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Capitolul 1. Date introductive

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

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

APDD — Agenda 21 si ANFP si-au propus prin proiectul Carta Cetdtenilor sd creasca rolul
societatii civile in promovarea principiilor bunei guvernari si ale participarii cetdtenilor la
procesul de elaborare a politicilor la nivel local prin elaborarea unor documente, carte ale
cetatenilor, care reprezinta deopotrivd un mecanism intern de autoperfectionare, cat si un canal

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

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

autoevaluarea institutiilor

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

premia cele mai eficiente si inovative practici administrative.

Aspecte metodologice

Pentru masurarea gradului de satisfactie a cetatenilor cu privire la calitatea serviciilor ai caror
beneficiari sunt si a nevoilor pe care acestia le au raportate la institutiile cuprinse in proiect a

fost adoptata o metodologie europeana adaptata contextului romanesc.

In elaborarea metodologiei un rol important I-au avut informatiile si materialele prezentate la
cursurile de formare (al voluntarilor si respectiv al functionarilor publici) de cei doi experti
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straini, din Olanda si Marea Britanie, pe probleme de calitate a serviciilor oferite de institutiile
publice. Olanda si Marea Britanie sunt printre primele tari care au introdus un astfel de sistem
de masurare a satisfactiei cetateanului-client, avand o bogata experienta in domeniul realizarii

si implementarii cartelor cetatenilor in institutii publice.

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

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

Evaluarea satisfactiei cetatenilor privind calitatea serviciilor oferite de catre institutiile publice
locale s-a realizat prin ancheta sociologica avand la bazd o metoda cantitativd de culegere a
datelor - chestionarul aplicat cu operator de interviu - si o metoda calitativd - observatia
participativa - care s-a concretizat prin redactarea de catre monitori a unei fise de observatii

pentru perioada monitorizatd (martie-aprilie 2009).

In total, au fost aplicate 1161 de chestionare cetatenilor de catre cei 30 de monitori care au
interactionat cu institutiile administratiei publice locale, colectarea datelor realizindu-se in
principal la sediile institutiilor implicate in proiect, cu sprijinul acestora, dar si a altor grupuri
de cetateni sau beneficiari ai serviciilor publice. Voluntarii implicati au fost instruiti pentru a fi

monitori in acest proiect si au beneficiat inclusiv de expertiza lectorului olandez.

Tabelul 1. Distributia numarului de chestionare pe judete

Total N=1161
judet Bucuresti 348
Clyj 238
Mehedinti 240
Tulcea 170
Vaslui 165




distributia numarului de chestionare realizat pe judete
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Bucuresti Cluij Mehedinti

Figura 1. Distributia procentuala a chestionarelor pe judete

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

total 111\16;
institutie Primarie 673
Institutia Prefectului 241
AJOFM 168
DMPS 79

Esantionul este unul neprobabilistic s1 mai degraba de oportunitate, avand in vedere ca scopul
final al prezentului raport este de a oferi directii de Tmbunatatire si crestere a performantei
institutiilor si autoritatilor publice implicate in proiect. S-a tinut totusi cont de criterii de

reprezentativitate precum varsta, sexul, nivelul de educatie.



sex

barbat femeie

Figura 2. Structura esantionului in functie de sex (procente)

varsta pe categorii

Procent

Figura 3. Structura esantionului 1n functie de categoriile de varsta (procente)
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Figura 4. Structura esantionului in functie de nivelul de educatie (procente)

Tabelul 3. Structura totala a esantionului

total N=1161
varsta 18-34 ani 400
35-54 ani 554
55+ 207
educatie  fard scoald / scoald generala 60
profesionald / liceu / scoala postliceald 640
facultate / studii postuniversitare 461
sex masculin 531
feminin 630

Metodologie — modelul EUPAN

Metodologia folosita este preluatd si adaptatd dupa modelul european al EUPAN (European
Public Administration Network) din ,,indreptar European asupra Managementului Satisfactiei
Clientului”. Reteaua Administratiilor Publice Europene (EUPAN) este o retea informala,
formata din Directorii Generali responsabili cu administratia publicd in statele membre ale
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Uniunii Europene, statele aflate In curs de aderare in 2008 si reprezentanti ai Comisiei
Europene.
Urmand trendul european de reformare in domeniul administratiei publice si de introducere si
adoptare a noului management public (New Public Management) la nivelul institutiilor publice
locale, grupul inovativ pentru serviciile publice (IPSG) al EUPAN a dezvoltat un instrument de
cercetare a stisfactiei clientilor: servqual. Reprezentantii IPSG au pornit de la distinctia dintre
masurarea satisfactiei si gestionarea acesteia pe de o parte si de la distinctia intre cetatean si
client pe de alata parte, distinctii cu care s-a lucrat si In realizarea acestui material.
Servqual (prescurtare a englezescului service quality = calitatea serviciilor) este un instrument
de masurare a calitatii serviciilor, care evalueaza atat perceptiile cat si asteptarile legate de un
serviciu, pe mai multe dimensiuni (caracteristici ale serviciilor). Cunoasterea atat a perceptiilor,
care sunt cel mai adesea masurate, cat si a asteptarilor in oglinda pentru aceste perceptii face
mai usoard interpretarea evaludrilor serviciilor oferite. Modelul mai este cunoscut si ca
,modelul diferentelor” intrucat asigura o intelegere a diferentei finale intre perceptii si asteptari
pornind de la diferente intermediare legate intr-un lant cauzal intre asteptarile clientilor si
perceptiile managementului, intre perceptiile managementului si specificatiile serviciului si
intre specificatiile si furnizarea serviciului.
Modelul cuprinde o serie de factori determinanti ai calitdtii serviciului grupati pe cateva
dimensiuni:

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

o fiabilitate: furnizarea serviciului promis in mod sigur si corect

e raspuns prompt: ajutarea clientilor si furnizarea unui serviciu prompt

e sigurantd: incredea pe care o inspird angajatii si institutia

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

oferit (vezi Anexa 1).

Instrumentul utilizat

Chestionarul elaborat pentru acest studiu are la baza metodologia EUPAN si instrumentul creat

de aceasta, insd a fost adaptat la contextul local. Astfel, structura chestionarului, spre deosebire

de servqual:



cuprinde si intrebari de satisfactie generald cu serviciile oferite de administratia publica
locala si frecventa interactiunii cu aceasta

cele doud elemente cheie, perceptiile si asteptarile, sunt masurate in doud sectiuni
diferite ale chestionarului, Insd cu aceleasi intrebari, pentru a putea fi comparate

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

cuprinde si o sectiune de date socio-demografice ale respondentilor pentru a face un
profil al acestora si un profil al tipurilor de clienti ai serviciilor publice locale

o sectiune cu Intrebdri despre atitudinea respondentilor in timpul completarii

chestionarului



Capitolul Il. Rezultate

Prezentare generala a rezultatelor

Primul set de intrebari din chestionar se refera la frecventa interactiunii cetatenilor — clienti cu

reprezentantii institutiilor si autoritdtilor publice locale.

Cea mai mare parte a respondentilor (60%) a avut experiente unice sau cu o frecventa scazuta

cu institutiile si autoritatile locale, fapt care influenteaza perceptiile si asteptarile referitoate la

calitatea serviciilor pe care ar trebui sa le primeasca.

frecventa interactiunii cu institutiile APL
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Figura 5. Frecventa interactiunii cu institutiile si autoritatile publice locale

In general, la nivelul intregului esantion, structura in functie de datele socio-demografice este

conform cu datele prezentate in tabelul de mai jos:

Tabelul 4. Demografice ale respondentilor

varsta pe categorii

<24 25-34 35-44 45-54 55+
% % % % %
fara scoald 2.7% 0.0% 0.0% 0.0% 1.0%
scoald primara 0.0% 0.9% 0.0% 1.0% 6.9%
pana in 8 clase 0.0% 0.0% 3.4% 2.0% 6.9%
barbat scoald profesionala 5.4% 6.5% 12.2% 22.0% 17.6%
liceu 29.7% 21.3% 35.4% 33.0% 17.6%
studii postliceale 8.1% 14.8% 18.4% 18.0% 18.6%
studii universitare 54.1% 56.5% 30.6% 24.0% 31.4%
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fara scoald 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%

scoald primara 1.9% 0.0% 0.0% 0.8% 4.2%
pana in 8 clase 3.7% 1.9% 2.7% 1.7% 18.8%
femeie scoala profesionala 5.6% 52% 5.4% 15.8% 13.5%
liceu 38.9% 24.5% 38.8% 35.8% 36.5%
studii postliceale 1.9% 20.6% 21.1% 25.0% 14.6%
studii universitare 48.1% 47.7% 32.0% 20.8% 12.5%

Se poate observa un profil orientativ al cetateanului care a interactionat cu institutiile publice
locale pe perioada monitorizarii: o populatie feminina, cu nivel mediu de educatie (aproximativ
35% din total esantion) cu varsta de peste 35 de ani. Barbatii au mai degraba studii superioare
si varsta cuprinsa in intervalul 25-44 ani.

Perceptia generala despre institutiile si autoritdtile locale este mai degraba negativa si
defavorabila: 49% dintre respondenti considera ca se poate vorbi despre coruptie, respectiv
birocratie (68.3%). In ceea ce priveste respectarea principiilor din codul de conduiti al
functionarilor publici in relagia cu cetatenii, intre 40% si 55% dintre respondenti considera ca

acestea sunt respectate intr-o masura foarte mare si mare.

In ce masura considerati ca:

se poate vorhi despre un nivel de coruptie in AL [ ERIIIEEE S

se peate vorbi despre un nivel de birocratie in ArL | =
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cetatenilor in fata autoritatilor publice
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fata de interesul personal
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cetateanului

mintoarte mare masura W inmare masura U 10K}

Wintr-o masura nci mare, nici mica W in mica masura

Figura 6. Atitudine generala fata de institutiile si autoritatile publice locale

Respondentii sunt mai degraba nemultumiti de modul in care functioneaza consultarea lor in
luarea deciziei si modalitatile de consultare (nivelul de eficientd si transparentd atinge un
procent intre 40 si 50%). Doar 50% dintre respondenti sunt multumiti de interactiunea cu

institutiile locale.
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Figura 7. Multumire cu institutiile si autoritatilr publice locale in general

Aprecierea in oglinda a perceptiilor si asteptarilor fatd de cateva dimensiuni in legatura cu care
s-a facut analiza pe categorii de varstd aratd cad creste gradul de multumire (perceptii) cu
majoritatea caracteristicilor pana la varsta de 44 de ani, dupa care are loc o redresare a
perceptiei cetatenilor. In ceea ce priveste nivelul de asteptiri, acesta variazd cu varsta dar nu
intr-o forma standard, liniard. Altfel spus, perceptiile asupra calitdfii serviciilor oferite de
institutiile si autoritatile publice locale sunt mai formate si mai stabile decat asteptarile. O
explicatie pentru aceastd situatie poate fi pusd pe seama multimii sondajelor de opinie pe
diferite teme legate de institutiile si autoritatile locale, fapt ce a facut ca respondentii sa isi
formeze un tipar de raspuns sau sa aiba raspunsurile pregatite pentru acesst tip de intrebare. O a
doua explicatie poate fi pusa pe seama faptului ca asteptdrile, in general, se realizeaza in raport

cu un sistem de referintd clar la care sa se raporteze.

Tabelul 5. Perceptii si asteptari fata de institutiile i autoritatile publice locale

Media

pentru
categorii

de

varsta
N - perceptii 32.73
Aspectul ingrijit al angajatilor asteptiri 28.97
. . . . perceptii 24.89
Spatiu si mediu ambiental atrdgatoare asteptari 28.17
. . . perceptii 16.74
Varietatea mijloacelor de informare asteptari 47.34
. . perceptii 15.51
Program convenabil de lucru cu publicul asteptari 52.18
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perceptii 14.7

Amabilitate cu care angajatii trateaza cetatenii

asteptari 54.59

Modernitatea echipamentelor puse la dispozitia cetatenilor perceptii 13.01

P P P asteptari 33.15

Cunostintele detinute de angajati pentru a raspunde intrebarilor si solicitarilor perceptii 11.45

cetatenilor asteptari 60.29

5 S . perceptii 9.75

Increderea pe care o inspira angajatii asteptari 43.98

o - . . perceptii 9.31

Promptitudinea cu care angajatii ofera raspunsuri asteptari 47.66

Raspunsurile pe care le oferd erprezentantii institutiile si autoritatile publice locale perceptii 7.51

cetatenilor asteptari 55.63

< perceptii 6.75

Respectarea termenelor de raspuns asteptari 38.81

Precizarea termenelor de oferire a unui serviciu percerz‘u.l 7.21

asteptari 45.74

. . . . . perceptii 5.86

Semnalarea unei probleme de cétre cetateni reprezintd o prioritate asteptari 50.85

. . . . perceptii 5.81
Prioritatea cu care trateaza angajatii problemele cetatenilor .

asteptari 45.11

Nota: datele din tabel reprezintd procente, insa nu au mai fost trecute pentru simplificarea acestuia; au fost luate in
analiza doar raspunsurile extrem de favorabile: foarte multumit, respectiv in foarte mare masura

Spre deosebire de modelul realizat de EUPAN 1in care acesti indicatori erau grupati pe 5 mari
dimensiuni, in situatia de fatd perceptia asupra gradului de multumire cu serviciile oferite de
institutiile si autoritatile locale, indicatorii s-au grupat doar pe douad dimensiuni astfel:

e  calitatea serviciului in sine - raspunsul dat de autoritati la solicitarile si
problemele cetatenilor - modul in care autoritatile iau in considerare problemele ridicate de
cetateni §i prioritatea pe care o acorda problemelor acestora, promptitudinea, competenta si
amabilitatea cu care oferd raspuns, respectarea termenelor de oferire a raspunsurilor etc

o managementul institutiei in furnizarea serviciilor - modul in care institutiile 1si
creeaza imaginea de ofertanti de servicii competitive prin aspecte ce tin de crearea unui cadru
placut si favorabil comunicarii, cadru in care are loc interactiunea cetdfean-functionar public:
varietatea mijloacelor de informare, un program de lucru flexibil cu cetdtenii, modernitatea
echipamentelor detinute de institutie si aspectul angajatilor.

Aceasta diferenta poate fi pusd pe seama existentei unei implicdri §i interactiuni scazute cu
institutiile si autoritatile publice locale, pe de o parte, dar si pe seama unei culturi diferite, pe de
alta.

Referitor la asteptari, desi au valori mai ridicate decat ale perceptiilor, distributia
raspunsurilor nu este uniforma. Mai mult, si acestea se grupeazad pe categorii in functie de

medie:
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Tabelul 6. Perceptiile respondentilor raportate diferentiat pe judete

judetul .
. . . . Media
Cat de multumit sau nemulfumit sunteti de... Bucuresti  Cluj Mehedinti Tulcea Vaslui
% % % % %
aspectul ingrijit al angajatilor foarte multumit 22.6% | 37.1% 40.0% | 53.0% | 21.3% | 34.83%
amenajarea spatiului si a mediului general al .
institutiei foarte multumit 15.1% | 31.4% 27.9% | 44.0% | 19.4%
1 1tutiel 27.55%
varietatea mijlocelor de informare ale institutiei .
foarte multumit 11.8% | 15.3% 17.9% | 40.5% | 5.5%
18.19%
programul de lucru cu publicul foarte multumit 11.7% | 21.5% 15.8% | 32.0% | 7.9% | 17.76%
amabilitatea cu care angajatii trateaza cetatenii .
foarte multumit 12.2% | 19.8% 16.3% | 11.3% | 17.7%
15.46%
echipamentele puse la dispozitia cetateanului de . 0 o 0 o 0
catre institutiile si autorititile publice locale foarte multumit 10.7% | 22.3% 11.8% | 152% | 3.5% 12.70%
cunostintele detinute de angajati pentru a . o 0 0 o o
raspllnde solicitarilor cetatenilor anrte multumlt 15.5 /0 14.5% 9.2% 3.0% 11.9% 10.83%
increderea pe care o inspira angajatii foarte multumit 10.8% | 13.6% 7.9% 4.8% | 10.6% 9.55%
promptitudinea cu care angajatii ofera . 0 o 0 o 0
raspunsuri foarte multumit 8.8% | 13.2% 9.2% 59% | 9.1% 9.26%
raspunsurile pe care le dau reprezentantii
institutiilor si autoritatilor publice locale la foarte multumit 11.1% | 10.7% 2.9% 8.3% 5.8%
sesizarile si sugestiile cetatenilor 7.76%
modul in care sunt aduse la cunostinta . . . o o o
cetatenilor termenele pentru serviciul solicitat foarte multumit 7.0% 7.9% 8.8% 9.4% 5.6% 7.74%
respectarea termenelor de oferire a unui
raspuns intr-o pb adresata institutiilor foarte multumit 7.9% | 12.0% 4.2% 4.8% | 5.5%
institutiile si autorititile publice locale 6.88%
modul in care angajatii institutiilor institutiile si
autorititile publice locale iau in considerare foarte multumit 57% | 9.1% 3.8% | 4.7% | 9.6%
problemele pe care le ridica cetatenii 6.57%
prioritatea cu care trateaza angajatii insitutiilor
institutiile si autorititile publice locale foarte multumit 6.6% | 9.5% 3.8% 4.2% 7.5%
problemele semnalate de cetateni 6.31%
Tabelul 7. Asteptarile respondentilor raportate diferentiat pe institutii
institutie
L. ituti Media
Cit de multumit sau nemultumit sunteti de... Primarie Instltutla. AJOFM DMPS
Prefectului
% % % %
aspectul ingrijit al angajatilor foarte multumit 36.3% 35.8% 18.2% 34.6% 24.99%
amenajarea spatiului si a foarte multumit o o o o
mediului general al institutiei 33:2% 17.0% 10.3% 23.4% 16.79%
amabilitatea cu care angajatii foarte multumit o o o o
trateaza cetatenii 13.0% 22.0% 8.5% 28.2% 14.34%
varietatea mijlocelor de foarte multumit o o o o
informare ale institutiei 18.2% 20.0% 9-0% 15:4% 12.53%
programul de lucru cu publicul foarte multumit 18.8% 20.9% 71% 10.1% 11.40%
cunostintele detinute de angajati | foarte multumit
pentru a raspunde solicitarilor 10.1% 11.9% 11.8% 21.8%
cetatenilor 11.12%
lncre.del:.ea pe care o inspira foarte multumit 8.4% 11.8% 6.1% 24.4% ,
angajatii 10.14%
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echipamentele puse la dispozitia | foarte multumit
cetateanului de catre institutiile 16.3% 6.9% 6.2% 19.5%

si autorititile publice locale 9.79%

promptitudinea cu care angajatii | foarte multumit 77% 11.7% 78% 20.3%

ofera raspunsuri 9.50%

respectarea termenelor de foarte multumit
oferire a unui raspuns intr-o pb

0, V) 0 [
adresata institutiilor si 3:9% 7.1% 4.2% 24.4%

autoritatilor publice locale 8.31%

raspunsurile pe care le dau foarte multumit
reprezentantii institutiilor si

0, 0 ) o,
autoritatilor publice locale la 7:9% 6.8% 4.3% 21.8%

sesizarile si sugestiile cetatenilor 8.14%

modul in care sunt aduse la foarte multumit
cunostinta cetatenilor termenele 6.8% 9.4% 6.1% 14.1%
pentru serviciul solicitat

7.28%

modul in care angajatii foarte multumit
institutiilor si autorititilor
publice locale iau in considerare 4.0% 10.8% 4.9% 15.2%
problemele pe care le ridica

cetatenii 6.98%

prioritatea cu care trateaza foarte multumit
angajatii insitutiilor si

0, 0, 0 0,
autorititilor publice locale 4.3% 11.2% 3.7% 13.9%

problemele semnalate de cetateni 6.63%

Scurta descriere pe judete

Rezultatele la nivel judetean depind foarte mult pe de o parte, de nivelul de dezvoltare socio-
economicad a judetului, dar si de varietatea etnica si culturald. Astfel, in judete precum Cluj si
Tulcea in care diversitatea culturald este evidenta si marcanta interactiunea cu institutiile si
autoritdtile publice locale este mai bund, cetdtenii mai apropiafi de aceasta insa, din cauza
diferentelor de dezvoltare economica si a regiunilor geografice din care fac parte, cetatenii
celor douad judete au alte asteptari de la institutiile publice locale. Mai mult, distantele mari pe
care trebuie s le parcurgd un cetitean din judetul Tulcea pentru a ajunge la institutiile si
autoritatile publice locale a facut ca acestea din urma sa-si adapteze, printre altele, programul de
lucru cu publicul.

Municipiul Bucuresti este o exceptie atat din punct de vedere al dezvoltarii economice, cat si al
diversitatii etnice si culturale, iar decalaje sunt chiar si intre unitati ale aceleiasi administratii
locale: in cazul de fata diferenta intre primaria sectorului 6 pe de o parte si cea a sectorului 4 pe

de alta.
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Astfel, rezultatele la nivel judetean trebuie analizate in contextul local al dezvoltarii economice
si administrative, iar rezultatele folosite tinand cont de aceste realitati si de observatiile facute

de cetateni.

Bucuresti

Tabelul 8. Frecventa interactiunii cetatenilor cu institutiile si autorititile publice locale

Cat de des ati interactionat in ultimele 3 luni cu unitati ale administratiei publice
locale, indiferent de tipul serviciilor oferite de acestea?

N =348 %
niciodata 5.7
singura data 33.0
o data pe luna 28.2
saptamanal 15.2
mai des 17.5
NS 0.3

Tabelul 9. increderea pe care o inspird Bucurestenilor institutiile si autoritiile publice locale

in general, cati incredere aveti in administratia publici locald?

N = 348 %
foarte multa 2.9
multa 24.7
nici multa, nici putina 233
putina 259
foarte putina 22.4
NS/NR 0.9

Tabelul 10. Nivelul de transparenta si eficienta din institutiile si autoritatile publice locale

Ciat de multumit sau nemultumit sunteti cu nivelul de [...] din administratia
publica locala?

N =348 %
foarte multumit 8.3

multumit 29.3

nici multumit, nici nemultumit 103

transparenta )

nemultumit 31.0

foarte nemultumit 16.4

NS/NR 4.6

foarte multumit 8.3

multumit 33.0

eficientd nici multumit, nici nemultumit 135
nemultumit 28.2

foarte nemultumit 15.2
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NS/NR 1.7

Tabelul 11 . Nivelul de birocratie si coruptie din institutiile si autorititile publice locale

in ce misuri considerati ci se poate vorbi despre [...] in institutiile si autoritatile
publice locale?

N =348 %

in foarte mare masura 35.1

in mare masura 38.8

. . intr-o masura nici mare, nici mica 6.0
birocratie o

in mica masura 16.7

in foarte mica masura 1.4

NS/NR 2.0

in foarte mare masura 25.0

in mare masura 34.5

] intr-o masura nici mare, nici mica 8.0

coruptie
in mica masura 18.1
in foarte mica masura 52

NS/NR 9.2




Tabelul 12. Perceptiile cetdtenilor cu privire la caracteristicile institutiilor si autorititilor publice

locale
Cét de multumit sau foarte . hici multumit, . foarte

nemulfumit sunteti de [...]?  multumit umit nici nemultumit nemufumi nemultumit NSNR
aspectul ingrijit al angajatilor 22.1 62.9 6.9 4.9 0.9 2.3
echipamentele puse la dispozitia
cetateanului de catre APL 104 4.3 10.1 2.7 8.0 6.3
amengjarea SPa“,“',U' si a mediului 14.9 583 139 98 26 11
general al institutiei
varlletat.ea lmlljlocelor de informare 15 457 109 233 63 23
ale institutiei
programul de lucru cu publicul 11.5 56.9 10.1 16.4 3.7 1.4
amabilitatea cu care angajatii 121 590 98 16.1 89 11
trateaza cetatenii
cunostintele detinute de angajati
pentru a raspunde solicitarilor 14.1 44.8 12.9 14.7 4.3 9.2
cetatenilor
increderea pe care o inspira 106 394 129 26.7 86 1.7
angajatii
promptitudinea gu care angajatii 86 " 89 973 15 20
ofera raspunsuri
raspunsurile pe care le dau
reprezentantii APL la sesizarile si 10.3 31.9 12.1 28.4 10.1 1.2
sugestiile cetatenilor
respectarea termenelor de oferire
a unui raspuns intr-o pb adresata 7.5 35.9 6.9 24.7 19.3 5.7
institutiilor APL
modul in care sunt aduse la
cunostinta cetatenilor termenele 6.9 474 8.3 23.9 11.5 2.0
pentru serviciul solicitat
prioritatea cu care trateaza
angajatii insitutiilor APL 6.3 35.9 9.8 30.2 13.2 4.6
problemele semnalate de cetateni
cu modul in care angajatii
institutiilor APL iau in considerare 55 374 109 29.3 126 43

problemele pe care le ridica
cetatenii

Obs: valorile exprima procente, valorile marcate corespund celor mai importante caracteristici si ordinea acestora

in functie de valori, N = 348

18



Tabelul 13 . Asteptarile cetatenilor cu privire la caracteristicile institutiilor si autoritatilor

publice locale

in ce masur o IPL centrata pe

interesele cetateanului care  infoarte . inmasura . . . infoarte
furnizeaza o calitate buna a mare . . hicimare, . " mica NS/NR
serviciului detine urmatoarele ~ masura nici mica masura

caracteristici?

Angajatii au aspect ingrijit. 21.8 50.9 13.2 10.3 2.3 1.4

Are echipamente moderne. 27.9 47.1 10.6 11.8 1.4 1.1

Spatiul si mediulin general au un 198 473 144 121 6.3 0.3

aspect atragator.

Ofera informatia prin mai multe

mijloace (avizier, site, telefon, 52.6 40.5 3.7 2.0 0.3 0.9

presa scrisa, panouri).

Arevpro.gram de lucru convenabil 54.0 379 39 99 06 14

cetatenilor.

Angajatii sunt amabili. 59.2 35.3 2.3 2.0 0.6 0.6

Angajatii detin cunostintele

necesare peniru a raspunde 750 210 14 14 0.3 0.9

intrebarilor i solicitarilor

cetatenilor.

Angajatii inspira incredere. 48.9 414 6.0 2.3 0.9 0.6

Angajatii ofera raspunsuri prompte 58.0 36.5 2.3 1.7 0.9 0.6

Priméria / institutia prefectului /

AJOFM / DMPS ofera raspuns 71.8 24.1 1.4 1.4 0.3 0.9

corespunzator

Tvermenele de oferire a unui 75 6 20.1 11 14 0.9 0.9

raspuns sunt respectate.

Termgnele de livrare a unui 60.1 353 17 14 03 11

serviciu sunt cunoscute.

Semnalarea unei probleme de

catre cetatean constituie o 64.7 284 26 23 09 1.1

prioritate pentru angajatii

institutiilor publice.

Angajatii inteleg problemele pe 56.9 336 49 26 0.9 11

care le ridica cetatenii.

Obs: valorile exprima procente, valorile marcate corespund celor mai importante caracteristici si ordinea acestora

in functie de valori, N = 348
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Observatii ale monitorilor

Functionarii au privit cu interes activitatea pe care am desfasurat-o in cadrul institutiei si au
fost placut surpringi cand au aflat de acest proiect, avdand in vedere ca priveste calitatea
serviciilor oferite de unitatile administratiei publice locale. (OF, monitor Bucuresti)

Foarte multi au fost dezamagiti de serviciile oferite de administratia publica si de

nerespectarea termenului oferit pentru un raspuns. (C.L., monitor Bucuresti)

Atmosfera din institutie este sobra. Se rezuma la primirea unor informatii si depunerea unor

cereri. (0.S., monitor Bucuresti, despre PMB)

In aceste locuri se faceau cozi imense, spatiul era ingust ceea ce ducea la neintelegeri §i

certuri. (A.P., monitor Bucuresti, despre PS 4)

Sugestii si propuneri ale cetatenilor transmise prin vocea monitorilor

Programul de lucru cu publicul este unul generos (luni, marti, joi, in intervalul 09.00 - 15.00; miercuri,
intre 10.00 - 17.00, vineri, intre 9.00 - 12.00), ceea ce a fost un sprijin pentru a putea aplica

chestionarele intr-un program flexibil. (D.S., monitor Bucuresti despre Primaria Sectorului 6)

Structura institufiei este de natura sa minimalizeze interactiunea directa chiar si cu cetdtenii (se lasd o
cerere spre prelucrare, iar apoi cetdfenii sunt chemati in ordine pentru a-si ridica cererea
solutionata)... procedura de rezolvare a cererilor, desi este eficientda ca duratd de timp, este oarecum
complicata pentru unii. De asemenea, faptul ca nu sunt in fata functionarului atunci cand li se rezolva
cererea le diminueaza capacitatea de reactie. Acestea sunt insa pareri izolate, nu generale.(D.S.,

monitor Bucuresti despre Primaria Sectorului 6)

Atmosfera din institutie: institutia induce o imbinare de formal si informal (prin existenta unui televizor
§i a numeroase reviste care prezintd activitatea primariei sau alte chestiuni de interes pentru cetdteni,
referitoare la programe de asistentd sociald sau proiecte recente). (D.S., monitor Bucuresti despre

Primaria Sectorului 6)

Institutia este intr-un proces de transformare si modernizare, deschiderea Biroului Unic in 2006 fiind
dovada ca in aceasta noud orientare cetateanul este in centrul preocuparilor. (D.S., monitor Bucuresti

despre Primaria Sectorului 6)
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Multi cetateni au apreciat ca nivelul de eficienta al Biroului Unic din cadrul Primariei Sectorului 6 este
mai ridicat prin comparatie cu alte institutii publice din Bucuresti. (O.M, monitor Bucuresti despre

Primaria Sectorului 6)

Numerogi cetdteni au declarat ca, de fapt, , rezolvarea problemelor nu depinde de angajati in mod
direct sau de locul unde depun cererea, ci mai alesde unde ajunge cererea mai departe sau in final”.
De asemenea, chestionatii s-au ardtat extrem de interesati de ,,comunicarea termenelor la timp”, fiind
congtienfi de faptul ca , sistemul este cel care administreaza banii publici”, ca , structura internd a

institutiei s-a perfectionat in ultima perioada”. (OF, monitor Bucuresti)

Problemele ridicate de cetateni au fost numeroase §i diverse, in sensul cd: au cereri depuse la
registraturd de foarte mult timp si nimeni nu le-a oferit un raspuns concret, alfi respondenti incd nu
stiu, chiar §i dupa mult timp, cui trebuie sa se adreseze pentru solutionarea problemelor, altii s-au
confruntat cu o ignoranta totald din partea angajatilor din cadrul administratiei publice; iar mulfi au
declarat ca nu-i intereseaza aspectul ingrijit al angajatilor / spatiul modern, ci vor sa primeascd un
raspuns la timp, termenele sa fie comunicate in timp util §i sd fie luate in seama problemele lor. (O.F.,

monitor Bucuresti)

Cluj

Frecventa interactiunii cu institutiile si autorititile publice locale certifica relevanta individului pentru
cercetarea noastra. Totusi, indivizii care nu au interactionat niciodatd cu aceste institutii in

ultimele 3 luni pot fi considerati ca exponenti ai opiniei publice.

Tabelul 14. Frecventa interactiunii clujenilor cu institutiile si autoritiile publice locale

Cat de des ati interactionat cu institutiile si autoritatile publice locale in ultimele 3 luni ?

Cumulative
Frequenc| Percent| Valid Percel Percent

Valid  niciodata 19 8.0 8.0 8.0
singura data 87 36.6 36.7 447
o data pe lurmga 76 31.9 32.1 76.8
saptamanal 36 15.1 15.2 92.0
mai des 19 8.0 8.0 100.
Total 237 99.6 100.0

Missing ns 1 4

Total 238 100.0

N =240
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Masurare a increderii. Intrebarea este o varianta specifica a itemului din WVS: “Can people

Cat de des ati interactionat cu APL in ultimele 3 luni ?

100

90

80

70 A

60 -

50 A

40 A

30

20

10 A

0

niciodata

singura data

o data pe luna

saptamanal

generally be trusted ?”” Observam tendinta centrald a esantionului.

mai des

Figura 8. Frecventa interactiunii clujenilor cu institutiile i autoritatile publice locale

Tabelul 15. incredere generalizata in institutiile si autorititile publice locale

In general, cata incredere aveti in APL ?

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid foarte multa 8 3.4 3.4 34
multa 68 28.6 28.9 323
nici multa, nici putina 77 324 32.8 65.1
putina 60 25.2 25.5 90.6
foarte putina 22 9.2 9.4 100.0
Total 235 98.7 100.0
Missing ns 3 1.3
Total 238 100.0
N =240
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In general, cata incredere aveti in APL ?
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multa

nici, nici

putina

foarte putina

Figura 9. Nivelul de incredere al clujenilor 1n institutiile si autoritatile publice locale

Valoarea maxima pentru dimensiunea “multumit cu nivelul de transparentd din institutiile si

autoritatile publice locale” e prima apreciere pozitiva a institutiile si autoritatilor publice locale

din Cluj.

Tabelul 16. Mulfumirea cu nivelul de transparenta din institutiile si autoritatile publice locale

Cat de multumit sunteti cu nivelul de trasparenta din institutiile si autoritatile publice locale ?

b

Cumulative
Frequend Percent| Valid Perce Percent

Valid  foarte multumit 11 4.6 4.8 4.8
multumit 99 41.6 42.9 47.6
ES%TI‘EE;TE'L Y 25.6 26.4 74.0
nemultumit 46 19.3 19.9 93.9
foarte nemultunpit 14 59 6.1 100.0
Total 231 971 100.0

Missing ns 7 29

Total 238 100.0

N=240
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Cat de multumit sunteti cu nivelul de trasparenta din APL?
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foarte multumit

multumit

nici, nici

nemultumit foarte nemultumit

Figura 10. Mulfumirea clujenilor cu nivelul de transparentd din institutiile si autoritatile publice

locale

Din nou, satisfactia fatd de eficienta institutiilor si autoritatilor publice locale este un rezultat
incurajator.

Tabelul 17. Multumire cu nivelul de eficienta al institutiilor si autorittilor publice locale

Cat de multumit sunteti cu nivelul de eficienta din instit {iile si autoritatile publice locale?

Cumulativg
Frequenc| Percent| Valid Perce| Percent
Valid  foarte multumit 21 8.8 9.1 9.1
multumit 85 35.7 36.6 45.7
zg’r'nr:;t’lzt;?:'t’ I 48 20.2 20.7 66.4
nemultumit 55 231 23.7 90.1
foarte nemultungit 23 9.7 9.9 100.0
Total 232 97.5 100.0
Missing ns 5 21
nr 1 4
Total 6 2.5
Total 238 100.0
N =240
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Cat de multumit sunteti cu nivelul de eficienta din APL?
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Figura 11. Mulfumirea clujenilor cu nivelul de eficiend al institutiilor si autoritatilor publice

locale

Valorile mari pentru nivelul foarte mare si mare de birocratie in institutiile si autoritatile

publice locale sunt rezultate asteptate.

Tabelul 18. Nivelul perceput de birocratie din institutiile si autoritatile publice locale

Se poate vorbi despre un nivel de birocratie in APL ?

Cumulative
Frequency| Percent | Valid Percen| Percent
Valid in foarte mare masura 73 30.7 315 31.5
in mare masura 76 31.9 32.8 64.2
::grglmnfcsil:rzfcz'c' 31 13.0 13.4 776
in mica masura 42 17.6 18.1 95.7
in foarte mica masurg 10 4.2 4.3 100.0
Total 232 97.5 100.0
Missing ns 6 25
Total 238 100.0
N =240
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Se poate vorbi despre un nivel de birocratie in APL?
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Figura 12. Nivelul perceput de birocratie din institutiile si autoritatile publice locale

La nivel declarativ, coruptia din institutiile si autoritatile publice locale este apreciata ca

scazuta. Insa fenomenul dezirabilitatii sociale ne determind sd problematizam acest rezultat.

Tabelul 19. Nivelul perceput de coruptie in institutiile si autoritatile publice locale

Se poate vorbi despre un nivel de coruptie in institutiile si autoritatile p blice locale ?

Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid in foarte mare masura 23 9.7 10.6 10.6
in mare masura 47 19.7 21.7 32.3
intr-o masura nici
mare, nici mica 42 17.6 19.4 51.6
in mica masura 74 31.1 34.1 85.7
in foarte mica masura 31 13.0 14.3 100.0
Total 217 91.2 100.0

Missing ns 21 8.8

Total 238 100.0

N =240
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Se poate vorbi despre un nivel de coruptie in APL?
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Figura 13. Nivelul perceput de coruptie din institutiile si autoritatile publice locale

Tabelul 20. Nivelul de mulfumire cu caracteristicile institutiilor si autoritatilor publice locale

Catde
multumit
Catde Cat de sunteti cu
Cat de multumit multumit cunostintele Catde
multumit Cat de sutenti cu sunteti cu Catde Cat de pe care multumit
sunteti cu multumit respectarea |prioritatea cu multumit Cat de multumit  [angajatii APL | sunteti cu
lechipament| sunteti cu Catde [termenelor de|care trateaza Cat de sunteti cu multumit sunteti cu le detin, raspunsul pe
ele puse la | amenajarea | multumit |oferire a unui | angajatii multumit  [promptitudin| sunteticu | amabilitatea pentrua |care angajatii
dispozitia | spatiului sia | sunteti cu [raspuns intr-o nsitutiilor APL| sunteticu | eacu care |increderea pe| cu care raspunde |APL il daula
cetateanului| mediului programul | pb adresata | problemele | imaginea [angajatii APL|care o inspira |angajatii APL |intrebarilor si | sesizarile si
de catre general al | delucrucu | institutilor [semnalate de| angajatilor ofera angajatii APL | trateaza solicitarilor sugestiile
APL ? institutiei ? | publicul ? APL ? cetateni ? APL ? raspunsuri ? ? cetatenii ? | cetatenilor ? | cetatenilor ?
Count Count Count Count Count Count Count Count Count Count Count
foarte multumit 51 74 50 28 22 88 31 32 47 33 24
multumit 104 117 91 74 62 128 90 85 101 99 70
nici multumit, ni
nemultumit 45 27 36 40 69 18 51 82 48 39 65
nemultumit 24 12 53 61 61 3 52 32 35 45 58
foarte nemultun 5 6 3 30 18 10 4 6 11 8

Satisfacta cetatenilor fata de institutiile si autoritatile publice locale Cluj

Tabelul de mai sus redd nivele de satisfactie ale cetatenilor din Cluj fata de cateva dimensiuni
ale functiondrii institutiile si autoritatile publice locale Cluj. Remarcam valorile mari pentru
nivelul « mulfumit» (104 cetateni, 128 cetdteni) si pentru nivelul « foarte multumit » (88
cetateni). Nivele « nemultumit» si « foarte nemultumit» prezintd putine cazuri, prin

comparatie, de unde deducem o evaluare in general pozitiva a satisfactiei clientilor institutiilor
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si autoritatilor publice locale Cluj fata de acestea.

Tabelul 21. Caracteristicile IPL (institutiei publice locale) centrate pe interesele cetateanului

Intr-o IPL Intr-o IPL

centrata pe centrata pe
interesele interesele

Intr-o IPL etateanului etateanului

centrata pe |PL centrata| Intr-o IPL semnalarea ngajatii deti

interesele pe intereselgcentrata penei problem Intr-o IPL | Intr-o IPL cunostintele|
PL centratajetateanuluitetateanului interesele | de catre | Intr-o IPL [centrata pe|centrata pe| Intr-o IPL | necesare
e intereseld spatiul si are un etateanului| cetatean [centrata pe|interesele |interesele |centrata pe| pentru a
etateanului mediul in program degrmenele deconstituie of interesele fetateanuluitetateanului| interesele | raspunde

are eneral au ul lucru ferire a unu prioritate fetateanuluingajatii ofer| angajatii petateanuluiptrebarilor s|

centrata pe

cetateanulu
fera raspun
prespunzat
\ sesizarile

Intr-o IPL

interesele

chipamentg aspect |convenabil @spuns sun| pentru @ngajatii au|raspunsuri | inspira |ngajatii sun|solicitarilor | sugestiile
moderne. | atragator. |cetatenilor. respectate.| angajati. [spect ingrijil prompte. |incredere. | amabili. |cetatenilor. [cetatenilor.
Count Count Count Count Count Count Count Count Count Count Count

in foarte mare 92 94 143 114 91 79 96 97 121 133 103
in mare masura 93 87 75 57 67 119 99 75 90 77 78
intr-o masura ni
mare, nici mica 33 36 12 34 35 29 28 50 19 17 25
in mica masura 19 18 3 21 28 10 14 15 6 7 21
in foarte mica m 1 3 2 8 13 2 1 5

Imaginea Institutiei Publice Locale centrate pe interesele cetateanului, conform respondentilor
din Cluj

Din nou, ca in cazul tabelului 1, constatdm frecventa mare de raspunsuri la nivelele “in foarte
mare masurd” si “In mare masurd” (143, 133, 114, respectiv 119, 99).

Dat fiind ca cele doud imagini — cea actuald si cea ideala — sunt caracterizate de nivele
superioare ale scalelor de evaluare, consideram ca, intr-o oarecare masura, imaginea actuala si
imaginea ideala se suprapun si corespund. De aici, deducem ca stadiul actual al institutiilor si
autoritdtilor publice locale din Cluj este unul de calitate si ca directia de reformare a acestora

cu scopul de reorientare inspre cetdtean este cea buna.

Sugestii si propuneri ale cetiatenilor transmise prin vocea monitorilor

Printre problemele relatate de cetdteni au fost lipsa unor aviziere in holul institutiilor care sa i
indrume, in functie de problema pe care o au, la biroul pe care il cautd. Am fost martora la foarte multe
cazuri in care cetdfenii bateau din usa in usd, intrebdnd in fiecare birou cui ar trebui sa se adrese in
legdturd cu problema pe care o au. In alte cazuri, am putut observa cum cetdfenii erau dezorientati si
citeau titlurile de pe toate usile birourilor pentru a-1 gdsi pe cel pe care il cautd. In ceea ce priveste

cetatenii chestionafi care au interactionat cu alte departamente ale DMPS Cluj, erau nemultumiti de
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statul la coada i lipsa unui panou informativ la intrare (cu atat mai mult cu cdt cladirea gazduieste

mai multe institutii publice locale). (A.P.Z, monitor Cluj, despre DMPS)

Nu trebuie neaparat sa-mi inspire incredere, deoarece angajatul respectiv poate sa fie cum se cade §i
mie sa-mi transmitd o atitudine rece. ldeea e sa primim raspunsuri cdt mai ferme la problemele noastre

si in timp util. (S.B., monitor Cluj)

Informatii obtinute de la cetdteni si notate de C.M., monitor Clu;:

,, Personal prefer un om cu minte §i suflet mare, decdt un fotoliu din piele §i ecran cu plasma in holul de
asteptare. Problemele noastre nu se rezolva modernizand cladiri, ci pregatind si specializand

angajatii.” (barbat, 36 ani)

,,Oamenii competenti, oamenii care sunt in stare sa se descurce in situatii de criza, obiectivi §i cu
viziune de ansamblu, produc schimbari benefice atat pentru noi, cdt si pentru orasul nostru. Ei ar
trebui sa fie mai bine stimulati pentru ca ei sunt veriga dintre cetageni i tot ceea ce inseamnd sistemul

administrativ local sau national. ” (barbat, 48 ani)

,,De fiecare data cdnd vin cu vreo problema aici si dau de oameni prietenosi si bine dispusi, cum e de
exemplu doamna de la Biroul de Relatii cu Publicul, parca sunt deja la jumdtatea drumului inspre

solutionarea chestiunii respective.” (femeie, 29 ani)

Mehedinti

Tabelul 22. Frecventa interactiunii cetatenilor cu institutiile si autoritatile publice locale

Cat de des ati interactionat in ultimele 3 luni cu unititi ale administratiei publice
locale, indiferent de tipul serviciilor oferite de acestea?

N =240 %
iciodat:

niciodata 12.9

singura data 33.8

o data pe luna 26.7

saptamanal 12.9

mai des 13.8
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Tabelul 23. Nivelul general de incredere 1n institutiile si autoritatile publice locale

In general, cita incredere aveti in administratia publica

locala?

N =240 %
foarte multa 10.8
multa 36.7
nici multa, nici putina 71
putina 35.4
foarte putina 10.0

Tabelul 24. Multumire cu nivelul de transparenta si eficientd din institutiile si

autoritatile publice locale

Cat de multumit sau nemulfumit sunteti cu nivelul de [...] din administratia publica locala?

%
foarte multumit 7.5
multumit 47.5
- nici multumit, nici nemultumit 3.8
transparenta nemultumit 31.7
foarte nemultumit 9.2
NS/NR 0.4
foarte multumit 154
multumit 41.7
eficienta nici multumit, nici nemultumit 1.3
nemultumit 354
foarte nemultumit 6.3

N =240

Tabelul 25. Birocratie si coruptie in institutiile si autoritatile publice locale

In ce misura considerati ca se poate vorbi despre [...] in administratia publica locala?

%
in foarte mare masura 21.7
in mare masura 36.3
birocratie intr-o masura nici mare, nici mica 13
in mica masura 29.2
in foarte mica masura 11.7
in foarte mare masura 22.5
in mare masura 29.2
intr-o masura nici mare, nici mica 1.7
coruptie o
in mica masura 28.8
in foarte mica masura 16.3
NS/NR 1.7
N =240
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Tabelul 26. Multumire cu caracteristicile institutiile si autoritatile publice locale

Cat de mulfumit sau
nemultumit sunteti de [...]?

foarte
multumit

multumit

nici
multumit,
Nici
nemultumit

nemultumit

foarte
nemultumit

NS/NR

aspectul ingrijit al angajatilor

40.0

57.5

4.0

8.0

0.0

0.0

echipamentele puse la dispozitia
cetateanului de catre institutiile
si autoritatile publice locale

11.7

58.3

5.0

221

21

0.8

amenajarea spatiului si a
mediului general al institutiei

27.9

62.5

5.0

4.6

0.0

0.0

varietatea mijlocelor de
informare ale institutiei

17.9

62.9

2.1

15.8

1.3

0.0

programul de lucru cu publicul

15.8

62.9

2.5

16.7

2.1

0.0

amabilitatea cu care angajatii
trateaza cetatenii

16.3

59.2

4.6

17.9

2.1

0.0

cunostintele detinute de angajati
pentru a raspunde solicitarilor
cetatenilor

9.2

67.9

3.3

17.9

1.3

0.4

increderea pe care o inspira
angajatii

7.9

50.0

7.9

32.5

1.3

0.4

promptitudinea cu care angajatii
ofera raspunsuri

9.2

44.6

25

40.0

3.8

0.0

raspunsurile pe care le dau
reprezentantii institutiile si
autoritatile publice locale la
sesizarile si sugestiile cetatenilor

2.9

45.8

2.1

471

21

0.0

respectarea termenelor de
oferire a unui raspuns intr-o pb
adresata institutiilor institutiile si
autoritatile publice locale

4.2

52.5

1.7

36.3

5.4

0.0

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

8.8

55.4

3.3

30.8

1.7

0.0

prioritatea cu care trateaza
angajatii insitutiilor institutiile gi
autoritatile publice locale
problemele semnalate de
cetateni

3.8

417

5.0

45.8

3.8

0.0

cu modul in care angajatii
institutiilor institutiile gi
autoritatile publice locale iau in
considerare problemele pe care
le ridica cetatenii

3.8

47.9

25

42.1

3.8

0.0

N =240
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Tabelul 27. Caracteristicile care fac din institutiile si autoritdtile publice locale o administratie

centratd pe interesele cetateanului

in
in ce masuri o IPL centrata pe interesele in N masura in
cetateanului care furnizeaza o calitate buna  foarte nici inmica foarte
L . « mare « L NS/NR
a serviciului define urmatoarele mare .. Mmare, masura mica
s . <.~ Mmasura - .
caracteristici? masura nici masura
mica
Angajatii au aspect ingrijit. 33.8 60.8 2.1 29.0 4.0 0.0
Are echipamente moderne. 38.8 52.9 4.6 3.8 0.0 0.0
Spg’;uvjl si mediul in general au un aspect 31.7 59.2 3.8 54 0.0 0.0
atragator.
Ofgrg |nfolrmat,|a prin mai rpultg njuloace . 46.7 50.4 0.0 29 0.0 0.0
(avizier, site, telefon, presa scrisa, panouri).
Are program de lucru convenabil cetatenilor. 39.6 54.6 0.8 4.2 0.8 0.0
Angajatii sunt amabili. 48.8 45.0 1.3 5.0 0.0 0.0
A:ngaja’gn dAet'n cgqogtmt,ele_ necesare pventr_u a 40.8 53.3 1.3 4.6 0.0 0.0
raspunde intrebarilor gi solicitarilor cetatenilor.
Angajatii inspira incredere. 36.3 49.2 2.9 10.8 0.8 0.0
Angajatii ofera raspunsuri prompte 38.3 48.8 1.7 9.6 1.7 0.0
Prlr’rlarlva / institutia prefec}ulw / AJOFM / DMPS 371 47 1 15.4 0.4 0.0 0.0
ofera raspuns corespunzator
Termenele de oferire a unui raspuns sunt 375 45.0 0.4 14.6 25 0.0
respectate.
Termenele de livrare a unui serviciu sunt 36.7 50.0 0.8 12.1 4.0 0.0
cunoscute.
Semnalarea unei probleme de catre cetatean
constituie o prioritate pentru angajatii institutiilor 36.7 47.5 1.7 12.9 1.3 0.0
publice.
Angajatii inteleg problemele pe care le ridica 34.2 529 21 10.0 0.8 0.0

cetatenii.

N=240

Observatii ale monitorilor

In general, atitudinea acestora [a cetdtenilor] fati de institutiile publice si functionari este

negativa, deoarece considera ca acestia isi urmaresc doar interesul personal. (1.C., monitor

Mehedinti)

Sugestii si propuneri ale cetatenilor transmise prin vocea monitorilor

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

eronate. Multi spun ca la Directia de Taxe si impozite functionarii sunt nervosi si nu sunt

amabili. Aici a fost singurul loc in care intervievatii au ezitat la raspunsul privitor la

programul de lucru cu publicul. (M.R., monitor Mehedinti)
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In general oamenii de rdnd au fost cdt se poate de sinceri deoarece isi doreau sa se rezolve
numeroasele probleme din institutie, fiind direct interesati de indreptarea deficientelor

intdmpinate in rezolvarea problemelor personale. (1.C., monitor Mehedinti)

Au existat §i cdteva propuneri din partea cetatenilor: “ar trebui instalate puncte de unde sa ifi
poti procura apa minerala, cafea”, sa functioneze Serviciul de Relatii cu Publicul (C.C.,

monitor Mehedinti)

Alte probleme relatate de cetateni care nu au fost inregistrate in chestionar sunt: dorinta ca
institutiile publice sa se axeze mai mult pe rezolvarea problemelor cetatenilor, nu a
reprezentarii propriilor interese; schimbarea celor in varsta cu personal tandr, competent §i
dornic de munca,; unii din functionari nu sunt atdt de amabili si de competenti in oferirea unor
raspunsuri; contact permanent cu cetdatenii; realizarea muncii de teren care ar rezolva foarte
multe din probleme. Unii dintre cetateni ale caror probleme le-au fost rezolvate au spus ca
meritul este al primarului deoarece ceilalfi nici nu le-au ascultat doleantele, in plus se practica
oferirea unei mici , atentii”’ pentru a cere o informatie sau pentru a se ,,deschide o usi”. In

cele mai multe cazuri cetateanul este sfidat de catre unii angajati. (V.B., monitor Mehedinti)

Tulcea

Tabelul 28. Frecventa interactiunii cetatenilor cu institutiile si autoritatile publice locale

Cat de des ati interactionat in ultimele 3 luni cu institutiile si
autoritatile publice locale, indiferent de tipul serviciilor oferite de

acestea?
N =170 %
niciodata 16.5
singura data 20.6
o data pe luna 276
saptamanal 18.2
mai des 171
NS 0.0

Tabelul 29. Nivelul generalizat de incredere in institutiile si autoritatile publice locale

in general, cata incredere aveti in institutiile si autoritatile
publice locale?

N =170 %
foarte multa 4.7
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multa 34.1

nici multa, nici putina 11.8
putina 34.7
foarte putina 141
NS/NR 0.6

Tabelul 30. Mulfumire cu nivelul de transparenta si eficientd din institutiile si autoritatile

publice locale

Cat de multumit sau nemulfumit sunteti cu nivelul de [...] din
institutiile si autoritatile publice locale?

N =170 o
foarte multumit 4.1
multumit 429
nici multumit, nici nemultumit
N 5.3
transparenta
nemultumit 36.5
foarte nemultumit 10.6
NS/NR 0.6
foarte multumit 9.4
multumit 30.0
nici multumit, nici nemultumit
. 4.7
eficienta
nemultumit 441
foarte nemultumit 10.6
NS/NR 1.2

Tabelul 31. Birocratie si coruptie in institutiile si autoritatile publice locale

in ce misura considerati ca se poate vorbi despre [...] in institutiile si
autoritatile publice locale?

N =170 %

in foarte mare masura 9.4

in mare masura 30.0

) ) intr-o masura nici mare, nici mica 4.7
birocratie

in mica masura 44 1

in foarte mica masura 10.6

NS/NR 1.2

in foarte mare masura 27.1

in mare masura 45.9

. intr-o masura nici mare, nici mica 29
coruptie

in mica masura 17.6

in foarte mica masura 3.5

NS/NR 2.9

34



Tabelul 32. Multumire cu caracteristicile institutiile si autoritatile publice locale

Cat de mulfumit sau
nemultumit sunteti de [...]?

foarte
multumit

multumit

nici
multumit,
nici
nemultumit

nemultumit

foarte
nemultumit

NS/NR

aspectul ingrijit al angajatilor

51.8

38.2

4.1

3.5

0.0

2.4

echipamentele puse la dispozitia
cetateanului de catre institutiile si
autoritatile publice locale

14.7

51.2

5.9

21.2

3.5

3.5

amenajarea spatiului si a
mediului general al institutiei

42.9

41.8

5.9

5.3

1.9

24

varietatea mijlocelor de
informare ale institutiei

4.7

35.9

5.9

435.0

8.2

1.8

programul de lucru cu publicul

31.8

471

41

11.8

4.7

0.6

amabilitatea cu care angajatii
trateaza cetatenii

11.2

471

8.2

235

8.8

1.2

cunostintele detinute de
angajati pentru a raspunde
solicitarilor cetatenilor

2.9

48.8

8.8

32.9

3.5

29

increderea pe care o inspira
angajatii

4.7

47.6

11.2

294

5.3

1.8

promptitudinea cu care
angajatii ofera raspunsuri

5.9

38.8

5.9

41.2

7.6

0.6

raspunsurile pe care le dau
reprezentantii institutiile si
autoritatile publice locale la
sesizarile si sugestiile
cetatenilor

4.7

30.6

3.5

41.2

20.0

0.0

respectarea termenelor de
oferire a unui raspuns intr-o pb
adresata institutiilor institutiile si
autoritatile publice locale

4.7

35.9

5.9

43.5

8.2

1.8

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

9.4

41.8

3.5

38.8

6.5

0.0

prioritatea cu care trateaza
angajatii insitutiilor institutiile
si autoritatile publice locale

problemele semnalate de
cetateni

41

30.6

8.2

41.2

12.9

29

cu modul in care angajatii
institutiilor institutiile gi
autoritatile publice locale iau in
considerare problemele pe care
le ridica cetatenii

4.7

30.6

3.5

41.2

20.0

0.0

N =170
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Tabelul 33. Caracteristicile care fac din institutiile si autorititile publice locale o administratie

centratd pe interesele cetateanului

in ce masura o IPL centrata méI:uré

pe interesele cetateanului  n foarte in mare nici in mica in foarte

care furnizeaza o calitate mare mAsura mare MAsura mica NS/NR

buna a serviciului detine masura nici ' masura
urmatoarele caracteristici? mics
Angajatii au aspect ingrijit. 53.5 31.8 1.8 12.4 0.6 0.0
Are echipamente moderne. 34.7 51.8 3.5 6.5 2.9 0.6
Spatiul si mediul in general au 34.7 49.4 5.9 76 24 0.0
un aspect atragator. ' ] ' ' ' '
Ofera informatia prin mai
multe mijloace (avizier, site, 58.2 335 1.2 5.9 1.2 0.0
telefon, presa scrisa, panouri).
Are program de lucru 47.6 45.9 1.2 4.1 0.6 0.6
convenabil cetatenilor.
Angajatii sunt amabili. 53.5 31.8 1.2 9.4 4.1 0.0
Angajatii detin cunostintele
necesare pentru a raspunde 52.4 36.5 53 59 0.0 0.0
intrebarilor si solicitarilor
cetatenilor.
Angajatii inspira incredere. 55.3 29.4 2.9 10.6 1.8 0.0
Angajatii ofera raspunsuri 53.5 318 18 124 0.6 0.0
prompte . . . . . .
Primaria / institutia prefectului
/ AJOFM / DMPS ofera 57.6 30.0 2.4 8.2 0.6 1.2
raspuns corespunzator
Termenele de oferire a unui 57.1 27 6 24 118 0.6 0.6
raspuns sunt respectate. ) ' ' ' ' '
Termenele de livrare a unui 40.0 49 4 35 47 18 0.6

serviciu sunt cunoscute.

Semnalarea unei probleme de

catre cetatean constituie o 56.5 24.7 12 14.1 29 0.6
prioritate pentru angajatii

institutiilor publice.

Angajatii inteleg problemele 54.1 30.0 1.8 12.4 1.8 0.0
pe care le ridica cetatenii.

Sugestii si propuneri ale cetatenilor transmise prin vocea monitorilor

Multi considera ca nu ar trebui sa se puna atdt de mare accent pe modernizarea institutiei sau
pe aspectul ingrijit al angajatilor, ci pe competenta acestora, pe rezolvarea cat mai imediatd a
problemelor, pe eficienta angajatilor. Unii afirmau ca numai cu pile si relatii te poti angaja
intr-o institutie publica, si ca tinerilor iesiti de pe bancile facultatii nu li se acorda nicio sansa

sa se afirme. O alta problema era legata de faptul ca cetagenii sunt plimbati din usa in usa, §i
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ca in general functionarii publici asteapta ,,mici atentii” pentru a rezolva cat mai rapid

anumite probleme, cu alte cuvinte pentru a-si indeplini sarcinile. (A.B., monitor Tulcea)

O mai buna delimitare a problematicii; decalarea termenelor in functie de natura solicitarii,
nu trebuie sa existe numai acel termen sablon de 30 de zile, sa se raspunda diferentiat la
problemele ridicate de cetateni: 5, 10, 20, 30 de zile: introducerea unor standarde, in acest

sens, sa existe o modalitate de colectare a sesizarilor cetatenilor, un fel de cutie postala, care

eJe, .

Vaslui

Tabelul 34. Frecventa interactiunii cetatenilor cu institutiile si autoritatile publice locale

Cat de des ati interactionat in ultimele 3 luni cu institutiile si
autoritatile publice locale, indiferent de tipul serviciilor oferite de

acestea?
N =160 %
niciodata 16.4
singura data 37.0
o data pe luna 30.9
saptamanal 7.9
mai des 7.9
NS 0.0

Tabelul 35. Nivelul de incredere generalizata din institutiile si autoritatile publice locale

in general, cata incredere aveti in institutiile si autoritatile
publice locale?

N =160 %
foarte multa 1.2
multa 28.5
nici multa, nici putina 6.7
putina 50.9
foarte putina 10.3
NS/NR 2.4

Tabelul 36. Nivelul de multumire cu transparenta si birocratia din institutiile si autoritatile

publice locale

Cat de multumit sau nemulfumit sunteti cu nivelul de [...] din
institutiile si autoritatile publice locale?

N =160 %

foarte multumit 1.8

multumit 49.7

transparenta nici multumit, nici 36
nemultumit ’

nemultumit 30.9
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foarte nemultumit 10.9
NS/NR 3.0
foarte multumit 4.8
multumit 44.2
nici multumit, nici

eficienta nemultumit 24
nemultumit 38.2
foarte nemultumit 9.1
NS/NR 1.2

Tabelul 37. Birocratie si coruptie in institutiile si autoritatile publice locale

in ce masura considerati ca se poate vorbi despre [...] in institutiile
si autoritatile publice locale?

N =160 %
in foarte mare masura 20.0
in mare masura 55.2
intr-o masura nici mare, nici mica
. . 2.4
birocratie
in mica masura 18.2
in foarte mica masura 2.4
NS/NR 1.8
in foarte mare masura 10.9
in mare masura 35.2
intr-o masura nici mare, nici mica 3.0
coruptie '
in mica masura 38.8
in foarte mica masura 4.2
NS/NR 7.9

Tabelul 38. Multumire cu caracteristicile institutiile si autoritatile publice locale

Cat de multumit sau foarte mu?tﬁnit foarte
nemultumit sunteti de . Mmultumit L7 nemultumit . NS/NR
[L.]2 multumit nici nemultumit
nemultumit

aspectul ingrijit al 21.2 74.5 3.0 06 0.0 06
angajatilor ) ) ) ) ) )
echipamentele puse la
dispozitia cetateanului de
catre institutile si 3.0 56.4 3.6 20.6 3.0 13.3
autoritatile publice locale
amenajarea spatiului si a
mediului general al 19.4 73.3 1.8 5.5 0.0 0.0
institutiei
varietatea mijlocelor de
informare ale institutiei 5.5 7.5 4.8 158 24 0.0
programul de lucru cu 7.9 72.1 48 12.1 3.0 0.0
publicul ) ) ) ' ' '
amabilitatea cu care
angajatii trateaza 17.6 57.0 3.6 18.2 3.0 0.6
cetatenii
cunostintele detinute de
angajati pentru a 115 655 3.0 15.2 18 30

raspunde solicitarilor
cetatenilor
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increderea pe care o
inspira angajatii
promptitudinea cu care
angajatii ofera raspunsuri
raspunsurile pe care le
dau reprezentantii
institutiile si autoritatile
publice locale la
sesizarile si sugestiile
cetatenilor

10.3 57.0 7.3 21.2 1.8 24

9.1 69.1 5.5 13.3 24 0.6

5.5 38.2 4.2 43.0 3.6 5.5

respectarea termenelor

de oferire a unui raspuns

intr-o pb adresata 5.5 67.3 5.5 17.6 3.0 1.2
institutiile si autoritatile
publice locale

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

prioritatea cu care
trateaza angajatii
institutiile si autoritatile 7.3 52.1 24 321 3.6 24
publice locale problemele
semnalate de cetateni

cu modul in care angajatii
institutiilor institutiile gi
autoritatile publice locale
iau in considerare
problemele pe care le
ridica cetatenii

5.5 79.4 0.6 11.5 0.0 3.0

9.1 44.2 6.1 31.2 3.6 4.8

Tabelul 39. Caracteristicile care fac din institutiile si autoritdtile publice locale o administratie

centratd pe interesele cetateanului

s < < < n
In ce masura o IPL centrata N N
in . masura

pe interesele cetateanului in o . . . infoarte
. < . foarte nici in mica .
care furnizeaza o calitate mare mica NS/NR

o M . mare . mare, masura N
buna a serviciului detine «_ . Mmasura L masura
< TR masura nici
urmatoarele caracteristici? e
mica
Angajatii au aspect ingrijit. 21.2 66.7 4.2 7.3 0.6 0.0
Are echipamente moderne. 29.7 57.0 4.8 7.3 0.6 0.6
Spatiul si mediul in general au 20.6 61.8 42 127 06 0.0
un aspect atragator. ' ) ) ' ) )
Ofera informatia prin mai multe
mijloace (avizier, site, telefon, 46.7 49.1 1.2 24 0.6 0.0
presa scrisa, panouri).
Are program de lucru 673 315 0.0 1.2 0.0 0.0
convenabil cetatenilor.
Angajatii sunt amabili. 69.1 30.3 0.6 0.0 0.0 0.0
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Angajatii detin cunostintele

necesare pentru a raspunde 72.7 255 1.8 0.0 0.0 0.0
intrebarilor si solicitarilor

cetatenilor.

Angajatii inspira incredere. 44.8 50.9 1.8 1.8 0.6 0.0
Angajatii ofera raspunsuri 52.7 424 18 30 0.0 0.0
prompte

Primaria / institutia prefectului /

AJOFM / DMPS ofera raspuns 70.3 28.5 1.2 0.0 0.0 0.0
corespunzator

Tvermenele de oferire a unui 72.7 23.0 12 24 06 0.0
raspuns sunt respectate.

Termenele de livrare a unui 473 49.1 1.2 18 0.0 0.6
serviciu sunt cunoscute.

Semnalarea unei probleme de

catre cetatean constituie o 61.8 345 12 24 0.0 0.0

prioritate pentru angajatii
institutiilor publice.

Angajatii inteleg problemele pe 70.3 28.5 0.0 10 00 0o
care le ridica cetatenii. . . . . . )

Observatii ale monitorilor

Mi s-a pus la dispozitie un birou §i scaunele necesare pentru chestionarea subiectilor. De
asemenea, am fost prezentata tuturor angajatilor Institutiei Prefectului de la birourile vizate.
Acestia ma prezentau cetdtenilor care le solicitau serviciile §i le solicitau politicos sa sustina
activitatea pe care o desfasuram, aceasta fiind prezentatd ca o actiune care urmarea

imbunatatirea serviciilor de care pana la urma tot dangii vor beneficia. (N.G., monitor Vaslui)

Atitudinea respondentilor la completarea chestionarului

Tabelul 40. Atitudinea respondentilor in timpul aplicarii chestionarului

atitudinea in timpul aplicirii chestionarului

N =1161 %
vesel, bine dispus 56.3
vesel indiferent 34.9
trist, posomorat 8.8
ospitalier 63.2
ospitalier neutru 31.5
neospitalier, distant 5.3
increzator in viitor, optimist 413
increzator nici, nici 39.3
resemnat, pesimist 19.4
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sincer la majoritatea intrebarilor 1.4

sincer sincer doar la o parte din intrebari 17.7

deloc sincer 0.9

Dupa parerea dvs respondentul a fost...

100

g0

Percent

40|

20+

T T T
sincer la majoritatea intrebarilor  sincer doar la o parte din intrebari deloc sincer
Dupa parerea dvs respondentul a fost...

Figura 15. Atitudinea respondentilor in timpul aplicérii chestionarelor: sinceritate

Din punctul meu de vedere, respondentii au fost in proportie de 95% sinceri, si au prezentat

interes pentru aceste intrebari, tocmai din dorinta de schimbare. (C.L., monitor Bucuresti)

Chestionatii s-au ardtat uneori interesati de subiect, au simfit ca ii vizeaza direct pe ei §i au
raspuns de prima data solicitarii mele, alteori au avut o atitudine indiferenta sau chiar neutra.
Dar am primit si raspunsuri de genul ,,nu va raspund pentru ca nu ma priveste, chiar nu am
nicio treaba cu administratia publica, e prima §i singura data cdand vin aici! ”. (O.F., monitor

Bucuresti)
Problemele intdlnite in procesul de monitorizare au fost strdns legate de buna-vointa

cetatenilor §i de disponibilitatea lor. Problemele s-au rezumat la refuzul cetatenilor, explicat

prin lipsa de timp, inutilitatea colaborarii cetateanului cu monitorul — datorata lipsei
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increderii in ,,imbunatatirea serviciilor” si a resemnarii in fata problemelor, a vointei lipsa -

de a mai lupta pentru ceva. (OS, monitor Bucuresti)

Cetatenii cel mai des au oferit ca argument pentru a nu colabora lipsa de timp, inutilitatea
sondajelor de opinie, neincrederea cat si conformarea cu situatia existenta (placutd,

neplacuta). (O.S., monitor Bucuresti)

atitudinea in timpul aplicarii chestionarului: vesel

60—

wesel, bine dispus inciferent trist, posomorat
In timpul aplicarii chestionarului, respondentul a fost mai degraba...

Figura 14. Atitudinea respondentilor in timpul aplicérii chestionarului: veselie

In proportie de 90% dintre cetdtenii pe care i-am invitat sa completeze chestionarul au
raspuns pozitiv (poate §i din cauza ca stateau la coada i trecea timpul mai usor cand vorbeau
cu cineva). In general, cei care au refuzat erau in primarie de ore bune. Erau obositi si nervosi

iar intrebarile din chestionar la ridica tensiunea. (A.P., monitor Bucuresti)

Reactia respondentilor a fost, in general, una de interes pentru proiect. Cu toate acestea,
cetatenii nu considera ca participarea lor in acesta va aduce vreo schimbare in modul de

operare al institutiilor publice locale. (A. P.Z., monitor Cluj)

Principalele motive ale refuzului participarii la chestionar au fost lipsa de timp, lipsa de
incredere legata de faptul ca ei sunt capabili sa genereze o schimbare in administratia publica

locala. (C.M., monitor Cluj)

42



Mare parte din respondenti se aflau in criza de timp §i erau convingi ca nu sunt ei cei care pot

ajuta la realizarea unei schimbari la nivel institutional. (A.L., monitor Tulcea)

atitudinea in timpul aplicarii chestionarului: increzator

S0+

40

Percent

20+

increzator in vitor, optimist nici, nici resemnat, pesimist
In timpul aplicarii chestionarului, respondentul a fost mai degraba...

Figura 15. Atitudinea respondentilor in timpul aplicarii chestionarelor: incredere in viitor
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Concluzii finale

Majoritatea cetatenilor a raspuns afirmativ solicitarii voluntarilor de a completa chestionarul.
Mai mult de 50% dintre cetateni au fost veseli, binedispusi (56.3%), ospitalieri cu monitorii
(63.2%) (vezi intrebarea Q9 din chestionar) si sinceri la majoritatea intrebarilor (81.4%). Mai
mult de jumatate sunt resemnati, pesimisti sau fara o atitudine fatd de viitor (58.7%). Aceasta
insemnand ca desi sunt deschisi unor proiecte de reformare a administratiei publice si deschisi
pentru participare intr-o oarecare masurd, se afla intr-o stare mai degraba de expectativa si nu-
si mai creeaza asteptdri pentru viitor.

In acest context o parte dintre raspunsurile favorabile pot fi explicate si de aceste atitudini si de
dorinta de schimbare in bine.

Atitudinile respondentilor fatd de institufii si fatd de activitatea lor in general este data de
frecventa interactiunii cu institutiile / autoritatile publice locale (aproximativ 60% dintre
respondenti au avut experiente unice sau cu frecventd redusd cu acestea) si de specificul
institutiei. Atitudinea este mai degraba negativa: aproape jumatate dintre respondenti considera
ca se poate vorbi despre coruptie si un procent mai ridicat (68.3%) despre birocratie.

Cetatenii nu sunt multumiti cu momentul in care sunt consultati (55.4% s-au declarat
nemultumiti si foarte nemulfumiti, iar 9.7% au raspuns nici mulfumiti, nici nemultumiti) sau cu
modalitatile in care autoritatile incearca sa-i implice (48.4% s-au declarat nemultumiti si foarte

nemulfumiti).

In urma analizei comparative a perceptiilor si a asteptarilor cetitenilor si avand in vedere
modelul european de la care s-a pornit adaptarea, putem conchide ca acestea sunt determinate
de nivelul de implicare si interactiune cu institugiile si autoritatile publice locale, dar si de
implinirea nevoilor imediate (rezolvarea problemelor) ale cetdfenilor. Un grad scdzut al
asteptarilor pe dimensiuni ale serviciilor oferite releva faptul ca cetatenii romani sunt interesati
mai degraba de rezolvare problemelor si de calitatea serviciului 1n sine, decat de felul in care
instituia comunica nivelul de eficienta si de managementul acesteia in furnizarea serviciilor.

Astfel, introducerea satisfactiei cetdteanului ca masurd a performantei administratiei pare a fi o
metodad eficientd de stimulare a reformei in sectorul public. Téari precum Marea Britanie,
pioniera in acest domeniu, au produs si introdus “Consumers Charts” pentru toate tipurile de
servicii publice. Acestea sunt un fel de declaratii despre standardele tipurilor de servicii
publice, care pot fi astfel usor monitorizate de catre cetdteanul-client si evaluate de serviciile
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specializate pentru a determina nivelul performantei si indeplinirea obiectivelor pentru
organizatia publica respectiva.

Folosirea Cartelor Cetatenilor ca instrumente de crestere a gradului de informare a cetatenilor,
ca sisteme orientate catre clienti sunt necesare, utile si practice pentru urmatoarele motive:

1. Sistemele orientate cdtre client forteaza furnizorii de servicii sa devina responsabili
(accountable) fata de proprii cliengi. Clientii 1si pot reloca afacerile iar pentru furnizori este
obligatoriu sa obtind permanent de la clienti un feedback in ceea ce priveste nevoile lor si sa
incerce sd le raspunda in mod adecvat.

2. Sisteme orientate catre client depolitizeaza decizia privind alegerea furnizorului. Chiar
si 1n cazul sistemelor de furnizare de servicii competitive, institutiile si autoritatile publice pot
incheia contracte cu diferiti furnizori (de exemplu, pentru instruire) sau aloca bugetul intre
diferiti furnizori. De foarte multe ori, politicul se implica in aceste decizii, dar atunci cand
resursele sunt controlate de clienti, nici un legislativ nu poate proteja furnizorii de calificativul
acordat acestora de proprii clientii.

3. Sistemele orientate catre client stimuleaza mai multa inovatie. Furnizorii, Tn competitie
unul cu altul, vor cauta sa reduca costurile si sa creasca calitatea serviciilor. Iar atunci cand
sunt finantati de proprii clienti, nu de legislativ, interesul pentru a investi in inovatie e cu atat
mai mare.

4. Sistemele orientate catre client ofera persoanelor posibilitatea de a alege intre diferite
tipuri de servicii. Standardizarea a constituit un pas important, in special avandu-se in vedere
ci masina politici are tendinta sa distribuie serviciile in mod inegal. In prezent, serviciile
standardizate nu mai constituie singura optiune de care dispun oamenii.

5. Sistemele orientate catre client sunt mai putin risipitoare deoarece egaleaza cererea cu
oferta. Tipul si dimensiunea serviciilor publice sunt determinate nu de nevoile clientilor, ci prin
lege. Legislativul adopta legi care rdspund nu cererilor individuale, ci solicitarii
circumscriptiei. In consecintd, aceste legi tind si ofere un tratament impartial si si furnizeze
aceleasi servicii tuturor membrilor grupului tintd. Chiar daca garanteaza egalitatea in cadrul
sistemului public, acestea genereaza anumite efecte perverse: unii clienti nu doresc servicii
standardizate; alte lucruri sunt mult mai stringente pentru unii. Sistemele in care resursele sunt
controlate de clienti permit acestora din urma sa achizitioneze ceea ce doresc, nu sd accepte
ceea ce legislativul sau consiliul local cred ca isi doresc. Astfel, sistemele orientate catre client

tind sa-si satisfaca clienti si sa economiseasca in acelasi timp.
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6. Sistemele orientate catre client confera clientilor posibilitatea de a alege (empower),
ceea ce determind un angajament mult mai serios din partea clientilor. Cercetarile in educatie
au evidentiat faptul ca studentii sunt mult mai responsabili daca au avut posibilitatea de a opta
pentru o institutie de invatdmant. Acest tip de institutii inregistreaza rate ale abandonului mai
scazute, probleme disciplinare mai putine, o atitudine pozitiva a studentilor. Sistemele orientate
catre client genereazd mult mai multe oportunitati pentru echitate. Finantarea directd de catre
Guvern a programelor sau institugiilor face dificild punerea in aplicare a echitatii. Daca totusi
se Incearca acest lucru, limitandu-se strict la saraci, se creeaza institutii care nu numai ca nu
ajutd, dar creeaza si un stigmat si discriminare pozitiva. Sistemele orientate cétre client nu vor
putea promova echitate daca costurile si calitatea serviciilor furnizate de diferiti furnizori nu
este acceptabila pentru totfi clienfi. Abandonarea principiilor ierarhiei nu inseamna o scadere a
controlului n organizatiile publice. Prin oferirea de puteri sporite angajatilor, prin delegarea de
competente si putere de decizie le cresti si gradul de responsabilitate si responsabilizare. Prin
managementul calitatii, preluat din managementul aplicat in organizatiile private, se ajunge la o

sporire a performantei functionarului public. (Lambru, 2007, 6)

Nevoia de reformare resimtita de cetdteni devine iminentd prin prisma experientei mediului
business si privat care au deja astfel de exemple si prin prisma institutiilor publice occidentale

care au operat deja imbunatatiri unor carte ale cetatenilor.
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NEXA 1. Dimensiunile masurate

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

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

. X executa serviciul in mod corect, prima data.

. X furnizeaza serviciul la momentul la care promite.

. X insista pe evidentele lipsite de erori.

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

. Angajatii lui X va ofera un serviciu prompt.

. Angajatii lui X sunt Intotdeauna dispusi sa va ajute.

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

. Va simtiti in siguranta in tranzactiile cu X.

. Angajatii lui X sunt permanent amabili cu dvs.

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

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

. X are angajati care va acorda personal atentie.

. X se gandeste Intotdeauna la interesele dvs.

. Angajatii lui X va inteleg nevoile specifice.

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

Elementele 14-17: siguranta

Elementele 18-22: empatie

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

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

conform instrumentului utilizat de EUPAN.
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ANEXA 2. Chestionarul

Chestionar cetateni

Buna dimineata / ziua. Va rugadm sa raspundeti la cateva intrebari despre calitatea serviciilor oferite de
unitatile administratiei publice locale din Roménia. Chestionarul este realizat in cadrul proiectului
PHARE 2006 - ,Carta Cetatenilor”, finantat din fonduri ale Uniunii Europene si implementat de Asociatia
Asistenta si Programe pentru Dezvoltare Durabild - Agenda 21 in parteneriat cu Agentia Nationald a
Functionarilor Publici. Va asiguram anonimatul si va garantdm confidentialitatea informatiilor primite.

ASPECTE GENERALE

A1. Cat de des ati interactionat in ultimele 3 luni cu unitati ale administratiei publice locale,
indiferent de tipul serviciilor oferite de acestea?
1. niciodata 2.osinguradata 3.odatapeluna 4.saptamanal 5.maides 8. NS 9.NR

A2. In ce masurad considerati cd pentru institutiile si autorititile publice locale primeaza
interesele cetateanului?
1.7n foarte masura 2. Tn mare masura 3. Intr-o masura nici mare, nici mica
4. 7n mica masura 5.1n foarte mica masura 8.N$ 9.NR

A3. In general, cati incredere aveti in administratia publica localad?
1. foarte multa 2. multd 3. nici multa, nici putind 4. putind 5. foarte putind 8. NS 9.NR

in ce masura considerati ca functionarii Foarte Intr-o
publici din administratia publica locala [...] Mare | masura Mica |Foarte mica
- . wy D . - mare P o N NS | NR
in relatia cu cetatenii? (varianta intr-o masura [Masurd) nici mica, | masura | masura
masura nici mare, nici mica nu se citeste) nici mare
IA4. sunt profesionisti 1 2 3 4 5 8 9
A5. acorda prioritate interesului public fata de 1 > 3 4 5 8 9
interesul personal
AG. t_rai\t.eaza. in mpd“egal cgtatenn in fata 1 5 3 4 5 8 9
autoritatilor si a institutiilor publice
A7. sunt impartiali 1 2 3 4 5 8 9
Cat de mulfumit sau nemultumit sunteti cu Nici
nivelul de [...] din administratia publical Foarte |Multu| multumit, |Nemultu| Foarte
= . s , . . . L o .| NS | NR
locala? (varianta nici multumit, nici multumit | mit nici mit | nemultumit
nemultumit nu se citeste) nemultumit
/A8. transparenta 1 2 3 4 5 8 9
A9. eficientd 1 2 3 4 5 8 9
in ce masura considerati ca se poate vorbi Foarte | Mare Intr-o
despre [...] in administratia publica locala? . __|masura nici| Mica |Foarte mica
- A PR . . . mare [masur .. . . . s ‘o NS | NR
(varianta intr-o masura nici mare, nici mica . “. - mica, nici | masura | masura
- masura | a
nu se citeste) mare
/A10. birocratie 1 2 3 4 5 8 9
IA11. coruptie 1 2 3 4 5 8 9
in general, cat de multumit sau nemultumit Nici
sunteti de [...]? (varianta nici multumit, Foarte. Mu!t,u multumit, Nemlult,u Foarte . NS | NR
. . . multumit | mit L mit | nemultumit
nici nemultumit nu se citeste) ’ nici ;
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nemultumit

IA12. modalitatile de consultare a cetatenilon

Publicul.

pe diverse probleme ale administratie publice 1 2 3 4 5 8 9
locale.

A13. momentul in care administratia publica

locala consulta cetatenii in procesul de luare 1 2 3 4 5 8 9
a unor decizii la nivel local.

A14._rr_1|JIoaceIe prin care qdmlnlstratla publica y 2 3 4 5 8 9
locala informeaza cetatenii.

A15. activitatea Serviciului de Relatii cu y 2 3 4 5 8 9

SATISFACTIA CU CALITATEA SERVICIILOR OFERITE DE PRIMARIE / INSTITUTIA PREFECTULUI /

AJOFM / DMPS
Cat de multumit sau nemulfumit sunteti de Nici :
L ] . o .| Foarte [Multu| multumit, |Nemultu| Foarte
[...]? (se subliniaza varianta de institutie tumit | mit nici mit | nemultumit NS | NR
pentru care se aplica chestionarul) musy : ’
nemultumit
S1. echipamentele puse la dispozitia
cetateanului cu care este dotata primaria 1 2 3 4 5 8 9
institutia prefectului / AJOFM / DMPS.
S2. amenajarea spatiului si a aspectului
general din primarie / institutia prefectului / 1 2 3 4 5 8 9
AJOFM / DMPS.
S3. modul in care sunt aduse la cunostinta 1 2 3 4 5 8 9
cetatenilor termenele pentru serviciul solicitat.
S4. programul de lucru cu publicul. 1 2 3 4 5 8 9
S5. varietatea mijloacelor de informare
(avizier, site, telefon, ghiseu, panouri) alg
primariei / institutiei prefectului / AJOFM / 1 2 3 4 5 8 9
DMPS.
S6. respectarea termenelor de oferire a unui
raspuns intr-o problema adresata primariei 1 2 3 4 5 8 9
institutiei prefectului / AJOFM / DMPS.
S7. prioritatea cu care trateaza angajatii din
primarie / institutia prefectului / AJOFM / 1 2 3 4 5 8 9
DMPS problemele semnalate de cetateni.
S8. modul in care angajatii primariei
institutiei prefectului / AJOFM / DMPS iau in 1 > 3 4 5 8 9
considerare problemele pe care le ridica
cetatenii.
S9. aspectul ingrijit al angajatilor primariei 1 2 3 4 5 8 9
institutiei prefectului / AJOFM / DMPS.
S10. promptitudinea cu care angajatii din
primarie / institutia prefectului / AJOFM |/ 1 2 3 4 5 8 9
DMPS ofera raspunsuri.
S11. increderea pe care o inspira angajatii
primariei / institutiei prefectului / AJOFM |/ 1 2 3 4 5 8 9
DMPS.
S12. amabilitatea cu care trateaza cetatenii. 1 2 3 4 5 8 9
S13. cunostintele pe care le detin angajatii 1 > 3 4 5 8 9

primariei / institutiei prefectului / AJOFM |/
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DMPS pentru a raspunde intrebarilor si
solicitarilor cetatenilor.

S14. raspunsul pe care il dau reprezentantii
primariei / institutiei prefectului / AJOFM 1 2 3 4 5 8 9
DMPS la sesizarile si sugestiile cetatenilor.

IMPORTANTA CARACTERISTICILOR DE EVALUARE A PRIMARIEI / INSTITUTIEI PREFECTULUI /
AJOFM / DMPS

1. Din urmatoarea lista numiti 5 dintre cele mai importante caracteristici care dau o calitate
ridicata a serviciilor publice. Acum va rugam sa le ierarhizati. (1 = cea mai importanta, 5 Slerarhizare
cea mai putin importanta).

I12. Din urmatoarea lista numifi o caracteristica cea mai putin importanta in evaluarea calitatii
serviciilor publice. (reciteste lista cu variantele de raspuns)

INSTITUTIA PUBLICA LOCALA (IPL) CENTRATA PE INTERESELE CETATEANULUI

Pe baza experientelor dvs. in calitate de consumator de servicii ale institutiilor publice locale, va
rugam sa va ganditi la tipul de IPL care ar furniza o calitate foarte buna a serviciului si cu care v-
ar face placere sa interactionati.

Va rugam sa aratati masura in care
considerati ca o astfel de institutie an A
detine caracteristica descrisa de fiecare| Foarte In masura . .

. . _ - Mare -~ Mica |Foarte mica
afirmatie. (7 = caracteristica este mare < .| nici mare, . N NS | NR
. . Y < |masurdl . Y | masurd| masurd
importanta pentru IPL in foarte mare masura nici mica
masura; 5 = caracteristica este importanta
in foarte mica masura pentru IPL)

IPL1. Are echipamente moderne. 1 2 3 4 5 8 9
IPL 2. Spatiul si mediul in general au un 1 2 9
aspect atragator.

IPL 3. Termenele de livrare a unui serviciu 1 2 3 4 5 8 9
sunt cunoscute.

IPLy 4.. Are program de lucru convenabil 1 2 3 4 5 8 9
cetatenilor.

IPL 5. Ofera informatia prin mai multe

mijloace (avizier, site, telefon, presa scrisa, 1 2 3 4 5 8 9
panouri).

IPL 6. Termenele de oferire a unui raspuns| 1 5 3 4 5 8 9
sunt respectate.

IPL 7. Semnalarea unei probleme de catre

cetatean constituie o prioritate pentru angajatii 1 2 3 4 5 8 9
institutiilor publice.

IPL § Anvgaja_l.tu inteleg problemele pe care le 1 > 3 4 5 8 9
ridica cetatenii.

IPL 9. Angajatii au aspect ingrijit. 1 2

IPL 10. Angajatii ofera raspunsuri prompte. 1 2 3 4 5 8 9
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IPL 11. Angajatii inspird incredere. 1 2 3 4 5 8 9
IPL 12. Angajatii sunt amabili. 1 2 3 4 5 8 9
IPL 13. Angajatii detin cunogtintele necesare

pentru a raspunde intrebarilor si solicitarilon 1 2 3 4 5 8 9
cetatenilor.

IPL 14. Primaria / institutia prefectului

AJOFM / DMPS ofera raspuns corespunzator| 1 2 3 4 5 8 9
la sesizarile si sugestiile cetatenilor.

SOCIO-DEMOGRAFICE

Pentru prelucrarea statistica a chestionarului, va rugdm sa ne mai spuneti urmatoarele date despre

avs.:
Q1.SEX 1.M 2.F

Q3. SCOALA. Nivel de pregitire:
1. fara scoala
2. scoala primara
3. péanain 8 clase
4. scoala profesionala

Q2. VARSTA (in ani impliniti)

liceu

studii postliceale
studii universitare
studii postuniversitare

®No O

Intre 850.1 si 1.150 lei

Q4. VENIT. Care a fost cu aproximatie venitul dvs. personal NET (in méana) in luna februarie? Daca
refuza sa raspunda, rugati-l sa incadreze venitul intr—una din categoriile din lista:

Mai putin de 50 lei 1 ||| intre 1.150.1 si 1.400 lei 7

Intre 50.1 si 250 lei 2 [l intre 1.400.1 si 1.800 lei 8

Intre 250.1 si 450 lei 3 ||l Intre 1.800.1 si 2.500 lei 9

Intre 450.1 si 650 lei 4 ||| Peste 2.500.1 lei 10
Intre 650.1 si 850 lei 5 |l NSINR |Nu cititi| 11

6

Q5. JUDET:

Q6. COD JUDET |__ | |

Q7. LOCALITATE:

(nume oras / localitate)

Q8. INSTITUTIE:
1. primarie
2. Institutia Prefectului
3. AJOFM (pentru Vaslui, Mehedinti si
Tulcea)
4. DMPS (doar pentru Cluj)
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Q9. in timpul aplicérii chestionarului subiectul a fost, mai degraba:

VESEL. 1. Vesel, bine dispus 2. Indiferent 3. Trist, posomorat
OSPIT. 1. Ospitalier, prietenos 2. Neutru 3. Neospitalier, distant
INCREZ. | 1. Increzator in viitor, optimist 2. Nici, nici 3. Resemnat, pesimist

Q10. SINCER. Dupé parerea dvs.|sincer la majoritatea intrebarilor

1

subiectul a fost: sincer doar la o parte din intrebari

deloc sincer

3

OP: Operator (numele operatorului):

Q11. DURATA. Durata interviului in minute Q12. DAY. Ziua realizarii interviului

CODOP

Va multumim pentru timpul acordat!

LISTA CARACTERISTICILOR SERVICIILOR OFERITE DE

INSTITUTIILE A.P.L.

INDICATOR COD
MODERNITATEA ECHIPAMENTELOR MODERN
INCREDEREA PE CARE O INSPIRA ANGAJATII INCREDERE
ASPECTUL PLACUT AL SPATIULUI DIN INSTITUTIE SPATIU
INFORMAREA CORESPUNZATOARE CU PRIVIRE LA
TERMENELE DE LIVRARE A UNUI SERVICIU NI TR
AMABILITATEA ANGAJATILOR AMABILITATE
PROGRAMUL DE LUCRU CONVENABIL PROGRAM
DIVERSITATEA MIJLOACELOR DE OFERIRE A
INFORMATIEI INFORMARE
COMPETENTA ANGAJATILOR COMPETENTE
RESPECTAREA TERMENELOR DE OFERITE A UNUI
R ASPUNS RESPECTTERMEN
PRIORITATEA PROBLEMELOR SEMNALATE DE CETATENI | PRIORITATEPB
LUAREA IN CONSIDERARE A PROBLEMELOR
SEMNALATE CONSIDPB
ASPECT INGRIJIT AL ANGAJATILOR INGRIJIT
INTERESUL RIDICAT PENTRU SESIZARILE SI SUGESTIILE INTERESSESIZ
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ANEXA 3. Rezultate

Tabelul 41. Dimensiunile si indicatorii caracteristicilor institutiile si autoritatile publice

locale
dimensiuni
calitatea serviciului in sine aspecte legate de manag emgnt "
Sfurnizarea serviciului
modul in care angajatii institutiilor si
autoritatilor publice locale iau in amenajarea spatiului si a
considerare problemele pe care le ridica mediului general al institutiei
cetafenii
prioritatea cu care trateaza angajatii . .
RS . . varietatea mijlocelor de
insitutiilor institutiile si autoritatile publice | . N
. informare ale institutiei
locale problemele semnalate de cetateni
romptitudinea cu care angajatii ofera o -
prompuu &4 aspectul ingrijit al angajatilor
raspunsuri
raspunsurile pe care le dau reprezentantii
institutiile si autoritatile publice locale la programul de lucru cu publicul
sesizarile si sugestiile cetatenilor
indicatori echipamentele puse la

increderea pe care o inspird angajatii

dispozitia cetateanului de cétre
institutiile si autoritatile publice
locale

cunostintele detinute de angajati pentru a
raspunde solicitarilor cetatenilor

respectarea termenelor de oferire a unui
raspuns intr-o pb adresata institutiilor
institutiile si autoritatile publice locale

amabilitatea cu care angajatii trateaza
cetatenii

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