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in decursul ultimilor ani, intelegerea ideii ci cetatenii
trebuie priviti ca si clienti a devenit tot mai importanta in modul
de gandire si actiune al tuturor autoritatilor si/sau institutiilor
publice. Clientii au dreptul de a solicita de la furnizori servicii care
le satisfac nevoile in mod rapid, accesibil, calitativ si la un pret
redus, oferite cu amabilitate. Aceasta regula se aplica in special
administratiei, ca furnizor de servicii publice de baza. Faptul ca
administratia detine monopolul in furnizarea unor produse/servicii
care sunt deseori fie nedorite, fie mai putin dorite, ingreuneaza
relatia dintre administratie si clientii sai si, in realitate, presupune

un efort suplimentar.

Semnificatia bunei furnizari de servicii, ca si conditie pentru
imaginea pe care cetatenii o au despre administratie, nu este
intotdeauna evaluata corect. Furnizarea de servicii nu este o
activitate izolata, ci este parte a relatiei complexe dintre

administratie, societate si cetateni, bazata pe diverse dimensiuni,
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deoarece este dinamica si deoarece administratia in sine este un
organism complex.

Dezvoltarea tehnologiei informatiei are o influenta
incontestabila asupra acestei relatii, oferind sansa institutiilor

publice de a fi mai aproape de cetateni.

Procesul de modernizare a administratiei publice poate fi
interpretat drept un succes numai in masura in care succesul
reformei este resimtit si la ghiseu - nivelul terminal al aparatului

administrativ sau zona de interfata a administratiei cu cetateanul.

Tehnologia informatiei a devenit foarte populara si tot mai
importanta, accesul facil la informatiile publice disponibile in
cadrul unei autoritati publice locale sau centrale, precum si
eficientizarea acestor servicii furnizate cetatenilor este imperios
necesara a fi realizata cat mai repede si cat mai corect pentru ca

guvernarea electronica este in sprijinul cetateanul, faciliteaza
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accesul liber si neingradit la serviciile furnizate si reprezinta, de
fapt, procesul de reinventare a administratiilor publice prin
digitalizare si noi tehnici de management a informatiei, proces
complex al carui scop final este de a creste gradul de participare a
cetatenilor la treburile publice (asa cum sunt acestea definite in

legislatie) si eficientizarea aparatului administrativ.

Lumea nu este schimbata de tehnologie sau de furnizarea
de servicii electronice, ci de cei care le utilizeaza sau nu, adica de

cetateni.

Tehnologia imbinata cu o instruire a functionarilor publici
adecvata nevoilor reale ale administratiei si comunitatii joaca un
rol crucial actionand in acelasi timp ca un facilitator, dar si ca o
forta de presiune pentru schimbare. De asemenea, aplicarea unor
metodologii specifice de simplificare administrativa (cum este

Ghidul serviciilor publice din cadrul proiectului, Infochioscurile) vor
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avea ca efect final reducerea duratei de livrare a anumitor servicii

publice catre populatie.

Urmare a implementarii proiectului ,,Administratie eficienta
prin simplificari procedurale”, Cod SMIS 11532, proiect cofinantat
din Fondul Social European prin Programul Operational Dezvoltarea
Capacitatii Administrative, pentru analiza privind simplificarea
procedurilor administrative prin implementarea sistemelor
informationale moderne (Infochiscuri si Ghidul serviciilor publice),
si 0 mai buna pregatire profesionala a functionarilor publici am
realizat doua chestionare care se adreseaza atat cetateanului (ca
beneficiar direct a serviciilor publice furnizate), cat si
functionarului public (ca element al sistemului de relationare si

furnizare de servicii publice complexe).

Calitatea serviciilor oferite de institutia noastra este

apreciata, in cele mai multe situatii, de masura in care aceasta
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raspunde asteptarilor clientilor in mod prompt, cu profesionalism si « fiabilitate:
complet. Importante in acest sens sunt urmatoarele aspecte: furnizarea serviciului promis in mod sigur si corect;
- oportunitatea serviciului oferit, e raspuns prompt:

ajutarea cetatenilor si furnizarea unui serviciu prompt;
- accesibilitatea cetateanului la serviciul public,

e siguranta:

- continuitatea in furnizarea serviciului. incredea pe care o inspird angajatii si institutia;
Cele doua chestionare elaborate si aplicate atat unui * empatie:
esantion reprezentativ al populatiei Municipiului Moreni, cat si oferirea cdtre client a unui serviciu atent si individual;
functionarilor publici din cadrul grupului tinta, cuprinde o serie de
factori determinanti ai imbunatatirii calitatii si eficientei serviciilor « accesibilitate:
oferite de institutie si simplificarea procedurilor administrative (ca informare rapidad, usora si pe intelesul cetateanului;

urmare a implementarii de sisteme si mecanisme de reducere a
livrarii serviciilor publice), grupati pe cateva dimensiuni: eprofesionalism:

pregdtire profesionald corespunzatoare si informare.

Administratie eficientd
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Pentru fiecare dimensiune exista o serie de intrebari
formulate de echipa de implementare a proiectului, corelate si
armonizate cu activitatile din cadrul proiectului, dar si cu cerintele
existente din partea cetatenilor si a functionarilor publici astfel
incat sa se asigure o reflectare justa a realitatii prezente (vezi

Anexa nr.1, Anexa 2).
Prezentarea generala a rezultatelor
inainte de etapa finald de chestionare a cetitenilor si a

functionarilor publici din cadrul grupului tinta al proiectului, s-a

realizat o analiza comparativa pentru anii 2010 si 2011 in ceea ce
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priveste Audientele acordate de Primarul Municipiului Moreni,
Solicitarile de informatii publice adresate in baza Legii nr.
544/2001 privind liberal acces la informatiile publice, aparitiile
mass-media despre institutie si activitatea acesteia, vizitatorii si

accesarile site-ului institutiei www.primariamoreni.ro, dar si

numarul de cereri, sesizari, petitii adresate de cetateni si

documente emise de Primaria Municipiului Moreni.

Rezultatele acestei analize sunt reflectate corespunzator in

graficele de mai jos:
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10
m Audiente acordate

m Solicitari informatii publice
(Legea 544)

= Aparitii in Mass-media

® Accesari ale siteului
institutiei

m Cereri, petitii, sesizari

Situatie privind relationarea cu cetatenii
Municipiului Moreni 2010
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ia indicatorilor analizati
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150.00% & Solicitari informatii publice
(Legea 544)

100.00% = Aparitii in Mass-media
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Situatie comparativa a evolutiei indicatorilor
analizati

m 2010 m2011

26500

265 240 10 5 158 250

Audiente acordate Solicitari informatii  Aparitii in Mass-media Accesari ale siteului Cereri, petitii, sesizari
publice (Legea 544) institutiei
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Analizarea finala a Chestionarelor pentru cetateni si functionarii publici din cadrul grupului tinta a fost realizata in urma
centralizarilor si a interpretarii datelor rezultate din acestea. Situatia desprinsa in privinta cetatenilor (esantion de 500 de persoane)

este reprezentata grafic dupa cum urmeaza:

Impartirea esantionului reprezentativ pe categorii de varsta, sex si studii

o 54% 53%
e 53%
0, 0, -
60% o 50% 1%
0% m 18 - 24 ani 51% - 40%
40% 50% 1 30% W generale
. 0
30% H 25 - 54 ani 223’ i H Masculin o i
20% > i Feminin 20%
m peste 55 47% 1 LI superioare
10% gm 46% - 10%
0% 45% - i
A 44% - )
Varsta Studii
Sexul
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1. Va rugam sa ne spuneti in ce masura va este cunoscuta
activitatea institutiei?
a. In mare masura
b. Tn mica masura
c. Deloc
d. Nu stiu/Nu pot aprecia

8% 2%

Ha
mb
mc

md
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2. Aveti incredere in serviciile oferite de
municipalitatea morenara?
a. Da
b. Nu

c. Nu stiu

60% -

50% -

40% -

30% -

20% -
10% -

0% T T 1
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3. Ati contactat vreodata in ultimele 12 luni unul sau mai multe
servicii ale Primariei Municipiului Moreni?
a. Da
b. Nu

c. Nu stiu

Ha

mb
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120.00%
00
100.00% 2007
80.00%
60.00% =
Ec
40.00% mb
ma
20.00%
0.00% )

4. Cate petitii, sesizari sau sugestii ati adresat institutiei noastre?
a. Niciuna
b. Intre 1 -5
c. Intre 6 - 10
d. Peste 10

Administratie eficientd
P
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5. In ce masura sunteti multumit de modul in care Primaria
Municipiului Moreni a prestat serviciul solicitat de
dumneavoastra?

a. Foarte multumit

b. Multumit
c. Nemultumit
d. Nu stiu

40%
30%
20%
10%

0%

Administratie eficientd

P

14

)
W
Simplificari procedura|g



<

UNIUNEA EUROPEANA GUVERNUL ROMANIEI Inovatie n administratie

. Ministerul Administratiei Programul Operational
Fondul Social European §| Internelor ' :,DeZVOltarea CapaC'ltét"."

Administrative”

6. Constatati o imbunatatire a activitatii Primariei in urma
implementarii de sisteme informatice moderne si a elaborarii
Ghidului Serviciilor Publice din Municipiul Moreni?

a. Da
b. Nu
c. Nu stiu

5%

Hma

mb
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70% - 61%
60% -
50% -
40% - Ha
mb
30% -
mc
20% -
10% -
0% T
7. V-a fost util Ghidul Serviciilor Publice din Municipiul Moreni?
a. Da
b. Nu
c. Nu stiu

nlllllinistra‘;ie eml:ﬂlﬁ
)
16 \\\




=

UNIUNEA EUROPEANA GUVERNUL ROMANIEI Ir;ovat,ie inlagmini:_tratile
; Ministerul Administratiei rogramul Operationa
Fondul Socfal European si Internelor ’ ,,Dezvoltarea Capacitatii

Administrative”

70% 8. Prin utilizarea Ghidului

Serviciilor Publice din
Municipiul Moreni considerati
ca s-a redus birocratia si s-au
imbunatatit  prestatiile 1in

60%

50%

-a sprijinul cetateanului?
a. Da
40% LB b. Nu
mC C. Nu stiu

30%

20%

10%

0%
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80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

80%

Hma

®b

6%

9. Considerati utile informatiile furnizate de Primaria Municipiului

Moreni prin intermediul Infochioscurilor?
a. Da
b. Nu
c. Nu stiu

18
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10. Credeti ca informatiile furnizate sunt
accesibile si pe intelesul dumneavoastra?
a. Da
b. Nu
c. Nu stiu

73%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Hc mb ma
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11. Considerati ca aceasta initiativa a condus la reducerea
duratei de livrare a serviciilor publice?
a. Da
b. Nu
c. Nu stiu

6%

ma
mb

Hc
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P
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n privinta chestionarelor aplicate functionarilor publici din cadrul grupului tinta al proiectului (30 de persoane), situatia se

prezinta astfel:

90% 82%

80%

70%

60%

50%

40%

Ha
Hb

Mc

30%

20%

10% - T M d

0% -
1. In ce masura aveti cunostinta de implementarea proiectului ,,Administratie
eficienta prin simplificari procedurale”?
a. In foarte mare masura
b. in mare masura
c. Tn masurd mai mica
d. Deloc
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2. Cat de mult v-ati implicat in furnizarea informatiilor pentru realizarea
Ghidului Serviciilor Publice din Municipiul Moreni?
a. Foarte mult

b. Mult
c. Putin
d. Foarte putin
e. Deloc
10% 7%

Ha
Hb
M
Hd

Me

46%
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90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

3. Considerati ca utilizarea Ghidului Serviciilor Publice din Municipiul
Moreni v-a imbunatatit relatia cu cetateanul?
a. Da
b. Nu
c. Nu stiu/Nu pot aprecia

Administratie eficientd

‘ pean
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4. Vi se pare utila implementarea
Infochioscurilor?

Ma
a. Da
b. Nu Hb
c. Nu stiu/Nu pot aprecia Mc

80% 85% 90% 95% 100% 105%

Administratie eficientd
P
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5. Prin implementarea sistemelor informa  tionale moderne din cadrul proiectului
»Administra tie eficient a prin simplific ari procedurale” s -au eliminat timpii
neproductivi in activitatea dumneavoastr  a?

a. Foarte mult
b. Mult
c. Putin

d. Foarte pu tin
e. Delo

Ha
Mb
Hc
M d

ide
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6. Prin implementarea proiectului
,,Administratie eficienta prin simplificari
procedurale” considerati ca s-au

simplificat procedurile administrative in Me
institutie? Md
a. Foarte mult
b. Mult c
. Putin Hb
d. Foarte putin
e. Deloc Ha

Administratie eficientd
P

W
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participarea la seminariile
si cursurile desfasurate in
cadrul acestui proiect?
Foarte mult

Putin
Foarte putin
Deloc

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Ha
@b
Oc
Ed
He
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48%
50% -
45% -
40% A 28%
35% -
30% - °
25% - Ha
20% -
15% - 3% - ®b
10% T T c

5% -

0% 1 d
8. Imbunatatirea pregitirii dumneavoastra profesionale a condus He
la reducerea duratei de livrare a serviciilor publice furnizate de

Primaria Municipiului Moreni?
a. Foarte mult
b. Mult
c. Putin
d. Foarte putin
e. Deloc

Administratie eficientd
P

)
28 . \‘\‘
Simplificari procedura|g




<

UNIUNEA EUROPEANA GUVERNUL ROMANIEI Inovatie n administratie

. Ministerul Administratiei Programul Operational
Fondul Social European §| Internelor ' :,DeZVOItarea CapaC'ltét"."

Administrative”

9. Varugam sa ne prezenta ti sugestii gi
propuneri pentru imbun atatirea calit atii si
eficien tei furniz arii serviciilor publice

H organizare periodica de cursuri de
12% perfectionare

H informatizarea sistemului de
management al documentelor

H sediu nou pentru institutie adaptat
nevoilor cetatenilor si
functionarilor

M accesare de finantari europene
pentru dezvoltarea administratiei
locale

Hrealizarea unui call-center

U altele
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CONCLUZII

Dimensiunea indicatorilor asupra  imbunatatirii
calitatii si eficientei serviciilor oferite de institutie si
simplificarea procedurilor administrative este grupata
astfel:

« calitatea si eficienta serviciului in sine - raspunsul dat de
solicitanti - modul in care Primaria Municipiului Moreni ia in
considerare problemele ridicate de cetateni si prioritatea pe
care o acorda problemelor acestora, promptitudinea,
competenta si amabilitatea cu care ofera raspuns,
respectarea termenelor de oferire a raspunsurilor, etc.;

o simplifcarea procedurilor administrative in furnizarea
serviciilor - modul in care Primaria Municipiului Moreni Tsi
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 cetatean-

functionar public: varietatea mijloacelor de informare, un

GUVERNUL ROMANIEI
Ministerul Administratiei

si Internelor
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program de lucru flexibil cu cetatenii, modernitatea

echipamentelor detinute de institutie si  conduita

angajatilor;
« imbunatatirea perfectionarii profesionale a functionarilor

publici.

Receptivitatea administratiei locale la nevoile

cetatenilor/beneficiarilor este esentiala pentru
imbunatatirea capacitatii furnizarii de servicii la nivelul
asteptat. Orientarea spre nevoile cetatenilor este un
amestec de comportament amabil din partea functionarilor
institutiei noastre si necesitatea de a se ghida dupa cererile
cetateanului. Intdrirea participarii cetdtenilor, lupta
impotriva  coruptiei si  imbunatatirea  abilitatilor
managementului si administratiei la nivelul administratiei
locale din Municipiul Moreni sunt elemente prezente
continuu in procesul imbunatatirii calitatii si eficientei

furnizarii de servicii publice.
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major de interventie din cadrul PODCA, a Axei prioritare nr.

in ceea ce priveste furnizarea serviciilor, cetateanul 2, a Domeniului de interventie 2.2 si a Operatiunii
este pe primul loc. De aceea, implementarea de sisteme de ,,Implementarea initiativelor de reducere a duratei de
livrare a serviciilor publice in mod electronic si realizarea livrare a serviciilor publice”.

unor mecanisme eficiente in privinta managementul

documentelor conduce la realizarea obiectivelor domeniului

Document elaborat in cadrul proiectului ,,Administratie eficienta prin simplificari procedurale”, Cod SMIS 11532, de catre

echipa de management si implementare a proiectului:

Ec. Mihaela Ciocoiu - Manager de proiect

Jr. Carmen Popescu - Asistent manager

Adrian Stanga - Consilier comunicare
Ing. Cristina Boje - Consilier dezvoltare durabila
Ec. Ana Clauditia Timaru - Consilier financiar
Ing. Nicoleta lubulescu - Consilier achizitii publice
Aprobat,

Primarul Municipiului Moreni,

Ec. Vasile Goran
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