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SERVICII EFICIENTE SI DE CALITATE
PENTRU CETATENII ORASULUI PANCIU
Cod SMIS 11324

Studiu

Evaluarea satisfaciei beneficiarilor Serviciului politie comunitard Panciu

1. Context

Oragul Panciu este centrul economic si administrativ al podgoriei cu
acelagi nume, cuprinzind si localitiifile: Crucea de Jos, Crucea de Sus,
Dumbrava, Neicu si Satu-Nou. Cu o suprafati de 51,43 Km® si o populatie de
peste 10.000 de locuitori, Panciu are o traditie indelungatd ca oras tirg, cu
specific viticol. In oragul Panciu functioneazd actualmente aproximativ 300 de
societdti comerciale. Dintre acestea 227 au ca obiect de activitate comertul iar
restul activeazd in domenii precum exploatarea si prelucrarea lemnului,
vinificatie, panificatie, constructii si industrie usoara.

Administratia locald a orasului
Panciu  este o  administratie
preocupati de imbunétatirea calitatii
serviciillor furnizate ciitre cetitenii
sdi, aspect subliniat cu tdrie de
primarul localititii, domnul Ion Petre:
,»Priméria oragului Panciu si-a propus,
incd din anul 2000, s asigure servicii
cdt mai bune pentru populatie. De
atunci am Tncercat si fac din aceastd
lozincd un mod de a gindi al
functionarilor publici din cadrul
institutiei pe care o conduc si afirm
cu tirie cd, in timp, acest deziderat a
devenit motto-ul meu si al angajatilor
din Primaéria Panciu.”

Consecventd acestui deziderat. Primdria a derulat numeroase proiecte, cu
finantéri externe, in special din fonduri europene, pentru implementarea unor
solufii moderne si care si rdspundd nevoilor comumititii. nul din aceste
proiecte, foarte important de altfel, este cel numit: Serviciif Eficiente si de
Calitate pentru Cetiitenii Orasului Panciu. Prin acest proigg
propus 1nf1mtarea Sl functmnarea unui serv1c1u de PollgleCo mtarﬁam‘
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O administratie publicd moderni este o administratie care se adapteazi
principiilor economiei de piatd si care foloseste curent tehnici si metode ce par a
fi specifice sectorului privat. Un astfel de exemplu este marketingul in
administratia publicd. Acesta reprezinti un proces sistematic de cercetare care
duce, in final, la cunoagterea prealabild a pietei. Pentru orice institutic de
administrafie publicd, a analiza piata inseamnd a cunoaste tofi factorii care se
referd la nevoile si preferintele cetiitenilor, Ia modul de safisfacere a acestora, la
factorii care accelereazi si 1a cei care franeazi procesul de administratie publici.

Acest mod de abordare al administratiei impune un nou mod de conduiti
care presupune receptivitate fati de cerintele cetdtenilor, capacitate inalti de
adaptare la evolutia cerintelor si exigentelor societditii, spirit novator,
transparentd, disponibilitate pentru reducerea birocratiei, flexibilitate fn
mecanismul de functionare a institutiilor publice, viziune unitard asupra
activititilor desfisurate si cficientd maximi, obtinute ca rezultat al orientérii
efective a activititilor céitre nevoile reale ale cetfienilor.

Desi, spre deosebire de sectorul privat, administratia publicd nu evolueazi
intr-un mediu concurential, cu atit mai mult ea este datoare si desfigoare o
politici publicd orientati spre client — spre cetitean. Cetlitenii nu an o altd
primirie cétre care si se orienteze, daci nu sunt mulfumiti delserviciile prestate,
astfel incdt administratia este datoare si aseze cetiteanul £h pilon central al

ea flexibilitdtii si

Intregii activititi. Orientarea ciitre client presupune asigu
ptirilor actuale si

rapidititii de rispuns la cerinte, Intelegerea necesittilor si ag
potentiale dar si evaluarea gradului de satisfactie al acestoy; ANAGER
) V! PROIECT
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Necesitatea adaptirii impune, pentru administratia public, o cunoastere
exactd si in orice moment a situatiei din mediul social in care isi desfasoara
activitatea. Adaptarea continuii constituie una dintre triisiturile de bazi ale unei
bune administratii. In acest context, evaluarea §i monitorizarea satisfactiei
cetdfenilor este un instrument managerial esential pentru administratia publics, in
general, pentru cea locald cu atit mai mult si se bazeazi pe analiza informatiilor
referitoare la relatia administratie - cetiitean.

In cazul proiectului mentionat, Servicii Eficiente si de Calitate pentru
Cetitenii Oragului Panciu, Primiria Orasului Panciu a solicitat realizarea unei
evaludri a satisfactiei beneficiarilor
Serviciului  Politie = Comunitari
Panciu.

. . - SERVICH EFICIENTE 51 DE CALITATE

Desigur, acest tip de analizd PENTRU CETATENII ORASULUI PANCIU
nu si propune evaluarea calititii sau R e 8
cantitdfii serviciilor ci, ceea ce este '
relevant pentru tematic, analiza
perceptiei  beneficiarilor  asupra
aspectelor calitative si cantitative ale
serviciilor primite. Acest lucru
impune o analizd atentd a aspectelor
de comunicare externi ale instituiei.

In concret, metodeie ce pot fi
utilizate sunt:

- Realizarea unor sondaje
calitative (interviu, focus group,
vizite la clienti)

- Realizarea unor sondaje
cantitative (chestionar)

Analizéind situafia concretd locald, precum si opiniile pertinente ale
beneficiarului, am decis utilizarea unei metode combinate, care si fie pliatd pe
specificul grupului finti. Astfel metoda utilizati constituie aplicarea unui
chestionar, in sistem interviu, prin operatori de interviu avizati. Acest mod de
lucru va permite atdt obfinerea unor rezultate cantitative importante, cAt si
calitative - reactii de tip rdspunsuri la interviu, fird a fi mentionate ca atare, sub
forma unor comentarii optionale.

chestlonarelor pe tipuri de beneficiari ci doar o cla31flcare
functie i de tipul de beneficiar.
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2. Asteptiri:

La nivel national, nivelul de satisfactie a cetéitenilor fati de modul in care
sunt tratati #n institutiile publice este relativ sciizut. Principalele aspecie
generatoare de nemultumire sunt legate de atmosfera din institufiile publice, de
modul in care este organizati activitatea cu publicul si de ineficienta
functionarilor.

Sondajele realizate la nivelul opiniei publice din Roménia indicd un deficit
de incredere a populatiei la adresa administratiei publice. Astfel, IRSOP a
efectuat, in perioada 5-25 noiembrie 2005, un sondaj de opinie intitulat Perceptia
functiei publice de cdtre cetdteni. Studiul a fost realizat in municipiul Bucuresti,
judetele Bac#u, Prahova si Timis, pe un esantion format din 500 de persoane
adulte. In ceea ce priveste gradul de satisfactie a subiectilor fati de relationarea
cu functionarii publici, s-a constatat faptul ci 47% dintre cetdteni au fost
multumiti de modul in care au fost tratati la nivelul institutiilor administratiei
publice cenfrale (ministere i agentii).

In situatia administratiei locale, relatia autoritate — cetitean este mult
schimbati, interactiunile sunt mult mai dese, chiar zilnice iar agteptérile sunt cu
atdt mai mari. Este in firea umani s# iti doresti tot mai mult, de, aceea rezultatele
vor reflecta, cu certitudine, acest deziderat. In acelasi timp Indd, aspectele viefii
publice din ultimii ani au familiarizat treptat cetitenii {du atributiile si
competentele autorititilor si i-au transformat fn cetfifeni avizagi.} |
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Satisfactia reprezinti starea unui client care apare in urma compardrii
calitdfii unui produs/serviciu cu asteptiirile sale. Satisfactia depinde de ecartul
dintre realitate si dorintd si este evaluatd prin nivelul calitativ al produselor san
servicilor oferite. Din astfel de comparatii pot rezulta urmétoarele situatii:

» performantele nemultumesc (insatisfactie);

» performantele sunt indiferente (neimplicare);

« performantele corespund asteptarilor (satisfactie);
» performantele sunt peste asteptiri (entuziasm).

Procesul de solicitare, de evaluare si monitorizare a feedback-ului primit
de la cetditeni cu privire la satisfactia acestora va furniza prestatorului o bazi
valoroasi de date, care poate asigura cadrul stabilirii unor actiuni de imbunititire
a relatiilor cu clientii si cregtere a satisfactiei acestora.




3. Structura chestionarului

Avénd in vedere obiectivele proiectului dar si cerintele beneficiarilor, am
constatat cd sunt céteva aspecte ce trebuie atent reliefate prin chestionar. Aceste
aspecte se referd la gradul de informare al beneficiarilor, la gradul de acceptare al
serviciilor, evaluarea asteptirilor si satisfactiei beneficiarilor.
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Caastionar do avaluan a gradului de salisfacers a celigondor refavitor i
serviciils ofarito de Polila booalii a orayului Fanciw, Fedopu? Vrancea

PROTECT - SERVICIH EFICIENTE §I DE CALITATE
PENTRILY CETA;'EMI ORASULLT PANCIY
Cod SMIS 11324
Acest chestionar §i propune s3 evabieze gradul in care benefisavii serviciilor Faniizate de citre
Pol.rpa hcali a on;m Panefo, judem] Vrancea sunt informai 5i swd nodpomii de acestea Dorim 3
1 Wuameamlhmﬁ! ipmeasale de heova.

VE megdm oi o ti 1a chteva lrdrebiri gy :vhaguhnmcn;lsiapxemumce
grad sunteti rolpumit m mlmb:mt da fecare dintre mamh ptazentate, Pextra aveasta, mearcati cunn
WA clsuts coraspureltose, comsiderind of ? = grad mibn ds satigfoans @ 5 = grad mavin ds
mn.a‘hm‘a, putird exemplifica 5i motiva optiimea dumneavoasta.

L. In ¢z masura cunospiefl c& in orayul Panciu s-ainfiinfat Folifia Iocaks, bubie ailai in
suberdinea administratie] locale Pancin?
26000 Comentari:

2. Curn spreciaflinifiativs Primariul orapall Paneiu do inflinfaro fl medorntrare e
Sexviciulud Politie locals?

200 Conentarii:

3, Cum apreciafi nivelu de informatii primie, refxitor Ia atrhufille 37 ariivitatea Poltfict
Iocale?
® 206 Corentarii:

N Y AV b

4. In ce rilsurs considerafi < infimiarea fi FunTHONATes Mttutiel vane in fempinaTEa
nevoilor dumneavoasicd?
G228 Comentaxii:

Retindnd eterogenitatea agteptati a grupului fints, structura chestionarului
este realizatd plecind pe aspectele generale mentionate si particularizind usor pe
parcurs.

Au fost pregitite un numdér de 10 fntrebiri, suficiente pentru o analizi
eficientd si acceptabile ca volum de citre repondenti. Din aceste 10 intrebiri
primele 4 sunt intrebdri de tip semi-inchis, menite a crea un cadru general de
discutie §i a stimula disponibilitatea repondentilor. Ele soliciti repondentilor o
apreciere gradatd a réspunsului dar oferd si posibilitatea de adiugare eventuale
comentarii pentru nuanfarea rispunsulvi. Urmeaz3 o alterpanti simpli de
intrebdri deschise si semi-inchise, totalul fiind de 7 intrebari $kmi-inchise si 3
deschise. In acest mod, in primele 5 intrebiri se evalueazi gra gl de informare,
acceptarea si asteptirile. Ulterior se trece de la general citre pa i;l
referindu-se la aspecte concrete, asupra serviciilor ofent
eficientizare si a relatiei directe cu beneficiarii. Finalul ch

V& EOiEGRE Lo

| Y | oricivaLuL




—

repondentilor o evaluare de tip general a institufiei si a serviciilor oferite precum
$i citeva recomandiri ce ar dori si le transmit3 decidentilor.

Aceasti structurd s-a dovedit eficientd, fiind realizatd o testare simpld de
tip interviu pe un esantion redus, iar rezultatele au fost incurajatoare. Corectiile si
ajustiirile intervenite nu au fost definitorii, fiind vorba de adaptiri si modeliri ale
intrebirilor existente.

8. Ce aspecte considexal 63 ar trehul #1 aib3 prioriiar in vadere acoasts institufie P (pezé si
ording, trefic rutier, zone eu grad ridicat dn infractionelitate, spatii publice, geoli si gridindts ete,)

6. Consideratl ¢4 institutia necesiti o efieniizare a activititi, in spoijinul ceifteanubui giin

ce grad?
2606 Comentarki:

7. Ce servicii ofexiio de institufie v-au muliumitsiin ce grad?
2026 Comentarii;

8. Ce aspeeis considerati ea suni rele mat importanie dack ali avea de rezolval o problens
la aceasti instituie ? (amahilitaie, premptitudine, corectitudine ete, )

9 VA rugim sA realizall o evaluam pprerals aactivititll insiituflel, cu Telbrite I sexvicile
oferite,
Lo ] Comentarii:

| 10. Ce afi meomania st pEnina croflome cailﬁp; nndcﬁilﬁ;l_u'shte catre
dummeavoasivs, cetitendi?

Date statistice:

Sexul: Mo Fo
Varsta:
Studii:
Omupitia:

Procedura de aplicare a fost una stricts, prin intermediul unor operatori de
interviu avizati, care s-au deplasat in teren $i au intervievat beneficiarii, oferind si
informatii clarificatoare, acolo unde an fost solicitati, asupra fntrebirilor din
chestionare, fird a afecta, ins¥ calitatea raspunsurilor. Totodats, prin invitarea
repondentilor s# 151 exprime si comentariile avute la diverse intrebéri, s-a asigurat
si 0 component calitativi.

Pentru a stimula o mai mare deschidere si sinceritate, s-a evitat aplicarea
chestionarelor n sediul institutiei, fiind preferate locatii neutre sau direct la locul
de muncd al repondentilor.

Activitatea s-a derulat in perioada 26 august — 02 septemprie 2011,

Oragul Panciu are o populatie de peste 10.000 de locuitodil In acest context
grupul tintd de repondenti, in cadrul acestui studiu, a fost stabilit 1a un minim de
300 de beneficiari, ceea ce inseamns un procent de 3%, reprezen LT Tt |
studii de acest tip. - FROIECT
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4. Structura grupului tinti

Au fost astfel aplicate un numér total de 301 chestionare pe un grup tinti
I eterogen §i care, prin structurd, a a sigurat un grad de reprezentativitate sporit.

- Astfel grupul a fost format din 134 de bérbati si 167 de femei.

! Sexul

BM
=F

0 S0 1a0 1350 200 250 300 350

- Din punct de vedere al vérstei, grupul a avut urméitoarea distributie:

18 - 25 ani 68
26 - 40 ani 107
41 - 60 ani 109
peste 60 ani 17

| Var. Sta .

I ' Aceasta distributie este concentratd pe populatia activi, care reprezinti
peste 95% din totalul repondentiior dar are o distribufie echitabili pe segmentele
caracteristice.

Vérsta

40 B0 80

|EJ1B-25anil:J26—40aniEl41 - 60 ani @ peste &) ani

Y
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- Un alt aspect important al caracteristicilor repondentilor este dat de
nivelul studiilor acestora. Astfel analiza a concluzionat cd peste 25% din
repondenti sunt persoane cu studii de nivel superior, marea majoritate fiind totusi

cu studii medii.

Studii }
| gimnaziale 13
liceale 213
superioare 75
4%

Studii

0 gimnazale
E liceale
superioare

- Cea de-a patra caracteristicd ce a fost analizatid se referf la ocupatia
actuali a repondentilor, influenta acestui aspect asupra tipului de rdspuns fiind

definitorie.

student 39
functionar / contabil / inginer / profesor / avocat 51
medic / asistent medical / farmacist 16
muncitor 58
vanzitor / agent comercial 53
pensionar 30

54

somer / casnici

Aceastd distribuie reliefeazd foarte bine diyersis

repondenti si accentucazi reprezentativitatea rezultatelor.

grupului de
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Ocupatia

%

[ student

B functionar{ contahbil / inginer / profesct f avocat
B medic f asistent medical / farmacist

O muncitar

@vanzator f agent comercial

pensionar

gomerJ casnica




5. Evaluarea gradului de satisfacere a nevoilor beneficiarilor

Dupd cum spuncam, acest chestionar a fost creat pentru a fi aplicat
cetitenilor. In acest scop, el nu se focalizeazi pe modul de furnizare a serviciilor
de cétre institutie, ci este interesat de perceptia beneficiarilor asupra modului fn
care aceste servicii acoperé nevoile lor.

Analiza detaliati a rispunsurilor:

Intrebarea:

L In ce masuri cunoagtefi c¢d in orasul Panciu s-a infiintat Polifia locald,
institutie aflatd in subordinea administratiei locale Panciu?

Intrebarea este de tip semi-inchisd §i se referd la perceptia cetiitenilor
asupra institutiei in general. Prin aceasti intrebare s-a urmirit o evaluarea
obiectivd a prezentei institutiei si a serviciilor oferite de ea, in viata cotidiani.
evaluare cuprinsé intre 1 si 5, unde I = grad minim §i 5 = grad maxim, putind
exemplifica si motiva optiunea.

Rezultatele obtinute sunt:

Nr. intrebare / 1 2 3 4 5
Punctaj (minim) (maxim)
1 141 48 44 25 43

Rezultatele sunt destul de extinse, pe toati gama de valori, ceea ce
demonstreazi o opinie relativ eterogend, bazati pe experienta personald a
fiecdruia. Totugi, desi doar 14% considers ci sunt foarte bine informati asupra
existenfei acestei institutii, procentul total al celor care sunt informati la un nivel
acceptabil este de peste 37% (valorile 3, 4 §i 5). Acest procent insi are si un
revers, un numar mult prea mare de beneficiari mentiondnd ci nu cunosteau ci
aceastd institutie exista.




Comentariile regiisite la aceastd intrebare ne confirmi ci existenta
institufiei este mult prea discreti, pind la acest moment, impunindu-se, cu
certitudine, o sporire semnificativii a informatiilor in acest domeniu. Totodatd se
constatd si o oarecare confuzie in randul repondentilor, multi nefiind clarificati in
ceea ce priveste diferenta intre politia locali si politia orasului — Inspectoratul
judetean de Politie.

Analiznd rezultatele, coroborat cu situatia concreti a institutiei, putem
aprecia cd acestea nu constituie o surprizi. Aceste rezultate sunt insi
incurajatoare, deoarece desi procesul de organizare si functionare s-a derulat mai
dificil, totusi structura existentd a politiei locale a reusit si fie prezentd si
cunoscutd de un numdr semnificativ de populatie.

Intrebarea nr. 1

1 {minim)
2
03
o4
&5 (maxim)

In ce masurd cuncasteli ca in orasul Panciu s-a infiintat
Politia locaid, institutie aflaté in subordinea administratiei
locale Panciu?

Analizind comentariile
furnizate de repondenti si care
se regidsesc cu preponderenti
in chestionarele cu aprecieri
reduse la aceasti Iintrebare,
constatim cd perceptia acestor
repondenti este ci institutia nu
este suficient de ,,prezenti” in
zona de informare, marea
majoritate apreciind mass-
media ca fiind unica sursi
cunoscuta.

Recomandarea In aceasti situatie trebuie si aibid in vedd
diversificatd a activitifii de comunicare externi, care si se adre
mai larg, nu doar celui care interactioneazi, dintr-un motiv sal

—




modernizare a Serviciului Politie localid?

o0 apreciere a oportunititii tnfiintdrii institutiei.

Rezultatele obtinute sunt:

2. Cum apreciafi inifiativa Primarulul orasului Panciu de infiinfare gsi

l - Intrebarea este de acelasi tip cu cea anterioari, in acest caz solicitindu-se

| Nr. intrebare / 1 2 3 4 5
Punctaj (minim) (maxim)
2 16 15 61 68 141

aceasta, considera initiativa ca fiind extrem de bine-venita.

Dupé cum se remarci, rezultatele sunt superioare celor de la intrebarea
anterioard, ceea ce demonstreazia ci aprecierea generald este cid infiinfarea
institutiei este extrem de oportuni. Astfel, procentul celor care apreciaza foarte
bine aceastd initiativd este de aproape 70% si doar 10% considera ci aceasta nu
era oportund (punctaje 1 si 2). Rezultatul este foarte bun si subliniazi, corelat cu
cel de la intrebarea anterioard, cd repondentii, chiar daci nu aveau informatii
suficiente despre infiinfarea functionarea institutiei, odati ce au aflat despre

intrebarea nr. 2

23%
Cum apreciali initiativa Primarului orasului Panciu de
infiinfare si modernizare a Seniciului Polifie locala?

1 (minim)

5 (maxim)

bucuri in rindul beneficiarilor,

CONFORM SU
ORIGHINALY.
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3. Cum apreciafi nivelul de informatii primite, referitor la atributiile si
activitatea Politiei locale?

Intrebarea este de tip semi-inchisi si se referd la perceptia cetitenilor
asupra institutiei In general, perceptie determinati de informatiile din oficiu
oferite de aceasta, referitoare atdt la atributiile conferite prin lege, cét si la
activitatea concreti a institutiei in cauzi. La aceastd intrebare s-a insistat pe
evaluarea, in special, a gradului de satisfactie referitor la aceste informatii,
evaluare cuprinsi intre 1 si 5, unde 1 = grad minim de satisfactie si 5 = grad
maxim de satisfactie, putdnd exemplifica si motiva optiunea.

Rezultatele obtinute sunt;

Nr. intrebare / 1 5 3 4 5
Punctaj (minim) (maxim)
3 119 67 45 33 37

Astfel, desi doar 12% apreciazi cu 5 gradul de satisfacere a nevoilor de
informare, totusi celelalte doud valori sunt foarte mult utilizate si anume 11%
noteazi cu 4 si 15% cu 3, valori care totalizeazd o apreciere pozitivd din partea
unui procent de 48% din repondenti. Acest lucru denoti ¢ preocuparea institutiei
pentru asigurarea unui grad ridicat de transparenti este bine apreciati de o mare
parte a beneficiarilor.

Ingrijoriitor este, insd, faptul ci un procent semnificativ, si anume 52%,
noteazd slab si foarte slab gradul de satisfactie fatd de informatiile primite de la
institutie.

intrebarea nr. 3

Cum apreciafi
nivelul de informafii
ptimite, referitor la

atributiile si
activitatea Poliiei
locale?

40 60

20
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Sigur, la aceasta trebuie si addugidm confuziile care inci mai persista,
dupd cum mentionam anterior, fntre nou-infiinfata Politie locald si Politia
Oragului, ca parte a Inspectoratului Judetean de Politie. Analizand comentariile
inregistrate, destul de putine, dealtfel, constatim ci opinia care se distinge este ci
existd o nevoie de informare exprimati explicit, nu doar in acest domeniu.

In acest sens se poate formula o recomandare de accentuare a procesului
de comunicare externi, inclusiv prin derularea unor campanii active de
informare.

4. In ce mdsuri considerafi ci infiintarea i functionarea institutiei vine in
intdmpinarea nevoilor dumneavoastri?

Prin aceastdi intrebare trecem de la cadrul general la cel particular, analizand
concret nivelul de staisfactie al beneficiarilor relativ Ia infiinfarea si functionarea
institutiei, la acoperirea asteptirilor acestora. Sigur, prin prisma rezultatelor la
intrebdrile anterioare, era de asteptat un rezultat bun.

Nr. intrebare / 1 ‘;5
Punctaj (maxim)
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Procentual, peste 57% dintre repondenti apreciazi cu maxim nivelul de
acoperire al nevoilor proprii, satisfactie generati de infiinfarea si functionarea
politiei locale. Mai mult decat att, degi in primé fazi foarte multi mentionau ci
nu au informatii despre infiintarea acestei institutii, totusi, odati primite aceste
informatii prin intermediul aplicirii chestionarelor, doar 9% considers ci acest

proiect nu rdspunde nevoilor proprii.

intrebarea nr. 4

vine in ntdmpinarea newilor dumneawoastra?

1 (minim)
o2

o3

o4

B 5 (maxim)

in ce misuri considerati ¢ infiintarea si functionarea institutiei

Rezultatele sunt, fird cea mai micd indoiald, printre cele mai
semnificative, obtinute in cadrul acestui studiu. Ele demonstreazi inci o dati
justetea proiectului, precum si adresabilitatea sa, fiind extrem de bine primit si

acceptat de beneficiarii finali, cetitenii.

Ca si recomandare, tindnd cont de gradul redus de informare constatat,
considerdm ci o campanie de informare sustinutd si o activitate transparentii a
politiei si a rezultatelor obtinute va creste si mai mult nivelul de satisfactie al

beneficiarilor.




5. Ce aspecte considerafi cd ar trebui sd aibd prioritar in vedere aceastd

institufie?

intrebarea este prima de tip deschis, solicitind practic 0 nominalizare
efectivd a diferitelor aspecte ce sunt prioritare in furnizarea serviciilor. Fiind
imediat urmitoare celei in care sunt chestionati asupra gradului de coperire al
nevoilor, implicit intrebarea oferd repondentilor oportunitatea necesard pentru a
sublinia zonele pe care le considera prioritare sau insuficient acoperite, la

momentul actual.

Nr. 1‘ntrebe}re / pazi si trafm infractionalitate spapl} $c011. si
Punctaj ordine | rutier ’ publice | gradinite
5 193 67 51 96 111
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0 paz4 si ordine

intrebarea nr. 5

f trafic rutier

infractionalitate
O spalii publice
scoli si gradinite

10% 13%

Ce aspecte considerati ¢ ar trebui s& aiba prioritar in vedere
aceasta institutie?

Se observi, insi, ci repondentii au preferat o evaluare mai generald, cu
foarte putine nominaliziri. Au fost preferate zonele deja sugerate prin intrebare si
anume pazi si ordine 37%, scoli si gridinite 21%, spatii publice 19%, trafic
rutier 13% si zone cu grad ridicat de infractionalitate 10%. Distributia este
oarecum unitari, preocuparea maximi fiind pentru zona de pazi si ordine, De
alifel, ca si comentarii s-a contabilizat opinia conform c#reia gradul de
infractionalitate este destul de scizut, orientarea principald a institutiei fiind
sugerati a fi citre pazd si ordine si aspecte contraventionale minore, ca $i
gravitate dar importante pentru comunitate.

Lipsa unor domenii complementare arati ci nivelul de acoperire exprimat
anterior este real, domeniile mentionate fiind acoperitoare pentru nevoile
beneficiarilor si conforme cu specificul local.

Recomandarile
in acest punct se vor
concentra  pe 0
gvaluare permanentd a

nevoilor
beneficiarilor, pe o
deschidere citre
fa si o stimulare a
diparii,  civice,
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6. Considerafi cd institutia necesitd o eficientizare a activitifii, in sprijinul
cetdteanului si in ce grad?

Completind intrebarea anterioard, s-a Incercat o evaluare a perceptiei
beneficiarilor cu privire la eficienta institutiei, oferind posibilitatea inser#irii si
unor comentarii orientative, cu recomandari. Practic mentionarea necesitétii unei
eficientiziri denotd si o apreciere astirii actuale si a perceptiei asupra eficientei
curente.

Rezultatele obtinute:

Nr. intrebare / 1 5 3 4 5 1
Punctaj (minim) (maxim) | (minim)
6 9 10 45 106 131 9

Rezultatele obtinute au fost colectate pe acelasi sistem dar cu impact
invers. Astfel, numér ridicat de rdspunsuri (43%) notate cu 5 (maxim) subliniazi
0 nevoie ridicati de eficientizare, ceea ce ar Insemna cd actualmente este o
eficients redusa.

In acest context am analizat §i comentariile repondentilor pentru a obtine
mai multe date. Aprecierile sunt de naturd a sublinia nevoia continui de
imbunétitire, pe principiul ,intodeauna e loc de mai bine”. Beneficiarii nu
contests eficienta curentd a institutiei dar, consecventi rdspunsurilor anterioare, in
special de la intrebarea 4, considerd ci infiintarea si functionarea institutiei vine
in intAmpinarea nevoilor si isi amplificd treptat agteptérile.

intrebarea nr. 6: Considerafi ca institufia necesit3 o eficientizare
a activitatii, in sprijinul cetateanului si in ce grad?
3%

3%

a1 (minim)
2
3
4 | :
B (maxim)
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In concluzie, crearea institutiei, intr-o oarecare misurd a surprins publicul
tint#, nefiind suficient promovati. Odati ins# produsi, se constatii ci beneficiarii
apreciazii acest lucru (79%) si insistd pentru extinderea si eficientizarea
activititii. Recomandarea In acest punct se va orienta pe o analizi amplid a
asteptirilor, combinat cu discutii directe cu beneficiarii, pentru identificarea unor
zone de dezvoltare agreate si legale.

7. Ce servicii oferite de institutie v-au multumit i in ce grad?

Urménd logica de pand acum a chestionarului, odatd stabiliti acceptarea si
dorinta de dezvoltare, prin aceastd intrebare se doregte identificarea zonelor mai
vizibile si care au produs un anumit grad de mulfumire din partea beneficiarilor.
Intrebarea este de tip semi-inchisi, solicitind o cuantificare a gradului de
mulfumire dar si lisdnd o zond de exprimare a opiniilor si nominalizare a

serviciilor.
Rezultatele obtinute au fost:
Nr. Tnirebare / 1 2 3
Punctaj (minim)
7 26 62 88




Aceste rezultate denotdi o apreciere ridicati fatd de serviciile oferite, 16%
notind cu 5, 25% cu 4 si 29% cu 3, aceasta conducénd la un total extrem de bun,
de 70% din repondenti care considerd ci serviciile oferite de institfie sunt mai
mult decét satisficiitoare, chiar foarte bune. Avind in vedere cd analizim
perceptia publicului, acest lucru arati ci personalul institutiei este calificat §i are
capacititi de comunicare foarte bine dezvoltate.

Procentul de nemultumiti, chiar daci este scizut, totusi reprezinti 30% din
cetiteni si trebuie analizate aspectele care creeazd nemultumiri. Din pécate,
comentariile la aceasti intrebare, transmise prin chestionare nu sunt foarte
relevante, foarte putini mentionind si motivatia nemulfumirilor. Printre acestea
remarcim dorinta de sporire a prezentei in spafiul public gi in zona scoli si
grainite, fird concretizare efectivi. Din aceastd cauzi, este indicat a se aprofunda
subiectul, printr-o analizi a proceselor si a modului de abordare a relatiei directe
cu cetiteanul. Trebuie verificat dacd nemultumirile sunt date de activitate, care

impun misuri de corectie. Totodatd, se recomandi adaptarea spatijy
publicul, pentru o abordare echitabild a relatiei, de pe pozitii

sublinieze intentia institutiei de a oferi servicii corespunzitoare.
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8. Ce aspecte considerafi cd sunt cele mai importante dacd ati avea de rezolvat
o problemd la aceastd institutie?

Aceastd fintrebare incearcd sid detalieze motivele aprecierilor sau I
nemultumirilor de la Intrebarea anterioar#, si justifice intr-un fel gradul de
satisfactie ridicat obtinut Ja intrebarea cu privire la serviciile oferite de institutie.
Astfel, se solicith nominalizarea expresd a aspectului sau aspectelor considerate 3
mai importante in modul de abordare a unei relatii cu institutia in cauzi si se dau I
si citeva exemple pentru clarificare: amabilitate, promptitudine, corectitudine,
seriozitate. De asemenea, se solicitd o evaluare a gradului de importanti a
aspectelor indicate. :
Rezultatele obtinute sunt importante in primul rind prin nominalizare, I
gradul de important nefiind unitar, deoarece se referd la aspecte diferite. Aceste
rezultate sunt:
Nr.

intrebare / I
Punctaj | amabilitate | promptitudine | corectitudine | seriozitate

8 152 120 172 57

Totalizdndu-le si incercind o abordare grafici, rezultatele arati ci cel mai I
important aspect este considerat a fi cel al corectitudinii (35%), repondentii
apreciind solutionarea corectd a problemelor, in detrimentul rapidititii. Imediat, _
ins#, urmeazi si modul de abordare al interactiunii, relationarea $i comunicarea

despre care vorbeam la intrebarea anterioari. Astfel, cu un total de 30%, se I
apreciazd cd sunt foarte importante aspectele ce tin de comunicarea directd -
amabilitate, sau cooperativitate, tact si mai ales non-discriminare, mentionate
explicit in comentarii. Pe pozitia urmétoare se situeazid promptitudinea (24%)
solutiondrii problemei, un aspect esential, dar nu primordial, cetdteanul fiind mai I
tolerant dacd celelalte aspecte sunt respectate. Ultima sectiune este dedicatd

seriozitétii prestirii serviciilor, doar 11%, deoarece multe din aspectele anterioare
o0 includ indirect.

é



intrebarea nr. 8: Ce aspecte considerafi c& sunt cele mai
importante dac3 afi avea de rezolvat o problema la aceasta
L Lo
11% institutie?

amabilitate
promptitudine

corectitudine
seriozitate

s o

9. Vi rugdm sd realizati o evaluare generald a activitatii institufiei, cu referire
la serviciile oferite.

Intrebarea incearcd, practic, o sumarizare a aspectelor anterioare,
solicitdnd repondentilor o evaluare generali a institutiei, a serviciilor oferite. Au
riispuns la aceasti intrebare toti cei 301 repondenti, iar rezultatele obtinute sunt:

Nr. intrebare / 1
Punctaj (minim) 2 3 4
9 13 44 94 94

Rezultatele aratii o apreciere foarte buni a institutiei, fird a fi exageratd,
distributia rezultatelor aritind un grad de reprezentativitate ridicat.

Astfel, doar 19% au notat cu 1 si 2, adicd slab si foarte slab, activitatea
institutiei. Marea majoritate a repondenplor au apreciat-o ca - fiind
corespunzitoare (31% cu 3) sau buni (31%). in acelasi timp, procentul de numai
18% care au notat cu foarte bine arati ci repondentii au incercat si fie obiectivi
in aprecieri si si nu exagereze. Acest lucru este o nota in plus pentru
obiectivitatea rezultatelor. Apreciem aceasta nu pentru df activitatea unei
institutii nu poate fi §i foarte bund, ci pentru cd acum hhalizjm perceptia
beneficiarilor, iar o institutie publici nu va reusi si fie perceputd ca fiind
perfects, indiferent de nivelul de prestare al serviciilor. i




Acest lucru se releva mai bine si prin comentariile primite la aceastd
intrebare. Astfel, se reiau unele din observatiile anterioare, motivind oarecum
calificativul acordat. Se solicitd o prezenti mai mare in spatiile publice, o
atitudine cooperanti si, imbucurdtor, se exprima dorinta de colaborare din partea
cetitenilor, cu reprezentantii institutiei, pentru findeplinirea obiectivelor
comunititii.

intrebarea nr. 9

100,
80+ 1 (minim)
60 2
o3
401 04
20 5 (maxim)
0-

VA rugdm sa realizati o evaluare
generala a activitatii institutiei, cu referire
la senvciile oferite.

10. Ce afi recomanda institufiei pentru cresterea calitdtii serviciilor prestate
ciitre dumneavoastrd, cetdtenii?

Intrebare totalmente deschisd, aceasta este menitd a colecta opinii si
pdreri, recomandiri si alte comentarii ce au fost mai rezervate pe parcursul
aplicdrii chestionarului. Nu este de mirare faptul ci muite dintre comentariile
primite aici ar fi trebuit probabil incadrate la altd intrebare. Este, totugi, un
corolar al Intregului studiu, pentru acest tip de beneficiari si reprezinti o
multitudine de opinii ce nu pot fi centralizate, ci doar prezentate.

Eliminand rdspunsurile care nu au legiturd directd cu institutia, ci exprima

o nemultumire personald a repondentilor sau sunt mult prea vagi, incercim totusi
11fi styucturate pe

o clasificare a acestor recomanddri si remarcdm cid ar pute
urmitoarele categorii:

MAMNAGER
PROIECT

 [CONFORM Clg
\|_ ORIGINALUL

=




Ce ati recomanda institutiei
S entru cresterea calititii
Intrebarea nr. 10 1s)erviciilojprestate citre
dumneavoastri, cetifenii?
eficientd 96
transparentd, comunicare cu cetitenii 58
prezenti pe strizi pt. sigurant# si liniste 56
publici
orientare spre nevoile cetdtenilor 49
profesionalism, calificare in domeniu 23
severitate, amenzi mai aspre 7
protectia mediului 4
nu era necesard infiintarea Politiei locale 5
altele 3
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Detalierea acestor rdspunsuri conduce la recomandiiri implicite. Astfel,
cele mai importante categorii sunt:

- Eficientizarea activititii — 96 de rispunsuri — nu doar recomandiri
generale ci uneori aspecte foarte concrete. Dintre acestea remarcam:

- o cht mai buni organizare a activitifilor desfagsurate si o gindire cét mai
analiticd pentru ducerea la bun sfarsit a proiectelor / sarcinilor propuse

- si fie mai eficienti, mai prompti, birocratie cit mai pufini si sd ofere cit mai
multe informatii

- mai multd atentie si organizare

- Impértirea pe mai multe departamente

- sk fie suficien{i oameni pentru a-si face datoria mai repede

- Imbunititirea activitiitii de comunicare directd — 58 de rispunsuri:
- sd fie atenti la nevoile si problemele cetitenilor si si fi multumeascd mécar
cét de cét in rezolvarea acestora
- si se poarte cu toatd lumea In mod egal, respectind legea
- s# fie atenti, seriosi, corecti, s faci cetifeanul sid se simti Tn siguran{i
- corectitudine
- sd stie s& vorbeascd cu lumea, si fie deschisi, apropiati de cetiteni
- mai mult program cu publicul
- amabilitate si respect sporite
- si fie mai receptivi si mai ribditori cu cetitenii
- O mai bund colaborare si relationare cu cetitenii

- O prezenti ridicatd in spatiile publice — 56 rispunsuri:
- s# fie prompti si cit mai eficienti
- si fie la datorie permanent, si aibd grijd de siguranta cetiteanului
- mai activi pe strizi

- Orientare spre nevoile cetétenilor — 49 de rispunsuri
- si fie la datorie permanent, si aibd griji de siguranta cetiteanului
- cét mai deschisi la nevoile cetdtenilor si mereu 14ngé ei si le ofere sprijinul
- sd fie al#turi de tinerii care au probleme
- mai mult sprijin in folosul comunitétii
- sl céstige Increderea cetitenilor

- Profesionalism, calificare In domeniu - 23 de rispunsuri
- cit mai pregétiti pentru functia pe care o au, si-si facd datoria ca niste
profesionisti
- o cit mai buni pregitire si mai putind birocratie
- s& se perfectioneze si modernizeze
- cét mai mult profesionalism
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intrebarea nr. 10: Ce ati recomanda institutiei
pentru cresterea calitatii serviciilor prestate

catre dumneavoastra, cetatenii?

1%

16%

prezenid pe strazi pt.
sigurants si linigte publica

orientare spre newile
cetéfenilor

@ eficient

B transparenid, comunicare
cu cetéfenii

& profesionalism, calificare in
domeniu

seweritate, amenzi mai
aspre

protectia mediului

nu era necesara infiinfarea
Pdlitiei lccale

altele
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6. Concluzii si recomandiri

Principala concluzie ce se desprinde din acest studiu este opinia majoritafii
beneficiarilor relativ la faptul ci autoritatea locald, in spetid primarul, este
foarte atent la nevoile cetitenilor si cautd permanent solutii pentru
satisfacerea acestora. Acest lucru a fost reliefat in nenuméirate rAnduri si, desi
nu constituie obiectivul efectiv al acestui studiu, trebuie mentionat ca un plus
major pentru autoritatea locali.

Relativ la Politia Locald, intr-un procent semmnificativ, cetitenii si-au
manifestat aprecierea fati de serviciile oferite de institutie, considerind cé ele
asigurd un grad ridicat de satisfacere a nevoilor personale si apreciind
eforturile depuse pentru asigurarea unui climat propice, a unei bune relagionéiri cu
reprezentantii institutiei. Opiniile si recomandérile formulate sunt obiective si
denotd preocuparea repondenfilor pentru cresterea calitifii serviciilor acestei
institutii, demonstrind totodatd importanta pe care o acordd acestei institutii.

In acest punct considerdm c# principalele concluzii ce se pot desprinde
sunt urmétoarele:

1. Existenta si functionarea institutiei Polifia locali este perceputd de beneficiari
ca mult prea discreti, neavind suficiente informatii despre aceasta.

2. In acelasi timp, Insi, inifiativa infiintarii acestei institutii este foarte apreciati
de cetiiteni, acestia considerind cé ea corespunde nevoilor comunititii.

3. Nivelul informatiilor cu privire la atributiile st activitatea Politiei locale este
considerat prea redus, situatie Tnsd des intdlnitd in multe orase, in special din
cauza timpului destul de scurt de la Infiintare si operationalizare efectivi.

4. Se constatd un grad mare de acceptabilitate al serviciilor propuse, precum si o
apreciere extrem de bund cu privire la modul in care aceste servicii réspund unor
nevoi reale ale beneficiarilor.

5. In conformitatea cu specificul oragului, un oras cu o populatie nu foarte mare
si cu un profil economic orientat mai mult spre domeniul agricol si conex, se
apreciazd cd gradul de infractionalitatc majord este scizut, preponderent fiind
mici contraventii si atentate la siguranta publica.

6. Desi extrem de mulfumiti de functionarea institutiei, repondentii solicitd cu
intensitate o eficientizare continud a acesteia, indicdnd si domenjile de interes:
reducerea birocratiei, reorganizarea si asigurarea unui grad }e

prezenti pe domeniul public.

7. In acelasi sens, serviciile oferite sunt mulfumitoare dar se dofgste &.H
calitativi si cantitativi a acestora. EYAL WA A
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8. Din punct de vedere al modului de furnizarea al serviciilor, beneficiarii pun un
mare accent pe corectitudinea acestora, pe modul de furnizare — amabilitate dar si
pe viteza de rispuns — promptitudine, acestea fiind aspectele considerate
esentiale,

9. Ca si apreciere generald, insitutia se bucuri de un calificativ excelent, subliniat
de obiectivitatea de care au dat dovadi repondentii.

10. Multitudinea de recomanddri i sugestii pentru perfectionarea activitiii
demonstreazd c# aceastd institutie are un impact deosebit pentru viata
comunitiitii, functionarea ei eficientd fiind perceputi de beneficiari ca fiind de
interes public, comun. Acest lucru stimuleazi repondentii si se implice in
activititiel consultative, de tipul acestui Studlu activititi ce au ca finalitate
eficientizarea activititii.

Recomandéri generale:

Desigur, marea majoritate a recomandirilor efective vor fi desprinse din
analize ulterioare, punctuale. Acest studiu nu si-a propus si modifice ceva ci doar
sd analizeze o stare de fapt, gradul de satisfactie al beneficiarilor unor servicii.

Totusi, din analiza efectuati au rezultat o serie de aspecte ce necesitd o
aprofundare viitoare sau misuri concrete. Astfel, este necesari o analizi a
activitdtii de comunicare externd, precum si realizarea unor planuri de masuri
pentru cregterea gradului de informare publicid. Totodati, se desprinde concluzia
cd datoritd unui grad extrem de ridicat de acceptabilitate a serviciilor propuse si a
asteptdrilor generate prin aceasta, este absolut necesap un program de
{iIndirect, institutia
fiind acceptati ca o institutie pubhca creatd gi subordonat§ autodlta;n publice
locale, existd si vor exista suprapuneri ale atributiilor si asu iri ale rezultatelor.
In acest sens autontatea pubhca locala, atat pnmana ct s tonsi
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77. Incheiere

Rezultatele obtinute oferi o imagine de ansamblu, din perspectiva
beneficiarilor, atit asupra rezultatelor proiectului si a gradului de satisfactie al
beneficiarilor, cit i relativ la asteptirile crora proiectul s-a adresat si modul de
acoperire al acestora.

Statistic, au fost aplicate 301 chestionare pe un grup tinti eterogen din
punct de vedere al preocupdrilor, dar si cu multe aspecte comune, in special cu
domiciliul si locul de muncd in aceeasi zoni. Indiferent de vArsta, pregitirea,
profesia sau alfi factori determinanti de comportament, rispunsurile formulate au
creionat un punct de vedere unitar, cel al cetiteanului.

Ca rezultate comune putem aprecia ci opinia generald este pozitivi,
beneficiarii apreciind activitatea generald a institutiei si serviciile oferite.
Totodatd, sunt bine apreciati reprezentantii institutiei, la fel si modul de
comunicare si relationare.

in acelasi timp, existd multe recomandiri pentru o crestere accentuati a
gradului de transparenfd, pentru intensificarea prezentei institutiei n viata
publicd, sporirea cantititii de informatii cu caracter general, destinate publicului
larg, relativ la atributiile si activitatea institutiei.

Reludnd o apreciere sugerati in multe chestionare, standardul unei
institutii atdt de importante nu poate fi stationar, el trebuie imbunititit
permanent. in acelagt sens, cu toate aprecierile foarte bune primite, considerim
cd acest studiu a relevat citeva dintre directiile de actiune importante pe care
managementul le poate avea in vedere in definirea planului viitor de actiune
pentru cregterea calitifii serviciilor.




