
CARTA CET|}ENILOR
Proiect finan]at de c\tre Uniunea European\ prin Programul PHARE 2006 
Consolidarea rolului societ\]ii civile în procesul de integrare a României

Asisten]\ [i Programe pentru Dezvoltare Durabil\ – Agenda 21
Bucure[ti, Regina Elisabeta 32, sector 5

tel/fax + 40 - 21 - 3152148
e-mail: office@agenda21.org.ro; agenda21_ro@yahoo.com

iulie 2009
Pentru eventuale informa]ii [i sesiz\ri legate de proiectele PHARE contacta]i 

cfcu.phare@mfinante.ro

Con]inutul acestui material nu reprezint\ în mod necesar pozi]ia oficial\ a Uniunii Europene

Calitatea serviciilor publice în 
viziunea func]ionarilor publici



Asociaţia „Asistenţă şi Programe pentru Dezvoltare Durabilă – Agenda 21”

Proiectul: „Carta cetăţenilor” – PHARE 2006 Consolidarea rolului societăţii civile în 
procesul de integrare a României

Partener proiect: Agenţia Naţională a Funcţionarilor Publici

Calitatea serviciilor publice în viziunea funcţionarilor publici

Autori (în ordine alfabetică):

Camelia Badea

Nina Cugler

Coordonator proiect: Nina Cugler

Realizarea raportului a fost posibilă cu sprijinul următoarelor instituţii şi autorităţi 
publice locale

Primăria Municipiului Bucureşti

Primăria Sectorului 4

Primăria Sectorului 6

Primăria Municipiului Cluj-Napoca

Primăria Municipiului Drobeta Turnu-Severin

Primăria Municipiului Tulcea

Primăria Municipiului Vaslui

Instituţia Prefectului - Judeţul Cluj

Instituţia Prefectului - Judeţul Mehedinţi

Instituţia Prefectului - Judeţul Tulcea 

Instituţia Prefectului - Judeţul Vaslui

Agenţia Judeţeană de Ocupare a Forţei de Muncă Mehedinţi

Agenţia Judeţeană de Ocupare a Forţei de Muncă Tulcea

Agenţia Judeţeană de Ocupare a Forţei de Muncă Vaslui

Direcţia de Muncă şi Protecţie Socială Cluj



  1

 

 

 

 

 

Calitatea serviciilor publice în viziunea funcţionarilor 

publici 

 

- raportul de autoevaluare a instituţiilor publice locale -  

 

 

 

 



  2

Cuprins 

Capitolul I. Date introductive / 3 

  Aspecte metodologice / 3 

  Metodologie - modelul EUPAN / 7 

  Instrumentul utilizat / 8 

Capitolul II. Rezultate* / 10 

  Prezentare generală a rezultatelor / 10 

Scurtă descriere pe judeţe / 15 

   Bucureşti / 16 

   Cluj / 21 

   Mehedinţi / 29 

   Tulcea / 33 

   Vaslui / 37 

Concluzii finale / 40 

ANEXE / 43 

 

  

 

*Notă: baza de date finală pe care s-a făcut analiza conţine 941 de cazuri valide din 958, restul reprezentând 

missing - uri. În grafice acestea nu au mai fost introduse pentru a oferi imaginea clară a datelor valide obţinute. 

 



  3

Capitolul I. Date introductive 

Prezentul raport reprezintă una dintre componentele proiectului „Carta cetăţenilor”, proiect 

PHARE 2006 - Creşterea rolului societăţii civile în procesul de integrare a României, finanţat 

de Uniunea Europeană şi coordonat de asociaţia Asistenţă şi Programe pentru Dezvoltare 

Durabilă - Agenda 21, în parteneriat cu Agenţia Naţională a Funcţionarilor Publici. 

Scopul proiectului Carta Cetăţenilor este de a constă în creşterea rolului societăţii civile în 

promovarea principiilor bunei guvernări şi ale participării cetăţenilor la procesul de elaborare a 

politicilor la nivel local prin elaborarea unor documente, carte ale cetăţenilor, care reprezintă 

deopotrivă un mecanism intern de autoperfecţionare, cât şi un canal eficient de comunicare cu 

cetăţenii. 

În conformitate cu scopul propus, proiectul s-a dezvoltat pe două direcţii principale: 

• implicarea societăţii civile în vederea creşterii gradului de atragere a cetăţenilor la 

procesul de luare a deciziei şi reformă instituţională în 15 instituţii publice din 5 judeţe 

din ţară: Cluj, Mehedinţi, Tulcea, Vaslui şi Municipiul Bucureşti prin realizarea a 15 

Carte ale cetăţenilor, câte una pentru fiecare instituţie în parte, având la bază două 

cercetări: o cercetare pentru evaluarea gradului de satisfacţie a cetăţenilor cu privire la 

calitatea serviciilor ai căror beneficiari sunt şi o cercetare care urmăreşte 

autoevaluarea instituţiilor   

• continuarea procesului de identificare, diseminare şi promovare a bunelor practici în 

administraţia publică din România, prin organizarea celei de-a doua ediţii a 

competiţiei „Inovaţie şi calitate în sectorul public” al cărei scop este de a  evidenţia şi 

premia cele mai eficiente şi inovative practici administrative. 

 

Aspecte metodologice 

 

Pentru autoevaluarea instituţiilor cuprinse în proiect a fost adoptată o metodologie europeană 

adaptată contextului românesc. 

În elaborarea metodologiei un rol important l-au avut informaţiile şi materialele prezentate la 

cursurile de formare (al voluntarilor şi respectiv al funcţionarilor publici) de către cei doi 

experţi străini, din Olanda şi Marea Britanie, pe probleme de calitate a serviciilor oferite de 
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instituţiile publice. Olanda şi Marea Britanie sunt printre primele ţări care au introdus un astfel 

de sistem de măsurare a satisfacţiei cetăţeanului-client, având o bogată experienţă în domeniul 

realizării şi implementării cartelor cetăţenilor în instituţii publice. 

În proiect au fost incluse 15 instituţii şi autorităţi publice locale din 4 judeţe ale ţării (Cluj, 

Mehedinţi, Tulcea şi Vaslui) şi Municipiul Bucureşti astfel: 4 primării de municipii reşedinţă 

de judeţ (Cluj-Napoca, Drobeta Turnu-Severin, Tulcea şi Vaslui), Primăria Municipiului 

Bucureşti şi două primării de sector (Primăria sectorului 4 şi Primăria sectorului 6), 4 Instituţii 

ale Prefectului din cele 4 judeţe implicate în proiect şi 4 servicii deconcentrate din fiecare 

judeţ, Agenţia Judeţeană de Ocupare a Forţei de Muncă din judeţele Mehedinţi, Tulcea şi 

Vaslui şi Direcţia de Muncă şi Protecţie Socială din judeţul Cluj. 

Autoevaluarea instituţiilor publice locale s-a realizat prin anchetă sociologică având la bază o 

metodă cantitativă de culegere a datelor - chestionarul autoaplicat. 

În total, au fost aplicate 958 de chestionare angajaţilor din instituţiile şi autorităţile publice 

locale, colectarea datelor realizându-se prin intermediul funcţionarilor publici responsabili de 

proiect, participanţi la cursul de formare. Funcţionarii publici au beneficiat în cadrul cursului 

de formare de expertiza d-lui Roy Stephenson, Deputy Director în cadrul Cabinetului Primului 

- Ministru din Marea Britanie, Oficiul pentru Reformă în Administraţia Publică.  

Tabelul 1. Distribuţia numărului de chestionare pe judeţe 
 

Total   N = 958

judeţ Bucureşti 336

 Cluj 129

 Mehedinţi 174

 Tulcea 144

  
Vaslui 
Non-răspunsuri 

158
17
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Figura 1. Distribuţia procentuală a chestionarelor pe judeţe 

 

Tabelul 2. Distribuţia numărului de chestionare pe instuţiile în care au fost aplicate 

total   N = 
958

instituţie Primărie 722

 Instituţia Prefectului 113

 AJOFM 90

  DMPS 16

 Non-răspuns 17

 

Tabelul 3. Distribuţia chestionarelor pe judeţe şi pe instituţii 

distribuţia chestionarelor pe judeţe şi pe instituţii 
judeţul  instituţia  N = 958 
Bucureşti  PMB  153
  PS 4  85
  PS 6  98
total    336
Cluj  Primăria  83
  Instituţia Prefectului  30
  DMPS  16
total     129
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Mehedinţi  Primăria  98
  Instituţia Prefectului  42
  AJOFM  34
total    174
Tulcea  Primăria  97
  Instituţia Prefectului  20
  AJOFM  27
total     144
Vaslui  Primăria  106
  Instituţia Prefectului  21
  AJOFM  31
total     158

 

Eşantionul este unul neprobabilistic şi mai degrabă de oportunitate, având în vedere că scopul 

final al prezentului raport este de a oferi direcţii de îmbunătăţire şi creştere a performanţei 

instituţiilor şi autorităţilor publice implicate în proiect. S-a ţinut totuşi cont de criterii de 

reprezentativitate precum vârsta, genul, nivelul de educaţie. 

 
Figura 2. Structura eşantionului în funcţie de gen (procente) 
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Figura 3. Structura eşantionului în funcţie de categoriile de vârstă (procente) 

 

 
Figura 4. Structura eşantionului în funcţie de nivelul de educaţie (procente) 
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Tabelul 4.  Structura socio-demografică totală a eşantionului  

total   N=958
vârsta 18-34 ani 321

 35-44 ani 307
 45-59 ani 298
  60+ 14
 Non-răspunsuri 18
educaţie liceală / postliceală 198

 studii universitare 460
   studii postuniversitare 274
 Non-răspunsuri 26

sex masculin 317

  feminin 618

 Non-răspunsuri 23
Tip 
departament 

Relaţii cu publicul, presa şi relaţii 
internaţionale 293

 Resurse umane 49

 Alt departament 563

 Non-răspunsuri 53
Nivelul 
funcţiei Conducere 87

 Execuţie 841

 Non-răspunsuri            30 
Vechimea 
în instituţie media 7 ani şi 3 

luni
 

Metodologie – modelul EUPAN 

 

Metodologia folosită este preluată şi adaptată după modelul european al EUPAN (European 

Public Administration Network) din „Îndreptar European asupra Managementului Satisfacţiei 

Clientului”. Reţeaua Administraţiilor Publice Europene (EUPAN) este o reţea informală, 

formată din Directorii Generali responsabili cu administraţia publică în statele membre ale 

Uniunii Europene, statele aflate în curs de aderare în 2008 şi reprezentanţi ai Comisiei 

Europene.  
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Urmând trendul european de reformare în domeniul administraţiei publice şi de introducere şi 

adoptare a noului management public (New Public Management) la nivelul instituţiilor publice 

locale, grupul inovativ pentru serviciile publice (IPSG) al EUPAN a dezvoltat un instrument de 

cercetare a satisfacţiei clienţilor: servqual. Reprezentanţii IPSG au pornit de la distincţia dintre 

măsurarea satisfacţiei şi gestionarea acesteia pe de o parte şi de la distincţia între cetăţean şi 

client pe de altă parte, distincţii cu care s-a lucrat şi în realizarea acestui material. 

Servqual (prescurtare a englezescului service quality = calitatea serviciilor) este un instrument 

de mãsurare a calitãţii serviciilor, care evalueazã atât percepţiile cât şi aşteptãrile legate de un 

serviciu, pe mai multe dimensiuni (caracteristici ale serviciilor). Cunoaşterea atât a percepţiilor, 

care sunt cel mai adesea măsurate în acest raport, cât şi a aşteptărilor în oglindă pentru aceste 

percepţii, face mai uşoară interpretarea evaluărilor serviciilor oferite. Modelul mai este 

cunoscut şi ca „modelul diferenţelor” întrucât asigură o înţelegere a diferenţei finale între 

percepţii şi aşteptări pornind de la diferenţe intermediare legate într-un lanţ cauzal între 

aşteptările clienţilor şi percepţiile managementului, între percepţiile managementului şi 

specificaţiile serviciului şi între specificaţiile şi furnizarea serviciului. 

Modelul cuprinde o serie de factori determinanţi ai calităţii serviciului grupaţi pe câteva 

dimensiuni: 

• bunuri materiale: facilităţile fizice, echipamentele disponibile şi aspectul personalului 

• fiabilitate: furnizarea serviciului promis în mod sigur şi corect 

• răspuns prompt: ajutarea clienţilor şi furnizarea unui serviciu prompt 

• siguranţă: încredea pe care o inspiră angajaţii şi instituţia 

• empatie: oferirea către clienţi a unui serviciu atent şi individual. 

Pentru fiecare dimensiune există o serie de întrebări prin care se măsoară calitatea serviciului 

oferit (vezi Anexa 1). 

 

Instrumentul utilizat 

 

Chestionarul elaborat pentru acest studiu a avut la bază metodologia EUPAN şi instrumentul 

creat de aceasta, însă a fost adaptat la contextul local. Astfel, structura chestionarului, spre 

deosebire de servqual: 

• cuprinde şi întrebări de satisfacţie generală cu serviciile oferite de instituţiile / 

autorităţile publice locale şi frecvenţa interacţiunii cu aceastea 
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• pentru claritate, au fost introduse trei întrebări deschise care doresc a surprinde 

serviciile cele mai performante, respectiv cele mai neperformante ale unei instituţii / 

autorităţi publice locale 

• cuprinde şi o secţiune de date socio-demografice ale respondenţilor pentru a face un 

profil al acestora.  

Chestionarul a fost realizat ca proiecţie în oglindă a chestionarului aplicat cetăţenilor pentru a 

surprinde diferenţele între cele două grupuri în ceea ce priveşte percepţia calităţii serviciilor 

oferite de respectivele instituţii şi autorităţi locale. Spre deosebire de primul chestionar, în cel 

de autoevaluare nu au mai fost adăugate întrebări despre aşteptările funcţionarilor publici cu 

privire la activitatea desfăşurată de ei întrucât nu oferea un plus de informaţie. 

Pentru a reflecta mai bine percepţia funcţionarilor publici (întărind-o sau dimpotrivă, 

neutralizând-o) cu privire la calitatea serviciilor pe care o oferă instituţiile în care sunt angajaţi 

şi a activităţii pe care o desfăşoară, în raport se vor regăsi referiri la raportul monitorilor în care 

a fost surprinsă percepţia cetăţenilor cu privire la aceleaşi aspecte.  
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Capitolul II. Rezultate 

Prezentare generală a rezultatelor  
 

Primul set de întrebări din chestionar se referă la modul în care funcţionarii publici percep 

experienţele cetăţenilor cu instituţiile şi autorităţile publice locale, sub forma încrederii şi a 

mulţumirii faţă de nivelul de transparenţă şi eficienţă. Astfel, funcţionarii publici au o percepţie  

mai degrabă pozitivă referitoare la încrederea pe care o investesc cetăţenii în instituţiile publice 

(72.7% multă şi foarte multă), comparativ cu nivelul de încredere al cetăţenilor care se situează 

la un nivel mai scăzut (46.8 % puţină şi foarte puţină). O posibilă explicaţie a diferenţelor de 

percepţie constă în faptul că, în timp ce cetăţenii se bazează, fie pe experienţe personale în 

relaţionarea cu instituţiile publice, fie pe tradiţionala lipsă de încredere în instituţiile statului, 

funcţionarii publici sunt îndemnaţi mai curând să protejeze imaginea instituţiei în care lucrează, 

transformând uneori dezirabilul în realitate.  

Explicaţia poate fi pusă în legătură cu cele mai recente rezultate ale unui studiu realizat de 

ICCV* la nivelul instituţiilor centrale. Conform acestuia, încredea populaţiei în instituţiile 

centrale este mai scăzută pe măsură ce instituţia poate fi mai puţin asociată cu o persoană. 

Explicaţia dată pentru situaţia la nivel central poate fi extrapolată pentru instituţiile locale mari, 

cu număr ridicat de angajaţi care pot fi asociate cu o persoană, însă instituţiile mici pot fi 

asociate mai greu cu imaginea unei persoane. Încercarea angajaţilor de a păstra imaginea unei 

instituţii locale este legată de dorinţa şi de posibilitatea de a proiecta imaginea unuia dintre 

manageri. 

 

Tabel 5. Nivelul de încredere al cetăţenilor în instituţie în percepţia funcţionarilor publici 

În general, câtă încredere credeţi că au 
cetăţenii în administraţia publică locală?  

  % 

foarte multă 19.4 

multă 53.3 

nici multă, nici puţină 0.0 

puţină 18.9 

foarte puţină 2.9 

                                                            
* Institutul de Cercetare a Calităţii Vieţii. „Valorile Românilor. Încrederea în instituţii”, newsletter nr 5, iulie 2009 
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NŞ/NR 5.4 

N=958 

 

În ceea ce priveşte percepţia funcţionarilor publici faţă de nivelurile de transparenţă şi eficienţă 

a instituţiilor / autorităţilor publice locale, răspunsurile evidenţiază aceeaşi imagine pozitivă: 

80.5% dintre respondenţi sunt mulţumiţi sau foarte mulţumiţi de nivelul de transparenţă, iar 

78.8% se declară mulţumiţi sau foarte mulţumiţi de eficienţa acestora.    

 

Tabel 6. Nivelul de transparenţă şi eficienţă al instituţiilor / autorităţilor publice locale în 

percepţia funcţionarilor publici 

 
Cât de mulţumit sau nemulţumit sunteţi cu nivelul de 

[...] din instituţia dumneavoastră? 
    % 

transparenţă 

foarte mulţumit 25.5 
mulţumit 55.5 
nici mulţumit, nici 
nemulţumit 0.0 

nemulţumit 13.6 
foarte nemulţumit 2.2 
NŞ/NR 3.2 

eficienţă 

foarte mulţumit 25.3 
mulţumit 53.5 
nici mulţumit, nici 
nemulţumit 0.0 

nemulţumit 15.8 
foarte nemulţumit 2.2 
NŞ/NR 3.2 

N=958 

 

Cetăţenii spun că sunt mulţumiţi şi foarte mulţumiţi în proporţie de 46.4% cu nivelul de 

transparenţă din instituţiile şi autorităţile publice locale, respectiv 46.1% cu nivelul acestora de 

eficienţă. Se poate observa că percepţia cetăţenilor, reflectată în cifre, este favorabilă 

instituţiilor şi autorităţilor publice locale, însă mulţumirea cetăţenilor se află la un nivel redus 

aproape la jumătate faţă de cea a funcţionarilor chestionaţi. 

Aprecierea în oglindă a percepţiilor funcţionarilor publici cu cele ale cetăţenilor referitoare la 

diferite dimensiuni ale calităţii serviciilor oferite de instituţiile şi autorităţile publice locale este 

surprinsă în tabelele 7, 8 şi 9†. Au fost luate în considerare răspunsurile foarte favorabile, 

respectiv nefavorabile date la întrebarea „În ce măsură consideraţi că oferirea unor servicii de 

calitate de către instituţia dumneavoastră este condiţionată / dată de…”. 

                                                            
†  graficul 9 prezită aceiaşi itemi, defalcaţi pe categorii de vârstă şi pe medie 
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Tabelul 7. Caracteristicile unei instituţii / autorităţi publice locale care oferă servicii de calitate 

în percepţia funcţionarilor publici 

În ce măsură consideraţi că oferirea 
unor servicii de calitate de către 
instituţia dumneavoastră este 
condiţionată / dată de:  

în 
foarte 
mare 

măsură

în 
mare 

măsură

în 
măsură 

nici 
mare, 

nici mică 

în mică 
măsură 

în foarte 
mică 

măsură 
NŞ/NR

echipamentele cu care este dotată 
instituţia 41.6 41.2 0.0 12.9 1.9 2.3

amenajarea spaţiului şi a aspectului 
general din instituţie 33.4 46.9 0.0 14.5 2.3 2.9

varietatea mijlocelor de informare ale 
instituţiei 45.6 42.0 0.0 8.2 1.1 3.0

flexibilitatea programului de lucru cu 
publicul 33.6 46.5 0.0 12.6 2.9 4.4

amabilitatea cu care sunt trataţi 
cetăţenii 57.1 34.3 0.0 3.4 1.5 3.7

cunoştinţele pe care le deţin angajaţii  
instituţiei pentru a răspunde întrebărilor 
şi solicitărilor cetăţenilor 

58.5 33.6 0.0 3.3 0.7 3.9

încrederea pe care o inspiră angajaţii 
cetăţenilor 45.6 42.9 0.0 6.2 1.5 3.9

promptitudinea cu care angajaţii oferă 
răspunsuri 55.9 36.0 0.0 4.5 0.8 2.7

răspunsul pe care îl dau reprezentanţii 
instituţiei la sesizările şi sugestiile 
cetăţenilor 

51.8 39.7 0.0 3.9 0.9 3.8

respectarea termenelor de oferire a unui 
răspuns într-o pb adresată instituţiei 
dumneavoastră 

51.5 38.0 0.0 6.7 1.0 2.8

modul în care sunt aduse la cunoştinţa 
cetăţenilor termenele pentru serviciul 
solicitat 

39.4 46.6 0.0 9.3 1.1 3.7

prioritatea cu care sunt tratate problemele 
semnalate de cetăţeni 48.7 40.9 0.0 5.8 1.4 3.1

modul în care angajaţii instituţiilor APL iau 
în considerare problemele pe care le ridică 
cetăţenii 

50.0 40.8 0.0 5.3 1.1 2.7

eficienţa managementului instituţiei 57.9 33.9 0 4.1  0.9 3.1
existenţa unei culturi organizaţionale 38.4 41.3 0 9.8  1.9 8.6

 

Pregătirea profesională, managementul instituţiei şi amabilitatea angajaţilor sunt itemii care se 

situează în percepţia funcţionarilor publici pe primele poziţii. 

Spre deosebire de modelul european, în care itemii erau grupaţi pe 5 dimensiuni, răspunsurile 

funcţionarilor publici români s-au grupat pe două dimensiuni care reflectă, pe de o parte, 

calitatea serviciului în sine şi  pe de alta, managementul instituţiei: 

• calitatea serviciului în sine pe care funcţionarii publici au definit-o mai 

restrâns comparativ cu modul în care este reflectată în modelul european, raportând-o în 
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principal la răspunsul dat de autorităţi la solicitările şi problemele cetăţenilor. Astfel, în 

percepţia funcţionarilor publici semnificativi pentru această dimensiune sunt următorii itemi: 

modul în care autorităţile iau în considerare problemele ridicate de cetăţeni şi prioritatea pe 

care o acordă problemelor acestora, promptitudinea, competenţa şi amabilitatea cu care oferă 

răspuns, respectarea termenelor de oferire a răspunsurilor etc, dar şi câteva aspecte legate de 

echipamente şi varietatea mijloacelor de informare a cetăţenilor; 

• managementul instituţiei în furnizarea serviciilor a fost rezumat în mare parte 

la modul în care instituţiile româneşti îşi creează imaginea de ofertanţi de servicii competitive 

prin aspecte ce ţin de crearea unui cadru plăcut şi favorabil comunicării, în care are loc 

interacţiunea cetăţean-funcţionar public: amenajarea spaţiului, un program de lucru flexibil cu 

cetăţenii sau existenţa unei culturi organizaţionale. 

Este de remarcat faptul că eficienţa managementului instituţiei, apreciată ca fiind foarte 

importantă pentru calitatea serviciilor oferite se încadrează conform răspunsurilor date, mai 

degrabă, în prima categorie, de calitate a serviciului în sine şi nu în cea de-a doua, de 

management. În fapt, un grad ridicat de eficienţă a managementului stă la baza calităţii 

serviciilor oferite de o instituţie / autoritate publică şi nu este dat doar de crearea unei imagini 

de instituţie performantă. 

 

Tabelul 8. Caracteristicile unei instituţii / autorităţi publice locale care oferă servicii de calitate 

în percepţia cetăţenilor  

Cât de mulţumit sau nemulţumit 
sunteţi de […]? 

foarte 
mulţumit mulţumit

nici 
mulţumit, 

nici 
nemulţimit

nemulţumit foarte 
nemulţumit NŞ/NR

echipamentele puse la dispoziţia 
cetăţeanului cu care este dotată instituţia 
(primăria / instituţia prefectului / AJOFM / 
DMPS). 

12.4 50.0 9.3 18.9 4.2 5.3 

amenajarea spaţiului şi a aspectului 
general din instituţie 25.7 57.0 8.4 6.5 1.6 0.9 
varietatea mijlocelor de informare ale 
instituţiei 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 trataţi cetăţenii 
de către instituţie 15.2 51.5 9.7 17.6 5.3 0.7 
cunoştinţele pe care le deţin angajaţii  
instituţiei pentru a răspunde întrebărilor 
şi solicitărilor cetăţenilor 11.0 52.5 9.6 18.9 3.3 4.7 
încrederea pe care o inspiră angajaţii  9.7 44.5 15.2 24.8 4.2 1.5 
aspectul îngrijit al angajaţilor 33.1 58.0 5.0 2.5 0.3 1.2 
promptitudinea cu care angajaţii 9.3 45.0 9.2 28.9 6.5 1.1 
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instituţiei oferă răspunsuri 
răspunsul pe care îl dau 
reprezentanţii instituţiei la sesizările 
şi sugestiile cetăţenilor 

7.8 36.1 11.2 35.1 5.8 4.1 

respectarea termenelor de oferire a unui 
răspuns într-o pb adresată instituţiei 7.0 42.8 7.5 29.0 11.1 2.6 

modul în care sunt aduse la cunoştinţa 
cetăţenilor termenele pentru serviciul 
solicitat 

7.6 51.2 9.3 24.9 5.2 1.8 

prioritatea cu care sunt tratate 
problemele semnalate de cetăţeni 6.2 36.6 11.5 34.4 8.7 2.7 

modul în care angajaţii instituţiilor şi 
autorităţilor publice locale iau în 
considerare problemele pe care le 
ridică cetăţenii 

6.2 36.6 11.4 33.8 9.4 2.7 

Obs: tabelul este preluat din raportul monitorilor (iulie 2009) realizat în cadrul aceluiaşi proiect 
 
Răspunsul pe care îl dau reprezentanţii instituţiei la sesizările şi sugestiile cetăţenilor, 

prioritatea cu care sunt tratate problemele semnalate de cetăţeni şi modul în care angajaţii 

instituţiilor publice şi ai administraţiei publice locale iau în considerare problemele pe care le 

ridică cetăţenii sunt apreciate de către cetăţeni ca fiind aspecte care generează un grad mai 

ridicat de nemulţumire.  

În schimb există o percepţie pozitivă a acelor dimensiuni care constituie cadrul de relaţionare a 

cetăţeanului cu instituţia / autoritatea publică: aspectul îngrijit al funcţionarilor, ambianţa creată 

pentru ca cetăţeanul să se simtă confortabil atunci când intră intr-o instituţie publică, 

amabilitatea cu care sunt trataţi. Flexibilitatea programului cu publicul constituie, la rândul său, 

un element important în relaţia cu instituţiile / autorităţile publice. 

 

Tabel 9. Percepţia funcţionarilor publici asupra elementelor importante care dau o calitate 

ridicată a serviciilor unei instituţii 

 

percepţia asupra elementelor importante care dau 
o calitate ridicată a serviciilor unei instituţii 

vârsta pe categorii 

Media 

18-34 35-44 45-59 60+ 

% % % % 

eficienţa managementului instituţiei 59.7%* 60.3% 59.1% 71.4% 62.63% 

amabilitatea cu care sunt trataţi cetăţenii 57.7% 64.1% 54.5% 71.4% 61.93% 

cunoştinţele pe care le deţin angajaţii  instituţiei pentru 
a răspunde întrebărilor şi solicitărilor cetăţenilor 61.7% 63.1% 57.1% 57.1% 59.75% 

promptitudinea cu care angajaţii oferă răspunsuri 57.3% 58.7% 56.4% 50.0% 55.60% 
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răspunsul pe care îl dau reprezentanţii instituţiei la 
sesizările şi sugestiile cetăţenilor 52.5% 58.4% 50.9% 50.0% 52.95% 

modul în care angajaţii instituţiei dvs iau în considerare 
problemele pe care le ridică cetăţenii 48.6% 52.3% 53.3% 42.9% 49.28% 

prioritatea cu care sunt tratate problemele semnalate 
de cetăţeni 50.3% 52.0% 49.0% 35.7% 46.75% 

încrederea pe care o inspiră angajaţii cetăţenilor 43.5% 49.3% 49.6% 42.9% 46.33% 

respectarea termenelor de oferire a unui răspuns într-o 
pb adresată instituţiei dumneavoastră 51.7% 55.3% 52.6% 21.4% 45.25% 

modul în care sunt aduse la cunoştinţa cetăţenilor 
termenele pentru serviciul solicitat 41.8% 38.7% 40.8% 50.0% 42.83% 

varietatea mijlocelor de informare ale instituţiei 46.3% 46.5% 48.6% 28.6% 42.50% 

existenţa unei culturi organizaţionale 42.9% 46.0% 37.6% 42.9% 42.35% 

echipamentele cu care este dotată instituţia 41.3% 42.7% 43.9% 35.7% 40.90% 
amenajarea spaţiului şi a aspectului general din 
instituţie 32.4% 30.9% 40.8% 42.9% 36.75% 

flexibilitatea programului de lucru cu publicul 33.3% 35.3% 38.8% 14.3% 30.43% 

*valorile reprezintă procentul răspunsului cel mai favorabil (în foarte mare măsură) al respondenţilor dintr-o 
categorie de vârstă la întrebarea "În ce măsură consideraţi că oferirea unor servicii de calitate de 
către instituţia dumneavoastră este condiţionată / dată de:" 
 

Cele mai importante elemente care dau o calitate ridicată a serviciilor unei instituţii ramân în 

concepţia funcţionarilor din toate categoriilor de vârstă: eficienţa managementului instituţiei, 

amabilitatea cu care sunt trataţi cetăţenii, cunoştinţele pe care le deţin angajaţii instituţiei 

pentru a răspunde întrebărilor şi solicitărilor cetăţenilor şi răspunsul pe care îl dau 

reprezentanţii instituţiei la sesizările şi sugestiile cetăţenilor. Răspunsurile indică însă şi o 

diferenţiere a percepţiei elementelor importante în funcţie de grupa de vârstă în care se 

încadrează respondenţii (funcţionarii). Astfel, pentru cei mai în vârstă (peste 60 ani) cele mai 

importante caracteristici ale unei instituţii / autorităţi orientate spre cetăţeni sunt: eficienţa 

managementului instituţiei, amabilitatea cu care tratează cetăţenii şi amenajarea spaţiului şi 

aspectul general al instituţiei. 

Pentru funcţionarii din categoria de vârstă 35-44 cele mai importante caracteristici sunt: 

eficienţa managementului instituţiei, amabilitatea cu care sunt trataţi cetăţenii, cunoştinţele pe 

care le deţin pentru a răspunde solicitărilor cetăţenilor, promptitudinea cu care oferă răspunsuri, 

modul în care iau în considerare şi răspund reprezentanţii instituţiei sesizărilor cetăţenilor, 

prioritatea cu care sunt tratate problemele semnalate de aceştia, încrederea pe care o inspiră 

cetăţenilor. Respectarea termenelor de oferire a unui răspuns, varietatea mijloacelor de oferire a 
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informaţiei şi dotările instituţiei, existenţa unei culturi organizaţionale şi flexibilitatea 

programului de lucru sunt caracteristici la fel de importante. 

Se poate observa că pentru funcţionarii din cele două categorii (35-44 şi 60+), aceste 

caracteristici reprezintă mai degrabă o reflecţie a propriilor interese legate de modul de 

interacţiune cu instituţiile / autorităţile publice. Astfel, pentru cei din prima categorie (35-44) 

importante sunt acele caracteristici care să le permită desfăşurarea în condiţii optime a 

activităţii şi contextul legal şi instituţional adecvat pentru oferirea unei calităţi ridicate a 

serviciilor. 

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

gestionarea situaţiilor de lucru şi rezolvarea problemelor.  

 

Tabel 10. Cele mai importante 5 caracteristici pentru o calitate ridicată a serviciilor oferite 
de instituţie 
 
  %
competenţa angajaţilor 13.8
respectarea termenelor de oferire a unui răspuns 9.6
interesul ridicat pentru sesizările şi sugestiilor cetăţenilor 8.8
amabilitatea angajaţilor 8.6
prioritatea problemelor semnalate de cetăţeni 7.1
modenitatea echipamentelor 7.0
încrederea pe cere o inspiră angajaţii 6.9
luarea în considerare a problemelor semnalate 6.2
diversitatea mijloacelor de oferire a informaţiei 5.0
programul flexibil de lucru cu cetăţenii 3.9
informarea corespunzătoare cu privire la termenele de livrare a unui serviciu                  3.3 
aspectul plăcut al spaţiului din instituţie 2.8
aspectul îngrijit al angajaţilor 2.6
ALTELE 0.3
NŞ/NR 14.2
Total 100

 

Pe primele 5 poziţii se situează elemente esenţiale pentru calitatea serviciilor oferite cetăţenilor. 

Conform ordinii prioritare rezultată din răspunsurile funcţionarilor publici reiese un interes real 

pentru situarea intereselor şi a nevoilor cetăţenilor în centrul preocupărilor acestora. Asociate 

cu competenţa angajaţilor toate aceste caracteristici oferă o imagine ideală a unei instituţii 

publice care îşi centrează activitatea pe beneficiarii serviciilor sale. Comparând însă această 

percepţie cu cea a cetăţenilor (tabelul 8) se poate constata că cel mai ridicat grad de 
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nemulţumire al cetăţenilor se referă la: răspunsul pe care îl dau reprezentanţii instituţiei la 

sesizările şi sugestiile cetăţenilor, prioritatea cu care sunt tratate problemele semnalate de 

cetăţeni şi modul în care angajaţii instituţiilor publice şi ai administraţiei publice locale iau în 

considerare problemele pe care le ridică cetăţenii. În acest context, se poate aprecia că dacă la 

nivel teoretic funcţionarii publici conştientizează cele mai importante aspecte care oferă 

substanţă şi calitate ridicată muncii lor, practic rezultatele obţinute în serviciile pe care le oferă 

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

 

Scurtă descriere la nivel judeţean  

 
Rezultatele la nivel judeţean sunt dependente în mare măsură de contextul local: nivelul de 

dezvoltare socio-economică şi administrativă a judeţului, diversitatea culturală, nivelul de  

educaţie, caracteristicile demografice, resursele umane şi financiare etc 

Municipiul Bucureşti este o excepţie atât din punct de vedere al dezvoltării economice, cât şi al 

diversităţii culturale, iar decalaje de percepţie apar chiar şi între instituţii echivalente: în cazul 

de faţă primăria sectorului 6 şi respectiv a sectorului 4. 

 

Bucureşti 

 

Tabelul 11. Nivelul de încredere al cetăţenilor în instituţie în percepţia funcţionarilor publici 

din Primăria Municipiului Bucureşti  

În opinia dvs, cetăţenii, beneficiari ai serviciilor 
oferite de instituţia dvs, au încredere în această 

instituţie? 

 N= 153 % 

foarte multă 3.3 
multă 40.5 
nici multă, nici puţină 0.0 
puţină 41.2 
foarte puţină 8.5 
NŞ/NR 6.5 
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Tabelul 12. Nivelul de transparenţă şi eficienţă din Primăria Municipiului Bucureşti 

Cât de mulţumit sau nemulţumit sunteţi cu nivelul de 
[...] din instituţia dumneavoastră? 

 N= 153    % 

transparenţă 

foarte mulţumit 15.0 

mulţumit 47.1 

nici mulţumit, nici nemulţumit 0.0 

nemulţumit 31.4 
foarte nemulţumit 3.9 
NŞ/NR 2.6 

eficienţă 

foarte mulţumit 8.5 

mulţumit 42.5 

nici mulţumit, nici nemulţumit 0.0 

nemulţumit 40.5 

foarte nemulţumit 5.2 

NŞ/NR 3.3 

 

Cu un nivel de încredere de 49.7% răspunsurile „puţină” şi „foarte puţină” sunt prevalente.  

Scoruri sub 50% au fost obţinute şi pentru gradul de nemulţumire privind transparenţa (35.3% 

au răspuns nemulţumit şi foarte nemulţumit), respectiv eficienţa instituţiei (45.7%). Întrucât 

prezentul studiu nu şi-a propus să analizeze cauzele care au generat răspunsurile angajaţilor din 

primărie, considerăm că s-ar impune o analiză aprofundată a motivelor care stau la baza unor 

asemenea percepţii. 

 

Tabelul 13. Percepţia funcţionarilor publici din Primăria Municipiului Bucureşti cu privire la 

caracteristicile instituţiei  

În ce măsură consideraţi că oferirea 
unor servicii de calitate de către 
instituţia dumneavoastră este 
condiţionată / dată de:  

în 
foarte 
mare 

măsură

în 
mare 

măsură

în 
măsură 

nici 
mare, 

nici mică 

în mică 
măsură 

în foarte 
mică 

măsură 
NŞ/NR

echipamentele cu care este dotată 
instituţia 43.8 39.2 0.0 12.4 2.0 2.6

amenajarea spaţiului şi a aspectului 
general din instituţie 22.9 52.3 0.0 20.3 2.6 2.0

varietatea mijlocelor de informare ale 
instituţiei 37.3 46.4 0.0 12.4 1.3 2.6

flexibilitatea programului de lucru cu 
publicul 20.3 56.2 0.0 15.0 4.6 3.9

amabilitatea cu care sunt trataţi 
cetăţenii 54.2 37.3 0.0 3.9 0.7 3.9
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cunoştinţele pe care le deţin angajaţii  
instituţiei pentru a răspunde întrebărilor 
şi solicitărilor cetăţenilor 

60.8 32.0 0.0 2.0 0.7 4..6

încrederea pe care o inspiră angajaţii 
cetăţenilor 41.8 44.4 0.0 9.8 0.0 3.3

promptitudinea cu care angajaţii oferă 
răspunsuri 52.3 39.9 0.0 5.2 0.0 2.6

răspunsul pe care îl dau reprezentanţii 
instituţiei la sesizările şi sugestiile 
cetăţenilor 

51.0 41.8 0.0 2.0 1.3 3.9

respectarea termenelor de oferire a unui 
răspuns într-o pb adresată instituţiei 
dumneavoastră 

52.3 36.6 0.0 7.8 1.3 2.0

modul în care sunt aduse la cunoştinţa 
cetăţenilor termenele pentru serviciul 
solicitat 

30.1 45.1 0.0 20.3 0.7 3.9

prioritatea cu care sunt tratate problemele 
semnalate de cetăţeni 39.9 45.8 0.0 9.8 0.7 3.9

cu modul în care angajaţii instituţiilor APL 
iau în considerare problemele pe care le 
ridică cetăţenii 

42.5 45.8 0.0 7.8 1.3 2.6

eficienţa managementului instituţiei 65.4 28.2 0.0 3.9 0.0 2.6
existenţa unei culturi organizaţionale 44.4 34.0 0.0 12.4 0.7 8.5

 N= 153 

 

Pentru oferirea unor servicii de calitate eficienţa managementului instituţiei, cunoştinţele pe 

care le deţin angajaţii instituţiei pentru a răspunde întrebărilor şi solicitărilor cetăţenilor şi  

flexibilitatea programului de lucru cu publicul apar ca fiind prioritare. 

 

Tabelul 14. Nivelul de încredere al cetăţenilor în instituţie în percepţia funcţionarilor publici 

din Primăria Sectorului 4  

În opinia dvs, cetăţenii, beneficiari ai serviciilor 
oferite de instituţia dvs, au încredere în această 

instituţie? 

  N= 85 % 

foarte multă 25.9 

multă 56.5 

nici multă, nici puţină 0.0 
puţină 11.8 

foarte puţină 1.2 

NŞ/NR 4.7 
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Tabelul 15. Nivelul de transparenţă şi eficienţă din Primăria Sectorului 4 

Cât de mulţumit sau nemulţumit sunteţi cu nivelul de [...] 
din instituţia dumneavoastră? 

  N= 85    % 

transparenţă 

foarte mulţumit 30.6 

mulţumit 57.6 

nici mulţumit, nici nemulţumit 0.0 

nemulţumit 10.6 

foarte nemulţumit 0.0 

NŞ/NR 1.2 

eficienţă 

foarte mulţumit 28.2 

mulţumit 61.2 

nici mulţumit, nici nemulţumit 0.0 

nemulţumit 8.2 

foarte nemulţumit 1.2 

NŞ/NR 1.2 

 

Conform tabelelor 14 şi 15, funcţionarii publici din Primăria Sectorului 4 consideră că cetăţenii 

au un grad mare şi foarte mare de încredere în instituţia primăriei (scor toatal de 82.4%). O 

posibilă explicaţie pentru această percepţie ar putea rezulta din faptul că primăriile de sector 

acţionează pe o rază teritorială mai redusă, ceea ce poate genera sentimentul unui grad mai 

ridicat de apropiere faţă de cetăţeni. 

 

Tabelul 16. Percepţia funcţionarilor publici din Primăria Sectorului 4 cu privire la 

caracteristicile instituţiei 

În ce măsură consideraţi că oferirea unor 
servicii de calitate de către instituţia 
dumneavoastră este condiţionată / dată de:  

în 
foarte 
mare 

măsură

în 
mare 

măsură

în 
măsură 

nici 
mare, 
nici 

mică 

în mică 
măsură 

în 
foarte 
mică 

măsură

NŞ/NR

echipamentele cu care este dotată instituţia 42.4 34.1 0.0 16.5 5.9 1.2
amenajarea spaţiului şi a aspectului general 
din instituţiei 30.6 52.9 0.0 10.6 3.5 2.4

varietatea mijlocelor de informare ale instituţiei 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 trataţi cetăţenii 58.8 35.3 0.0 2.4 1.2 2.4
cunoştinţele pe care le deţin angajaţii  instituţiei 
pentru a răspunde întrebărilor şi solicitărilor 
cetăţenilor 

44.7 47.1 0.0 4.7 0.0 3.5

încrederea pe care o inspiră angajaţii cetăţenilor 44.7 50.6 0.0 3.5 1.2 0.0
promptitudinea cu care angajaţii oferă răspunsuri 50.6 43.5 0.0 5.9 0.0 0.0
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răspunsul pe care îl dau reprezentanţii instituţiei 
la sesizările şi sugestiile cetăţenilor 50.6 43.5 0.0 4.7 0.0 1.2

respectarea termenelor de oferire a unui răspuns 
într-o pb adresată instituţiei dumneavoastră 48.2 48.2 0.0 2.4 0.0 1.2

modul în care sunt aduse la cunoştinţa cetăţenilor 
termenele pentru serviciul solicitat 44.7 49.4 0.0 5.9 0.0 0.0

prioritatea cu care sunt tratate problemele 
semnalate de cetăţeni 51.8 44.7 0.0 2.4 0.0 1.2

modul în care angajaţii instituţiilor şi autorităţilor 
publice locale iau în considerare problemele pe 
care le ridică cetăţenii 

47.1 48.2 0.0 3.5 0.0 1.2

eficienţa managementului instituţiei 48.2 47.1 0.0  2.4  0.0 2.4
existenţa unei culturi organizaţionale 36.5 43.5 0.0  12.9  1.2 5.9

  N= 85 

 

Dacă primele două poziţii (amabilitatea cu care sunt trataţi cetăţenii, amenajarea spaţiului şi a 

aspectului general din instituţie) sunt mai curând specifice pentru imaginea instituţiei,  

prioritatea cu care sunt tratate problemele semnalate de cetăţeni (poziţia a treia) este o 

problemă de fond care poate da măsura calităţii serviciului oferit. 

 

Tabelul 17. Nivelul de încredere al cetăţenilor în instituţie în percepţia funcţionarilor publici 

din Primăria Sectorului 6  

În opinia dvs, cetăţenii, beneficiari ai serviciilor 
oferite de instituţia dvs, au încredere în această 

instituţie? 

   N= 98 % 

foarte multă 15.3 

multă 60.2 

nici multă, nici puţină 
            0.0 

puţină 18.4 

foarte puţină 1.0 

NŞ/NR 5.1 

 

Tabelul 18. Nivelul de transparenţă şi eficienţă din Primăria Sectorului 6 

Cât de mulţumit sau nemulţumit sunteţi cu nivelul de 
[...] din instituţia dumneavoastră? 

  N= 98    % 

transparenţă 

foarte mulţumit 22.4 

mulţumit 64.3 
nici mulţumit, nici 
nemulţumit 0.0 
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nemulţumit 9.2 

foarte nemulţumit 2.0 

NŞ/NR 2.0 

eficienţă 

foarte mulţumit 18.4 

mulţumit 60.2 

nici mulţumit, nici 
nemulţumit 0.0 

nemulţumit 16.3 

foarte nemulţumit 0.0 

NŞ/NR 5.1 

 

Şi la Primăria sectorului 6 există o percepţie pozitivă ridicată cu privire la gradul de încredere 

al cetăţenilor în instituţie (răspunsurile „foarte multă” şi „multă” însumând 75.5%). Scorurile 

extrem de mari obţinute la întrebarea privind gradul de mulţumire faţă de transparenţa (86.5%) 

şi eficienţa insituţiei (78.6%) par mai curând să indice nevoia funcţionarilor publici de a crea o 

imagine idealizată a instituţiei în care lucrează. 

 

Tabelul 19. Percepţia funcţionarilor publici din Primăria Sectorului 6 cu privire la 

caracteristicile instituţiei 

În ce măsură consideraţi că oferirea unor servicii 
de calitate de către instituţia dumneavoastră este 
condiţionată / dată de:  

în 
foarte 
mare 

măsură

în 
mare 

măsură

în 
măsură 

nici 
mare, 
nici 

mică 

în mică 
măsură 

în 
foarte 
mică 

măsură

NŞ/NR

echipamentele cu care este dotată instituţia 35.7 49.0 0.0 13.3 0.0 2.0
amenajarea spaţiului şi a aspectului general din 
instituţiei 26.5 53.1 0.0 17.3 2.0 1.0

varietatea mijlocelor de informare ale instituţiei 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 2.0
amabilitatea cu care sunt trataţi cetăţenii 48.0 41.8 0.0 6.1 3.1 1.0
cunoştinţele pe care le deţin angajaţii instituţiei 
pentru a răspunde întrebărilor şi solicitărilor 
cetăţenilor 

56.1 35.7 0.0 6.1 1.0 1.0

încrederea pe care o inspiră angajaţii cetăţenilor 43.9 44.9 0.0 7.1 2.0 2.0
promptitudinea cu care angajaţii oferă răspunsuri 48.0 38.8 0.0 12.2 1.0 0.0
răspunsul pe care îl dau reprezentanţii instituţiei la 
sesizările şi sugestiile cetăţenilor 46.9 48.0 0.0 3.1 2.0 0.0

respectarea termenelor de oferire a unui răspuns 
într-o pb adresată instituţiei dumneavoastră 49.0 40.8 0.0 7.1 2.0 1.0

modul în care sunt aduse la cunoştinţa cetăţenilor 
termenele pentru serviciul solicitat 38.8 49.0 0.0 10.2 1.0 1.0

prioritatea cu care sunt tratate problemele semnalate 
de cetăţeni 43.9 45.9 0.0 8.2 0.0 2.0
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cu modul în care angajaţii instituţiilor şi autorităţilor 
publice locale iau în considerare problemele pe care 
le ridică cetăţenii 

40.8 48.0 0.0 10.2 0.0 1.0

eficienţa managementului instituţiei 49.0 43.9 0.0  7.1  0.0 0.0 
existenţa unei culturi organizaţionale 33.7 46.9 0.0  14.3  2.0 3.1 

  N= 98  
 

Analiza răspunsurilor indică o mai mare focalizare pe aspecte care ţin de fondul unei oferte de 

calitate a serviciilor pentru cetăţeni. În acest context scoruri apropiate au fost obţinute de: 

eficienţa managementului instituţiei, respectarea termenelor de oferire a unui răspuns într-o 

problemă adresată instituţiei, promptitudinea cu care angajaţii oferă răspunsuri, cu modul în 

care aceştia iau în considerare problemele pe care le ridică cetăţenii. 

Dincolo de dezirabilitatea socială care poate explica aceste valori ridicate ale primăriilor de 

sector, se poate vorbi şi despre un univers mai larg la care se raportează angajaţii Primăriei 

Municipiului Bucureşti când vorbesc despre transparenţă, primăria capitalei fiind o instituţie 

mare, cu multe departamente dispersate în spaţiu şi ca activitate, ceea ce face ca nivelul de 

mulţumire să fie mai mic în condiţiile în care informarea şi cunoaşterea activităţilor celorlalţi 

este mai greu accesibilă, cel puţin la nivel formal. 

 

Tabelul 20. Cele mai importante caracteristici pentru cele trei primării din Bucureşti 

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

eficienţa managementului 
instituţiei (65.4%)

flexibilitatea programului 
de lucru cu publicul 
(56.2%)

amabilitatea cu care sunt 
trataţi cetăţenii (58.8%)

amenajarea spaţiului şi a 
aspectului general din 
instituţie (52.9%) 

cunoştinţele pe care le 
deţin angajaţii pentru a 
răspunde întrebărilor şi 
solicitărilor cetăţenilor 
(56.1%)

amenajarea spaţiului şi 
a aspectului general din 

instituţie (53.1%)

cunoştinţele pe care le deţin 
angajaţii pentru a răspunde 
întrebărilor şi solicitărilor 
cetăţenilor (60.8%)

amenajarea spaţiului şi a 
aspectului general din 
instituţie (52.3%)

prioritatea cu care sunt 
tratate problemele 
semnalate de cetăţeni 
(51.8%)

amabilitatea cu care sunt trataţi 
cetăţenii (54.2%)

PMB PS4 PS6

 
 

Tabelul 20 prezintă o imagine comparativă referitoare la caracteristicile pe care angajaţii celor 

trei instituţii le consideră necesare pentru a oferi servicii de calitate: 

• ansamblul celor mai importante caracteristici este în mare măsură acelaşi pentru cele 

trei primării din Bucureşti, numai că ordinea şi numărul lor sunt diferite pentru fiecare instituţie 

în parte; 

• în acest context caracteristicile comune prezentate de cele 3 primării se referă 

deopotrivă la aspecte care vizează calitatea intrinsecă a serviciilor oferite (cunoştinţele 

angajaţilor, prioritatea acordată problemelor cetăţenilor) şi la elemente de cultură 
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organizaţională şi imagine (eficienţa managementului instituţiei, amenajarea spaţiului şi 

amabilitatea angajaţilor).  

 

Cluj 

 

Tabelul 21. Nivelul de încredere al cetăţenilor în instituţie în percepţia funcţionarilor publici 

din Primăria Municipiului Cluj-Napoca 
În opinia dvs, cetăţenii, beneficiari ai 
serviciilor oferite de instituţia dvs, au 

încredere în această instituţie? 
 N = 83 % 
foarte multă 12.2 
multă 57.3 
nici multă, nici puţină 0.0 
puţină 23.2 
foarte puţină 2.4 
NŞ/NR 4.9 

 

Tabelul 22. Nivelul de transparenţă şi eficienţă din Primăria Municipiului Cluj-Napoca 

Cât de mulţumit sau nemulţumit sunteţi cu nivelul de 
[…]din instituţia dumneavoastră? 

N = 83  % 

transparenţă 

foarte mulţumit 28.0 
mulţumit 54.9 
nici mulţumit, nici nemulţumit 0.0 

nemulţumit 12.2 

foarte nemulţumit 2.4 

NŞ/NR 2.4 

eficienţă 

foarte mulţumit 29.3 

mulţumit 47.6 

nici mulţumit, nici nemulţumit 0.0 

nemulţumit 20.7 

foarte nemulţumit 1.2 

NŞ/NR 1.2 

 

Tabelul 23. Percepţia funcţionarilor publici din Primăria Municipiului Cluj-Napoca cu privire 

la caracteristicile instituţiei 

În ce măsură consideraţi că oferirea 
unor servicii de calitate de către 
instituţia dumneavoastră este 
condiţionată / dată de:  

în 
foarte 
mare 

măsură

în 
mare 

măsură

în 
măsură 

nici 
mare, 
nici 

mică 

în mică 
măsură 

în 
foarte 
mică 

măsură 

NŞ/NR

echipamentele cu care este dotată 47.6 42.7 0.0 8.5 0.0 1.2
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instituţia 
amenajarea spaţiului şi a aspectului 
general din instituţiei 47.6 35.4 0.0 14.6 1.2 1.2

varietatea mijlocelor de informare ale 
instituţiei 53.7 34.1 0.0 8.5 1.2 2.4

flexibilitatea programului de lucru cu 
publicul 36.6 34.1 0.0 20.7 2.4 6.1

amabilitatea cu care sunt trataţi 
cetăţenii 56.1 31.7 0.0 4.9 3.7 3.7

cunoştinţele pe care le deţin angajaţii  
instituţiei pentru a răspunde întrebărilor şi 
solicitărilor cetăţenilor 

50.0 39.0 0.0 7.3 0.0 2.4

încrederea pe care o inspiră angajaţii 
cetăţenilor 48.8 32.9 0.0 8.5 3.7 6.1

promptitudinea cu care angajaţii oferă 
răspunsuri 53.7 34.1 0.0 4.9 1.2 6.1

răspunsul pe care îl dau reprezentanţii 
instituţiei la sesizările şi sugestiile 
cetăţenilor 

46.3 41.5 0.0 8.5 0.0 3.7

respectarea termenelor de oferire a unui 
răspuns într-o pb adresată instituţiei 
dumneavoastră 

42.7 41.5 0.0 8.5 4.9 2.4

modul în care sunt aduse la cunoştinţa 
cetăţenilor termenele pentru serviciul 
solicitat 

35.4 50.0 0.0 11.0 1.2 2.4

prioritatea cu care sunt tratate 
problemele semnalate de cetăţeni 39.0 51.2 0.0 6.1 2.4 1.2

cu modul în care angajaţii instituţiilor şi 
autorităţilor publice locale iau în 
considerare problemele pe care le ridică 
cetăţenii 

40.2 47.6 0.0 9.8 2.4 0.0

eficienţa managementului instituţiei 56.1 30.5 0.0 7.3  4.9  1.2
existenţa unei culturi organizaţionale 41.5 37.8 0.0 12.2  3.7  4.9

N= 83 

 

În ceea ce priveşte Primăria Municipiului Cluj – Napoca, se constată de asemenea că 

funcţionarii publici percep un nivel ridicat de încredere al cetăţenilor în instituţie. Există 

scoruri ridicate şi pentru autoevaluarea nivelului de eficienţă (76.9%), respectiv de transparenţă 

(82.9%). Ceea ce particularizează percepţia angajaţilor Primăriei din Cluj – Napoca este modul 

în care eficienţa managementului instituţiei este considerată ca extrem de importantă pentru 

calitatea serviciilor oferite (totalul răspunsurilor „în foarte mare măsură” şi „în mare măsură” 

situându-se la 86.6%). 
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Tabelul 24. Nivelul de încredere al cetăţenilor în instituţie în percepţia funcţionarilor publici 

din Instituţia Prefectului judeţului Cluj 

În opinia dvs, cetăţenii, beneficiari ai 
serviciilor oferite de instituţia dvs, au 

încredere în această instituţie? 

 N=30 % 

foarte multă 6.7 
multă 53.3 
nici multă, nici puţină 0.0 
puţină 20.0 

foarte puţină 6.7 

NŞ/NR 13.3 

 

Scorurile mai mici ale Instituţiilor Prefectului comparativ cu cele obţinute de primării pot fi 

explicate prin faptul că numărul serviciilor oferite de cele dintâi direct cetăţenilor este mai mic, 

ele referindu-se la serviciul paşapoarte, înmatriculări vehicule şi legalizarea apostilei. 

 

Tabelul 25. Nivelul de transparenţă şi eficienţă din Instituţia Prefectului judeţului Cluj 

Cât de mulţumit sau nemulţumit sunteţi cu nivelul de 
[…] din instituţia dumneavoastră? 

N=30    % 

transparenţă 

foarte mulţumit 13.3 
mulţumit 43.3 
nici mulţumit, nici nemulţumit 0.0 

nemulţumit 33.3 

foarte nemulţumit 6.7 

NŞ/NR 3.3 

eficienţă 

foarte mulţumit 13.3 

mulţumit 40.0 

nici mulţumit, nici nemulţumit 0.0 

nemulţumit 30.0 

foarte nemulţumit 13.3 

NŞ/NR 3.3 
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Tabelul 26. Percepţia funcţionarilor publici din Instituţia Prefectului judeţului Cluj cu privire 

la caracteristicile instituţiei 

În ce măsură consideraţi că oferirea unor 
servicii de calitate de către instituţia 
dumneavoastră este condiţionată / dată 
de:  

în 
foarte 
mare 

măsură

în 
mare 

măsură

în 
măsură 

nici 
mare, 
nici 

mică 

în mică 
măsură 

în 
foarte 
mică 

măsură

NŞ/NR

echipamentele cu care este dotată instituţia 20.0 36.7 0.0 43.3 0.0 0.0
amenajarea spaţiului şi a aspectului general 
din instituţiei 26.7 36.7 0.0 33.3 3.3 0.0

varietatea mijlocelor de informare ale 
instituţiei 36.7 46.7 0.0 10.0 3.3 3.3

flexibilitatea programului de lucru cu publicul 16.7 53.5 0.0 16.7 3.3 10.0
amabilitatea cu care sunt trataţi cetăţenii 53.3 40.0 0.0 3.3 0.0 3.3
cunoştinţele pe care le deţin angajaţii  
instituţiei pentru a răspunde întrebărilor 
şi solicitărilor cetăţenilor 

80.0 13.3 0.0 3.3 3.3 0.0

încrederea pe care o inspiră angajaţii 
cetăţenilor 50.0 36.7 0.0 6.7 3.3 3.3

promptitudinea cu care angajaţii oferă 
răspunsuri 60.0 33.3 0.0 0.0 3.3 3.3

răspunsul pe care îl dau reprezentanţii 
instituţiei la sesizările şi sugestiile 
cetăţenilor 

60.0 33.3 0.0 3.3 3.3 0.0

respectarea termenelor de oferire a unui 
răspuns într-o pb adresată instituţiei 
dumneavoastră 

46.7 46.7 0.0 6.7 0.0 0.0

modul în care sunt aduse la cunoştinţa 
cetăţenilor termenele pentru serviciul 
solicitat 

26.7 60.0 0.0 6.7 0.0 6.7

prioritatea cu care sunt tratate problemele 
semnalate de cetăţeni 43.3 46.7 0.0 6.7 3.3 0.0

cu modul în care angajaţii instituţiilor şi 
autorităţilor publice locale iau în considerare 
problemele pe care le ridică cetăţenii 

46.7 46.7 0.0 3.3 3.3 0.0

eficienţa managementului instituţiei 63.3 30.0 0.0 3.3  3.3 0.0 
existenţa unei culturi organizaţionale 46.7 46.7 0.0 3.3  3.3 0.0 

N=30 

 

Analiza răspunsurilor din tabelele 25 şi 26 indică faptul că funcţionarii publici din Instituţia 

Prefectului Cluj consideră aspectele care ţin de calitatea serviciilor (cunoştinţele pe care le 

deţin angajaţii, eficienţa managementului instituţiei şi modul în care sunt oferite răspunsurile la 

problemele cetăţenilor) ca fiind prioritare, comparativ cu cele care constituie imaginea 

instituţiei (amabilitatea angajaţilor şi încrederea pe care o oferă sau amenajarea spaţiului). 
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Tabelul 27. Nivelul de încredere al cetăţenilor în instituţie în percepţia funcţionarilor publici 

din Direcţia de Muncă şi Protecţie Socială a judeţului Cluj (DMPS) 

În opinia dvs, cetăţenii, beneficiari ai 
serviciilor oferite de instituţia dvs, au 

încredere în această instituţie? 

 N = 16  

foarte multă 3.0 
multă 12.0 
nici multă, nici puţină 0.0 
puţină 1.0 

foarte puţină 0.0 

NŞ/NR 0.0 

Notă: valorile exprimă cifre absolute, nu procente întrucât numărul respondenţilor a fost prea mic din punct de 
vedere statistic pentru a calcula procente (16)  
 

Tabelul 28. Nivelul de transparenţă şi eficienţă din Direcţia de Muncă şi Protecţie Socială a 

judeţului Cluj (DMPS) 

Cât de mulţumit sau nemulţumit sunteţi cu nivelul de 
[...] din instituţia dumneavoastră? 

N = 16     

transparenţă 

foarte mulţumit 4.0 
mulţumit 10.0 
nici mulţumit, nici nemulţumit 0.0 
nemulţumit 1.0 
foarte nemulţumit 0.0 
NŞ/NR 1.0 

eficienţă 

foarte mulţumit 5.0 

mulţumit 9.0 

nici mulţumit, nici nemulţumit 0.0 
nemulţumit 2.0 
foarte nemulţumit 0.0 
NŞ/NR 0.0 

 

Tabelul 29. Percepţia funcţionarilor publici din Direcţia de Muncă şi Protecţie Socială Cluj 

(DMPS) cu privire la caracteristicile instituţiei 

În ce măsură consideraţi că oferirea unor 
servicii de calitate de către instituţia 
dumneavoastră este condiţionată / dată 
de:  

în 
foarte 
mare 

măsură

în 
mare 

măsură

în 
măsură 

nici 
mare, 

nici mică 

în mică 
măsură 

în foarte 
mică 

măsură 
NŞ/NR

echipamentele cu care este dotată instituţia 6.0 8.0 0.0 1.0 0.0 1.0
amenajarea spaţiului şi a aspectului general 
din instituţiei 6.0 8.0 0.0 1.0 0.0 1.0

varietatea mijlocelor de informare ale 
instituţiei 6.0 8.0 0.0 1.0 0.0 1.0
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flexibilitatea programului de lucru cu 
publicul 3.0 10.0 0.0 2.0 0.0 1.0

amabilitatea cu care sunt trataţi cetăţenii 8.0 6.0 0.0 1.0 0.0 1.0
cunoştinţele pe care le deţin angajaţii  
instituţiei pentru a răspunde întrebărilor şi 
solicitărilor cetăţenilor 

8.0 7.0 0.0 0.0 0.0 1.0

încrederea pe care o inspiră angajaţii 
cetăţenilor 8.0 6.0 0.0 1.0 0.0 1.0

promptitudinea cu care angajaţii oferă 
răspunsuri 8.0 7.0 0.0 0.0 0.0 1.0

răspunsul pe care îl dau reprezentanţii 
instituţiei la sesizările şi sugestiile cetăţenilor 8.0 6.0 0.0 1.0 0.0 1.0

respectarea termenelor de oferire a unui 
răspuns într-o pb adresată instituţiei 
dumneavoastră 

11.0 4.0 0.0 0.0 0.0 1.0

modul în care sunt aduse la cunoştinţa 
cetăţenilor termenele pentru serviciul solicitat 5.0 9.0 0.0 1.0 0.0 1.0

prioritatea cu care sunt tratate problemele 
semnalate de cetăţeni 8.0 5.0 0.0 1.0 1.0 1.0

cu modul în care angajaţii instituţiilor şi 
autorităţilor publice locale iau în considerare 
problemele pe care le ridică cetăţenii 

7.0 6.0 0.0 2.0 0.0 1.0

eficienţa managementului instituţiei 9.0 7.0 0.0 0.0  0.0 0.0
existenţa unei culturi organizaţionale 3.0 11.0 0.0 0.0  1.0 1.0

N=16 

 

Întrucât este vorba de instituţii diferite, pe de o parte dar şi despre specificaţii metodologice 

care nu au permis calcularea de procente pentru răspunsurile la întrebările legate de Direcţia de 

Muncă şi Protecţie Socială (din cauza numărului mic de chestionare aplicate) nu se poate face o 

comparaţie în sine a celor trei instituţii. Singura analiză comparativă se referă la cele mai 

importante caracteristici ale instituţiilor publice, aşa cum apar ele în percepţia angajaţilor 

(conform tabelului 30): 

 

Tabelul 30. Cele mai importante caracteristici pentru cele trei instituţii din judeţul Cluj 

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

eficienţa managementului 
instituţiei (56.1%)

prioritatea cu care sunt 
tratate problemele 
semnalate de cetăţeni 
(51.2%)

cunoştinţele pe care le 
deţin angajaţii pentru a 
răspunde întrebărilor şi 
solicitărilor cetăţenilor 
(80%)

modul în care sunt aduse 
la cunoştinţa cetăţenilor 
termenele pentru serviciul 
solicitat (60%)

respectarea termenelor de 
oferire a unui răspuns într-
o pb adresată instituţiei 
dumneavoastră (11)

existenţa unei culturi 
organizaţionale (11)

amabilitatea cu care sunt trataţi 
cetăţenii (56.1%)

eficienţa managementului 
instituţiei (63.3%)

flexibilitatea programului 
de lucru cu publicul (10)

promptitudinea cu care angajaţii 
oferă răspunsuri (53.7%)

promptitudinea cu care 
angajaţii oferă răspunsuri 
(60%)

varietatea mijlocelor de informare 
ale instituţiei (53.7%)

răspunsul pe care îl dau 
reprezentanţii instituţiei la 
sesizările şi sugestiile 
cetăţenilor (60%)

Primăria (%) Instituţia Prefectului (%) DMPS (N)

 
Obs.: pentru Primărie şi Instituţia Prefectului au fost luate în considerare procente, reprezentând frecvenţa 
răspunsurilor angajaţilor, în timp ce pentru DMPS a fost luat în considerare numărul de răspunsuri în valori 
absolute, întrucât nu au putut fi calculate procente 
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Din tabel se poate observa că, în timp ce pentru angajaţii primăriei este mai important modul 

de interacţiune cu cetăţenii, pentru cei ai Instituţiei Prefectului şi ai Direcţiei de Muncă şi 

Protecţie Socială mai importantă este oferirea unor servicii de calitate. Pentru toate cele trei 

instituţii este importantă existenţa unei culturi organizaţionale şi a unui management eficient 

care să reprezinte un cadru de realizare a schimbărilor instituţionale.  

 

Mehedinţi  

 

Tabelul 31. Nivelul de încredere al cetăţenilor în instituţie în percepţia funcţionarilor publici 

din Primăria Municipiului Drobeta-Turnu Severin 

În opinia dvs, cetăţenii, beneficiari ai 
serviciilor oferite de instituţia dvs, au 

încredere în această instituţie? 

 N=98 % 

foarte multă 24.0 
multă 55.0 

nici multă, nici puţină 
0.0 

puţină 18.0 

foarte puţină 1.0 

NŞ/NR 2.0 

 

Tabelul 32. Nivelul de transparenţă şi eficienţă din Primăria Municipiului Drobeta-Turnu 

Severin 

Cât de mulţumit sau nemulţumit sunteţi 
cu nivelul de [...] din instituţia 

dumneavoastră? 

N=98   % 

transparenţă 

foarte mulţumit 23.0 

mulţumit 67.0 
nici mulţumit, nici 
nemulţumit 0.0 

nemulţumit 6.0 

foarte nemulţumit 2.0 

NŞ/NR 2.0 

Eficienţă 

foarte mulţumit 33.0 

mulţumit 58.0 

nici mulţumit, nici 
nemulţumit 0.0 

nemulţumit 7.0 
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foarte nemulţumit 1.0 

NŞ/NR 1.0 

 

Răspunsurile evidenţiază un nivel autoapreciativ extrem de ridicat: de aproximativ 90%. 

Comparativ cu această imagine, în percepţia cetăţenilor nivelul de transparenţă şi eficienţă din 

Primăria Municipiului Drobeta-Turnu Severin se situează la nivele mult mai mici: de 55% 

pentru transparenţă şi de 51.3 % pentru eficienţă. 

 

Tabelul 33. Percepţia funcţionarilor publici din Primăria Municipiului Drobeta-Turnu Severin 

cu privire la caracteristicile instituţiei 

În ce măsură consideraţi că oferirea unor 
servicii de calitate de către instituţia 
dumneavoastră este condiţionată / dată 
de:  

în 
foarte 
mare 

măsură

în 
mare 

măsură

în 
măsură 

nici 
mare, 
nici 

mică 

în mică 
măsură 

în 
foarte 
mică 

măsură 

NŞ/NR

echipamentele cu care este dotată instituţia 41.0 41.0 0.0 13.0 4.0 1.0
amenajarea spaţiului şi a aspectului general 
din instituţiei 34.0 42.0 0.0 19.0 2.0 3.0

varietatea mijlocelor de informare ale 
instituţiei 48.0 42.0 0.0 8.0 0.0 2.0

flexibilitatea programului de lucru cu publicul 41.0 40.0 0.0 12.0 5.0 2.0

amabilitatea cu care sunt trataţi cetăţenii 54.0 37.0 0.0 5.0 2.0 2.0
cunoştinţele pe care le deţin angajaţii  
instituţiei pentru a răspunde întrebărilor şi 
solicitărilor cetăţenilor 

43.0 47.0 0.0 5.0 3.0 2.0

încrederea pe care o inspiră angajaţii 
cetăţenilor 44.0 42.0 0.0 9.0 3.0 2.0

promptitudinea cu care angajaţii oferă 
răspunsuri 54.0 37.0 0.0 6.0 2.0 1.0

răspunsul pe care îl dau reprezentanţii 
instituţiei la sesizările şi sugestiile cetăţenilor 45.0 46.0 0.0 7.0 0.0 2.0

respectarea termenelor de oferire a unui 
răspuns într-o pb adresată instituţiei 
dumneavoastră 

41.0 43.0 0.0 13.0 0.0 3.0

modul în care sunt aduse la cunoştinţa 
cetăţenilor termenele pentru serviciul solicitat 39.0 46.0 0.0 11.0 1.0 3.0

prioritatea cu care sunt tratate problemele 
semnalate de cetăţeni 49.0 35.0 0.0 12.0 2.0 2.0

modul în care angajaţii instituţiilor şi 
autorităţilor publice locale iau în 
considerare problemele pe care le ridică 
cetăţenii 

55.0 34.0 0.0 8.0 1.0 2.0

eficienţa managementului instituţiei 48.0 40.0 0.0  7.0  3.0 2.0
existenţa unei culturi organizaţionale 39.0 40.0 0.0  8.0  3.0 10.0

N= 98 
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Scorurile ridicate obţinute la aprecierea transparenţei şi a eficienţei instituţiei, ar putea fi 

corelate cu răspunsurile referitoare la aspecte ce caracterizează calitatea serviciilor, din care 

rezultă accentul pus pe relaţia cu cetăţenii. A se vedea în acest sens procentajele mai mari 

obţinute pentru aspecte precum: modul în care angajaţii primăriei iau în considerare problemele 

pe care le ridică cetăţenii, promptitudinea cu care oferă răspunsuri, amabilitatea cu care sunt 

trataţi cetăţenii. 

 

Tabelul 34. Nivelul de încredere al cetăţenilor în instituţie în percepţia funcţionarilor publici 

din Instituţia Prefectului judeţului Mehedinţi  
În opinia dvs, cetăţenii, beneficiari ai 
serviciilor oferite de instituţia dvs, au 

încredere în această instituţie? 
 N=42 % 
foarte multă 30.5 
multă 53.4 
nici multă, nici puţină 0.0 
puţină 10.3 
foarte puţină 1.7 
NŞ/NR 4.0 

 

Tabelul 35. Nivelul de transparenţă şi eficienţă din Instituţia Prefectului judeţului Mehedinţi 

Cât de mulţumit sau nemulţumit sunteţi cu 
nivelul de [...] din instituţia dumneavoastră? 

N=42    % 

transparenţă 

foarte mulţumit 31.0 

mulţumit 56.3 

nici mulţumit, nici nemulţumit 0.0 

nemulţumit 8.0 

foarte nemulţumit 2.3 

NŞ/NR 2.3 

eficienţă 

foarte mulţumit 37.9 

mulţumit 53.4 

nici mulţumit, nici nemulţumit 0.0 

nemulţumit 6.3 

foarte nemulţumit 1.7 

NŞ/NR 0.6 
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Tabelul 36. Percepţiia funcţionarilor publici din Instituţia Prefectului judeţului Mehedinţi cu 

privire la caracteristicile instituţiei 

În ce măsură consideraţi că oferirea 
unor servicii de calitate de către 
instituţia dumneavoastră este 
condiţionată / dată de:  

în 
foarte 
mare 

măsură

în 
mare 

măsură

în 
măsură 

nici 
mare, 

nici mică 

în mică 
măsură 

în foarte 
mică 

măsură 
NŞ/NR

echipamentele cu care este dotată instituţia 45.4 39.1 0.0 10.3 2.9 2.3
amenajarea spaţiului şi a aspectului 
general din instituţiei 36.8 45.4 0.0 12.6 1.7 3.4

varietatea mijlocelor de informare ale 
instituţiei 50.6 39.1 0.0 7.5 0.6 2.3

flexibilitatea programului de lucru cu 
publicul 44.3 36.8 0.0 12.1 4.0 2.9

amabilitatea cu care sunt trataţi 
cetăţenii 58.6 33.9 0.0 2.9 1.7 2.9

cunoştinţele pe care le deţin angajaţii  
instituţiei pentru a răspunde întrebărilor şi 
solicitărilor cetăţenilor 

54.0 36.8 0.0 3.4 2.3 3.4

încrederea pe care o inspiră angajaţii 
cetăţenilor 47.7 40.8 0.0 5.7 2.3 3.4

promptitudinea cu care angajaţii oferă 
răspunsuri 60.3 32.8 0.0 3.4 1.7 1.7

răspunsul pe care îl dau reprezentanţii 
instituţiei la sesizările şi sugestiile 
cetăţenilor 

49.4 41.4 0.0 4.6 0.6 4.0

respectarea termenelor de oferire a unui 
răspuns într-o pb adresată instituţiei 
dumneavoastră 

49.4 38.5 0.0 8.6 0.6 2.9

modul în care sunt aduse la cunoştinţa 
cetăţenilor termenele pentru serviciul 
solicitat 

46.6 40.8 0.0 7.5 1.7 3.4

prioritatea cu care sunt tratate problemele 
semnalate de cetăţeni 54.6 33.3 0.0 8.0 1.7 2.3

modul în care angajaţii instituţiilor şi 
autorităţilor publice locale iau în 
considerare problemele pe care le ridică 
cetăţenii 

58.0 33.3 0.0 5.2 1.1 2.3

eficienţa managementului instituţiei 52.9 36.2 0  5.2  2.3 3.4 
existenţa unei culturi organizaţionale 32.2 44.8 0  8.6  2.3 12.1 

N=42 

 

Aceste păreri autoapreciative trebuie puse în balanţă lângă părerile cetăţenilor transmise prin 

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

interacţionează pe de o parte, dar şi despre necesitatea unor dotări în instituţie care să le 

înlesnească modul de rezolvare a problemelor.  
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Mulţi spun că la Direcţia de Taxe şi Impozite funcţionarii sunt nervoşi şi nu sunt amabili. Aici 

a fost singurul loc în care intervievaţii au ezitat la răspunsul privitor la programul de lucru cu 

publicul. (M.R., monitor Mehedinţi) 

  

O doamnă a menţionat că punctul de informare computerizat din primărie conţine informaţii 

eronate. (M.R., monitor Mehedinţi) 

 

Au existat şi câteva propuneri din partea cetăţenilor: „ar trebui instalate puncte de unde să îţi 

poţi procura apă minerală, cafea”, să funcţioneze Serviciul de Relaţii cu Publicul (C.C., 

monitor Mehedinţi) 

 

Aceste păreri influenţează şi percepţia asupra eficienţei şi a transparenţei instiutuţiei. 

  

Unii dintre cetăţeni ale căror probleme au fost rezolvate au spus că meritul este al primarului 

deoarece ceilalţi nici nu le-au ascultat doleanţele, în plus se practică oferirea unei mici 

„atenţii” pentru a cere o informaţie sau pentru a se „deschide o uşă”. În cele mai multe cazuri 

cetăţeanul este sfidat de către unii angajaţi. (V.B., monitor Mehedinţi) 

 

Tabelul 37. Nivelul de încredere al cetăţenilor în instituţie în percepţia funcţionarilor publici 

din Agenţia Judeţeană de Ocupare a Forţei de Muncă Mehedinţi  (AJOFM) 

În opinia dvs, cetăţenii, beneficiari ai 
serviciilor oferite de instituţia dvs, au 

încredere în această instituţie? 

 N=34 % 

foarte multă 51.5 
multă 45.5 
nici multă, nici puţină 0.0 
puţină 0.0 

foarte puţină 0.0 

NŞ/NR 3.0 

 

Existenţa unui certificat care să ateste standardele la care o instituţie îşi desfăşoară activitatea şi 

specificul clar al activităţii instituţiei par să ofere angajaţilor o imagine aproape de cea ideală a 

instituţiei în care lucrează. Acest lucru este vizibil prin valorile foarte ridicate ale nivelului de 

încredere pe care angajaţii o investesc în Agenţia Judeţeană de Ocupare a Forţei de Muncă 

Mehedinţi. 
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Tabelul 38. Nivelul de transparenţă şi eficienţă din Agenţia Judeţeană de Ocupare a Forţei de 

Muncă Mehedinţi 
Cât de mulţumit sau nemulţumit sunteţi cu 

nivelul de [...] din instituţia dumneavoastră? 
N=34    % 

transparenţă 

foarte mulţumit 51.5
mulţumit 42.4
nici mulţumit, nici nemulţumit 0.0 
nemulţumit 6.1 
foarte nemulţumit 0.0 
NŞ/NR 0.0 

eficienţă 

foarte mulţumit 51.5
mulţumit 48.5
nici mulţumit, nici nemulţumit 0.0 
nemulţumit 0.0 
foarte nemulţumit 0.0 
NŞ/NR 0.0 

 

Explicaţia rămâne valabilă şi pentru nivelul ridicat cu mulţumirea faţă de nivelul de 

transparenţă (93.9%) şi eficienţă al instituţiei (100%). 

 

Tabelul 39. Percepţia funcţionarilor publici din Agenţia Judeţeană de Ocupare a Forţei de 

Muncă Mehedinţi (AJOFM) cu privire la caracteristicile instituţiei 

În ce măsură consideraţi că oferirea 
unor servicii de calitate de către 
instituţia dumneavoastră este 
condiţionată / dată de:  

în 
foarte 
mare 

măsură

în 
mare 

măsură

în 
măsură 

nici 
mare, 
nici 

mică 

în mică 
măsură 

în 
foarte 
mică 

măsură 

NŞ/NR

echipamentele cu care este dotată 
instituţia 63.6 36.4 0.0 0.0 0.0 0.0

amenajarea spaţiului şi a aspectului 
general din instituţiei 57.6 42.4 0.0 0.0 0.0 0.0

varietatea mijlocelor de informare ale 
instituţiei 78.8 21.2 0.0 0.0 0.0 0.0

flexibilitatea programului de lucru cu 
publicul 63.6 24.2 0.0 9.1 0.0 3.0

amabilitatea cu care sunt trataţi cetăţenii 81.8 18.2 0.0 0.0 0.0 0.0
cunoştinţele pe care le deţin angajaţii  
instituţiei pentru a răspunde 
întrebărilor şi solicitărilor cetăţenilor 

84.8 15.2 0.0 0.0 0.0 0.0

încrederea pe care o inspiră angajaţii 
cetăţenilor 60.6 39.4 0.0 0.0 0.0 0.0

promptitudinea cu care angajaţii oferă 
răspunsuri 87.9 12.1 0.0 0.0 0.0 0.0

răspunsul pe care îl dau reprezentanţii 
instituţiei la sesizările şi sugestiile 
cetăţenilor 

78.8 21.2 0.0 0.0 0.0 0.0

respectarea termenelor de oferire a unui 
răspuns într-o pb adresată instituţiei 
dumneavoastră 

75.8 24.2 0.0 0.0 0.0 0.0
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modul în care sunt aduse la cunoştinţa 
cetăţenilor termenele pentru serviciul 
solicitat 

81.8 18.2 0.0 0.0 0.0 0.0

prioritatea cu care sunt tratate 
problemele semnalate de cetăţeni 84.8 15.2 0.0 0.0 0.0 0.0

modul în care angajaţii instituţiilor şi 
autorităţilor publice locale iau în 
considerare problemele pe care le 
ridică cetăţenii 

84.8 12.1 0.0 3.0 0.0 0.0

eficienţa managementului instituţiei 75.8 24.2 0.0 0.0  0.0  0.0
existenţa unei culturi organizaţionale 36.4 57.6 0.0 0.0  0.0  6.1

N=34 

 

Întrucât este vorba de instituţii diferite, nu se poate face o comparaţie în sine a celor trei 

instituţii. Gradul ridicat de mulţumire cu transparenţa şi eficienţa instituţiilor / autorităţilor 

publice locale şi gradul de încredere al cetăţenilor sunt mai ridicate faţă de Cluj şi comparabile 

cu cele din Bucureşti, însă explicaţia trebuie căutată pe de o parte în frecvenţa şi tipul 

interacţiunilor cetăţenilor cu aceste instituţii şi autorităţi, cât şi în nivelul aşteptărilor 

cetăţenilor. 

În ceea ce priveşte caracteristicile pe care trebuie să le deţină o instituţie pentru a le permite 

angajaţilor să ofere servicii de calitate, în tabelul următor se regăsesc cele mai importante 3-4 

caracteristici aşa cum a reieşit din răspunsurile funcţionarilor publici care au completat 

chestionarul de autoevaluare: 

 

Tabelul 40. Cele mai importante caracteristici pentru cele trei instituţii din judeţul Mehedinţi 

     
Primăria   Instituţia Prefectului   AJOFM  

modul în care angajaţii instituţiilor iau 
în considerare problemele pe care le 
ridică cetăţenii (55%) 

promptitudinea cu care 
angajaţii oferă răspunsuri 
(60.3%) 

promptitudinea cu care 
angajaţii oferă răspunsuri 
(87.9%) 

promptitudinea cu care angajaţii 
oferă răspunsuri (54%) 

amabilitatea cu care sunt 
trataţi cetăţenii (58.6%) 

cunoştinţele pe care le deţin 
angajaţii  instituţiei pentru a 
răspunde întrebărilor şi 
solicitărilor cetăţenilor 
(84.8%) 

amabilitatea cu care sunt trataţi 
cetăţenii (54%) 

modul în care angajaţii 
instituţiilor iau în 
considerare problemele pe 
care le ridică cetăţenii 
(58%) 

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

     

modul în care angajaţii 
instituţiilor iau în considerare 
problemele pe care le ridică 
cetăţenii (84.8%) 
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Spre deosebire de judeţul Cluj şi Municipiul Bucureşti, pentru judeţul Mehedinţi nu a mai 

existat o a doua dimensiune a celor mai importante caracteristici; pentru toate cele trei instituţii 

analizate răspunsurile s-au grupat pe categoria de răspunsuri „în foarte mare măsură”. Se poate 

observa frecvenţa ridicată a răspunsurilor angajaţilor AJOFM cu privire la calităţile pe care 

care trebuie să le deţină o instituţie publică pentru a oferi servicii de calitate cetăţenilor. 

Aceasta se poate explica prin existenţa unui certificat de atestare a calităţii serviciilor oferite de 

AJOFM şi prin faptul că angajaţii cunosc conţinutul acestuia. Primăria are în vedere modul de 

interacţiune cu cetăţenii, iar angajaţii consideră caracteristicile care se referă la acest aspect ca 

fiind cele mai importante pentru oferirea unor servicii de calitate, în timp ce Instituţia 

Prefectului are în vedere modul de rezolvare a problemelor cetăţenilor drept criteriu important 

pentru calitatea serviciilor pe care o oferă.  

Observaţia făcută pentru celelalte instituţii din judeţul Mehedinţi rămân valabile: părerile 

angajaţilor trebuie analizate în contextul exprimării opiniilor tuturor celor implicaţi în procesul 

de revizuire a calităţii serviciilor oferite de instituţiile publice, fie ei angajaţi sau beneficiari. 

 

Tulcea 

 

Tabelul 41. Nivelul de încredere al cetăţenilor în instituţie în percepţia funcţionarilor publici 

din Primăria Municipiului Tulcea 

În opinia dvs, cetăţenii, beneficiari ai serviciilor 
oferite de instituţia dvs, au încredere în această 

instituţie? 

 N=97 % 

foarte multă 27.8 

multă 50.5 

nici multă, nici puţină 0.0 
puţină 10.3 

foarte puţină 2.1 

NŞ/NR 9.3 

 

Tabelul 42. Nivelul de transparenţă şi eficienţă din Primăria Municipiului Tulcea 

Cât de mulţumit sau nemulţumit sunteţi cu nivelul 
de [...] din instituţia dumneavoastră? 

N=97    % 

transparenţă 
foarte mulţumit 37.1 
mulţumit 51.5 



  39

nici mulţumit, nici nemulţumit 0.0 
nemulţumit 2.1 
foarte nemulţumit 1.0 

NŞ/NR 8.3 

eficienţă 

foarte mulţumit 33.0 

mulţumit 50.5 

nici mulţumit, nici nemulţumit 0.0 

nemulţumit 7.2 

foarte nemulţumit 0.0 

NŞ/NR 9.3 

 

Percepţia funcţionarilor tulceni din primărie asupra nivelului de transparenţă şi a nivelului de 

eficienţă sunt pozitive, cu procente ridicate (de peste 60%) ale nivelului de mulţumire. Totuşi 

există un nivel de mulţumire cu transparenţa (88.6% dintre fucţionari sunt foarte mulţumiţi şi 

mulţumiţi) mai ridicat decât nivelul de mulţumire cu eficienţa (83.5% dintre funcţionari sunt 

foarte mulţumiţi şi mulţumiţi). În aceste condiţii şi nivelul de încredere al cetăţenilor în 

primărie, aşa cum este percepută de funcţionari, se află la un nivel ridicat (78.3% dintre 

funcţionari consideră că cetăţenii au încredere foarte multă şi multă în instituţia lor), apropiat 

nivelelor de mulţumire ale funcţionarilor cu activitatea instituţiei. 

 

Tabelul 43. Percepţia funcţionarilor publici din Primăria Municipiului Tulcea cu privire la 

caracteristicile instituţiei 

În ce măsură consideraţi că oferirea unor 
servicii de calitate de către instituţia 
dumneavoastră este condiţionată / dată de:  

în 
foarte 
mare 

măsură

în 
mare 

măsură

în 
măsură 

nici 
mare, 
nici 

mică 

în mică 
măsură 

în 
foarte 
mică 

măsură

NŞ/NR

echipamentele cu care este dotată instituţia 37.1 44.3 0.0 14.4 1.0 3.1
amenajarea spaţiului şi a aspectului general din 
instituţiei 28.9 47.4 0.0 14.4 2.1 7.2

varietatea mijlocelor de informare ale instituţiei 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 trataţi cetăţenii 56.7 33.0 0.0 2.1 1.0 7.2
cunoştinţele pe care le deţin angajaţii  
instituţiei pentru a răspunde întrebărilor şi 
solicitărilor cetăţenilor 

63.9 25.8 0.0 2.1 0.0 8.2

încrederea pe care o inspiră angajaţii cetăţenilor 40.2 48.5 0.0 1.0 2.1 8.2

promptitudinea cu care angajaţii oferă răspunsuri 53.6 37.1 0.0 1.0 1.0 7.2

răspunsul pe care îl dau reprezentanţii instituţiei 
la sesizările şi sugestiile cetăţenilor 52.6 34.0 0.0 3.1 1.0 9.3
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respectarea termenelor de oferire a unui răspuns 
într-o pb adresată instituţiei dumneavoastră 55.7 30.9 0.0 5.2 0.0 7.2

modul în care sunt aduse la cunoştinţa 
cetăţenilor termenele pentru serviciul solicitat 29.9 53.6 0.0 4.1 3.1 9.3

prioritatea cu care sunt tratate problemele 
semnalate de cetăţeni 57.7 34.0 0.0 1.0 2.1 5.2

cu modul în care angajaţii instituţiilor şi 
autorităţilor publice locale iau în considerare 
problemele pe care le ridică cetăţenii 

53.6 37.1 0.0 1.0 2.2 6.2

eficienţa managementului instituţiei 59.8 28.9 0.0  1.0  0.0 10.3
existenţa unei culturi organizaţionale 36.1 43.3 0.0  5.2  0.0 11.3

N= 97 
 

În ceea ce priveşte caracteristicile cele mai importante ale primăriei în gestionarea relaţiilor cu 

cetăţenii, funcţionarii din primărie consideră că următoarele caracteristici dau, în foarte mare 

măsură, o calitate ridicată a serviciilor oferite de instituţie: cunoştinţele pe care le deţin 

angajaţii pentru a răspunde întrebărilor şi solicitărilor cetăţenilor (63.9%), eficienţa 

managementului instituţiei (59.8%), prioritatea problemelor cetăţenilor (57.7%). 

 

Tabelul 44. Nivelul de încredere al cetăţenilor în instituţie în percepţia funcţionarilor publici 

din Instituţia Prefectului judeţului Tulcea  
În opinia dvs, cetăţenii, beneficiari ai 
serviciilor oferite de instituţia dvs, au 

încredere în această instituţie? 
 N=20 % 
foarte multă 15.8
multă 78.9
nici multă, nici puţină 0.0 
puţină 0.0 
foarte puţină 0.0 
NŞ/NR 5.3 

 

Tabelul 45. Nivelul de transparenţă şi eficienţă din Instituţia Prefectului judeţului Tulcea 

Cât de mulţumit sau nemulţumit sunteţi cu nivelul de 
[...] din instituţia dumneavoastră? 

N=20   % 

transparenţă 

foarte mulţumit 31.6
mulţumit 63.2
nici mulţumit, nici nemulţumit 0.0 
nemulţumit 0.0 
foarte nemulţumit 0.0 
NŞ/NR 5.3 

eficienţă 

foarte mulţumit 21.1
mulţumit 63.2
nici mulţumit, nici nemulţumit 0.0 
nemulţumit 15.8 
foarte nemulţumit 0.0 
NŞ/NR 0.0 



  41

Similar celorlalte Instituţii ale Prefectului analizate, Instituţia Prefectului Tulcea prezintă u 

nivel ridicat al gradului de mulţumire al funcţionarilor publici cu transparenţa (94.7% sunt 

foarte mulţumiţi şi mulţumiţi) şi eficienţa instituţiei (84.3% s-au declarat foarte mulţumiţi şi 

mulţumiţi). Aproape 10% este diferenţa între mulţumirea cu nivelul de transparenţă (31.6%) 

comparativ mulţumirea cu nivelul de eficienţă (21.1%) din instituţie. Astfel, deşi sarcinile sunt 

mai clar delimitate pentru instituţia prefectului decât pentru alte instituţii uneori acest lucru nu 

se reflectă şi în eficienţa cu care instituţia îşi desfăşoară activitatea, alţi factori intervenind în 

procesul de desfăşurare a activităţii. 

 

Tabelul 46. Percepţia funcţionarilor publici din Instituţia Prefectului judeţului Tulcea cu 

privire la caracteristicile instituţiei 

În ce măsură consideraţi că oferirea unor 
servicii de calitate de către instituţia 
dumneavoastră este condiţionată / dată de:  

în 
foarte 
mare 

măsură 

în mare 
măsură 

în 
măsură 

nici 
mare, 
nici 

mică 

în mică 
măsură 

în 
foarte 
mică 

măsură 

NŞ/NR 

echipamentele cu care este dotată instituţia 26.3 42.1 0.0 15.8 5.3 10.5
amenajarea spaţiului şi a aspectului general din 
instituţiei 0.0 63.2 0.0 15.8 10.5 10.5

varietatea mijlocelor de informare ale instituţiei 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 trataţi cetăţenii 36.8 47.4   0.0 5.3 10.5
cunoştinţele pe care le deţin angajaţii  instituţiei 
pentru a răspunde întrebărilor şi solicitărilor 
cetăţenilor 

68.4 26.3 0.0 0.0 0.0 5.3

încrederea pe care o inspiră angajaţii cetăţenilor 21.1 57.9 0.0 10.5 0.0 10.5
promptitudinea cu care angajaţii oferă 
răspunsuri 52.6 36.8 0.0 5.3 0.0 5.3

răspunsul pe care îl dau reprezentanţii instituţiei 
la sesizările şi sugestiile cetăţenilor 57.9 26.3 0.0 5.3 0.0 10.5

respectarea termenelor de oferire a unui răspuns 
într-o pb adresată instituţiei dumneavoastră 42.1 36.8 0.0 10.5 0.0 10.5

modul în care sunt aduse la cunoştinţa 
cetăţenilor termenele pentru serviciul solicitat 15.8 63.2 0.0 10.5 0.0 10.5

prioritatea cu care sunt tratate problemele 
semnalate de cetăţeni 36.8 47.4 0.0 5.9 0.0 10.5

modul în care angajaţii instituţiilor APL iau în 
considerare problemele pe care le ridică cetăţenii 47.4 42.1 0.0 0.0 0.0 10.5

eficienţa managementului instituţiei 57.9 31.6  0.0  0.0  0.0  10.5
existenţa unei culturi organizaţionale 26.3 42.1  0.0  10.5  5.3  15.8

N=20 

 

Angajaţii Instituţiei Prefectului consideră că cele mai importante elemente care condiţionează 

calitatea serviciilor oferite de instituţie sunt: cunoştinţele pe care le deţin (68.4% s-au referit în 
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mare măsură la această caracteristică), eficienţa managementului instituţiei şi răspunsul pe care 

îl dau reprezentanţii instituţiei la sesizările şi sugestiile cetăţenilor (57.9% au răspuns că aceste 

două caracteristici condiţionează calitatea serviciilor în foarte mare măsură) şi promptitudinea 

cu care angajaţii oferă răspunsuri (52.6% au răspuns în foarte mare măsură). 

 

Tabelul 47. Nivelul de încredere al cetăţenilor în instituţie în percepţia funcţionarilor publici 

din Agenţia Judeţeană de Ocupare a Forţei de Muncă Tulcea  

În opinia dvs, cetăţenii, beneficiari ai serviciilor 
oferite de instituţia dvs, au încredere în această 

instituţie? 

 N=27 % 

foarte multă 26.9 
multă 61.5 
nici multă, nici puţină 0.0 
puţină 3.8 
foarte puţină 0.0 

NŞ/NR 7.7 

 

Tabelul 48. Nivelul de transparenţă şi eficienţă din Agenţia Judeţeană de Ocupare a Forţei de 

Muncă Tulcea  

Cât de mulţumit sau nemulţumit sunteţi cu nivelul 
de [...] din instituţia dumneavoastră? 

N=27    % 

transparenţă 

foarte mulţumit 26.9 
mulţumit 73.1 
nici mulţumit, nici nemulţumit 0.0 

nemulţumit 0.0 

foarte nemulţumit 0.0 

NŞ/NR 0.0 

eficienţă 

foarte mulţumit 42.3 

mulţumit 57.7 

nici mulţumit, nici nemulţumit 0.0 

nemulţumit 0.0 

foarte nemulţumit 0.0 

NŞ/NR 0.0 

 

Se poate observa că, pe măsură ce activitatea instituţiei este mai clar delimitată, răspunsurile 

angajaţilor cu privire la nivelul de transparenţă şi la nivelul de eficienţă al instituţiei / autorităţii 
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tind să se concentreze pe răspunsurile foarte mulţumit şi mulţumit în proporţie de 100%, aşa 

cum se întâmplă în cazul AJOFM Tulcea. În ceea ce priveşte nivelul de încredere al cetăţenilor 

în instituţie, funcţionarii publici consideră, în proporţie de 3.8%, că există cetăţeni care au 

puţină încredere sau nu-şi exprimă opinia deloc (7.7% au răspuns că nu ştiu sau nu răspuns la 

această întrebare). 

 

Tabelul 49. Percepţia funcţionarilor publici din Agenţia Judeţeană de Ocupare a Forţei de 

Muncă Tulcea cu privire la caracteristicile instituţiei 

 

În ce măsură consideraţi că oferirea unor 
servicii de calitate de către instituţia 
dumneavoastră este condiţionată / dată de:  

în 
foarte 
mare 

măsură

în 
mare 

măsură

în 
măsură 

nici 
mare, 
nici 

mică 

în mică 
măsură 

în 
foarte 
mică 

măsură

NŞ/NR

echipamentele cu care este dotată instituţia 73.1 26.9 0.0 0.0 0.0 0.0
amenajarea spaţiului şi a aspectului general din 
instituţiei 57.7 34.6 0.0 7.7 0.0 0.0

varietatea mijlocelor de informare ale instituţiei 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 trataţi cetăţenii 80.8 15.4 0.0 3.8 0.0 0.0
cunoştinţele pe care le deţin angajaţii  instituţiei 
pentru a răspunde întrebărilor şi solicitărilor 
cetăţenilor 

88.5 11.5 0.0 0.0 0.0 0.0

încrederea pe care o inspiră angajaţii cetăţenilor 73.1 23.1 0.0 3.8 0.0 0.0
promptitudinea cu care angajaţii oferă 
răspunsuri 88.5 11.5 0.0 0.0 0.0 0.0

răspunsul pe care îl dau reprezentanţii 
instituţiei la sesizările şi sugestiile cetăţenilor 80.8 19.2 0.0 0.0 0.0 0.0

respectarea termenelor de oferire a unui răspuns 
într-o pb adresată instituţiei dumneavoastră 76.9 23.1 0.0 0.0 0.0 0.0

modul în care sunt aduse la cunoştinţa cetăţenilor 
termenele pentru serviciul solicitat 46.2 50.0 0.0 3.8 0.0 0.0

prioritatea cu care sunt tratate problemele 
semnalate de cetăţeni 76.9 23.1 0.0 0.0 0.0 0.0

modul în care angajaţii instituţiilor APL iau în 
considerare problemele pe care le ridică cetăţenii 76.9 23.1 0.0 0.0 0.0 0.0

eficienţa managementului instituţiei 92.3 7.7 0.0  0.0  0.0 0.0
existenţa unei culturi organizaţionale 61.5 26.9 0.0  7.7  0.0 3.8

N=27 

 

Pentru angajaţii AJOFM Tulcea, cele mai importante caracteristici care dau o calitate ridicată a 

serviciilor instituţiei sunt: eficienţa managementului instituţiei (92.3%), cunoştinţele pe care le 

deţin angajaţii (88.5%) şi promptitudinea cu care angajaţii oferă răspunsuri (88.5%), răspunsul 
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pe care îl dau reprezentanţii instituţiilor la sesizările şi sugestiile cetăţenilor şi amabilitatea cu 

care sunt trataţi cetăţenii (80.8%). 

Întrucât este vorba de instituţii diferite nu se poate face o comparaţie în sine a celor trei 

instituţii. Gradul ridicat de mulţumire cu transparenţa şi eficienţa instituţiilor / autorităţilor 

publice locale şi gradul de încredere a cetăţenilor sunt foarte ridicate, cu valori cuprinse între 

75%-90%, comparabile cu cele din Bucureşti şi cu cele din judeţul Mehedinţi. O explicaţie 

poate fi aceea că, din cauza distanţelor fizice mari şi a posibilităţilor de mobilitate destul de 

scăzute ale cetăţenilor, în încercarea de a rezolva problemele cetăţenilor, instituţiile şi-au 

adaptat modul de furnizare a serviciilor la aceste condiţii, creându-le o imagine favorabilă care 

s-a extins asupra majorităţii caracteristicilor. 

În ceea ce priveşte caracteristicile pe care trebuie să le deţină o instituţie pentru a le permite 

angajaţilor să ofere servicii de calitate, în tabelul următor se regăsesc cele mai importante 3-4 

aşa cum a reieşit din răspunsurile funcţionarilor publici care au răspuns chestionarului: 

 

Tabelul 50. Cele mai importante caracteristici pentru cele trei instituţii din judeţul Tulcea 

Primăria   Instituţia Prefectului   AJOFM  
dimensiunea 1  dimensiunea 1  dimensiunea 2  dimensiunea 1 

cunoştinţele pe care le 
deţin angajaţii  instituţiei 
pentru a răspunde 
întrebărilor şi solicitărilor 
cetăţenilor (63.9%) 

cunoştinţele pe care le 
deţin angajaţii  instituţiei 
pentru a răspunde 
întrebărilor şi solicitărilor 
cetăţenilor (68.4%) 

amenajarea spaţiului şi 
a aspectului general din 
instituţiei (63.2%) 

eficienţa 
managementului 
instituţiei (92.3%) 

eficienţa 
managementului 
instituţiei (59.8%) 

 

modul în care sunt 
aduse la cunoştinţa 
cetăţenilor termenele 
pentru serviciul solicitat 
(63.2%) 

cunoştinţele pe care le 
deţin angajaţii  instituţiei 
pentru a răspunde 
întrebărilor şi solicitărilor 
cetăţenilor (88.5%) 

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

  
promptitudinea cu care 
angajaţii oferă 
răspunsuri (88.5%) 

        

răspunsul pe care îl dau 
reprezentanţii instituţiei 
la sesizările şi sugestiile 
cetăţenilor (80.8%) 

 

Spre deosebire de judeţul Mehedinţi, la capitolul cele mai importante caracteristici în opinia 

funcţionarilor publici din Tulcea a reapărut o a doua dimensiune, însă doar pentru Instituţia 

Prefectului, răspunsurile analizate s-au grupat pe categoria de răspunsuri „în foarte mare 

măsură” şi „în mare măsură”. Spre deosebire de Tulcea şi Mehedinţi, pentru judeţul Cluj şi 

Bucureşti a doua dimensiune apărea pentru fiecare instituţie în parte, astfel că se poate spune că 
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aceste dimensiuni sunt date şi de nivelul de autoevaluare exersat al angajaţilor instituţiilor 

publice sau de cunoaşterea unor criterii standard de calitate a serviciilor oferite de o instituţie 

publică.  

Se poate observa că cele două dimensiuni identificate de angajaţii Instituţiei Prefectului 

corespund cu cele identificate pe eşantionul naţional. De asemenea, se poate observa că cele 

mai importante caracteristici se regăsesc la toate instituţiile, însă cu o importanţă diferită 

determinată de modul şi tipul interacţiunii cu cetăţenii. Totuşi caracteristicile care ţin de 

calitatea serviciului în sine sunt cele mai frecvente.  

Ca şi în cazul AJOFM Mehedinţi în cadrul aceleiaşi instituţii la Tulcea se poate observa 

frecvenţa ridicată a răspunsurilor angajaţilor cu privire la calităţile pe care care trebuie să le 

deţină o instituţie publică pentru a oferi servicii de calitate cetăţenilor. Aceste calităţi se 

regăsesc şi la AJOFM Mehedinţi şi sunt orientate către eficientizarea procesului de rezolvare a 

problemelor cetăţenilor. O posibilă explicaţie poate consta şi în specificul foarte clar al 

activităţilor desfăşurate de acest tip de instituţie, dar şi a publicului ţintă bine conturat căruia se 

adresează, ceea ce face ca desfăşurarea activităţilor să fie mai facilă. 

 

Vaslui 

 

Tabelul 51. Nivelul de încredere al cetăţenilor în instituţie în percepţia funcţionarilor publici 

din Primăria Municipiului Vaslui 

În opinia dvs, cetăţenii, beneficiari ai serviciilor 
oferite de instituţia dvs, au încredere în această 

instituţie? 

 N=106 % 

foarte multă 19.4 

multă 53.3 

nici multă, nici puţină 0.0 
puţină 18.9 

foarte puţină 2.9 

NŞ/NR 5.4 

 

Funcţionarii din Primăria Municipiului Vaslui consideră că cetăţenii cu care interacţionează au 

încredere multă şi foarte multă în proporţie de 72.7%, mai scăzută decât în instituţiile analizate 

anterior şi în proporţie de 21.8% puţină şi foarte puţină.  
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Tabelul 52. Nivelul de transparenţă şi eficienţă din Primăria Municipilui Vaslui 

 
Cât de mulţumit sau nemulţumit sunteţi cu 

nivelul de [...] din instituţia dumneavoastră? 
N=106    % 

transparenţă 

foarte mulţumit 25.5 

mulţumit 55.5 

nici mulţumit, nici nemulţumit 0.0 

nemulţumit 13.6 

foarte nemulţumit 2.2 

NŞ/NR 3.2 

eficienţă 

foarte mulţumit 25.3 

mulţumit 53.5 

nici mulţumit, nici nemulţumit 0.0 

nemulţumit 15.8 

foarte nemulţumit 2.2 

NŞ/NR 3.2 

 

Ca şi la întrebarea anterioară, se poate observa distribuţia răspunsurilor funcţionarilor publici 

vasluieni din primărie pe 4 din cele 5 răspunsuri posibile. Identificăm astfel un procent de 

15.8% (funcţionari publici care au răspuns că sunt nemulţumiţi şi foarte nemulţumiţi) de 

nemulţumire cu nivelul de transparenţă din instituţie şi 18% de nemulţumire cu nivelul de 

eficienţă al instituţiei. 

 

Tabelul 53. Percepţia funcţionarilor publici din Primăria Municipiului Vaslui cu privire la 

caracteristicile instituţiei 

În ce măsură consideraţi că 
oferirea unor servicii de calitate 
de către instituţia dumneavoastră 
este condiţionată / dată de:  

în 
foarte 
mare 

măsură

în 
mare 

măsură

în 
măsură 

nici 
mare, 
nici 

mică 

în mică 
măsură

în 
foarte 
mică 

măsură 

NŞ/NR

echipamentele cu care este dotată 
instituţia 41.6 41.2 0.0 12.9 1.9 2.3

amenajarea spaţiului şi a aspectului 
general din instituţiei 33.4 46.9 0.0 14.5 2.3 2.9

varietatea mijlocelor de informare 
ale instituţiei 45.6 42.0 0.0 8.2 1.1 3.0

flexibilitatea programului de lucru cu 
publicul 33.6 46.5 0.0 12.6 2.9 4.4

amabilitatea cu care sunt trataţi 
cetăţenii 57.1 34.3 0.0 3.4 1.5 3.7

cunoştinţele pe care le deţin 
angajaţii  instituţiei pentru a 
răspunde întrebărilor şi 

58.5 33.6 0.0 3.3 0.7 3.9
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solicitărilor cetăţenilor 

încrederea pe care o inspiră 
angajaţii cetăţenilor 45.6 42.9 0.0 6.2 1.5 3.9

promptitudinea cu care angajaţii 
oferă răspunsuri 55.9 36.0 0.0 4.5 0.8 2.7

răspunsul pe care îl dau 
reprezentanţii instituţiei la sesizările 
şi sugestiile cetăţenilor 

51.8 39.7 0.0 3.9 0.9 3.8

respectarea termenelor de oferire a 
unui răspuns într-o pb adresată 
instituţiei dumneavoastră 

51.5 38.0 0.0 6.7 1.0 2.8

modul în care sunt aduse la 
cunoştinţa cetăţenilor termenele 
pentru serviciul solicitat 

39.4 46.6 0.0 9.3 1.1 3.7

prioritatea cu care sunt tratate 
problemele semnalate de cetăţeni 48.7 40.9 0.0 5.8 1.4 3.1

cu modul în care angajaţii instituţiilor 
şi autorităţilor publice locale iau în 
considerare problemele pe care le 
ridică cetăţenii 

50.0 40.8 0.0 5.3 1.1 2.7

eficienţa managementului 
instituţiei 57.9 33.9 0 4.1 0.9  3.1 

existenţa unei culturi 
organizaţionale 38.4 41.3 0 9.8 1.9  8.6 

N= 106 
 

Oferirea unor servicii de calitate de către primărie, în percepţia angajaţilor săi, este dată de 

următoarele caracteristici care au întrunit cel mai mare procentaj la categoria de răspuns în 

foarte mare măsură: cunoştinţele pe care le deţin angajaţii (58.5%), eficienţa managementului 

instituţiei (57.9%), amabilitatea cu care angajaţii tratează cetăţenii (57.1%), promptitudinea cu 

care oferă răspunsuri (55.9%). 

 

Tabelul 54. Nivelul de încredere al cetăţenilor în instituţie în percepţia funcţionarilor publici 

din Instituţia Prefectului judeţului Vaslui 

În opinia dvs, cetăţenii, beneficiari ai serviciilor 
oferite de instituţia dvs, au încredere în această 

instituţie? 

N=21  % 

foarte multă 4.8 
multă 57.1 

nici multă, nici puţină 0.0 

puţină 23.8 
foarte puţină 0.0 

NŞ/NR 14.3 
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Angajaţii Instituţiei Prefectului Vaslui consideră, la fel ca cei ai primăriei, că cetăţenii au 

puţină încredere în instituţia lor (23.8%). 

 

Tabelul 55. Nivelul de transparenţă şi eficienţă din Instituţia Prefectului judeţului Vaslui 

Cât de mulţumit sau nemulţumit sunteţi cu 
nivelul de [...] din instituţia dumneavoastră? 

N=21    % 

transparenţă 

foarte mulţumit 14.3 
mulţumit 52.4 
nici mulţumit, nici 
nemulţumit 0.0 

nemulţumit 33.3 

foarte nemulţumit 0.0 

NŞ/NR 0.0 

eficienţă 

foarte mulţumit 76.2 

mulţumit 0.0 

nici mulţumit, nici 
nemulţumit 0.0 

nemulţumit 23.8 

foarte nemulţumit 0.0 

NŞ/NR 0.0 

 

Nivelul de mulţumire al angajaţilor Instituţiei Prefectului cu nivelul de trasparenţă, respectiv de 

eficienţă din instituţie este mai mic decât al colegilor lor de la primărie. 33% s-au declarat 

nemulţumiţi de nivelul de transparenţă şi 23.8% de nivelul de eficienţă faţă de colegii de la 

primărie care s-au declarat nemulţumiţi şi foarte nemulţumiţi de nivelul transparenţă în 

proporţie de 15.8% şi în raport cu cel de eficienţă in proporţie de 18%. Aceste aspecte pot fi 

legate nu numai de transparenţa şi eficienţa în raport cu relaţiile cu publicul, ci şi în raport cu 

activitatea colegilor. 

 

Tabelul 56. Percepţia funcţionarilor publici din Instituţia Prefectului judeţului Vaslui cu privire 

la caracteristicile instituţiei 

În ce măsură consideraţi că oferirea unor 
servicii de calitate de către instituţia 
dumneavoastră este condiţionată / dată 
de:  

în 
foarte 
mare 

măsură

în 
mare 

măsură

în 
măsură 

nici 
mare, 
nici 

mică 

în mică 
măsură 

în 
foarte 
mică 

măsură 

NŞ/NR

echipamentele cu care este dotată instituţia 23.8 66.7 0.0 9.5 0.0 0.0
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amenajarea spaţiului şi a aspectului general 
din instituţiei 28.6 52.4 0.0 14.3 0.0 4.8

varietatea mijlocelor de informare ale 
instituţiei 23.8 66.7 0.0 4.8 0.0 4.8

flexibilitatea programului de lucru cu publicul 19.0 57.1 0.0 14.3 4.8 4.8
amabilitatea cu care sunt trataţi cetăţenii 47.6 42.9 0.0 0.0 4.8 4.8
cunoştinţele pe care le deţin angajaţii  
instituţiei pentru a răspunde întrebărilor 
şi solicitărilor cetăţenilor 

52.4 38.1 0.0 4.8 0.0 4.8

încrederea pe care o inspiră angajaţii 
cetăţenilor 23.8 52.4 0.0 14.3 0.0 4.8

promptitudinea cu care angajaţii oferă 
răspunsuri 57.1 33.3 0.0 4.8 0.0 4.8

răspunsul pe care îl dau reprezentanţii 
instituţiei la sesizările şi sugestiile cetăţenilor 47.6 42.9 0.0 4.8 0.0 4.8

respectarea termenelor de oferire a unui 
răspuns într-o pb adresată instituţiei 
dumneavoastră 

47.6 42.9 0.0 4.8 0.0 4.8

modul în care sunt aduse la cunoştinţa 
cetăţenilor termenele pentru serviciul 
solicitat 

47.6 42.9 0.0 4.8 0.0 4.8

prioritatea cu care sunt tratate problemele 
semnalate de cetăţeni 28.6 57.1 0.0 4.8 0.0 9.5

modul în care angajaţii instituţiilor şi 
autorităţilor publice locale iau în 
considerare problemele pe care le ridică 
cetăţenii 

52.4 38.1 0.0 0.0 4.8 4.8

eficienţa managementului instituţiei 42.9 42.9 0.0 9.5  0.0  4.8 
existenţa unei culturi organizaţionale 19.0 57.1 0.0 9.5  4.8  9.5 

N=21 

 

În ceea ce priveşte cele mai importante caracteristici care condiţionează o calitate ridicată a 

serviciilor publice oferite de Instituţia Prefectului au fost luate în considerarea răspunsuri din 

categoria în foarte mare măsură, pentru a le sublinia tocmai pe cele mai importante 

(propmtitudinea cu care angajaţii oferă răspunsuri - 57.1%, cunoştinţele pe care le deţin 

angajaţii şi modul în care angajaţii iau în considerare problemele pe care le ridică cetăţenii – 

fiecare cu câte 52.4%), deşi procente mai ridicate s-au cumulat pe categoria de răspuns în mare 

măsură pentru alte caracteristici (echipamentele cu care este dotată instituţia şi variatatea 

mijloacelor de informare cu câte 66.7%, flexibilitatea programului de lucru cu publicul şi 

existenţa unei culturi organizaţionale cu câte 57.1%). Aceasta deoarece pentru categoria a doua 

de răspuns (în mare măsură) se poate considera ca fiind enunţate caracteristicile cu importanţa 

secundară. 

Din cele trei tabele prezentate anterior se poate conchide că nemulţumirile angajaţilor 

Instituţiei Prefectului sunt mai degrabă determinate de lipsa unor resurse materiale care să le 

eficientizeze munca. 
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Tabelul 57. Nivelul de încredere al cetăţenilor în instituţie în percepţia funcţionarilor publici 

din Agenţia Judeţeană de Ocupare a Forţei de Muncă Vaslui  

În opinia dvs, cetăţenii, beneficiari ai 
serviciilor oferite de instituţia dvs, au 

încredere în această instituţie? 

 N=31 % 

foarte multă 58.1 
multă 38.7 
nici multă, nici puţină 0.0 
puţină 0.0 

foarte puţină 0.0 

NŞ/NR 3.2 

 

Angajaţii AJOFM Vaslui consideră că cetăţenii cu care interacţionează au multă (38.7%) şi 

foarte multă (58.1%) încredere în instituţie. 

 

Tabelul 58. Nivelul de transparenţă şi eficienţă din Agenţia Judeţeană de Ocupare a Forţei de 

Muncă Vaslui  

Cât de mulţumit sau nemulţumit sunteţi cu nivelul de 
[...] din instituţia dumneavoastră? 

N=31    % 

transparenţă 

foarte mulţumit 22.6 

mulţumit 67.7 

nici mulţumit, nici nemulţumit 0.0 

nemulţumit 3.2 

foarte nemulţumit 0.0 

NŞ/NR 6.5 

eficienţă 

foarte mulţumit 41.9 

mulţumit 51.6 

nici mulţumit, nici nemulţumit 0.0 

nemulţumit 3.2 

foarte nemulţumit 0.0 

NŞ/NR 3.2 

 

Nivelul de mulţumire al angajaţilor AJOFM cu transparenţa şi eficienţa instituţiei este ridicat, 

80.3%, respectiv 93.5%. Există însă şi câteva voci care îşi exprimă nemulţumirea: 6.4% 

nemulţumiţi cu nivelul de transparenţă şi eficienţă din instituţie. Explicaţia poate fi aceeaşi cu 

cea de la agenţiile de ocupare a forţei de muncă din celelalte judeţe: activitatea specifică a 
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instituţiei, populaţia clar delimitată căreia se adresează şi scopul instituţiei de ajutorare a celor 

care apelează la serviciile oferite de aceasta. 

 

Tabelul 59. Percepţia funcţionarilor publici din Agenţia Judeţeană de Ocupare a Forţei de 

Muncă Vaslui cu privire la caracteristicile instituţiei 

În ce măsură consideraţi că oferirea unor 
servicii de calitate de către instituţia 
dumneavoastră este condiţionată / dată de:  

în 
foarte 
mare 

măsură

în 
mare 

măsură

în 
măsură 

nici 
mare, 
nici 

mică 

în mică 
măsură 

în 
foarte 
mică 

măsură

NŞ/NR

echipamentele cu care este dotată instituţia 45.2 48.4 0.0 6.5 0.0 0.0
amenajarea spaţiului şi a aspectului general din 
instituţiei 58.1 38.7 0.0 3.2 0.0 0.0

varietatea mijlocelor de informare ale 
instituţiei 61.3 32.3 0.0 6.5 0.0 0.0

flexibilitatea programului de lucru cu publicul 41.9 38.7 0.0 9.7 6.5 3.2
amabilitatea cu care sunt trataţi cetăţenii 64.5 32.3 0.0 0.0 0.0 3.2
cunoştinţele pe care le deţin angajaţii  instituţiei 
pentru a răspunde întrebărilor şi solicitărilor 
cetăţenilor 

54.8 45.2 0.0 0.0 0.0 0.0

încrederea pe care o inspiră angajaţii cetăţenilor 58.1 41.9 0.0 0.0 0.0 0.0
promptitudinea cu care angajaţii oferă răspunsuri 58.1 41.9 0.0 0.0 0.0 0.0
răspunsul pe care îl dau reprezentanţii instituţiei 
la sesizările şi sugestiile cetăţenilor 54.8 45.2 0.0 0.0 0.0 0.0

respectarea termenelor de oferire a unui răspuns 
într-o pb adresată instituţiei dumneavoastră 51.6 41.9 0.0 6.5 0.0 0.0

modul în care sunt aduse la cunoştinţa cetăţenilor 
termenele pentru serviciul solicitat 51.6 38.7 0.0 3.2 3.2 3.2

prioritatea cu care sunt tratate problemele 
semnalate de cetăţeni 48.4 41.9 0.0 9.7 0.0 0.0

cu modul în care angajaţii instituţiilor APL iau în 
considerare problemele pe care le ridică cetăţenii 54.8 45.2 0.0 0.0 0.0 0.0

eficienţa managementului instituţiei 74.2 25.8 0.0  0.0  0.0 0.0 
existenţa unei culturi organizaţionale 51.6 32.3 0.0  6.5  3.2 6.5 

N=31 

 

În ceea ce priveşte caracteristicile pe care trebuie să le deţină o instituţie pentru a le permite 

angajaţilor să ofere servicii de calitate, în tabelul următor se regăsesc cele mai importante 3-4 

aşa cum a reieşit din răspunsurile funcţionarilor publici care au răspuns chestionarului. (vezi 

tabelul 60) 
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Tabelul 60. Cele mai importante caracteristici pentru cele trei instituţii din judeţul Vaslui 

Primăria   Instituţia Prefectului   AJOFM  
dimensiunea 1  dimensiunea 1  dimensiunea 2  dimensiunea 1 

cunoştinţele pe care le 
deţin angajaţii  instituţiei 
pentru a răspunde 
întrebărilor şi solicitărilor 
cetăţenilor (58.5%) 

promptitudinea cu care 
angajaţii oferă răspunsuri 
(57.1%) 

echipamentele cu care 
este dotată instituţia 
(66.7%) 

eficienţa managementului 
instituţiei (74.2%) 

eficienţa 
managementului 
instituţiei (57.9%) 

 
varietatea mijlocelor de 
informare ale instituţiei 
(66.7%) 

amabilitatea cu care sunt 
trataţi cetăţenii (64.5%) 

promptitudinea cu care 
angajaţii oferă răspunsuri 
(55.9%) 

 

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

varietatea mijlocelor de 
informare ale instituţiei 
(61.3%) 

      existenţa unei culturi 
organizaţionale (57.1%)   

 

Situaţia celor mai importante caracteristici ale unei instituţii care oferă servicii de calitate în 

percepţia funcţionarilor vasluieni este similară cu cea a funcţionarilor din Tulcea: angajaţii 

Instituţiei Prefectului au clasificat caracteristicile astfel încât au reieşit două dimensiuni, 

angajaţii primăriei din municipiul Vaslui au regăsit aceleaşi caracteristici ca şi colegii lor 

tulceni. Viziuni diferite asupra calităţii serviciului oferit apar la angajaţii AJOFM din cele două 

judeţe.  

Deşi au identificat o caracteristică comună ca fiind cea mai importantă - eficienţa 

managementului instituţiei -, angajaţii celor două AJOFM-uri au identificat mai departe 

caracteristici diferite în funcţie din cele două dimensiuni identificate pe eşantionul naţional. 

Astfel, angajaţii AJOFM Tulcea consideră mai importante caracteristicile ce ţin de calitatea 

serviciului în sine, în timp ce angajaţii AJOFM Vaslui consideră mai importante caracteristicile 

ce ţin de managementul instituţiei în furnizarea serviciilor, mai precis, de modul de interacţiune 

cu cetăţenii. 

În ceea ce priveşte frecvenţa cu care au fost alese caracteristicile pentru fiecare instituţie, se 

poate observa o omogenitate între instituţii. 
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Concluzii finale 

 

Introducerea satisfacţiei cetăţeanului ca măsură a performanţei administraţiei a fost şi este 

extrem de eficientă ca metodă de stimulare a reformei în sectorul public prin obiectivitatea cu 

care este şi trebuie realizată şi prin raportarea la cetăţeanul-client. 

Diferenţele de autopercepţie ale angajaţilor instituţiilor / autorităţilor publice se datorează atât 

diferenţelor structurale determinate de organizarea internă şi resursele instituţiilor, cât şi de 

contextul local şi judeţean, dar şi de specificul activităţii fiecărei instituţii în parte. Percepţiile 

şi atitudinea funcţionarilor publici sunt relevante pentru modul de interacţiune cu cetăţenii şi 

pentru schimbarea dorită a se face din interior.  

Deşi răspunsurile date de funcţionari se pliază pe cele date de cetăţeni într-o bună măsură în 

ceea ce priveşte nivelul general de mulţumire cu anumite servicii oferite şi cu anumite 

caracteristici ale instituţiilor şi autorităţilor publice locale, acesta nu este neapărat un semn de 

eficienţă sau calitate crescută a acestor servicii, ci mai degrabă un semn de conformism şi 

pasivitate faţă de nevoia de schimbare. 

De menţionat este şi faptul că printre caracteristicile importante pentru creşterea calităţii unui 

serviciu, cu o frecvenţă destul de mare şi menţionate de majoritatea angajaţilor din fiecare 

instituţie, au fost acele caracteristici care ţin de managementul instituţiei: cultura 

organizaţională şi eficienţa conducerii. Astfel, pentru îmbunătăţirea calităţii serviciilor un prim 

sprijin poate veni, fără investiţii considerabile în resursele materiale, din schimbări produse în 

cultura organizaţională a instituţiei: pornind de la elemente de vizibilitate, organizare şi 

identitate, până la comunicare şi relaţii cu publicul. 

Existenţa unor exemple de bună practică precum înfiinţarea Biroului Unic pentru cetăţeni la 

Primăria Sectorului 6 sau a unei iniţiative de realizarea a unei carte, anterioare proiectului, de 

către Instituţia Prefectului Cluj-Napoca este nu numai utilă şi importantă, dar reprezintă şi un 

pas înainte pentru întâmpinarea solicitărilor cetăţenilor şi a îmbunătăţirii calităţii serviciilor 

oferite. Un alt exemplu de bună practică îl reprezintă eforturile depuse de AJOFM Mehedinţi 

pentru a obţine un certificat de calitate a serviciilor prestate. 

Cu toate acestea procesul de realizare a unei carte, proces care a justificat necesitatea celor 

două cercetări empirice (a percepţiei cetăţenilor şi a funcţionarilor), este unul amplu şi dinamic, 

în care consultarea şi implicarea actorilor relevanţi (cetăţenii, angajaţii de la birourile de relaţii 

cu publicul şi a managerilor instituţiilor publice) sunt cel mai important punct de plecare. 

Implicarea stakeholderilor, acordarea feed-back-ului celor implicaţi şi negocierea conţinutului 
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cartelor se realizează în funcţie de tipul serviciului şi al grupurilor ţintă pentru care se 

realizează carta. Forma şi designul trebuie să fie simple şi accesibile tuturor iar publicitatea, 

vizibilitatea şi distribuţia acesteia trebuie să atingă şi ultimul cetăţean care interacţionează cu o 

instituţie sau autoritate publică locală. După realizare şi implementare este necesară 

monitorizarea şi revizuirea acesteia în raport cu standardele, care, fiind dinamice, necesită o 

reflectare în realitate. Mai mult, pentru a face vizibile pentru cetăţeni schimbările care apar este 

necesară şi utilă publicarea (comunicarea) permanentă a informaţiilor despre aceasta. 
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ANEXA 1. Dimensiunile măsurate 
 
1. X are echipament cu aspect modern.  
2. Facilitãţile fizice ale lui X au un aspect plãcut.  
3. Angajaţii lui X sunt prezentabili .  
4. Materialele asociate cu serviciul (cum ar fi pamflete sau declaraţii) au un aspect plãcut la X.  
5. Când X promite sã facã ceva pânã la un anumit moment, îşi respectã promisiunea.  
6. Când aveţi o problemã, X manifestã un interes sincer pentru rezolvarea acesteia.  
7. X executã serviciul în mod corect, prima datã.  
8. X furnizeazã serviciul la momentul la care promite.  
9. X insistã pe evidenţele lipsite de erori.  
10. Angajaţii lui X vã spun exact când vor fi executate serviciile.  
11. Angajaţii lui X vã ofera un serviciu prompt.  
12. Angajaţii lui X sunt întotdeauna dispuşi sã vã ajute.  
13. Angajaţii lui X nu sunt niciodatã prea ocupaţi pentru a rãspunde cererilor dvs.  
14. Comportamentul angajaţilor lui X vã inspirã încredere.  
15. Vã simţiţi în siguranţã în tranzacţiile cu X.  
16. Angajaţii lui X sunt permanent amabili cu dvs.  
17. Angajaţii lui X deţin cunoştinţele necesare pentru a rãspunde întrebãrilor dvs..  
18. X vã acordã atenţie individualã.  
19. X are un program de funcţionare convenabil pentru toţi clienţii.  
20. X are angajaţi care vã acorda personal atenţie.  
21. X se gândeşte întotdeauna la interesele dvs.  
22. Angajaţii lui X vã înţeleg nevoile specifice.  
 
Elementele 1-4: bunuri materiale  
Elementele 5-9: fiabilitate  
Elementele 10-13: rãspuns prompt  
Elementele 14-17: siguranţã  
Elementele 18-22: empatie 
 
 
Cele cinci dimensiuni transpuse în întrebãri, care mãsoarã atât percepţiile cât şi aşteptãrile 
conform instrumentului utilizat de EUPAN. 
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ANEXA 2. Chestionarul 
 

Chestionar autoevaluare instituţii 
 

Vă rugăm să răspundeţi la câteva întrebări despre calitatea serviciilor oferite de instituţia 
dumneavoastră. Chestionarul este realizat în cadrul proiectului PHARE 2006 - „Carta Cetăţenilor”, 
finanţat din fonduri ale Uniunii Europene şi implementat de Asociaţia Asistenţă şi Programe pentru 
Dezvoltare Durabilă - Agenda 21 în parteneriat cu Agenţia Naţională a Funcţionarilor Publici şi cu 15 
instituţii / autorităţi publice locale din judeţele Cluj, Mehedinţi, Tulcea, Vaslui şi Municipiul Bucureşti. Vă 
asigurăm anonimatul şi vă garantăm confidenţialitatea informaţiilor primite; datele vor fi centralizate şi 
prelucrate de către persoane din afara instituţiei.  
 

ASPECTE GENERALE 
 
 
A1. În opinia dumneavoastră, cetăţenii, beneficiari ai serviciilor oferite de instituţia 
dumneavoastră, au încredere în această instituţie? 

 
1. foarte multă     2. multă       3. puţină      4. foarte puţină   8. NŞ    9. NR 

 
A2. Cunoaşteţi dacă instituţia dumneavoastră a măsurat gradul de satisfacţie al cetăţenilor în 
raport cu serviciile oferite? 
 

1. DA  2. NU 
           

A3. Dacă da: Cât de des a realizat aceste măsurători? 
 

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

 
A4. În ce măsură consideraţi că serviciile oferite de instituţia dumneavoastră sunt focalizate pe 
interesele cetăţenilor? 
 

1. în foarte mare măsură        2. în mare măsură       3. în mică măsură       4. în foarte mică măsură       
8. NŞ      9. NR 

 
În ce măsură consideraţi că funcţionarii publici
din instituţia dumneavoastră respectă
principiul [...] din Codul de Conduită, în relaţia
cu cetăţenii? (bifaţi o singură variantă pe linie)

Foarte 
mare 

măsură 

Mare 
măsură 

Mică 
măsură 

Foarte 
mică 

măsură 
NŞ NR 

A5. profesionalismului 1 2 3 4 8 9 
A6. priorităţii interesului public în faţa interesului
personal 1 2 3 4 8 9 

A7. egalităţii de tratament a cetăţenilor în faţa
autorităţilor şi a instituţiilor publice 1 2 3 4 8 9 

A8. imparţialităţii 1 2 3 4 8 9 
 
Cât de mulţumit sau nemulţumit sunteţi cu 
nivelul de […] din instituţia dumneavoastră? 
(bifaţi o singură variantă pe linie) 

Foarte 
mulţumit Mulţumit Nemulţu

mit 
Foarte 

nemulţumit NŞ NR 

A9. transparenţă 1 2 3 4 8 9 
A10. eficienţă 1 2 3 4 8 9 
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În general, cât de mulţumit sau nemulţumit
sunteţi de […]?(bifaţi o singură variantă pe
linie) 

Foarte 
mulţumit Mulţumit Nemulţu

mit 
Foarte 

nemulţumit NŞ NR 

A11. modalităţile de consultare a beneficiarilor în
legătură cu activitatea instituţiei dumneavoastră. 1 2 3 4 8 9 

A12. mijloacele prin care instituţia dumneavoastră
informează cetăţenii. 1 2 3 4 8 9 

A13. eficienţa consultării cu cetăţenii în vederea
luării deciziilor. 1 2 3 4 8 9 

A14. activitatea Serviciului de Relaţii cu Publicul. 1 2 3 4 8 9 
 
 

CALITATEA SERVICIILOR OFERITE DE INSTITUŢIA DUMNEAVOASTRĂ 
  
 
În ce măsură consideraţi că oferirea unor 
servicii de calitate de către instituţia 
dumneavoastră este condiţionată / dată de: 
(bifaţi o singură variantă pe linie) 

În foarte 
mare 

măsură 

În mare 
măsură 

În mică 
măsură 

În foarte 
mică 

măsură 
NŞ NR 

S1. echipamentele cu care este dotată instituţia. 1 2 3 4 8 9 
S2. amenajarea spaţiului şi a aspectului general
din instituţie. 1 2 3 4 8 9 

S3. modul în care sunt aduse la cunoştinţa
cetăţenilor termenele pentru serviciul solicitat. 1 2 3 4 8 9 

S4. flexibilitatea programului de lucru cu publicul. 1 2 3 4 8 9 
S5. varietatea mijloacelor de informare (avizier,
site, telefon, ghişeu, panouri) oferite de instituţia
dumneavoastră. 

1 2 3 4 8 9 

S6. respectarea termenelor de oferire a unui
răspuns într-o problemă adresată instituţiei
dumneavoastră. 

1 2 3 4 8 9 

S7. prioritatea cu care sunt tratate problemele
semnalate de cetăţeni. 1 2 3 4 8 9 

S8. modul în care angajaţii instituţiei iau în
considerare problemele pe care le ridică 
cetăţenii. 

1 2 3 4 8 9 

S9. promptitudinea cu care angajaţii oferă
răspunsuri. 1 2 3 4 8 9 

S10. încrederea pe care o inspiră angajaţii
cetăţenilor. 1 2 3 4 8 9 

S11. amabilitatea cu care sunt trataţi cetăţenii. 1 2 3 4 8 9 
S12. cunoştinţele pe care le deţin angajaţii
instituţiei pentru a răspunde întrebărilor şi
solicitărilor cetăţenilor. 

1 2 3 4 8 9 

S13. răspunsul pe care îl dau reprezentanţii
instituţiei la sesizările şi sugestiile cetăţenilor. 1 2 3 4 8 9 

S14. eficienţa managementului instituţiei. 1 2 3 4 8 9 
S15. existenţa unei culturi organizaţionale. 1 2 3 4 8 9 
 
 

IMPORTANŢA CARACTERISTICILOR DE EVALUARE A INSTITUŢIEI 
 
I1. Din lista de mai jos numiţi 5 dintre cele mai importante caracteristici care dau o 
calitate ridicată a serviciilor oferite de instituţia dumneavostră. Acum vă rugăm să le 
ierarhizaţi. (1 = cea mai importantă, 5 = cea mai puţin importantă). Treceţi în tabelul 
alăturat întâi caracteristicile în partea stângă, iar apoi acordaţi-le în partea dreaptă o 
notă de la 1 la 5, în coloana numită „ierarhizare”.

Ierarhizare
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LISTA CARACTERISTICILOR SERVICIILOR OFERITE DE INSTITUŢIA 

DUMNEAVOASTRĂ 
 
MODERNITATEA ECHIPAMENTELOR 
ÎNCREDEREA PE CARE O INSPIRĂ ANGAJAŢII 
ASPECTUL PLĂCUT AL SPAŢIULUI DIN INSTITUŢIE 
INFORMAREA CORESPUNZĂTOARE CU PRIVIRE LA TERMENELE DE LIVRARE A 
UNUI SERVICIU 
AMABILITATEA ANGAJAŢILOR 
PROGRAMUL FLEXIBIL DE LUCRU CU CETĂŢENII  
DIVERSITATEA MIJLOACELOR DE OFERIRE A INFORMAŢIEI 
COMPETENŢA ANGAJAŢILOR 
RESPECTAREA TERMENELOR DE OFERITE A UNUI RĂSPUNS 
PRIORITATEA PROBLEMELOR SEMNALATE DE CETĂŢENI 
LUAREA ÎN CONSIDERARE A PROBLEMELOR SEMNALATE 
ASPECT ÎNGRIJIT AL ANGAJAŢILOR 
INTERESUL RIDICAT PENTRU SESIZĂRILE ŞI SUGESTIILE CETĂŢENILOR 

 
 
I2. Precizaţi 2 servicii pe care consideraţi că instituţia le oferă în mod performant: 
 1. _____________________________________________________________________ 

2. _____________________________________________________________________ 
 
I3.  Precizaţi 2 servicii pe care le consideraţi cele mai neperformante în instituţia dumneavostră: 
 1. _____________________________________________________________________ 

2. _____________________________________________________________________ 
 

SOCIO-DEMOGRAFICE 
 
Pentru prelucrarea statistică a chestionarului, vă rugăm să ne mai oferiţi următoarele date 
despre dvs.: 
 
D1. SEX  1.M   2. F                                              
 
D2.  VÂRSTA (încercuiţi varianta corespunzătoare categoriei de vârstă în care vă încadraţi): 
 

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

 
  D3.  ŞCOALĂ. Nivel de pregătire:   

1. liceu                        
2. studii postliceale  
3. studii universitare  
4. studii postuniversitare 
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D4. NIVELUL FUNCŢIEI.  
  
 1. de conducere                                                    2. de execuţie   
 
D5. TIP DEPARTAMENT/ SERVICIU / COMPARTIMENT 

1.  de relaţii cu publicul, cu presa, de relaţii internaţionale 
2. de resurse umane 
3. altul: (precizaţi tipul departamentului) _____________________________________ 

 
D6. INSTITUŢIA:  

1. Primărie 
2. Instituţia Prefectului 
3. AJOFM (pentru Vaslui, Mehedinţi şi Tulcea) 
4. DMPS (doar pentru Cluj) 

 

D6. VECHIME. De câţi ani lucraţi în instituţie? (precizaţi numărul de ani) |___|___| 
 
D7. LOCALITATEA: ________________________________ (nume oraş / localitate) 
 

D8. DATA : |___|___|/|___|___|/|___|___|___|___| (data aplicării chestionarului: se completează cu  
                        Z      Z       l       l         a     a        a    a 
 
ziua, luna şi anul în căsuţele libere) 

 
 
 

Vă mulţumim pentru timpul acordat! 
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ANEXA 3. Rezultate 
 
Tabelul 56. Dimensiunile şi indicatorii caracteristicilor APL 

  dimensiuni 

 calitatea serviciului în sine aspecte legate de management în 
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   
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