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          În decursul ultimilor ani, înŃelegerea ideii că cetăŃenii 

trebuie priviŃi ca şi clienŃi a devenit tot mai importantă în modul 

de gândire şi acŃiune al tuturor autorităŃilor şi/sau instituŃiilor 

publice. ClienŃii au dreptul de a solicita de la furnizori servicii care 

le satisfac nevoile în mod rapid, accesibil, calitativ şi la un preŃ 

redus, oferite cu amabilitate. Această regulă se aplică în special 

administraŃiei, ca furnizor de servicii publice de bază. Faptul că 

administraŃia deŃine monopolul în furnizarea unor produse/servicii 

care sunt deseori fie nedorite, fie mai puŃin dorite, îngreunează 

relaŃia dintre administraŃie şi clienŃii săi şi, în realitate, presupune 

un efort suplimentar. 

 

          SemnificaŃia bunei furnizări de servicii, ca şi condiŃie pentru 

imaginea pe care cetăŃenii o au despre administraŃie, nu este 

întotdeauna evaluată corect. Furnizarea de servicii nu este o 

activitate izolată, ci este parte a relaŃiei complexe dintre 

administraŃie, societate şi cetăŃeni, bazată pe diverse dimensiuni, 

deoarece este dinamică şi deoarece administraŃia în sine este un 

organism complex. 

 

          Dezvoltarea tehnologiei informaŃiei are o influenŃă 

incontestabilă asupra acestei relaŃii, oferind şansa instituŃiilor 

publice de a fi mai aproape de cetăŃeni. 

 

          Procesul de modernizare a administraŃiei publice poate fi 

interpretat drept un succes numai în măsura în care succesul 

reformei este resimŃit şi la ghişeu – nivelul terminal al aparatului 

administrativ sau zona de interfaŃă a administraŃiei cu cetăŃeanul. 

 

          Tehnologia informaŃiei a devenit foarte populară şi tot mai 

importantă, accesul facil la informaŃiile publice disponibile în 

cadrul unei autorităŃi publice locale sau centrale, precum şi 

eficientizarea acestor servicii furnizate cetăŃenilor este imperios 

necesară a fi realizată cât mai repede şi cât mai corect pentru că 

guvernarea electronică este în sprijinul cetăŃeanul, facilitează 
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accesul liber şi neîngrădit la serviciile furnizate şi reprezintă, de 

fapt, procesul de reinventare a administraŃiilor publice prin 

digitalizare şi noi tehnici de management a informaŃiei, proces 

complex al cărui scop final este de a creşte gradul de participare a 

cetăŃenilor la treburile publice (aşa cum sunt acestea definite în 

legislaŃie) şi eficientizarea aparatului administrativ. 

 

           Lumea nu este schimbată de tehnologie sau de furnizarea 

de servicii electronice, ci de cei care le utilizează sau nu, adică de 

cetăŃeni. 

 

          Tehnologia îmbinată cu o instruire a funcŃionarilor publici 

adecvată nevoilor reale ale administraŃiei şi comunităŃii joacă un 

rol crucial acŃionând în acelaşi timp ca un facilitator, dar şi ca o 

forŃă de presiune pentru schimbare. De asemenea, aplicarea unor 

metodologii specifice de simplificare administrativă (cum este 

Ghidul serviciilor publice din cadrul proiectului, Infochioşcurile) vor 

avea ca efect final reducerea duratei de livrare a anumitor servicii 

publice către populaŃie. 

 

          Urmare a implementarii proiectului „AdministraŃie eficientă 

prin simplificări procedurale”, Cod SMIS 11532, proiect cofinanŃat 

din Fondul Social European prin Programul OperaŃional Dezvoltarea 

CapacităŃii Administrative, pentru analiza privind simplificarea 

procedurilor administrative prin implementarea sistemelor 

informaŃionale moderne (Infochişcuri şi Ghidul serviciilor publice), 

şi o mai bună pregătire profesională a funcŃionarilor publici am 

realizat  două chestionare care se adresează atât cetăŃeanului (ca 

beneficiar direct a serviciilor publice furnizate), cât şi 

funcŃionarului public (ca element al sistemului de relaŃionare şi 

furnizare de servicii publice complexe). 

 

          Calitatea serviciilor oferite de instituŃia noastră este 

apreciată, în cele mai multe situaŃii, de măsura în care aceasta 
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răspunde aşteptărilor clienŃilor în mod prompt, cu profesionalism şi 

complet. Importante în acest sens sunt următoarele aspecte:  

 

- oportunitatea serviciului oferit, 

 

- accesibilitatea cetăŃeanului la serviciul public, 

 

- continuitatea în furnizarea serviciului. 

 

          Cele două chestionare elaborate şi aplicate atât unui 

eşantion reprezentativ al populaŃiei Municipiului Moreni, cât şi 

funcŃionarilor publici din cadrul grupului Ńintă, cuprinde o serie de 

factori determinanŃi ai îmbunătăŃirii calităŃii şi eficienŃei serviciilor 

oferite de instituŃie şi simplificarea procedurilor administrative (ca 

urmare a implementării de sisteme şi mecanisme de reducere a 

livrării serviciilor publice), grupaŃi pe câteva dimensiuni: 

 

 

• fiabilitate:  

furnizarea serviciului promis în mod sigur şi corect; 

 

• răspuns prompt:  

ajutarea cetăŃenilor şi furnizarea unui serviciu prompt; 

 

• siguranŃă: 

 încredea pe care o inspiră angajaŃii şi instituŃia; 

 

• empatie:  

oferirea către client a unui serviciu atent şi individual; 

 

• accesibilitate: 

 informare rapidă, uşoră şi pe înŃelesul cetăŃeanului; 

 

•profesionalism: 

 pregătire profesională corespunzătoare şi informare. 
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          Pentru fiecare dimensiune există o serie de întrebări 

formulate de echipa de implementare a proiectului, corelate şi 

armonizate cu activităŃile din cadrul proiectului, dar şi cu cerinŃele 

existente din partea cetăŃenilor şi a funcŃionarilor publici astfel 

încât să se asigure o reflectare justă a realităŃii prezente (vezi 

Anexa nr.1, Anexa 2). 

 

 

Prezentarea generală a rezultatelor 

 

          Înainte de etapa finală de chestionare a cetăŃenilor şi a 

funcŃionarilor publici din cadrul grupului Ńintă al proiectului, s-a 

realizat o analiză comparativă pentru anii 2010 şi 2011 în ceea ce 

priveşte AudienŃele acordate de Primarul Municipiului Moreni, 

Solicitările de informaŃii publice adresate în baza Legii nr. 

544/2001 privind liberal acces la informaŃiile publice, apariŃiile 

mass-media despre instituŃie şi activitatea acesteia, vizitatorii şi 

accesările site-ului instituŃiei www.primariamoreni.ro, dar şi 

numărul de cereri, sesizări, petiŃii adresate de cetăŃeni şi 

documente emise de Primăria Municipiului Moreni.  

 

          Rezultatele acestei analize sunt reflectate corespunzător în 

graficele de mai jos: 
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          Analizarea finală a Chestionarelor pentru cetăŃeni şi funcŃionarii publici

centralizărilor şi a interpretării datelor rezultate din acestea. S

este reprezentată grafic după cum urmează: 

 

ÎmpărŃirea eşantionul

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

Vârsta

33%

59%

8%

18 - 24 ani

25 - 54 ani

peste 55 
ani

 
 

 
 

 
 
 
 
9 

GUVERNUL ROMÂNIEI 
Ministerul AdministraŃiei  

şi Internelor 

 

InovaŃie în administraŃie
Programul OperaŃional

,,Dezvoltarea CapacităŃii
Administrative”

 

Analizarea finală a Chestionarelor pentru cetăŃeni şi funcŃionarii publici din cadrul grupului Ńintă a fost realizată în urma 

rezultate din acestea. SituaŃia desprinsă în privinŃa cetăŃenilor (eşantion de 500 de persoane) 

 

ÎmpărŃirea eşantionului reprezentativ pe categorii de vârstă, sex şi studii 
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din cadrul grupului Ńintă a fost realizată în urma 

(eşantion de 500 de persoane) 
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78%

12%

8% 2%

1. Vă rugăm să ne spuneŃi în ce măsură vă este cunoscută 
activitatea instituŃiei?

a. În mare măsură
b. În mică măsură

c. Deloc
d. Nu ştiu/Nu pot aprecia
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58%
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2. AveŃi încredere în serviciile oferite de 
municipalitatea morenară?

a. Da
b. Nu

c. Nu ştiu
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3. AŃi contactat vreodată în ultimele 12 luni unul sau mai multe 
servicii ale Primăriei Municipiului Moreni?
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c. Nu ştiu
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b

c

d

32%

18%

23%

5. În ce măsură sunteŃi mulŃumit de modul în care Primăria 
Municipiului Moreni a prestat serviciul solicitat de 

dumneavoastră?
a. Foarte mulŃumit

b. MulŃumit
c. NemulŃumit

d. Nu ştiu
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6. ConstataŃi o îmbunătăŃire a activităŃii Primăriei în urma 
implementării de sisteme informatice moderne şi a elaborării 

Ghidului Serviciilor Publice din Municipiul Moreni?
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6. ConstataŃi o îmbunătăŃire a activităŃii Primăriei în urma 
implementării de sisteme informatice moderne şi a elaborării 

Ghidului Serviciilor Publice din Municipiul Moreni?
a. Da
b. Nu

c. Nu ştiu
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8. Prin utilizarea Ghidului 
Serviciilor Publice din 
Municipiul Moreni consideraŃi 
că s-a redus birocraŃia şi s
îmbunătăŃit prestaŃiile în 
sprijinul cetăŃeanului?

a. 
b. 
c. 
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8. Prin utilizarea Ghidului 
Serviciilor Publice din 
Municipiul Moreni consideraŃi 

a redus birocraŃia şi s-au 
îmbunătăŃit prestaŃiile în 
sprijinul cetăŃeanului? 
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 Nu 
 Nu ştiu 
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9. ConsideraŃi utile informaŃiile furnizate de Primăria Municipiului 
Moreni prin intermediul Infochioşcurilor?
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9. ConsideraŃi utile informaŃiile furnizate de Primăria Municipiului 
Moreni prin intermediul Infochioşcurilor?

a. Da
b. Nu

c. Nu ştiu
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11. ConsideraŃi că această iniŃiativă a condus la reducerea 
duratei de livrare a serviciilor publice?
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b. Nu

c. Nu ştiu
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           În privinŃa chestionarelor aplicate funcŃionarilor publici din cadrul grupului Ńintă al proiectului

prezintă astfel: 
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chestionarelor aplicate funcŃionarilor publici din cadrul grupului Ńintă al proiectului (30 de persoane)

10%

82%

7%

1%

1. În ce măsură aveŃi cunoştinŃă de implementarea proiectului ,,AdministraŃie 
eficientă prin simplificări procedurale”?

a. În foarte mare măsură
b. În mare măsură

c. În măsură mai mică
d. Deloc
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(30 de persoane), situaŃia se 
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2. Cât de mult v-aŃi implicat în furnizarea informaŃiilor pentru realizarea 
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7%

24%

46%

10%

aŃi implicat în furnizarea informaŃiilor pentru realizarea 
Ghidului Serviciilor Publice din Municipiul Moreni?

a. Foarte mult
b. Mult
c. PuŃin

d. Foarte puŃin
e. Deloc
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3. ConsideraŃi că utilizarea Ghidului Serviciilor Publice din Municipiul 
Moreni v-a îmbunătăŃit relaŃia cu cetăŃeanul?

a. Da
b. Nu

c. Nu ştiu/Nu pot aprecia

84%

9%

7%
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4. Vi se pare utilă implementarea 
Infochioşcurilor?

a. Da
b. Nu

c. Nu ştiu/Nu pot aprecia
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5. Prin implementarea sistemelor informa
,,Administra Ńie eficient

neproductivi în activitatea dumneavoastr
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18%

23%

29%

18%

12%

5. Prin implementarea sistemelor informa Ńionale moderne din cadrul proiectului 
ie eficient ă prin simplific ări procedurale” s -au eliminat timpii 

neproductivi în activitatea dumneavoastr ă?
a. Foarte mult

b. Mult
c. Pu Ńin

d. Foarte pu Ńin
e. Delo

InovaŃie în administraŃie 
Programul OperaŃional 

,,Dezvoltarea CapacităŃii 
Administrative” 

 

ionale moderne din cadrul proiectului 
au eliminat timpii 

a

b

c

d

e



 
 

 

 

UNIUNEA EUROPEANĂ    
Fondul Social European     

 

 

6. Prin implementarea proiectului 
,,AdministraŃie eficientă prin simplificări 

procedurale” consideraŃi că s
simplificat procedurile administrative în 

instituŃie?
a. Foarte mult

b. Mult
c. PuŃin

d. Foarte puŃin
e. Deloc
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6. Prin implementarea proiectului 
,,AdministraŃie eficientă prin simplificări 

procedurale” consideraŃi că s-au 
simplificat procedurile administrative în 

instituŃie?
a. Foarte mult

b. Mult
c. PuŃin

d. Foarte puŃin
e. Deloc
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42%
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7. ConsideraŃi că v-aŃi 
îmbunătăŃit pregătirea 
profesională prin 
participarea la seminariile 
şi cursurile desfăşurate în 
cadrul acestui proiect? 

a. Foarte mult 
b. Mult 
c. PuŃin 
d. Foarte puŃin 
e. Deloc 
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8. ÎmbunătăŃirea pregătirii dumneavoastră profesionale a condus 
la reducerea duratei de livrare a serviciilor publice furnizate de 
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8. ÎmbunătăŃirea pregătirii dumneavoastră profesionale a condus 
la reducerea duratei de livrare a serviciilor publice furnizate de 

Primăria Municipiului Moreni?
a. Foarte mult

b. Mult
c. PuŃin

d. Foarte puŃin
e. Deloc

19%

48%

28%

3%
2%
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9. Vă rugă
propuneri pentru îmbun
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26%

19%

 rug ăm să ne prezenta Ńi sugestii şi 
propuneri pentru îmbun ătăŃirea calit ăŃii şi 

eficien Ńei furniz ării serviciilor publice

organizare periodică de cursuri de 
perfecŃionare

informatizarea sistemului de 
management al documentelor

sediu nou pentru instituŃie adaptat 
nevoilor cetăŃenilor şi 
funcŃionarilor
accesare de finanŃări europene 
pentru dezvoltarea administraŃiei 
locale
realizarea unui call-center

altele
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organizare periodică de cursuri de 

informatizarea sistemului de 
management al documentelor

sediu nou pentru instituŃie adaptat 
nevoilor cetăŃenilor şi 

accesare de finanŃări europene 
pentru dezvoltarea administraŃiei 

center
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CONCLUZII 

 

          Dimensiunea indicatorilor asupra îmbunătăŃirii 

calităŃii şi eficienŃei serviciilor oferite de instituŃie şi 

simplificarea procedurilor administrative este grupată 

astfel: 

• calitatea şi eficienŃa serviciului în sine - răspunsul dat de 

solicitanŃi - modul în care Primăria Municipiului Moreni ia în 

considerare problemele ridicate de cetăŃeni şi prioritatea pe 

care o acordă problemelor acestora, promptitudinea, 

competenŃa şi amabilitatea cu care oferă răspuns, 

respectarea termenelor de oferire a răspunsurilor, etc.; 

• simplifcarea procedurilor administrative în furnizarea 

serviciilor - modul în care Primăria Municipiului Moreni  îşi 

creează imaginea de ofertanŃi de servicii competitive prin 

aspecte ce Ńin de crearea unui cadru plăcut şi favorabil 

comunicării, cadru în care are loc interacŃiunea cetăŃean-

funcŃionar public: varietatea mijloacelor de informare, un 

program de lucru flexibil cu cetăŃenii, modernitatea 

echipamentelor deŃinute de instituŃie şi conduita 

angajaŃilor; 

• îmbunătăŃirea perfecŃionării profesionale a funcŃionarilor 

publici. 

 

           Receptivitatea administraŃiei locale la nevoile 

cetăŃenilor/beneficiarilor este esenŃială pentru 

îmbunătăŃirea capacităŃii furnizării de servicii la nivelul 

aşteptat. Orientarea spre nevoile cetăŃenilor este un 

amestec de comportament amabil din partea funcŃionarilor 

instituŃiei noastre şi necesitatea de a se ghida după cererile 

cetăŃeanului. Întărirea participării cetăŃenilor, lupta 

împotriva corupŃiei şi îmbunătăŃirea abilităŃilor 

managementului şi administraŃiei la nivelul administratiei 

locale din Municipiul Moreni sunt elemente prezente 

continuu în procesul îmbunătăŃirii calităŃii şi eficienŃei 

furnizării de servicii publice. 



 
 

 
 

 
 

 

 
 
 
 

31 
 

UNIUNEA EUROPEANĂ    
Fondul Social European     

GUVERNUL ROMÂNIEI 
Ministerul AdministraŃiei  

şi Internelor 

 

InovaŃie în administraŃie 
Programul OperaŃional 

,,Dezvoltarea CapacităŃii 
Administrative” 

 

           În ceea ce priveşte furnizarea serviciilor, cetăŃeanul 

este pe primul loc. De aceea, implementarea de sisteme de 

livrare a serviciilor publice în mod electronic şi realizarea 

unor mecanisme eficiente în privinŃa managementul 

documentelor conduce la realizarea obiectivelor domeniului 

major de intervenŃie din cadrul PODCA, a Axei prioritare nr. 

2, a Domeniului de intervenŃie 2.2 şi a OperaŃiunii 

,,Implementarea iniŃiativelor de reducere a duratei de 

livrare a serviciilor publice”. 

 

           

          Document elaborat în cadrul proiectului ,,AdministraŃie eficientă prin simplificări procedurale”, Cod SMIS 11532, de către 

echipa de management şi implementare a proiectului: 

Ec. Mihaela Ciocoiu – Manager de proiect 

Jr. Carmen Popescu – Asistent manager 

Adrian Stângă – Consilier comunicare 

Ing. Cristina Boje – Consilier dezvoltare durabilă 

Ec. Ana ClaudiŃia Timaru – Consilier financiar 

Ing. Nicoleta Iubulescu – Consilier achiziŃii publice 

                Aprobat, 

Primarul Municipiului Moreni, 

          Ec. Vasile Goran 


