10.0
. nici multumit, nici nemultumit 0.0
transparenta o ’
’ nemultumit 1.0
foarte nemultumit 0.0
NS/NR 1.0
foarte multumit 5.0
multumit 9.0
eficients nici multumit, nici nemultumit 0.0
’ nemultumit 2.0
foarte nemultumit 0.0
NS/NR 0.0

Tabelul 29. Perceptia functionarilor publici din Directia de Munca si Protectie Sociala Cluj

(DMPS) cu privire la caracteristicile institutiei

in ce masura considerati ca oferirea unor - g N
L .. . e in masura . . . infoarte
servicii de calitate de catre institutia foarte o in mica .
< . < < mare nici P mica NS/NR
dumneavoastra este conditionata / data . masura .
~ . masura mare, masura
de: masura c
nici mica
echipamentele cu care este dotata institutia 6.0 8.0 0.0 1.0 0.0 1.0
amgnaj_are_a_spat,lulw si a aspectului general 6.0 8.0 0.0 10 0.0 10
din institutiei
varietatea mijlocelor de informare ale 6.0 8.0 0.0 10 0.0 10

institutiei
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flexibilitatea programului de lucru cu

- 3.0 10.0 0.0 2.0 0.0 1.0
publicul
amabilitatea cu care sunt tratati cetatenii 8.0 6.0 0.0 1.0 0.0 1.0
cunostintele pe care le detin angajatii
institutiei pentru a raspunde intrebarilor si 8.0 7.0 0.0 0.0 0.0 1.0
solicitarilor cetatenilor
increderea pe care o inspira angajatii 8.0 6.0 0.0 10 0.0 10
cetatenilor ) ) ' ' ) )
promptitudinea cu care angajatii ofera 8.0 70 0.0 0.0 0.0 10
raspunsuri
raspunsul pe care il dau reprezentantii
institutiei la sesizarile si sugestiile cetatenilor 8.0 6.0 0.0 1.0 0.0 1.0
respectarea termenelor de oferire a unui
raspuns intr-o pb adresata institutiei 11.0 4.0 0.0 0.0 0.0 1.0
dumneavoastra
modul in care sunt aduse la cunogtinta
cetatenilor termenele pentru serviciul solicitat 5.0 9.0 0.0 10 0.0 10
prioritatea cu care sunt tratate problemele 8.0 5.0 0.0 10 10 10
semnalate de cetateni ) ) ' ' ) )
cu modul in care angajatii institutiilor gi
autoritatilor publice locale iau in considerare 7.0 6.0 0.0 20 0.0 1.0
problemele pe care le ridica cetatenii
eficienta managementului institutiei 9.0 7.0 0.0 0.0 0.0 0.0
existenta unei culturi organizationale 3.0 11.0 0.0 0.0 1.0 1.0

N=16

Intrucat este vorba de institutii diferite, pe de o parte dar si despre specificatii metodologice
care nu au permis calcularea de procente pentru raspunsurile la Intrebarile legate de Directia de
Munca si Protectie Sociald (din cauza numarului mic de chestionare aplicate) nu se poate face o
comparatie in sine a celor trei institutii. Singura analizd comparativd se referd la cele mai
importante caracteristici ale institutiilor publice, asa cum apar ele in perceptia angajatilor

(conform tabelului 30):

Tabelul 30. Cele mai importante caracteristici pentru cele trei institutii din judetul Cluj

Primaria (%) Institutia Prefectului (%) DMPS (N)
dimensiunea 1 dimensiunea 2 | dimensiunea 1 dimensiunea 2 | dimensiunea 1 dimensiunea 2

cunostintele pe care le
detin angajatii pentru a

prioritatea cu care sunt modul in care sunt aduse

respectarea termenelor de

.eflc!enfgavmanagementulw tratate problemele' ) rspunde intrebarilor gi la cunostinta cetatenlk_)r_ oferire a unui raspuns intr- emste_nt,a_unel culturi
institutiei (56.1%) semnalate de cetateni s s termenele pentru serviciul o o 4rocats institutiei organizationale (11)
51.2%) solicitarilor cetatenilor solicitat (60%) p! I !
(51.2% (80%) ° dumneavoastra (11)
amabilitatea cu care sunt tratati eficienta managementului flexibilitatea programului
cetatenii (56.1%) institutiei (63.3%) de lucru cu publicul (10)

promptitudinea cu care

promptitudinea cu care angajatii angaiatii ofers raspunsuri

ofera raspunsuri (53.7%)

(60%)

raspunsul pe care il dau
varietatea mijlocelor de informare reprezentantii institutiei la
ale institutiei (53.7%) sesizarile si sugestiile

cetatenilor (60%)

Obs.: pentru Primarie si Institugia Prefectului au fost luate in considerare procente, reprezentand frecventa
raspunsurilor angajatilor, in timp ce pentru DMPS a fost luat in considerare numarul de raspunsuri in valori
absolute, Intrucat nu au putut fi calculate procente
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Din tabel se poate observa ca, in timp ce pentru angajatii primdriei este mai important modul
de interactiune cu cetatenii, pentru cei ai Institutiei Prefectului i ai Directiei de Munca si
Protectie Sociala mai importantd este oferirea unor servicii de calitate. Pentru toate cele trei
institutii este importanta existenta unei culturi organizationale §i a unui management eficient

care sa reprezinte un cadru de realizare a schimbarilor institutionale.

Mehedinti

Tabelul 31. Nivelul de incredere al cetdtenilor in institutie in perceptia functionarilor publici

din Primaria Municipiului Drobeta-Turnu Severin

in opinia dvs, cetatenii, beneficiari ai
serviciilor oferite de institutia dvs, au
incredere in aceasta institutie?

N=98 %
foarte multa 24.0
multa 55.0
nici multa, nici putina

0.0
putina 18.0
foarte putina 1.0
NS/NR 2.0

Tabelul 32. Nivelul de transparentd si eficientd din Primaria Municipiului Drobeta-Turnu

Severin

Cat de mulfumit sau nemulfumit sunteti
cu nivelul de [...] din institutia

dumneavoastra?
N=98 %
foarte multumit 23.0
multumit 67.0
nici multumit, nici
" ftumnit 0.0
transparenta nemuitumi
nemultumit 6.0
foarte nemultumit 2.0
NS/NR 2.0
foarte multumit 33.0
multumit 58.0
EfiCient,é nici multumit, nici
L 0.0
nemultumit
nemultumit 7.0
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foarte nemultumit

NS/NR

1.0
1.0

Raspunsurile evidentiazd un nivel autoapreciativ extrem de ridicat: de aproximativ 90%.

Comparativ cu aceasta imagine, In perceptia cetatenilor nivelul de transparenta si eficienta din

Primdria Municipiului Drobeta-Turnu Severin se situeaza la nivele mult mai mici: de 55%

pentru transparentd si de 51.3 % pentru eficienta.

Tabelul 33. Perceptia functionarilor publici din Primaria Municipiului Drobeta-Turnu Severin

cu privire la caracteristicile institutiei

in

in ce masura considerati ca oferirea unor in in masura in
servicii de calitate de catre institutia foarte mare nici inmica  foarte NS/NR
dumneavoastra este conditionata / data mare . ory  mare, masura mica
de: masura nici masura

mica
echipamentele cu care este dotata institutia 41.0 41.0 0.0 13.0 4.0 1.0
amenajarea spatiului si a aspectului general
din institutiei 34.0 42.0 0.0 19.0 20 3.0
yarlgta.tga mijlocelor de informare ale 48.0 420 0.0 8.0 0.0 20
institutiei
flexibilitatea programului de lucru cu publicul 41.0 40.0 0.0 12.0 5.0 2.0
amabilitatea cu care sunt tratati cetatenii 54.0 37.0 0.0 5.0 20 2.0
cunostintele pe care le detin angajatii
institutiei pentru a raspunde intrebarilor si 43.0 47.0 0.0 5.0 3.0 2.0
solicitarilor cetatenilor
increderea pe care o inspira angajatii
cetatenilor 44.0 42.0 0.0 9.0 3.0 2.0
promptitudinea cu care angajatii ofera 54.0 370 0.0 6.0 20 10
raspunsuri ) ' ' ' ’ '
FaSP“”.S‘.“ pe care '.I day reprez__entan’;lvl : 45.0 46.0 0.0 7.0 0.0 2.0
institutiei la sesizarile i sugestiile cetatenilor
respectarea termenelor de oferire a unui
raspuns intr-o pb adresata institutiei 41.0 43.0 0.0 13.0 0.0 3.0
dumneavoastra
modul in care sunt aduse la cunostinta 39.0  46.0 00 110 10 30
cetatenilor termenele pentru serviciul solicitat
prioritatea cu care surjt tratate problemele 49.0 35.0 0.0 12.0 20 20
semnalate de cetéateni
modul in care angajatii institutiilor si
autor_ltatllor publice locale iau in o 55.0 34.0 0.0 8.0 10 20
considerare problemele pe care le ridica
cetatenii
eficienta managementului institutiei 48.0 40.0 0.0 7.0 3.0 2.0
existenta unei culturi organizationale 39.0 40.0 0.0 8.0 3.0 10.0

N= 98
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Scorurile ridicate obtinute la aprecierea transparentei si a eficientei institutiei, ar putea fi
corelate cu raspunsurile referitoare la aspecte ce caracterizeaza calitatea serviciilor, din care
rezultd accentul pus pe relatia cu cetatenii. A se vedea in acest sens procentajele mai mari
obtinute pentru aspecte precum: modul in care angajatii primdriei iau in considerare problemele
pe care le ridicd cetatenii, promptitudinea cu care oferd raspunsuri, amabilitatea cu care sunt

tratafi cetatenii.

Tabelul 34. Nivelul de incredere al cetdtenilor in institutie in perceptia functionarilor publici

din Institutia Prefectului judetului Mehedinti

n opinia dvs, cetitenii, beneficiari ai
serviciilor oferite de institufia dvs, au
incredere in aceasta institutie?

N=42 %
foarte multa 30.5
multa 53.4
nici multa, nici putina 0.0
putina 10.3
foarte putina 1.7
NS/NR 4.0

Tabelul 35. Nivelul de transparenta si eficienta din Institutia Prefectului judetului Mehedinti

Cat de mulfumit sau nemultumit sunteti cu
nivelul de [...] din institutia dumneavoastra?

N=42 %
foarte multumit 31.0
multumit 56.3
_ hici multumit, nici nemultumit 0.0
transparenta .
’ nemultumit 8.0
foarte nemultumit 23
NS/NR 23
foarte multumit 37.9
multumit 53.4
L nici multumit, nici nemultumit 0.0
eficienta
nemultumit 6.3
foarte nemultumit 1.7
NS/NR 0.6
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Tabelul 36. Perceptiia functionarilor publici din Institutia Prefectului judetului Mehedinti cu

privire la caracteristicile institutiei

in ce masura considerati ci oferirea in in mélsnuré in foarte

unor servicii de calitate de catre foarte mare nici fn mica mica NS/NR

institutia dumneavoastra este mare . curs mare masura masurs

conditionata / data de: masura nici miéé

echipamentele cu care este dotata institutia 45.4 39.1 0.0 10.3 29 23

amenajarea spatiului si a aspectului

general din institutiei 36.8 45.4 0.0 12.6 1.7 3.4

varietatea mijlocelor de informare ale 50.6 39.1 00 75 06 23

institutiei ) ) ' ) ' )

flexibilitatea programului de lucru cu 443 36.8 00 12.1 4.0 29

publicul ) ' ' ' ) )

amabilitatea cu care sunt tratati 58.6 33.9 00 29 17 29

cetatenii ’ ' ' ) ' )

cunostintele pe care le detin angajatii

institutiei pentru a raspunde intrebarilor si 54.0 36.8 0.0 3.4 2.3 3.4

solicitarilor cetatenilor

increderea pe care o inspira angajatii 47.7 408 0.0 57 23 34

cetatenilor ’ ' ' ) ) )

promptitudinea cu care angajatii ofera 60.3 328 0.0 34 17 17

raspunsuri

raspunsul pe care il dau reprezentantii

institutiei la sesizarile si sugestiile 49.4 41.4 0.0 4.6 0.6 4.0

cetatenilor

respectarea termenelor de oferire a unui

raspuns Tntr-o pb adresata institutiei 49.4 38.5 0.0 8.6 0.6 29

dumneavoastra

modul in care sunt aduse la cunogtinta

cetatenilor termenele pentru serviciul 46.6 40.8 0.0 7.5 1.7 3.4

solicitat

prioritatea cu care sunt tratate problemele 54.6 333 00 8.0 17 23

semnalate de cetateni ) ' ' ) ' )

modul in care angajatii institutiilor i

autoritatilor publice locale iau in

considerare problemele pe care le ridica 58.0 333 0.0 52 11 23

cetatenii

eficienta managementului institutiei 52.9 36.2 0 5.2 2.3 34

existenta unei culturi organizationale 32.2 44.8 0 8.6 2.3 12.1
N=42

Aceste pareri autoapreciative trebuie puse in balantd langa parerile cetatenilor transmise prin

vocea monitorilor severineni. Astfel, unii dintre ei vorbesc despre atitudinea angajatilor cu care

interactioneaza pe de o parte, dar si despre necesitatea unor dotari in institutie care sa le

inlesneasca modul de rezolvare a problemelor.
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Multi spun ca la Directia de Taxe si Impozite functionarii sunt nervosi si nu sunt amabili. Aici
a fost singurul loc in care intervievatii au ezitat la raspunsul privitor la programul de lucru cu

publicul. (M.R., monitor Mehedinti)

O doamna a mentionat ca punctul de informare computerizat din primarie contine informatii

eronate. (M.R., monitor Mehedinti)

Au existat si cdteva propuneri din partea cetdtenilor: ,,ar trebui instalate puncte de unde sa iti
poti procura apda minerald, cafea”, sa functioneze Serviciul de Relatii cu Publicul (C.C.,

monitor Mehedinti)

Aceste pareri influenteaza si perceptia asupra eficientei si a transparentei instiututiei.

Unii dintre cetateni ale caror probleme au fost rezolvate au spus ca meritul este al primarului
deoarece ceilalfi nici nu le-au ascultat doleantele, in plus se practica oferirea unei mici
,,atentii” pentru a cere o informatie sau pentru a se ,,deschide o usa”. In cele mai multe cazuri

cetateanul este sfidat de catre unii angajati. (V.B., monitor Mehedinti)

Tabelul 37. Nivelul de incredere al cetatenilor in institutie in perceptia functionarilor publici

din Agentia Judeteana de Ocupare a Fortei de Munca Mehedinti (AJOFM)

n opinia dvs, cetitenii, beneficiari ai
serviciilor oferite de institutia dvs, au
incredere in aceasta institutie?

N=34 %
foarte multa 51.5
multa 45.5
nici multa, nici putina 0.0
putina 0.0
foarte putina 0.0
NS/NR 3.0

Existenta unui certificat care sa ateste standardele la care o institutie isi desfasoara activitatea si

.....

institutiei in care lucreaza. Acest lucru este vizibil prin valorile foarte ridicate ale nivelului de
incredere pe care angajatii o investesc in Agentia Judeteanda de Ocupare a Fortei de Munca

Mehedinti.
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Tabelul 38. Nivelul de transparenta si eficientd din Agentia Judeteana de Ocupare a Fortei de

Munca Mehedinti

Cat de mulfumit sau nemultumit sunteti cu
nivelul de [...] din institutia dumneavoastra?

N=34 %

foarte multumit 51.5

multumit 42.4

. hici multumit, nici nemultumit 0.0
transparenta L ’

’ nemultumit 6.1

foarte nemultumit 0.0

NS/NR 0.0

foarte multumit 51.5

multumit 48.5

L nici multumit, nici nemultumit 0.0
eficienta o ’

’ nemultumit 0.0

foarte nemultumit 0.0

NS/NR 0.0

Explicatia raméine valabild si pentru nivelul ridicat cu multumirea fatda de nivelul de

transparentd (93.9%) si eficienta al institutiei (100%).

Tabelul 39. Perceptia functionarilor publici din Agentia Judeteand de Ocupare a Fortei de

Munca Mehedinti (AJOFM) cu privire la caracteristicile institutiei

in
in ce méasura considerati ca oferirea in in masura in
unor servicii de calitate de catre foarte mare Nici in mica foarte NS/NR
institutia dumneavoastra este mare  .cury  mare, masura  mica
conditionata / data de: masura nici masura

mica
gch!parnentele cu care este dotata 63.6 36.4 0.0 0.0 0.0 0.0
institutia
amenajarea spatiului si a aspectului 57.6 42.4 0.0 0.0 0.0 0.0
general din institutiei ) ' ) ) ) '
varietatea mijlocelor de informare ale 78.8 212 0.0 0.0 0.0 0.0
institutiei ) ' ) ) ) )
flexibilitatea programului de lucru cu 63.6 242 0.0 9.1 0.0 3.0
publicul ) ' ) ) ) )
amabilitatea cu care sunt tratati cetatenii 81.8 18.2 0.0 0.0 0.0 0.0
cunostintele pe care le detin angajatii
institutiei pentru a raspunde 84.8 15.2 0.0 0.0 0.0 0.0
intrebarilor gi solicitarilor cetatenilor
increderea pe care o inspira angajatii 60.6 39 4 0.0 0.0 0.0 0.0
cetatenilor ) ' ) ) ) '
promptitudinea cu care angajatii ofera 87.9 12 1 0.0 0.0 0.0 0.0
raspunsuri
raspunsul pe care il dau reprezentantii
institutiei la sesizarile si sugestiile 78.8 21.2 0.0 0.0 0.0 0.0
cetatenilor
respectarea termenelor de oferire a unui
raspuns Tntr-o pb adresata institutiei 75.8 24.2 0.0 0.0 0.0 0.0
dumneavoastra
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modul in care sunt aduse la cunostinta

cetatenilor termenele pentru serviciul 81.8 18.2 0.0 0.0 0.0 0.0
solicitat

prioritatea cu care sunt tratate 84.8 15.2 0.0 0.0 0.0 0.0
problemele semnalate de cetateni ) ' ) ) ) '
modul in care angajatii institutiilor si

autoritatilor publice locale iau in 84.8 12.1 0.0 3.0 0.0 0.0
considerare problemele pe care le ) ' ) ’ ’ '
ridica cetatenii

eficienta managementului institutiei 75.8 24.2 0.0 0.0 0.0 0.0
existenta unei culturi organizationale 36.4 57.6 0.0 0.0 0.0 6.1

N=34

Intrucat este vorba de institutii diferite, nu se poate face o comparatie in sine a celor trei

institugii. Gradul ridicat de mulfumire cu transparenta si eficienta institutiilor / autoritatilor

publice locale si gradul de incredere al cetatenilor sunt mai ridicate fatd de Cluj i comparabile

cu cele din Bucuresti, insd explicatia trebuie cdutatd pe de o parte in frecventa si tipul

interactiunilor cetatenilor cu aceste institutii §i autoritdti, cat si in nivelul asteptarilor

cetatenilor.

In ceea ce priveste caracteristicile pe care trebuie si le detini o institutie pentru a le permite
angajatilor sa ofere servicii de calitate, 1n tabelul urmator se regasesc cele mai importante 3-4

caracteristici asa cum a reiesit din raspunsurile functionarilor publici care au completat

chestionarul de autoevaluare:

Tabelul 40. Cele mai importante caracteristici pentru cele trei institutii din judetul Mehedinti

Primaria

Institutia Prefectului

AJOFM

modul in care angajatii institutiilor iau
in considerare problemele pe care le
ridica cetatenii (55%)

promptitudinea cu care angajatii

ofera raspunsuri (54%)

amabilitatea cu care sunt tratati
cetatenii (54%)

promptitudinea cu care
angajatii ofera raspunsuri
(60.3%)

amabilitatea cu care sunt
tratati cetatenii (58.6%)

modul in care angajatii
institutiilor iau in
considerare problemele pe
care le ridica cetatenii
(58%)

promptitudinea cu care
angajatii ofera raspunsuri
(87.9%)

cunostintele pe care le detin
angajatii institutiei pentru a
raspunde intrebarilor si
solicitarilor cetatenilor
(84.8%)

prioritatea cu care sunt
tratate problemele semnalate
de cetateni (84.8%)

modul in care angajatii
institutiilor iau Tn considerare
problemele pe care le ridica
cetatenii (84.8%)
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Spre deosebire de judetul Cluj si Municipiul Bucuresti, pentru judetul Mehedinti nu a mai
existat o a doua dimensiune a celor mai importante caracteristici; pentru toate cele trei institutii
analizate raspunsurile s-au grupat pe categoria de raspunsuri ,,in foarte mare masurd”. Se poate
observa frecventa ridicatd a raspunsurilor angajatilor AJOFM cu privire la calitatile pe care
care trebuie sd le detind o institutie publicd pentru a oferi servicii de calitate cetatenilor.
Aceasta se poate explica prin existenta unui certificat de atestare a calitatii serviciilor oferite de
AJOFM si prin faptul ca angajatii cunosc continutul acestuia. Primaria are in vedere modul de
interactiune cu cetatenii, iar angajatii considera caracteristicile care se referd la acest aspect ca
fiind cele mai importante pentru oferirea unor servicii de calitate, in timp ce Institutia
Prefectului are in vedere modul de rezolvare a problemelor cetdtenilor drept criteriu important
pentru calitatea serviciilor pe care o ofera.

Observatia facutd pentru celelalte institutii din judetul Mehedinti raman valabile: parerile
angajatilor trebuie analizate In contextul exprimarii opiniilor tuturor celor implicati in procesul

de revizuire a calitatii serviciilor oferite de institutiile publice, fie ei angajati sau beneficiari.

Tulcea

Tabelul 41. Nivelul de incredere al cetatenilor in institutie in perceptia functionarilor publici

din Primaria Municipiului Tulcea

n opinia dvs, cetitenii, beneficiari ai serviciilor
oferite de institutia dvs, au incredere in aceasta

institutie?

N=97 %

foarte multa 27.8
multa 50.5
nici multa, nici putina 0.0
putina 10.3
foarte putina 2.1
NS/NR 9.3

Tabelul 42. Nivelul de transparenta si eficienta din Primaria Municipiului Tulcea

Cat de multumit sau nemulfumit sunteti cu nivelul
de [...] din institutia dumneavoastra?

N=97 %
. foarte multumit 371
transparenta )
’ multumit 51.5
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nici multumit, nici nemultumit 0.0
nemultumit 21
foarte nemultumit 1.0
NS/NR 8.3
foarte multumit 33.0
multumit 50.5
eficienta nici multumit, nici nemultumit 0.0
nemultumit 7.2
foarte nemultumit 0.0
NS/NR 9.3

Perceptia functionarilor tulceni din primarie asupra nivelului de transparenta si a nivelului de
eficientd sunt pozitive, cu procente ridicate (de peste 60%) ale nivelului de multumire. Totusi
existd un nivel de mulfumire cu transparenta (88.6% dintre fuctionari sunt foarte multumiti si
multumiti) mai ridicat decat nivelul de mulfumire cu eficienta (83.5% dintre functionari sunt
foarte multumiti si multumiti). In aceste conditii si nivelul de incredere al cetatenilor in
primarie, asa cum este perceputd de functionari, se afla la un nivel ridicat (78.3% dintre
functionari considera ca cetatenii au incredere foarte multd si multd in institutia lor), apropiat

nivelelor de multumire ale functionarilor cu activitatea institutiei.

Tabelul 43. Perceptia functionarilor publici din Primdria Municipiului Tulcea cu privire la

caracteristicile institutiei

in

in ce misura considerati ca oferirea unor fO;n rte in miis(t:ra in mics folanrte
servicii de calitate de catre institutia mare mare mare masurd  mica NS/NR
dumneavoastra este condifionata / data de: <~ masura L <

masura nici masura

mica

echipamentele cu care este dotata institutia 37.1 44.3 0.0 14.4 1.0 3.1
amenajarea spatiului i a aspectului general din 28.9 47.4 0.0 14.4 21 79
institutiei
varietatea mijlocelor de informare ale institutiei 39.2 46.4 0.0 6.2 2.1 6.2
flexibilitatea programului de lucru cu publicul 36.1 42.3 8.2 3.1 0.0 10.3
amabilitatea cu care sunt tratati cetatenii 56.7 33.0 0.0 2.1 1.0 7.2
cunostintele pe care le detin angajatii
institutiei pentru a raspunde intrebarilor si 63.9 25.8 0.0 2.1 0.0 8.2
solicitarilor cetatenilor
increderea pe care o inspira angajatii cetatenilor 40.2 48.5 0.0 1.0 2.1 8.2
promptitudinea cu care angajatii ofera raspunsuri 53.6 371 0.0 1.0 1.0 7.2
raspunsul pe care il dau reprezentantii institutiei 52.6 34.0 00 31 10 93

la sesizarile si sugestiile cetatenilor
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respectarea termenelor de oferire a unui raspuns

intr-o pb adresata institutiei dumneavoastra 5.7 30.9 0.0 52 0.0 7.2
mogiul in care sunt aduse la cunostinta 299 53.6 0.0 41 31 93
cetatenilor termenele pentru serviciul solicitat

prioritatea cu care supt tratate problemele 57.7 34.0 0.0 10 21 59
semnalate de cetateni

cu modul in care angajatii institutiilor gi

autoritatilor publice locale iau in considerare 53.6 37.1 0.0 1.0 22 6.2
problemele pe care le ridica cetatenii

eficienta managementului institutiei 59.8 28.9 0.0 1.0 0.0 10.3
existenta unei culturi organizationale 36.1 43.3 0.0 5.2 0.0 11.3

N= 97

In ceea ce priveste caracteristicile cele mai importante ale primariei in gestionarea relatiilor cu

cetatenii, functionarii din primarie considera ca urmatoarele caracteristici dau, in foarte mare

masurd, o calitate ridicatd a serviciilor oferite de institutie: cunostintele pe care le detin

angajatii pentru a raspunde Intrebdrilor si solicitarilor cetatenilor (63.9%), eficienta

managementului institutiei (59.8%), prioritatea problemelor cetatenilor (57.7%).

Tabelul 44. Nivelul de incredere al cetatenilor in institutie in perceptia functionarilor publici

din Institutia Prefectului judetului Tulcea

n opinia dvs, cetatenii, beneficiari ai
serviciilor oferite de institutia dvs, au
incredere in aceasta institutie?

N=20 %

foarte multa 15.8
multa 78.9
nici multa, nici putina 0.0
putina 0.0
foarte putina 0.0
NS/NR 5.3

Tabelul 45. Nivelul de transparenta si eficienta din Institutia Prefectului judetului Tulcea

Cat de mulfumit sau nemultumit sunteti cu nivelul de

[...] din institutia dumneavoastra?

N=20 %
foarte multumit 31.6
multumit 63.2
transparenta nici multumit, nici nemultumit 0.0
’ nemultumit 0.0
foarte nemultumit 0.0
NS/NR 5.3
foarte multumit 211
multumit 63.2
ficients nici multumit, nici nemultumit 0.0
elicienta nemultumit 15.8
foarte nemultumit 0.0
NS/NR 0.0
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Similar celorlalte Institutii ale Prefectului analizate, Institutia Prefectului Tulcea prezintd u

nivel ridicat al gradului de mulfumire al functionarilor publici cu transparenta (94.7% sunt

foarte multumiti si multumiti) si eficienta institutiei (84.3% s-au declarat foarte mulfumiti si

mulfumiti). Aproape 10% este diferenta Intre multumirea cu nivelul de transparentd (31.6%)

comparativ mulfumirea cu nivelul de eficientd (21.1%) din institutie. Astfel, desi sarcinile sunt

mai clar delimitate pentru institutia prefectului decat pentru alte institutii uneori acest lucru nu

se reflecta si in eficienta cu care institutia isi desfasoara activitatea, alti factori intervenind in

procesul de desfasurare a activitatii.

Tabelul 46. Perceptia functionarilor publici din Institutia Prefectului judetului Tulcea cu

privire la caracteristicile institugiei

in

= . . . s . in masura in
In ce masura considerati ca oferirea unor N - .

L . - SAAFDEDITRDE foarte  in mare nici in mica foarte
servicii de calitate de catre institutia .o N L o NS/NR

= - < A mare masura mare, masurda mica
dumneavoastra este condifionata / data de: . - .
masura nici masura
mica

echipamentele cu care este dotata institutia 26.3 421 0.0 15.8 5.3 10.5
amenajarea spatiului si a aspectului general din 0.0 63.2 0.0 15.8 105 105
institutiei ) ) ) ) ' )
varietatea mijlocelor de informare ale institutiei 36.8 36.8 0.0 15.8 0.0 10.5
flexibilitatea programului de lucru cu publicul 15.8 57.9 0.0 15.8 0.0 10.5
amabilitatea cu care sunt tratati cetatenii 36.8 47.4 0.0 5.3 10.5
cunostintele pe care le detin angajatii institutiei
pentru a raspunde intrebarilor si solicitarilor 68.4 26.3 0.0 0.0 0.0 53
cetatenilor
increderea pe care o inspira angajatii cetatenilor 211 57.9 0.0 10.5 0.0 10.5
promptitudinea cu care angajatii ofera 52.6 36.8 0.0 53 0.0 53
raspunsuri ) ' ) ' ) )
raspunsul pe care il dau reprezentantii institutiei 57.9 26.3 0.0 53 0.0 105
la sesizarile si sugestiile cetatenilor ) ' ) ' ’ ’
respectarea termenelor de oferire a unui raspuns
intr-o pb adresata institutiei dumneavoastra 42.1 36.8 0.0 105 0.0 105
modul in care sunt aduse la cunostinta 15.8 63.2 0.0 105 0.0 105
cetatenilor termenele pentru serviciul solicitat ’ ) ’ ' ’ ’
prioritatea cu care sunt tratate problemele 36.8 47.4 0.0 59 0.0 105
semnalate de cetateni ) ' ) ' ) )
modgl in care angajatii institutiilor APL lauin 47 4 49 1 0.0 0.0 0.0 105
considerare problemele pe care le ridica cetatenii
eficienta managementului institutiei 57.9 31.6 0.0 0.0 0.0 10.5
existenta unei culturi organizationale 26.3 42.1 0.0 10.5 53 15.8

N=20

Angajatii Institutiei Prefectului considera ca cele mai importante elemente care conditioneaza

calitatea serviciilor oferite de institutie sunt: cunostintele pe care le detin (68.4% s-au referit in

41



mare masura la aceastd caracteristicd), eficienta managementului institutiei si raspunsul pe care
il dau reprezentantii institutiei la sesizarile si sugestiile cetatenilor (57.9% au raspuns ca aceste
doua caracteristici condifioneaza calitatea serviciilor in foarte mare masura) si promptitudinea

cu care angajatii ofera raspunsuri (52.6% au raspuns in foarte mare masura).

Tabelul 47. Nivelul de incredere al cetatenilor in institutie in perceptia functionarilor publici

din Agentia Judeteana de Ocupare a Fortei de Munca Tulcea

in opinia dvs, cetatenii, beneficiari ai serviciilor
oferite de institutia dvs, au incredere in aceasta

institutie?

N=27 %
foarte multa 26.9
multa 61.5
nici multa, nici putina 0.0
putina 3.8
foarte putina 0.0
NS/NR 7.7

Tabelul 48. Nivelul de transparenta si eficientd din Agentia Judeteana de Ocupare a Fortei de

Munca Tulcea

Cat de multumit sau nemulfumit sunteti cu nivelul
de [...] din institutia dumneavoastra?

N=27 %

foarte multumit 26.9

multumit 731

. nici multumit, nici nemultumit 0.0

transparenta .

’ nemultumit 0.0

foarte nemultumit 0.0

NS/NR 0.0

foarte multumit 42.3

multumit 57.7

L nici multumit, nici nemultumit 0.0

eficienta

nemultumit 0.0

foarte nemultumit 0.0

NS/NR 0.0

Se poate observa cd, pe masurd ce activitatea institutiei este mai clar delimitata, raspunsurile

angajatilor cu privire la nivelul de transparenta si la nivelul de eficienta al institutiei / autoritatii
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tind sa se concentreze pe raspunsurile foarte multumit si multumit in proportie de 100%, asa

cum se intAmpla in cazul AJOFM Tulcea. In ceea ce priveste nivelul de incredere al cetitenilor

in institutie, functionarii publici considera, in proportie de 3.8%, ca exista cetateni care au

putind Incredere sau nu-si exprima opinia deloc (7.7% au raspuns cd nu stiu sau nu raspuns la

aceasta intrebare).

Tabelul 49. Perceptia functionarilor publici din Agentia Judeteand de Ocupare a Fortei de

Munca Tulcea cu privire la caracteristicile institutiei

in
= .o . . s . in R masura in
In ce masura considerati ca oferirea unor foarte in nici inmica foarte
servicii de calitate de catre institutia mare . .~ NS/NR
= " = < 4. mare .~ Mmare, masura mica

dumneavoastra este condifionata / data de: < . masura - .

masura nici masura

mica

echipamentele cu care este dotata institutia 73.1 26.9 0.0 0.0 0.0 0.0
amenajarea spatiului si a aspectului general din 577 346 0.0 77 0.0 0.0
institutiei ' ) ' ' ' '
varietatea mijlocelor de informare ale institutiei 57.7 42.3 0.0 0.0 0.0 0.0
flexibilitatea programului de lucru cu publicul 42.3 38.5 0.0 19.2 0.0 0.0
amabilitatea cu care sunt tratati cetatenii 80.8 15.4 0.0 3.8 0.0 0.0
cunostintele pe care le detin angajatii institutiei
pentru a raspunde intrebarilor si solicitarilor 88.5 115 0.0 0.0 0.0 0.0
cetatenilor
increderea pe care o inspira angajatii cetatenilor 73.1 23.1 0.0 3.8 0.0 0.0
promptitudinea cu care angajatii ofera 88.5 115 0.0 0.0 0.0 0.0
raspunsuri ’ ) ) ) ' '
raspunsul pe care il dau reprezentantii
institutiei la sesizarile si sugestiile cetatenilor 80.8 192 0.0 0.0 0.0 0.0
respectarea termenelor de oferire a unui raspuns 76.9 231 0.0 0.0 0.0 0.0
intr-o pb adresata institutiei dumneavoastra ' ' ' ' ' '
modul in care sunt adL_Js_e la cypostm’;a cetatenilor 46.2 50.0 0.0 38 0.0 0.0
termenele pentru serviciul solicitat
prioritatea cu care sunt tratate problemele 76.9 231 0.0 0.0 0.0 0.0
semnalate de cetateni ' ) ' ' ' '
modgl in care angajatii institutiilor APL lauin 76.9 23 1 0.0 0.0 00 0.0
considerare problemele pe care le ridica cetatenii
eficienta managementului institutiei 92.3 7.7 0.0 0.0 0.0 0.0
existenta unei culturi organizationale 61.5 26.9 0.0 7.7 0.0 3.8

N=27

Pentru angajatii AJOFM Tulcea, cele mai importante caracteristici care dau o calitate ridicata a

serviciilor institufiei sunt: eficienfa managementului institutiei (92.3%), cunostintele pe care le

detin angajatii (88.5%) si promptitudinea cu care angajatii ofera raspunsuri (88.5%), rdspunsul
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pe care il dau reprezentantii institutiilor la sesizarile si sugestiile cetatenilor si amabilitatea cu
care sunt tratati cetatenii (80.8%).

Intrucat este vorba de institutii diferite nu se poate face o comparatie in sine a celor trei
institutii. Gradul ridicat de mulfumire cu transparenta si eficienta institutiilor / autoritatilor
publice locale si gradul de incredere a cetatenilor sunt foarte ridicate, cu valori cuprinse intre
75%-90%, comparabile cu cele din Bucuresti si cu cele din judetul Mehedinti. O explicatie
scazute ale cetatenilor, in incercarea de a rezolva problemele cetatenilor, institutiile si-au
adaptat modul de furnizare a serviciilor la aceste conditii, credndu-le o imagine favorabila care
s-a extins asupra majoritatii caracteristicilor.

In ceea ce priveste caracteristicile pe care trebuie si le detini o institutie pentru a le permite
angajatilor sa ofere servicii de calitate, 1n tabelul urmator se regasesc cele mai importante 3-4

asa cum a reiesit din raspunsurile functionarilor publici care au raspuns chestionarului:

Tabelul 50. Cele mai importante caracteristici pentru cele trei institutii din judetul Tulcea

Primaria Institutia Prefectului AJOFM

dimensiunea 1 dimensiunea 1 dimensiunea 2 dimensiunea 1

cunostintele pe care le cunostintele pe care le

detin angajatii institutiei
pentru a raspunde
intrebarilor si solicitarilor
cetatenilor (63.9%)

eficienta
managementului
institutiei (59.8%)

prioritatea cu care sunt
tratate problemele
semnalate de cetateni
(57.7%)

detin angajatii institutiei
pentru a raspunde
intrebarilor si solicitarilor
cetatenilor (68.4%)

amenajarea spatiului si
a aspectului general din
institutiei (63.2%)

modul in care sunt
aduse la cunostinta
cetatenilor termenele
pentru serviciul solicitat
(63.2%)

eficienta
managementului
institutiei (92.3%)

cunostintele pe care le
detin angajatii institutiei
pentru a raspunde
intrebarilor si solicitarilor
cetatenilor (88.5%)

promptitudinea cu care
angajatii ofera
raspunsuri (88.5%)

raspunsul pe care il dau
reprezentantii institutiei
la sesizarile si sugestiile
cetatenilor (80.8%)

Spre deosebire de judetul Mehedinti, la capitolul cele mai importante caracteristici in opinia
functionarilor publici din Tulcea a reaparut o a doua dimensiune, insa doar pentru Institutia
Prefectului, raspunsurile analizate s-au grupat pe categoria de raspunsuri ,,in foarte mare
masurd” §i ,,in mare masurd”. Spre deosebire de Tulcea si Mehedinti, pentru judetul Cluj si

Bucuresti a doua dimensiune aparea pentru fiecare institutie in parte, astfel ca se poate spune ca
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aceste dimensiuni sunt date si de nivelul de autoevaluare exersat al angajatilor institutiilor
publice sau de cunoasterea unor criterii standard de calitate a serviciilor oferite de o institutie
publica.

Se poate observa ca cele doud dimensiuni identificate de angajatii Institufiei Prefectului
corespund cu cele identificate pe esantionul national. De asemenea, se poate observa ca cele
mai importante caracteristici se regiasesc la toate institutiile, Tnsd cu o importantd diferita
determinatd de modul si tipul interactiunii cu cetdtenii. Totusi caracteristicile care tin de
calitatea serviciului in sine sunt cele mai frecvente.

Ca si in cazul AJOFM Mehedinti in cadrul aceleiasi institutii la Tulcea se poate observa
frecventa ridicata a raspunsurilor angajatilor cu privire la calitatile pe care care trebuie si le
detind o institutie publicd pentru a oferi servicii de calitate cetatenilor. Aceste calitati se
regdsesc si la AJOFM Mehedinti si sunt orientate catre eficientizarea procesului de rezolvare a
problemelor cetatenilor. O posibila explicatie poate consta si in specificul foarte clar al
activitatilor desfasurate de acest tip de institutie, dar si a publicului {intd bine conturat caruia se

adreseaza, ceca ce face ca desfasurarea activitatilor sa fie mai facila.

Vaslui

Tabelul 51. Nivelul de incredere al cetatenilor in institutie in perceptia functionarilor publici

din Primaria Municipiului Vaslui

n opinia dvs, cetatenii, beneficiari ai serviciilor
oferite de institutia dvs, au incredere in aceasta

institutie?

N=106 %

foarte multa 19.4
multa 53.3
nici multa, nici putina 0.0
putina 18.9
foarte putina 29
NS/NR 54

Functionarii din Priméria Municipiului Vaslui considerd ca cetdtenii cu care interactioneaza au
incredere multa si foarte multd in proportie de 72.7%, mai scazutd decat in institutiile analizate

anterior si in proportie de 21.8% putina si foarte pufina.

45



Tabelul 52. Nivelul de transparenta si eficienta din Primaria Municipilui Vaslui

Cat de multumit sau nemulfumit sunteti cu
nivelul de [...] din institutia dumneavoastra?

N=106 %
foarte multumit 255
multumit 55.5
_Nici multumit, nici nemultumit 0.0
transparenta .
’ nemultumit 13.6
foarte nemultumit 22
NS/NR 3.2
foarte multumit 25.3
multumit 53.5
nici multumit, nici nemultumit 0.0
eficienta
nemultumit 15.8
foarte nemultumit 22
NS/NR 3.2

Ca si la intrebarea anterioard, se poate observa distributia raspunsurilor functionarilor publici
vasluieni din primarie pe 4 din cele 5 raspunsuri posibile. Identificim astfel un procent de
15.8% (functionari publici care au raspuns ca sunt nemultumiti si foarte nemulfumiti) de
nemultumire cu nivelul de transparentd din institutie si 18% de nemulfumire cu nivelul de

eficienta al institutiei.

Tabelul 53. Perceptia functionarilor publici din Primaria Municipiului Vaslui cu privire la

caracteristicile institutiei

in

in ce masura considerati ca in - masura in

- . . in o N
oferirea unor servicii de calitate foarte nici in mica foarte

S i gl s < mare ‘s . NS/NR
de catre institutia dumneavoastra mare . mare, masura mica

oy N < « .~ Mmasura . .
este conditionata / data de: masura nici masura
mica

.echllpa.mentele cu care este dotata 416 41.2 0.0 12.9 19 23
institutia
amenajarea spatiului si a aspectului
general din institutiei 334 46.9 0.0 14.5 2.3 2.9
vangtat_ea.mulocelor de informare 456 42.0 0.0 8.2 11 3.0
ale institutiei
erX|p|I|tatea programului de lucru cu 336 465 0.0 126 29 4.4
publicul
amﬁbllltgtea cu care sunt tratati 57.1 343 0.0 34 15 3.7
cetatenii
cunostintele pe care le detin
angajatii institutiei pentru a 58.5 33.6 0.0 3.3 0.7 3.9

raspunde intrebarilor si
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solicitarilor cetatenilor

increderea pe care o inspira

NS 456 42.9 0.0 6.2 1.5 3.9
angajatii cetatenilor

promptitudinea cu care angajatii
ofera raspunsuri

raspunsul pe care il dau
reprezentantii institutiei la sesizarile 51.8 39.7 0.0 3.9 0.9 3.8
si sugestiile cetatenilor

respectarea termenelor de oferire a

unui raspuns intr-o pb adresata 51.5 38.0 0.0 6.7 1.0 2.8
institutiei dumneavoastra

modul in care sunt aduse la

cunostinta cetatenilor termenele 394 46.6 0.0 9.3 1.1 3.7
pentru serviciul solicitat
prioritatea cu care sunt tratate

55.9 36.0 0.0 4.5 0.8 2.7

o 48.7 40.9 0.0 5.8 1.4 3.1
problemele semnalate de cetéteni
cu modul in care angajatii institutiilor
Si auftonta’;llor publice locale iau in 50.0 408 0.0 53 11 27
considerare problemele pe care le
ridica cetatenii
eficienta managementului 579 339 0 41 09 31
institutiei
existenta unei culturi 38.4 413 0 98 19 36

organizationale
N= 106

Oferirea unor servicii de calitate de catre primarie, In perceptia angajatilor sii, este data de
urmatoarele caracteristici care au intrunit cel mai mare procentaj la categoria de raspuns in
foarte mare masura: cunostintele pe care le detin angajatii (58.5%), eficienta managementului
institutiei (57.9%), amabilitatea cu care angajatii trateaza cetatenii (57.1%), promptitudinea cu

care ofera raspunsuri (55.9%).

Tabelul 54. Nivelul de incredere al cetdtenilor in institutie in perceptia functionarilor publici

din Institutia Prefectului judetului Vaslui

n opinia dvs, cetitenii, beneficiari ai serviciilor
oferite de institutia dvs, au incredere in aceasta

institutie?

N=21 %

foarte multa 4.8
multa 571
nici multa, nici putina 0.0
putina 23.8
foarte putina 0.0
NS/NR 14.3
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Angajatii Institutiei Prefectului Vaslui considera, la fel ca cei ai primariei, cd cetdtenii au

putind incredere in institutia lor (23.8%).

Tabelul 55. Nivelul de transparenta si eficienta din Institutia Prefectului judetului Vaslui

Cat de mulfumit sau nemultumit sunteti cu
nivelul de [...] din institutia dumneavoastra?

N=21 %
foarte multumit 14.3
multumit 52.4
nici multumit, nici
5 nemultumit 0.0
transparenta emuitumi
nemultumit 33.3
foarte nemultumit 0.0
NS/NR 0.0
foarte multumit 76.2
multumit 0.0
nici multumit, nici
L 0.0
eficienta nemultumit
nemultumit 23.8
foarte nemultumit 0.0
NS/NR 0.0

Nivelul de multumire al angajatilor Institutiei Prefectului cu nivelul de trasparenta, respectiv de

eficientd din institutie este mai mic decat al colegilor lor de la primarie. 33% s-au declarat

nemultumiti de nivelul de transparentd si 23.8% de nivelul de eficienta fatd de colegii de la

primdrie care s-au declarat nemultumiti si foarte nemultumiti de nivelul transparentd in

proportie de 15.8% si 1n raport cu cel de eficienta in proportie de 18%. Aceste aspecte pot fi

legate nu numai de transparenta si eficienta in raport cu relatiile cu publicul, ci si In raport cu

activitatea colegilor.

Tabelul 56. Perceptia functionarilor publici din Institutia Prefectului judetului Vaslui cu privire

la caracteristicile institutiei

in
in ce misura considerati ca oferirea unor in N masura in
L . - e in o o

servicii de calitate de catre institutia foarte nici in mica foarte

9 . < < mare NS .« NS/NR
dumneavoastra este condifionata / data mare . 5 2 mare,  masura  mica
de: masura nici masura

mica

echipamentele cu care este dotata institutia 23.8 66.7 0.0 9.5 0.0 0.0
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amenajarea spatiului si a aspectului general

AR 28.6 52.4 0.0 14.3 0.0 4.8
din institutiei
varietatea mijlocelor de informare ale 238 66.7 0.0 48 0.0 48
institutiei ' ) ) ) ) '
flexibilitatea programului de lucru cu publicul 19.0 571 0.0 14.3 4.8 4.8
amabilitatea cu care sunt tratati cetatenii 47.6 42.9 0.0 0.0 4.8 4.8
cunostintele pe care le detin angajatii
institutiei pentru a raspunde intrebarilor 52.4 38.1 0.0 4.8 0.0 4.8
si solicitarilor cetatenilor
increderea pe care o inspira angajatii 238 52 4 0.0 143 0.0 48
cetatenilor ' ) ) ) ) '
promptitudinea cu care angajatii ofera 57.1 333 0.0 48 0.0 48
raspunsuri ) ' ) ) ) '
raspunsul pe care il dau reprezentantii 476 429 0.0 4.8 00 48
institutiei la sesizarile si sugestiile cetatenilor
respectarea termenelor de oferire a unui
raspuns Tntr-o pb adresata institutiei 47.6 42.9 0.0 4.8 0.0 4.8
dumneavoastra
modul in care sunt aduse la cunostinta
cetatenilor termenele pentru serviciul 47.6 42.9 0.0 4.8 0.0 4.8
solicitat
prioritatea cu care sunt tratate problemele 28.6 57.1 0.0 48 0.0 95
semnalate de cetateni ' ’ ’ ’ ’ '
modul in care angajatii institutiilor si
autoritatilor publice locale iau in
considerare problemele pe care le ridica 52.4 38.1 0.0 0.0 4.8 4.8
cetatenii
eficienta managementului institutiei 42.9 42.9 0.0 9.5 0.0 4.8
existenta unei culturi organizationale 19.0 57.1 0.0 9.5 4.8 9.5

N=21

In ceea ce priveste cele mai importante caracteristici care conditioneazi o calitate ridicati a
serviciilor publice oferite de Institutia Prefectului au fost luate in considerarea raspunsuri din
categoria in foarte mare masurd, pentru a le sublinia tocmai pe cele mai importante
(propmtitudinea cu care angajatii ofera raspunsuri - 57.1%, cunostintele pe care le detin
angajatii si modul in care angajatii iau in considerare problemele pe care le ridica cetatenii —
fiecare cu céte 52.4%), desi procente mai ridicate s-au cumulat pe categoria de raspuns in mare
masurd pentru alte caracteristici (echipamentele cu care este dotatd institutia §i variatatea
mijloacelor de informare cu cite 66.7%, flexibilitatea programului de lucru cu publicul si
existenta unei culturi organizationale cu cate 57.1%). Aceasta deoarece pentru categoria a doua
de raspuns (in mare masurd) se poate considera ca fiind enuntate caracteristicile cu importanta
secundara.

Din cele trei tabele prezentate anterior se poate conchide ca nemultumirile angajatilor
Institutiei Prefectului sunt mai degraba determinate de lipsa unor resurse materiale care sa le

eficientizeze munca.
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Tabelul 57. Nivelul de incredere al cetdtenilor in institutie in perceptia functionarilor publici
din Agentia Judeteana de Ocupare a Fortei de Munca Vaslui
n opinia dvs, cetitenii, beneficiari ai

serviciilor oferite de institutia dvs, au
incredere in aceasta institutie?

N=31 %

foarte multa 58.1
multa 38.7
nici multa, nici putina 0.0
putina 0.0
foarte putina 0.0
NS/NR 3.2

Angajatii AJOFM Vaslui considera ca cetatenii cu care interactioneaza au multd (38.7%) si

foarte multa (58.1%) incredere in institutie.

Tabelul 58. Nivelul de transparenta si eficientd din Agentia Judeteana de Ocupare a Fortei de

Munca Vaslui

Cat de mulfumit sau nemultumit sunteti cu nivelul de
[...] din institutia dumneavoastra?

N=31 %

foarte mulfumit 22.6

multumit 67.7

. nici multumit, nici nemultumit 0.0

transparenta .

’ nemultumit 3.2

foarte nemultumit 0.0

NS/NR 6.5

foarte multumit 41.9

multumit 51.6

L nici multumit, nici nemultumit 0.0

eficienta

nemultumit 3.2

foarte nemultumit 0.0

NS/NR 3.2

Nivelul de multumire al angajatilor AJOFM cu transparenta si eficienta institutiei este ridicat,
80.3%, respectiv 93.5%. Existd insd si cateva voci care isi exprimd nemultumirea: 6.4%
nemultumiti cu nivelul de transparenta si eficientd din institutie. Explicatia poate fi aceeasi cu

cea de la agentiile de ocupare a fortei de munca din celelalte judete: activitatea specifica a
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institutiei, populatia clar delimitatd careia se adreseaza si scopul institutiei de ajutorare a celor

care apeleaza la serviciile oferite de aceasta.

Tabelul 59. Perceptia functionarilor publici din Agentia Judeteana de Ocupare a Fortei de

Munca Vaslui cu privire la caracteristicile institutiei

in
in ce masura considerati ca oferirea unor folan te in m:;isgira in mics folan rte
servicii de calitate de catre institutia mare mare mare masurda  mica NS/NR
dumneavoastra este condifionata / data de: < . masura L o

masura nici masura

mica

echipamentele cu care este dotata institutia 45.2 48.4 0.0 6.5 0.0 0.0
amenajarea spatiului si a aspectului general din 58.1 38.7 0.0 39 0.0 0.0
institutiei
yarl_etat_e_a mijlocelor de informare ale 61.3 323 0.0 6.5 0.0 0.0
institutiei
flexibilitatea programului de lucru cu publicul 41.9 38.7 0.0 9.7 6.5 3.2
amabilitatea cu care sunt tratati cetatenii 64.5 32.3 0.0 0.0 0.0 3.2
cunostintele pe care le detin angajatii institutiei
pentru a raspunde intrebarilor si solicitarilor 54.8 452 0.0 0.0 0.0 0.0
cetatenilor
increderea pe care o inspira angajatii cetatenilor 58.1 41.9 0.0 0.0 0.0 0.0
promptitudinea cu care angajatii ofera raspunsuri 58.1 41.9 0.0 0.0 0.0 0.0
raspunsyl_ pe care il d_gu rep[eze_ntant,u institutiei 54.8 45 2 0.0 0.0 0.0 0.0
la sesizarile si sugestiile cetatenilor
Arespectarea termvenelqr d_e _oferlre a unui raspuns 51.6 419 0.0 6.5 0.0 0.0
intr-o pb adresata institutiei dumneavoastra
modul in care sunt adL_Js_e la cypostm’;a cetatenilor 51.6 38.7 0.0 39 39 39
termenele pentru serviciul solicitat
prioritatea cu care sur]t tratate problemele 48.4 41.9 0.0 97 0.0 0.0
semnalate de cetateni
cu m_odul in care angajatii |nst|tu’g||lo_r AI?L iauin 54.8 45 2 0.0 0.0 0.0 0.0
considerare problemele pe care le ridica cetatenii
eficienta managementului institutiei 74.2 25.8 0.0 0.0 0.0 0.0
existenta unei culturi organizationale 51.6 32.3 0.0 6.5 3.2 6.5

N=31

In ceea ce priveste caracteristicile pe care trebuie sd le detind o institutie pentru a le permite
angajatilor sa ofere servicii de calitate, n tabelul urmator se regasesc cele mai importante 3-4
asa cum a reiesit din raspunsurile functionarilor publici care au raspuns chestionarului. (vezi

tabelul 60)
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Tabelul 60. Cele mai importante caracteristici pentru cele trei institutii din judetul Vaslui

Primaria Institutia Prefectului AJOFM
dimensiunea 1 dimensiunea 1 dimensiunea 2 dimensiunea 1
cunostintele pe care le
detin angajatii institutiei promptitudinea cu care echipamentele cu care - .
’ SO ’ - - . PP eficienta managementului
pentru a raspunde angajatii ofera raspunsuri  este dotata institutia institutiei (74.2%)
intrebarilor si solicitarilor  (57.1%) (66.7%) : e
cetatenilor (58.5%)
eficienta varietatea mijlocelor de .
’ . . NN amabilitatea cu care sunt
managementului informare ale institutiei tratati cetstenii (64.5%)
institutiei (57.9%) (66.7%) ’ ’ =

prioritatea cu care sunt
tratate problemele
semnalate de cetateni
(57.1%)

existenta unei culturi
organizationale (57.1%)

promptitudinea cu care
angajatii ofera raspunsuri

(55.9%) (61.3%)

varietatea mijlocelor de
informare ale institutiei

Situatia celor mai importante caracteristici ale unei institutii care oferd servicii de calitate in
perceptia functionarilor vasluieni este similard cu cea a functionarilor din Tulcea: angajatii
Institutiei Prefectului au clasificat caracteristicile astfel incat au reiesit doud dimensiuni,
angajatii primariei din municipiul Vaslui au regasit aceleasi caracteristici ca si colegii lor
tulceni. Viziuni diferite asupra calitatii serviciului oferit apar la angajatiit AJOFM din cele doua
judete.

Desi au identificat o caracteristica comund ca fiind cea mai importantd - eficienta
managementului institugiei -, angajatii celor doud AJOFM-uri au identificat mai departe
caracteristici diferite In functie din cele doud dimensiuni identificate pe esantionul national.
Astfel, angajatii AJOFM Tulcea considerda mai importante caracteristicile ce tin de calitatea
serviciului 1n sine, 1n timp ce angajatii AJOFM Vaslui considerd mai importante caracteristicile
ce tin de managementul institutiei in furnizarea serviciilor, mai precis, de modul de interactiune
cu cetatenii.

In ceea ce priveste frecventa cu care au fost alese caracteristicile pentru fiecare institutie, se

poate observa o omogenitate intre institugii.
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Concluzii finale

Introducerea satisfactiei cetateanului ca masurd a performantei administratiei a fost si este
extrem de eficientd ca metoda de stimulare a reformei in sectorul public prin obiectivitatea cu
care este §i trebuie realizata si prin raportarea la cetafeanul-client.

Diferentele de autoperceptie ale angajatilor institutiilor / autoritdtilor publice se datoreaza atat
diferentelor structurale determinate de organizarea interna si resursele institutiilor, cat si de
contextul local si judetean, dar si de specificul activitatii fiecarei institutii in parte. Perceptiile
si atitudinea functionarilor publici sunt relevante pentru modul de interactiune cu cetatenii si
pentru schimbarea dorita a se face din interior.

Desi raspunsurile date de functionari se pliaza pe cele date de cetdteni intr-o bund masura in
ceea ce priveste nivelul general de mulfumire cu anumite servicii oferite si cu anumite
caracteristici ale institutiilor si autoritatilor publice locale, acesta nu este neaparat un semn de
eficientd sau calitate crescutd a acestor servicii, ci mai degraba un semn de conformism si
pasivitate fatd de nevoia de schimbare.

De mentionat este si faptul ca printre caracteristicile importante pentru cresterea calitatii unui
serviciu, cu o frecventd destul de mare si mentionate de majoritatea angajatilor din fiecare
institugie, au fost acele caracteristici care tin de managementul institutiei: cultura
organizationala si eficienta conducerii. Astfel, pentru imbunatatirea calitatii serviciilor un prim
sprijin poate veni, fara investitii considerabile in resursele materiale, din schimbari produse in
cultura organizationald a institutiei: pornind de la elemente de vizibilitate, organizare si
identitate, pana la comunicare si relatii cu publicul.

Existenta unor exemple de bund practica precum infiintarea Biroului Unic pentru cetdteni la
Primaria Sectorului 6 sau a unei initiative de realizarea a unei carte, anterioare proiectului, de
catre Institutia Prefectului Cluj-Napoca este nu numai utild si importanta, dar reprezinta si un
pas inainte pentru Intdmpinarea solicitarilor cetatenilor si a Tmbunatatirii calitatii serviciilor
oferite. Un alt exemplu de buna practica il reprezinta eforturile depuse de AJOFM Mehedinti
pentru a obtine un certificat de calitate a serviciilor prestate.

Cu toate acestea procesul de realizare a unei carte, proces care a justificat necesitatea celor
doua cercetari empirice (a perceptiei cetatenilor si a functionarilor), este unul amplu si dinamic,
in care consultarea si implicarea actorilor relevanti (cetatenii, angajatii de la birourile de relatii
cu publicul si a managerilor institutiilor publice) sunt cel mai important punct de plecare.

Implicarea stakeholderilor, acordarea feed-back-ului celor implicati si negocierea continutului
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cartelor se realizeazd 1n functie de tipul serviciului si al grupurilor {intd pentru care se
realizeaza carta. Forma si designul trebuie sa fie simple si accesibile tuturor iar publicitatea,
vizibilitatea si distributia acesteia trebuie sa atinga si ultimul cetatean care interactioneaza cu o
institutie sau autoritate publicd locala. Dupa realizare si implementare este necesara
monitorizarea $i revizuirea acesteia in raport cu standardele, care, fiind dinamice, necesita o
reflectare in realitate. Mai mult, pentru a face vizibile pentru cetateni schimbarile care apar este

necesara si utila publicarea (comunicarea) permanenta a informatiilor despre aceasta.
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NEXA 1. Dimensiunile masurate

. X are echipament cu aspect modern.
. Facilitatile fizice ale lui X au un aspect placut.
. Angajatii lui X sunt prezentabili .

. Cand X promite sa faca ceva pana la un anumit moment, isi respectd promisiunea.
. Cand aveti o problema, X manifesta un interes sincer pentru rezolvarea acesteia.

. X executa serviciul in mod corect, prima data.

. X furnizeaza serviciul la momentul la care promite.

. X insista pe evidentele lipsite de erori.

. Angajatii lui X va spun exact cand vor fi executate serviciile.

. Angajatii lui X va ofera un serviciu prompt.

. Angajatii lui X sunt Intotdeauna dispusi sa va ajute.

. Angajatii lui X nu sunt niciodata prea ocupati pentru a raspunde cererilor dvs.
. Comportamentul angajatilor lui X va inspird incredere.

. Va simtiti in siguranta in tranzactiile cu X.

. Angajatii lui X sunt permanent amabili cu dvs.

. Angajatii lui X detin cunostintele necesare pentru a raspunde intrebarilor dvs..
. X va acorda atentie individuala.

. X are un program de functionare convenabil pentru toti clientii.

. X are angajati care va acorda personal atentie.

. X se gandeste Intotdeauna la interesele dvs.

. Angajatii lui X va inteleg nevoile specifice.

Elementele 1-4: bunuri materiale
Elementele 5-9: fiabilitate
Elementele 10-13: raspuns prompt

Elementele 14-17: siguranta

Elementele 18-22: empatie

. Materialele asociate cu serviciul (cum ar fi pamflete sau declaratii) au un aspect placut la X.

Cele cinci dimensiuni transpuse in intrebari, care masoara atat perceptiile cat si asteptarile

conform instrumentului utilizat de EUPAN.
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ANEXA 2. Chestionarul

Chestionar autoevaluare institutii

Va rugam sa raspundeti la cateva intrebari despre calitatea serviciilor oferite de institutia
dumneavoastra. Chestionarul este realizat in cadrul proiectului PHARE 2006 - ,Carta Cetéatenilor”,
finantat din fonduri ale Uniunii Europene si implementat de Asociatia Asistentd si Programe pentru
Dezvoltare Durabild - Agenda 21 in parteneriat cu Agentia Nationald a Functionarilor Publici si cu 15
institutii / autoritati publice locale din judetele Cluj, Mehedinti, Tulcea, Vaslui si Municipiul Bucuregti. Va
asiguram anonimatul si va garantdm confidentialitatea informatiilor primite; datele vor fi centralizate si
prelucrate de catre persoane din afara institutiei.

ASPECTE GENERALE

A1. In opinia dumneavoastri, cetitenii, beneficiari ai serviciilor oferite de institutia
dumneavoastra, au incredere in aceasta institutie?

1. foarte multa 2. multa 3.putina 4. foarte putina 8.NS 9.NR

A2. Cunoasteti daca institutia dumneavoastra a masurat gradul de satisfactie al cetatenilor in
raport cu serviciile oferite?

1. DA 2.NU
A3. Daca da: Cat de des a realizat aceste masuratori?

1. trimestrial 2. semestrial 3. anual 4. alta
8. NS 9.NR

A4. in ce masura considerati ci serviciile oferite de institutia dumneavoastra sunt focalizate pe
interesele cetatenilor?

1. in foarte mare masura 2. 1n mare masura 3. In mica masura 4. in foarte mica masura

8.NS 9.NR
in ce masura considerati ca functionarii publici
] TP < «| Foarte . Foarte
din institutia dumneavoastra respecta Mare Mica .
R . VN : mare . . mica NS | NR
principiul [...] din Codul de Conduita, in relatiaj .~ “. | masura | masura .
Ny o e s < L . masura masura
cu cetatenii? (bifati o singura varianta pe linie)
IAS5. profesionalismului 1 2 3 4 8 9
A6. prioritatii interesului public in fata interesului 1 2 3 4 8 9
personal
A7. egalitati de tratament a cetatenilor in fata
oo L . 1 2 3 4 8 9
autoritatilor si a institutiilor publice
/A8. impartialitatii 1 2 3 4 8 9
Cat de mulfumit sau nemultumit sunteti cu
nivelul de [...] din institutia dumneavoastra? | °2M€ |Muitumit| NeMultu| Foarte | yol \R
PP < Ly . . multumit ’ mit nemultumit
(bifati o singura varianta pe linie) ' ’
A9. transparenta 1 2 3 4 8 9
A10. eficienta 1 2 3 4 8 9
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in general, cat de multumit sau nemultumit Foarte Nemultul  Foarte
sunteti de [...]?(bifati o singurd variantd pe tumi Multumit o tumi NS | NR
linie) multumit mit | nemultumit
/A11. modalitatile de consultare a beneficiarilor in
o - RIORS 9 1 2 3 4 8 9
legatura cu activitatea institutiei dumneavoastra.
/A12. mijloacele prin care institutia dumneavoastrg
. o 1 2 3 4 8 9
informeaza cetatenii.
IA13. eficienta consultarii cu cetatenii In vederea 1 9
luarii deciziilor.
IA14. activitatea Serviciului de Relatii cu Publicul. 1 2 4 9
CALITATEA SERVICIILOR OFERITE DE INSTITUTIA DUMNEAVOASTRA
in ce masurd considerati cid oferirea unor ; °
o . « . ... .| Infoarte | i .~ | Infoarte
servicii de calitate de catre institutia In mare | In mica e
= . N < mare 5 <o mica NS | NR
dumneavoastra este condifionata / data de: «_ —. | masura | masura SN
e g s « Lo L masura masura
(bifati o singura varianta pe linie)
S1. echipamentele cu care este dotata institutia. 1 2 4 8 9
S2. amenajarea spatiului si a aspectului general
R 1 2 4 8 9
din institutie.
S3. modul in care sunt aduse la cunostinta
PR L L 1 2 4
cetatenilor termenele pentru serviciul solicitat.
S4. flexibilitatea programului de lucru cu publicul. 1 2 8 9
S5. varietatea mijloacelor de informare (avizier,
site, telefon, ghiseu, panouri) oferite de institutia 1 2 3 4 8 9
dumneavoastra.
S6. respectarea termenelor de oferire a unui
raspuns intr-o problema adresata institutiei 1 2 3 4 8 9
dumneavoastra.
S7. prioritatea cu care sunt tratate problemele
. 1 2 3 4 8 9
semnalate de cetateni.
S8. modul in care angajatii institutiei iau in
considerare problemele pe care le ridica 1 2 3 4 8 9
cetatenii.
3,9' promptltudlnea cu care angajatii ofera 1 2 3 4 8 9
raspunsuri.
S10. increderea pe care 0 inspira angajatii
. 1 2 8 9
cetatenilor.
S11. amabilitatea cu care sunt tratati cetatenii. 1 4
S12. cunostintele pe care le detin angajatii
institutiei pentru a raspunde intrebarilor si 1 2 3 4 8 9
solicitarilor cetatenilor.
S13. raspunsul pe care il dau reprezentantii
NN o - o 1 2 8 9
institutiei la sesizarile si sugestiile cetatenilor.
S14. eficienta managementului institutiei. 1 2 3 4 8 9
S15. existenta unei culturi organizationale. 1 2 3 4 8 9
IMPORTANTA CARACTERISTICILOR DE EVALUARE A INSTITUTIEI
1. Din lista de mai jos numiti 5 dintre cele mai importante caracteristici care dau o
calitate ridicata a serviciilor oferite de institutia dumneavostra. Acum va rugam sa le
ierarhizati. (1 = cea mai importanta, 5 = cea mai putin importanta). Treceti in tabelul lerarhizare

alaturat intai caracteristicile in partea stanga, iar apoi acordati-le in partea dreapta o
nota de la 1 la 5, in coloana numita ,ierarhizare’

t
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LISTA CARACTERISTICILOR SERVICIILOR OFERITE DE INSTITUTIA
DUMNEAVOASTRA

MODERNITATEA ECHIPAMENTELOR

INCREDEREA PE CARE O INSPIRA ANGAJATII

ASPECTUL PLACUT AL SPATIULUI DIN INSTITUTIE

INFORMAREA CORESPUNZATOARE CU PRIVIRE LA TERMENELE DE LIVRARE A
UNUI SERVICIU

AMABILITATEA ANGAJATILOR

PROGRAMUL FLEXIBIL DE LUCRU CU CETATENII

DIVERSITATEA MIJLOACELOR DE OFERIRE A INFORMATIEI

COMPETENTA ANGAJATILOR

RESPECTAREA TERMENELOR DE OFERITE A UNUI RASPUNS

PRIORITATEA PROBLEMELOR SEMNALATE DE CETATENI

LUAREA IN CONSIDERARE A PROBLEMELOR SEMNALATE

ASPECT INGRIJIT AL ANGAJATILOR

INTERESUL RIDICAT PENTRU SESIZARILE SI SUGESTIILE CETATENILOR

12. Precizati 2 servicii pe care considerati ca institutia le ofera in mod performant:
1.
2.

I13. Precizati 2 servicii pe care le considerati cele mai neperformante in institufia dumneavostra:
1.
2.

SOCIO-DEMOGRAFICE

Pentru prelucrarea statistica a chestionarului, va rugam sa ne mai oferiti urmatoarele date
despre dvs.:

D1.SEX 1.M 2. F
D2. VARSTA (incercuiti varianta corespunzétoare categoriei de varstd in care va incadrati):

1. 18-34
2. 35-44
3. 45-59
4. 60+

D3. SCOALA. Nivel de pregatire:
1.liceu
2.studii postliceale
3.studii universitare
4.studii postuniversitare
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D4. NIVELUL FUNCTIEL
1. de conducere 2. de executie

D5. TIP DEPARTAMENT/ SERVICIU / COMPARTIMENT
1. de relatii cu publicul, cu presa, de relatii internationale
2. de resurse umane
3. altul: (precizati tipul departamentului)

D6. INSTITUTIA:
1.Primarie
2.Institutia Prefectului
3.AJOFM (pentru Vaslui, Mehedinti si Tulcea)
4. DMPS (doar pentru Cluj)

D6. VECHIME. De céti ani lucrati in institutie? (precizati numarul de ani) |___ | |

D7. LOCALITATEA: (nume oras / localitate)

D8.DATA:|__ | V| V||| | (data aplicarii chestionarului: se completeaza cu
Zz Z I I a a a a

zZiua, luna si anul in casutele libere)

Va multumim pentru timpul acordat!
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ANEXA 3. Rezultate

Tabelul 56. Dimensiunile si indicatorii caracteristicilor APL

dimensiuni

calitatea serviciului in sine

aspecte legate de management in
furnizarea serviciului

indicatori

modul in care angajatii institutiilor APL iau in
considerare problemele pe care le ridica cetatenii

amenajarea spatiului si a mediului
general al institutiei

prioritatea cu care trateaza angajatii insitutiilor APL
problemele semnalate de cetateni

varietatea mijlocelor de informare ale
institutiei

promptitudinea cu care angajatii ofera raspunsuri

aspectul ingrijit al angajatilor

raspunsurile pe care le dau reprezentantii APL la
sesizarile si sugestiile cetatenilor

programul de lucru cu publicul

increderea pe care o inspira angajatii

echipamentele puse la dispozitia
cetateanului de catre APL

cunostintele detinute de angajati pentru a raspunde
solicitarilor cetatenilor

respectarea termenelor de oferire a unui raspuns intr-
o pb adresata institutiilor APL

amabilitatea cu care angajatii trateaza cetatenii

modul in care sunt aduse la cunostinta cetatenilor
termenele pentru serviciul solicitat

60



	coperta raport functionari(2)
	Page 1
	Page 2

	raport final functionari revizuit

