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ACRONIME SI ABREVIERI
ADI Asociatii de Dezvoltare Intercomunitara
AGA Adunarea Generala a Actionarilor
ANAR Administratia Nationala ,, Apele Romane”
ANPC Autoritatea Nationala pentru Protectia Consumatorilor
ANPM Agentia Nationala pentru Protectia Mediului
ANRE Autoritate Nationala de Reglementare in domeniul Energiei
ANRSC Auto'ritatea Nationala de Reglementare pentru Serviciile Comunitare de Utilitati
Publice
APL Autoritati Publice Locale
ARA Asociatia Romana a Apelor
ARI Asociatia Romana pentru Iluminat
ARR Autoritatea Rutiera Romana
CE Comisia Europeana
CET Centrala Electrica de Termoficare
cJ Consilii Judetene
CMIPB Compania Municipala de Iluminat Public Bucuresti
CNP Comisia Nationala de Prognoza
CcT Centrala Termica
DEEE Deseuri de Echipamente Electrice si Electronice
DSP Directia de Sanatate Publica
EEE Echipament electric si electronic
FEADR Fondul European Agricol pentru Dezvoltare Rurala
FEDR Fondul European de Dezvoltare Regionala
FEPAM Fondul European pentru Pescuit si Afaceri Maritime
FG Focus grup
FSE Fondul Social European
GES Gaze cu efect de sera
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Instrumente Structurale
2014-2020

UNIUNEA EUROPEANA

GDPR General Data Protection Regulation

GIS Geographic Information System

GNM Garda Nationala de Mediu

HG Hotarare a Guvernului

INS Institutul National de Statistica

ISCTR Inspectoratul de Stat pentru Controlul in Transportul Rutier

ISPA Instrument pentru Politicile Structurale de Pre-Aderare

ISS Interviu semi-structurat

ISU Inspectoratul pentru Situatii de Urgenta

IT™M Inspectoratul Teritorial de Munca

MMAP Ministerul Mediului, Apelor si Padurilor

MADR Ministerului Agriculturii si Dezvoltarii Rurale

MFE Ministerul Fondurilor Europene

ME Ministerul Economiei

MFP Ministerul Finantelor Publice

MLPDA Ministerul Lucrarilor Publice, Dezvoltarii si Administratiei

MS Ministerul Sanatatii

MT Ministerul Transporturilor

NTPA-002 NORMATI.VUp'rivinc! cgndip’jle de ?vacuare a apelor uzate in retelele de canalizare
ale localitatilor si direct in statiile de epurare

NTPA-001 NORMATIV p.rivind stabilirea limitflor de ?ncércare CL! poluanti a apelor uzate
industriale si urbane la evacuarea in receptorii naturali

0G Ordonanta Guvernului

oM Ordinul Ministrului

ouG Ordonanta de Urgenta a Guvernului

PIB Produs Intern Brut

PGMB Primaria Generala a Municipiului Bucuresti

PMUD Planul de Mobilitate Urbana Durabila
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Uik T et s dierenia
UNIUNEA EUROPEANA o
PNAEE Planul National de Actiune in domeniul Eficientei Energetice
PNRR Planul National de Redresare si Rezilienta
POCA Program Operational Capacitate Administrativa
POIM Program Operational Infrastructura Mare

POS Mediu Programul Operational Sectorial de Mediu

POR Programul Operational Regional

PSP Patronatul Serviciilor Publice

RDF refuse-derived fuel: combustibilvobtinut din tocarea si deshidratarea deseurilor
solide prin tehnologia transformarii deseurilor

REP Raspunderea Extinsa a Producatorului

SACET Sistem de Alimentare Centralizata a Energiei Termice

SCADA Supervisory Control and Data Acquisition

SEAF Fondul de actiune in domeniul managementului energiei durabile

SEAP Sistem Electronic de Achizitii Publice

SEN Sistemul Energetic National

SGG Secretariatul General al Guvernului

SICAP Sist?m “Informa.tic Colaborativ pentru mediu performant de desfasurare a
Achizitiilor Publice

SIM Sistem Integrat de Mediu

SIP Sistemul de Iluminat Public

SM Stat Membru

SPAET Serviciul Public de Alimentare cu Energie Termica in sistem centralizat

SRE Surse Regenerabile de Energie

TVA Taxa pe valoarea adaugata

UAT Unitate administrativ-teritoriala

UE Uniunea Europeana

UNCJR Uniunea Nationala a Consiliilor Judetene din Romania

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capacitate Administrativa 2014-2020

—@--- °

WWW.poca.ro



PCCA <«

Programul Operational Capaclla.te Administrativa
Competenta face diferenta! Matrionts Structurale

* 4 *

UNIUNEA EUROPEANA

2 METODOLOGIE

Volumul esantionului: 16.518 indivizi cu varsta de 18 ani si peste, la nivel national
Tipul esantionului: Simplu, aleatoriu, RDD

Reprezentativitate: Eroare maxima tolerata: +0,76% la nivelul intregului esantion.
Metoda: CATI (Computer Assisted Telephone Interviewing)

Perioada de desfasurare: martie - august 2023

3 REZULTATE

3.1 Rezultate la nivel national

3.1.1 Comportament de utilizator
In ultimele 12 luni ati accesat FATA IN FATA vreun serviciu public

din urmatoarele domenii?

SANATATE: asistentd medicald, medic familie, internari, Casa de 75% 25%
Asigurari Sanatate)

INVATAMANT: cresa, gradinitd, primar, gimnaziu, liceu, postliceal, 28% 72%
after-school, Clubul/Palatul Copiilor, Cluburi sportive Scolare,

universitati)

ORDINE PUBLICA: Politia Locala, Politia Romana, Jandarmerie, control ~ 18% 82%
arme, Politia Rutiera, Cazier)

EVIDENTA PERSOANELOR: certificat nastere/deces, casatorii, acte 31% 69%
identitate, divort, pasaport, permise auto si inmatriculari)

ADMINISTRARE FISCALA: taxe si impozite la stat, asistentd - ANAF, 59% 41%
taxe/impozite locale)

ASISTENTA SOCIALA: beneficii asistenta sociala, protectie varstnici, 8% 92%

Politie locala/Medicina Legala/Directia de Asistenta Sociala pentru
cazuri violenta in familie)

GESTIONAREA SPATIALA A TERITORIULUI - cadastru etc.: Serv. 14% 86%
Urbanism Primarie, asigurare calitate in constructii, serviciu cadastru)

OCUPARII SI RELATIILOR DE MUNCA: interactiune AJOFM, Casa de 1% 89%
Pensii)

AGRICULTURA: exploatare pajisti, irigatii, APIA, ANSVSA, dezvoltare 9% 91%

legumicultura, consultanta agricola, neutralizarea deseurilor de
origine animala)

TRANSPORTURI: CFR, Regia/Compania de transport local, RAR, ISCTR 23% 77%
etc.)

TURISM: salvamont, salvamar) 2% 98%

Alt domeniu decat cele de mai sus 2% 98%
Table 1. Servicii; Esantion total; Ponderat; bazd n = de la 16359 la 16516; total n = 16518;
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GESTIONAREA JURIDIC ADEVERINTA
ADMINISTRATIA
TRIBUNALUL judiciar ENEL JUDECATORIA

hhhhhh ROMANA ELECTRICA
AacentA SERVICIU

BANCI
HORECAS E RVI C I U LDI\IIT!] STAT BANCA CIMITIRELOR

SILVIC MUNCA

NMAJ'PI%NALD E—R PROTECT_II_/g\AEI_LIJEBLlCA PUBLICE
GARDA N APA’" g|accesat FACTURI
DOMENIU PUBLIC_ . fff AUTOBUZ cai

PRIMARIA
camera MEDIULUI
SERVICII alt S DOMENIUL
canaLizare ITM NU LOCALA
VITAL. DIRECTIA ADMINISTRATIE
TERMOFICARE RELIGIOS-BISERICA MINISTERUL
ROMANE | o RECISTRU CONSUMATORULUI
colSTRGEH ™ PASCAR, PRIVARIESERVICIL,

Figura 1. Ce alt domeniu ati accesat servicii publice in ultimele 12 luni?; Esantion total; Ponderat; bazd n =
16518

Datele culese prin aplicarea chestionarelor in cadrul barometrului serviciilor publice releva
cel mai frecvent accesate servicii publice in ultimele 12 luni. Domeniul sanatatii este cel
mai accesat, cu 75% dintre respondenti afirmand ca au apelat la servicii medicale, medic de
familie sau au fost internati in spitale. Acest lucru indica o nevoie crescuta de asistenta
medicala si reflecta importanta serviciilor de sanatate pentru cetateni. De asemenea,
administrarea fiscald are o rata crescuta a interactiunii raportate de cetateni, cu 59%
dintre respondenti care au avut contact cu serviciile fiscale la nivel national sau local. Pe
urmatoarele locuri, ca proportie a accesarii serviciilor publice din respectivele domenii, se
afla evidenta persoanelor (31%), invatamantul (28%) si transporturile (23%). In contrast,
domeniul asistentei sociale are cea mai mica rata de interactiune, cu doar 8%. Practic,
accesarea serviciilor sociale este mai putin frecventa pentru respondenti. In general, datele
sugereaza ca serviciile de sanatate si administrarea fiscala au fost cele mai solicitate de
catre cetateni in ultimul an, in timp ce serviciile sociale si cele legate de turism au fost mai
putin frecvent utilizate.
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Ce serviciu public din domeniul SANATATII ati accesat in
ultimele 12 luni?

Serviciul public de asistenta medicala comunitara
(interactiune cu asistenti medicali comunitari, moase, 1%
mediatori sanitari)

Serviciul public de asistentd medicala primara (medic

0,
de familie, Centre de Permanent3) 79%

Serviciul public de asistenta medicala in ambulatoriile
de specialitate (consultatii medici specialisti in - 29%
policlinici/spitale de stat — fard internare)
Serviciul public de asistenta medicala in unitatile
sanitare cu paturi (consultatii, interventii in spitale, cu - 22%

internare)

sanatate (interactiune cu Casa Nationala de Asigurari de 4%

Serviciul public de gestionare a asigurarilor sociale de I
Sanatate)

Figura 2. Esantion total; Ponderat; bazd n = 12522; total n = 16518;

IMAGISTICA
SISTEMUL
DONARE

DERVICIUL SALVAREA OFTALMOLOGIE

DIRECTIA FARMACIE A N A L I Z E ASIGURARI

DGASPR PENTRU e
S E V I C{ U LPRIVA CONSULT
""MEDICALA

SERVIU SMURD | U P U MEDICALA-
SALVAR L] CARE |NTERNmAS‘RE P RI M I RI FAE’\EAFA{ICOI:DICE

SANATATII

u | TATE
SPITAIl J L LA AMBULANTA MEDIC .
STATSse privata M |C|NA

MAN GAL 1A SAY BNBAéE'AI'O Rmimsterului
SERVICII ‘EC
PEDIATRIE NEURQLOG
SANGE U rgenta
LABORATOR CARD

GAF‘D"LJ R G E N T ES ERVICIU

cumme. CENTRU  CLINICA  csrmmenr

RECUPERARE
MEDICALE SANATATE  casiNeT

INSTITUTUL PSIHIATRU OPERATIE

Figura 3. Ce serviciu public din domeniul SANATATII ati accesat in ultimele 12 luni?
Esantion total; Ponderat; bazd n = 16518
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in ceea ce priveste domeniul SANATATII, observdm c& serviciul de asistentd medicald
primara (medicii de familie si Centrele de Permanenta), este cel mai frecvent accesat de
catre respondenti in ultimele 12 luni, cu o rata de 79%. De asemenea, serviciile de asistenta
medicala in ambulatoriile de specialitate si cele din unitatile sanitare cu paturi au fost
accesate intr-o masura semnificativa, cu 29%, respectiv 22%. Cel mai putin frecvent
mentionate sunt serviciile de gestionare a asigurarilor sociale de sanatate (4%) si cel de
asistenta medicala comunitara (1%). Alte servicii din domeniul sanatatii care sunt
mentionate spontan de respondenti ca fiind accesate in ultimele 12 luni sunt serviciul de
urgenta, analize de laborator, precum si stomatologie.

Ce serviciu public din domeniul INVATAMANT ati accesat in
ultimele 12 luni?

Serviciul public de educatie timpurie (interactiune cu

()
crese, gradinite) 24%

Serviciul public de invatamant primar (interactiune cu

0,
scoald primar3, clasele 0-4) 32%

Serviciul de invatamant secundar inferior — gimnazial

0,
(interactiune cu gimnaziu, clasele 5-8) 28%

Serviciul public de invatdmant secundar superior

0,
(interactiune cu liceu, clasele 9-12) 23%

Serviciu public de invatdmant tertiar non-universitar

0
(postliceal) 2%

Serviciu public de invatamant vocational si tehnologic
(interactiune cu scoli profesionale)

Serviciul public de Tnvatamant in cadrul Programului
Scoala dupa Scoala (interactiune cu programe de tip after-
school/semi-internat, organizat de scoala elevului)

=
X

Serviciul public de invatdmant in cadrul palatelor si
cluburilor copiilor si in cadrul cluburilor sportive scolare
(interactiune cu programe organizate la Clubul Copiilor,

Palatul Copiilor, Cluburi Sportive Scolare)]

1

X

T
N
X

Serviciul public de invatdamant tertiar universitar
(interactiune cu Universitati, in cadrul programelor de
Licentd, Masterat, Doctorat sau alte studii post-
universitare)

13%

Figura 4. Esantion total; Ponderat; bazd n = 5297; total n = 16518;
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UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! Inurunm %gﬂunlr
UMANE
CONTABILITATE LB%%%iéxut%EU I SPERANTA
UNIVERSITATE CARE " PINecRIERE A OLUNTARA
INVATATMANT ALKE PERIOADEI
crapinta CURSUR]T PUBLIC SECRETARIATUL
INTERACTIUNE erasmus soferi

INSPECTO RAT U !ERM:;“;AJ
Z\Z\S C O LA R I%EIAEMIT\ITRU COPIILOR

ACTIVITATI

crar LA SERVICIULCADRULICEALACAMIN

PROFESOR

FACUT SERAL JUDETEAN RESURSE
con: INSPECTORAT secciazsrebn ™

INVATAMANT PALATUL finalizat
RECTORAT ZONA Ml[\%%%EEEALRIATFETlTEl secretara SEDINTA

CORPULUI A-9A
scoLA Universitar
EXTRASCOLARE ~ IMIS DOMENI)

Figura 5. Ce serviciu public din domeniul INVATAMANT ati accesat in ultimele 12 luni?
Esantion total; Ponderat; bazd n = 16518

Din domeniul INVATAMANTULUI, cetatenii intervievati au interactionat cel mai frecvent cu
serviciul public de invatamant primar (32%) si cu cel de invatamant gimnazial (28%). Aceasta
indica faptul ca majoritatea participantilor au avut copii in scolile primare sau gimnaziale.
De asemenea, invatamantul prescolar a fost accesat de aproape un sfert dintre intervievati
(24%), iar invatamantul secundar superior (liceu) a fost accesat intr-o masura semnificativa,
cu 23%. Invatdmantul tertiar universitar a fost mentionat de 13% dintre respondenti.
Amintite mai putin frecvent sunt invatamantul postliceal si cel de invatamant vocational si
tehnologic (cate 2%); de asemenea, cu programele scoala dupa scoala si cele organizate la
cluburile elevilor, palatele copiilor etc. declara ca au interactionat cate 1% dintre
persoanele participante la cercetare. Un alt serviciu accesat din domeniul invatamantului,

care a fost mentionat spontan de intervievati, este interactiunea cu inspectoratele scolare
judetene.
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Ce serviciu public din domeniul ORDINE PUBLICA ati
accesat in ultimele 12 luni?

Serviciul public in domeniile ordinii, linistii publice si

pazei bunurilor, disciplinei in constructii si afisajului _ 35%
stradal, protectiei mediului, (interactiune cu Politia °

locald)

Serviciul public de ordine publica prestat de Politia

0,
Romana (interactiune cu Politia Romana)] 26%

Serviciul public de ordine publica prestat de
Jandarmeria Romana (interactiune cu Jandarmeria . 3%
Romana)]

Serviciul public de control privind detinerea, portul si
folosirea armelor, pieselor si munitiilor precum si cu I 2%
privire la operatiunile cu arme si munitii]

Serviciul public de asigurare a desfasurarii fluente si in
sigurantd a circulatiei pe drumurile publice, precum si
ocrotirea vietii, integritatii corporale si a sanatatii
persoanelor participante la trafic sau aflate in zona
drumului public

19%

Serviciul public de evidenta a cazierului judiciar] 23%

(SPONTAN) Nu rdspund] 2%

Figura 6. Esantion total; Ponderat; bazd n = 3747; total n = 16518;
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REPATRIEREA JUDECATORIA
PRIMIRE MEDIGINA LUCREZ PLATA

IDENTITALC(I?ISUL BACALU PARCARE
conducere permise §ilkp*" pennTeCR

POMPIERII

B%M‘MEED E NICIUNUL rweon
PUBLICAAUTO LIPS’Ar]lm IC oo PROX”V”TATE SOLICITATA

POLITIA0DisiAR -

bancar tara PRESTAT racut
CAZIER |pJy AGENT

"judecatorie SERVICIU |
“FRONTIERA &

LOCALA PENTRU ANIMALELOR COMUNITARA

LOCALA-UN POLITIA-

PERMIS 'Y .5
ATESI:)TEACTIEJI:I)_ATE I NT E RACTI U N E CERTISFICAT”_UM”\‘ATULUI

CONFIRMARE

i PUBLICE RUTIERA
iINTERVENTIE PERSOANE
STRAINATATE ORI\SILIJ\JEIACPALA STRESAL

Figura 7. Ce serviciu public din domeniul ORDINE PUBLICA ati accesat in ultimele 12 luni?
Esantion total; Ponderat; bazd n = 16518

in decursul ultimelor 12 luni, serviciul public de mentinere a ORDINII PUBLICE, furnizat de
Politia Locala, a fost cel mai frecvent accesat de catre respondenti, cu o pondere de 35%.
Aceste cifre sugereaza ca cetatenii interactioneaza frecvent cu Politia Locala pentru a
gestiona aspectele legate de ordinea publica la nivelul comunitatii lor. Politia Romana, care
are un rol similar la nivel national, a fost contactata de catre 26% dintre participanti,
indicand un nivel semnificativ de interactiune in ceea ce priveste mentinerea ordinii si
sigurantei la nivel national. Accesat de aproape un sfert dintre intervievati, in ultimul an, a
fost si serviciul public de evidenta a cazierului judiciar, iar o cincime dintre persoanele
participante la studiu au interactionat cu serviciul de asigurare a circulatiei pe drumurile
publice (Politia Rutiera). Jandarmeria Romana si serviciul de control al armelor au fost mai

putin solicitate, cu doar 3%, respectiv 2%.
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Ce serviciu public din domeniul EVIDENTA PERSOANELOR
ati accesat in ultimele 12 luni?

Serviciul public de evidenta a persoanelor si
stare civild (interactiune pentru inregistrare
certificate de nastere, eliberare/modificare acte
de identitate, casatorii, divort administrativ,
decese)

64%

Serviciul public de eliberare a pasapoartelor

. . . 18%
(interactiune pentru eliberare pasaport)

Serviciul public de evidenta si eliberare a
permiselor de conducere, a certificatelor de
inmatriculare si a placilor cu numere de
fnmatriculare (interactiune cu Directia Permise
de Conducere si inmatriculdri: programare
examinare, examinare, etc.)

25%

Figura 8. Esantion total; Ponderat; bazd n = 6066; total n = 16518;

ELIBERAREA
RECENSAMANT ADEVERINTE

e mentionate e
PlTéél‘?lESﬂECU EVI D E N TA PROGRAMUL
N LuaRe VENit Barsahe 't
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Figura 9. Ce serviciu public din domeniul EVIDENTA PERSOANELOR ati accesat in ultimele 12 luni?
Esantion total; Ponderat; bazd n = 16518
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in ultimele 12 luni, din domeniul EVIDENTEI PERSOANELOR, serviciul public de evidenta a
persoanelor si stare civila a fost accesat cel mai frecvent de catre respondenti, cu o pondere
de 64%. Acest lucru indica ca cetatenii au interactionat in mod semnificativ cu acest serviciu
pentru diverse operatiuni, precum inregistrarea certificatelor de nastere, eliberarea sau
modificarea actelor de identitate, inregistrarea casatoriilor, divorturilor sau deceselor.
Serviciul public de eliberare a pasapoartelor a fost accesat doar de 18% dintre respondenti,
iar cel de evidenta si eliberare a permiselor de conducere, certificate de inmatriculare si
placi cu numere de inmatriculare de 25%.

Ce serviciu public din domeniul ADMINISTRARE FISCALA ati
accesat in ultimele 12 luni

Serviciul public de administrare fiscala - taxe si
. . oL 18%
impozite platite la stat (ANAF)
Serviciul public de administrare fiscala locala - 84%
taxe si impozite platite la primarie °

Serviciul public de asistentd a contribuabililor - 2%
ANAF ’

Figura 10. Esantion total; Ponderat; bazd n = 10057; total n = 16518;
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Figura 11. Ce serviciu public din domeniul ADMINISTRARE FISCALA ati accesat in ultimele 12 luni?
Esantion total; Ponderat; bazd n = 16518
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Cercetarea aratad ca, din domeniul ADMINISTRARII FISCALE, in Romania, serviciile publice
de administrare fiscala locala au fost cele mai accesate in ultimul an, cu o pondere de 84%.
Serviciile publice de administrare fiscala - taxe si impozite platite la stat (ANAF) sunt
accesate de doar 18% dintre cetateni, iar serviciile publice de asistenta a contribuabililor -
ANAF sunt accesate de doar 4% dintre cetateni. Practic, cetatenii sunt mai familiarizati cu
serviciile publice locale decat cu cele publice nationale. Acest lucru poate fi explicat prin
faptul ca serviciile publice locale sunt mai apropiate de cetateni.

Ce serviciu public din domeniul ASISTENTA SOCIALA ati
accesat in ultimele 12 luni?

Serviciul public de prevenire si combatere a violentei in
familie (interactiune cu Politia Local3, Serviciul de
Medicina Legald Tn scopul anuntdrii unei situatii de . 11%
violenta in familie, emitere/primire ordin de protectie,
consiliere/suport

Serviciul public de administrare a beneficiilor de
asistenta sociala (interactiuni cu institutiile publice cu
scopul de a obtine sau modifica: ajutor social, ajutor
pentru incalzire, ajutor sustinere familie, alocatie de

stat pentru copii, etc.)

Serviciul public de protectie a persoanelor varstnice
(admitere Tn centre rezidentiale pentru persoane
varstnice, anchete sociale/evaluare/monitorizari . 13%
persoane varstnice cu ingrijitori informali, alte servicii
de asistenta si suport, etc.)

(SPONTAN) Nu raspund I 1%

Figura 12. Esantion total; Ponderat; bazd n = 1312; total n = 16518;
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Figura 13. Ce serviciu public din domeniul ASISTENTA SOCIALA ati accesat in ultimele 12 luni?
Esantion total; Ponderat; bazd n = 16518

Din datele rezultate aflam ca serviciul public din domeniul ASISTENTEI SOCIALE care a fost
accesat in ultimele 12 luni cel mai mult este acela al administrarii beneficiilor de asistenta
sociala (71% dintre cei care declara ca au accesat servicii din acest domeniu il mentioneaza).
Acest lucru subliniaza importanta accesului la ajutoarele sociale, sustinerea pentru familii
si_copii, si asistenta sociald in general pentru cetiteni. In schimb, serviciul public de
prevenire si combatere a violentei in familie a fost accesat de doar 11% dintre respondenti,
iar serviciul de protectie a persoanelor varstnice a fost mentionat de 13%. Aceste date
reflecta prioritatea pe care cetatenii o acorda problemelor sociale precum ajutoarele sociale
si sprijinul pentru familii, in comparatie cu serviciile destinate protectiei impotriva violentei
in familie sau sprijinului pentru persoanele in varsta.
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Ce serviciu public din domeniul GESTIONARII SPATIALE A
TERITORIULUI ati accesat in ultimele 12 luni

Serviciul public de eliberare a certificatului de urbanism
*- Interactiune cu serviciul de urbanism din Primarie

Serviciul public de urbanism - Interactiune cu serviciul
de urbanism din Primarie

Serviciul public de asigurare a calitatii in constructii -

Interactiune cu serviciul de asigurare a calitatii in
constructii

Serviciul public de cadastru si carte funciara -

Interactiune cu serviciul de cadastru

Serviciul public de intabulare - Interactiune cu serviciul
de cadastru

(SPONTAN) Nu raspund

9%

-
-

56%

32%

Figura 14. Esantion total; Ponderat; bazd n = 2712; total n = 16518;
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Figura 15. Ce serviciu public din domeniul GESTIONARII SPATIALE A TERITORIULUI ati accesat in ultimele 12
luni? ; Esantion total; Ponderat; bazd n = 16518
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Serviciul public de cadastru si carte funciara este cel mai accesat de catre cetatenii care au
mentionat utilizarea de servicii din domeniul GESTIONARII SPATIALE A TERITORIULUI, cu o
pondere de 56%. Acest lucru este explicabil prin aceea ca serviciul este accesat pentru
obtinerea informatiilor despre proprietati, pentru a inregistra proprietati sau pentru a obtine
credite ipotecare. Pe locul doi se afla serviciul public de intabulare, cu o pondere de 32%.
Serviciile publice de urbanism sunt mai putin accesate de catre cetateni, cu o pondere de
21%.

Ce serviciu public din domeniul OCUPARII SI RELATIILOR DE

MUNCA ati accesat in ultimele 12 luni?
Serviciul public de prevenire a somajului si de

stimulare a ocuparii fortei de munca - - 13%

Interactiune cu AJOFM

Serviciul public de pensii publice - Interactiune
.. 72%
cu Casa de Pensii

Serviciul public de protectie a persoanelor in
cadrul sistemului de asigurare pentru somaj - I 4%
Interactiune cu AJOFM

Serviciul public de gestionare a formarii

. . . 4%
profesionale a adultilor - Interactiune cu AJOFM

(SPONTAN) Nu raspund 3%

Figura 16. Esantion total; Ponderat; bazd n = 1870; total n = 16518;
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Figura 17. Ce serviciu public din domeniul OCUPARII §I RELATIILOR DE MUNCA ati accesat in ultimele 12 luni?;

Esantion total; Ponderat; bazd n = 16518
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Datele referitoare la accesarea serviciilor publice din domeniul OCUPATIEI SI RELATIILOR
DE MUNCA dezvaluie o prioritate semnificativa acordata serviciului public de pensii publice,
care a fost accesat de catre 72% dintre respondentii care au mentionat domeniul. Pe de alta
parte, serviciul public de prevenire a somajului si de stimulare a ocuparii fortei de munca,
gestionat de AJOFM, a fost accesat de 13% dintre intervievati, iar serviciile de protectie in
cadrul sistemului de asigurare pentru somaj si gestionare a formarii profesionale a adultilor
au fost accesate intr-o masura mai mica, de doar 4%. Aceste date subliniaza importanta
gestionarii pensiilor si a asigurarilor sociale in comparatie cu serviciile destinate stimularii
ocuparii fortei de munca si formarii profesionale.

Ce serviciu public din domeniul AGRICULTURII ati accesat in
ultimele 12 luni?

Serviciul public de gestionare si exploatare a I 3%
pajistilor ’

Serviciul public de irigatii I 3%

Serviciul public de plati Tn agricultura - interactiune
83%
cu APIA

Serviciul public de reglementare si control in
domeniul sanitar-veterinar si pentru siguranta I 2%
alimentelor (de aparare a sanatatii animalelor, ...

Serviciul public de dezvoltare durabila a I 2%
legumiculturii ’

Serviciul public de organizare si desfasurare a
activitatii de neutralizare a deseurilor de origine | 1%
animala

Serviciul public de consultanta agricola I 4%
(SPONTAN) Nu raspund 4%

Figura 18. Esantion total; Ponderat; bazd n = 1433; total n = 16518;
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Figura 19. Ce serviciu public din domeniul AGRICULTURII ati accesat in ultimele 12 luni?
Esantion total; Ponderat; bazd n = 16518

Dintre participantii la cercetare care au accesat servicii din domeniul AGRICULTURII, 83%
mentioneaza ca au interactionat cu APIA, serviciul de plati in agricultura, ceea ce indica
importanta semnificativa a ajutorului financiar si al platilor pentru fermieri si agricultori.
Serviciile de gestionare si exploatare a pajistilor, irigatii, precum si cele legate de
dezvoltarea durabila a legumiculturii sau neutralizarea deseurilor de origine animala au fost
accesate intr-o masura mult mai mica, cu procente cuprinse intre 1% si 4%. Aceste date
reflecta cerintele si prioritatile clare ale comunitatii agricole in ceea ce priveste sprijinul
financiar si gestionarea resurselor agricole.

Ce serviciu public din domeniul TRANSPORTURILOR ati
accesat in ultimele 12 luni

Serviciul public de transport feroviar - interactiune cu 48%
CFR calatori °
Serviciul public de transport rutier asigurat de stat - 58%
interactiune cu Regia autonoma de transport local ?
(SPONTAN) Nu rdspund 2%

Figura 20. Esantion total; Ponderat; bazd n = 4370; total n = 16518
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Figura 21. Ce serviciu public din domeniul TRANSPORTURILOR ati accesat in ultimele 12 luni?
Esantion total; Ponderat; bazd n = 16518

Serviciul public de transport rutier asigurat de stat, cel gestionat de Regiile autonome de
transport local, este cel mai accesat de catre cetateni in domeniul TRANSPORTURILOR, cu
o pondere de 58%. Aceasta indica dependenta cetatenilor de serviciile de transport rutier
finantate de stat pentru nevoile lor de deplasare. Pe locul doi se afla serviciul public de
transport feroviar, cu o pondere de 48%. Aceasta sugereaza o utilizare semnificativa a
transportului feroviar pentru calatorii interurbane.

Ce serviciu public din domeniul TURISMULUI ati accesat in
ultimele 12 luni

Serviciul public de salvare montana si de prevenire a
. . . 47%
accidentelor montane - interactiune cu Salvamont
Serviciul public de salvare acvatica, de prim ajutor
medical si de prevenire a accidentelor acvatice - 25%
interactiune cu Salvamar

(SPONTAN) Nu raspund 13%

Figura 22. Esantion total; Ponderat; bazd n = 330; total n = 16518;
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Figura 23. Ce serviciu public din domeniul TURISMULUI ati accesat in ultimele 12 luni?
Esantion total; Ponderat; bazd n = 16518

Tn ceea ce priveste accesarea serviciilor publice din domeniul TURISMULUI, constatdm ca un
numar semnificativ de respondenti, respectiv 47%, au interactionat cu serviciul de salvare
montana si de prevenire a accidentelor montane, gestionat de Salvamont. De asemenea, 25%
dintre respondenti au interactionat cu serviciul de salvare acvatica, de prim ajutor medical
si de prevenire a accidentelor acvatice, gestionat de Salvamar. Totusi, 13% dintre
respondenti nu au furnizat un raspuns clar cu privire la accesarea serviciilor de turism in
ultimele 12 luni; mai sunt amintite servicii privind rezervarea vacantelor, cazari s.a.m.d.

Dintre cele mentionate de dvs., care este serviciul public cu care ati

interactionat cel mai recent?

Serviciul public de asistenta medicala primara (medic de familie, Centre de 45%
Permanenta)

Serviciul public de transport rutier asigurat de stat (local, judetean) - interactiune = 43%
cu Regia autonoma de transport local

Serviciul public de organizare si desfasurare a activitatii de neutralizare a 41%
deseurilor de origine animala
Serviciul public de asistenta medicala in unitatile sanitare cu paturi (consultatii, 39%

interventii in spitale, cu internare)

Serviciul public de reglementare si control in domeniul sanitar-veterinar si pentru ~ 37%
siguranta alimentelor (de aparare a sanatatii animalelor, protectia animalelor,
prevenirea transmiterii de boli de la animale la om, siguranta alimentelor de o

Serviciul public de transport feroviar - interactiune cu CFR calatori 36%
Serviciul public de control privind detinerea, portul si folosirea armelor, pieselor 34%
si munitiilor precum si cu privire la operatiunile cu arme si munitii

Serviciul public de asistenta medicala in ambulatoriile de specialitate (consultatii = 32%
medici specialisti in policlinici/spitale de stat - fara internare)
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Dintre cele mentionate de dvs., care este serviciul public cu care ati

interactionat cel mai recent?

Serviciul public de invatamant tertiar universitar (interactiune cu Universitati, in

cadrul programelor de Licenta, Masterat, Doctorat sau alte studii post-

universitare)

Serviciul public de evidenta si eliberare a permiselor de conducere, a 30%
certificatelor de inmatriculare si a placilor cu numere de inmatriculare

(interactiune cu Directia Permise de Conducere si Inmatriculari: programare

examinare, examinare,

Serviciul public de plati in agricultura - interactiune cu APIA 30%
Serviciul public de protectie a persoanelor in cadrul sistemului de asigurare 29%
pentru somaj - Interactiune cu AJOFM

Alt serviciu din domeniul TURISM 29%
Serviciul public de administrare fiscala locala - taxe si impozite platite la primarie = 28%
Alt serviciu din domeniul ASISTENTA SOCIALA 28%
Serviciul public de eliberare a pasapoartelor (interactiune pentru eliberare 27%
pasaport)

Serviciul public de pensii publice - Interactiune cu Casa de Pensii 27%

Serviciul public de asigurare a calitatii in constructii - Interactiune cu serviciul de = 26%
asigurare a calitatii in constructii

Serviciul public de salvare acvatica, de prim ajutor medical si de prevenire a 26%
accidentelor acvatice - interactiune cu Salvamar

Serviciul public de educatie timpurie (interactiune cu crese, gradinite) 25%
Serviciul public de ordine publica prestat de Politia Romana (interactiune cu 24%
Politia Romana)

Serviciul public de evidenta a persoanelor si stare civila (interactiune pentru 24%

inregistrare certificate de nastere, eliberare/modificare acte de identitate,
casatorii, divort administrativ, decese)
Serviciul public de asistenta a contribuabililor - ANAF 24%

Serviciul public de administrare a beneficiilor de asistenta sociala (interactiuni cu = 24%
institutiile publice cu scopul de a obtine sau modifica: ajutor social, ajutor pentru
incalzire, ajutor sustinere familie, alocatie de stat pentru copii, alocatii

Serviciul public de invatamant primar (interactiune cu scoala primara, clasele 0-4) 23%
Serviciul public de invatamant secundar superior (interactiune cu liceu, clasele 9- = 22%
12)

Serviciul public de asigurare a desfasurarii fluente si in siguranta a circulatiei pe 22%
drumurile publice, precum si ocrotirea vietii, integritatii corporale si a sanatatii
persoanelor participante la trafic sau aflate in zona drumului public

Serviciul public de administrare fiscala - taxe si impozite platite la stat (ANAF) 22%
Serviciul public de asistenta medicala comunitara (interactiune cu asistenti 21%
medicali comunitari, moase, mediatori sanitari)

Serviciul public de cadastru si carte funciara - Interactiune cu serviciul de 21%
cadastru

Serviciu public de invatamant tertiar non-universitar (postliceal) 20%

Serviciul public de invatamant in cadrul palatelor si cluburilor copiilor si in cadrul = 20%
cluburilor sportive scolare (interactiune cu programe organizate la Clubul

Copiilor, Palatul Copiilor, Cluburi Sportive Scolare

Serviciul public de dezvoltare durabila a legumiculturii 20%
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Serviciul public de protectie a persoanelor varstnice (admitere in centre 19%
rezidentiale pentru persoane varstnice, anchete sociale/evaluare/monitorizari

persoane varstnice cu ingrijitori informali, alte servicii de asistenta si suport

persoane

Serviciul public de eliberare a certificatului de urbanism *- Interactiune cu 19%
serviciul de urbanism din Primarie

Serviciul public de gestionare a asigurarilor sociale de sanatate (interactiune cu 18%
Casa Nationala de Asigurari de Sanatate)

Serviciul de invatamant secundar inferior - gimnazial (interactiune cu gimnaziu, 18%
clasele 5-8)

Serviciul public in domeniile ordinii, linistii publice si pazei bunurilor, disciplinei 18%

in constructii si afisajului stradal, protectiei mediului, (interactiune cu Politia
locala)

Serviciul public de evidenta a cazierului judiciar 18%
Alt serviciu din domeniul OCUPARE SI RELATII DE MUNCA 18%
Serviciul public de consultanta agricola 18%
Serviciul public de urbanism - Interactiune cu serviciul de urbanism din Primarie 17%
Serviciul public de prevenire a somajului si de stimulare a ocuparii fortei de 17%
munca - Interactiune cu AJOFM

Alt serviciu din domeniul TRANSPORTURI 17%
Alt serviciu din domeniul ORDINE PUBLICA 16%
Serviciul public de intabulare - Interactiune cu serviciul de cadastru 16%
Serviciul public de prevenire si combatere a violentei in familie (interactiune cu 14%

Politia Locala, Serviciul de Medicina Legala in scopul anuntarii unei situatii de
violenta in familie, emitere/primire ordin de protectie, consiliere/suport

Serviciu public de invatamant vocational si tehnologic (interactiune cu scoli 12%
profesionale)
Alt serviciu din domeniul ADMINISTRARE FISCALA 12%

Serviciul public de gestionare a formarii profesionale a adultilor - Interactiune cu 12%
AJOFM

Serviciul public de salvare montana si de prevenire a accidentelor montane - 11%
interactiune cu Salvamont

Alt serviciu din domeniul SANATATE 10%
Alt serviciu din domeniul INVATAMANT 10%
Alt serviciu din domeniul EVIDENTA PERSOANELOR 10%
Serviciul public de invatamant in cadrul Programului Scoala dupa Scoala 6%

(interactiune cu programe de tip after-school/semi-internat, organizat de scoala
elevului)

Serviciul public de ordine publica prestat de Jandarmeria Romana (interactiune cu 6%
Jandarmeria Romana)

Serviciul public de irigatii 6%
Alt serviciu din domeniul GESTIONAREA SPATIALA A TERITORIULUI 5%
Serviciul public de gestionare si exploatare a pajistilor 3%

Table 2. A2 Esantion total; Ponderat; bazd n = de la 0 la 16518; total n = 16518;
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Tn urma analizei datelor culese in cadrul barometrului serviciilor publice, putem concluziona
ca serviciile publice cel mai recent accesate de catre cetateni in ultimele 12 luni, in
perioada culegerii datelor, sunt cele din domeniile SANATATII, EDUCATIEI si
TRANSPORTURILOR.

Sanatate

e Serviciul de asistenta medicala primara a fost cel mai frecvent accesat (45%),
reflectand nevoia de ingrijire medicala de baza.

e Serviciul de asistenta medicala in unitatile sanitare cu paturi este al doilea serviciu
public cel mai frecvent accesat din domeniu, cu o pondere de 39%

e Serviciul public de asistenta medicala in ambulatoriile de specialitate este al
treilea serviciu public cel mai frecvent accesat din domeniu, 32% dintre respondenti
mentionandu-l.

Educatie

Cu toate ca este printre cele mai frecvent accesate domenii, este important de precizat ca
perioada de culegere a datelor in relatie cu calendarele scolare/universitare influenteaza
foarte mult, in acest caz, raspunsurile participantilor la cercetare.

e Serviciul de invatamant tertiar universitar este al primul serviciu public cel mai
frecvent accesat din domeniul educatiei, cu o pondere de 31%, situatie explicabila
prin durata mai lunga a anului universitar, comparativ cu anul scolar preuniversitar.

e Serviciul de invatamant primar este cel de-al doilea serviciu public accesat din
domeniul educatiei, cu o pondere de 23%.

e Serviciul de invatamant secundar superior este al treilea serviciu public cel mai
frecvent mentionat din domeniul educatiei, cu o pondere de 22%

Transporturi

o Serviciul de transport rutier asigurat de stat (local, judetean) este cel mai frecvent
accesat serviciu public din domeniul transporturilor, cu o pondere de 43%.

e Serviciul de transport feroviar este al doilea serviciu public cel mai frecvent accesat
din domeniul transporturilor, cu o pondere de 36%.
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3.1.2 Evaluare generala

Tn ce mod ati interactionat cu serviciul public cu care ati
interactionat cel mai recent (rdspuns multiplu)

La telefon . 10%
Online . 6%

Prin posta 1%

Figura 24. Esantion total; Ponderat; bazd n = 16518;
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Figura 25. n ce mod ati interactionat cu serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent?
Esantion total; Ponderat; bazd n = 16518

Cu serviciile publice, cel mai recent respondentii au interactionat, aproape toti, fata in fata.
Unul din zece intervievati mentioneaza ca ar fi interactionat si telefonic pentru accesarea
respectivelor servicii, iar 6% precizeaza ca au interactionat online.
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Cat de multumit/a sunteti de interactiunea cu serviciul
public cu care ati interactionat cel mai recent?

Nemultumit/a - 6%
Foarte nemultumit/a . 3%

Figura 26. Esantion total; Ponderat; bazd n = 16483; total n = 16518;

Per ansamblu, aproximativ jumatate dintre participantii la cercetare sunt foarte multumiti
si alta jumatate - multumiti de interactiunea fata in fata pe care au avut-o cu serviciul public
pe care l-au accesat cel mai recent. Mai putin de unul din zece cetateni isi arata
nemultumirea, precizand ca sunt nemultumiti (6%) sau foarte nemultumiti (3%).

3.1.3 Informare
Cat de multumit/a sunteti de urmatoarele aspecte
privind informarea in relatia cu institutia cu care
ati interactionat in accesarea serviciului public cu

y
s

care ati interactionat cel mai recent?

multumit/a
Destul de
multumit/a
Destul de
nemultumit/a
nemultumit/a
(SPONTAN)
Nu e cazul

Gasesc usor informatiile pe care le caut 41% 49% 6% 3% 0%
Informatiile furnizate sunt utile 44% 48% 5% 3% 0%
Informatiile sunt de actualitate 42% 49% 5% 3% 0%
Limbajul utilizat este accesibil publicului 49% 44% 5% 2% 0%
Am posibilitate de a da feedback despre serviciile 38% 40% 5% 4% 12%
oferite

Site-ul institutiei este util publicului 35% 39% 5% 3% 17%

Table 3. Esantion total; Ponderat; bazd n = de la 14620 la 1

Respondentii au avut diferite niveluri de satisfactie cu privire la aspectele legate de
informare in relatia cu institutia cu care au interactionat cel mai recent pentru a accesa un
serviciu public. Raspunsurile indica un grad acceptabil de satisfactie cu privire la informarea
din cadrul interactiunilor cu serviciile publice, cu cateva aspecte care necesita o atentie
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suplimentara, cum ar fi posibilitatea de a oferi feedback si utilitatea site-urilor
institutionale. Cea mai mare parte (90%) dintre respondenti au exprimat niveluri de
satisfactie pozitive, fiind fie foarte multumiti (41%), fie destul de multumiti (49%) cu privire
la identificarea informatiilor pe care le cauta. Aproape 90% dintre cetateni au considerat ca
informatiile furnizate au fost utile, (fie foarte utile - 44% , fie destul de utile - 48%). Tot
aproximativ noua din zece utilizatori ai serviciilor publice au fost multumiti de actualitatea
informatiilor (foarte multumiti - 42% sau destul de multumiti - 49%). Aproximativ 93% dintre
beneficiari au fost multumiti de limbajul utilizat, considerandu-l accesibil publicului (49%
foarte multumiti, respectiv 44% - destul de multumiti). Gradul de satisfactie scade cand e
vorba despre posibilitatea de a da feedback cu privire la serviciile accesate, unde mai
putin de opt din zece utilizatori (78%) exprima evaluari pozitive cu privire la posibilitatea
de a oferi feedback (38% - foarte multumiti, respectiv 40% - destul de multumiti), iar unul
din zece respondenti indica nemultumirea cu privire la acest aspect. In ceea ce priveste
utilitatea site-ului institutiei, aproape trei sferturi dintre respondenti au fost multumiti, 8%
- nemultumiti, iar 17% nu si-au exprimat opinia, fiindca au considerat ca evaluarea nu se
aplica in cazul serviciului accesat.

3.1.4 Calitate

Cat de multumit/a sunteti de serviciul public
cu care ati interactionat cel mai recent, luand
in considerare urmatoarele aspecte privind

angajatii care furnizeaza acest serviciu?

Foarte
multumit/a
Destul de
multumit/a
Destul de
nemultumit
nemultumit
VA S
(SPONTAN)
Nu stiu/

Nu raspund

Punctualitatea /respectarea 46% 42%

Competenta /stiu ce trebuie sa faca 47% 42% 6% 3% 2%
Interesul fata de problemele cetateanului 40% 43% 9% 5% 2%
Amabilitatea fata de cetatean 47% 41% 6% 4% 2%
Rapiditatea rezolvarii problemelor cetatenilor 40% 41% 10% 6% 2%
Flexibilitatea fata de nevoile cetateanului 37% 44% 10% 5% 3%
Respectarea procedurilor si normelor legale 42% 44% 5% 3% 5%
Furnizarea de informatii clare si corecte 44% 43% 7% 4% 3%
Respectarea confidentialitatii si a protectiei 50% 39% 2% 1% 6%
datelor personale

Integritatea sau lipsa coruptiei 38% 37% 8% 7% 8%

Table 4. Esantion total; Ponderat; bazd n = 16518;

Respondentii sunt, in general, multumiti de aspectele privind angajatii care furnizeaza
serviciile publice. Respectarea confidentialitatii si a protectiei datelor personale si
competenta au fost evaluate pozitiv in cea mai mare masura, cu 89% dintre respondenti
care au fost multumiti de respectarea confidentialitatii si protectia datelor personale de
catre angajati, respectiv competenta acestora. Amabilitatea fata de cetatean si
punctualitatea sunt aspecte de care sunt foarte multumite sau multumite 88% dintre
persoanele intervievate. Furnizarea de informatii clare si corecte, respectarea procedurilor,
interesul fata de problemele cetateanului, rapiditatea solutionarii problemelor si
flexibilitatea fata de nevoile cetateanului sunt toate aspecte care sunt evaluate pozitiv de
mai mult de opt din zece utilizatori ai serviciilor publice. Aspectele pentru care intervievatii
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au exprimat grade de nemultumire mai ridicate au fost, totusi, flexibilitatea fata de nevoile
cetateanului (37% nemultumiti si foarte nemultumiti) si integritatea/lipsa coruptiei (38%
nemultumiti si foarte nemultumiti).

Tn cazul unui incident sau al unei nemultumiri privind
serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent, stiti
unde sa reclamati situatia respectiva?

Da, 41%

Nu, 59%

Figura 27. Esantion total; Ponderat; bazd n = 15773; total n = 16518;

Patru din zece participanti la cercetare declara ca, in cazul unui incident sau al unei
nemultumiri privind serviciul public cu care au interactionat cel mai recent stiu unde sa
reclame situatia respectiva, restul de sase din zece nestiind acest lucru.
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Ati raportat vreodata o astfel de problema privind serviciul
public cu care ati interactionat cel mai recent?

Da, 5%

Nu, desi am intalnit,
11%

Nu e cazul, nuam
intalnit probleme,
85%

Figura 28. Esantion total; Ponderat; bazd n = 15962; total n = 16518;

85% dintre utilizatorii serviciilor publice care au fost intervievati spun ca nu s-au confruntat
cu incidente sau nu au avut nemultumiri. Doar 5% dintre toti respondentii declara ca au
raportat astfel de probleme si aproximativ unul din zece spun ca au intalnit astfel de
situatii in interactiunea cu serviciul accesat cel mai recent, dar nu au raportat problema.

Problema raportata de dumneavoastra cu privire la serviciul
public cu care ati interactionat cel mai recent a fost
rezolvata?

Nu, 37%

Da, 63%

Figura 29. Esantion total; Ponderat; bazd n = 740; total n = 16518;

in situatia celor 5% care au raportat problemele pe care le-au intalnit n interactiunea cu un
serviciu public, putin peste sase din zece intervievati declara ca situatia lor a fost
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solutionata. Dintre acestia, aproximativ jumatate spun ca problema a fost solutionata tarziu,
dar in timp util, iar patru din zece mentioneaza ca problema a fost rezolvata imediat.

n cat timp a fost rezolvat3 problema?

Prea tarziu, 9%

Imediat, 39%

Mai tarziu, dar in
timp util, 52%

Figura 30. Esantion total; Ponderat; bazd n = 397; total n = 16518;
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3.1.5 Accesibilitate
In ce masura sunteti de acord cu urmatoarele Foarte Mare Mica Deloc
aspecte privind institutia cu care ati mare masura  masura

interactionat in accesarea serviciului public cu masura
care ati interactionat cel mai recent?

Echipamentul cu care este dotata este modern 22% 52% 20%

Spatiul unde se interactioneaza cu cetatenii este 24% 55% 16% 5%
adecvat

Publicul este informat despre ce este important 27% 53% 14% 5%
Programul de lucru cu publicul este convenabil 31% 55% 10% 4%
Accesul la locatia unde se desfasoara serviciul este 35% 54% 8% 3%
usor

Personalul are disponibilitate de a rezolva 34% 51% 11% 3%
problemele cetatenilor

Rampele pentru persoanele cu nevoi speciale sunt 32% 46% 12% 10%
utilizabile

Cetatenii sunt tratati fara discriminare 36% 48% 10% 6%
in mod curent se ofera gratuitati sau facilitati 31% 49% 14% 7%

pentru persoanele defavorizate (pensionari,
persoane cu venit redus etc.)

Problemele cetatenilor se rezolva fara prea multa 23% 45% 22% 10%
birocratie

Durata de rezolvare a problemelor este acceptabila 26% 51% 17% 6%
Multe dintre probleme se pot rezolva online 22% 44% 21% 13%

Table 5. In ce mdsurd sunteti de acord cu urmdtoarele aspecte privind institutia cu care ati interactionat in
accesarea serviciului public cu care ati interactionat cel mai recent?; Esantion total; Ponderat; bazd n = de la
10877 la 15704; total n = 16518

Evaluand diverse aspecte privind institutia cu care au interactionat in accesarea cea mai
recenta a unui serviciu public cel mai recent, respondentii exprima un grad de acord ridicat
cu privire la afirmatiile:

e ,accesul la locatia unde se desfasoara serviciul este usor”. Aproape noua din zece
intervievati au fost de acord intr-o masura mare sau foarte mare ca accesul la
locatia serviciului este usor, ceea ce indica o accesibilitate buna a serviciului.

e ,programul de lucru cu publicul este convenabil”. 86% dintre respondenti au fost
de acord intr-o masura mare sau foarte mare ca programul de lucru cu publicul este
convenabil.

e ,personalul are disponibilitate de a rezolva problemele cetatenilor”. 85% dintre
utilizatorii serviciilor si-au exprimat acordul intr-o masura mare sau foarte mare cu
privire la acest aspect, aratand un nivel ridicat de satisfactie in ceea ce priveste
asistenta oferita.

o ,cetatenii sunt tratati fara discriminare”. Acord in foarte mare sau mare masura
a fost exprimat cu privire la acest aspect de 84% dintre respondenti, ceea ce indica
un nivel inalt de satisfactie in ceea ce priveste egalitatea de tratament.

e ,durata de rezolvare a problemelor este acceptabila”. Putin peste trei sferturi
dintre participantii la cercetare au fost de acord intr-o masura mare sau foarte
mare ca durata de rezolvare a problemelor este acceptabila.
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in ceea ce priveste aspectele fata de care utilizatorii serviciilor au exprimat grade mici de
acord (procente mari de acord ,mica masura” sau ,deloc”), principalele trei sunt
solutionarea problemelor online, solutionarea problemelor fara birocratie si modernitatea
echipamentului cu care este dotata institutia.

1. ,,multe dintre probleme se pot rezolva online”. O treime dintre respondenti nu
considera ca institutia furnizeaza suficiente optiuni online pentru rezolvarea
problemelor.

2. ,problemele cetatenilor se rezolva fara prea multa birocratie”. Aproximativ trei
din zece intervievati nu au fost de acord cu faptul ca rezolvarea problemelor lor se
face fara a intampina birocratie excesiva.

3. ,echipamentul cu care este dotata este modern”. Mai mult de un sfert dintre
respondenti au considerat echipamentul institutiei nefiind modern.

3.1.6 Recomandare

Pe o scala dela1la 10, unde 1 inseamna ,cu siguranta NU as recomanda”, iar
10 inseamna ,,cu siguranta as recomanda”, cat de probabil este sa
recomandati serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent unui
prieten sau unui membru al familiei?

41%

17% 18%

%% 6%

0, 0
[ ] - — — — [ |
10-cu 9 8 7 6 5 4 3 2 1-cu

sigurantd as siguranta
recomanda NU as
recomanda

Figura 31. Esantion total; Ponderat; bazd n = 15493; total n = 16518;

in general, cetatenii sunt dispusi s& recomande serviciile publice cu care au interactionat
cel mai recent. Pe o scala de la 1 la 10, unde 1 inseamna ,,cu siguranta NU as recomanda”,
iar 10 inseamna ,,cu siguranta as recomanda”, media este de 7,2, ceea ce sugereaza un grad
ridicat de multumire cu privire la serviciile publice cu care au interactionat cel mai recent.
Majoritatea respondentilor (41%) sunt foarte dispusi sa recomande acest serviciu public unui
prieten, acordandu-i calificativul ,,10”. Totusi, unul din zece utilizatori a acordat scoruri mai
mici, in special intre 1 si 6, sugerand un nivel variabil de nemultumire sau rezerve cu privire
la serviciu.
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RESPECTAREA MODERNA INFRASTRUCTURA
ceTaTENILOR COMUNICAREA TREBU| SPATIUL

PERSONAL  CONDITIONAT PROBLEMELE

veoica.. APARATU %é PROBLEMELOR
BIROCRATIE P LUCRU SPATIU ¢ crEMUL
Lipsa FAC PREA DIN TRANSPORT
NU_75 e
SAMEN! PENTRU ASTEPTARE
BUN " PAI\C/IIELNJTE TCE) I?)IEI{_('&%REXIA AU
PUTINA NO| OI\AU LTE PE UL BINEPACIENTI
poate
ANGAJATILOR TOTSE ESTE pErSOANELE
AUTOBUZE
AMABILITAT_IE_QEBE,IAI\ETAF I TIMP MODERNIZAREA
PROGRAMUL MEDICI

conDITiLE PERSONALUL CURATENIA AMABILITATE
REZOLVAREA FOARTE AIBA DIZABILITATI
ECHIPAMENT MEDICALE COMUNICARE

Figura 32. Care credeti cd este principalul aspect care ar trebui imbundtdtit la serviciul public cu care ati
interactionat cel mai recent?; Esantion total; Ponderat; bazd n = 16518
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3.1.7 Date socio-demografice

Veniturile dumneavoastra sunt...

Mari, Tmi pot asigura usor nevoile si pot face 9%
.. 0
economii

Potrivite, imi pot asigura nevoile, dar nu fac

. 49%
economil

23%

Mici, imi asigur cu greu nevoile

Foarte mici, am nevoie de ajutor pentru a

. . 13%
supravietui

(NU CITI) Nu raspund 7%

Figura 33. Esantion total; Ponderat; bazd n = 16518;

Jumatate din esantion declara ca veniturile le pot asigura nevoile, dar nu pot face
economii, In timp ce aproape un sfert dintre respondenti spun ca au venituri mici,
care le asigura cu greu nevoile si alti 13% sustin ca au veniturile foarte mici.

Sexul respondentului

Masculin, 49%
Feminin, 51%

Figura 34. Esantion total; Ponderat; bazd n = 16518;
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Utilizatorii de servicii intervievati au fost femei, in proportie de 51% si barbati,
proportie de 49%.

Ce varsta aveti? (in ani impliniti)
5%
5% 4% 4% 4%
4% 4%

3%
2%

3%
2% 3%
3% 2% 2% % 29
o (] 0 (] 0

oy 2% ® 2% 2% ’2 or 2% 2H12%0 56

2960 W2%g 10,8 B2 24, 2%
2% 1%019%4% 19% 19%681% 0, 19

19% 1%
119494

1% 1/1

0%

4% 3%
3%
2%
(]

xX

o
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Figura 35. Esantion total; Ponderat; bazd n = 16518;

Putin peste o cincime din respondenti au varsta pana in 34 de ani, mai mult de un
sfert - intre 35 si 49 de ani, iar un sfert au intre 50 si 64 de ani, in vreme ce categoria
de 65 de ani si peste reprezinta tot aproape un sfert dintre persoanele intervievate.

Ultima scoala absolvita

Studii post-universitare (masterat si doctorat) [ 5%
Studii superioare || NN 11%
Scoald post-liceals [N 6%
Liceu | oo
Scoals profesionalsd [N 10%
10clase [ 4%
Gimnaziu | s0%
Scoald primard [ %

Fardscoals [l 2%

Figura 36. Esantion total; Ponderat; bazd n = 16518;

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capacitate Administrativa 2014-2020

—@;---37

www.poca.ro



PCCA =

L0 va
. Competenta face diferenta! R trumspots Strctiste

UNIUNEA EUROPEANA

in timp ce 38% dintre intervievati au absolvit cel mult gimnaziul, 46% au finalizat
studiile medii (cel mult scoala postliceala), iar 16% sunt absolventi de studii
superioare.

Situatia ocupationala

Angajat(a) 41%

Pensionat(a) 30%

Elev(d)/student(a) - 3%
Somer(a) . 2%
Casnic(a)

Altele - 4%

(NU CITI) Nu raspund 5%

14%

Figura 37. Esantion total; Ponderat; bazd n = 16518;

Patru din zece utilizatori de servicii publice care au fost intervievati sunt angajati,
trei din zece - pensionati, 16% casnici sau someri, 3% - elevi/studenti, restul
incadrandu-se in alte categorii sau neraspunzand la intrebare.

Locuiti la bloc sau la casa?

Bloc, 35%

Casa, 65%

Figura 38. Esantion total; Ponderat; bazd n = 15563; total n = 16518;
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Aproximativ o treime dintre respondenti locuiesc la bloc, aproape doua treimi
locuind la casa.

Etnia

Maghiara, 6%

Roma, 3%
Alta, 1%

Romana, 90%

Figura 39. Esantion total; Ponderat; bazd n = 16518;

Noua din zece intervievati sunt de etnie romana, 6% - maghiara, 3% - roma si 1% au
alta etnie.

Mediu de rezidenta

Rural, 48%
Urban, 52%

Figura 40. Esantion total; Ponderat; bazd n = 16518;

Putin peste jumatate dintre persoanele participante la cercetare locuiesc in mediul
urban, iar 48% - in mediul rural.
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Regiunea de dezvoltare

18% 17%
16% 15%
14% 2% 13%
’ 12% 12%
12%
. 10%
10% 9%
8%
6%
4%
2%
0%
NE SE S sV Y NV C BIF

Figura 41. Esantion total; Ponderat; bazd n = 16518;

Distributia respondentilor cu privire la regiunile de dezvoltare este echilibrata,
reflectand structura populatiei Romaniei.
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3.2 Rezultate pe mediul de rezidenta
In ultimele 12 luni ati accesat FATA IN FATA vreun serviciu public din urmatoarele domenii? Da Nu NET
% pe linii Urban Rural Urban Rural Urban Rural
SANATATE: asistenta medicala, medic familie, internari, Casa de Asigurari Sanatate 53% 47% 48% 52% 52% 48%
INVATAMANT: cresa, gradinita, primar, gimnaziu, liceu, postliceal, after-school, Clubul/Palatul
Copiilor, Cluburi sportive Scolare, universitati 54% 46% 51% 49% 52% 48%
ORDINE PUBLICA: Politia Local&, Politia Romana, Jandarmerie, control arme, Politia Rutiera,
Cazier 57% 43% 51% 49% 52% 48%
EVIDENTA PERSOANELOR: certificat de nastere/deces, casatorii, acte identitate, divort, pasaport,
permise auto si inmatriculari 56% 44% 50% 50% 52% 48%
ADMINISTRARE FISCALA: taxe si impozite la stat, asistentd - ANAF, taxe/impozite locale 50% 50% 56% 44% 52% 48%
ASISTENTA SOCIALA: beneficii asistenta sociald, protectie varstnici, Politie locala/Medicind
Legala/Directia de Asistenta Sociala pentru cazuri violenta in familie 54% 46% 52% 48% 52% 48%
GESTIONAREA SPATIALA A TERITORIULUI - cadastru etc.: Serv. Urbanism Primarie, asigurare
calitate in constructii, serviciu cadastru 46% 54% 53% 47% 52% 48%
OCUPARII SI RELATIILOR DE MUNCA: interactiune AJOFM, Casa de Pensii 58% 42% 51% 49% 52% 48%
AGRICULTURA: exploatare pajisti, irigatii, APIA, ANSVSA, dezvoltare legumiculturd, consultanta
agricola, neutralizarea deseurilor de origine animala 25% 75% 55% 45% 52% 48%
TRANSPORTURI: CFR, Regia/Compania de transport local, RAR, ISCTR etc. 65% 35% 48% 52% 52% 48%
TURISM: salvamont, salvamar 61% 39% 52% 48% 52% 48%
Alt domeniu decat cele de mai sus 69% 31% 52% 48% 52% 48%
Table 6. Servicii cu Mediu de rezidentd, Esantion total; Ponderat; bazd n = de la 16359 la 16516; total n = 16518;
Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capacitate Administrativa 2014-2020
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Accesarea serviciilor in ultimul an este diferentiata in functie de mediul de rezidenta. Astfel, in cazul serviciilor publice din
domeniul transporturilor proportia celor care au accesat aceste servicii este semnificativ mai mare in mediul urban. De asemenea,
cei care locuiesc in mediul urban au utilizat serviciile din domeniul turismului in proportii mai mari. Acelasi lucru se intampla si
in cazul ocuparii si relatiilor de munca, precum si a ordinii publice si evidentei persoanelor. in schlmb in ceea ce prlveste
invatamantul, aSISten;a sociala, sanatatea si administrarea flscala, responden;n din mediul urban si cel rural au utilizat
respectivele servicii in proportii similare, fara sa existe diferente semnificative. Pe de alta parte, in domeniul gestionarii spatiale

a teritoriului si agricultura, intervievatii din mediul rural au accesat in ultimul an aceste servicii in proportii mai mari, comparativ
cu mediul urban.

Ce serviciu public din domeniul SANATATII ati accesat in ultimele 12 luni

% pe coloane Urban Rural
Serviciul public de asistenta medicala comunitara (interactiune cu asistenti medicali comunitari, moase, mediatori sanitari) 1% 1%
Serviciul public de asistenta medicala primara (medic de familie, Centre de Permanenta) 80% 78%
Serviciul public de asistenta medicala in ambulatoriile de specialitate (consultatii medici specialisti in policlinici/spitale de stat -

fara internare) 31% 1 26% |
Serviciul public de asistenta medicala in unitatile sanitare cu paturi (consultatii, interventii in spitale, cu internare) 21% 23%
Serviciul public de gestionare a asigurarilor sociale de sanatate (interactiune cu Casa Nationala de Asigurari de Sanatate) 4% 4%

Table 7. Ce serviciu public din domeniul SANATATII ati accesat in ultimele 12 luni cu Mediu de rezidentd
Esantion total; Ponderat; bazd n = 12522; total n = 16518;

Referitor la domeniul SANATATII ex1sta diferente semnificative in ceea ce priveste accesul la serviciile medicale spec1allzate

oferite in ambulatoriile de spec1alltate Tn mediul urban, 31% dintre respondenti au accesat astfel de servicii, in timp ce in mediul
rural, acest procent este mai mic, de 26%.
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Ce serviciu public din domeniul INVATAMANT ati accesat in ultimele 12 luni?

% pe coloane Urban Rural
Serviciul public de educatie timpurie (interactiune cu crese, gradinite) 23% 25%
Serviciul public de invatamant primar (interactiune cu scoala primara, clasele 0-4) 28% | 37% 1
Serviciul de invatamant secundar inferior - gimnazial (interactiune cu gimnaziu, clasele 5-8) 23% | 34% 1
Serviciul public de invatamant secundar superior (interactiune cu liceu, clasele 9-12) 22% 23%
Serviciu public de invatamant tertiar non-universitar (postliceal) 2% 2%
Serviciu public de invatamant vocational si tehnologic (interactiune cu scoli profesionale) 1% 2%

Serviciul public de invatamant in cadrul Programului Scoala dupa Scoala (interactiune cu programe de tip after-
school/semi-internat, organizat de scoala elevului) 0% 1%

Serviciul public de invatamant in cadrul palatelor si cluburilor copiilor si in cadrul cluburilor sportive scolare (interactiune
cu programe organizate la Clubul Copiilor, Palatul Copiilor, Cluburi Sportive Scolare) 1% 1 0% |

Serviciul public de invatamant tertiar universitar (interactiune cu Universitati, in cadrul programelor de Licenta, Masterat,
Doctorat sau alte studii post-universitare) 17% 1 9% |

Table 8. Ce serviciu public din domeniul INVATAMANT ati accesat in ultimele 12 luni? cu Mediu de rezidenta
Esantion total; Ponderat; bazd n = 5297; total n = 16518;

Comparand accesarea serviciilor publice din domeniul INVATAMANTULUI intre mediul urban si rural, se observa céteva diferente
semnificative. Tn mediul rural, accesarea serviciului public de invatamant primar este mai mare (37%), in timp ce in mediul urban
acest procent este de 28%. De asemenea, accesul la serviciul public de invatamant secundar inferior (gimnazial) este mai ridicat
in mediul rural (34%), comparativ cu 23% in mediul urban. Pe de alta parte, accesul la serviciul de invatamant tertiar universitar
este mai mare in mediul urban (17%), comparativ cu 9% in mediul rural.

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capacitate Administrativa 2014-2020

S ———_ L] 43

WWW.poca.ro



PCCA <«

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! 'nurumm ;ugc-unl-

UNIUNEA EUROPEANA

Ce serviciu public din domeniul ORDINE PUBLICA ati accesat in ultimele 12 luni?

% pe coloane Urban Rural

Serviciul public in domeniile ordinii, linistii publice si pazei bunurilor, disciplinei in constructii si afisajului stradal, protectiei

mediului, (interactiune cu Politia locala) 36% 35%
Serviciul public de ordine publica prestat de Politia Romana (interactiune cu Politia Romana) 26% 26%
Serviciul public de ordine publica prestat de Jandarmeria Romana (interactiune cu Jandarmeria Romana) 3% 3%

Serviciul public de control privind detinerea, portul si folosirea armelor, pieselor si munitiilor precum si cu privire la operatiunile cu
arme si munitii 2% 2%

Serviciul public de asigurare a desfasurarii fluente si in siguranta a circulatiei pe drumurile publice, precum si ocrotirea vietii,

integritatii corporale si a sanatatii persoanelor participante la trafic sau aflate in zona drumului public 20% 18%
Serviciul public de evidenta a cazierului judiciar 25% 21%
(SPONTAN) Nu raspund 2% 2%

Table 9. Ce serviciu public din domeniul ORDINE PUBLICA ati accesat in ultimele 12 luni? cu Mediu de rezidentd
Esantion total; Ponderat; bazd n = 3747; total n = 16518;

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capacitate Administrativa 2014-2020

———_ L] 44

WWW.poca.ro



PCCA <«

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! lnwunm ,‘%’3‘“‘""’

UNIUNEA EUROPEANA

Referitor la accesarea serviciilor publice din domeniul ORDINII PUBLICE, nu exista diferente semnificative intre mediul rural si cel

urban.

Ce serviciu public din domeniul EVIDENTA PERSOANELOR ati accesat in ultimele 12 luni?

% pe coloane Urban Rural
Serviciul public de evidenta a persoanelor si stare civila (interactiune pentru inregistrare certificate de nastere,

eliberare/modificare acte de identitate, casatorii, divort administrativ, decese) 63% 64%
Serviciul public de eliberare a pasapoartelor 21% 1 13% |
Serviciul public de evidenta si eliberare a permiselor de conducere, a certificatelor de inmatriculare si a placilor

cu numere de inmatriculare (interactiune cu Directia Permise de Conducere si Inmatriculari: programare

examinare, examinare, etc.) 24% 25%
(SPONTAN) Nu raspund] Ce serviciu public din domeniul EVIDENTA PERSOANELOR ati accesat in ultimele 12 luni? 1% 1%

Table 10. Ce serviciu public din domeniul EVIDENTA PERSOANELOR ati accesat in ultimele 12 luni? cu Mediu de rezidentd

Esantion total; Ponderat; bazd n = 6066; total n = 16518;

In mediul urban, 21% dintre respondenti au accesat serviciul public de eliberare a pasapoartelor in ultimul an, in timp ce in mediul

rural, acest procent este de 13%.

Ce serviciu public din domeniul ADMINISTRARE FISCALA ati accesat in ultimele 12 luni?

% pe coloane Urban Rural
Serviciul public de administrare fiscala - taxe si impozite platite la stat (ANAF) 23% 1 14% |
Serviciul public de administrare fiscala locala - taxe si impozite platite la primarie 80% | 88% 1
Serviciul public de asistenta a contribuabililor - ANAF 5% 1 3% |

Table 11. Ce serviciu public din domeniul ADMINISTRARE FISCALA ati accesat in ultimele 12 luni cu Mediu de rezidentd
Esantion total; Ponderat; bazd n = 10057; total n = 16518;
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In ceea ce priveste domeniul ADMINISTRARII FISCALE, constatam diferente semnificative intre mediul urban si rural. Astfel, in
mediul urban, 23% dintre respondenti au accesat serviciul public de administrare fiscala - taxe si impozite platite la stat, in timp
ce in mediul rural, acest procent este de 14%. Cu toate acestea, in ceea ce priveste serviciul public de administrare fiscala locala
- taxe si impozite platite la primarie, observam o situatie opusa: in mediul urban, 80% dintre respondenti au accesat acest serviciu,

in timp ce in mediul rural, acest procent este de 88%.

Ce serviciu public din domeniul ASISTENTA SOCIALA ati accesat in ultimele 12 luni?

0,

% pe coloane Urban Rural
Serviciul public de prevenire si combatere a violentei in familie (interactiune cu Politia Locala, Serviciul de Medicina

Legala in scopul anuntarii unei situatii de violenta in familie, emitere/primire ordin de protectie, consiliere/suport, etc.) 13% 10%
Serviciul public de administrare a beneficiilor de asistenta sociala (interactiuni cu institutiile publice cu scopul de a

obtine sau modifica: ajutor social, ajutor pentru incalzire, ajutor sustinere familie, alocatie de stat pentru copii, etc.) 71% 70%
Serviciul public de protectie a persoanelor varstnice (admitere in centre rezidentiale pentru persoane varstnice, anchete
sociale/evaluare/monitorizari persoane varstnice cu ingrijitori informali, alte servicii de asistenta si suport persoane

varstnice, etc) 10% 16%
(SPONTAN) Nu raspund 4% 3%

Table 12. Ce serviciu public din domeniul ASISTENTA SOCIALA ati accesat in ultimele 12 luni? cu Mediu de rezidentd
Esantion total; Ponderat; bazd n = 1312; total n = 16518;
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Accesarea serviciilor de ASISTENTA SOCIALA este similara intre mediul rural si cel urban.

Ce serviciu public din domeniul GESTIONARII SPATIALE A TERITORIULUI ati accesat in ultimele 12 luni?

% pe coloane Urban Rural
Serviciul public de eliberare a certificatului de urbanism *- Interactiune cu serviciul de urbanism din Primarie 11% 7%
Serviciul public de urbanism - Interactiune cu serviciul de urbanism din Primarie 14% 11%
Serviciul public de asigurare a calitatii in constructii - Interactiune cu serviciul de asigurare a calitatii in constructii 4% 4%
Serviciul public de cadastru si carte funciara - Interactiune cu serviciul de cadastru 56% 55%
Serviciul public de intabulare - Interactiune cu serviciul de cadastru 30% 34%
(SPONTAN) Nu raspund 4% 4%

Table 13. Ce serviciu public din domeniul GESTIONARII SPATIALE A TERITORIULUI ati accesat in ultimele 12 luni cu Mediu de rezidentd
Esantion total; Ponderat; bazd n = 2712; total n = 16518;

Datele nu evidentiaza diferente semnificative intre mediul urban si rural in ceea ce priveste accesarea serviciilor publice din

domeniul GESTIONARII SPATIALE A TERITORIULUI.

Ce serviciu public din domeniul OCUPARII SI RELATIILOR DE MUNCA ati accesat in ultimele 12 luni?

% pe coloane Urban Rural
Serviciul public de prevenire a somajului si de stimulare a ocuparii fortei de munca - Interactiune cu AJOFM 14% 12%
Serviciul public de pensii publice - Interactiune cu Casa de Pensii 71% 74%
Serviciul public de protectie a persoanelor in cadrul sistemului de asigurare pentru somaj - Interactiune cu AJOFM 4% 3%
Serviciul public de gestionare a formarii profesionale a adultilor - Interactiune cu AJOFM 4% 5%
(SPONTAN) Nu raspund 3% 4%

Table 14. Ce serviciu public din domeniul OCUPARII SI RELATIILOR DE MUNCA ati accesat in ultimele 12 luni cu Mediu de rezidentd
Esantion total; Ponderat; bazd n = 1870; total n = 16518;
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Raspunsurile intervievatilor releva putine diferente semnificative intre mediul urban si rural in ceea ce priveste accesarea

serviciilor publice din domeniul OCUPARII SI RELATIILOR DE MUNCA.

Ce serviciu public din domeniul AGRICULTURII ati accesat in ultimele 12 luni?

% pe coloane Urban Rural
Serviciul public de gestionare si exploatare a pajistilor 5% 3%
Serviciul public de irigatii 2% 3%
Serviciul public de plati in agricultura - interactiune cu APIA 78% 1 84% |
Serviciul public de reglementare si control in domeniul sanitar-veterinar si pentru siguranta alimentelor (de aparare a sanatatii

animalelor, protectia animalelor, prevenirea transmiterii de boli de la animale la om, siguranta alimentelor de origine animala,

etc.) 2% 2%
Serviciul public de dezvoltare durabila a legumiculturii 2% 3%
Serviciul public de organizare si desfasurare a activitatii de neutralizare a deseurilor de origine animala 0% 1%
Serviciul public de consultanta agricola 2% 5%
(SPONTAN) Nu raspund 6% 4%

Table 15. Ce serviciu public din domeniul AGRICULTURII ati accesat in ultimele 12 (uni? cu Mediu de rezidentd
Esantion total; Ponderat; bazd n = 1433; total n = 16518;

Serviciul public de plati in AGRICULTURA, care implica interactiunea cu APIA (Agentia de Plati si Interventie pentru Agriculturd),

a fost accesat mai des in mediul rural, 84%, fata de 78% in mediul urban.

Ce serviciu public din domeniul TRANSPORTURILOR ati accesat in ultimele 12 luni

% pe coloane Urban Rural
Serviciul public de transport feroviar - interactiune cu CFR calatori 52% 1 42% |
Serviciul public de transport rutier asigurat de stat - interactiune cu Regia autonoma de transport local 59% 56%
(SPONTAN) Nu raspund 1% 2%

Table 16. Ce serviciu public din domeniul TRANSPORTURILOR ati accesat in ultimele 12 luni cu Mediu de rezidentd
Esantion total; Ponderat; bazd n = 4370; total n = 16518;
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Diferentele semnificative in accesarea serviciilor din domeniul TRANSPORTURILOR se evidentiaza in special cu privire la serviciul

public de transport feroviar (CFR Calatori), care este semnificativ mai mare in mediul urban (52%) decat in mediul rural (42%).

Ce serviciu public din domeniul TURISMULUI ati accesat in ultimele 12 luni

Column % Urban  Rural
Serviciul public de salvare montana si de prevenire a accidentelor montane - interactiune cu Salvamont 38% | 62% 1
Serviciul public de salvare acvatica, de prim ajutor medical si de prevenire a accidentelor acvatice - interactiune cu Salvamar 19% | 33% 1
(SPONTAN) Nu raspund 14%

Table 17. Ce serviciu public din domeniul TURISMULUI ati accesat in ultimele 12 luni cu Mediu de rezidentd
Esantion total; Ponderat; bazd n = 330; total n = 16518;

in mediul urban, doar 38% dintre respondenti au accesat serviciul de salvare montana, in timp ce in mediul rural, procentul este
semnificativ mai mare, 62%. Similar, pentru serviciul public de salvare acvatica, prim ajutor medical si prevenirea accidentelor

acvatice, procentele sunt diferite intre mediul urban (19%) si cel rural (33%).

Dintre cele mentionate de dvs., care este serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent?

% pe coloane Urban Rural
Serviciul public de asistenta medicala comunitara (interactiune cu asistenti medicali comunitari, moase, mediatori sanitari) 30%1 13%]
Serviciul public de asistenta medicala primara (medic de familie, Centre de Permanenta) 43% | 49% 1
Serviciul public de asistenta medicala in ambulatoriile de specialitate (consultatii medici specialisti in policlinici/spitale de stat -
fara internare) 33% 29%
Serviciul public de asistenta medicala in unitatile sanitare cu paturi (consultatii, interventii in spitale, cu internare) 38% 41%
Serviciul public de gestionare a asigurarilor sociale de sanatate (interactiune cu Casa Nationala de Asigurari de Sanatate) 19% 16%
Alt serviciu din domeniul SANATATE 6% 15%
Serviciul public de educatie timpurie (interactiune cu crese, gradinite) 24% 25%
Serviciul public de invatamant primar (interactiune cu scoala primara, clasele 0-4) 20% 26%
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Dintre cele mentionate de dvs., care este serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent?

% pe coloane Urban Rural
Serviciul de invatamant secundar inferior - gimnazial (interactiune cu gimnaziu, clasele 5-8) 19% 17%
Serviciul public de invatamant secundar superior (interactiune cu liceu, clasele 9-12) 20% 25%
Serviciu public de invatamant tertiar non-universitar (postliceal) 18% 21%
Serviciu public de Invatamant vocational si tehnologic (interactiune cu scoli profesionale) 10% 14%
Serviciul public de invatamant in cadrul Programului Scoala dupa Scoala (interactiune cu programe de tip after-school/semi-

internat, organizat de scoala elevului) 11% 2%
Serviciul public de invatamant in cadrul palatelor si cluburilor copiilor si in cadrul cluburilor sportive scolare (interactiune cu

programe organizate la Clubul Copiilor, Palatul Copiilor, Cluburi Sportive Scolare) 22% 16%
Serviciul public de invatamant tertiar universitar (interactiune cu Universitati, in cadrul programelor de Licenta, Masterat,

Doctorat sau alte studii post-universitare) 31% 33%
Alt serviciu din domeniul INVATAMANT 10% 9%
Serviciul public in domeniile ordinii, linistii publice si pazei bunurilor, disciplinei in constructii si afisajului stradal, protectiei

mediului, (interactiune cu Politia locala) 17% 19%
Serviciul public de ordine publica prestat de Politia Romana (interactiune cu Politia Romana)] Dintre cele mentionate de dvs., care

este serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent? 23% 25%
Serviciul public de ordine publica prestat de Jandarmeria Romana (interactiune cu Jandarmeria Romana) 9% 2%
Serviciul public de control privind detinerea, portul si folosirea armelor, pieselor si munitiilor precum si cu privire la operatiunile

cu arme si munitii 19% 51%
Serviciul public de asigurare a desfasurarii fluente si in siguranta a circulatiei pe drumurile publice, precum si ocrotirea vietii,

integritatii corporale si a sanatatii persoanelor participante la trafic sau aflate in zona drumului public, etc. 24% 20%
Serviciul public de evidenta a cazierului judiciar 21% 14%
Alt serviciu din domeniul ORDINE PUBLICA 21% 8%
Serviciul public de evidenta a persoanelor si stare civila (interactiune pentru inregistrare certificate de nastere,

eliberare/modificare acte de identitate, casatorii, divort administrativ, decese) 24% 25%
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Dintre cele mentionate de dvs., care este serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent?

% pe coloane Urban Rural
Serviciul public de eliberare a pasapoartelor (interactiune pentru eliberare pasaport) 28% 25%
Serviciul public de evidenta si eliberare a permiselor de conducere, a certificatelor de inmatriculare si a placilor cu numere de
inmatriculare (interactiune cu Directia Permise de Conducere si Inmatriculari: programare examinare, examinare, etc.) 25% 35%
Alt serviciu din domeniul EVIDENTA PERSOANELOR 13% 5%
Serviciul public de administrare fiscala - taxe si impozite platite la stat (ANAF) 22% 21%
Serviciul public de administrare fiscala locala - taxe si impozite platite la primarie 24% | 32% 1
Serviciul public de asistenta a contribuabililor - ANAF 21% 28%
Alt serviciu din domeniul ADMINISTRARE FISCALA 11% 13%
Serviciul public de prevenire si combatere a violentei in familie (interactiune cu Politia Locala, Serviciul de Medicina Legala in
scopul anuntarii unei situatii de violenta in familie, emitere/primire ordin de protectie, consiliere/suport, etc.) 7% 24%
Serviciul public de administrare a beneficiilor de asistenta sociala (interactiuni cu institutiile publice cu scopul de a obtine sau
modifica: ajutor social, ajutor pentru incalzire, ajutor sustinere familie, alocatie de stat pentru copii, etc.) 25% 22%
Serviciul public de protectie a persoanelor varstnice (admitere in centre rezidentiale pentru persoane varstnice, anchete
sociale/evaluare/monitorizari persoane varstnice cu ingrijitori informali, alte servicii de asistenta si suport persoane varstnice, etc.) 16% 22%
Alt serviciu din domeniul ASISTENTA SOCIALA 32% 24%
Serviciul public de eliberare a certificatului de urbanism - Interactiune cu serviciul de urbanism din Primarie 23% 15%
Serviciul public de urbanism - Interactiune cu serviciul de urbanism din Primarie 24% 1 9% |
Serviciul public de asigurare a calitatii in constructii - Interactiune cu serviciul de asigurare a calitatii in constructii 23% 29%
Serviciul public de cadastru si carte funciara - Interactiune cu serviciul de cadastru 20% 22%
Serviciul public de intabulare - Interactiune cu serviciul de cadastru 15% 17%
Alt serviciu din domeniul GESTIONAREA SPATIALA A TERITORIULUI 8% 3%
Serviciul public de prevenire a somajului si de stimulare a ocuparii fortei de munca - Interactiune cu AJOFM 21% 11%
Serviciul public de pensii publice - Interactiune cu Casa de Pensii 26% 29%
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Dintre cele mentionate de dvs., care este serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent?

% pe coloane Urban Rural
Serviciul public de protectie a persoanelor in cadrul sistemului de asigurare pentru somaj - Interactiune cu AJOFM 31% 25%
Serviciul public de gestionare a formarii profesionale a adultilor - Interactiune cu AJOFM 22% 1 2% |
Alt serviciu din domeniul OCUPARE SI RELATII DE MUNCA 21% 10%
Serviciul public de gestionare si exploatare a pajistilor 3% 4%
Serviciul public de irigatii 7% 6%
Serviciul public de plati in agricultura - interactiune cu APIA 25% 32%
Serviciul public de reglementare si control in domeniul sanitar-veterinar si pentru siguranta alimentelor (de aparare a sanatatii

animalelor, protectia animalelor, prevenirea transmiterii de boli de la animale la om, siguranta alimentelor de origine animala, etc.) 19% 43%
Serviciul public de dezvoltare durabila a legumiculturii 40% 15%
Serviciul public de organizare si desfasurare a activitatii de neutralizare a deseurilor de origine animala 0% 46%
Serviciul public de consultanta agricola 27% 17%
Alt serviciu din domeniul AGRICULTURA 39% 9%
Serviciul public de transport feroviar - interactiune cu CFR calatori 36% 37%
Serviciul public de transport rutier asigurat de stat (local, judetean) - interactiune cu Regia autonoma de transport local 45% 39%
Alt serviciu din domeniul TRANSPORTURI 20% 15%
Serviciul public de salvare montana si de prevenire a accidentelor montane - interactiune cu Salvamont 16% 5%
Serviciul public de salvare acvatica, de prim ajutor medical si de prevenire a accidentelor acvatice - interactiune cu Salvamar 23% 28%
Alt serviciu din domeniul TURISM 28% 32%

Table 18. A2 cu Mediu de rezidentd
Esantion total; Ponderat; bazd n = de la 0 la 16518; total n = 16518;

Accesarea cea mai recenta a serviciilor publice mentionate releva cateva diferente semnificative intre mediul rural si cel urban.
Astfel, observam ca un procent mai mic de locuitori din mediul rural (13%) au interactionat cu serviciul de asistenta medicala
comunitara in comparatie cu cei din mediul urban (30%). In plus, 43% dintre intervievatii din mediul urban au interactionat cu
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serviciul de asistenta medicala primara, in timp ce in mediul rural, procentul este mai mare, de 49%. Tn ceea ce priveste serviciile
publice de invatamant, mediul rural are un procent mai mare de interactiune in aproape toate categoriile, cu exceptia
invatamantului secundar superior (liceu). Accesarea serviciilor de ordine publica si siguranta este relativ similara intre cele doua
medii, cu usoare diferente in favoarea mediului urban. Utilizarea transportului public asigurat de stat este mai mare in mediul
urban, dar diferenta este relativ mica. Pentru serviciul de transport feroviar, mediul urban are un procent mai mare (36% fata de
37% in mediul rural). Serviciile publice din domeniul agriculturii, cum ar fi platile agricole, prezinta o diferenta semnificativa intre
mediul urban si rural, cu procente mai mari de accesare recenta in mediul rural. Interactiunea cu serviciile publice de evidenta a
cazierului judiciar si administrare fiscala este similara in ambele medii. Pentru serviciile publice de administrare fiscala locala,

interactiunea este mai mare in mediul rural.

In ce mod ati interactionat cu serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent

% pe coloane Urban Rural
Fata in fata 99% | 99% 1
La telefon 10% 10%
Online 8% 1 5%
Prin posta 1% 1%

Table 19. In ce mod ati interactionat cu serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent cu Mediu de rezidentd
Esantion total; Ponderat; bazd n = 16518;

Modalitatea de interactiune cu serviciile publice locale accesate este similara intre mediul urban si cel rural, cu exceptia

interactiunii online, care este relativ mai mare in mediul urban.
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De acum inainte am sa va rog sa va referiti cu precadere la interactiunea fata in fata
pe care ati avut-o cu acest serviciu. Cat de multumit/a sunteti de interactiunea cu
serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent? by Mediu de rezidenta

o o 90% |
Foarte multumit/a + Multumit/a

92% T

o o 10%
Foarte nemultumit/a + Nemultumit/a

8% \,
B Urban M Rural
Figura 42. Esantion total; Ponderat; bazd n = 16483; total n = 16518;
Referindu-se la interactiunea fata in fata pe care au avut-o cu un serviciu public, majoritatea intervievatilor (peste 90%) se declara

multumiti sau foarte multumiti, diferentele intre mediul rural si cel urban fiind nesemnificative, cu o usoara tendinta a procentelor
mai scazute privind multumirea si crescute privind nemultumirea in mediul urban.
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Cat de multumit/a sunteti de urmatoarele aspecte privind Destul de multumit/a +  Destul de nemultumit/a
informarea in relatia cu institutia cu care ati interactionat in Foarte multumit/a + Foarte nemultumit/a

::::::;atl;ea serviciului public cu care ati interactionat cel mai gyprem il NET Urban Rural NET U il
% pe linii

Gasesc usor informatiile pe care le caut 51% | 49% 1 100% 57% 1 43% | 100% 52% 48%
Informatiile furnizate sunt utile 51% | 49% 1 100% 58% 1 42% | 100% 52% 48%
Informatiile sunt de actualitate 52% | 48% 1 100% 58% 1 42% | 100% 52% 48%
Limbajul utilizat este accesibil publicului 52% 48% 100% 57% 43% 100% 52% 48%
Am posibilitate de a da feedback despre serviciile oferite 50% | 50% 1 1009% 63% 1 37% | 100% 52% 48%
Site-ul institutiei este util publicului 51% | 49% 1 100% 58% 1 42% | 100% 52% 48%

Table 20. Cat de multumit/d sunteti de urmdtoarele aspecte privind informarea in relatia cu institutia cu care ati interactionat in accesarea serviciului
public cu care ati interactionat cel mai recent? cu Mediu de rezidentd
Esantion total; Ponderat; bazd n = 16483; total n = 16518

Satisfactia participantilor la cercetare cu privire la aspecte privind informarea in relatia cu institutia cu care au interactionat in
accesarea serviciului public utilizat cel mai recent este similara intre urban si rural, putin peste jumatate dintre respondentii care
se declara destul de multumiti sau foarte multumiti fiind din mediul urban si aproximativ jumatate - din mediul rural. Totusi,
proportia persoanelor destul de nemultumite si foarte nemultumite este mai crescuta in mediul urban, participantii de la oras
exprimand grade mai mari de nemultumire cu privire la gasirea informatiilor pe care le-au cautat, utilitatea acestora, actualitatea
lor, accesibilitatea limbajului, precum si utilitatea site-ului institutiei; in cazul tuturor acestor aspecte, proportia celor care
exprima nemultumire este de aproape sase din zece respondenti din mediul urban si patru din mediul rural. Tn schimb, in ceea ce
priveste posibilitatea de a da feedback cu privire la serviciile oferite, 63% dintre cei care se declara nemultumiti locuiesc la oras
si doar 37% - la sat.

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capacitate Administrativa 2014-2020

———_ L] ”

www.poca.ro



PCCA <«

Programul Operational Capaclla.(e Administrativa
Competenta face diferenta! Matrients Structurale

UNIUNEA EUROPEANA

Cat de multumit/a sunteti de serviciul public cu care ati Foarte multumit/a + Destul de nemultumit/a +

interactionat cel mai recent, ludnd in considerare Destul de multumit/a Foarte nemultumit/a
urmatoarele aspecte privind angajatii care furnizeaza acest
serviciu?

% pe linii

Punctualitatea /respectarea programului] 51% | 49% 1 100% 58% 1 42% | 100% 52% 48%
Competenta /stiu ce trebuie sa faca 51% | 49% 1 100% 58% 1 42% | 100% 52% 48%
Interesul fata de problemele cetateanului 50% | 50% 1 100% 60% 1 40% | 100% 52% 48%
Amabilitatea fata de cetatean 51% | 49% 1 100% 61% 1 39% | 100% 52% 48%
Rapiditatea rezolvarii problemelor cetatenilor 51% | 49% 1 100% 59% 1 41% | 100% 52% 48%
Flexibilitatea fata de nevoile cetateanului 50% | 50% 1t 100% 60% 1 40% | 100% 52% 48%
Respectarea procedurilor si normelor legale 51% | 49% 1 100% 57% 1 43% | 100% 52% 48%
Furnizarea de informatii clare si corecte 51% | 49% 1 100% 58% 1 42% | 100% 52% 48%
Respectarea confidentialitatii si a protectiei datelor personale 52% 48% 100% 53% 47% 100% 52% 48%
Integritatea sau lipsa coruptiei 52% 48% 100% 54% 46% 100% 52% 48%

Table 21. Cat de multumit/d sunteti de serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent, ludnd in considerare urmdtoarele aspecte privind
angajatii care furnizeazd acest serviciu? cu Mediu de rezidentd; Esantion total; Ponderat; bazd n = de la 14

Aceleasi observatii sunt valabile si cu privire la evaluarea diferitelor aspecte privind angajatii care furnizeaza serviciile accesate:
in timp ce intervievatii care exprima satisfactie sunt in proportii aproximativ egale din mediul rural si urban (cu doar 1-2% mai
mult din urban), nemultumitii (cei care spun ca sunt destul de nemultumiti sau foarte nemultumiti) sunt mai curand de la oras, in
special cand e vorba despre amabilitatea fata de cetatean (61% urban, 39% rural), interesul fata de problemele cetatenilor si
flexibilitatea fata de nevoile acestora (cate 60% urban si 40% rural).
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Tn cazul unui incident sau al unei nemultumiri privind serviciul
public cu care ati interactionat cel mai recent, stiti unde sa
reclamati situatia respectiva? by Mediu de rezidenta

- =
Da
I o

N 57 .
Nu
I

B Urban ®Rural

Figura 43. Esantion total; Ponderat; bazd n = 15773; total n = 16518;

Cunoasterea locului unde se pot face reclamatii sau sesizari variaza intre mediul
urban si cel rural, cu o cunoastere relativ mai scazutd in mediul rural. in mediul
urban, 43% dintre utilizatorii serviciilor stiu unde sa reclame incidentele sau
nemultumirile privind serviciul public cu care au interactionat cel mai recent, in
timp ce 57% nu stiu. Pe de alta parte, in mediul rural, 39% stiu unde sa reclame, iar
61% nu stiu.

Ati raportat vreodata o astfel de problema privind serviciul
public cu care ati interactionat cel mai recent? by Mediu de
rezidenta

Nu, desi am intalnit

Nu e cazul, nu am intalnit probleme

B Urban ®Rural

Figura 44. Esantion total; Ponderat; bazd n = 15962; total n = 16518;
Majoritatea beneficiarilor serviciilor publice evaluate declara ca nu au intalnit astfel

de probleme privind serviciile publice cu care au interactionat cel mai recent (o
proportie mai mare in rural). In ceea ce ii priveste pe cei care au intalnit astfel de
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probleme dar nu le-au raportat, proportia este mai mare in mediul urban (12% fata
de 9% - rural). Tn schimb, diferentele privind raportarea unor astfel de situatii sunt
mici: 5% dintre intervievatii din mediul urban si 4% din cei din mediul rural au
raportat vreodata o problema privind serviciul public cu care au interactionat cel
mai recent.

Problema raportata de dumneavoastra cu privire la serviciul
public cu care ati interactionat cel mai recent a fost rezolvata?
by Mediu de rezidenta

57%
Da
71% P

43% 1

Nu
29%

B Urban ®Rural

Figura 45. Esantion total; Ponderat; bazd n = 740; total n = 16518;

De asemenea, conform declaratiilor lor, o proportie semnificativ mai mare a
situatiilor raportate in mediul rural a fost solutionata, comparativ cu mediul urban
(71% din rural, 57% din urban).

n cat timp a fost rezolvats problema? by Mediu de rezident3

40%

Imediat
38%

. ~ . ~ . . 45%
Mai tarziu, dar Tn timp util

59%

o 14%
Prea tarziu

3%

B Urban ®Rural

Figura 46. Esantion total; Ponderat; bazd n = 397; total n = 16518;
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Situatia raportata, care a fost rezolvata, a fost solutionata mai tarziu, dar in timp util, in cazul unei proportii semnificative de
intervievati din mediul rural (59%, fata de 45% - urban), respectiv a fost rezolvata prea tarziu pentru un procent semnificativ mai
mare de utilizatori care locuiesc la oras (14%, comparativ cu 3% - la sat).

In ce masura sunteti de acord cu urmatoarele aspecte privind Mare masura + Foarte Deloc + Mica masura

institutia cu care ati interactionat in accesarea serviciului public mare masura

cu care ati interactionat cel mai recent? Urban Rural NET Urban Rural NET Urban Rural
% pe linii

Echipamentul cu care este dotata este modern 51% | 49% 1 100% 56% 1 44% | = 100% 52% 48%
Spatiul unde se interactioneaza cu cetatenii este adecvat 51% | 49% 1t 100% 57% 1 43% | 100% 52% 48%
Publicul este informat despre ce este 51% | 49% 1 100% 58% 1 42% | 100% 52% 48%
Programul de lucru cu publicul este convenabil 51% | 49% 1 100% 56% 1 44% | 1009% 52% 48%
Accesul la locatia unde se desfasoara serviciul este usor 52% 48% 100% 54% 46% 100% 52% 48%
Personalul are disponibilitate de a rezolva problemele cetatenilor 51% | 49% 1 100% 60% 1 40% | 100% 52% 48%
Rampele pentru persoanele cu nevoi speciale sunt utilizabile 50% | 50% 1t  100% 55% 1 45% | 100% 51% 49%
Cetatenii sunt tratati fara discriminare 52% 48% 100% 53% 47% 100% 52% 48%
In mod curent se ofera gratuitati sau facilitati pentru persoanele 50% 50% 100% 48% 52% 100% 50% 50%
defavorizate (pensionari, persoane cu venit redus etc.)

Problemele cetatenilor se rezolva fara prea multa birocratie 50% | 50% 1  100% 56% 1 44% | 100% 52% 48%
Durata de rezolvare a problemelor este acceptabila 50% | 50% 1t  100% 57% 1 43% | = 100% 52% 48%
Multe dintre probleme se pot rezolva online 52% | 48% 1 100% 55% 1 45% | 100% 53% 47%

Table 22. In ce mdsurd sunteti de acord cu urmdtoarele aspecte privind institutia cu care ati interactionat in accesarea serviciului public cu care ati
interactionat cel mai recent? cu Mediu de rezidentd; Esantion total; Ponderat; bazd n = de la 10877 to

Similar cu celelalte aspecte investigate, evaluarea diferitelor aspecte privind institutia cu care au interactionat in accesarea
serviciului public utilizat cel mai recent, putin peste jumatate dintre intervievatii care sunt mai degraba de acord cu aspectele
mentionate sunt din mediul urban si aproape jumatate - din mediul rural; in schimb, dezacordul cu respectivele aspecte este
exprimat in proportii de aproape 60% de cetateni din mediul urban. Procentele sunt mai apropiate cand e vorba despre
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accesibilitatea locatiei (,accesul la locatia unde se desfasoara serviciul este usor” - 54% urban, 46% rural), tratamentul fara
discriminare a cetatenilor (53% urban, 47% rural) si oferirea de gratuitati sau facilitati pentru persoanele defavorizate (48% urban,

52% rural).

Pe o scala dela1la 10, unde 1inseamna ,cu siguranta NU as recomanda”, iar 10 inseamna ,,cu siguranta
as recomanda”, cat de probabil este sa recomandati serviciul public cu care ati interactionat cel mai
recent unui prieten sau by Mediu de rezidenta

46% T

37% L

B Urban M Rural

19%

16% 8% 17%
10%
. % . 1% 2% 1% 1% 1% 1% 2% 3%
10 - cu siguranta 9 8 7 6 5 4 3 2 1 - cu sigurantd

as recomanda NU as recomanda

Figura 47. Esantion total; Ponderat; bazd n = 15493; total n = 16518;
In ambele medii de rezidenta, majoritatea utilizatorilor de servicii care au participat la cercetare par sa fie dispusi sa recomande

serviciul public, cu o diferenta in favoarea mediului rural pentru cei care au acordat scorul maxim; astfel, doar 37% dintre
intervievatii din mediul urban declara ca ar recomanda cu siguranta serviciul folosit cel mai recent, fata de 46% de respondenti

care mentioneaza acelasi lucru, din mediul rural.
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3.3 Rezultate pe regiuni de dezvoltare
In ultimele 12 luni ati accesat FATA IN FATA
.. L N - Da Nu NET
vreun serviciu public din urmatoarele domenii?
% pe linii NE SE S SV V N C BIF NE SE S SV V NV C BIF NE SE S SV V NV C BIF

SANATATE: asistenta medicala, medic familie,

. s o o o 17% 13% 15% 10% 9% 13% 12% 12% 17% 12% 16% 9% 9% 13% 12% 12% 17% 12% 15% 10% 9% 13% 12% 12%
internari, Casa de Asigurari Sanatate

INVATAMANT: cresa, gradinita, primar, gimnaziu,
liceu, postliceal, after-school, Clubul/Palatul 17% 12% 15% 9% 9% 14% 11% 13% 17% 13% 15% 10% 9% 13% 12% 11% 17% 12% 15% 10% 9% 13% 12% 12%
Copiilor, Cluburi sportive Scolare, universitati

ORDINE PUBLICA: Politia Locala, Politia Romana,

. . .. . 17% 11% 14% 10% 8% 13% 11% 16% 117% 13% 15% 10% 9% 13% 12% 11% |17% 12% 15% 10% 9% 13% 12% 12%
Jandarmerie, control arme, Politia Rutiera, Cazier

EVIDENTA PERSOANELOR: certificat de
nastere/deces, casatorii, acte identitate, divort, 17% 11% [15% 9% 8% 13% 13% 14% 117% 13%115% 10% 9% 13% 12% 11% |17% 12% 15% 10% 9% 13% 12% 12%
pasaport, permise auto si inmatriculari

ADMINISTRARE FISCALA: taxe si impozite la stat,

asistent - ANAF, taxe/impozite locale 18% 13% 15% 10% 8% 13% 12% 10% [16% 12% 15% 9% 9% 13% 12% 14% 117% 12% 15% 10% 9% 13% 12% 12%

ASISTENTA SOCIALA: beneficii asistenta sociala,
protectie varstnici, Politie locala/Medicina
Legala/Directia de Asistenta Sociala pentru cazuri
violenta in familie

18% 14% 16% 10% 9% 12% 13% 10% 17% 12% 15% 10% 9% 13% 12% 12% 17% 12% 15% 10% 9% 13% 12% 12%

GESTIONAREA SPATIALA A TERITORIULUI - cadastru
etc.: Serv. Urbanism Primarie, asigurare calitate in 18% 11% 17% 9% 8% 16% 11% 9% 17% 13% 15% 10% 9% 13% 12% 12% 17% 12% 15% 10% 9% 13% 12% 12%
constructii, serviciu cadastru

OCUPARII SI RELATIILOR DE MUNCA: interactiune

.. 16% 12% 16% 12% 8% 14% 12% 10% 17% 13% 15% 10% 9% 13% 12% 12% 17% 12% 15% 10% 9% 13% 12% 12%
AJOFM, Casa de Pensii
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UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! Wsiumente Siricturale
In ultimele 12 luni ati accesat FATA IN FATA
. . o . S Da Nu NET
vreun serviciu public din urmatoarele domenii?
% pe linii NE SE S SV V N C BIF NE SE S SV V NY C BIF NE SE S SY V Nv C BIF

AGRICULTURA: exploatare pajisti, irigatii, APIA,
ANSVSA, dezvoltare legumicultura, consultanta
agricola, neutralizarea deseurilor de origine
animala

19% 10% 15% 13% 9% 19% 111% 3% | 17% 13% 15% 10% 9% 13% [12% 13% 117% 12% 15% 10% 9% 13% 12% 12%

TRANSPORTURI: CFR, Regia/Compania de transport oo 30 100 70| gy 13% 12% 18% 117% 12% 16%111%19% 13% 12% 10% 117% 12% 15% 10% 9% 13% 12% 12%
local, RAR, ISCTR etc.

TURISM: salvamont, salvamar 9% 1 9% 19% 9% 8% 13% 14% 18% 17% 112% 15% 10% 9% 13% 12% 12% 17% 12% 15% 10% 9% 13% 12% 12%

Alt domeniu decat cele de mai sus 1% 113% 17% 9% 6% 15% 9% 21% 117% 112% 15% 10% 9% 13% 12% 12% |17% 12% 15% 10% 9% 13% 12% 12%

Table 23. Servicii cu Regiunea de dezvoltare; Esantion total; Ponderat; bazd n = de la 16359 la 16516; total n = 16518;

Din perspectiva distributiei geografice a raspunsurilor, observam ca in regiunea Bucuresti-Ilfov au fost accesate in proportii mai
mari servicii din domeniul turismului, transporturilor, precum si ordinii publice, in schimb in proportie foarte mica - servicii din
domeniul agriculturii. Acestea, pe de alta parte, au fost accesate in proportii mai mari de intervievatii din regiunea Nord-Vest.
Servicii din domeniul transporturilor au fost accesate in proportii mai mici de participantii la cercetare din Sudul si Sud-Vestul
tarii, iar cele din domeniul turismului - in proportii mai mici de cei din Nord-Est.
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UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! lmtmrr;omn_zsul;cmulo
Ce serviciu public din domeniul SANATATII ati accesat in ultimele 12 luni
% pe coloane NE SE S sV \' NV C BIF
Serviciul public de asistenta medicala comunitara (interactiune cu asistenti
medicali comunitari, moase, mediatori sanitari) 1% 1% 2% 1% 2% 1% 1% 2%
Serviciul public de asistenta medicala primara (medic de familie, Centre de
Permanenta) 78% 80% 78% 78% 78% 79% 83% 81%
Serviciul public de asistenta medicala in ambulatoriile de specialitate
(consultatii medici specialisti in policlinici/spitale de stat - fara internare) 32% 27% 27% 29% 24% 30% 26% 32%
Serviciul public de asistenta medicala in unitatile sanitare cu paturi
(consultatii, interventii in spitale, cu internare) 25% 20% 25% 21% 24% 23% 19% 17% |
Serviciul public de gestionare a asigurarilor sociale de sanatate (interactiune
cu Casa Nationala de Asigurari de Sanatate) 5% 3% 6% 5% 3% 3% 3% 3%

Table 24. Ce serviciu public din domeniul SANATATII ati accesat in ultimele 12 luni cu Regiunea de dezvoltare

Esantion total; Ponderat; bazd n = 12522; total n = 16518;

Serviciul de asistenta medicala primara a fost accesat de catre cei mai multi respondenti, variatie mica intre regiuni (83% - Centru,
78% - Nord-Est, Sud, Sud-Vest, Vest). Serviciul de asistenta medicala in ambulatoriile de specialitate a fost, de asemenea, frecvent
accesat, utilizarea variind intre 32% - Bucuresti-Ilfov si Nord-Est si 24% - Vest. Serviciul de asistenta medicala in unitatile sanitare
cu paturi a avut niveluri mai scazute de accesare, fiind utilizat cel mai putin in Bucuresti-Ilfov (17%) si cel mai mult in Nord-Est si

Sud (cate 25%)
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UNIUNEA EUROPEANA

Ce serviciu public din domeniul INVATAMANT ati accesat in ultimele 12 luni?

% pe coloane NE SE S sV v NV c BIF
Serviciul public de educatie timpurie (interactiune cu crese, gradinite) 21% 25% 22% 24% 23% 23% 30% 24%
Serviciul public de invatamant primar (interactiune cu scoala primara, clasele 0-4) 34% 32% 34% 28% 33% 35% 31% 30%
Serviciul de invatamant secundar inferior - gimnazial (interactiune cu gimnaziu,

clasele 5-8) 25% 31% 33% 30% 35% 28% 26% 21%
Serviciul public de invatamant secundar superior (interactiune cu liceu, clasele 9-12)  24% 22% 24% 25% 18% 20% 25% 21%
Serviciu public de invatamant tertiar non-universitar (postliceal) 1% 1% 3% 3% 2% 2% 2% 1%
Serviciu public de invatamant vocational si tehnologic (interactiune cu scoli

profesionale) 3% 0% 3% 2% 2% 1% 0% 1%
Serviciul public de invatamant in cadrul Programului Scoala dupa Scoala (interactiune

cu programe de tip after-school/semi-internat, organizat de scoala elevului) 1% 0% 1% 1% 1% 0% 0% 1%
Serviciul public de invatamant in cadrul palatelor si cluburilor copiilor si in cadrul

cluburilor sportive scolare (interactiune cu programe organizate la Clubul Copiilor,

Palatul Copiilor, Cluburi Sportive Scolare) 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1%
Serviciul public de invatamant tertiar universitar (interactiune cu Universitati, in

cadrul programelor de Licenta, Masterat, Doctorat sau alte studii post-universitare) 15% 13% 11% 12% 13% 15% 12% 16%
(SPONTAN) Nu raspund 0% 1% 0% 0% 0% 2% 0% 3%
Table 25. Ce serviciu public din domeniul INVATAMANT ati accesat in ultimele 12 luni? cu Regiunea de dezvoltare
Esantion total; Ponderat; bazd n = 5297; total n = 16518;
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Referitor la interactiunea cu serviciile din domeniul invatamantului, observam ca invatamantul tertiar universitar pare sa fie mai
accesat in Bucuresti-Ilfov, Centru si Nord-Est, in timp ce serviciul de invatamant primar are cea mai mare accesare in Nord-Vest,
Sud si Nord-Est. Majoritatea utilizarilor serviciului de educatie timpurie se concentreaza in regiunea Centru cu 30%, urmata de
Sud-Est cu 25%. Regiunile Nord-Vest si Nord-Est au cele mai mari procente de accesare recenta a serviciului public de ?nvétémér)t
primar, ambele cu 35%; celelalte regiuni se situeaza intre 28% si 34%, cu Centru si Sud-Vest avand cea mai mica accesare, 28%. In
ceea ce priveste invatamantul secundar superior, proportiile de accesare sunt relativ omogene intre regiuni, cu Centru si Sud-
Vest inregistrand cele mai mari rate de accesare cu 25%, iar Vest si Bucuresti-Ilfov cu cele mai mici la 18%, respectiv, 21%. Serviciul
public de invatamant tertiar este accesat mai frecvent in Centru si Bucuresti-Ilfov (16%, respectiv 15%), celelalte regiuni situandu-

se intre 11% si 13%.

Ce serviciu public din domeniul ORDINE PUBLICA ati accesat in ultimele 12 luni?

NE SE S Y \' NV o BIF
%pe coloane
Serviciul public in domeniile ordinii, linistii publice si pazei bunurilor, disciplinei in 35%  39%  30%  38% 38%  34%  29%  39%
constructii si afisajului stradal, protectiei mediului, (interactiune cu Politia locala)
Serviciul public de ordine publica prestat de Politia Romana (interactiune cu Politia 25%  27%  34%  26%  26%  31%  21% 19%
Romana)
Serviciul pl:lbllC d(? ordme publica prestat de Jandarmeria Romana (interactiune cu 59 39 2% 29 5% 39 39 1%
Jandarmeria Romana)
Serv1.c.1'ul public de c'ontrol. p.rlvmd deUne.rea'l, portul si fo'loswe'a.f':\rmelor, pieselor si 1% 29 29 4% 2% 1% 2% 2%
munitiilor precum si cu privire la operatiunile cu arme si munitii
Serv1.c1ul public dg asigurare a.de.s'fa.$urar1'1 ilggnte siin 51g.uranvgavavmfcula’;lel pe drumurile 19% 19%  21% 18% 16%  18%  21%  20%
publice, precum si ocrotirea vietii, integritatii corporale si a sanatatii persoanelor
participante la trafic sau aflate in zona drumului public, etc.

23%  18%  19%  25%  23%  23%  32%  25%
Serviciul public de evidenta a cazierului judiciar
(SPONTAN) Nu raspund 2% 1% 3% 1% 1% 2% 2% 2%

Table 26. Ce serviciu public din domeniul ORDINE PUBLICA ati accesat in ultimele 12 luni? cu Regiunea de dezvoltare
Esantion total; Ponderat; bazd n = 3747; total n = 16518;
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Accesarea serviciilor din domeniul ordinii publice, releva faptul ca interactiunea cu Politia locala este mentionata mai frecvent in
Sud-Est si Bucuresti-Ilfov (39%) si cel mai putin frecvent in Centru (29%). Accesarea serviciilor Politiei Romane variaza intre 19% si
34%, cu Sud si Nord-Est la capatul inferior si Sud-Est, respectiv Sud-Vest la capatul superior. Accesarea serviciului de asigurare a
desfasurarii fluente si in siguranta a circulatiei pe drumurile publice este destul de omogena, intre 16% si 21%, cu Sud-Vest si
Centru inregistrand cele mai mari rate de accesare, iar Vest - cea mai mica. Proportiile in care a fost accesat in ultimul an serviciul
public de evidenta a cazierului judiciar variaza intre 18% si 32%, cu Centru inregistrand cel mai mare procent, iar Sud si Sud-Est
avand cele mai mici rate de accesare.

Ce serviciu public din domeniul EVIDENTA PERSOANELOR ati accesat in
ultimele 12 luni? NE SE S SV Vv NV C BIF

% pe coloane

Serviciul public de evidenta a persoanelor si stare civila (interactiune pentru
inregistrare certificate de nastere, eliberare/modificare acte de identitate, 68% 65% 62% 58% 68% 62% 62% 62%
casatorii, divort administrativ, decese)

Serviciul public de eliberare a pasapoartelor (interactiune pentru eliberare 17% 17% 16% 19% 15% 19% 15% 22%
pasaport)

Serviciul public de evidenta si eliberare a permiselor de conducere, a
certificatelor de inmatriculare si a placilor cu numere de inmatriculare
(interactiune cu Directia Permise de Conducere si inmatriculari: programare
examinare, examinare, etc.)

(SPONTAN) Nu raspund 0% 3% 1% 1% 2% 1% 1% 2%

Table 27. Ce serviciu public din domeniul EVIDENTA PERSOANELOR ati accesat in ultimele 12 luni? cu Regiunea de dezvoltare
Esantion total; Ponderat; bazd n = 6066; total n = 16518;

23% 22% 26% 28% 21% 25% 28% 23%

Informatiile rezultate in urma cercetarii, cu privire la accesarea serviciilor din domeniul evidentei persoanelor indica faptul ca
serviciul de evidenta a persoanelor si stare civila are cea mai mare rata de accesare si este consistent utilizat in toate regiunile,
cu 68% accesare in Nord-Est si Vest, dar 58% in Sud-Vest; serviciul de eliberare a pasapoartelor este accesat in proportii mai mici,
intre 15% si 22%, cu Bucuresti-Ilfov inregistrand cea mai mare rata de accesare, iar si Centru - cea mai mica. Serviciul de evidenta
si eliberare a permiselor de conducere, a certificatelor de inmatriculare si a placilor cu numere de inmatriculare are proportii de
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i | Instrumente Structurale
Competenta face diferenta! T

accesare relativ omogene, variind intre 21% si 28%, cu regiunile Sud-Vest si Sud-Vest avand cele mai mari rate de accesare, iar

Vest - cea mai mica.

Ce serviciu public din domeniul ADMINISTRARE FISCALA ati accesat in ultimele 12 luni?

NE SE S N \' NV c BIF
% pe coloane
Serviciul public de administrare fiscala - taxe si impozite platite la stat (ANAF) 18% 17% 17% 16% 16% 16% 18% 30% 1
Serviciul public de administrare fiscala locala - taxe si impozite platite la primarie 85% 86% 86% 87% 83% 87% 88% 1 67%|
Serviciul public de asistenta a contribuabililor - ANAF 3% 3% 4% 4% 6% 5% 3% 6% 1
(SPONTAN) Nu raspund 0% 0% 0% 0% 1% 0% 0% 1%

Table 28. Ce serviciu public din domeniul ADMINISTRARE FISCALA ati accesat in ultimele 12 luni cu Regiunea de dezvoltare

Esantion total; Ponderat; bazd n = 10057; total n = 16518;

in ceea ce priveste domeniul administrarii fiscale, observam c serviciul de administrare fiscala privind taxele si impozitele platite
la stat este accesat in special in Bucuresti-llfov (30%, comparativ cu 16%-18% in celelalte regiuni); in schimb, serviciul de
administrare fiscala locala este accesat in proportia cea mai mica in Bucuresti-Ilfov (67%), fata de 83%-88% in alte regiuni.
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Ce serviciu public din domeniul ASISTENTA SOCIALA ati accesat in ultimele 12 luni?

% pe coloane NE SE S SV \') NV C BIF
Serviciul public de prevenire si combatere a violentei in familie (interactiune cu

Politia Locala, Serviciul de Medicina Legala in scopul anuntarii unei situatii de

violenta in familie, emitere/primire ordin de protectie, consiliere/suport, etc.) 12% 14% 9% 12% 5% 13% 7% 21%
Serviciul public de administrare a beneficiilor de asistenta sociala (interactiuni cu

institutiile publice cu scopul de a obtine sau modifica: ajutor social, ajutor pentru

incalzire, ajutor sustinere familie, alocatie de stat pentru copii, etc.) 75% 66% 71% 64% 75% 70% 79% 58%
Serviciul public de protectie a persoanelor varstnice (admitere in centre rezidentiale

pentru persoane varstnice, anchete sociale/evaluare/monitorizari persoane varstnice

cu ingrijitori informali, alte servicii de asistenta si suport persoane varstnice, etc.) 8% 13% 16% 20% 16% 15% 10% 8%

(SPONTAN) Nu raspund? 2% 2% 9% 4% 2% 2% 3% 2%

Table 29. Ce serviciu public din domeniul ASISTENTA SOCIALA ati accesat in ultimele 12 luni? cu Regiunea de dezvoltare

Esantion total; Ponderat; bazd n = 1312; total n = 16518;

In domeniul asistentei sociale, serviciul de prevenire si combatere a violentei in familie este accesat in proportii mici, regiunea
Bucuresti-Ilfov avand cea mai mare rata de utilizare (21%). Serviciul de administrare a beneficiilor de asistenta sociala are rate de
accesare mai mari, care variaza intre 58% (Bucuresti-lIlfov) si 79% (Centru). Accesarea serviciului de protectie a persoanelor

varstnice variaza intre 8% (Bucuresti-Ilfov, Nord-Est) si 20% (Sud-Vest).
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Ce serviciu public din domeniul GESTIONARII SPATIALE A
TERITORIULUI ati accesat in ultimele 12 luni?

% pe coloane NE SE S SV \' NV C BIF

Serviciul public de eliberare a certificatului de urbanism -
Interactiune cu serviciul de urbanism din Primarie 7% 6% 8% 5% 9% 7% 9% 20% 1

Serviciul public de urbanism - Interactiune cu serviciul de urbanism
din Primarie 14% 12% 16% 9% 11% 7% | 12% 16%

Serviciul public de asigurare a calitatii in constructii - Interactiune
cu serviciul de asigurare a calitatii in constructii 2% 2% 7% 1% | 7% 2% 5% 10%

Serviciul public de cadastru si carte funciara - Interactiune cu

serviciul de cadastru 50% 59% 59% 68% 1 51% 54% 55% 51%
Serviciul public de intabulare - Interactiune cu serviciul de cadastru  39% 33% 26% 26% 33% 36% 31% 31%
(SPONTAN) Nu raspund 4% 7% 6% 2% 1% | 6% 1% | 0% |

Table 30. Ce serviciu public din domeniul GESTIONARII SPATIALE A TERITORIULUI ati accesat in ultimele 12 luni cu Regiunea de dezvoltare
Esantion total; Ponderat; bazd n = 2712; total n = 16518;

Raspunsurile utilizatorilor arata ca serviciile din domeniul gestionarii spatiale a teritoriului au fost utilizate in ultimele 12 luni, cu
precadere in regiunea Bucuresti-Ilfov (serviciul de eliberare a certificatului de urbanism - 20%, fata de 5%-9% in alte regiuni) si in
Sud-Vest - serviciul de cadastru si carte funciara (68%, fata de 50%-59% in celelalte regiuni). n Nord-Vest, in schimb, respondentii
declara o proportie mai mica de accesare a serviciului de urbanism din primarii (7%, fata de 9%-16% in alte regiuni).
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Instrumente Structurale
2014-2020

Ce serviciu public din domeniul OCUPARII SI RELATIILOR DE MUNCA ati
accesat in ultimele 12 luni?

% pe coloane NE SE S SV \' NV C BIF

Serviciul public de prevenire a somajului si de stimulare a ocuparii fortei de

munca - Interactiune cu AJOFM 15% 18% 9% 12% 13% 15% 11% 11%

Serviciul public de pensii publice - Interactiune cu Casa de Pensii 71% 75% 72% 77% 69% 71% 69% 72%

Serviciul public de protectie a persoanelor in cadrul sistemului de asigurare

pentru somaj - Interactiune cu AJOFM 3% 3% 2% 3% 5% 3% 2% 7%

Serviciul public de gestionare a formarii profesionale a adultilor -

Interactiune cu AJOFM 4% 3% 7% 4% 2% 3% 5% 7%
3% 1% 5% 2% 4% 6% 4% 1%

(SPONTAN) Nu raspund

Table 31. Ce serviciu public din domeniul OCUPARII SI RELATIILOR DE MUNCA ati accesat in ultimele 12 luni cu Regiunea de dezvoltare

Esantion total; Ponderat; bazd n = 1870; total n = 16518;

Din domeniul ocuparii si relatiilor de munca, serviciul de pensii publice a fost utilizat in ultimul an in proportii mari, cu rate de
accesare cuprinse intre 69% si 77%; regiunea Sud-Vest inregistreaza cea mai mare rata de accesare, in timp ce regiunea Vest si
Centru au cele mai mici rate de accesare. Serviciul de prevenire a somajului si de stimulare a ocuparii fortei de munca este accesat

in proportie usor crescuta in Sud-Est (18%).
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Ce serviciu public din domeniul AGRICULTURII ati accesat in ultimele 12 luni?
% pe coloane NE SE S sV \' NV c BIF
Serviciul public de gestionare si exploatare a pajistilor 6% 2% 4% 26 1% 0kl 2%k 27%1
Serviciul public de irigatii % 2% 8% 2% 5% 0% 3% 4%
Serviciul public de plati in agriculturd - interactiune cu APIA 82% 79% 79% 90% 89% 92% 70%  58%

Serviciul public de reglementare si control in domeniul sanitar-veterinar si pentru siguranta
alimentelor (de aparare a sanatatii animalelor, protectia animalelor, prevenirea

transmiterii de boli de la animale la om, siguranta alimentelor de origine animala, etc.) 3% 2% 2% 2% 1% 2% 4% 4%

Serviciul public de dezvoltare durabila a legumiculturii 4% 2% 2% 1% 0% 2% 3% 3%

Serviciul public de organizare si desfasurare a activitatii de neutralizare a deseurilor de . . . . . . . .

origine animal& 2% 4% 0% 1% 0% 0% 0% 0%
10%

Serviciul public de consultanta 7% 1% 1% 1% 3% 1% 2%

(SPONTAN) Nu réspund 4% 6% 5% 1% 3% 4% 10% 0%

Table 32. Ce serviciu public din domeniul AGRICULTURII ati accesat in ultimele 12 luni? cu Regiunea de dezvoltare
Esantion total; Ponderat; bazd n = 1433; total n = 16518;

Serviciul de plati in agricultura (interactiune cu APIA) este cel mai accesat dintre serviciile evaluate din domeniul agriculturii, in
toate regiunile, cu cea mai ridicata rata de accesare in regiunea Nord-Vest (92%). In schimb, serviciile legate de pajisti si irigatii
sunt mai putin utilizate, iar consultanta agricola are o accesare variabila in functie de regiune: astfel, serviciul de gestionare a
pajistilor e accesat in proportii mai mari in Bucuresti-1lfov (27%, comparativ cu 0%-6% in celelalte regiuni), iar cel de consultanta
agricola e accesat in proportie de 10% in Nord-Est, fata de 7%-1% in alte regiuni.
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Ce serviciu public din domeniul TRANSPORTURILOR ati accesat in ultimele 12 luni?

% pe coloane NE SE S sV \') NV C BIF
Serviciul public de transport feroviar - interactiune cu CFR calatori 52%  49% 51%  55% 56%  42% 40%  46%
Serviciul public de transport rutier asigurat de stat - interactiune cu Regia autonoma de

transport local 54%  56% 54%  46% | 52%  57% 65%  70% 1
(SPONTAN) Nu raspund 0% | 4% 1% 2% 1% 2% 1% 2%

Table 33. Ce serviciu public din domeniul TRANSPORTURILOR ati accesat in ultimele 12 luni cu Regiunea de dezvoltare

Esantion total; Ponderat; bazd n = 4370; total n = 16518;

in ceea ce priveste domeniul transportului, interactiunea cu CFR calatori e mai mare in regiunile Vest si Sud-Vest (56%, 55%), iar

cea cu regiile autonome de transport local e crescuta in special in Bucuresti-llfov (70%), dar mai mica in Sud-Vest (46%).

Ce serviciu public din domeniul TURISMULUI ati accesat in ultimele 12 luni?

% pe coloane NE SE S sV \' NV C BIF
Serviciul public de salvare montana si de prevenire a accidentelor montane -

interactiune cu Salvamont 40% 42% 57% 19% 46% 53% 56% 48%
Serviciul public de salvare acvatica, de prim ajutor medical si de prevenire a

accidentelor acvatice - interactiune cu Salvamar 23% 16% 42% 28% 15% 14% 8% 34%
(SPONTAN) Nu raspund 6% 13% 18% 12% 26% 16% 8% 7%

Table 34. Ce serviciu public din domeniul TURISMULUI ati accesat in ultimele 12 luni cu Regiunea de dezvoltare

Esantion total; Ponderat; bazd n = 330; total n = 16518;

Serviciul Salvamont a fost accesat cu precadere in regiunile Sud si Centru (57%, 56%), iar cel de Salvamar - cu precadere in Sud

(42%) si cel mai putin in Centru (8%).
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Plntre csale ment,lonéte de dvs., care este serviciul public cu care ati NE SE S sV v NV C BIF
interactionat cel mai recent? - % pe coloane
Serviciul public de asistenta medicala comunitara (interactiune cu
asistenti medicali comunitari, moase, mediatori sanitari) 10% 27% 20% 19% 19% 26% 28% 28%
Serviciul public de asistenta medicala primara (medic de familie, Centre
de Permanenta) 47% 47% 47% 50% 46% 449% 45% 38%
Serviciul public de asistenta medicala in ambulatoriile de specialitate
(consultatii medici specialisti in policlinici/spitale de stat - fara
internare) 28% 34% 29% 36% 35% 32% 31% 32%
Serviciul public de asistenta medicala in unitatile sanitare cu paturi
(consultatii, interventii in spitale, cu internare) 39% 38% 37% 41% 46% 41% 39% 33%
Serviciul public de gestionare a asigurarilor sociale de sanatate
(interactiune cu Casa Nationala de Asigurari de Sanatate) 11% 22% 13% 32% 19% 14% 23% 19%
Alt serviciu din domeniul SANATATE 3% 15% 9% 10% 25% 8% 4% 9%
Serviciul public de educatie timpurie (interactiune cu crese, gradinite) 25% 29% 27% 28% 19% 21% 23% 24%
Serviciul public de invatamant primar (interactiune cu scoala primara,
clasele 0-4) 27% 25% 27% 12% 27% 18% 22% 21%
Serviciul de invatamant secundar inferior - gimnazial (interactiune cu
gimnaziu, clasele 5-8) 16% 15% 18% 9% 33% 15% 20% 16%
Serviciul public de invatamant secundar superior (interactiune cu liceu,
clasele 9-12) 22% 24% 28% 14% 10% 32% 19% 19%
Serviciu public de invatamant tertiar non-universitar (postliceal) 34% 45% 5% 32% 29% 19% 14% 8%
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2014-2020

Dintre cele mentionate de dvs., care este serviciul public cu care ati

interactionat cel mai recent? - % pe coloane NE SE S sV v NV ¢ BIF
Serviciu public de invatamant vocational si tehnologic (interactiune cu
scoli profesionale) 3% 42% 31% 0% 0% 13% 0% 0%
Serviciul public de invatamant in cadrul Programului Scoala dupa Scoala
(interactiune cu programe de tip after-school/semi-internat, organizat
de scoala elevului) 0% 100% 0% 32% 8% 0% 0% 5%
Serviciul public de invatamant in cadrul palatelor si cluburilor copiilor si
in cadrul cluburilor sportive scolare (interactiune cu programe organizate
la Clubul Copiilor, Palatul Copiilor, Cluburi Sportive Scolare) 12% 10% 20% 13% 0% 42% 11% 36%
Serviciul public de invatamant tertiar universitar (interactiune cu
Universitati, in cadrul programelor de Licenta, Masterat, Doctorat sau
alte studii post-universitare) 31% 26% 18% 31% 43% 39% 36% 30%
Alt serviciu din domeniul INVATAMANT 0% 14% 8% 11% 17% 19% 12% 0%
Serviciul public in domeniile ordinii, linistii publice si pazei bunurilor,
disciplinei in constructii si afisajului stradal, protectiei mediului,
(interactiune cu Politia locala) 20% 10% 23% 18% 14% 17% 15% 22%
Serviciul public de ordine publica prestat de Politia Romana (interactiune
cu Politia Romana) 19% 29% 19% 50% 17% 17% 18% 29%
Serviciul public de ordine publica prestat de Jandarmeria Romana
(interactiune cu Jandarmeria Romana) 0% 5% 11% 13% 11% 7% 8% 12%
Serviciul public de control privind detinerea, portul si folosirea armelor,
pieselor si munitiilor precum si cu privire la operatiunile cu arme si
munitii 69% 46% 19% 68% 16% 28% 8% 9%
Sgwiciu.l public de asigurare a desfé§urérii'fluent.e si ?q si:g‘ur'anté a 23% 23% 24% 25% 18% 22% 20% 23%
circulatiei pe drumurile publice, precum si ocrotirea vietii, integritatii
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!)mtre cgle ment,lonz.ate de dvs., care este serviciul public cu care ati NE SE S Y, Vv NV C BIF
interactionat cel mai recent? - % pe coloane
corporale si a sanatatii persoanelor participante la trafic sau aflate in
zona drumului public, etc.
Serviciul public de evidenta a cazierului judiciar 18% 17% 19% 19% 18% 15% 14% 24%
Alt serviciu din domeniul ORDINE PUBLICA 4% 0% 12% 17% 14% 46% 0% 10%
Serviciul public de evidenta a persoanelor si stare civila (interactiune
pentru inregistrare certificate de nastere, eliberare/modificare acte de
identitate, casatorii, divort administrativ, decese) 19% 23% 32% 18% 23% 22% 29% 27%
Serviciul public de eliberare a pasapoartelor (interactiune pentru
eliberare pasaport) 20% 21% 25% 30% 30% 35% 39% 21%
Serviciul public de evidenta si eliberare a permiselor de conducere, a
certificatelor de inmatriculare si a placilor cu numere de inmatriculare
(interactiune cu Directia Permise de Conducere si Inmatriculari:
programare examinare, examinare, etc.) 33% 31% 39% 25% 33% 21% 30% 24%
Alt serviciu din domeniul EVIDENTA PERSOANELOR 15% 4% 14% 8% 0% 37% 0% 1%
Serviciul public de administrare fiscala - taxe si impozite platite la stat
(ANAF) 21% 18% 20% 24% 24% 20% 21% 24%
Serviciul public de administrare fiscala locala - taxe si impozite platite la
primarie 27% 34% 27% 27% 33% 27% 29% 21%
Serviciul public de asistenta a contribuabililor - ANAF 22% 20% 34% 20% 38% 18% 20% 19%
Alt serviciu din domeniul ADMINISTRARE FISCALA 18% 18% 9% 0% 18% 11% 13% 5%
Sgrviciul .public de prgvenire §i coml?a.tere a viol.er.n;?i in farvnilie 35% 22% 4% 3% 31% 3% 9% 2%
(interactiune cu Politia Locala, Serviciul de Medicina Legala in scopul
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Dintre cele mentionate de dvs., care este serviciul public cu care ati

interactionat cel mai recent? - % pe coloane NE SE S sV v NV ¢ BIF
anuntarii unei situatii de violenta in familie, emitere/primire ordin de
protectie, consiliere/suport etc.)
Serviciul public de administrare a beneficiilor de asistenta sociala
(interactiuni cu institutiile publice cu scopul de a obtine sau modifica:
ajutor social, ajutor pentru incalzire, ajutor sustinere familie, alocatie
de stat pentru copii, etc.) 25% 26% 14% 22% 21% 19% 26% 43%
Serviciul public de protectie a persoanelor varstnice (admitere in centre
rezidentiale pentru persoane varstnice, anchete
sociale/evaluare/monitorizari persoane varstnice cu ingrijitori informali,
alte servicii de asistenta si suport persoane varstnice, etc.) 11% 28% 27% 32% 8% 8% 20% 4%
Alt serviciu din domeniul ASISTENTA SOCIALA 17% 60% 5% 28% 24% 50% 18% 13%
Serviciul public de eliberare a certificatului de urbanism - Interactiune cu
serviciul de urbanism din Primarie 27% 17% 18% 28% 7% 31% 12% 15%
Serviciul public de urbanism - Interactiune cu serviciul de urbanism din
Primarie 14% 20% 8% 11% 30% 10% 21% 30%
Serviciul public de asigurare a calitatii in constructii - Interactiune cu
serviciul de asigurare a calitatii in constructii 6% 23% 33% 0% 3% 40% 6% 49%
Serviciul public de cadastru si carte funciara - Interactiune cu serviciul
de cadastru 28% 19% 21% 24% 15% 18% 25% 12%
Serviciul public de intabulare - Interactiune cu serviciul de cadastru 1% 8% 19% 9% 18% 23% 27% 13%
Alt serviciu din domeniul GESTIONAREA SPATIALA A TERITORIULUI 4% 0% 6% 14% 0% 0% 0% 21%
Serviciul public de prevenire a somajului si de stimulare a ocuparii fortei
de munca - Interactiune cu AJOFM 11% 10% 29% 15% 10% 36% 13% 7%
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Dintre cele mentionate de dvs., care este serviciul public cu care ati

interactionat cel mai recent? - % pe coloane NE SE S sV v NV ¢ BIF
Serviciul public de pensii publice - Interactiune cu Casa de Pensii 18% 32% 31% 35% 19% 20% 31% 34%
Serviciul public de protectie a persoanelor in cadrul sistemului de
asigurare pentru somaj - Interactiune cu AJOFM 32% 34% 38% 33% 56% 14% 32% 11%
Serviciul public de gestionare a formarii profesionale a adultilor -
Interactiune cu AJOFM 7% 37% 13% 6% 0% 20% 0% 10%
Alt serviciu din domeniul OCUPARE SI RELATII DE MUNCA 11% 4% 4% 0% 32% 24% 41% 12%
Serviciul public de gestionare si exploatare a pajistilor 5% 26% 0% 0% 0% 0% 10% 0%
Serviciul public de irigatii 34% 31% 0% 21% 0% 0% 0% 0%
Serviciul public de plati in agricultura - interactiune cu APIA 34% 30% 31% 24% 39% 28% 29% 9%
Serviciul public de reglementare si control in domeniul sanitar-veterinar
si pentru siguranta alimentelor (de aparare a sanatatii animalelor,
protectia animalelor, prevenirea transmiterii de boli de la animale la om,
siguranta alimentelor de origine animala, etc.) 85% 0% 12% 30% 100% 8% 16% 42%
Serviciul public de dezvoltare durabila a legumiculturii 17% 87% 32% 0% 100% 11% 0% 0%
Serviciul public de organizare si desfasurare a activitatii de neutralizare a
deseurilor de origine animala 0% 85% 0% 100% 0% 0%
Serviciul public de consultanta agricola 28% 0% 26% 0% 41% 10% 0% 0%
Alt serviciu din domeniul AGRICULTURA 53% 0% 48% 10% 26% 0% 0% 0%
Serviciul public de transport feroviar - interactiune cu CFR calatori 38% 29% 38% 36% 33% 43% 41% 32%
Serviciul public de transport rutier asigurat de stat (local, judetean) -
interactiune cu Regia autonoma de transport local 38% 39% 39% 37% 37% 43% 40% 55% 1
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Pmtre Cfele ment,lona.ite de dvs.; care este serviciul public cu care ati NE SE S sV Vv NV C BIF
interactionat cel mai recent? - % pe coloane
Alt serviciu din domeniul TRANSPORTURI 28% 12% 9% 11% 14% 19% 10% 31%
Serviciul public de salvare montana si de prevenire a accidentelor
montane - interactiune cu Salvamont 19% 3% 4% 0% 8% 10% 3% 29%
Serviciul public de salvare acvatica, de prim ajutor medical si de
prevenire a accidentelor acvatice - interactiune cu Salvamar 17% 15% 19% 40% 8% 13% 10% 44%
Alt serviciu din domeniul TURISM interactionat cel mai recent? 14% 21% 22% 41% 14% 20% 66% 8%

Table 35. A2 cu Regiunea de dezvoltare
Esantion total; Ponderat; bazd n = de la 0 la 16518; total n = 16518;

Analizand accesarea cea mai recenta a serviciilor in functie de regiunile de dezvoltare, constatam ca proportii mai mari de
intervievati din Nord-Est si Sud-Vest au interactionat cel mai recent cu serviciul de control privind detinerea, portul si folosirea
armelor, procente ridicate de respondenti din Sud-Est si Nord-Vest au folosit alte servicii de asistenta sociala decat cele evaluate.
In plus, o proportie semnificativ mai mare de intervievati din Centru au utilizat cel mai recent alte servicii din domeniul turismului
decat cele evaluate, un procent mai mare de utilizatori de servicii au interactionat cel mai recent cu serviciul de transport public
local; fata de participantii la cercetare din alte regiuni, cei din Vest si Nord-Est au interactionat recent in proportii mai mari cu
serviciul de reglementare si control in domeniul sanitar-veterinar si pentru siguranta alimentelor; in plus, cei din Sud-Vest au
apelat la serviciile Politiei Romane in proportii mai mari decat respondentii din celelalte regiuni. Interactiunea cea mai recenta
cu AJOFM se regaseste in proportii mai mari in regiunea Vest, cea cu serviciul de dezvoltare durabila a legumiculturii - in Sud-Est,
cu alte servicii din domeniul agriculturii decat cele mentionate - in Nord-Est si cel de organizare si desfasurare a activitatii de

neutralizare a deseurilor de origine animala - in Sud-Est.
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In ce mod ati interactionat cu serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent

% pe coloane NE SE S sV \') NV c BIF
Fata in fata 99% 99% 99%  100%  99% 99% 99% 98%
La telefon 9% 9% 1% 8% 10% 1% 10% 1%
Online 7% 4% 5% 4% 7% 7% 6% 10%
Prin posta 1% 0% 1% 1% 1% 1% 1% 1%

Table 36. In ce mod ati interactionat cu serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent cu Regiunea de dezvoltare
Esantion total; Ponderat; bazd n = 16518;

Referitor la modul de interactiune cu serviciile publice accesate cel mai recent, nu se constata diferente semnificative intre
regiunile de dezvoltare. Respondentii din regiunea Sud-Vest declara in proportie de 100% ca au interactionat fata in fata si intr-un
procent usor scazut fata de celelalte regiuni ca au interactionat la telefon.

Cat de multumit/a sunteti de interactiunea cu serviciul public cu care ati

interactionat cel mai recent? - % pe coloane NE SE S SV \' NV c BIF
Foarte multumit/a + Multumit/a 91%  90% 92  93% 92  92% 93 87% |
Foarte nemultumit/a + Nemultumit/a 9% 10% 8% 7% 8% 8% 7% 13% 1

Table 37. Cat de multumit/d sunteti de interactiunea cu serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent? cu Regiunea de dezvoltare; Esantion
total; Ponderat; bazd n = 16518

Utilizatorii de servicii din Bucuresti-Ilfov au cel mai scazut procent al persoanelor multumite si foarte multumite de interactiunea
lor cu serviciul accesat si proportia cea mai mare a cetatenilor nemultumiti, comparativ cu celelalte regiuni.
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Instrumente Structurale

Cat de multumit/a sunteti de
urmatoarele aspecte privind
informarea in relatia cu institutia cu
care ati interactionat in accesarea
serviciului public cu care ati

Destul de multumit/a +

Destul de nemultumit/a +

interactionat cel mai recent? Foarte multumit/a Foarte nemultumit/a NET

% pe linii NE SE S SV V NV C BIF NE SE S SV V NV C BIF NE SE S SV V NV C BIF
Gasesc usor informatiile pe care le

caut 17 12 15 10 9 14 129 11, 20 14 14 8 8 10 8 18 17 12 15 10 9 13 12 12
Informatiile furnizate sunt utile 17 12 15 10 9 13 12911, 18 14 14 8 7 11 9, 18 17 12 15 10 9 13 12 12
Informatiile sunt de actualitate 17 12 15 10 9 13 12 11 18 13 15 9 7 12 9 17t 17 12 15 10 9 13 12 12
Limbajul utilizat este accesibil

publicului 17 12 15 10 9 13 12911, 17 15 14 9 7 10 8| 18 17 12 15 10 9 13 12 12
Am posibilitate de a da feedback

despre serviciile oferite 17 12 16 10 9 14 129 11, 19 11 13 8 8 12 9] 191 17 12 15 10 9 14 12 12
Site-ul institutiei este util publicului 17 12 15 10 91 14 127 11, 19 14 15 7 6| 13 9, 17t 17 12 15 10 9 14 12 12

Table 38. Cat de multumit/d sunteti de urmdtoarele aspecte privind informarea in relatia cu institutia cu care ati interactionat in accesarea serviciului

public cu care ati interactionat cel mai recent? cu Regiunea de dezvoltare; Esantion total; Ponderat; bazd n = 16518

Gradul de satisfactie a utilizatorilor cu privire la informare in relatia cu institutia cu care au interactionat in accesarea serviciului public utilizat cel mai recent este, de

asemenea, relativ scdzut in Bucuresti-llfov si crescut in Centru, n ceea ce priveste toate aspectele investigate.
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Cat de multumit/a sunteti
de serviciul public cu care
ati interactionat cel mai
recent, ludnd in conside-
rare urmatoarele aspecte

privind angajatii care Foarte multumit/a + Destul de nemultumit/a +
furnizeaza acest serviciu? Destul de multumit/a Foarte nemultumit/a NET
% pe linii NE SE S SV V NV C BIF NE SE S SV V NV C BIF NE SE S SV V Nv C BIF
Punctualitatea /respectarea
programului 17 12 15 10 9 13 127 11] 17 15 12 9 12 9] 18t 17 12 15 10 9 13 12 12
Competenta /stiu ce
trebuie sa faca 17 12 15 10 9 13 127 11, 18 15 13 9 1 8 18t 17 12 15 10 9 13 12 12
Interesul fata de
problemele cetateanului 17 12 15 10 9 13 12 11] 18 14 13 9 1 10 17t 17 12 15 10 9 13 12 12
Amabilitatea fata de
cetatean 17 12 15 10 9 141 127 11, 19 14 14 9 10, 8, 181 17 12 15 10 9 13 12 12
Rapiditatea rezolvarii
problemelor cetatenilor 17 12 15 10 9 141 127 11] 18 13 14 9 11y 10 177 17 12 15 10 9 13 12 12
Flexibilitatea fata de
nevoile cetateanului 17 12 15 10 9 14 131 11, 18 14 14 8 1M1 9] 17t 17 12 15 10 9 13 12 12
Respectarea procedurilor
si normelor legale 17 12 15 10 9 13 131t 11 18 16 15 9 12 8] 15t 17 12 15 10 9 13 12 12
Furnizarea de informatii
clare si corecte 17 12 15 10 9 13 12¢ 12| 18 15 14 10 13 9, 151 17 12 15 10 9 13 12 12
Respectarea confidentiali-
tatii si a protectiei datelor
personale 177 12 15 10 9 13 12 12 21 15 19 8 1M1 9 11 17 12 15 10 9 13 12 12
Integritatea sau lipsa
coruptiei 17 12 15 10 9 13 131 11 18 13 15 10 14 10, 14 17 12 15 10 9 13 12 12
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Table 39. Cat de multumit/d sunteti de serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent, ludand in considerare urmdtoarele aspecte privind
angajatii care furnizeazd acest serviciu? cu Regiunea de dezvoltare; Esantion total; Ponderat; bazd n = 16518

In evaluarea angajatilor cu care au interactionat, participantii la cercetare din Centru sunt relativ mai satisfacuti, iar cei din
Bucuresti-Ilfov mai putin satisfacuti, cu privire la toate aspectele investigate. In plus, intervievatii din Nord-Vest sunt mai
degraba multumiti de amabilitatea angajatilor si rapiditatea cu care acestia au solutionat problemele cetatenilor.

% pe coloane NE SE S SV \' NV C BIF
Da 41% 39%  42% 40%  40%  43%  43%  43%
Nu 59% 61% 58% 60% 60% 57% 57% 57%

Table 40. In cazul unui incident sau al unei nemultumiri privind serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent, stiti unde sd reclamati situatia
respectivd? cu Regiunea de dezvoltare; Esantion total; Ponderat; bazd n = 15773; total n = 16518;

Proportiile in care respondentii declara ca stiu unde sa reclame o situatie cum ar fi o nemultumire sau un incident privind serviciul
public cu care au interactionat cel mai recent sunt similare in toate regiunile de dezvoltare, variind intre 43% (Centru, Bucuresti-
Itfov) si 39% - Sud-Est.

% pe coloane NE SE S SV \" NV C BIF
Da 5% 5% 4% 4% 4% 3% 4% 7% 1
Nu, desi am intalnit 10% 1% 10% 11% 10% 9% 8% | 15% 1

Nu e cazul, nu am intalnit probleme 85% 84% 86% 84% 86% 87% 88% 1t 78% |

Table 41. Ati raportat vreodata o astfel de problema privind serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent? cu Regiunea de dezvoltare
Esantion total; Ponderat; bazd n = 15962; total n = 16518;
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Utilizatorii serviciilor din Bucuresti-Ilfov declara in procente mai mici ca nu au intalnit probleme pe care le-ar fi putut reclama,
iar cei din Centru - in procente mai mari. Tot intervievatii din Bucuresti-Ilfov mentioneaza in proportii mai mari ca au reclamat
astfel de situatii.

% pe coloane NE SE S SV \' NV C BIF
Da 50% 58% 77% 65% 69% 70% 72% 60%
Nu 50% 42% 23% 35% 31% 30% 28% 40%

Table 42. Problema raportatd de dumneavoastrd cu privire la serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent a fost rezolvatd? cu Regiunea de
dezvoltare; Esantion total; Ponderat; bazd n = 740; total n = 16518;

Exista diferente semnificative intre regiunile de dezvoltare in ceea ce priveste rezolvarea problemelor raportate cu privire la
serviciul public cu care au interactionat recent respondentii. Astfel, in Sud, 77% dintre respondenti au raportat ca problema lor a
fost rezolvata; alte regiuni, precum Centru Nord-Vest, au rate ridicate de rezolvare a problemelor, de peste 70%; in schimb, in
Nord-Est, aproximativ 50% dintre respondenti au raportat ca problema a fost rezolvata.

% pe coloane NE SE S SV \" NV C BIF

Imediat 21% 25% 47% 45% 43% 41% 38% 55%
Mai tarziu, dar in timp util 74% 62% 48% 46% 53% 39% 56% 36%
Prea tarziu 5% 13% 4% 9% 3% 20% 7% 9%

Table 43. In cat timp a fost rezolvatd problema? cu Regiunea de dezvoltare
Esantion total; Ponderat; bazd n = 397; total n = 16518;

O proportie ridicata a intervievatilor din Nord-Vest spun ca problema lor a fost solutionata prea tarziu; in schimb, comparativ cu
celelalte regiuni, cei din Bucuresti-Ilfov declara in proportia cea mai mare (55%, comparativ cu 21%-47%) ca problema le-a fost
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solutionata imediat, iar aproape trei sferturi dintre cei din Nord-Est (comparativ cu 36%-62%) - ca problema le-a fost solutionata

mai tarziu, dar in timp util.

In ce masura sunteti de acord
cu urmatoarele aspecte
privind institutia cu care ati
interactionat in accesarea
serviciului public cu care ati

Mare masura +

interactionat cel mai recent? Foarte mare masura Deloc + Mica masura NET
% pe linii NE SE S SV V NV C BIF NE SE S SV V NV C BIF NE SE S SV V Nv C BIF
el fplmETil & EEIE GHE: 17 12 15 10 9 14 13t 11, 18 12 16 9 8 11 10, 151 17 12 15 10 9 13 12 12
dotata este modern
Spatiul unde se
interactioneaza cu cetatenii 177 13 15 10 9 14 12 11 17 12 16 10 7 12 10 161 17 13 15 10 9 13 12 12
este adecvat
Publicul este informat despre 15 43 45 10 9 13 12 11,17 12 16 9 8 12 11 161 17 12 15 10 9 13 12 12
ce este important
Programul de lucru cupublicul 15 45 45 10 9 14 12 11,18 12 16 8 8 12 11 15017 12 15 10 9 13 12 12
este convenabil
Accesul (a locatia unde se 17 12 15 10 9 13 12 11 17 12 15 8 7 14 12 15 17 12 15 10 9 13 12 12
desfasoara serviciul este usor
Personalul are disponibilitate
de a rezolva problemele 17 12 15 10 9 13 12 11 16 12 16 9 8 12 10 170 17 12 15 10 9 13 12 12
cetatenilor
Rampele pentru persoanele cu 15 43 45 45 9 13 43 10, 19 11 16 8 10 12 10 141 17 12 15 10 9 13 12 11
nevoi speciale sunt utilizabile
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In ce masura sunteti de acord
cu urmatoarele aspecte
privind institutia cu care ati
interactionat in accesarea
serviciului public cu care ati
interactionat cel mai recent? Foarte mare masura Deloc + Mica masura NET

Mare masura +

% pe linii NE SE S SV V Nv C BIF NE SE S SV V N C BIF NE SE S SYv V Nv C BIF

Cetatenii sunt tratati fara

16 13 15 10 9 13 12 11 20 11 17 8 8 12 11 14 17 13 15 10 9 13 12 12
discriminare

in mod curent se ofera

gratuitati sau facilitati pentru

persoanele defavorizate 17 13 16 10 9 13 12 11 19 12 15 10 7 14 11 12 18 13 15 10 8 13 12 11
(pensionari, persoane cu venit

redus etc.)

Problemele cetatenilor se
rezolva fara prea multa 17 13 15 10 9 14 12 10, 17 12 15 9 8 13 11 150 17 12 15 10 9 13 12 12
birocratie

Durata de rezolvare a

- 17 12 15 10 9 13 12 11}, 17 13 15 9 8 13 11 141 17 13 15 10 9 13 12 12
problemelor este acceptabila

Multe dintre probleme se pot

. 15) 12 14, 9 9 150 13 12 191 11 187 9 g8 11, 11 13 16 12 15 9 9 13 12 13
rezolva online

Table 44. In ce mdsurd sunteti de acord cu urmdtoarele aspecte privind institutia cu care ati interactionat in accesarea serviciului public cu care ati
interactionat cel mai recent? cu Regiunea de dezvoltare; Esantion total; Ponderat; total n = 16518

Evaluand diverse aspecte privind institutia cu care au interactionat in accesarea serviciului public utilizat cel mai recent,

respondentii din Bucuresti-Ilfov sunt in proportii usor ridicate mai degraba in dezacord. in plus, procente usor crescute de utilizatori
din Nord-Est si Sud sunt in mica masura sau deloc de acord ca multe dintre probleme se pot rezolva online.
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% pe coloane NE SE S SV \' NV C BIF
1 - cu siguranta NU as recomanda 3% 4% 2% | 3% 2% 2% 1% | 4% 1
2 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 2%
3 1% 1% 1% 1% 1% 1% 1% 2%
4 2% 2% 1% 2% 2% 1% 1% | 2%
5 6% 5% 6% 7% 7% 5% 5% 5%
6 3% 5% 3% 2% 4% 3% 2% 5%
7 10% 8% 8% 7% 8% 9% 8% 11%
8 20% 16% 19% 15% 16% 19% 19%  20%
9 17% 15% 18% 18% 18%  20% 18% 14% |
10 - cu siguranta as recomanda 38% 44% 42% 45% 43% 40% 43% 36% |

Table 45. Pe o scald de la 1 la 10, unde 1 inseamnd ,,cu sigurantd NU as recomanda”, iar 10 inseamnd ,,cu sigurantd as recomanda”, cat de probabil este
sd recomandati serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent unui prieten sau cu Regiunea de dezvoltare; total n = 16518

Comparativ cu celelalte regiuni, in Bucuresti-llfov se regaseste cea mai mica proportie de intervievati care cu siguranta ar
recomanda serviciul public cu care au interactionat cel mai recent. La polul opus se afla regiunile Sud-Vest si Sud-Est, unde

procentele sunt mai mari.
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Instrumente Structurale
2014-2020

3.4 Rezultate pe gen

In ultimele 12 luni ati accesat FATA IN FATA vreun serviciu public din

urmatoarele domenii? Da Nu NET
% pe linii Masculin  Feminin  Masculin Feminin  Masculin  Feminin
SANATATE: asistentd medicald, medic familie, internari, Casa de Asigurari Sanatate 43% 57% 66% 34% 48% 52%
INVATAMANT: cresa, gradinita, primar, gimnaziu, liceu, postliceal, after-school,
Clubul/Palatul Copiilor, Cluburi sportive Scolare, universitati) 44% 56% 50% 50% 48% 52%
ORDINE PUBLICA: Politia Locala, Politia Romana, Jandarmerie, control arme, Politia
Rutiera, Cazier) 64% 36% 45% 55% 49% 51%
EVIDENTA PERSOANELOR: certificat nastere/deces, casatorii, acte identitate, divort,
pasaport, permise aula si inmatriculari) 57% 43% 44% 56% 49% 51%
ADMINISTRARE FISCALA: taxe si impozite la stat, asistentd - ANAF, taxe/impozite locale 52% 48% 44% 56% 49% 51%
ASISTENTA SOCIALA: beneficii asistenta sociala, protectie varstnici, Politie
locala/Medicina Legala/Directia de Asistenta Sociala pentru cazuri violenta in familie 42% 58% 49% 51% 49% 51%
GESTIONAREA SPATIALA A TERITORIULUI - cadastru etc.: Serv. Urbanism Primarie,
asigurare calitate n constructii, serviciu cadastru 60% 40% 47% 53% 49% 51%
OCUPARII SI RELATIILOR DE MUNCA: interactiune AJOFM, Casa de Pensii) 48% 52% 49% 51% 49% 51%
AGRICULTURA: exploatare pajisti, irigatii, APIA, ANSVSA, dezvoltare legumicultura,
consultanta agricold, neutralizarea deseurilor de origine animala 63% 37% 47% 53% 49% 51%
TRANSPORTURI: CFR, Regia/Compania de transport local, RAR, ISCTR etc. 50% 50% 48% 52% 49% 51%
TURISM: salvamont, salvamar 59% 41% 48% 52% 49% 51%
Alt domeniu decat cele de mai sus 66% 34% 48% 52% 48% 52%
Tabel 46. Servicii cu Sexul respondentului; Esantion total; Ponderat; bazd n = de la 16359 la 16516; total n = 16518;
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% pe coloane Masculin Feminin

Serviciul public de asistenta medicala comunitara (interactiune cu asistenti medicali comunitari, moase, mediatori

sanitari) 2% 1%

Serviciul public de asistenta medicala primara (medic de familie, Centre de Permanenta) 75% | 82% 1

Serviciul public de asistenta medicala in ambulatoriile de specialitate (consultatii medici specialisti in policlinici/spitale

de stat - fara internare) 27% 30%

Serviciul public de asistenta medicala in unitatile sanitare cu paturi (consultatii, interventii in spitale, cu internare) 22% 22%
4% 4%

Serviciul public de gestionare a asigurarilor sociale de sanatate (interactiune cu Casa Nationala de Asigurari de Sanatate)

Tabel 47. Ce serviciu public din domeniul SANATATII ati accesat in ultimele 12 luni cu Sexul respondentului; Esantion total; Ponderat; bazd n = 12522; total n = 16518;

% pe coloane Masculin Feminin
Serviciul public de educatie timpurie (interactiune cu crese, gradinite) 23% 25%
Serviciul public de invatamant primar (interactiune cu scoala primara, clasele 0-4) 29% 35%
Serviciul de invatamant secundar inferior - gimnazial (interactiune cu gimnaziu, clasele 5-8) 27% 29%
Serviciul public de invatamant secundar superior (interactiune cu liceu, clasele 9-12) 22% 23%
Serviciu public de invatamant tertiar non-universitar (postliceal) 2% 2%
Serviciu public de invatamant vocational si tehnologic (interactiune cu scoli profesionale) 2% 1%
Serviciul public de invatamant in cadrul Programului Scoala dupa Scoala (interactiune cu programe de tip after-
school/semi-internat, organizat de scoala elevului) 0% 1%
Serviciul public de invatamant in cadrul palatelor si cluburilor copiilor si in cadrul cluburilor sportive scolare
(interactiune cu programe organizate la Clubul Copiilor, Palatul Copiilor, Cluburi Sportive Scolare) 1% 1%
Serviciul public de invatamant tertiar universitar (interactiune cu Universitati, in cadrul programelor de Licenta,

16% 1 1% |

Masterat, Doctorat sau alte studii post-universitare)
Tabel 48. Ce serviciu public din domeniul INVATAMANT ati accesat in ultimele 12 luni? cu Sexul respondentului; Esantion total; Ponderat; bazd n = 5297; total n = 16518;
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% pe coloane Masculin Feminin

Serviciul public in domeniile ordinii, linistii publice si pazei bunurilor, disciplinei in constructii si afisajului stradal,

protectiei mediului, (interactiune cu Politia locala) 33% | 39% 1

Serviciul public de ordine publica prestat de Politia Romana (interactiune cu Politia Romana) 28% 1 22% |

Serviciul public de ordine publica prestat de Jandarmeria Romana (interactiune cu Jandarmeria Romana) 3% 2%

Serviciul public de control privind detinerea, portul si folosirea armelor, pieselor si munitiilor precum si cu privire la

operatiunile cu arme si munitii) 3% 1 0% |

Serviciul public de asigurare a desfasurarii fluente si in siguranta a circulatiei pe drumurile publice, precum si ocrotirea

vietii, integritatii corporale si a sanatatii persoanelor participante la trafic sau aflate in zona drumului public 23% 1 13% |

Serviciul public de evidenta a cazierului judiciar 21% | 27% 1
Tabel 49. Ce serviciu public din domeniul ORDINE PUBLICA ati accesat in ultimele 12 luni? cu Sexul respondentului; Esantion total; Ponderat; bazd n = 3747; total n =
16518;

% pe coloane Masculin Feminin

Serviciul public de evidenta a persoanelor si stare civila (interactiune pentru inregistrare certificate de nastere,

eliberare/modificare acte de identitate, casatorii, divort administrativ, decese) 58% | 71% 1

Serviciul public de eliberare a pasapoartelor (interactiune pentru eliberare pasaport) 17% 18%

Serviciul public de evidenta si eliberare a permiselor de conducere, a certificatelor de inmatriculare si a placilor cu numere

de inmatriculare (interactiune cu Directia Permise de Conducere si Inmatriculari: programare examinare, examinare, etc.) 30% 1 17% |

Tabel 50. Ce serviciu public din domeniul EVIDENTA PERSOANELOR ati accesat in ultimele 12 luni? cu Sexul respondentului; Esantion total; Ponderat; bazd n = 6066; total n

= 16518;
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% pe coloane Masculin Feminin
Serviciul public de administrare fiscala - taxe si impozite platite la stat (ANAF) 21% 1 16% |
Serviciul public de administrare fiscala locala - taxe si impozite platite la primarie ~ 83% 85%
Serviciul public de asistenta a contribuabililor - ANAF 5% 4%

Tabel 51. Ce serviciu public din domeniul ADMINISTRARE FISCALA ati accesat in ultimele 12 luni cu Sexul respondentului; Esantion total; Ponderat; bazd n = 10057; total n
= 16518;

% pe coloane Masculin Feminin

Serviciul public de prevenire si combatere a violentei in familie (interactiune cu Politia Locala, Serviciul de Medicina Legala
in scopul anuntarii unei situatii de violenta in familie, emitere/primire ordin de protectie, consiliere/suport, etc.) 15% 9%

Serviciul public de administrare a beneficiilor de asistenta sociala (interactiuni cu institutiile publice cu scopul de a obtine
sau modifica: ajutor social, ajutor pentru incalzire, ajutor sustinere familie, alocatie de stat pentru copii, alocatii 65% 75%

Serviciul public de protectie a persoanelor varstnice (admitere in centre rezidentiale pentru persoane varstnice, anchete
sociale/evaluare/monitorizari persoane varstnice cu ingrijitori informali, alte servicii de asistenta si suport persoane
varstnice 15% 11%

Tabel 52. Ce serviciu public din domeniul ASISTENTA SOCIALA ati accesat in ultimele 12 luni? cu Sexul respondentului; Esantion total; Ponderat; bazd n = 1312; total n =
16518;

% pe coloane Masculin Feminin
Serviciul public de eliberare a certificatului de urbanism - Interactiune cu serviciul de urbanism din Primarie 9% 7%
Serviciul public de urbanism - Interactiune cu serviciul de urbanism din Primarie 13% 11%
Serviciul public de asigurare a calitatii in constructii - Interactiune cu serviciul de asigurare a calitatii in constructii 5% 3%
Serviciul public de cadastru si carte funciara - Interactiune cu serviciul de cadastru 54% 58%
Serviciul public de intabulare - Interactiune cu serviciul de cadastru 34% 30%

Tabel 53. Ce serviciu public din domeniul GESTIONARII SPATIALE A TERITORIULUI ati accesat in ultimele 12 luni cu Sexul respondentului; Esantion total; Ponderat; bazd n =
2712; total n = 16518;
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% pe coloane Masculin Feminin
Serviciul public de prevenire a somajului si de stimulare a ocuparii fortei de munca - Interactiune cu AJOFM 16% 1t 10% |
Serviciul public de pensii publice - Interactiune cu Casa de Pensii 71% 73%
Serviciul public de protectie a persoanelor in cadrul sistemului de asigurare pentru somaj - Interactiune cu AJOFM 2% | 5% 1
Serviciul public de gestionare a formarii profesionale a adultilor - Interactiune cu AJOFM 5% 4%
Tabel 54. Ce serviciu public din domeniul OCUPARII si RELATIILOR DE MUNCA ati accesat in ultimele 12 luni cu Sexul respondentului
Esantion total; Ponderat; bazd n = 1870; total n = 16518;
% pe coloane Masculin Feminin
Serviciul public de gestionare si exploatare a pajistilor 4% 2%
Serviciul public de irigatii 4% 2%
Serviciul public de plati in agricultura - interactiune cu APIA 81% 85%
Serviciul public de reglementare si control in domeniul sanitar-veterinar si pentru siguranta alimentelor (de aparare a
sanatatii animalelor, protectia animalelor, prevenirea transmiterii de boli de la animale la om) 3% 2%
Serviciul public de dezvoltare durabila a legumiculturii 3% 1%
Serviciul public de organizare si desfasurare a activitatii de neutralizare a deseurilor de origine animala 1% 1%
Serviciul public de consultanta agricola 5% 2%
Tabel 55. Ce serviciu public din domeniul AGRICULTURII ati accesat in ultimele 12 luni? cu Sexul respondentului
Esantion total; Ponderat; bazd n = 1433; total n = 16518;
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% pe coloane Masculin Feminin
Serviciul public de transport feroviar - interactiune cu CFR calatori 50% 47%
Serviciul public de transport rutier asigurat de stat - interactiune cu Regia autonoma de transport local 51% | 65% 1
Tabel 56. Ce serviciu public din domeniul TRANSPORTURILOR ati accesat in ultimele 12 luni cu Sexul respondentului
Esantion total; Ponderat; bazd n = 4370; total n = 16518;
% pe coloane Masculin Feminin
Serviciul public de salvare montana si de prevenire a accidentelor montane - interactiune cu Salvamont 57% 1 33% |
Serviciul public de salvare acvatica, de prim ajutor medical si de prevenire a accidentelor acvatice -
interactiune cu Salvamar 29% 19%

Tabel 57. Ce serviciu public din domeniul TURISMULUI ati accesat in ultimele 12 luni cu Sexul respondentului
Esantion total; Ponderat; bazd n = 330; total n = 16518;
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% pe coloane Masculin  Feminin
Serviciul public de asistenta medicala comunitara (interactiune cu asistenti medicali comunitari, moase, mediatori sanitari) 16% 27%
Serviciul public de asistenta medicala primara (medic de familie, Centre de Permanenta) 39% | 50% 1
Serviciul public de asistenta medicala in ambulatoriile de specialitate (consultatii medici specialisti in policlinici/spitale de stat
- fara internare) 29% 33%
Serviciul public de asistenta medicala in unitatile sanitare cu paturi (consultatii, interventii in spitale, cu internare) 40% 39%
Serviciul public de gestionare a asigurarilor sociale de sanatate (interactiune cu Casa Nationala de Asigurari de Sanatate) 18% 18%
Alt serviciu din domeniul SANATATE 9% 11%
Serviciul public de educatie timpurie (interactiune cu crese, gradinite) 24% 25%
Serviciul public de invatamant primar (interactiune cu scoala primara, clasele 0-4) 20% 25%
Serviciul de invatamant secundar inferior - gimnazial (interactiune cu gimnaziu, clasele 5-8) 14% 20%
Serviciul public de invatamant secundar superior (interactiune cu liceu, clasele 9-12) 26% 19%
Serviciu public de invatamant tertiar non-universitar (postliceal) 16% 24%
Serviciu public de invatamant vocational si tehnologic (interactiune cu scoli profesionale) 17% 5%
Serviciul public de invatamant in cadrul Programului Scoala dupa Scoala (interactiune cu programe de tip after-school/semi-
internat, organizat de scoala elevului) 7% 6%
Serviciul public de invatamant in cadrul palatelor si cluburilor copiilor si in cadrul cluburilor sportive scolare (interactiune cu
programe organizate la Clubul Copiilor, Palatul Copiilor, Cluburi Sportive Scolare) 16% 24%
Serviciul public de invatamant tertiar universitar (interactiune cu Universitati, in cadrul programelor de Licenta, Masterat,
Doctorat sau alte studii post-universitare) 27% 36%
Alt serviciu din domeniul INVATAMANT 6% 12%

Serviciul public in domeniile ordinii, linistii publice si pazei bunurilor, disciplinei in constructii si afisajului stradal, protectiei
mediului, (interactiune cu Politia locala) 23% 1 1% |
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% pe coloane Masculin  Feminin
Serviciul public de ordine publica prestat de Politia Romana (interactiune cu Politia Romana) 27% 16%
Serviciul public de ordine publica prestat de Jandarmeria Romana (interactiune cu Jandarmeria Romana) 7% 4%
Serviciul public de control privind detinerea, portul si folosirea armelor, pieselor si munitiilor precum si cu privire la
operatiunile cu arme si munitii 36% 0%
Serviciul public de asigurare a desfasurarii fluente si in siguranta a circulatiei pe drumurile publice, precum si ocrotirea vietii,
integritatii corporale si a sanatatii persoanelor participante la trafic sau aflate in zona drumului public 25% 15%
Serviciul public de evidenta a cazierului judiciar 20% 15%
Alt serviciu din domeniul ORDINE PUBLICA 20% 7%
Serviciul public de evidenta a persoanelor si stare civila (interactiune pentru inregistrare certificate de nastere,
eliberare/modificare acte de identitate, casatorii, divort administrativ, decese) 28% 1 21% |
Serviciul public de eliberare a pasapoartelor (interactiune pentru eliberare pasaport 30% 22%
Serviciul public de evidenta si eliberare a permiselor de conducere, a certificatelor de inmatriculare si a placilor cu numere de
inmatriculare (interactiune cu Directia Permise de Conducere si Inmatriculari: programare examinare, examinare, etc.) 32% 24%
Alt serviciu din domeniul EVIDENTA PERSOANELOR 1% 8%
Serviciul public de administrare fiscala - taxe si impozite platite la stat (ANAF) 23% 19%
Serviciul public de administrare fiscala locala - taxe si impozite platite la primarie 33% 1 24% |
Serviciul public de asistenta a contribuabililor - ANAF 21% 29%
Alt serviciu din domeniul ADMINISTRARE FISCALA 14% 9%
Serviciul public de prevenire si combatere a violentei in familie (interactiune cu Politia Locala, Serviciul de Medicina Legala in
scopul anuntarii unei situatii de violenta in familie, emitere/primire ordin de protectie, consiliere/suport, etc.) 10% 17%
Serviciul public de administrare a beneficiilor de asistenta sociala (interactiuni cu institutiile publice cu scopul de a obtine sau
modifica: ajutor social, ajutor pentru incalzire, ajutor sustinere familie, alocatie de stat pentru copii, alocatii, etc.) 25% 22%
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PCCA =

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! Matrugents Strictiuute

UNIUNEA EUROPEANA

% pe coloane Masculin Feminin
Serviciul public de protectie a persoanelor varstnice (admitere in centre rezidentiale pentru persoane varstnice, anchete
sociale/evaluare/monitorizari persoane varstnice cu ingrijitori informali, alte servicii de asistenta si suport persoane varstnice) 21% 18%
Alt serviciu din domeniul ASISTENTA SOCIALA 29% 26%
Serviciul public de eliberare a certificatului de urbanism - Interactiune cu serviciul de urbanism din Primarie 22% 14%
Serviciul public de urbanism - Interactiune cu serviciul de urbanism din Primarie 19% 13%
Serviciul public de asigurare a calitatii in constructii - Interactiune cu serviciul de asigurare a calitatii in constructii 25% 28%
Serviciul public de cadastru si carte funciara - Interactiune cu serviciul de cadastru 22% 20%
Serviciul public de intabulare - Interactiune cu serviciul de cadastru 16% 17%
Alt serviciu din domeniul GESTIONAREA SPATIALA A TERITORIULUI 4% 6%
Serviciul public de prevenire a somajului si de stimulare a ocuparii fortei de munca - Interactiune cu AJOFM 16% 19%
Serviciul public de pensii publice - Interactiune cu Casa de Pensii 27% 27%
Serviciul public de protectie a persoanelor in cadrul sistemului de asigurare pentru somaj - Interactiune cu AJOFM 12% 35%
Serviciul public de gestionare a formarii profesionale a adultilor - Interactiune cu AJOFM 17% 7%
Alt serviciu din domeniul OCUPARE si RELATII DE MUNCA 13% 22%
Serviciul public de gestionare si exploatare a pajistilor 4% 3%
Serviciul public de irigatii 6% 8%
Serviciul public de plati in agricultura - interactiune cu APIA 34% 24%
Serviciul public de reglementare si control in domeniul sanitar-veterinar si pentru siguranta alimentelor (de aparare a sanatatii
animalelor, protectia animalelor, prevenirea transmiterii de boli de la animale la om, siguranta alimentelor, etc.) 45% 13%
Serviciul public de dezvoltare durabila a legumiculturii 21% 9%
Serviciul public de organizare si desfasurare a activitatii de neutralizare a deseurilor de origine animala 70% 0%
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PCCA =

Programul Operational Capacitate Administrativa

UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! e Al

% pe coloane Masculin  Feminin
Serviciul public de consultanta agricola 20% 8%

Alt serviciu din domeniul AGRICULTURA 6% | 51% 1
Serviciul public de transport feroviar - interactiune cu CFR calatori 37% 35%
Serviciul public de transport rutier asigurat de stat (local, judetean) - interactiune cu Regia autonoma de transport local 46% 40%
Alt serviciu din domeniul TRANSPORTURI 19% 13%
Serviciul public de salvare montana si de prevenire a accidentelor montane - interactiune cu Salvamont 13% 4%
Serviciul public de salvare acvatica, de prim ajutor medical si de prevenire a accidentelor acvatice - interactiune cu Salvamar 27% 22%
Alt serviciu din domeniul TURISM 27% 31%

Tabel 58. A2 cu Sexul respondentului, Esantion total; Ponderat; total n = 16518;

% pe coloane Masculin  Feminin
Fata in fata 99% 99%

La telefon 10% 10%
Online 8% 1 5% |
Prin posta 1% 0%

Tabel 59. In ce mod ati interactionat cu serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent cu Sexul respondentului; Esantion total; Ponderat; bazd n = 16518;

% pe coloane Masculin  Feminin
Foarte multumit/a + Multumit/a 90% | 93% 1
Foarte nemultumit/a + Nemultumit/a  10% 1 7% |

Tabel 60. Cat de multumit/d sunteti de interactiunea cu serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent? cu Sexul respondentului; Esantion total; Ponderat; bazd
n=16518;
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PCCA =

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! Matrugents Strictiuute

* 4 X

UNIUNEA EUROPEANA

Destul de multumit/a + Destul de nemultumit/a +

Foarte multumit/a Foarte nemultumit/a NET
% pe linii Masculin Feminin Masculin Feminin Masculin  Feminin
Gasesc usor informatiile pe care le caut 48% | 52% 1 58% 1t 42% | 49% 51%
Informatiile furnizate sunt utile 48% | 52% 1 61% 1 39% | 49% 51%
Informatiile sunt de actualitate 48% | 52% 1 60% 1 40% | 49% 51%
Limbajul utilizat este accesibil publicului 48% | 52% 1 55% 1 45% | 49% 51%
Am posibilitate de a da feedback despre serviciile oferite 48% | 52% 1 61% 1t 39% | 50% 50%
Site-ul institutiei este util publicului 49% | 51% 1 59% 1 1% | 50% 50%

Tabel 61. Cat de multumit/d sunteti de urmdtoarele aspecte privind informarea in relatia cu institutia cu care ati interactionat in accesarea serviciului
public cu care ati interactionat cel mai recent? cu Sexul respondentului; Esantion total; Ponderat; ; bazd n = de la 0 la 16518; total n = 16518;
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* 4 X

Programul Operational Capacitate Administrativa

UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! e Al

Foarte multumit/a + Destul de nemultumit/a

Destul de multumit/a + Foarte nemultumit/a NET
% pe linii Masculin Feminin Masculin Feminin  Masculin Feminin
Punctualitatea /respectarea programului 48% | 52% 1 56% 1 44% | 49% 51%
Competenta /stiu ce trebuie sa faca 48% | 52% 1 58% 1 42% | 49% 51%
Interesul fata de problemele cetateanului 47% | 53% 1 57% 1 43% | 49% 51%
Amabilitatea fata de cetatean 48% | 52% 1 55% 1 45% | 49% 51%
Rapiditatea rezolvarii problemelor cetatenilor 47% | 53% 1 57% 1 43% | 49% 51%
Flexibilitatea fata de nevoile cetateanului 47% | 53% 1 55% 1 45% | 49% 51%
Respectarea procedurilor si normelor legale 48% | 52% 1 55% 1 45% | 49% 51%
Furnizarea de informatii clare si corecte 48% | 52% 1 57% 1 43% | 49% 51%
Respectarea confidentialitatii si a protectiei
datelor personale 48% | 52% 1 58% 1 42% | 48% 52%
Integritatea sau lipsa coruptiei 48% | 52% 1 54% 1 46% | 49% 51%

Tabel 62. Cat de multumit/d sunteti de serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent, ludnd in considerare urmdtoarele aspecte privind
angajatii care furnizeazd acest serviciu? cu Sexul respondentului; Esantion total; Ponderat; bazd n = 15773; total n = 16518; 7

% pe coloane Masculin Feminin
Da 45% 1 38% |
Nu 55% | 62% 1

Tabel 63. In cazul unui incident sau al unei nemultumiri privind serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent, stiti unde sd reclamati situatia
respectiva? cu Sexul respondentului; Esantion total; Ponderat; bazd n = 15773; total n = 16518;

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capacitate Administrativd 2014-2020

S ———_ L] >

WWW.poca.ro



PCCA =

Programul Operational Capacitate Administrativa

UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! e Al
% pe coloane Masculin  Feminin
Da 6% 1 3% |
Nu, desi am intalnit 12% 1 9% |
Nu e cazul, nu am intalnit probleme  82% | 87% 1

Tabel 64. Ati raportat vreodatd o astfel de problemd privind serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent? cu Sexul respondentului
Esantion total; Ponderat; bazd n = 15962; total n = 16518;

% pe coloane Masculin Feminin
Da 63% 64%
Nu 37% 36%

Tabel 65. Problema raportatd de dumneavoastrd cu privire la serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent a fost rezolvata? cu Sexul
respondentului; Esantion total; Ponderat; bazd n = 740; total n = 16518;

% pe coloane Masculin  Feminin
Imediat 43% 34%
Mai tarziu, dar in timp util ~ 49% 56%
Prea tarziu 8% 10%

Tabel 66. In cat timp a fost rezolvatd problema? cu Sexul respondentului
Esantion total; Ponderat; bazd n = 397; total n = 16518;
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* 4 X

UNIUNEA EUROPEANA

PCCA

Programul Operational Capama_m Administrativa
Competenta face diferenta!

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Mare masura + Foarte

mare masura Deloc + Mica masura NET

% pe linii Masculin Feminin Masculin Feminin Masculin Feminin
Echipamentul cu care este dotata este modern 48% 52% 50% 50% 49% 51%
Spatiul unde se interactioneaza cu cetatenii este adecvat 47% | 53% 1 54% 1 46% | 48% 52%
Publicul este informat despre ce este important 47% | 53% 1 53% 1 47% | 49% 51%
Programul de lucru cu publicul este convenabil 47% | 53% 1 56% 1 44% | 48% 52%
Accesul la locatia unde se desfasoara serviciul este usor 48% 52% 52% 48% 49% 51%
Personalul are disponibilitate de a rezolva problemele cetatenilor 47% | 53% 1 55% 1 45% | 49% 51%
Rampele pentru persoanele cu nevoi speciale sunt utilizabile 48% 52% 52% 48% 49% 51%
Cetatenii sunt tratati fara discriminare 49% 51% 50% 50% 49% 51%
in mod curent se ofera gratuitati sau facilitati pentru persoanele

defavorizate (pensionari, persoane cu venit redus etc.) 47% 53% 50% 50% 48% 52%
Problemele cetatenilor se rezolva fara prea multa birocratie 47% | 53% 1 53% 1 47% | 49% 51%
Durata de rezolvare a problemelor este acceptabila 47% | 53% 1 53% 1 47% | 49% 51%
Multe dintre probleme se pot rezolva online 51% 49% 51% 49% 51% 49%

Tabel 67. In ce mdsurd sunteti de acord cu urmdtoarele aspecte privind institutia cu care ati interactionat in accesarea serviciului public cu care ati
interactionat cel mai recent? cu Sexul respondentului; Esantion total; Ponderat; bazd n = de la 10877; total n = 16518;
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PCCA =

e .
% pe coloane Masculin  Feminin
1 - cu siguranta NU as recomanda 3% 2%
2 1% 1%
3 1% 1 1% |
4 2% 1 1% |
5 6% 5%
6 4% 1 3% |
7 1% 1 7% |
8 20% 1 16% |
9 17% 18%
10 - cu siguranta as recomanda 35% | 47% 1

Tabel 68. Cat de probabil este sd recomandati serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent unui prieten sau cu Sexul respondentului, Esantion

total; Ponderat; bazd n = 6175; total n = 16518

% pe coloane

Masculin  Feminin

(SPONTAN) Nu e cazul (sunt perfect satisfacut de serviciile oferite) 47% 48%

(SPONTAN) Nu stiu
(SPONTAN) Nu raspund

39% 41%
14% 1 11% |

Tabel 69. Care credeti cd este principalul aspect care ar trebui imbundtdtit la serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent? cu Sexul
respondentului; Esantion total; Ponderat; bazd n = 6175; total n = 16518;
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PCCA =

Programul Operational Capacitate Administrativa

UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! tnstruments Stucturala
3.5 Rezultate pe educatie
Da Nu NET
Cel mult Cel mult Studii Cel mult Cel mult Studii Cel mult Cel mult Studii
% pe linii gimnaziu postliceala superioare gimnaziu postliceala superioare gimnaziu postliceala superioare

Servicii publice din domeniul (SANATATE: asistenta medicala, medic
de familie, internari, Casa de Asigurari Sanatate) 37% 46% 16% 39% 45% 16% 38% 46% 16%
Servicii publice din domeniul (INVATAMANT: cresa, gradinita, primar,
gimnaziu, liceu, postliceal, after-school, Clubul/Palatul Copiilor,

Cluburi sportive Scolare, universitati) 35% 43% 23% 39% 47% 14% 38% 46% 16%
Servicii publice din domeniul (ORDINE PUBLICA: Politia Locala, Politia
Romana, Jandarmerie, control arme, Politia Rutiera, Cazier) 26% 48% 26% 40% 46% 14% 38% 46% 16%

Servicii publice din domeniul (EVIDENTA PERSOANELOR: certificat
nastere/deces, casatorii, acte identitate, divort, pasaport, permise

auto si iInmatriculari) 30% 47% 23% 41% 46% 13% 38% 46% 16%
Servicii publice din domeniul (ADMINISTRARE FISCALA: taxe si
impozite la stat, asistenta - ANAF, taxe/impozite locale) 36% 48% 17% 41% 44% 16% 38% 46% 16%

Servicii publice din domeniul (ASISTENTA SOCIALA: beneficii asistenta
sociala, protectie varstnici, Politie locala/Medicina Legala/Directia
de Asistenta Sociala pentru cazuri violenta in familie) 44% 41% 15% 37% 47% 17% 38% 46% 16%
Servicii publice din domeniul (GESTIONAREA SPATIALA A
TERITORIULUI - cadastru etc.: Serv. Urbanism Primarie, asigurare

calitate n constructii, serviciu cadastru) 28% 48% 23% 39% 46% 15% 38% 46% 16%
Servicii publice din domeniul (OCUPARII si RELATIILOR DE MUNCA:
interactiune AJOFM, Casa de Pensii) 36% 48% 16% 38% 46% 16% 38% 46% 16%

Servicii publice din domeniul (AGRICULTURA: exploatare pajisti,
irigatii, APIA, ANSVSA, dezvoltare legumicultura, consultanta

agricola, neutralizarea deseurilor de origine animala) 38% 48% 14% 38% 46% 17% 38% 46% 16%
Servicii publice din domeniul (TRANSPORTURI: CFR, Regia/Compania

de transport local, RAR, ISCTR etc.) 29% 48% 23% 40% 45% 14% 38% 46% 16%
Servicii publice din domeniul (TURISM: salvamont, salvamar) 35% 38% 27% 38% 46% 16% 38% 46% 16%
Alt domeniu decat cele de mai sus 29% 43% 28% 38% 46% 16% 38% 46% 16%

Tabel 70. Servicii cu Scolaritate, Esantion total; Ponderat; bazd n = de la 16359 la 16516; total n = 16518;
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PCCA =

Programul Operational Capacitate Administrativa

UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! e Al

Cel mult Cel mult Studii
% pe coloane gimnaziu postliceala superioare
Serviciul public de asistenta medicala comunitara (interactiune cu asistenti medicali
comunitari, moase, mediatori sanitari) 2% 1% 1%
Serviciul public de asistenta medicala primara (medic de familie, Centre de Permanenta) 79% 79% 81%
Serviciul public de asistenta medicala in ambulatoriile de specialitate (consultatii medici
specialisti in policlinici/spitale de stat - fara internare) 26% 30% 31%
Serviciul public de asistenta medicala in unitatile sanitare cu paturi (consultatii, interventii in
spitale, cu internare) 23% 22% 18% |
Serviciul public de gestionare a asigurarilor sociale de sanatate (interactiune cu Casa Nationala
de Asigurari de Sanatate) 4% 3% 5%

Tabel 71. Ce serviciu public din domeniul SANATATII ati accesat in ultimele 12 luni cu Scolaritate; Esantion total; Ponderat; bazd n = 12522; total n = 16518;

Cel mult Cel mult Studii
% pe coloane gimnaziu postliceala superioare
Serviciul public de educatie timpurie (interactiune cu crese, gradinite) 22% 24% 26%
Serviciul public de invatamant primar (interactiune cu scoala primara, clasele 0-4) 40% 1 28% | 29% |
Serviciul de invatamant secundar inferior - gimnazial (interactiune cu gimnaziu, clasele 5-8) 38% 1 23% | 24% |
Serviciul public de invatamant secundar superior (interactiune cu liceu, clasele 9-12) 24% 25% 17% |
Serviciu public de invatamant tertiar non-universitar (postliceal) 1% 3% 1% |
Serviciu public de invatamant vocational si tehnologic (interactiune cu scoli profesionale) 3% 1 1% 1% |
Serviciul public de invatamant in cadrul Programului Scoala dupa Scoala (interactiune cu programe
de tip after-school/semi-internat, organizat de scoala elevului) 0% 1% 1%
Serviciul public de invatamant in cadrul palatelor si cluburilor copiilor si in cadrul cluburilor sportive
scolare (interactiune cu programe organizate la Clubul Copiilor, Palatul Copiilor, Cluburi Sportive
Scolare) 0% | 1% 2% 1
Serviciul public de invatamant tertiar universitar (interactiune cu Universitati, in cadrul programelor
de Licenta, Masterat, Doctorat sau alte studii post-universitare) 3% | 16% 1t 24% 1

Tabel 72. Ce serviciu public din domeniul INVATAMANT ati accesat in ultimele 12 luni? cu Scolaritate; Esantion total; Ponderat; bazd n = 5297; total n = 16518;
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PCCA =

Programul Operational Capacitate Administrativa

UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! Wnsiruments Structursle
Cel mult Cel mult Studii

% pe coloane gimnaziu postliceala superioare
Serviciul public in domeniile ordinii, linistii publice si pazei bunurilor, disciplinei in constructii si
afisajului stradal, protectiei mediului, (interactiune cu Politia locala) 37% 33% 36%
Serviciul public de ordine publica prestat de Politia Romana (interactiune cu Politia Romana) 34% 1 22% | 23%
Serviciul public de ordine publica prestat de Jandarmeria Romana (interactiune cu Jandarmeria Romana) 3% 3% 3%
Serviciul public de control privind detinerea, portul si folosirea armelor, pieselor si munitiilor precum si
cu privire la operatiunile cu arme si munitii 2% 2% 2%
Serviciul public de asigurare a desfasurarii fluente si in siguranta a circulatiei pe drumurile publice,
precum si ocrotirea vietii, integritatii corporale si a sanatatii persoanelor participante la trafic sau aflate
in zona drumului public 9% | 23% 1 23% 1
Serviciul public de evidenta a cazierului judiciar 20% 25% 24%

Tabel 73. Ce serviciu public din domeniul ORDINE PUBLICA ati accesat in ultimele 12 luni? cu Scolaritate, Esantion total; Ponderat; bazd n = 3747; total n = 16518;

Cel mult Cel mult Studii
% pe coloane gimnaziu postliceala superioare
Serviciul public de evidenta a persoanelor si stare civila (interactiune pentru inregistrare certificate de
nastere, eliberare/modificare acte de identitate, casatorii, divort administrativ, decese) 72% 1 61% 57% |
Serviciul public de eliberare a pasapoartelor (interactiune pentru eliberare pasaport) 10% | 17% 29% 1
Serviciul public de evidenta si eliberare a permiselor de conducere, a certificatelor de inmatriculare si a
placilor cu numere de inmatriculare (interactiune cu Directia Permise de Conducere si Inmatriculari:
programare examinare, examinare, etc.) 18% | 28% 1 26%

Tabel 74. Ce serviciu public din domeniul EVIDENTA PERSOANELOR ati accesat in ultimele 12 luni? cu Scolaritate; Esantion total; Ponderat; bazd n = 6066;

total n = 16518;
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Programul Operational Capacitate Administrativa

UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! tnstruments Stucturala
% pe coloane Cel mult gimnaziu Cel mult postliceala Studii superioare
Serviciul public de administrare fiscala - taxe si impozite platite la stat (ANAF) 13% | 18% 32% 1
Serviciul public de administrare fiscala locala - taxe si impozite platite la primarie 87% 1 86% 1 74% |
Serviciul public de asistenta a contribuabililor - ANAF 3% | 3% | 9% 1

Tabel 75. Ce serviciu public din domeniul ADMINISTRARE FISCALA ati accesat in ultimele 12 luni cu Scolaritate; Esantion total; Ponderat; bazd n = 10057;
total n = 16518;

Cel mult Cel mult Studii
% pe coloane gimnaziu postliceala superioare
Serviciul public de prevenire si combatere a violentei in familie (interactiune cu Politia
Locala, Serviciul de Medicina Legala in scopul anuntarii unei situatii de violenta in familie,
emitere/primire ordin de protectie, consiliere/suport, etc.) 10% 11% 16%
Serviciul public de administrare a beneficiilor de asistenta sociala (interactiuni cu institutiile
publice cu scopul de a obtine sau modifica: ajutor social, ajutor pentru incalzire, ajutor
sustinere familie, alocatie de stat pentru copii, aloca 77% 67% 61% |
Serviciul public de protectie a persoanelor varstnice (admitere in centre rezidentiale pentru
persoane varstnice, anchete sociale/evaluare/monitorizari persoane varstnice cu ingrijitori
informali, alte servicii de asistenta si suport persoane v 12% 13% 14%
(SPONTAN) Nu raspund 3% 4% 4%

Tabel 76. Ce serviciu public din domeniul ASISTENTA SOCIALA ati accesat in ultimele 12 luni? cu Scolaritate; Esantion total; Ponderat; bazd n = 1312; total
n=16518;
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PCCA =

Programul Operational Capacitate Administrativa

UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! e Al
Cel mult Cel mult Studii
gimnazi  postliceal superioar
% pe coloane u a e
Serviciul public de eliberare a certificatului de urbanism - Interactiune cu serviciul de urbanism din Primarie 6% 8% 12% 1
Serviciul public de urbanism - Interactiune cu serviciul de urbanism din Primarie 9% 12% 17% 1
Serviciul public de asigurare a calitatii in constructii - Interactiune cu serviciul de asigurare a calitatii in
constructii 8% 1 2% | 3%
Serviciul public de cadastru si carte funciara - Interactiune cu serviciul de cadastru 45% | 59% 61% 1
Serviciul public de intabulare - Interactiune cu serviciul de cadastru 38% 32% 25% |
(SPONTAN) Nu raspund 6% 4% 2% |

Tabel 77. Ce serviciu public din domeniul GESTIONARII SPATIALE A TERITORIULUI ati accesat in ultimele 12 luni cu Scolaritate; Esantion total; Ponderat;
bazd n = 2712; total n = 16518;

Cel mult Cel mult Studii

% pe coloane gimnaziu postliceala superioare
Serviciul public de prevenire a somajului si de stimulare a ocuparii fortei de munca - Interactiune cu AJOFM 13% 11% 17%
Serviciul public de pensii publice - Interactiune cu Casa de Pensii 70% 75% 68%
Serviciul public de protectie a persoanelor in cadrul sistemului de asigurare pentru somaj - Interactiune cu AJOFM 2% 4% 4%
Serviciul public de gestionare a formarii profesionale a adultilor - Interactiune cu AJOFM 5% 4% 5%
(SPONTAN) Nu raspund 5% 3% 2%

Tabel 78. Ce serviciu public din domeniul OCUPARII si RELATIILOR DE MUNCA ati accesat in ultimele 12 luni cu Scolaritate; Esantion total; Ponderat; bazd
n = 1870; total n = 16518;
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PCCA =

Programul Operational Capacitate Administrativa

* 5 %

UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! e Al

Cel mult Cel mult Studii
% pe coloane gimnaziu postliceala  superioare
Serviciul public de gestionare si exploatare a pajistilor 6% 1 2% | 2%
Serviciul public de irigatii 4% 2% 3%
Serviciul public de plati in agricultura - interactiune cu APIA 75% | 87% 1 87%
Serviciul public de reglementare si control in domeniul sanitar-veterinar si pentru siguranta alimentelor (de
aparare a sanatatii animalelor, protectia animalelor, prevenirea transmiterii de boli de la animale la om,
siguranta alimentelor de origine animala) 1% 3% 5%
Serviciul public de dezvoltare durabila a legumiculturii 3% 2% 1%
Serviciul public de organizare si desfasurare a activitatii de neutralizare a deseurilor de origine animala 2% 0% 0%
Serviciul public de consultanta agricola 6% 2% 5%
(SPONTAN) Nu raspund 8% 1 3% 0% |

Tabel 79. Ce serviciu public din domeniul AGRICULTURII ati accesat in ultimele 12 luni? cu Scolaritate; Esantion total; Ponderat; bazd n = 1433; total n =
16518;

Cel mult Cel mult Studii
% pe coloane gimnaziu postliceala superioare
Serviciul public de transport feroviar - interactiune cu CFR calatori 37% | 50% 60% 1t
Serviciul public de transport rutier asigurat de stat - interactiune cu Regia autonoma de transport local 66% 1 57% 50% |
(SPONTAN) Nu raspund 3% 1 1% 1% |

Tabel 80. Ce serviciu public din domeniul TRANSPORTURILOR ati accesat in ultimele 12 luni cu Scolaritate
Esantion total; Ponderat; bazd n = 4370; total n = 16518;
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Programul Operational Capacitate Administrativa

UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! Wnsiruments Structursle
Cel mult Cel mult Studii

% pe coloane gimnaziu postliceala superioare
Serviciul public de salvare montana si de prevenire a accidentelor montane - interactiune cu
Salvamont 74% 1 29% | 38%
Serviciul public de salvare acvatica, de prim ajutor medical si de prevenire a accidentelor acvatice
- interactiune cu Salvamar 25% 30% 17%
(SPONTAN) Nu raspund 12% 14% 13%

Tabel 81. Ce serviciu public din domeniul TURISMULUI ati accesat in ultimele 12 luni cu Scolaritate, Esantion total; Ponderat; bazd n = 330; total n = 16518;

Cel mult Cel mult Studii
% pe coloane gimnaziu postliceala superioare
Serviciul public de asistenta medicala comunitara (interactiune cu asistenti medicali comunitari, moase,
mediatori sanitari 18% 24% 24%
Serviciul public de asistenta medicala primara (medic de familie, Centre de Permanenta) 54% 1 43% | 34% |
Serviciul public de asistenta medicala in ambulatoriile de specialitate (consultatii medici specialisti in
policlinici/spitale de stat - fara internare) 33% 33% 26% |
Serviciul public de asistenta medicala in unitatile sanitare cu paturi (consultatii, interventii in spitale,
cu internare) 46% 36% 32% |
Serviciul public de gestionare a asigurarilor sociale de sanatate (interactiune cu Casa Nationala de
Asigurari de Sanatate) 15% 22% 16%
Alt serviciu din domeniul SANATATE 13% 9% 6%
Serviciul public de educatie timpurie (interactiune cu crese, gradinite) 32% 21% 22%
Serviciul public de invatamant primar (interactiune cu scoala primara, clasele 0-4) 26% 21% 20%
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Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! Matrugents Strictiuute

UNIUNEA EUROPEANA

Cel mult Cel mult Studii
% pe coloane gimnaziu postliceala superioare
Serviciul de invatamant secundar inferior - gimnazial (interactiune cu gimnaziu, clasele 5-8) 15% 20% 20%
Serviciul public de invatamant secundar superior (interactiune cu liceu, clasele 9-12) 25% 22% 16%
Serviciu public de invatamant tertiar non-universitar (postliceal) 0% 28% 15%
Serviciu public de invatamant vocational si tehnologic (interactiune cu scoli profesionale) 10% 22% 0%
Serviciul public de invatamant in cadrul Programului Scoala dupa Scoala (interactiune cu programe de
tip after-school/semi-internat, organizat de scoala elevului) 0% 5% 13%
Serviciul public de invatamant in cadrul palatelor si cluburilor copiilor si in cadrul cluburilor sportive
scolare (interactiune cu programe organizate la Clubul Copiilor, Palatul Copiilor, Cluburi Sportive Scolare) 20% 20%
Serviciul public de invatamant tertiar universitar (interactiune cu Universitati, in cadrul programelor de
Licenta, Masterat, Doctorat sau alte studii post-universitare) 12% 37% 28%
Alt serviciu din domeniul INVATAMANT 7% 12%
Serviciul public in domeniile ordinii, linistii publice si pazei bunurilor, disciplinei in constructii si
afisajului stradal, protectiei mediului, (interactiune cu Politia locala) 20% 18% 16%
Serviciul public de ordine publica prestat de Politia Romana (interactiune cu Politia Romana) 21% 26% 24%
Serviciul public de ordine publica prestat de Jandarmeria Romana (interactiune cu Jandarmeria Romana) 0% 5% 14%
Serviciul public de control privind detinerea, portul si folosirea armelor, pieselor si munitiilor precum si
cu privire la operatiunile cu arme si munitii 51% 29% 26%
Serviciul public de asigurare a desfasurarii fluente si in siguranta a circulatiei pe drumurile publice,
precum si ocrotirea vietii, integritatii corporale si a sanatatii persoanelor participante la trafic sau
aflate in zona drumului public 6% 25% 23%
Serviciul public de evidenta a cazierului judiciar 9% 21% 19%
Alt serviciu din domeniul ORDINE PUBLICA 22% 15% 10%
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Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! Matrugents Strictiuute

UNIUNEA EUROPEANA

Cel mult Cel mult Studii
% pe coloane gimnaziu postliceala superioare
Serviciul public de evidenta a persoanelor si stare civila (interactiune pentru inregistrare certificate de
nastere, eliberare/modificare acte de identitate, casatorii, divort administrativ, decese) 29% 22% 22%
Serviciul public de eliberare a pasapoartelor (interactiune pentru eliberare pasaport) 29% 27% 26%
Serviciul public de evidenta si eliberare a permiselor de conducere, a certificatelor de inmatriculare si a
placilor cu numere de inmatriculare (interactiune cu Directia Permise de Conducere si Inmatriculari:
programare examinare, examinare, etc.) 38% 27% 28%
Alt serviciu din domeniul EVIDENTA PERSOANELOR 0% 18% 7%
Serviciul public de administrare fiscala - taxe si impozite platite la stat (ANAF) 21% 23% 20%
Serviciul public de administrare fiscala locala - taxe si impozite platite la primarie 31% 29% 21% |
Serviciul public de asistenta a contribuabililor - ANAF 38% 19% 21%
Alt serviciu din domeniul ADMINISTRARE FISCALA 11% 12% 13%
Serviciul public de prevenire si combatere a violentei in familie (interactiune cu Politia Locala, Serviciul
de Medicina Legala in scopul anuntarii unei situatii de violenta in familie, emitere/primire ordin de
protectie, consiliere/suport, etc.) 20% 1% 7%
Serviciul public de administrare a beneficiilor de asistenta sociala (interactiuni cu institutiile publice cu
scopul de a obtine sau modifica: ajutor social, ajutor pentru incalzire, ajutor sustinere familie, alocatie
de stat pentru copii, alocatii) 24% 24% 22%
Serviciul public de protectie a persoanelor varstnice (admitere in centre rezidentiale pentru persoane
varstnice, anchete sociale/evaluare/monitorizari persoane varstnice cu ingrijitori informali, alte servicii
de asistenta si suport persoane varstnice) 25% 15% 18%
Alt serviciu din domeniul ASISTENTA SOCIALA 50% 21% 11%
Serviciul public de eliberare a certificatului de urbanism - Interactiune cu serviciul de urbanism din
Primarie 0% 22% 26%
Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capacitate Administrativd 2014-2020
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Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! Matrugents Strictiuute

* 4 X

UNIUNEA EUROPEANA

Cel mult Cel mult Studii
% pe coloane gimnaziu postliceala superioare
Serviciul public de urbanism - Interactiune cu serviciul de urbanism din Primarie 0% 20% 22%
Serviciul public de asigurare a calitatii in constructii - Interactiune cu serviciul de asigurare a calitatii in
constructii 32% 16% 22%
Serviciul public de cadastru si carte funciara - Interactiune cu serviciul de cadastru 27% 21% 17%
Serviciul public de intabulare - Interactiune cu serviciul de cadastru 15% 18% 14%
Alt serviciu din domeniul GESTIONAREA SPATIALA A TERITORIULUI 0% 6% 5%
Serviciul public de prevenire a somajului si de stimulare a ocuparii fortei de munca - Interactiune cu
AJOFM 8% 25% 17%
Serviciul public de pensii publice - Interactiune cu Casa de Pensii 29% 28% 22%
Serviciul public de protectie a persoanelor in cadrul sistemului de asigurare pentru somaj - Interactiune
cu AJOFM 23% 29% 37%
Serviciul public de gestionare a formarii profesionale a adultilor - Interactiune cu AJOFM 0% 21% 15%
Alt serviciu din domeniul OCUPARE si RELATII DE MUNCA 31% 12% 6%
Serviciul public de gestionare si exploatare a pajistilor 0% 12% 9%
Serviciul public de irigatii 0% 15% 16%
Serviciul public de plati in agricultura - interactiune cu APIA 33% 29% 27%
Serviciul public de reglementare si control in domeniul sanitar-veterinar si pentru siguranta alimentelor
(de aparare a sanatatii animalelor, protectia animalelor, prevenirea transmiterii de boli de la animale
la om, siguranta alimentelor de origine animala) 100% 19% 24%
Serviciul public de dezvoltare durabila a legumiculturii 0% 37% 1 12%
Serviciul public de organizare si desfasurare a activitatii de neutralizare a deseurilor de origine animala 47% 34% 0%
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Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! Matrugents Strictiuute

* 4 X

UNIUNEA EUROPEANA

Cel mult Cel mult Studii
% pe coloane gimnaziu postliceala superioare
Serviciul public de consultanta agricola 18% 21% 14%
Alt serviciu din domeniul AGRICULTURA 47% 8% 9%
Serviciul public de transport feroviar - interactiune cu CFR calatori 31% 40% 33%
Serviciul public de transport rutier asigurat de stat (local, judetean) - interactiune cu Regia autonoma
de transport local 45% 43% 37%
Alt serviciu din domeniul TRANSPORTURI 28% 14% 15%
Serviciul public de salvare montana si de prevenire a accidentelor montane - interactiune cu Salvamont 9% 10% 15%
Serviciul public de salvare acvatica, de prim ajutor medical si de prevenire a accidentelor acvatice -
interactiune cu Salvamar 27% 25% 25%
Alt serviciu din domeniul TURISM 58% 24% 24%

Tabel 82. A2 cu Scolaritate; Esantion total; Ponderat; bazd n = de la 0 la 16518; total n = 16518;

% pe coloane Cel mult gimnaziu Cel mult postliceala Studii superioare

Fata in fata 100% 99% 98% |
La telefon 10% 9% 13% 1
Online 3% | 6% 16% 1
Prin posta 0% 1% 1% 1

Tabel 83. In ce mod ati interactionat cu serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent cu Scolaritate; Esantion total; Ponderat; bazd n = 16518;
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Competenta face diferenta! Matrugents Strictiuute

* 4 X

UNIUNEA EUROPEANA

% pe coloane Cel mult gimnaziu Cel mult postliceala Studii superioare
Foarte multumit/a + Multumit/a 93% 1 91% 88% |
Foarte nemultumit/a + Nemultumit/a 7% | 9% 12% 1

Tabel 84. Cat de multumit/d sunteti de interactiunea cu serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent? cu Scolaritate; Esantion total;
Ponderat; bazd n = 16518;

Destul de multumit/a + Foarte  Destul de nemultumit/a + Foarte

multumit/a nemultumit/a NET

Cel mult Cel mult Studii Cel mult Cel mult Studii Cel mult Cel mult Studii
% pe linii gimnaziu postliceala superioare gimnaziu postliceala superioare gimnaziu postliceala superioare
Gasesc usor informatiile pe care le caut 38% 1 46% 16% | 30% | 48% 22% 1 37% 46% 16%
Informatiile furnizate sunt utile 38% 1 46% 16% | 30% | 48% 22% 1 37% 46% 16%
Informatiile sunt de actualitate 38% 1 46% 16% | 30% | 48% 21% 1 38% 46% 16%
Limbajul utilizat este accesibil publicului 37% 46% 16% 36% 48% 17% 37% 46% 16%
Am posibilitate de a da feedback despre
serviciile oferite 37% 1 48% 15% | 25% | 45% 31% 1 36% 47% 17%
Site-ul institutiei este util publicului 37% 1 47% 16% | 26% | 45% 29% 1 35% 47% 18%

Tabel 85. Cat de multumit/d sunteti de urmdtoarele aspecte privind informarea in relatia cu institutia cu care ati interactionat in accesarea serviciului
public cu care ati interactionat cel mai recent? cu Scolaritate, Esantion total; Ponderat; bazd n = 16518
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e .
Foarte multumit/a + Destul de Destul de nemultumit/a +
multumit/a Foarte nemultumit/a NET

Cel mult Cel mult Studii Cel mult Cel mult Studii Cel mult Cel mult Studii
% pe linii gimnaziu postliceala superioare gimnaziu postliceala superioare gimnaziu postliceala superioare
Punctualitatea /respectarea programului 39% 1 45% | 16% | 29% | 50% 1 21% 1 38% 46% 16%
Competenta /stiu ce trebuie sa faca 39% 1 45% 16% | 29% | 50% 21% 1 38% 46% 16%
Interesul fata de problemele cetateanului 39% 1 45% | 16% | 30% | 50% 1 20% 1 38% 46% 16%
Amabilitatea fata de cetatean 39% 1 45% 16% | 32% | 49% 20% 1 38% 46% 17%
Rapiditatea rezolvarii problemelor cetatenilor 39% 1 45% | 16% | 32% | 49% 1 19% 1 38% 46% 17%
Flexibilitatea fata de nevoile cetateanului 39% 1 45% 16% | 31% | 48% 21% 1 38% 46% 17%
Respectarea procedurilor si normelor legale 39% 45% 16% 34% 49% 16% 38% 45% 16%
Furnizarea de informatii clare si corecte 38% 45% 16% | 34% 47% 19% 1 38% 45% 17%
Respectarea confidentialitatii si a protectiei
datelor personale 38% 45% 16% 41% 45% 14% 39% 45% 16%
Integritatea sau lipsa coruptiei 37% 45% 18% 1 41% 47% 12% | 38% 45% 17%

Tabel 86. Cat de multumit/d sunteti de serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent, ludnd in considerare urmdtoarele aspecte privind
angajatii care furnizeazd acest serviciu? cu Scolaritate; Esantion total; Ponderat; bazd n = de la 14977 la 16518, total n = 16518

% pe coloane Cel mult gimnaziu Cel mult postliceala Studii superioare
Da 36% | 43% 1 48% 1
Nu 64% 1 57% | 52% |

Tabel 87. In cazul unui incident sau al unei nemultumiri privind serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent, stiti unde sd reclamati situatia
respectiva? cu Scolaritate; Esantion total; Ponderat; bazd n = 15773; total n = 16518;
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Programul Operational Capacitate Administrativa

UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! e Al
% pe coloane Cel mult gimnaziu Cel mult postliceala Studii superioare
Da 4% 4% 6% 1
Nu, desi am intalnit 9% | 1% 14% 1
Nu e cazul, nu am intalnit probleme 87% 1 85% 80% |

Tabel 88. Ati raportat vreodatd o astfel de problemd privind serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent? cu Scolaritate; Esantion total;
Ponderat; bazd n = 15962; total n = 16518;

% pe coloane Cel mult gimnaziu Cel mult postliceala Studii superioare
Da 78% 1 57% 49% |
Nu 22% | 43% 51% 1

Tabel 89. Problema raportatd de dumneavoastrd cu privire la serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent a fost rezolvatd? cu Scolaritate
Esantion total; Ponderat; bazd n = 740; total n = 16518;

% pe coloane Cel mult gimnaziu Cel mult postliceala Studii superioare
Imediat 47% 32% 35%
Mai tarziu, dar in timp util 48% 56% 54%
Prea tarziu 5% 12% 12%

Tabel 90. In cat timp a fost rezolvatd problema? cu Scolaritate; Esantion total; Ponderat; bazd n = 397; total n = 16518; 1
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UNIUNEA EUROPEANA

24

Programul Operational Capama}e Administrativa
Competenta face diferenta!

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Mare masura + Foarte mare

masura Deloc + Mica masura NET

Cel mult Cel mult Studii Cel mult Cel mult Studii Cel mult Cel mult Studii
% pe linii gimnaziu postliceala superioare gimnaziu postliceala superioare gimnaziu postliceala superioare
Echipamentul cu care este dotata este
modern 40% 1 45% 15% | 33% | 46% 21% 1 38% 45% 17%
Spatiul unde se interactioneaza cu
cetatenii este adecvat 39% 1 45% 16% | 33% | 45% 22% 1 38% 45% 17%
Publicul este informat despre ce este
important 39% 1 45% 16% | 33% | 46% 20% 1 38% 45% 17%
Programul de lucru cu publicul este
convenabil 39% 45% 16% | 34% 45% 21% 1 38% 45% 17%
Accesul la locatia unde se desfasoara
serviciul este usor 38% 45% 17% 40% 43% 17% 38% 45% 17%
Personalul are disponibilitate de a rezolva
problemele cetatenilor 39% 44% 17% | 34% 47% 19% 1 38% 45% 17%
Rampele pentru persoanele cu nevoi
speciale sunt utilizabile 40% 46% 15% | 39% 42% 19% 1 40% 45% 16%
Cetatenii sunt tratati fara discriminare 37% | 46% 1 17% 1 45% 1 41% | 14% | 38% 45% 17%
in mod curent se ofera gratuitati sau
facilitati pentru persoanele defavorizate
(pensionari, persoane cu venit redus etc.) 42% 45% 13% 44% 43% 13% 42% 44% 13%
Problemele cetatenilor se rezolva fara
prea multa birocratie 42% 1 44% | 15% | 30% | 47% 1 22% 1 38% 45% 17%
Durata de rezolvare a problemelor este
acceptabila 40% 1 44% 16% | 34% | 47% 19% 1 38% 45% 17%
Multe dintre probleme se pot rezolva
online 36% 46% 18% | 32% 45% 23% 1 35% 46% 19%

Tabel 91. In ce mdsurd sunteti de acord cu urmdtoarele aspecte privind institutia cu care ati interactionat in accesarea serviciului public cu care ati

interactionat cel mai recent? cu Scolaritate, Esantion total; Ponderat; bazd n = de la 10877 la 15704; total n = 16518
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% pe coloane Cel mult gimnaziu Cel mult postliceala Studii superioare
1 - cu siguranta NU as recomanda 2% 2% 3%

2 1% 1% 2% 1
3 0% | 1% 1 2% 1
4 1% 2% 2% 1
5 6% 5% 5%

6 3% 4% 5% 1
7 6% | 10% 1 1% 1
8 14% | 20% 1 21% 1
9 13% | 19% 1 21% 1
10 - cu siguranta as recomanda 53% 1 36% | 29% |

Tabel 92. Cat de probabil este sd recomandati serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent unui prieten sau cu Scolaritate
Esantion total; Ponderat; bazd n = 6175; total n = 16518;

% pe coloane Cel mult gimnaziu Cel mult postliceala Studii superioare
(SPONTAN) Nu e cazul (sunt perfect satisfacut de serviciile oferite) 49% 44% | 57% 1
(SPONTAN) Nu stiu 44% 1 36% | 39%
(SPONTAN) Nu raspund 7% | 20% 1 5% |

Tabel 93. Care credeti cd este principalul aspect care ar trebui imbundtatit la serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent? cu Scolaritate
Esantion total; Ponderat; bazd n = 6175; total n = 16518;
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Programul Operational Capacitate Administrativa J
UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! '“"mmgg""""
3.6 Rezultate pe situatia ocupationala
Da Nu NET
= = €
—_ [} —_ (7] —_ [T}
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% pe linii 2 & o & 8 2 £ & & & 8 % 5§ & &5 & 8 %
Servicii publice din domeniul (SANATATE: asistenta
medicala, medic de familie, internari, Casa de Asigurari
Sanatate) 41% 37% 3% 2% 14% 4% 53% 15% 5% 3% 18% 7% 43% 32% 3% 2% 15% 4%
Servicii publice din domeniul (INVATAMANT: cresa,
gradinita, primar, gimnaziu, liceu, postliceal, after-school,
Clubul/Palatul Copiilor, Cluburi sportive Scolare,
universitati) 56% 7% 10% 2% 20% 5% 39% 41% 1% 2% 13% 4% 44% 32% 3% 2% 15% 4%
Servicii publice din domeniul (ORDINE PUBLICA: Politia
Locala, Politia Romana, Jandarmerie, control arme, Politia
Rutiera, Cazier) 61% 15% 5% 4% 10% 5% 39% 35% 3% 2% 16% 4% 43% 32% 3% 2% 15% 4%
Servicii publice din domeniul (EVIDENTA PERSOANELOR:
certificat nastere/deces, casatorii, acte identitate, divort,
pasaport, permise auto si inmatriculari) 57% 16% 4% 3% 14% 6% 37% 39% 3% 1% 15% 4% 43% 32% 3% 2% 15% 4%
Servicii publice din domeniul (ADMINISTRARE FISCALA: taxe
si impozite la stat, asistenta - ANAF, taxe/impozite locale)  43% 35% 1% 2% 14% 5% 44% 27% 7% 2% 16% 4% 43% 32% 3% 2% 15% 4%
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Programul Operational Capacitate Administrativa J
UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! Instrumente Structurae
Da Nu NET
= = €
—_ [} P (7] —_ [}
s & s & z s &
T = % g & T &8 2 3 = T = ¥ 3 =
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- » 2 3 E & & ® & 3 E & & & & 3 E & 9
% pe linii £ & &4 &8 8 2 § & & &8 8 % § & &5 & 8 %
Servicii publice din domeniul (ASISTENTA SOCIALA: beneficii
asistenta sociala, protectie varstnici, Politie
locala/Medicina Legala/Directia de Asistenta Sociala pentru
cazuri violenta in familie) 39% 30% 3% 2% 19% 8% 44% 32% 3% 2% 15% 4% 44% 32% 3% 2% 15% 4%
Servicii publice din domeniul (GESTIONAREA SPATIAL/S A
TERITORIULUI - cadastru etc.: Serv. Urbanism Primarie,
asigurare calitate in constructii, serviciu cadastru) 50% 30% 1% 1% 12% 5% 42% 32% 4% 2% 16% 4% 43% 32% 3% 2% 15% 4%
Servicii publice din domeniul (OCUPARII si RELATIILOR DE
MUNCA: interactiune AJOFM, Casa de Pensii) 37% 43% 2% 4% 11% 4% 44% 30% 4% 2% 16% 4% 44% 32% 3% 2% 15% 4%
Servicii publice din domeniul (AGRICULTURA: exploatare
pajisti, irigatii, APIA, ANSVSA, dezvoltare legumicultura,
consultanta agricold, neutralizarea deseurilor de origine
animala) 41% 31% 3% 3% 14% 9% 44% 32% 4% 2% 15% 4% 44% 32% 3% 2% 15% 4%
Servicii publice din domeniul (TRANSPORTURI: CFR,
Regia/Compania de transport local, RAR, ISCTR etc.) 48% 29% 8% 2% 9% 4% 42% 32% 2% 2% 17% 5% 44% 32% 3% 2% 15% 4%
Servicii publice din domeniul (TURISM: salvamont, salvamar) 66% 12% 8% 3% 6% 4% 43% 32% 3% 2% 15% 4% 43% 32% 3% 2% 15% 4%
Alt domeniu decat cele de mai sus 55% 25% 3% 1% 9% 8% 43% 32% 3% 2% 15% 4% 43% 32% 3% 2% 15% 4%
Tabel 94. Servicii cu Situatia ocupationald, Esantion total; Ponderat; bazd n = de la 15439 la 15585; total n = 16518;
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PCCA =

Programul Operational Capacitate Administrativa

UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! e Al
Elev(a)/

% pe coloane Angajat(a) Pensionat(a) student(da) Somer(a) Casnic(a) Altele
Serviciul public de asistenta medicala comunitara (interactiune cu
asistenti medicali comunitari, moase, mediatori sanitari) 2% 1% 2% 0% 1% 1%
Serviciul public de asistenta medicala primara (medic de familie,
Centre de Permanenta) 78% 83% 1 79% 78% 79% 73%
Serviciul public de asistenta medicala in ambulatoriile de specialitate
(consultatii medici specialisti in policlinici/spitale de stat - fara
internare) 28% 32% 1 23% 27% 24% 23%
Serviciul public de asistenta medicala in unitatile sanitare cu paturi
(consultatii, interventii in spitale, cu internare) 19% | 25% 1 9% | 19% 21% 30%
Serviciul public de gestionare a asigurarilor sociale de sanatate
(interactiune cu Casa Nationala de Asigurari de Sanatate) 4% 3% 2% 6% 5% 6%

Tabel 95. Ce serviciu public din domeniul SANATATII ati accesat in ultimele 12 luni cu Situatia ocupationald, Esantion total; Ponderat; bazd n = 11842;

total n = 16518;
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PCCA =

KX Programul Operational Capacitate Administrativa
UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! e Al
% pe coloane Angajat(a) Pensionat(a) Elev(a)/ Somer(a)  Casnic(a) Altele
student(@) °
Serviciul public de educatie timpurie (interactiune cu crese, gradinite) 24% 20% 3% | 22% 34% 1 29%
Serviciul public de invatamant primar (interactiune cu scoala primara, clasele 0-
4) 31% 35% 5% | 22% 49% 1 34%
Serviciul de invatamant secundar inferior - gimnazial (interactiune cu gimnaziu,
clasele 5-8) 31% 30% 7% | 27% 32% 35%
Serviciul public de invatamant secundar superior (interactiune cu liceu, clasele
9-12) 22% 15% 40% 1 24% 15% | 25%
Serviciu public de invatamant tertiar non-universitar (postliceal) 2% 0% 4% 0% 2% 2%
Serviciu public de invatamant vocational si tehnologic (interactiune cu scoli
profesionale) 1% 3% 1% 5% 3% 0%
Serviciul public de invatamant in cadrul Programului Scoala dupa Scoala
(interactiune cu programe de tip after-school/semi-internat, organizat de scoala
elevului) 1% 1% 0% 0% 0% 3% 1
Serviciul public de invatamant in cadrul palatelor si cluburilor copiilor si in
cadrul cluburilor sportive scolare (interactiune cu programe organizate la Clubul
Copiilor, Palatul Copiilor, Cluburi Sportive Scolare) 1% 1 1% 0% 0% 0% 0%
Serviciul public de invatamant tertiar universitar (interactiune cu Universitati, in
cadrul programelor de Licenta, Masterat, Doctorat sau alte studii post-
universitare) 13% 4% | 50% 1 13% 4% | 9%
(SPONTAN) Nu raspund 0% | 4% 1 0% 14% 1t 0% 0%
Tabel 96. Ce serviciu public din domeniul INVATAMANT ati accesat in ultimele 12 luni? cu Situatia ocupationald
Esantion total; Ponderat; bazd n = 5068; total n = 16518;
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pC

=Y

KX Programul Operational Capacitate Administrativa J
UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! Wsiumente Siricturale
% l . . . Elev(3)/ . .
b pe coloane Angajat(a) Pensionat(a) student(3) Somer(a) Casnic(a) Altele
Serviciul public in domeniile ordinii, linistii publice si pazei
bunurilor, disciplinei in constructii si afisajului stradal,
protectiei mediului, (interactiune cu Politia locala) 30% | 53% 1 28% 29% 47% 37%
Serviciul public de ordine publica prestat de Politia Romana
(interactiune cu Politia Romana) 27% 22% 12% | 29% 27% 31%
Serviciul public de ordine publica prestat de Jandarmeria
Romana (interactiune cu Jandarmeria Romana) 3% 1% 2% 9% 1% 5%
Serviciul public de control privind detinerea, portul si folosirea
armelor, pieselor si munitiilor precum si cu privire la
operatiunile cu arme si munitii 2% 2% 1% 0% 0% 5%
Serviciul public de asigurare a desfasurarii fluente si in
siguranta a circulatiei pe drumurile publice, precum si
ocrotirea vietii, integritatii corporale si a sanatatii persoanelor
participante la trafic sau aflate in zona drumului public 22% 1 13% | 22% 11% 5% | 25%
Serviciul public de evidenta a cazierului judiciar 26% 1t 14% | 44% 1 15% 17% 19%
(SPONTAN) Nu raspund 1% | 3% 1% 7% 3% 4%
Tabel 97. Ce serviciu public din domeniul ORDINE PUBLICA ati accesat in ultimele 12 luni? cu Situatia ocupationald
Esantion total; Ponderat; bazd n = 3553; total n = 16518;
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PCCA =

Programul Operational Capacitate Administrativa

* 4 X

UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! e Al
Elev(a)/
% pe coloane Angajat(d) Pensionat(3) student(s) Somer(a) Casnic(a) Altele
Serviciul public de evidenta a persoanelor si stare civila (interactiune
pentru inregistrare certificate de nastere, eliberare/modificare acte de
identitate, casatorii, divort administrativ, decese) 61% | 71% 1 53% 54% 72% 1 64%
Serviciul public de eliberare a pasapoartelor (interactiune pentru eliberare
pasaport) 20% 1t 13% | 24% 11% 10% | 20%
Serviciul public de evidenta si eliberare a permiselor de conducere, a
certificatelor de inmatriculare si a placilor cu numere de inmatriculare
(interactiune cu Directia Permise de Conducere si Inmatriculari: programare
examinare, examinare, etc.) 26% 1 19% | 37% 31% 18% 23%
(SPONTAN) Nu raspund 0% | 2% 4% 6% 1 0% 1%
Tabel 98. Ce serviciu public din domeniul EVIDENTA PERSOANELOR ati accesat in ultimele 12 luni? cu Situatia ocupationald
Esantion total; Ponderat; bazd n = 5783; total n = 16518;
% pe coloane Angajat(a) Pensionat(a) Elev(a)/student(da) Somer(a) Casnic(a) Altele
Serviciul public de administrare fiscala - taxe si impozite platite la stat (ANAF) 23% 1 10% | 36% 1 28% 16% 40% 1

Serviciul public de administrare fiscala locala - taxe si impozite platite la

primarie 81% | 91% 1 61% | 68% | 86% 71% |
Serviciul public de asistenta a contribuabililor - ANAF 5% 1 2% | 5% 11% 1 4% 7% 1
Tabel 99. Ce serviciu public din domeniul ADMINISTRARE FISCALA ati accesat in ultimele 12 luni cu Situatia ocupationald
Esantion total; Ponderat; bazd n = 9488; total n = 16518;
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PCCA =

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! Matrugents Strictiuute

UNIUNEA EUROPEANA

Elev(d)/
% pe coloane Angajat(3) Pensionat(d) student(d) Somer(a) Casnic(a) Altele

Serviciul public de prevenire si combatere a violentei in familie

(interactiune cu Politia Locala, Serviciul de Medicina Legala in

scopul anuntarii unei situatii de violenta in familie, emitere/primire

ordin de protectie, consiliere/suport, etc.) 17% 1 4% | 47% 1 17% 9% 10%

Serviciul public de administrare a beneficiilor de asistenta sociala

(interactiuni cu institutiile publice cu scopul de a obtine sau

modifica: ajutor social, ajutor pentru incalzire, ajutor sustinere

familie, alocatie de stat pentru copii, aloca 65% 74% 26% | 15% | 83% 1 75%

Serviciul public de protectie a persoanelor varstnice (admitere in

centre rezidentiale pentru persoane varstnice, anchete

sociale/evaluare/monitorizari persoane varstnice cu ingrijitori

informali, alte servicii de asistenta si suport persoane v 12% 17% 23% 69% 1 5% | 2% |

(SPONTAN) Nu raspund 4% 4% 0% 3% 4% 0% |

Tabel 100. Ce serviciu public din domeniul ASISTENTA SOCIALA ati accesat in ultimele 12 luni? cu Situatia ocupationald
Esantion total; Ponderat; bazd n = 1243; total n = 16518;
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PCCA

=Y

KX Programul Operational Capacitate Administrativa J
UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! e Al
Elev(3)/
% pe coloane Angajat(3) Pensionat(a) student(s) Somer(a) Casnic(a) Altele
Serviciul public de eliberare a certificatului de urbanism -
Interactiune cu serviciul de urbanism din Primarie 11% 4% | 15% 2% 8% 15%
Serviciul public de urbanism - Interactiune cu serviciul de urbanism
din Primarie 14% 9% 43% 13% 12% 14%
Serviciul public de asigurare a calitatii in constructii - Interactiune cu
serviciul de asigurare a calitatii in constructii 6% 1% 0% 0% 4% 2%
Serviciul public de cadastru si carte funciara - Interactiune cu
serviciul de cadastru 54% 59% 28% 58% 45% 66%
Serviciul public de intabulare - Interactiune cu serviciul de cadastru 31% 36% 10% 40% 37% 22%
(SPONTAN) Nu raspund 2% 4% 0% 0% 9% 2%

Tabel 101. Ce serviciu public din domeniul GESTIONARII SPATIALE A TERITORIULUI ati accesat in ultimele 12 luni cu Situatia ocupationald; Esantion total;

Ponderat; bazd n = 2555; total n = 16518

Elev(a)/
% pe coloane Angajat(a) Pensionat(a) student(3) Somer(a) Casnic(a) Altele
Serviciul public de prevenire a somajului si de stimulare a ocuparii
fortei de munca - Interactiune cu AJOFM 23% 1 2% | 12% 30% 1 17% 31% 1
Serviciul public de pensii publice - Interactiune cu Casa de Pensii 55% | 94% 1 53% 34% | 62% 53% |
Serviciul public de protectie a persoanelor in cadrul sistemului de
asigurare pentru somaj - Interactiune cu AJOFM 4% 0% | 7% 21% 1 5% 4%
Serviciul public de gestionare a formarii profesionale a adultilor -
Interactiune cu AJOFM 8% 1 0% | 25% 1 2% 9% 4%
(SPONTAN) Nu raspund 3% 2% 0% 6% 5% 3%

Tabel 102. Ce serviciu public din domeniul OCUPARII si RELATIILOR DE MUNCA ati accesat in ultimele 12 luni cu Situatia ocupationald; Esantion total;

Ponderat; bazd n = 1748; total n = 16518;
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PCCA =

* 4 X

Programul Operational Capacitate Administrativa

UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! Wnsiruments Structursle
0 Elev(3)/
% pe coloane Angajat(a) Pensionat(a) student(a) Somer(a) Casnic(a) Altele
Serviciul public de gestionare si exploatare a pajistilor 2% 1% | 25% 1 18% 9% 0% |
Serviciul public de irigatii 4% 2% 9% 5% 1% 1%
Serviciul public de plati in agricultura - interactiune cu APIA 80% 92% 1 41% | 80% 87% 76%
Serviciul public de reglementare si control in domeniul sanitar-veterinar
si pentru siguranta alimentelor (de aparare a sanatatii animalelor,
protectia animalelor, prevenirea transmiterii de boli de la animale la
om, siguranta alimentelor de origine animala) 2% 1% 3% 2% 1% 9%
Serviciul public de dezvoltare durabila a legumiculturii 2% 1% 0% 3% 7% 3%
Serviciul public de organizare si desfasurare a activitatii de neutralizare
a deseurilor de origine animala 1% 0% 0% 0% 3% 4%
Serviciul public de consultanta agricola 2% 1% | 6% 16% 8% 7%
(SPONTAN) Nu raspund 6% 2% 22% 11% 1% 0%
Tabel 103. Ce serviciu public din domeniul AGRICULTURII ati accesat in ultimele 12 luni? cu Situatia ocupationald
Esantion total; Ponderat; bazd n = 1340; total n = 16518;
Elev(a)/
0, . - . - - e _qw
% pe coloane Angajat(a) Pensionat(a) student(3) Somer(a) Casnic(a) Altele
Serviciul public de transport feroviar - interactiune cu CFR calatori 52% 38% | 72% 1 49% 46% 53%
Serviciul public de transport rutier asigurat de stat - interactiune cu Regia
autonoma de transport local 52% | 72% 1 55% 57% 56% 51%
(SPONTAN) Nu raspund 1% 1% 1% 20% 1 2% 0%
Tabel 104. Ce serviciu public din domeniul TRANSPORTURILOR ati accesat in ultimele 12 luni cu Situatia ocupationald
Esantion total; Ponderat; bazd n = 4153; total n = 16518;
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* 4 X

UNIUNEA EUROPEANA

PCCA

Programul Operational Capama_m Administrativa
Competenta face diferenta!

=Y

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Elev(3)/
0, . v . - 1 sy
% pe coloane Angajat(3) Pensionat(3) student(s) Somer(a) Casnic(a) Altele
Serviciul public de salvare montana si de prevenire a accidentelor montane
- interactiune cu Salvamont 30% 77% 85% 54% 46%
Serviciul public de salvare acvatica, de prim ajutor medical si de prevenire
a accidentelor acvatice - interactiune cu Salvamar 5% 4% 15% 39% 19%
(SPONTAN) Nu raspund 26% 6% 0% 0% 7%
Tabel 105. Ce serviciu public din domeniul TURISMULUI ati accesat in ultimele 12 luni cu Situatia ocupationald
Esantion total; Ponderat; bazd n = 314; total n = 16518;
Elev(a)/
% pe coloane Angajat(a) Pensionat(a) student(3) Somer(a) Casnic(a) Altele
Serviciul public de asistenta medicala comunitara (interactiune cu
asistenti medicali comunitari, moase, mediatori sanitari) 20% 19% 0% 100% 38% 0%
Serviciul public de asistenta medicala primara (medic de familie,
Centre de Permanenta) 36% | 57% 1 25% | 37% 48% 37%
Serviciul public de asistenta medicala in ambulatoriile de
specialitate (consultatii medici specialisti in policlinici/spitale de
stat - fara internare) 32% 32% 16% 27% 35% 12% |
Serviciul public de asistenta medicala in unitatile sanitare cu paturi
(consultatii, interventii in spitale, cu internare) 37% 42% 33% 17% 39% 45%
Serviciul public de gestionare a asigurarilor sociale de sanatate
(interactiune cu Casa Nationala de Asigurari de Sanatate) 15% 24% 16% 4% 15% 13%
Alt serviciu din domeniul SANATATE 13% 8% 10% 0% 7% 5%
Serviciul public de educatie timpurie (interactiune cu crese,
gradinite) 24% 31% 8% 28% 25% 32%
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PCCA =

Programul Operational Capacitate Administrativa

UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! Wsiumente Siricturale
Elev(3)/

% pe coloane Angajat(d) Pensionat(d) student(3) Somer(a) Casnic(a) Altele
Serviciul public de invatamant primar (interactiune cu scoala
primara, clasele 0-4) 21% 14% 1% | 10% 32% 20%
Serviciul de invatamant secundar inferior - gimnazial (interactiune
cu gimnaziu, clasele 5-8) 18% 12% 7% 36% 19% 7%
Serviciul public de invatamant secundar superior (interactiune cu
liceu, clasele 9-12) 22% 17% 36% 16% 14% 10%
Serviciu public de invatamant tertiar non-universitar (postliceal) 20% 0% 34% 8% 0%
Serviciu public de invatamant vocational si tehnologic (interactiune
cu scoli profesionale) 12% 0% 0% 100% 0%
Serviciul public de invatamant in cadrul Programului Scoala dupa
Scoala (interactiune cu programe de tip after-school/semi-internat,
organizat de scoala elevului) 13% 0% 0% 0% 0%
Serviciul public de invatamant in cadrul palatelor si cluburilor
copiilor si in cadrul cluburilor sportive scolare (interactiune cu
programe organizate la Clubul Copiilor, Palatul Copiilor, Cluburi
Sportive Scolare) 23% 0% 0% 58%
Serviciul public de invatamant tertiar universitar (interactiune cu
Universitati, in cadrul programelor de Licenta, Masterat, Doctorat
sau alte studii post-universitare) 24% | 9% 44% 1 33% 37% 17%
Alt serviciu din domeniul INVATAMANT 13% 18% 0% 0% 0% 0%
Serviciul public in domeniile ordinii, linistii publice si pazei
bunurilor, disciplinei in constructii si afisajului stradal, protectiei
mediului, (interactiune cu Politia locala) 17% 8% | 29% 14% 35% 14%
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PCCA =

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! lnnvumzmc_ zsolgcxunla

* 4 X

UNIUNEA EUROPEANA

Elev()/
0, . - . - - . -
% pe coloane Angajat(d) Pensionat(d) student(3) Somer(a) Casnic(a) Altele
Serviciul public de ordine publica prestat de Politia Romana
(interactiune cu Politia Romana) 26% 10% | 25% 34% 21% 29%
Serviciul public de ordine publica prestat de Jandarmeria Romana
(interactiune cu Jandarmeria Romana) 7% 0% 0% 0% 26% 11%
Serviciul public de control privind detinerea, portul si folosirea
armelor, pieselor si munitiilor precum si cu privire la operatiunile
cu arme si munitii 24% 24% 0% 90% 1
Serviciul public de asigurare a desfasurarii fluente si in siguranta a
circulatiei pe drumurile publice, precum si ocrotirea vietii,
integritatii corporale si a sanatatii persoanelor participante la trafic
sau aflate in zona drumului public 25% 13% 6% 21% 29% 15%
Serviciul public de evidenta a cazierului judiciar 20% 14% 11% 27% 13% 9%
Alt serviciu din domeniul ORDINE PUBLICA 23% 0% 42% 0% 6% 16%
Serviciul public de evidenta a persoanelor si stare civila
(interactiune pentru inregistrare certificate de nastere,
eliberare/modificare acte de identitate, casatorii, divort
administrativ, decese) 28% 17% 6% | 23% 23% 30%
Serviciul public de eliberare a pasapoartelor (interactiune pentru
eliberare pasaport) 32% 1 15% 2% | 35% 24% 21%
Serviciul public de evidenta si eliberare a permiselor de conducere,
a certificatelor de inmatriculare si a placilor cu numere de
inmatriculare (interactiune cu Directia Permise de Conducere si
Inmatriculari: programare examinare, examinare, etc.) 33% 25% 17% 32% 34% 19%
Alt serviciu din domeniul EVIDENTA PERSOANELOR 10% 0% 36% 0% 4% 21%
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PCCA

Programul Operational Capama_m Administrativa
Competenta face diferenta!

* 4 X

UNIUNEA EUROPEANA

<

Instrumente Structurale
2014-2020

Elev()/
0, . - . - - . -
% pe coloane Angajat(d) Pensionat(d) student(3) Somer(a) Casnic(a) Altele
Serviciul public de administrare fiscala - taxe si impozite platite la
stat (ANAF) 19% 13% | 13% 49% 30% 34% 1
Serviciul public de administrare fiscala locala - taxe si impozite
platite la primarie 30% 23% | 27% 25% 37% 1 25%
Serviciul public de asistenta a contribuabililor - ANAF 20% 33% 21% 37% 24% 24%
Alt serviciu din domeniul ADMINISTRARE FISCALA 16% 5% 0% 0% 2% 13%
Serviciul public de prevenire si combatere a violentei in familie
(interactiune cu Politia Locala, Serviciul de Medicina Legala in
scopul anuntarii unei situatii de violenta in familie, emitere/primire
ordin de protectie, consiliere/suport, etc.) 12% 10% 46% 0% 0% 4%
Serviciul public de administrare a beneficiilor de asistenta sociala
(interactiuni cu institutiile publice cu scopul de a obtine sau
modifica: ajutor social, ajutor pentru incalzire, ajutor sustinere
familie, alocatie de stat pentru copii, alocatii, etc.) 22% 20% 0% 0% 32% 18%
Serviciul public de protectie a persoanelor varstnice (admitere in
centre rezidentiale pentru persoane varstnice, anchete
sociale/evaluare/monitorizari persoane varstnice cu ingrijitori
informali, alte servicii de asistenta si suport persoane varstnice, etc.) 22% 10% 88% 1 33% 0% 50%
Alt serviciu din domeniul ASISTENTA SOCIALA 20% 33% 0% 8% 55%
Serviciul public de eliberare a certificatului de urbanism -
Interactiune cu serviciul de urbanism din Primarie 20% 31% 29% 48% 0% 13%
Serviciul public de urbanism - Interactiune cu serviciul de urbanism
din Primarie 19% 14% 0% 19% 0% 43% 1
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PCCA =

KX Programul Operational Capacitate Administrativa
UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! Wsiumente Siricturale
Elev()/
% pe coloane Angajat(d) Pensionat(d) student(3) Somer(a) Casnic(a) Altele
Serviciul public de asigurare a calitatii in constructii - Interactiune
cu serviciul de asigurare a calitatii in constructii 28% 5% 49% 13%
Serviciul public de cadastru si carte funciara - Interactiune cu
serviciul de cadastru 18% 26% 13% 37% 25% 8% |
Serviciul public de intabulare - Interactiune cu serviciul de cadastru 16% 14% 0% 6% 22% 10%
Alt serviciu din domeniul GESTIONAREA SPATIALA A TERITORIULUI 5% 9% 0% 0% 7% 0%
Serviciul public de prevenire a somajului si de stimulare a ocuparii
fortei de munca - Interactiune cu AJOFM 18% 0% 0% 32% 1% 13%
Serviciul public de pensii publice - Interactiune cu Casa de Pensii 23% 27% 5% 47% 29% 11%
Serviciul public de protectie a persoanelor in cadrul sistemului de
asigurare pentru somaj - Interactiune cu AJOFM 13% 29% 0% 83% 1 26% 35%
Serviciul public de gestionare a formarii profesionale a adultilor -
Interactiune cu AJOFM 17% 0% 0% 0% 8% 11%
Alt serviciu din domeniul OCUPARE si RELATII DE MUNCA 19% 40% 0% 0% 0% 14%
Serviciul public de gestionare si exploatare a pajistilor 7% 0% 0% 0% 4% 0%
Serviciul public de irigatii 0% 6% 35% 0% 0% 29%
Serviciul public de plati in agricultura - interactiune cu APIA 27% 27% 7% 44% 38% 45%
Serviciul public de reglementare si control in domeniul sanitar-
veterinar si pentru siguranta alimentelor (de aparare a sanatatii
animalelor, protectia animalelor, prevenirea transmiterii de boli de
la animale la om, siguranta alimentelor de origine animala, etc.) 13% 27% 0% 0% 30% 83% 1
Serviciul public de dezvoltare durabila a legumiculturii 5% 0% 0% 19% 85% 1
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KX Programul Operational Capacitate Administrativa J
UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! Wsiumente Siricturale
Elev()/
% pe coloane Angajat(d) Pensionat(d) student(3) Somer(a) Casnic(a) Altele
Serviciul public de organizare si desfasurare a activitatii de
neutralizare a deseurilor de origine animala 32% 0% 100%
Serviciul public de consultanta agricola 14% 28% 0% 0% 0% 83% 1
Alt serviciu din domeniul AGRICULTURA 8% 41% 0% 0% 48% 7%
Serviciul public de transport feroviar - interactiune cu CFR calatori 38% 33% 42% 36% 29% 32%
Serviciul public de transport rutier asigurat de stat (local, judetean)
- interactiune cu Regia autonoma de transport local 43% 38% 56% 32% 46% 44%
Alt serviciu din domeniul TRANSPORTURI 19% 10% 51% 19% 2% 16%
Serviciul public de salvare montana si de prevenire a accidentelor
montane - interactiune cu Salvamont 15% 0% 0% 0% 0% 17%
Serviciul public de salvare acvatica, de prim ajutor medical si de
prevenire a accidentelor acvatice - interactiune cu Salvamar 24% 53% 0% 0% 0% 32%
Alt serviciu din domeniul TURISM 18% 66% 0% 100% 42%

Tabel 106. A2 cu Situatia ocupationald, Esantion total; Ponderat; bazd n = de la 0 la 15587; total n = 16518;

% pe coloane Angajat(a) Pensionat(a) Elev(a)/student(da) Somer(a) Casnic(a) Altele
Fata in fata 99% 99% 99% 100% 99%
La telefon 11% 10% 4% | 18% 14%
Online 10% 1 2% | 10% 1 12% 11% 1
Prin posta 1% 0% 0% 1% 2% 1

Tabel 107. In ce mod ati interactionat cu serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent cu Situatia ocupationald; Esantion total; Ponderat; bazd

n = 15587; total n = 16518;
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KX Programul Operational Capacitate Administrativa
UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! e Al
% pe coloane Angajat(a) Pensionat(a) Elev(a)/student(a) Somer(a) Casnic(a) Altele
Foarte multumit/a + Multumit/a 90% | 93% 1 91% 87% 94% 1 87% |
Foarte nemultumit/a + Nemultumit/a 10% 1 7% | 9% 13% 6% | 13% 1

Tabel 108. De acum inainte am sd vd rog sd vd referiti cu precddere la interactiunea fatd in fatd pe care ati avut-o cu acest serviciu. Cat de multumit/d
sunteti de interactiunea cu serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent? cu Situatia ocupationald; Esantion total; Ponderat; bazd n = 15587;
total n = 16518

Destul de multumit/a + Destul de nemultumit/a +
Foarte multumit/a Foarte nemultumit/a NET

-~ = 3 ) — ~ = 3

T E 2 & = T E EE = T E 2 3 =

£ 05 5§ ¥ o £ 5 2§F % o« E 5 =_% % o
. - » & FTWEg 5§ @© & ¢ "W E § © & @ TW®WE § T
% pe linii g & wEg 8§ T & & wR8& 8§ 2 & & LWE] § %
Gasesc usor informatiile pe care le
caut 43% | 32% 4% 2% 15% 4% | 50% 1 27% 3% 3% 12% 7%t 44% 31% 3% 2% 15% 4%
Informatiile furnizate sunt utile 43% | 32% 4% 2% 15% 1 4% 50% 1 28% 3% 3% 10%| 6% 44% 31% 3% 2% 15% 4%
Informatiile sunt de actualitate 43% | 32% 3% 2% 15% 1 4% 50% 1 28% 4% 2% 10% | 6% 44% 32% 3% 2% 15% 4%
Limbajul utilizat este accesibil
publicului 44%  31% 3% 2% 15% 4% 44%  31% 4% 2% 14% 6% 44% 31% 3% 2% 15% 4%
Am posibilitate de a da feedback
despre serviciile oferite 43% | 32% 1 3% 2% 15% 1 4% | 53% 1 24% | 5% 2% 8% | 7% 1t 44% 31% 4% 2% 14% 4%

Site-ul institutiei este util publicului ~ 44% | 31%1 4% 2% 15% 1 4% | 55% 1 20% | 4% 3% 10% | 7%1 45% 30% 4% 2% 14% 4%

Tabel 109. Cat de multumit/d sunteti de urmdtoarele aspecte privind informarea in relatia cu institutia cu care ati interactionat in accesarea serviciului
public cu care ati interactionat cel mai recent? cu Situatia ocupationald; Esantion total; Ponderat; bazd n = 15587; total n = 16518

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capacitate Administrativd 2014-2020

133
ﬂ---

WWW.poca.ro



* g %

UNIUNEA EUROPEANA

PCCA

Programul Operational Capacua}e Administrativa
Competenta face diferenta!

Instrumente Structurale
2014-2020

Foarte multumit/a +

Destul de nemultumit/a +

Destul de multumit/a Foarte nemultumit/a NET

s B 2 s B2 s = 2

% m w e = A0 © E o~ = ’:‘, c E fm =

E 5§ 8% § o 2 5§ ®8 % ¥ . E 5 EE®E Y % .
& 2 ¥ E & s & & T E & v & T FTE®E E T g
% pe linii 2 &5 wd & 8§ I & &8s wd & &8 I & &8s w8 & & 2
Punctualitatea /respectarea
programului 43% | 33% 1 3% | 2% | 15% 4% 50% 1 22% | 6% 1t 4% 1 12% 5%  43% 32% 3% 2%  15% 4%
Competenta /stiu ce trebuie
s3 faci 43% | 32% 1 4% 2%  15% 4% | 50% 1 25% | 3% 3% 12% 7% 1 43% 32% 3% 2%  15% 4%
Interesul fata de problemele
cetiteanului 43% 32% 1 3% | 2% 16% 4% 47% 27% | 5%1 3% 13% 5% 44% 32% 3% 2%  15% 4%
Amabilitatea fata de
cetitean 43%  32% 1 3% 2% 15% 4%  48%  26% | 4% 3% 13% 6% 44% 32% 3% 2% 15% 4%
Rapiditatea rezolvarii
problemelor cetétenilor 43% | 33% 1 3% 2%  15% 4%  48% 1 27% | 4% 3% 13% 5% 44% 32% 3% 2%  15% 4%
Flexibilitatea fata de nevoile
cetiteanului 43% 32% 3% 2% 16% 4%  47% 29% 4% 2% 12% 6%  44%  32% 3% 2% 15% 4%
Respectarea procedurilor si
normelor legale 44%  31% 4% 2% 15% 4%  43%  31% 3% 3% 14% 6% 43% 31% 3% 2%  15% 4%
Furnizarea de informatii clare
si corecte 43%  31% 4% 2%  15% 4%  44% 33% 2% 3%  12% 6%  44% 32% 3% 2% 15% 4%
Respectarea confidentialitatii
si a protectiei datelor
personale 43% 32% 4% 2% 15% 4%  40% 35% 2% 4%  13% 7% 43% 32% 4% 2%  15% 4%
Integritatea sau lipsa
coruptiei 45% 1 29% | 4% 2%  15% 4%  39% | 38% 1 3% 2% 13% 5%  44% 31% 4% 2%  15% 4%
Tabel 110. Cat de multumit/d sunteti de serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent, ludnd in considerare urmdtoarele aspecte privind
angajatii care furnizeaza acest serviciu? cu Situatia ocupationald, Esantion total; Ponderat; bazd n = 15326; total n = 16518;
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Programul Operational Capacitate Administrativa -
Competenta face diferenta! Matrugents Strictiuute

UNIUNEA EUROPEANA

% pe coloane Angajat(a) Pensionat(a) Elev(a)/student(a) Somer(a) Casnic(a) Altele
Da 45% 1 39% 49% 1 36% 37% | 35% |
Nu 55% | 61% 51% | 64% 63% 1 65% 1

Tabel 111. In cazul unui incident sau al unei nemultumiri privind serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent, stiti unde sd reclamati situatia respectiva? cu
Situatia ocupationald; Esantion total; Ponderat; bazd n = 15326; total n = 16518;

% pe coloane Angajat(a) Pensionat(a) Elev(a)/student(a) Somer(a) Casnic(a) Altele
Da 5% 1 4% 5% 10% 1 4% 3% |
Nu, desi am intalnit 12% 1 9% | 21% 1 19% 1 7% | 13%
Nu e cazul, nu am intalnit probleme 83% | 87% 1 74% | 71% | 89% 1 84%

Tabel 112. Ati raportat vreodatd o astfel de problemd privind serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent? cu Situatia ocupationald, Esantion total; Ponderat;
bazd n = 15523; total n = 16518;

% pe coloane Angajat(a) Pensionat(a) Elev(a)/student(a) Somer(a) Casnic(a) Altele
Da 60% 65% 80% 77% 68% 45%
Nu 40% 35% 20% 23% 32% 55%

Tabel 113. Problema raportatd de dumneavoastrd cu privire la serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent a fost rezolvatd? cu Situatia ocupationald; Esantion
total; Ponderat; bazd n = 717; total n = 16518;

% pe coloane Angajat(a) Pensionat(a) Elev(a)/student(a) Somer(a) Casnic(a) Altele
Imediat 44% 33% 41% 96% 1 12% | 50%
Mai tarziu, dar in timp util 43% 58% 59% 4% | 86% 1 50%
Prea tarziu 13% 9% 0% 0% 2% 0%

Tabel 114. In cat timp a fost rezolvatd problema? cu Situatia ocupationald; Esantion total; Ponderat; bazd n = 384; total n = 16518;
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UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta!

PCCA

Programul Operational Capacitate Administrativa

Mare masura +

Foarte mare masura Deloc + Mica masura NET

s E 3 s B2 s B3

° I w - = % ] E o~ = ’:: c z ) o

5 § =® % _S' o 5 8§ =@ % .‘S' v B § =% % .8 v
o ... gn 2 ;>: € £ S ¢ gn 2 E € £ S ¢ gn é E € £ S 9
% pe linii 2 fsuwsd& 8§ 2 % fmuds 8 2 & fmsuss 8§ =
Echipamentul cu care este dotata este modern 44% 32% 3% 1% | 16% 1 4% | 44% 30% 4% 3% 1 13% | 6% 1 44% 31% 4% 2% 15% 4%
Spatiul unde se interactioneaza cu cetatenii este
adecvat 43% 32% 4% 2% | 16% 4% 46% 30% 3% 4% 1 13% 5% 44% 32% 3% 2% 15% 4%
Publicul este informat despre ce este important 44% 31% 4% 2% | 16% 4% 44% 32% 3% 3% 1 13% 5% 44% 31% 4% 2% 15% 4%
Programul de lucru cu publicul este convenabil 43% 132% 3% 2% | 15% 4% 48% 128% 4% 4% 1 12% 5% 44% 32% 3% 2% 15% 4%
Accesul la locatia unde se desfasoara serviciul
este usor 44% 131% | 4% 2% 15% 4% 38% | 38% 1 2% 3% 12% 6% 44% 31% 3% 2% 15% 4%
Personalul are disponibilitate de a rezolva
problemele cetatenilor 43% 32% 3% 2% 16% 1 4% 45% 31% 4% 3% 1% | 6% 44% 32% 3% 2% 15% 4%
Rampele pentru persoanele cu nevoi speciale sunt
utilizabile 44% 32% 3% 2% | 16% 4% 42% 30% 5% 3% 1 14% 5% 43% 31% 4% 2% 15% 4%
Cetatenii sunt tratati fara discriminare 44% 32% 4% 2% | 15% 4% 42% 31% 4% 3% 1 16% 4% 43% 32% 4% 2% 15% 4%
in mod curent se ofera gratuitati sau facilitati
pentru persoanele defavorizate (pensionari,
persoane cu venit redus etc.) 41% 134% 4% 1 2% 15% 3% 35% |39% 2% | 3% 16% 5% 40% 35% 4% 2% 15% 4%
Problemele cetatenilor se rezolva fara prea multa
birocratie 42% 133% 1 4% 2% 16% 1 4% | 49% 128% | 3% 2% 12% | 5% 1 44% 31% 3% 2% 15% 4%
Durata de rezolvare a problemelor este
acceptabila 43% 32% 3% 2% | 16% 4% 46% 29% 3% 3% 1 13% 5% 44% 32% 3% 2% 15% 4%
Multe dintre probleme se pot rezolva online 47% 29% 4% 2% 14% 4% 48% 27% 4% 2% 13% 5% 48% 28% 4% 2% 14% 4%

Tabel 115. In ce mdsurd sunteti de acord cu urmdtoarele aspecte privind institutia cu care ati interactionat in accesarea serviciului public cu care ati interactionat cel mai
recent? cu Situatia ocupationald; Esantion total; Ponderat; bazd n = de la 10730 la 12453; total n = 16518

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capacitate Administrativa 2014-2020

———————————— ) B -

WWW.poca.ro

136



PCCA =

* 4 X

Programul Operational Capacitate Administrativa

UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! srumans St
% pe coloane Angajat(a) Pensionat(a) Elev(a)/student(a) Somer(a) Casnic(a) Altele
1 - cu siguranta NU as recomanda 3% 2% 1% 2% 3% 4%
2 1% 1% 1% 2% 1% 1%
3 1% 1% | 1% 3% 1% 1%
4 2% 1% 5% 1 5% 0% | 2%
5 6% 6% 6% 3% 5% 7%
6 4% 3% 7% 1 6% 2% 2%
7 10% 1 8% 13% 1 12% 5% | 11%
8 19% 1 18% 21% 27% 12% | 14%
9 17% 18% 21% 11% 16% 13%
10 - cu siguranta as recomanda 37% | 42% 24% | 28% 55% 1 43%

Tabel 116. Pe o scald de la 1 la 10, unde 1 inseamnd ,,cu sigurantd NU as recomanda”, iar 10 inseamnd ,,cu sigurantd as recomanda”, cat de probabil este
sd recomandati serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent unui prieten sau cu Situatia ocupationald; Esantion total; Ponderat; bazd n =
5302; total n = 16518;

% pe coloane Angajat(a) Pensionat(a) Elev(a)/student(a) Somer(a) Casnic(a) Altele
(SPONTAN) Nu e cazul (sunt perfect satisfacut de serviciile oferite) 55% 51% 48% 52% 51% 58%
(SPONTAN) Nu stiu 43% 47% 50% 47% 45% 39%
(SPONTAN) Nu raspund 2% 2% 1% 1% 4% 3%

Tabel 117. Care credeti cd este principalul aspect care ar trebui imbundtdtit la serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent? cu Situatia
ocupationald; Esantion total; Ponderat; bazd n = 5302; total n = 16518;
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Programul Operational Capacitate Administrativa J
UNIONEAEUROPERNR Competenta face diferenta! Tnetrments Siucturale
3.7 Rezultate pe grupe de varsta

Da Nu NET

< o < & 9 < o < & 9 <« o < & 9
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% pe linii 2 REREEs 25 REREEs2ERERESs
Servicii publice din domeniul (SANATATE: asistenta medicala, medic de
familie, internari, Casa de Asigurari Sanatate) 21% 25% 26% 28% 31% 33% 24% 12% 23% 27% 25% 24%
Servicii publice din domeniul (INVATAMANT: cresa, gradinita, primar,
gimnaziu, liceu, postliceal, after-school, Clubul/Palatul Copiilor, Cluburi
sportive Scolare, universitati) 38% 44% 14% 4% 18% 20% 30% 32% 23% 27% 25% 24%
Servicii publice din domeniul (ORDINE PUBLICA: Politia Locald, Politia Romana,
Jandarmerie, control arme, Politia Rutiera, Cazier) 34% 33% 24% 9% 21% 26% 26% 28% 23% 27% 25% 24%
Servicii publice din domeniul (EVIDENTA PERSOANELOR: certificat nastere/
deces, casatorii, acte identitate, divort, pasaport, permise auto si
inmatriculari) 32% 33% 26% 9% 19% 24% 25% 31% 23% 27% 25% 24%
Servicii publice din domeniul (ADMINISTRARE FISCALA: taxe si impozite la stat,
asistenta - ANAF, taxe/impozite locale) 16% 28% 29% 27% 34% 26% 20% 20% 23% 27% 25% 24%
Servicii publice din domeniul (ASISTENTA SOCIALA: beneficii asistenta sociala,
protectie varstnici, Politie locala/Medicina Legala/Directia de Asistenta
Sociala pentru cazuri violenta in familie) 20% 33% 28% 20% 24% 27% 25% 25% 23% 27% 25% 24%
Servicii publice din domeniul (GESTIONAREA SPATIALA A TERITORIULUI -
cadastru etc.: Serv. Urbanism Primarie, asigurare calitate in constructii,
serviciu cadastru) 18% 29% 31% 22% 24% 27% 24% 25% 23% 27% 25% 24%
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Programul Operational Capacitate Administrativa

PCCA =

UNIONEAEUROPERNR Competenta face diferenta! Tnetrments Siucturale
Da Nu NET
¥ o % 5 v o « 5 Iy o « 5 3
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Servicii publice din domeniul (OCUPARII si RELATIILOR DE MUNCA: interactiune
AJOFM, Casa de Pensii) 18% 20% 36% 26% 24% 28% 24% 24% 23% 27% 25% 24%
Servicii publice din domeniul (AGRICULTURA: exploatare pajisti, irigatii, APIA,
ANSVSA, dezvoltare legumicultura, consultanta agricola, neutralizarea
deseurilor de origine animala) 15% 27% 32% 26% 24% 27% 25% 24% 23% 27% 25% 24%
Servicii publice din domeniul (TRANSPORTURI: CFR, Regia/Compania de
transport local, RAR, ISCTR etc.) 32% 24% 23% 22% 21% 28% 26% 25% 23% 27% 25% 24%
Servicii publice din domeniul (TURISM: salvamont, salvamar) 41% 26% 23% 10% 23% 27% 25% 25% 23% 27% 25% 24%
Alt domeniu decat cele de mai sus 24% 31% 25% 20% 23% 27% 25% 24% 23% 27% 25% 24%
Tabel 118. Servicii cu Vdrsta; Esantion total; Ponderat; bazd n = de la 16359 la 16516; total n = 16518;
65 de ani
% pe coloane 18-34ani 35-49ani 50 - 64 ani si peste
Serviciul public de asistenta medicala comunitara (interactiune cu asistenti medicali comunitari,
moase, mediatori sanitari) 3% 1 1% 1% 1%
Serviciul public de asistenta medicala primara (medic de familie, Centre de Permanenta) 76% | 77% 79% 85% 1
Serviciul public de asistenta medicala in ambulatoriile de specialitate (consultatii medici
specialisti in policlinici/spitale de stat - fara internare) 26% 26% | 31% 31%
Serviciul public de asistenta medicala in unitatile sanitare cu paturi (consultatii, interventii in
spitale, cu internare) 18% | 20% 25% 1 23%
Serviciul public de gestionare a asigurarilor sociale de sanatate (interactiune cu Casa Nationala
5% 5% 5% 2% |

de Asigurari de Sanatate)

Tabel 119. Ce serviciu public din domeniul SANATATII ati accesat in ultimele 12 luni cu Vérsta; Esantion total; Ponderat; bazd n =
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Programul Operational Capacitate Administrativa

UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! Wnsiruments Structursle
65 de ani

% pe coloane 18 -34ani 35-49 ani 50 - 64 ani si peste
Serviciul public de educatie timpurie (interactiune cu crese, gradinite) 29% 1 23% 12% | 19%
Serviciul public de invatamant primar (interactiune cu scoala primara, clasele 0-4) 30% 37% 1 25% | 32%
Serviciul de invatamant secundar inferior - gimnazial (interactiune cu gimnaziu, clasele 5-8) 15% | 37% 1 34% 38%
Serviciul public de invatamant secundar superior (interactiune cu liceu, clasele 9-12) 18% | 24% 32% 1 15%
Serviciu public de invatamant tertiar non-universitar (postliceal) 3% 1 1% 1% | 1%
Serviciu public de invatamant vocational si tehnologic (interactiune cu scoli profesionale) 2% 2% 2% 0%
Serviciul public de invatamant in cadrul Programului Scoala dupa Scoala (interactiune cu
programe de tip after-school/semi-internat, organizat de scoala elevului) 0% 1% 1% 1%
Serviciul public de invatamant in cadrul palatelor si cluburilor copiilor si in cadrul cluburilor
sportive scolare (interactiune cu programe organizate la Clubul Copiilor, Palatul Copiilor, Cluburi
Sportive Scolare) 0% 1% 2% 1 1%
Serviciul public de invatamant tertiar universitar (interactiune cu Universitati, in cadrul
programelor de Licenta, Masterat, Doctorat sau alte studii post-universitare) 24% 1 6% | 10% 5% |

Tabel 120. Ce serviciu public din domeniul INVATAMANT ati accesat in ultimele 12 luni? cu Varsta; Esantion total; Ponderat; bazd n = 5297; total n =

16518;
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Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! Matrugents Strictiuute

UNIUNEA EUROPEANA

65 de ani
% pe coloane 18 -34ani 35-49ani 50- 64 ani si peste
Serviciul public in domeniile ordinii, linistii publice si pazei bunurilor, disciplinei in constructii si
afisajului stradal, protectiei mediului, (interactiune cu Politia locala) 29% | 33% 38% 58% 1
Serviciul public de ordine publica prestat de Politia Romana (interactiune cu Politia Romana) 24% 28% 28% 15% |
Serviciul public de ordine publica prestat de Jandarmeria Romana (interactiune cu Jandarmeria
Romana) 3% 3% 3% 1%
Serviciul public de control privind detinerea, portul si folosirea armelor, pieselor si munitiilor
precum si cu privire la operatiunile cu arme si munitii 1% 2% 3% 2%
Serviciul public de asigurare a desfasurarii fluente si in siguranta a circulatiei pe drumurile
publice, precum si ocrotirea vietii, integritatii corporale si a sanatatii persoanelor participante la
trafic sau aflate in zona drumului public 21% 19% 19% 15%
Serviciul public de evidenta a cazierului judiciar 30% 1 24% 19% 8% |
(SPONTAN) Nu raspund 1% 2% 2% 6% 1

Tabel 121. Ce serviciu public din domeniul ORDINE PUBLICA ati accesat in ultimele 12 luni? cu Varsta; Esantion total; Ponderat; bazd n = 3747; total n =

16518;
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Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! Matrugents Strictiuute

UNIUNEA EUROPEANA

18 - 34 35-49 50 - 64 65 de ani
% pe coloane ani ani ani si peste

Serviciul public de evidenta a persoanelor si stare civila (interactiune pentru inregistrare
certificate de nastere, eliberare/modificare acte de identitate, casatorii, divort administrativ,
decese) 57% | 64% 69% 1 69%

Serviciul public de eliberare a pasapoartelor (interactiune pentru eliberare pasaport) 18% 20% 1t 15% 12% |

Serviciul public de evidenta si eliberare a permiselor de conducere, a certificatelor de
inmatriculare si a placilor cu numere de inmatriculare (interactiune cu Directia Permise de
Conducere si Inmatriculari: programare examinare, examinare, etc.) 30% 1 23% 22% 22%

(SPONTAN) Nu raspund 2% 1% 0% | 3%

Tabel 122. Ce serviciu public din domeniul EVIDENTA PERSOANELOR ati accesat in ultimele 12 luni? cu Varsta; Esantion total; Ponderat; bazd n = 6066;
total n = 16518;

65 de ani si
% pe coloane 18 - 34 ani 35 - 49 ani 50 - 64 ani peste
Serviciul public de administrare fiscala - taxe si impozite platite la stat (ANAF) 30% 1 21% 1 18% 10% |
Serviciul public de administrare fiscala locala - taxe si impozite platite la primarie 71% | 82% | 88% 1 91% 1
Serviciul public de asistenta a contribuabililor - ANAF 7% 1 6% 1 4% 1% |

Tabel 123. Ce serviciu public din domeniul ADMINISTRARE FISCALA ati accesat in ultimele 12 luni cu Vdrsta; Esantion total; Ponderat; bazd n = 10057;
total n = 16518;
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PCCA =

Programul Operational Capacitate Administrativa

UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! e Al
65 de ani si
% pe coloane 18 - 34 ani 35 - 49 ani 50 - 64 ani peste
Serviciul public de prevenire si combatere a violentei in familie (interactiune cu
Politia Locala, Serviciul de Medicina Legala in scopul anuntarii unei situatii de
violenta in familie, emitere/primire ordin de protectie, consiliere/suport, etc.) 23% 1 10% 7% 8%
Serviciul public de administrare a beneficiilor de asistenta sociala (interactiuni cu
institutiile publice cu scopul de a obtine sau modifica: ajutor social, ajutor pentru
incalzire, ajutor sustinere familie, alocatie de stat pentru copii, aloca 62% 74% 76% 65%
Serviciul public de protectie a persoanelor varstnice (admitere in centre
rezidentiale pentru persoane varstnice, anchete sociale/evaluare/monitorizari
persoane varstnice cu ingrijitori informali, alte servicii de asistenta si suport
persoane v 14% 9% 15% 16%
(SPONTAN) Nu raspund 2% 4% 3% 5%
Tabel 124. Ce serviciu public din domeniul ASISTENTA SOCIALA ati accesat in ultimele 12 [uni? cu Varsta; Esantion total; Ponderat; bazd n = 1312; total n = 16518;
65 de ani si
% pe coloane 18 - 34 ani 35 - 49 ani 50 - 64 ani peste
Serviciul public de eliberare a certificatului de urbanism - Interactiune cu serviciul
de urbanism din Primarie 14% 1 8% 8% 6%
Serviciul public de urbanism - Interactiune cu serviciul de urbanism din Primarie 12% 16% 12% 8%
Serviciul public de asigurare a calitatii in constructii - Interactiune cu serviciul de
asigurare a calitatii in constructii 10% 1 3% 4% 1% |
Serviciul public de cadastru si carte funciara - Interactiune cu serviciul de cadastru 44% | 56% 59% 60%
Serviciul public de intabulare - Interactiune cu serviciul de cadastru 28% 32% 33% 34%
(SPONTAN) Nu raspund 5% 3% 4% 4%

Tabel 125. Ce serviciu public din domeniul GESTIONARII SPATIALE A TERITORIULUI ati accesat in ultimele 12 luni cu Vérsta; Esantion total; Ponderat; bazd

n=2712; total n = 16518;
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PCCA =

Programul Operational (apama_!e Administrativa
Competenta face diferenta!

* 4 X

Instrumente Structurale
UNIUNEA EUROPEANA 2014-2020

65 de ani si
% pe coloane 18 - 34 ani 35 - 49 ani 50 - 64 ani peste
Serviciul public de prevenire a somajului si de stimulare a ocuparii fortei de munca -
Interactiune cu AJOFM 21% 1 20% 1 13% 2% |
Serviciul public de pensii publice - Interactiune cu Casa de Pensii 52% | 52% | 78% 1 94% 1
Serviciul public de protectie a persoanelor in cadrul sistemului de asigurare pentru
somaj - Interactiune cu AJOFM 7% 1 5% 2% | 2%
Serviciul public de gestionare a formarii profesionale a adultilor - Interactiune cu
AJOFM 12% 1 7% 2% | 1% |
(SPONTAN) Nu raspund 4% 7% 1 3% 1% |

Tabel 126. Ce serviciu public din domeniul OCUPARII si RELATIILOR DE MUNCA ati accesat in ultimele 12 luni cu Vdrsta; Esantion total; Ponderat; bazd n =

1870; total n = 16518;
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PCCA =

Programul Operational Capacitate Administrativa

UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! tnstruments Stucturala
65 de ani si

% pe coloane 18 - 34 ani 35 - 49 ani 50 - 64 ani peste
Serviciul public de gestionare si exploatare a pajistilor 13% 1 3% 0% | 2%
Serviciul public de irigatii 14% 1 2% 0% | 1% |
Serviciul public de plati in agricultura - interactiune cu APIA 52% | 84% 90% 1 89%
Serviciul public de reglementare si control in domeniul sanitar-veterinar si pentru
siguranta alimentelor (de aparare a sanatatii animalelor, protectia animalelor, prevenirea
transmiterii de boli de la animale la om, siguranta alimentelor de origine animala) 4% 2% 3% 1%
Serviciul public de dezvoltare durabila a legumiculturii 6% 3% 1% 1%
Serviciul public de organizare si desfasurare a activitatii de neutralizare a deseurilor
de origine animala 1% 3% 1 0% 0%
Serviciul public de consultanta agricola 6% 6% 3% 2%
(SPONTAN) Nu raspund 13% 1 3% 3% 3%

Tabel 127. Ce serviciu public din domeniul AGRICULTURII ati accesat in ultimele 12 luni? cu Vdrsta; Esantion total; Ponderat; bazd n = 1433; total n =
16518;

65 de ani si
% pe coloane 18 - 34 ani 35 - 49 ani 50 - 64 ani peste
Serviciul public de transport feroviar - interactiune cu CFR calatori 59% 1 49% 44% 37% |
Serviciul public de transport rutier asigurat de stat - interactiune cu Regia autonoma de
transport local 54% 52% | 58% 71% 1
(SPONTAN) Nu raspund 2% 2% 2% 0% |

Tabel 128. Ce serviciu public din domeniul TRANSPORTURILOR ati accesat in ultimele 12 luni cu Varsta; Esantion total; Ponderat; bazd n = 4370; total n =
16518;
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PCCA =

KX Programul Operational Capacitate Administrativa
UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! e Al
65 de ani si

% pe coloane 18 - 34 ani 35 - 49 ani 50 - 64 ani peste
Serviciul public de salvare montana si de prevenire a accidentelor montane - interactiune

cu Salvamont 65% 1 28% | 34% 56%
Serviciul public de salvare acvatica, de prim ajutor medical si de prevenire a accidentelor

acvatice - interactiune cu Salvamar 25% 37% 10% | 24%
(SPONTAN) Nu raspund 9% 11% 16% 27%

Tabel 129. Ce serviciu public din domeniul TURISMULUI ati accesat in ultimele 12 luni cu Varsta; Esantion total; Ponderat; bazd n = 330; total n = 16518;

65 de ani si
% pe coloane 18-34ani 35-49ani 50 - 64 ani peste
Serviciul public de asistenta medicala comunitara (interactiune cu asistenti medicali
comunitari, moase, mediatori sanitari) 10% 34% 19% 41%
Serviciul public de asistenta medicala primara (medic de familie, Centre de Permanenta) 37% | 36% | 45% 59% 1
Serviciul public de asistenta medicala in ambulatoriile de specialitate (consultatii medici
specialisti in policlinici/spitale de stat - fara internare) 26% 31% 35% 33%
Serviciul public de asistenta medicala in unitatile sanitare cu paturi (consultatii, interventii in
spitale, cu internare) 38% 39% 37% 42%
Serviciul public de gestionare a asigurarilor sociale de sanatate (interactiune cu Casa
Nationala de Asigurari de Sanatate) 17% 18% 23% 8%
Alt serviciu din domeniul SANATATE 15% 11% 8% 6%
Serviciul public de educatie timpurie (interactiune cu crese, gradinite) 30% 22% 9% | 9%
Serviciul public de invatamant primar (interactiune cu scoala primara, clasele 0-4) 28% 24% 11% 6% |
Serviciul de invatamant secundar inferior - gimnazial (interactiune cu gimnaziu, clasele 5-8) 9% 19% 27% 12%
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PCCA =

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! lnnvumzmc_ zsolgcxunla

UNIUNEA EUROPEANA

65 de ani si
% pe coloane 18 -34ani 35-49ani 50 - 64 ani peste
Serviciul public de invatamant secundar superior (interactiune cu liceu, clasele 9-12) 31% 18% 19% 7%
Serviciu public de invatamant tertiar non-universitar (postliceal) 21% 21% 0% 0%
Serviciu public de invatamant vocational si tehnologic (interactiune cu scoli profesionale) 10% 15% 8%
Serviciul public de invatamant in cadrul Programului Scoala dupa Scoala (interactiune cu
programe de tip after-school/semi-internat, organizat de scoala elevului) 0% 11% 0% 0%
Serviciul public de invatamant in cadrul palatelor si cluburilor copiilor si in cadrul cluburilor
sportive scolare (interactiune cu programe organizate la Clubul Copiilor, Palatul Copiilor,
Cluburi Sportive Scolare) 32% 30% 4% 0%
Serviciul public de invatamant tertiar universitar (interactiune cu Universitati, in cadrul
programelor de Licenta, Masterat, Doctorat sau alte studii post-universitare) 39% 1 16% | 13% | 5%
Alt serviciu din domeniul INVATAMANT 12% 9% 12% 0%
Serviciul public in domeniile ordinii, linistii publice si pazei bunurilor, disciplinei in constructii
si afisajului stradal, protectiei mediului, (interactiune cu Politia locald) 27% 18% 15% 7% |
Serviciul public de ordine publica prestat de Politia Romana (interactiune cu Politia Romana) 29% 23% 19% 19%
Serviciul public de ordine publica prestat de Jandarmeria Romana (interactiune cu
Jandarmeria Romana) 4% 7% 12% 0%
Serviciul public de control privind detinerea, portul si folosirea armelor, pieselor si munitiilor
precum si cu privire la operatiunile cu arme si munitii 19% 31% 45% 36%
Serviciul public de asigurare a desfasurarii fluente si in siguranta a circulatiei pe drumurile
publice, precum si ocrotirea vietii, integritatii corporale si a sanatatii persoanelor
participante la trafic sau aflate in zona drumului public 26% 20% 22% 19%
Serviciul public de evidenta a cazierului judiciar 18% 21% 15% 19%
Alt serviciu din domeniul ORDINE PUBLICA 22% 15% 13% 0%
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PCCA =

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! Matrugents Strictiuute

UNIUNEA EUROPEANA

65 de ani si

% pe coloane 18 -34ani 35-49ani 50 - 64 ani peste
Serviciul public de evidenta a persoanelor si stare civila (interactiune pentru inregistrare
certificate de nastere, eliberare/modificare acte de identitate, casatorii, divort
administrativ, decese) 28% 26% 21% 19%
Serviciul public de eliberare a pasapoartelor (interactiune pentru eliberare pasaport) 29% 31% 20% 10% |
Serviciul public de evidenta si eliberare a permiselor de conducere, a certificatelor de
inmatriculare si a placilor cu numere de inmatriculare (interactiune cu Directia Permise de
Conducere si Inmatriculari: programare examinare, examinare, etc.) 33% 30% 26% 24%
Alt serviciu din domeniul EVIDENTA PERSOANELOR 5% 11% 14% 0%
Serviciul public de administrare fiscala - taxe si impozite platite la stat (ANAF) 24% 21% 24% 13%
Serviciul public de administrare fiscala locala - taxe si impozite platite la primarie 29% 33% 1 27% 25%
Serviciul public de asistenta a contribuabililor - ANAF 13% 29% 17% 51%
Alt serviciu din domeniul ADMINISTRARE FISCALA 16% 14% 1% 6%
Serviciul public de prevenire si combatere a violentei in familie (interactiune cu Politia
Locala, Serviciul de Medicina Legala in scopul anuntarii unei situatii de violenta in familie,
emitere/primire ordin de protectie, consiliere/suport, etc.) 14% 16% 16% 3%
Serviciul public de administrare a beneficiilor de asistenta sociala (interactiuni cu institutiile
publice cu scopul de a obtine sau modifica: ajutor social, ajutor pentru incalzire, ajutor
sustinere familie, alocatie de stat pentru copii, alocatii, etc.) 17% 26% 25% 21%
Serviciul public de protectie a persoanelor varstnice (admitere in centre rezidentiale pentru
persoane varstnice, anchete sociale/evaluare/monitorizari persoane varstnice cu ingrijitori
informali, alte servicii de asistenta si suport persoane varstnice) 24% 40% 14% 2%
Alt serviciu din domeniul ASISTENTA SOCIALA 51% 14% 45% 5%
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PCCA =

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! lnnvumzmc_ zsolgcxunla

* 4 X

UNIUNEA EUROPEANA

65 de ani si
% pe coloane 18 -34ani 35-49ani 50 - 64 ani peste
Serviciul public de eliberare a certificatului de urbanism - Interactiune cu serviciul de
urbanism din Primarie 9% 27% 21% 22%
Serviciul public de urbanism - Interactiune cu serviciul de urbanism din Primarie 12% 16% 21% 15%
Serviciul public de asigurare a calitatii in constructii - Interactiune cu serviciul de asigurare a
calitatii in constructii 22% 39% 25% 12%
Serviciul public de cadastru si carte funciara - Interactiune cu serviciul de cadastru 14% 21% 19% 28%
Serviciul public de intabulare - Interactiune cu serviciul de cadastru 6% | 17% 22% 15%
Alt serviciu din domeniul GESTIONAREA SPATIALA A TERITORIULUI 0% 0% 12% 0%
Serviciul public de prevenire a somajului si de stimulare a ocuparii fortei de munca -
Interactiune cu AJOFM 28% 15% 13% 0%
Serviciul public de pensii publice - Interactiune cu Casa de Pensii 16% 19% 33% 29%
Serviciul public de protectie a persoanelor in cadrul sistemului de asigurare pentru somaj -
Interactiune cu AJOFM 23% 38% 46% 0%
Serviciul public de gestionare a formarii profesionale a adultilor - Interactiune cu AJOFM 11% 15% 10% 0%
Alt serviciu din domeniul OCUPARE si RELATII DE MUNCA 0% 24% 21% 7%
Serviciul public de gestionare si exploatare a pajistilor 0% 15% 0% 0%
Serviciul public de irigatii 4% 8% 26% 20%
Serviciul public de plati in agricultura - interactiune cu APIA 32% 33% 30% 27%
Serviciul public de reglementare si control in domeniul sanitar-veterinar si pentru siguranta
alimentelor (de aparare a sanatatii animalelor, protectia animalelor, prevenirea transmiterii
de boli de la animale la om, siguranta alimentelor 12% 15% 73% 34%
Serviciul public de dezvoltare durabila a legumiculturii 16% 25% 26% 0%
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PCCA =

KX Programul Operational Capacitate Administrativa
UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! e Al
65 de ani si

% pe coloane 18 -34ani 35-49ani 50 - 64 ani peste
Serviciul public de organizare si desfasurare a activitatii de neutralizare a deseurilor de
origine animala 46% 449% 0%
Serviciul public de consultanta agricola 5% 28% 20% 10%
Alt serviciu din domeniul AGRICULTURA 4% 28% 9% 40%
Serviciul public de transport feroviar - interactiune cu CFR calatori 39% 33% 37% 31%
Serviciul public de transport rutier asigurat de stat (local, judetean) - interactiune cu Regia
autonoma de transport local 50% 39% 41% 39%
Alt serviciu din domeniul TRANSPORTURI 29% 16% 14% 6%
Serviciul public de salvare montana si de prevenire a accidentelor montane - interactiune cu
Salvamont 12% 10% 13% 0%
Serviciul public de salvare acvatica, de prim ajutor medical si de prevenire a accidentelor
acvatice - interactiune cu Salvamar 2% | 24% 59% 100%
Alt serviciu din domeniul TURISM 23% 19% 40% 31%

Tabel 130. A2 cu Vérsta; Esantion total; Ponderat; bazd n = de la 0 la 16518; total n = 16518;

% pe coloane 18 -34ani 35-49ani 50-64ani 65 de ani si peste

Fata in fata 99% 99% 99% 99%
La telefon 9% 1% 10% 10%
Online 10% 1 7% 1 6% 2% |
Prin posta 0% 1% 1% 1%

Tabel 131. In ce mod ati interactionat cu serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent cu Varsta; Esantion total; Ponderat; bazd n = 16518;
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* 4 X

UNIUNEA EUROPEANA

PCCA

Programul Operational Capama_!e Administrativa
Competenta face diferenta!

% pe coloane 18-34ani 35-49ani 50- 64 ani 65 de ani si peste
Foarte multumit/a + Multumit/a 91% 91% 91% 92%
Foarte nemultumit/a + Nemultumit/a 9% 9% 9% 8%

Tabel 132. Cat de multumit/d sunteti de interactiunea cu serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent? cu Varsta; Esantion total; Ponderat;

bazd n = 16518;

Destul de multumit/a + Destul de nemultumit/a + NET
Foarte multumit/a Foarte nemultumit/a

18 - 35 - 50- 65de 18- 35 - 50- 65de 18- 35 - 50- 65de

34 49 64 ani si 34 49 64 ani si 34 49 64 ani si
% pe linii ani ani ani peste ani ani ani peste ani ani ani peste
Gasesc usor informatiile pe care le caut 23% 27% 25% 24% 23% 31% 26% 20% 23% 27% 25% 24%
Informatiile furnizate sunt utile 24% 27% 25% 24% 22% 32% 26% 20% 23% 27% 25% 24%
Informatiile sunt de actualitate 24% 27% 25% 24% 21% 30% 27% 22% 23% 27% 25% 24%
Limbajul utilizat este accesibil publicului 24% 27% 25% 24% 22% 29% 26% 24% 23% 27% 25% 24%
Am posibilitate de a da feedback despre serviciile
oferite 23% | 26% 26% 25% 30% 1 30% 22% 18% 23% 27% 26% 24%
Site-ul institutiei este util publicului 24% 27% 26% 23% 29% 31% 23% 16% 25% 27% 26% 22%

Tabel 133. Cat de multumit/d sunteti de urmdtoarele aspecte privind informarea in relatia cu institutia cu care ati interactionat in accesarea serviciului
public cu care ati interactionat cel mai recent? cu Varsta; Esantion total; Ponderat; bazd n = 16518;
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PCCA =

KX Programul Operational Capacitate Administrativa
UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! Wsiumente Siricturale
Foarte multumit/a + Destul Destul de nemultumit/a +
de multumit/a Foarte nemultumit/a NET
65 de 65 de 65 de
18-34 35-49 50-64 anisi 18-34 35-49 50-64 anisi 18-34 35-49 50-64 anisi
% pe linii ani ani ani peste ani ani ani peste ani ani ani peste
Punctualitatea /respectarea programului 23% | 27% 25% 25% 1 30% 1 28% 24% 18% | 23% 27% 25% 24%
Competenta /stiu ce trebuie sa faca 23% 27% | 25% 25% 24% 31% 1 25% 20% 23% 27% 25% 24%
Interesul fata de problemele cetateanului 23% 27% 25% 25% 27% 28% 24% 22% 23% 27% 25% 24%
Amabilitatea fata de cetatean 23% | 27% 25% 25% 1 28% 1 28% 24% 19% | 23% 27% 25% 24%
Rapiditatea rezolvarii problemelor cetatenilor 23% 27% 25% 25% 1 26% 30% 25% 20% | 23% 27% 25% 24%
Flexibilitatea fata de nevoile cetateanului 23% 27% 25% 25% 25% 29% 25% 21% 24% 27% 25% 24%
Respectarea procedurilor si normelor legale 24% 27% 25% 24% 22% 27% 28% 24% 24% 27% 25% 24%
Furnizarea de informatii clare si corecte 24% 27% 25% 24% 22% 29% 25% 24% 24% 27% 25% 24%
Respectarea confidentialitatii si a protectiei datelor
personale 24% 27% 25% 24% 17% 30% 28% 25% 24% 27% 25% 24%
Integritatea sau lipsa coruptiei 25% 1 28% 24% 22% | 20% | 25% 27% 28% 1 24% 27% 25% 23%

Tabel 134. Cat de multumit/d sunteti de serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent, ludnd in considerare urmdtoarele aspecte privind
angajatii care furnizeazad acest serviciu? cu Varsta; Esantion total; Ponderat; bazd n = de la 14977 la 16193; total n = 16518

% pe coloane 18 -34ani 35-49ani 50-64ani 65 de ani si peste
Da 42% 42% 45% 1 37% |
Nu 58% 58% 55% | 63% 1

Tabel 135. In cazul unui incident sau al unei nemultumiri privind serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent, stiti unde sd reclamati situatia
respectivd? cu Varsta; Esantion total; Ponderat; bazd n = 15773; total n = 16518;
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PCCA =

Programul Operational Capacitate Administrativa

* 4 X

UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! Wnsiruments Structursle
% pe coloane 18-34ani 35-49ani 50- 64 ani 65 de ani si peste
Da 7% 1 5% 4% | 3% |
Nu, desi am intalnit 14% 1 11% 10% 8% |
Nu e cazul, nu am intalnit probleme 80% | 84% 86% 89% 1

Tabel 136. Ati raportat vreodatd o astfel de problemd privind serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent? cu Vdrsta
Esantion total; Ponderat; bazd n = 15962; total n = 16518;)

% pe coloane 18 -34ani 35-49ani 50-64ani 65 de ani si peste
Da 71% 62% 58% 55%
Nu 29% 38% 42% 45%

Tabel 137. Problema raportatd de dumneavoastrd cu privire la serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent a fost rezolvatd? cu Vérsta

Esantion total; Ponderat; bazd n = 740; total n = 16518;

% pe coloane 18 -34ani 35-49ani 50-64ani 65 de ani si peste
Imediat 37% 44% 32% 47%
Mai tarziu, dar in timp util 57% 50% 47% 49%
Prea tarziu 6% 7% 21% 1 4%

Tabel 138. In cat timp a fost rezolvatd problema? cu Vdrsta
Esantion total; Ponderat; bazd n = 397; total n = 16518;
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* g %

UNIUNEA EUROPEANA

PCCA

Programul Operational Capacua}e Administrativa
Competenta face diferenta!

Mare masura + Foarte mare

masura Deloc + Mica masura NET
65 de 65 de 65 de

18 - 35 - 50 - anisi 18 - 35 - 50 - anisi 18- 35- 50 - ani si
% pe linii 34ani 49ani 64ani peste 34ani 49ani 64ani peste 34ani 49ani 64 ani peste
Echipamentul cu care este dotata este modern 23% | 28% 25% 24% 27% 1 26% 26% 21% 24% 27% 25% 23%
Spatiul unde se interactioneaza cu cetatenii este
adecvat 23% 27% 25% 25% 26% 27% 26% 21% 24% 27% 25% 24%
Publicul este informat despre ce este important 24% 28% 25% 23% 24% 26% 27% 23% 24% 27% 25% 23%
Programul de lucru cu publicul este convenabil 23% | 27% 25% 25% 28% 1t 27% 25% 20% 24% 27% 25% 24%
Accesul la locatia unde se desfasoara serviciul este
usor 24% 28% 25% 23% 21% 24% 27% 28% 24% 27% 25% 24%
Personalul are disponibilitate de a rezolva
problemele cetatenilor 23% 27% 25% 24% 27% 26% 25% 22% 24% 27% 25% 24%
Rampele pentru persoanele cu nevoi speciale sunt
utilizabile 23% | 27% 26% 24% 29% 1 25% 23% 23% 24% 27% 25% 23%
Cetatenii sunt tratati fara discriminare 23% | 27% 26% 1 24% 30% 1 26% 20% | 24% 24% 27% 25% 24%
in mod curent se ofera gratuitati sau facilitati pentru
persoanele defavorizate (pensionari, persoane cu
venit redus etc.) 24% 25% 25% 26% 22% 25% 23% 30% 23% 25% 25% 27%
Problemele cetatenilor se rezolva fara prea multa
birocratie 23% 27% 25% 25% 1 25% 29% 25% 20% | 24% 27% 25% 23%
Durata de rezolvare a problemelor este acceptabila 23% 27% 25% 24% 26% 27% 25% 22% 24% 27% 25% 24%
Multe dintre probleme se pot rezolva online 24% | 28% 26% 22% 30% 1 28% 23% 19% 26% 28% 25% 21%

Tabel 139. In ce mdsurd sunteti de acord cu urmdtoarele aspecte privind institutia cu care ati interactionat in accesarea serviciului public cu care ati

interactionat cel mai recent? cu Vdrsta; Esantion total; Ponderat; bazd n = de la 10877 la 15704; total n = 16518
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PCCA =

e s .

% pe coloane 18-34ani 35-49ani 50- 64 ani 65 de ani si peste
1 - cu siguranta NU as recomanda 3% 3% 2% 2%

2 1% 1% 1% 1%

3 1% 1% 1% 1%

4 3% 1 1% 1% 1% |

5 6% 5% 6% 5%

6 4% 3% 4% 3%

7 12% 1 8% 7% | 8%

8 19% 17% 19% 18%

9 15% | 17% 19% 19%

10 - cu siguranta as recomanda 37% | 43% 40% 43%

Tabel 140. Cat de probabil este sd recomandati serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent unui prieten sau cu Varsta; Esantion total;

Ponderat; bazd n = de la 10877 la 15704; total n = 16518

% pe coloane 18-34ani 35-49ani 50-64ani 65 de anisipeste
(SPONTAN) Nu e cazul (sunt perfect satisfacut de serviciile oferite) 48% 49% 48% 45%
(SPONTAN) Nu stiu 43% 39% 37% 42%
(SPONTAN) Nu raspund 9% | 12% 15% 1 13%

Tabel 141. Care credeti cd este principalul aspect care ar trebui imbundtdtit la serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent? cu Varsta
Esantion total; Ponderat; bazd n = 6175; total n = 16518;
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PCCA =

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! Instrumente Structurale

UNIUNEA EUROPEANA

3.8 Rezultate pe tip de gospodarie

Da Nu NET

% pe linii Bloc Casa Bloc Casa Bloc Casa
Servicii publice din domeniul (SANATATE: asistenta medicala, medic de familie, internari, Casa de

Asigurari Sanatate) 36% 64% 32% 68% 35% 65%
Servicii publice din domeniul (INVATAMANT: cresa, gradinita, primar, gimnaziu, liceu, postliceal, after-

school, Clubul/Palatul Copiilor, Cluburi sportive Scolare, universitati) 35% 65% 35% 65% 35% 65%
Servicii publice din domeniul (ORDINE PUBLICA: Politia Locala, Politia Romana, Jandarmerie, control

arme, Politia Rutiera, Cazier) 39% 61% 34% 66% 35% 65%
Servicii publice din domeniul (EVIDENTA PERSOANELOR: certificat nastere/deces, casatorii, acte

identitate, divort, pasaport, permise auto si inmatriculari) 38% 62% 33% 67% 35% 65%
Servicii publice din domeniul (ADMINISTRARE FISCALA: taxe si impozite la stat, asistenta - ANAF,

taxe/impozite locale) 32% 68% 39% 61% 35% 65%
Servicii publice din domeniul (ASISTENTA SOCIALA: beneficii asistenta sociala, protectie varstnici, Politie

locala/Medicina Legala/Directia de Asistenta Sociala pentru cazuri violenta in familie) 34%  66%  35%  65%  35%  65%
Servicii publice din domeniul (GESTIONAREA SPATIALA A TERITORIULUI - cadastru etc.: Serv. Urbanism

Primarie, asigurare calitate in constructii, serviciu cadastru) 26% 74% 36% 64% 35% 65%
Servicii publice din domeniul (OCUPARII si RELATIILOR DE MUNCA: interactiune AJOFM, Casa de Pensii) 40%  60%  34%  66% 35%  65%
Servicii publice din domeniul (AGRICULTURA: exploatare pajisti, irigatii, APIA, ANSVSA, dezvoltare

legumicultura, consultanta agricola, neutralizarea deseurilor de origine animala) 13%  87%  37%  63% 35%  65%
Servicii publice din domeniul (TRANSPORTURI: CFR, Regia/Compania de transport local, RAR, ISCTR etc.) 48% 52% 31% 69% 35% 65%
Servicii publice din domeniul (TURISM: salvamont, salvamar) 50% 50% 35% 65% 35% 65%
Alt domeniu decat cele de mai sus 48% 52% 35% 65% 35% 65%
Tabel 142. Servicii cu Locuiti la bloc sau la casd?; Esantion total; Ponderat; bazd n = de la 15415 la 15561; total n = 16518;
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PCCA =

Programul Operational Capacitate Administrativa

UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! Wnsiruments Structursle
% pe coloane Bloc Casa
Serviciul public de asistenta medicala comunitara (interactiune cu asistenti medicali comunitari, moase, mediatori sanitari) 2% 1%
80%
Serviciul public de asistenta medicala primara (medic de familie, Centre de Permanenta) 80%
Serviciul public de asistenta medicala in ambulatoriile de specialitate (consultatii medici specialisti in policlinici/spitale de stat - 27%
fara internare) 30%
22%
Serviciul public de asistenta medicala in unitatile sanitare cu paturi (consultatii, interventii in spitale, cu internare) 21%
Serviciul public de gestionare a asigurarilor sociale de sanatate (interactiune cu Casa Nationala de Asigurari de Sanatate) 4% 4%

Tabel 143. Ce serviciu public din domeniul SANATATII ati accesat in ultimele 12 luni cu Locuiti la bloc sau la casad?; Esantion total; Ponderat; bazd n = 11821; total n = 16518;

% pe coloane Bloc Casa
Serviciul public de educatie timpurie (interactiune cu crese, gradinite) 25% 23%
Serviciul public de invatamant primar (interactiune cu scoala primara, clasele 0-4) 27% | 35% 1
Serviciul de invatamant secundar inferior - gimnazial (interactiune cu gimnaziu, clasele 5-8) 21% | 33% 1
Serviciul public de invatamant secundar superior (interactiune cu liceu, clasele 9-12) 21% 23%
Serviciu public de invatamant tertiar non-universitar (postliceal) 2% 2%
Serviciu public de invatamant vocational si tehnologic (interactiune cu scoli profesionale) 1% 2%
Serviciul public de invatamant in cadrul Programului Scoala dupa Scoala (interactiune cu programe de tip after-school/semi-

internat, organizat de scoala elevului) 1% 1%
Serviciul public de invatamant in cadrul palatelor si cluburilor copiilor si in cadrul cluburilor sportive scolare (interactiune cu

programe organizate la Clubul Copiilor, Palatul Copiilor, Cluburi Sportive Scolare) 1% 1%
Serviciul public de invatamant tertiar universitar (interactiune cu Universitati, in cadrul programelor de Licenta, Masterat,

Doctorat sau alte studii post-universitare) 21% 1 10% |

Tabel 144. Ce serviciu public din domeniul INVATAMANT ati accesat in ultimele 12 luni? cu Locuiti la bloc sau la casd?; Esantion total; Ponderat; bazd n = 5059; total n =

16518;
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PCCA =

Programul Operational Capacitate Administrativa

UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! e Al
% pe coloane Bloc Casa
Serviciul public in domeniile ordinii, linistii publice si pazei bunurilor, disciplinei in constructii si afisajului stradal, protectiei
mediului, (interactiune cu Politia locala) 38% 34%
Serviciul public de ordine publica prestat de Politia Romana (interactiune cu Politia Romana) 23% 28%
Serviciul public de ordine publica prestat de Jandarmeria Romana (interactiune cu Jandarmeria Romana) 3% 3%
Serviciul public de control privind detinerea, portul si folosirea armelor, pieselor si munitiilor precum si cu privire la operatiunile
cu arme si munitii 1% 2%
Serviciul public de asigurare a desfasurarii fluente si in siguranta a circulatiei pe drumurile publice, precum si ocrotirea vietii,
integritatii corporale si a sanatatii persoanelor participante la trafic sau aflate in zona drumului public 20% 18%
Serviciul public de evidenta a cazierului judiciar 26% 22%

Tabel 145. Ce serviciu public din domeniul ORDINE PUBLICA ati accesat in ultimele 12 luni? cu Locuiti la bloc sau la casa?; Esantion total; Ponderat; bazd n = 3551; total n =
16518;

% pe coloane Bloc Casa
Serviciul public de evidenta a persoanelor si stare civila (interactiune pentru inregistrare certificate de nastere,

eliberare/modificare acte de identitate, casatorii, divort administrativ, decese) 64% 64%
Serviciul public de eliberare a pasapoartelor (interactiune pentru eliberare pasaport) 21% 1 16% |

Serviciul public de evidenta si eliberare a permiselor de conducere, a certificatelor de inmatriculare si a placilor cu numere de
inmatriculare (interactiune cu Directia Permise de Conducere si Inmatriculari: programare examinare, examinare, etc.) 24% 24%

Tabel 146. Ce serviciu public din domeniul EVIDENTA PERSOANELOR ati accesat in ultimele 12 luni? cu Locuiti la bloc sau la casd?; Esantion total; Ponderat; bazd n = 5785;
total n = 16518;

% pe coloane Bloc Casa
Serviciul public de administrare fiscala - taxe si impozite platite la stat (ANAF) 23% 1 17% |
Serviciul public de administrare fiscala locala - taxe si impozite platite la primarie 78% | 87% 1
Serviciul public de asistenta a contribuabililor - ANAF 5% 4%

Tabel 147. Ce serviciu public din domeniul ADMINISTRARE FISCALA ati accesat in ultimele 12 luni cu Locuiti la bloc sau la casd?; Esantion total; Ponderat; bazd n = 9478;
total n = 16518;
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PCCA =

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! Wsiumente Siricturale

UNIUNEA EUROPEANA

% pe coloane Bloc Casa
Serviciul public de prevenire si combatere a violentei in familie (interactiune cu Politia Locala, Serviciul de Medicina Legala in

scopul anuntarii unei situatii de violenta in familie, emitere/primire ordin de protectie, consiliere/suport, etc.) 16% 9%
Serviciul public de administrare a beneficiilor de asistenta sociala (interactiuni cu institutiile publice cu scopul de a obtine sau

modifica: ajutor social, ajutor pentru incalzire, ajutor sustinere familie, alocatie de stat pentru copii, aloca 63% 74%
Serviciul public de protectie a persoanelor varstnice (admitere in centre rezidentiale pentru persoane varstnice, anchete
sociale/evaluare/monitorizari persoane varstnice cu ingrijitori informali, alte servicii de asistenta si suport persoane v 12% 13%
(SPONTAN) Nu raspund 5% 3%

Tabel 148. Ce serviciu public din domeniul ASISTENTA SOCIALA ati accesat in ultimele 12 luni? cu Locuiti la bloc sau la casd?; Esantion total; Ponderat; bazd n = 1241; total

n=16518;
% pe coloane Bloc Casa
Serviciul public de eliberare a certificatului de urbanism - Interactiune cu serviciul de urbanism din Primarie 11% 8%
Serviciul public de urbanism - Interactiune cu serviciul de urbanism din Primarie 14% 12%
Serviciul public de asigurare a calitatii in constructii - Interactiune cu serviciul de asigurare a calitatii in constructii 5% 4%
Serviciul public de cadastru si carte funciara - Interactiune cu serviciul de cadastru 53% 55%
Serviciul public de intabulare - Interactiune cu serviciul de cadastru 31% 33%
(SPONTAN) Nu raspund 4% 3%

Tabel 149. Ce serviciu public din domeniul GESTIONARII SPATIALE A TERITORIULUI ati accesat in ultimele 12 luni cu Locuiti la bloc sau la casa?; Esantion total; Ponderat;

bazd n = 2557; total n = 16518;
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PCCA =

Programul Operational Capacitate Administrativa

UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferental istrumente Strctursi
% pe coloane Bloc Casa
Serviciul public de prevenire a somajului si de stimulare a ocuparii fortei de munca - Interactiune cu AJOFM 12% 15%
Serviciul public de pensii publice - Interactiune cu Casa de Pensii 72% 72%
Serviciul public de protectie a persoanelor in cadrul sistemului de asigurare pentru somaj - Interactiune cu AJOFM 4% 3%
Serviciul public de gestionare a formarii profesionale a adultilor - Interactiune cu AJOFM 5% 5%
(SPONTAN) Nu raspund 3% 4%

Tabel 150. Ce serviciu public din domeniul OCUPARII si RELATIILOR DE MUNCA ati accesat in ultimele 12 luni cu Locuiti la bloc sau la casad?; Esantion total; Ponderat; bazd
n = 1752; total n = 16518;

% pe coloane Bloc Casa
Serviciul public de gestionare si exploatare a pajistilor 8% 3%
Serviciul public de irigatii 2% 3%
Serviciul public de plati in agricultura - interactiune cu APIA 73% 85%
Serviciul public de reglementare si control in domeniul sanitar-veterinar si pentru siguranta alimentelor (de aparare a sanatatii

animalelor, protectia animalelor, prevenirea transmiterii de boli de la animale la om, siguranta alimentelor de origine animala 3% 2%
Serviciul public de dezvoltare durabila a legumiculturii 2% 2%
Serviciul public de organizare si desfasurare a activitatii de neutralizare a deseurilor de origine animala 0% 1%
Serviciul public de consultanta agricola 2% 4%
(SPONTAN) Nu raspund 10% 3%

Tabel 151. Ce serviciu public din domeniul AGRICULTURII ati accesat in ultimele 12 luni? cu Locuiti la bloc sau la casa?
Esantion total; Ponderat; bazd n = 1340; total n = 16518;
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Programul Operational Capacitate Administrativa J
UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! e Al
% pe coloane Bloc Casa
Serviciul public de transport feroviar - interactiune cu CFR calatori 51% 47%
Serviciul public de transport rutier asigurat de stat - interactiune cu Regia autonoma de transport local 62% 1 54% |

Tabel 152. Ce serviciu public din domeniul TRANSPORTURILOR ati accesat in ultimele 12 luni cu Locuiti la bloc sau la casa?
Esantion total; Ponderat; bazd n = 4147; total n = 16518;

% pe coloane Bloc Casa
Serviciul public de salvare montana si de prevenire a accidentelor montane - interactiune cu Salvamont 38% 60%
Serviciul public de salvare acvatica, de prim ajutor medical si de prevenire a accidentelor acvatice - interactiune cu Salvamar  13% 30%
(SPONTAN) Nu raspund 18% 9%

Tabel 153. Ce serviciu public din domeniul TURISMULUI ati accesat in ultimele 12 luni cu Locuiti la bloc sau la casa?
Esantion total; Ponderat; bazd n = 315; total n = 16518;
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PCCA =

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! Matrugents Strictiuute

UNIUNEA EUROPEANA

% pe coloane Bloc Casa
Serviciul public de asistenta medicala comunitara (interactiune cu asistenti medicali comunitari, moase, mediatori sanitari 27% 15%
Serviciul public de asistenta medicala primara (medic de familie, Centre de Permanenta) 41% |  48% 1
Serviciul public de asistenta medicala in ambulatoriile de specialitate (consultatii medici specialisti in policlinici/spitale de stat - fara
internare) 33% 30%
Serviciul public de asistenta medicala in unitatile sanitare cu paturi (consultatii, interventii in spitale, cu internare) 35% 42%
Serviciul public de gestionare a asigurarilor sociale de sanatate (interactiune cu Casa Nationala de Asigurari de Sanatate) 27% 12%
Alt serviciu din domeniul SANATATE 7% 12%
Serviciul public de educatie timpurie (interactiune cu crese, gradinite) 26% 24%
Serviciul public de invatamant primar (interactiune cu scoala primara, clasele 0-4) 22% 24%
Serviciul de invatamant secundar inferior - gimnazial (interactiune cu gimnaziu, clasele 5-8) 21% 16%
Serviciul public de invatamant secundar superior (interactiune cu liceu, clasele 9-12) 20% 24%
Serviciu public de invatamant tertiar non-universitar (postliceal) 23% 18%
Serviciu public de invatamant vocational si tehnologic (interactiune cu scoli profesionale) 18% 11%
Serviciul public de invatamant in cadrul Programului Scoala dupa Scoala (interactiune cu programe de tip after-school/semi-internat,
organizat de scoala elevului) 10% 4%
Serviciul public de invatamant in cadrul palatelor si cluburilor copiilor si in cadrul cluburilor sportive scolare (interactiune cu
programe organizate la Clubul Copiilor, Palatul Copiilor, Cluburi Sportive Scolare) 31% 11%
Serviciul public de invatamant tertiar universitar (interactiune cu Universitati, in cadrul programelor de Licenta, Masterat, Doctorat
sau alte studii post-universitare) 30% 33%
Alt serviciu din domeniul INVATAMANT 11% 11%
Serviciul public in domeniile ordinii, linistii publice si pazei bunurilor, disciplinei in constructii si afisajului stradal, protectiei
mediului, (interactiune cu Politia locala) 18% 17%
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PCCA =

Programul Operational Capacitate Administrativa

UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! e Al
% pe coloane Bloc Casa
Serviciul public de ordine publica prestat de Politia Romana (interactiune cu Politia Romana) 24% 25%
Serviciul public de ordine publica prestat de Jandarmeria Romana (interactiune cu Jandarmeria Romana) 10% 4%

Serviciul public de control privind detinerea, portul si folosirea armelor, pieselor si munitiilor precum si cu privire la operatiunile cu
arme si munitii 21% 40%

Serviciul public de asigurare a desfasurarii fluente si in siguranta a circulatiei pe drumurile publice, precum si ocrotirea vietii,

integritatii corporale si a sanatatii persoanelor participante la trafic sau aflate in zona drumului public 22% 23%
Serviciul public de evidenta a cazierului judiciar 22% 14%
Alt serviciu din domeniul ORDINE PUBLICA 12% 21%
Serviciul public de evidenta a persoanelor si stare civila (interactiune pentru inregistrare certificate de nastere, eliberare/modificare

acte de identitate, casatorii, divort administrativ, decese) 26% 24%
Serviciul public de eliberare a pasapoartelor (interactiune pentru eliberare pasaport) 28% 27%
Serviciul public de evidenta si eliberare a permiselor de conducere, a certificatelor de inmatriculare si a placilor cu numere de

inmatriculare (interactiune cu Directia Permise de Conducere si Inmatriculari: programare examinare, examinare, etc.) 28% 32%
Alt serviciu din domeniul EVIDENTA PERSOANELOR 15% 5%
Serviciul public de administrare fiscala - taxe si impozite platite la stat (ANAF) 23% 21%
Serviciul public de administrare fiscala locala - taxe si impozite platite la primarie 24% | 30% 1
Serviciul public de asistenta a contribuabililor - ANAF 19% 27%
Alt serviciu din domeniul ADMINISTRARE FISCALA 11% 11%

Serviciul public de prevenire si combatere a violentei in familie (interactiune cu Politia Locala, Serviciul de Medicina Legala in scopul
anuntarii unei situatii de violenta in familie, emitere/primire ordin de protectie, consiliere/suport, etc.) 3% | 22% 1

Serviciul public de administrare a beneficiilor de asistenta sociala (interactiuni cu institutiile publice cu scopul de a obtine sau
modifica: ajutor social, ajutor pentru incalzire, ajutor sustinere familie, alocatie de stat pentru copii, alocatii, etc) 24% 22%
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PCCA =

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! Matrugents Strictiuute

UNIUNEA EUROPEANA

% pe coloane Bloc Casa
Serviciul public de protectie a persoanelor varstnice (admitere in centre rezidentiale pentru persoane varstnice, anchete
sociale/evaluare/monitorizari persoane varstnice cu ingrijitori informali, alte servicii de asistenta si suport persoane varstnice) 33% 13%
Alt serviciu din domeniul ASISTENTA SOCIALA 19% 31%
Serviciul public de eliberare a certificatului de urbanism - Interactiune cu serviciul de urbanism din Primarie 16% 20%
Serviciul public de urbanism - Interactiune cu serviciul de urbanism din Primarie 23% 14%
Serviciul public de asigurare a calitatii in constructii - Interactiune cu serviciul de asigurare a calitatii in constructii 30% 26%
Serviciul public de cadastru si carte funciara - Interactiune cu serviciul de cadastru 17% 22%
Serviciul public de intabulare - Interactiune cu serviciul de cadastru 12% 17%
Alt serviciu din domeniul GESTIONAREA SPATIALA A TERITORIULUI 12% 3%
Serviciul public de prevenire a somajului si de stimulare a ocuparii fortei de munca - Interactiune cu AJOFM 30% 10%
Serviciul public de pensii publice - Interactiune cu Casa de Pensii 23% 27%
Serviciul public de protectie a persoanelor in cadrul sistemului de asigurare pentru somaj - Interactiune cu AJOFM 29% 39%
Serviciul public de gestionare a formarii profesionale a adultilor - Interactiune cu AJOFM 23% 4%
Alt serviciu din domeniul OCUPARE si RELATII DE MUNCA 30% 7%
Serviciul public de gestionare si exploatare a pajistilor 0% 5%
Serviciul public de irigatii 12% 4%
Serviciul public de plati in agricultura - interactiune cu APIA 28% 30%
Serviciul public de reglementare si control in domeniul sanitar-veterinar si pentru siguranta alimentelor (de aparare a sanatatii
animalelor, protectia animalelor, prevenirea transmiterii de boli de la animale la om, siguranta alimentelor de origine animala) 36% 18%
Serviciul public de dezvoltare durabila a legumiculturii 21% 18%
Serviciul public de organizare si desfasurare a activitatii de neutralizare a deseurilor de origine animala 43%
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PCCA =

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! Matrugents Strictiuute

UNIUNEA EUROPEANA

% pe coloane Bloc Casa
Serviciul public de consultanta agricola 9% 21%
Alt serviciu din domeniul AGRICULTURA 0% 23%
Serviciul public de transport feroviar - interactiune cu CFR calatori 37% 35%
Serviciul public de transport rutier asigurat de stat (local, judetean) - interactiune cu Regia autonoma de transport local 45% 39%
Alt serviciu din domeniul TRANSPORTURI 20% 17%
Serviciul public de salvare montana si de prevenire a accidentelor montane - interactiune cu Salvamont 18% 5%
Serviciul public de salvare acvatica, de prim ajutor medical si de prevenire a accidentelor acvatice - interactiune cu Salvamar 24% 23%
Alt serviciu din domeniul TURISM 25% 34%
Tabel 154. A2 cu Locuiti la bloc sau la casa?; Esantion total; Ponderat; bazd n = de la 0 la 15563; total n = 16518;
% pe coloane Bloc Casa
Fata in fata 99% | 99% 1
La telefon 10% 10%
Online 9% 1 5% |
Prin posta 1% 1%
Tabel 155. In ce mod ati interactionat cu serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent cu Locuiti la bloc sau la casa?
Esantion total; Ponderat; bazd n = 15563; total n = 16518;
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PCCA =

Programul Operational Capacitate Administrativa

* 5 %

UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! e Al
% pe coloane Bloc Casa
Foarte multumit/a + Multumit/a 90% | 92% 1

Foarte nemultumit/a + Nemultumit/a 10% 1 8% |

Tabel 156. Cat de multumit/a sunteti de interactiunea cu serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent? cu Locuiti la bloc sau la casa? Esantion
total; Ponderat; bazd n = 15563; total n = 16518;

Destul de multumit/a + Destul de nemultumit/a +

Foarte multumit/a Foarte nemultumit/a NET
% pe linii Bloc Casa Bloc Casa Bloc Casa
Gasesc usor informatiile pe care le caut 34% | 66% 1 39% 1 61% | 35% 65%
Informatiile furnizate sunt utile 34% | 66% 1 40% 1 60% | 35% 65%
Informatiile sunt de actualitate 34% | 66% 1 41% 1 59% | 35% 65%
Limbajul utilizat este accesibil publicului 35% 65% 38% 62% 35% 65%
Am posibilitate de a da feedback despre serviciile oferite 34% | 66% 1 48% 1 52% | 36% 64%
Site-ul institutiei este util publicului 35% | 65% 1 41% 1 59% | 36% 64%

Tabel 157. Cat de multumit/d sunteti de urmdtoarele aspecte privind informarea in relatia cu institutia cu care ati interactionat in accesarea serviciului
public cu care ati interactionat cel mai recent? cu Locuiti la bloc sau la casa?; Esantion total; Ponderat; bazd n = 15563; total n = 16518;
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PCCA =

e .

Foarte multumit/a + Destul de nemultumit/a

Destul de multumit/a + Foarte nemultumit/a NET
% pe linii Bloc Casa Bloc Casa Bloc Casa
Punctualitatea /respectarea programului 34% | 66% 1 42% 1 58% | 35% 65%
Competenta /stiu ce trebuie sa faca 34% 66% 38% 62% 35% 65%
Interesul fata de problemele cetateanului 34% | 66% 1 42% 1 58% | 35% 65%
Amabilitatea fata de cetatean 34% | 66% 1 41% 1 59% | 35% 65%
Rapiditatea rezolvarii problemelor cetatenilor 34% | 66% 1 41% 1 59% | 35% 65%
Flexibilitatea fata de nevoile cetateanului 34% | 66% 1 41% 1 59% | 35% 65%
Respectarea procedurilor si normelor legale 34% 66% 38% 62% 35% 65%
Furnizarea de informatii clare si corecte 34% | 66% 1 39% 1 61% | 35% 65%
Respectarea confidentialitatii si a protectiei datelor personale 34% 66% 36% 64% 34% 66%
Integritatea sau lipsa coruptiei 34% 66% 37% 63% 35% 65%

Tabel 158. Cat de multumit/d sunteti de serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent, ludnd in considerare urmdtoarele aspecte privind

angajatii care furnizeazd acest serviciu? cu Locuiti la bloc sau la casd?; Esantion total; Ponderat; bazd n = 15563; total n = 16518;

% pe coloane Bloc Casa
Da 43% 41%
Nu 57% 59%

Tabel 159. In cazul unui incident sau al unei nemultumiri privind serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent, stiti unde sd reclamati situatia

respectiva? cu Locuiti la bloc sau la casa?; Esantion total; Ponderat; bazd n = 15304; total n = 16518
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PCCA =

Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! Matrugents Strictiuute

UNIUNEA EUROPEANA

% pe coloane Bloc Casa
Da 5% 4%
Nu, desi am intalnit 14% 1 9% |

Nu e cazul, nu am intalnit probleme 81% | 87% 1

Tabel 160. Ati raportat vreodatd o astfel de problemd privind serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent? cu Locuiti la bloc sau la casa?
Esantion total; Ponderat; bazd n = 15503; total n = 16518;

% pe coloane Bloc Casa
Da 61% 65%
Nu 39% 35%

Tabel 161. Problema raportatd de dumneavoastrd cu privire la serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent a fost rezolvata? cu Locuiti la bloc
sau la casa?; Esantion total; Ponderat; bazd n = 716; total n = 16518;

% pe coloane Bloc Casa
Imediat 36% 42%
Mai tarziu, dar in timp util 49% 53%
Prea tarziu 15% 1 5% |

Tabel 162. In cat timp a fost rezolvatd problema? cu Locuiti la bloc sau la casa?, Esantion total; Ponderat; bazd n = 383; total n = 16518;
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UNIUNEA EUROPEANA

PCCA

Programul Operational Capama_m Administrativa
Competenta face diferenta!

=Y

Instrumente Structurale
2014-2020

Mare masura +

Foarte mare masura Deloc + Mica masura NET

% pe linii Bloc Casa Bloc Casa Bloc Casa
Echipamentul cu care este dotata este modern 33% | 67% 1 39% 1 61% | 35% 65%
Spatiul unde se interactioneaza cu cetatenii este adecvat 34% | 66% 1 41% 1 59% | 35% 65%
Publicul este informat despre ce este important 34% | 66% 1 38% 1 62% | 35% 65%
Programul de lucru cu publicul este convenabil 34% | 66% 1 39% 1 61% | 35% 65%
Accesul la locatia unde se desfasoara serviciul este usor 35% 65% 37% 63% 35% 65%
Personalul are disponibilitate de a rezolva problemele cetatenilor 34% | 66% 1 41% 1 59% | 35% 65%
Rampele pentru persoanele cu nevoi speciale sunt utilizabile 33% | 67% 1 39% 1 61% | 34% 66%
Cetatenii sunt tratati fara discriminare 34% 66% 38% 62% 35% 65%
in mod curent se ofera gratuitati sau facilitati pentru persoanele

defavorizate (pensionari, persoane cu venit redus etc.) 34% 66% 34% 66% 34% 66%
Problemele cetatenilor se rezolva fara prea multa birocratie 33% | 67% 1 39% 1 61% | 35% 65%
Durata de rezolvare a problemelor este acceptabila 34% | 66% 1 39% 1 61% | 35% 65%
Multe dintre probleme se pot rezolva online 36% 64% 38% 62% 37% 63%

Tabel 163. In ce mdsurd sunteti de acord cu urmdtoarele aspecte privind institutia cu care ati interactionat in accesarea serviciului public cu care ati

interactionat cel mai recent? cu Locuiti la bloc sau la casd?; Esantion total; Ponderat; bazd n = from
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UNIUNEA EUROPEANA

PC

Programul Operational Capacitate Administrativa

Competenta face diferenta! fastrigiants Sirustarale

% pe coloane

Bloc Casa

1 - cu siguranta NU as recomanda

O 00 N o Ul A W N

10 - cu siguranta as recomanda

2% 3%
1% 1%
%1 1%
2% 1%
6% 5%

4% 1 3%
1M1%1 7%
19%  17%
18%  17%
34% | 45% 1

Tabel 164. Pe o scald de la 1 la 10, unde 1 inseamnd ,,cu sigurantd NU as recomanda”, iar 10 inseamnd ,,cu sigurantd as recomanda”, cat de probabil este

sd recomandati serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent unui prieten sau cu Locuiti la bloc sau

% pe coloane

Bloc Casa

(SPONTAN) Nu e cazul (sunt perfect satisfacut de serviciile oferite) 55% 52%

(SPONTAN) Nu stiu
(SPONTAN) Nu raspund

43% 45%
2% 3%

Tabel 165. Care credeti cd este principalul aspect care ar trebui imbundtatit la serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent? cu Locuiti la bloc
sau la casa?; Esantion total; Ponderat; bazd n = 5275; total n = 16518;
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PCCA

=Y

Programul Operational Capacitate Administrativa J
UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! Instrumente Structurae
3.9 Rezultate pe etnie
Da Nu NET
L] )S 3T )E 3T )E
<% _g Y] <% E 3T <% _g 3T
% pe lini £ % £ 5 E ¥ E sz £ R Eos
(-4 = (-4 < [~4 = [~4 < -4 = -4 <
Servicii publice din domeniul (SANATATE: asistenta medicala, medic de familie,
internari, Casa de Asigurari Sanatate) 90% 6% 3% 1% 90% 6% 3% 1% 90% 6% 3% 1%
Servicii publice din domeniul (INVATAMANT: cresa, gradinita, primar, gimnaziu,
liceu, postliceal, after-school, Clubul/Palatul Copiilor, Cluburi sportive Scolare,
universitati) 90% 5% 4% 1% 90% 6% 3% 1% 90% 6% 3% 1%
Servicii publice din domeniul (ORDINE PUBLICA: Politia Locala, Politia Romana,
Jandarmerie, control arme, Politia Rutiera, Cazier) 92% 4% 3% 1% 90% 6% 3% 1% 90% 6% 3% 1%
Servicii publice din domeniul (EVIDENTA PERSOANELOR: certificat nastere/deces,
casatorii, acte identitate, divort, pasaport, permise auto si inmatriculari) 90% 5% 3% 1% 90% 6% 3% 1% 90% 6% 3% 1%
Servicii publice din domeniul (ADMINISTRARE FISCALA: taxe si impozite la stat,
asistenta - ANAF, taxe/impozite locale) 90% 6% 2% 1% 89% 6% 4% 1% 90% 6% 3% 1%
Servicii publice din domeniul (ASISTENTA SOCIALA: beneficii asistenta sociala,
protectie varstnici, Politie locala/Medicina Legala/Directia de Asistenta Sociala
pentru cazuri violenta in familie) 84% 6% 9% 1% 91% 6% 2% 1% 90% 6% 3% 1%
Servicii publice din domeniul (GESTIONAREA SPATIALA A TERITORIULUI - cadastru
etc.: Serv. Urbanism Primarie, asigurare calitate in constructii, serviciu cadastru) 91% 7% 2% 1% 90% 6% 3% 1% 90% 6% 3% 1%
Servicii publice din domeniul (OCUPARII si RELATIILOR DE MUNCA: interactiune
AJOFM, Casa de Pensii) 89% 7% 3% 1% 90% 6% 3% 1% 90% 6% 3% 1%
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Programul Operational Capacitate Administrativa

UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! e Al
Da Nu NET
T (T T
E £ . E £ . E £ .
= ’ = > N ’
% pe linii E » E 8 §E ¥ E = E ¥ E =
£ = &£ <« £ =T £ I £ =T @ g
Servicii publice din domeniul (AGRICULTURA: exploatare pajisti, irigatii, APIA,
ANSVSA, dezvoltare legumicultura, consultanta agricola, neutralizarea deseurilor de
origine animala) 94% 5% 1% 1% 90% 6% 3% 1% 90% 6% 3% 1%
Servicii publice din domeniul (TRANSPORTURI: CFR, Regia/Compania de transport
local, RAR, ISCTR etc.) 92% 6% 1% 1% 90% 6% 4% 1% 90% 6% 3% 1%
Servicii publice din domeniul (TURISM: salvamont, salvamar) 89% 8% 2% 1% 90% 6% 3% 1% 90% 6% 3% 1%
Alt domeniu decat cele de mai sus 92% 4% 3% 1% 90% 6% 3% 1% 90% 6% 3% 1%
Tabel 166. Servicii cu Etnia; Esantion total; Ponderat; bazd n = de la 16359 la 16516; total n = 16518;
% pe coloane Romana Maghiara Roma Alta
Serviciul public de asistenta medicala comunitara (interactiune cu asistenti medicali comunitari, moase,
mediatori sanitari) 1% 5% 2% 0%
Serviciul public de asistenta medicala primara (medic de familie, Centre de Permanenta) 79% 85% 82% 80%
Serviciul public de asistenta medicala in ambulatoriile de specialitate (consultatii medici specialisti in
policlinici/spitale de stat - fara internare) 29% 26% 27% 44%
Serviciul public de asistenta medicala in unitatile sanitare cu paturi (consultatii, interventii in spitale, cu
internare) 22% 24% 19% 17%
Serviciul public de gestionare a asigurarilor sociale de sanatate (interactiune cu Casa Nationala de
Asigurari de Sanatate) 4% 7% 4% 2%
Tabel 167. Ce serviciu public din domeniul SANATATII ati accesat in ultimele 12 luni cu Etnia, Esantion total; Ponderat; bazd n = 12522; total n = 16518;
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Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! Matrugents Strictiuute

UNIUNEA EUROPEANA

% pe coloane Romana Maghiara Roma Alta
Serviciul public de educatie timpurie (interactiune cu crese, gradinite) 23% 26% 35% 23%
Serviciul public de invatamant primar (interactiune cu scoala primara, clasele 0-4) 33% 25% 35% 27%
Serviciul de invatamant secundar inferior - gimnazial (interactiune cu gimnaziu, clasele 5-8) 28% 26% 35% 20%
Serviciul public de invatamant secundar superior (interactiune cu liceu, clasele 9-12) 23% 22% 23% 19%
Serviciu public de invatamant tertiar non-universitar (postliceal) 2% 10% 1 1% 0%
Serviciu public de invatamant vocational si tehnologic (interactiune cu scoli profesionale) 1% 7% 0% 0%
Serviciul public de invatamant in cadrul Programului Scoala dupa Scoala (interactiune cu programe de tip
after-school/semi-internat, organizat de scoala elevului) 1% 0% 0% 0%
Serviciul public de invatamant in cadrul palatelor si cluburilor copiilor si in cadrul cluburilor sportive
scolare (interactiune cu programe organizate la Clubul Copiilor, Palatul Copiilor, Cluburi Sportive Scolare) 1% 0% 0% 0%
Serviciul public de invatamant tertiar universitar (interactiune cu Universitati, in cadrul programelor de
Licenta, Masterat, Doctorat sau alte studii post-universitare) 14% 1% 1% | 32% 1
1% 5% 1% 0%

(SPONTAN) Nu raspund

Tabel 168. Ce serviciu public din domeniul INVATAMANT ati accesat in ultimele 12 luni? cu Etnia; Esantion total; Ponderat; bazd n = 5297; total n = 16518;
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Programul Operational Capacitate Administrativa
Competenta face diferenta! Matrugents Strictiuute

UNIUNEA EUROPEANA

% pe coloane Romana Maghiara Roma Alta
Serviciul public in domeniile ordinii, linistii publice si pazei bunurilor, disciplinei in constructii si

afisajului stradal, protectiei mediului, (interactiune cu Politia locala) 34% 34% 51% 57%
Serviciul public de ordine publica prestat de Politia Romana (interactiune cu Politia Romana) 26% 32% 27% 6%
Serviciul public de ordine publica prestat de Jandarmeria Romana (interactiune cu Jandarmeria Romana) 3% 4% 0% 0%
Serviciul public de control privind detinerea, portul si folosirea armelor, pieselor si munitiilor precum si

cu privire la operatiunile cu arme si munitii 2% 0% 2% 0%
Serviciul public de asigurare a desfasurarii fluente si in siguranta a circulatiei pe drumurile publice,

precum si ocrotirea vietii, integritatii corporale si a sanatatii persoanelor participante la trafic sau aflate

in zona drumului public 19% 23% 3% | 21%
Serviciul public de evidenta a cazierului judiciar 24% 13% 19% 9%
(SPONTAN) Nu raspund 2% 1% 0% 3%

Tabel 169. Ce serviciu public din domeniul ORDINE PUBLICA ati accesat in ultimele 12 luni? cu Etnia; Esantion total; Ponderat; bazd n = 3747; total n =

16518;
% pe coloane Romana Maghiara Roma Alta
Serviciul public de evidenta a persoanelor si stare civila (interactiune pentru inregistrare certificate de
nastere, eliberare/modificare acte de identitate, casatorii, divort administrativ, decese) 64% 61% 67% 56%
Serviciul public de eliberare a pasapoartelor (interactiune pentru eliberare pasaport) 18% 16% 10% 18%
Serviciul public de evidenta si eliberare a permiselor de conducere, a certificatelor de inmatriculare si a
placilor cu numere de inmatriculare (interactiune cu Directia Permise de Conducere si Inmatriculari:
programare examinare, examinare, etc.) 25% 25% 19% 23%
(SPONTAN) Nu raspund 1% 1% 7% 1 1%

Tabel 170. Ce serviciu public din domeniul EVIDENTA PERSOANELOR ati accesat in ultimele 12 luni? cu Etnia; Esantion total; Ponderat; bazd n = 6066;

total n = 16518;
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Programul Operational Capacitate Administrativa

UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! e Al
% pe coloane Romana  Maghiara Roma Alta
Serviciul public de administrare fiscala - taxe si impozite platite la stat (ANAF) 19% 16% 19% 14%
Serviciul public de administrare fiscala locala - taxe si impozite platite la primarie 84% 86% 84% 93%
Serviciul public de asistenta a contribuabililor - ANAF 4% 4% 3% 2%

Tabel 171. Ce serviciu public din domeniul ADMINISTRARE FISCALA ati accesat in ultimele 12 luni cu Etnia; Esantion total; Ponderat; bazd n = 10057; total
n=16518;

% pe coloane Romana Maghiara Roma Alta

Serviciul public de prevenire si combatere a violentei in familie (interactiune cu Politia Locala, Serviciul
de Medicina Legala in scopul anuntarii unei situatii de violenta in familie, emitere/primire ordin de
protectie, consiliere/suport, etc.) 12% 2% | 11% 3%

Serviciul public de administrare a beneficiilor de asistenta sociala (interactiuni cu institutiile publice cu
scopul de a obtine sau modifica: ajutor social, ajutor pentru incalzire, ajutor sustinere familie, alocatie
de stat pentru copii, aloca 67% | 85% 90% 92%

Serviciul public de protectie a persoanelor varstnice (admitere in centre rezidentiale pentru persoane
varstnice, anchete sociale/evaluare/monitorizari persoane varstnice cu ingrijitori informali, alte servicii
de asistenta si suport persoane v 13% 24% 4% 0%

(SPONTAN) Nu raspund 4% 4% 0% 4%

Tabel 172. Ce serviciu public din domeniul ASISTENTA SOCIALA ati accesat in ultimele 12 luni? cu Etnia; Esantion total; Ponderat; bazd n = 1312; total n =
16518;
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UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! e Al
% pe coloane Romana Maghiara Roma Alta
Serviciul public de eliberare a certificatului de urbanism - Interactiune cu serviciul de urbanism din
Primarie 9% 6% 23% 7%
Serviciul public de urbanism - Interactiune cu serviciul de urbanism din Primarie 13% 7% 19% 4%
Serviciul public de asigurare a calitatii in constructii - Interactiune cu serviciul de asigurare a
calitatii in constructii 4% 11% 2% 1%
Serviciul public de cadastru si carte funciara - Interactiune cu serviciul de cadastru 57% 43% 39% 72%
Serviciul public de intabulare - Interactiune cu serviciul de cadastru 32% 41% 25% 24%
(SPONTAN) Nu raspund 4% 1% 20% 2%

Tabel 173. Ce serviciu public din domeniul GESTIONARII SPATIALE A TERITORIULUI ati accesat in ultimele 12 luni cu Etnia; Esantion total; Ponderat; bazd

n=2712; total n = 16518;

% pe coloane Romana Maghiara Roma Alta
Serviciul public de prevenire a somajului si de stimulare a ocuparii fortei de munca - Interactiune cu

AJOFM 13% 10% 25% 16%
Serviciul public de pensii publice - Interactiune cu Casa de Pensii 73% 74% 52% 68%
Serviciul public de protectie a persoanelor in cadrul sistemului de asigurare pentru somaj -

Interactiune cu AJOFM 3% 3% 12% 0%
Serviciul public de gestionare a formarii profesionale a adultilor - Interactiune cu AJOFM 4% 2% 11% 9%
(SPONTAN) Nu raspund 4% 3% 1% 0%

Tabel 174. Ce serviciu public din domeniul OCUPARII si RELATIILOR DE MUNCA ati accesat in ultimele 12 luni cu Etnia; Esantion total; Ponderat; bazd n =

1870; total n = 16518;
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UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferenta! e Al
% pe coloane Romana Maghiara Roma Alta
Serviciul public de gestionare si exploatare a pajistilor 4% 0% 0% 0%
Serviciul public de irigatii 2% | 19% 1 0% 12%
Serviciul public de plati in agricultura - interactiune cu APIA 84% 69% 64% 76%

Serviciul public de reglementare si control in domeniul sanitar-veterinar si pentru siguranta
alimentelor (de aparare a sanatatii animalelor, protectia animalelor, prevenirea transmiterii de boli de

la animale la om, siguranta alimentelor de origine animala 2% 4% 19% 0%
Serviciul public de dezvoltare durabila a legumiculturii 2% 3% 8% 0%
Serviciul public de organizare si desfasurare a activitatii de neutralizare a deseurilor de origine

animala 1% 0% 0% 0%
Serviciul public de consultanta agricola 4% 1% 0% 0%
(SPONTAN) Nu raspund 4% 4% 9% 12%

Tabel 175. Ce serviciu public din domeniul AGRICULTURII ati accesat in ultimele 12 luni? cu Etnia; Esantion total; Ponderat; bazd n = 1433; total n = 16518;

% pe coloane Romana  Maghiara Roma Alta
Serviciul public de transport feroviar - interactiune cu CFR calatori 49% 46% 47% 48%
Serviciul public de transport rutier asigurat de stat - interactiune cu Regia autonoma de transport local 58% 59% 74% 64%
(SPONTAN) Nu raspund 2% 1% 0% 3%

Tabel 176. Ce serviciu public din domeniul TRANSPORTURILOR ati accesat in ultimele 12 luni cu Etnia; Esantion total; Ponderat; bazd n = 4370; total n =
16518;

Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capacitate Administrativd 2014-2020

177
ﬂ---

WWW.poca.ro



PCCA =

Programul Operational Capacitate Administrativa

UNIUNEA EUROPEANA Competenta face diferental e
% pe coloane Romana Maghiara Roma Alta
Serviciul public de salvare montana si de prevenire a accidentelor montane - interactiune cu Salvamont 45% 85% 0% 50%
Serviciul public de salvare acvatica, de prim ajutor medical si de prevenire a accidentelor acvatice -
interactiune cu Salvamar 20% 60% 87% 1 50%
(SPONTAN) Nu raspund 14% 6% 13% 0%

Tabel 177. Ce serviciu public din domeniul TURISMULUI ati accesat in ultimele 12 luni cu Etnia; Esantion total; Ponderat; bazd n = 330; total n = 16518;

% pe coloane Roméana Maghiara Roma Alta
Serviciul public de asistenta medicala comunitara (interactiune cu asistenti medicali comunitari, moase,

mediatori sanitari) 22% 8% 79%

Serviciul public de asistenta medicala primara (medic de familie, Centre de Permanenta 45% 48% 51% 52%
Serviciul public de asistenta medicala in ambulatoriile de specialitate (consultatii medici specialisti in

policlinici/spitale de stat - fara internare) 31% 33% 39% 34%
Serviciul public de asistenta medicala in unitatile sanitare cu paturi (consultatii, interventii in spitale,

cu internare) 38% 42% 61% 15%
Serviciul public de gestionare a asigurarilor sociale de sanatate (interactiune cu Casa Nationala de

Asigurari de Sanatate) 19% 9% 14% 17%
Alt serviciu din domeniul SANATATE 10% 6% 0% 13%
Serviciul public de educatie timpurie (interactiune cu crese, gradinite) 23% 35% 33% 16%
Serviciul public de invatamant primar (interactiune cu scoala primara, clasele 0-4) 24% 1% 12% 21%
Serviciul de invatamant secundar inferior - gimnazial (interactiune cu gimnaziu, clasele 5-8) 17% 26% 20% 26%
Serviciul public de invatamant secundar superior (interactiune cu liceu, clasele 9-12) 22% 38% 12% 25%
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% pe coloane Romana Maghiara Roma Alta
Serviciu public de invatamant tertiar non-universitar (postliceal) 26% 3% 43%
Serviciu public de invatamant vocational si tehnologic (interactiune cu scoli profesionale) 16% 0%
Serviciul public de invatamant in cadrul Programului Scoala dupa Scoala (interactiune cu programe de
tip after-school/semi-internat, organizat de scoala elevului 6%
Serviciul public de invatamant in cadrul palatelor si cluburilor copiilor si in cadrul cluburilor sportive
scolare (interactiune cu programe organizate la Clubul Copiilor, Palatul Copiilor, Cluburi Sportive
Scolare) 20%
Serviciul public de invatamant tertiar universitar (interactiune cu Universitati, in cadrul programelor de
Licenta, Masterat, Doctorat sau alte studii post-universitare) 32% 26% 48% 12%
Alt serviciu din domeniul INVATAMANT 9% 21% 100%
Serviciul public in domeniile ordinii, linistii publice si pazei bunurilor, disciplinei in constructii si
afisajului stradal, protectiei mediului, (interactiune cu Politia locala) 19% 9% 16% 7%
Serviciul public de ordine publica prestat de Politia Romana (interactiune cu Politia Romana) 24% 11% 24% 42%
Serviciul public de ordine publica prestat de Jandarmeria Romana (interactiune cu Jandarmeria Romana) 6% 15%
Serviciul public de control privind detinerea, portul si folosirea armelor, pieselor si munitiilor precum si
cu privire la operatiunile cu arme si munitii 35% 0%
Serviciul public de asigurare a desfasurarii fluente si in siguranta a circulatiei pe drumurile publice,
precum si ocrotirea vietii, integritatii corporale si a sanatatii persoanelor participante la trafic sau
aflate in zona drumului public 23% 13% 32% 5%
Serviciul public de evidenta a cazierului judiciar 18% 19% 6% 20%
Alt serviciu din domeniul ORDINE PUBLICA 14% 50% 0%
Serviciul public de evidenta a persoanelor si stare civila (interactiune pentru inregistrare certificate de
nastere, eliberare/modificare acte de identitate, casatorii, divort administrativ, decese) 25% 14% 36% 18%
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% pe coloane Romana Maghiara Roma Alta

Serviciul public de eliberare a pasapoartelor (interactiune pentru eliberare pasaport) 27% 21% 25% 63%

Serviciul public de evidenta si eliberare a permiselor de conducere, a certificatelor de inmatriculare si a
placilor cu numere de inmatriculare (interactiune cu Directia Permise de Conducere si Inmatriculari:

programare examinare, examinare, etc.) 31% 23% 11% 26%
Alt serviciu din domeniul EVIDENTA PERSOANELOR 9% 0% 0% 41%
Serviciul public de administrare fiscala - taxe si impozite platite la stat (ANAF) 22% 18% 25% 22%
Serviciul public de administrare fiscala locala - taxe si impozite platite la primarie 28% 36% 19% 25%
Serviciul public de asistenta a contribuabililor - ANAF 22% 53% 0% 54%
Alt serviciu din domeniul ADMINISTRARE FISCALA 12% 8% 0% 0%

Serviciul public de prevenire si combatere a violentei in familie (interactiune cu Politia Locala, Serviciul
de Medicina Legala in scopul anuntarii unei situatii de violenta in familie, emitere/primire ordin de
protectie, consiliere/suport, etc.) 14% 0% 7% 0%

Serviciul public de administrare a beneficiilor de asistenta sociala (interactiuni cu institutiile publice cu
scopul de a obtine sau modifica: ajutor social, ajutor pentru incalzire, ajutor sustinere familie, alocatie
de stat pentru copii, alocatii) 21% 5% | 46% 84% 1

Serviciul public de protectie a persoanelor varstnice (admitere in centre rezidentiale pentru persoane
varstnice, anchete sociale/evaluare/monitorizari persoane varstnice cu ingrijitori informali, alte servicii

de asistenta si suport persoane varstnice) 17% 15% 91% 1

Alt serviciu din domeniul ASISTENTA SOCIALA 28% 0%

Serviciul public de eliberare a certificatului de urbanism - Interactiune cu serviciul de urbanism din

Primarie 21% 13% 0% 22%
Serviciul public de urbanism - Interactiune cu serviciul de urbanism din Primarie 16% 34% 0% 0%

Serviciul public de asigurare a calitatii in constructii - Interactiune cu serviciul de asigurare a calitatii in
constructii 32% 1 0% 0% 100%
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% pe coloane Romana Maghiara Roma Alta

Serviciul public de cadastru si carte funciara - Interactiune cu serviciul de cadastru 21% 22% 6% 49%

Serviciul public de intabulare - Interactiune cu serviciul de cadastru 16% 17% 73% 1 0%

Alt serviciu din domeniul GESTIONAREA SPATIALA A TERITORIULUI 6% 0% 0% 0%

Serviciul public de prevenire a somajului si de stimulare a ocuparii fortei de munca - Interactiune cu

AJOFM 18% 25% 0% 31%

Serviciul public de pensii publice - Interactiune cu Casa de Pensii 29% 16% 2% | 27%

Serviciul public de protectie a persoanelor in cadrul sistemului de asigurare pentru somaj - Interactiune

cu AJOFM 33% 20% 0%

Serviciul public de gestionare a formarii profesionale a adultilor - Interactiune cu AJOFM 10% 37% 0% 100% 1

Alt serviciu din domeniul OCUPARE si RELATII DE MUNCA 10% 91% 1 0% 0%

Serviciul public de gestionare si exploatare a pajistilor 3%

Serviciul public de irigatii 10% 0% 0%

Serviciul public de plati in agricultura - interactiune cu APIA 30% 33% 6% 46%

Serviciul public de reglementare si control in domeniul sanitar-veterinar si pentru siguranta alimentelor

(de aparare a sanatatii animalelor, protectia animalelor, prevenirea transmiterii de boli de la animale

la om, siguranta alimentelor de origine animala) 42% 0% 0%

Serviciul public de dezvoltare durabila a legumiculturii 22% 0% 0%

Serviciul public de organizare si desfasurare a activitatii de neutralizare a deseurilor de origine animala 41%

Serviciul public de consultanta agricola 19% 0%

Alt serviciu din domeniul AGRICULTURA 22% 0%

Serviciul public de transport feroviar - interactiune cu CFR calatori 36% 39% 57% 26%
Proiect cofinantat din Fondul Social European prin Programul Operational Capacitate Administrativd 2014-2020 181

S ———_ L]

WWW.poca.ro



PCCA =

e .
% pe coloane Romana Maghiara Roma Alta
Serviciul public de transport rutier asigurat de stat (local, judetean) - interactiune cu Regia autonoma
de transport local 43% 32% 49% 44%
Alt serviciu din domeniul TRANSPORTURI 17% 6% 100% 0%
Serviciul public de salvare montana si de prevenire a accidentelor montane - interactiune cu Salvamont 1% 10% 0%
Serviciul public de salvare acvatica, de prim ajutor medical si de prevenire a accidentelor acvatice -
interactiune cu Salvamar 36% 0% 0% 0%
Alt serviciu din domeniul TURISM 29% 32%
Tabel 178. A2 cu Etnia; Esantion total; Ponderat; bazd n = de la 0 la 16518; total n = 16518;
% pe coloane Romana Maghiara Roma Alta
Fata in fata 99% 99% 100% 98%
La telefon 10% 14% 14% 11%
Online 6% 8% 2% 7%
Prin posta 1% 1% 0% 2%
Tabel 179. In ce mod ati interactionat cu serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent cu Etnia
Esantion total; Ponderat; bazd n = 16518;
% pe coloane Romana Maghiara Roma Alta
Foarte multumit/a + Multumit/a 91% 93% 92%  89%
Foarte nemultumit/a + Nemultumit/a 9% 7% 8% 1%
Tabel 180. Cat de multumit/d sunteti de interactiunea cu serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent? cu Etnia
Esantion total; Ponderat; bazd n = 16518;
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Instrumente Structurale
2014-2020

Destul de nemultumit/a + Foarte

Destul de multumit/a + Foarte nemultumit/a NET

% pe linii Romana Maghiara Roma Alta Romanad Maghiara Roma Alta Romana Maghiara Roma Alta
Gasesc usor informatiile pe care le caut 90% 6% 3% 1% 90% 6% 3% 1% 90% 6% 3% 1%
Informatiile furnizate sunt utile 90% 6% 3% 1% 90% 6% 3% 1% 90% 6% 3% 1%
Informatiile sunt de actualitate 90% 6% 3% 1% 90% 5% 3% 1% 90% 6% 3% 1%
Limbajul utilizat este accesibil publicului 90% 6% 3% 1% 90% 4% 4% 2% 90% 6% 3% 1%
Am posibilitate de a da feedback despre

serviciile oferite 90% 6% 3% 1% 92% 6% 1% 1% 90% 6% 3% 1%
Site-ul institutiei este util publicului 90% 6% 3% 1% 91% 5% 2% 1% 90% 6% 3% 1%

Tabel 181. Cat de multumit/d sunteti de urmdtoarele aspecte privind informarea in relatia cu institutia cu care ati interactionat in accesarea serviciului

public cu care ati interactionat cel mai recent? cu Etnia; Esantion total; Ponderat; bazd n = de la 14977 la 16193; total n = 16518
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Instrumente Structurale
2014-2020

Foarte multumit/a + Destul de

Destul de nemultumit/a + Foarte

multumit/a nemultumit/a NET
% pe linii Romédna Maghiara Roma Alta Roméana Maghiara Roma Alta Roméana Maghiara Roma Alta
Punctualitatea /respectarea
programului 90% 6% 3% 1% 91% 5% 3% 1% 90% 6% 3% 1%
Competenta /stiu ce trebuie sa faca 90% 6% 3% 1% 90% 5% 3% 1% 90% 6% 3% 1%
Interesul fata de problemele
cetateanului 90% 6% 3% 1% 90% 6% 3% 1% 90% 6% 3% 1%
Amabilitatea fata de cetatean 90% 6% 3% 1% 90% 5% 4% 1% 90% 6% 3% 1%
Rapiditatea rezolvarii problemelor
cetatenilor 90% 6% 3% 1% 91% 6% 2% 1% 90% 6% 3% 1%
Flexibilitatea fata de nevoile
cetateanului 90% 6% 3% 1% 89% 7% 3% 1% 90% 6% 3% 1%
Respectarea procedurilor si normelor
legale 90% 6% 3% 1% 92% 5% 2% 1% 90% 6% 3% 1%
Furnizarea de informatii clare si
corecte 90% 6% 3% 1% 87% 9% 3% 1% 90% 6% 3% 1%
Respectarea confidentialitatii si a
protectiei datelor personale 90% 6% 3% 1% 88% 5% 6% 1% 90% 6% 3% 1%
Integritatea sau lipsa coruptiei 90% 6% 3% 1% 88% 7% 4% 1% 90% 6% 3% 1%

Tabel 182. Cat de multumit/d sunteti de serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent, ludnd in considerare urmdtoarele aspecte privind

angajatii care furnizeaza acest serviciu? cu Etnia; Esantion total; Ponderat; bazd n = de la 14977 la 16193; total n = 16518
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% pe coloane Romana Maghiara Roma Alta
Da 41% 43% 41% 37%
Nu 59% 57% 59% 63%

Tabel 183. In cazul unui incident sau al unei nemultumiri privind serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent, stiti unde sd reclamati situatia
respectiva? cu Etnia; Esantion total; Ponderat; bazd n = 15773; total n = 16518;

% pe coloane Romana Maghiara Roma Alta
Da 5% 5% 2% 9%
Nu, desi am intalnit 1% 10% 9% 8%
Nu e cazul, nu am intalnit probleme 85% 85% 90% 83%

Tabel 184. Ati raportat vreodatd o astfel de problemd privind serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent? cu Etnia; Esantion total; Ponderat;
bazd n = 15962; total n = 16518;

% pe coloane Romana Maghiara Roma Alta
Da 63% 83% 27% 3% |
Nu 37% 17% 73% 97% 1

Tabel 185. Problema raportatd de dumneavoastrd cu privire la serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent a fost rezolvatd? cu Etnia; Esantion
total; Ponderat; bazd n = 740; total n = 16518;

% pe coloane Romana Maghiara Roma Alta
Imediat 41% 18% 59% 0%
Mai tarziu, dar in timp util 49% 82% 41% 100%
Prea tarziu 10% 0% 0% 0%

Tabel 186. In cat timp a fost rezolvatd problema? cu Etnia; Esantion total; Ponderat; bazd n = 397; total n = 16518;
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Mare masura + Foarte Deloc + Mica masura NET
mare masura
% pe linii Roméana Maghiara Roma Alta Roméana Maghiara Roma Alta Romana Maghiara Roma Alta
Echipamentul cu care este dotata este 89% 7% 3% 1% 91% 6% 2% 1% 90% 6% 3% 1%
modern
Spatiul unde se interactioneaza cu 90% 6% 3% 1% 90% 6% 3% 1% 90% 6% 3% 1%
cetatenii este adecvat
Publicul este informat despre ce este 90% 6% 3% 1% 90% 6% 3% 1% 90% 6% 3% 1%
important
Programul de lucru cu publicul este 90% 6% 3% 1% 90% 6% 3% 1% 90% 6% 3% 1%
convenabil
Accesul la locatia unde se desfasoara 90% 6% 3% 1% 89% 7% 3% 1% 90% 6% 3% 1%
serviciul este usor
Personalul are disponibilitate de a 90% 6% 3% 1% 90% 6% 3% 1% 90% 6% 3% 1%
rezolva problemele cetatenilor
Rampele pentru persoanele cu nevoi 90% 6% 3% 1% 88% 7% 3% 1% 90% 6% 3% 1%
speciale sunt utilizabile
Cetatenii sunt tratati fara discriminare 90% 6% 3% 1% 88% 6% 5% 1% 90% 6% 3% 1%
in mod curent se ofera gratuitati sau 89% 7% 3% 1% 89% 6% 4% 1% 89% 7% 3% 1%

facilitati pentru persoanele
defavorizate (pensionari, persoane cu
venit redus etc.)

Problemele cetatenilor se rezolva fara 89% 7% 3% 1% 91% 5% 2% 1% 90% 6% 3% 1%
prea multa birocratie

Durata de rezolvare a problemelor este 90% 7% 3% 1% 90% 6% 3% 1% 90% 6% 3% 1%
acceptabila

Multe dintre probleme se pot rezolva 90% 7% 3% 1% 90% 6% 3% 1% 90% 7% 3% 1%
online

Tabel 187. In ce mdsurd sunteti de acord cu urmdtoarele aspecte privind institutia cu care ati interactionat in accesarea serviciului public cu care ati
interactionat cel mai recent? cu Etnia; Esantion total; Ponderat; bazd n = de la 10877 la 15704; total n = 16518
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% pe coloane Romana Maghiara Roma Alta
1 - cu siguranta NU as recomanda 3% 1% | 5% 1%
2 1% 0% 0% 1%
3 1% 1% 0% 1%
4 2% 2% 2% 2%
5 5% 8% 6% 15%
6 3% 3% 2% 7%
7 9% 9% 8% 5%
8 19% 1 16% 5% | 9%
9 17% 25% 9% 19%
10 - cu siguranta as recomanda 41% 35% 63% 1 41%

Tabel 188. Pe o scald de la 1 la 10, unde 1 inseamnd ,,cu sigurantd NU as recomanda”, iar 10 inseamnd ,,cu sigurantd as recomanda”, cat de probabil este
sd recomandati serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent unui prieten sau cu Etnia, Esantion total; Ponderat; bazd n = 6175; total n = 16518

% pe coloane Romana Maghiara Roma Alta
(SPONTAN) Nu e cazul (sunt perfect satisfacut de serviciile oferite) 47% 49% 60% 35%
(SPONTAN) Nu stiu 40% 45% 35% 36%
(SPONTAN) Nu raspund 13% 6% 5% 30%

Tabel 189. Care credeti cd este principalul aspect care ar trebui imbundtdtit la serviciul public cu care ati interactionat cel mai recent? cu Etnia

Esantion total; Ponderat; bazd n = 6175; total n = 16518;
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4 ANEXE
4.1 Chestionar CATI -A3.6

Bund dimineata/ ziua/ seara, md numesc.... si vd sun din partea CC SAS / IRES - Institutul Roman pentru
Evaluare si Strategie. Institutul nostru realizeazd, in cadrul unui proiect al Secretariatului General al
Guvernului, in parteneriat cu Ministerul Dezvoltdrii, Lucrdrilor Publice si Administratiei, precum si
Patronatul Serviciilor Publice, un studiu in legdturd cu serviciile publice cu care ati interactionat in
ultimele trei luni.

Vd rugdm sd ne acordati cateva minute pentru a rdspunde la cdteva intrebdri simple, cu variante de
rdspuns. Rdspunsurile dumneavoastrd sunt importante si ne bazdm pe sinceritatea dumneavoastrd.
Mentiondm cd ati fost ales la intdmplare si tot ceea ce veti spune aici va fi folosit numai pentru
rezultatele acestui studiu.

Acordul dumneavoastrd privind continuarea completdrii acestui chestionar reprezintd o confirmare a
acceptului de utilizare a informatiilor conform legislatiei de protectie a datelor personale (GDPR).

A. COMPORTAMENT DE UTILIZATOR

A1l. In acest context, ?[1 ultimwele 12 luni ati accesat FATA IN FATA NS/
vreun serviciu public din urmatoarele domenii? (raspuns multiplu) - | DA NU NR
OPERATORUL CITESTE LISTA
1| Servicii publice legate din domeniul (SANATATE) 1 2 29
2 | servicii publice legate din domeniul (INVATAMANT) 1 2 29
3 | Servicii publice legate din domeniul (ORDINE PUBLICA) 1 2 99
4 | Servicii publice legate din domeniul (EVIDENTA PERSOANELOR) 1 2 99
3> | Servicii publice legate din domeniul (ADMINISTRARE FISCALA) 1 2 99
6 | Servicii publice legate din domeniul (ASISTENTA SOCIALA) 1 2 99
7 | Servicii publice legate din 'domeniul (GESTIONAREA SPATIALA A 1 2 99
TERITORIULUI - cadastru, notariat etc)
8 | Servicii publice legate din domeniul (OCUPARII S| RELATIILOR DE MUNCA) | 1 2 99
9 | Servicii publice legate din domeniul (AGRICULTURA) 1 2 99
10 | servicii publice legate din domeniul (TRANSPORTURI) 1 2 99
11 | Servicii publice legate din domeniul (TURISM) 1 2 99
12 | Servicii din alt domeniu decét cele de mai sus. Care? 1 2 99
96 | Niciunul - RESPONDENT INELIGIBIL, CULEGEM DATE SOCIO-DEMOGRAFICE 1 2 99
PENTRU VALIDAREA ESANTIONULUI

Daca A1 =1

A1_1 Ce serviciu public din domeniul SANATATII ati accesat in ultimele 12 luni?

(intrebare cu raspuns deschis, RASPUNS SPONTAN, operatorul incadreazad)?

1. Serviciul public de asistenta medicala comunitara (interactiune cu asistenti medicali comunitari,
moase, mediatori sanitari)

2. Serviciul public de asistenta medicala primara (medic de familie, Centre de Permanenta)

3. Serviciul public de asistenta medicala in ambulatoriile de specialitate (consultatii medici specialisti
in policlinici/spitale de stat - fdrd internare)

4. Serviciul public de asistenta medicala in unitatile sanitare cu paturi (consultatii, interventii in spitale,
cu internare)

5. Serviciul public de gestionare a asigurarilor sociale de sanatate (interactiune cu Casa Nationald de
Asigurdri de Sandtate)

95. Altul. Care? ...

99. (SPONTAN) Nu rdspund
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Daca A1 =2

A1_2 Ce serviciu public din domeniul INVATAMANT ati accesat in ultimele 12 luni?

(intrebare cu rdspuns deschis, RASPUNS SPONTAN operatorul incadreaza)?

. Serviciul public de educatie timpurie (interactiune cu crese, gradinite)

. Serviciul public de invatamant primar (interactiune cu scoald primard, clasele 0-4)

. Serviciul de invatamant secundar inferior - gimnazial (interactiune cu gimnaziu, clasele 5-8)

. Serviciul public de invatamant secundar superior (interactiune cu liceu, clasele 9-12)

. Serviciu public de invatamant tertiar non-universitar (postliceal)

. Serviciu public de invatamant vocational si tehnologic (interactiune cu scoli profesionale)

. Serviciul public de invatamant in cadrul Programului Scoala dupa Scoala (interactiune cu programe de
tip after-school/semi-internat, organizat de scoala elevului)

8. Serviciul public de invatamant in cadrul palatelor si cluburilor copiilor si in cadrul cluburilor sportive
scolare (interactiune cu programe organizate la Clubul Copiilor, Palatul Copiilor, Cluburi Sportive
Scolare)

9. Serviciul public de invatamant tertiar universitar (interactiune cu Universitdti, in cadrul programelor
de Licentd, Masterat, Doctorat sau alte studii post-universitare)

95. Altul. Care? ...

99. (SPONTAN) Nu rdspund

NOUTA WN -7

Daca A1 =3
A1_3 Ce serviciu public din domeniul ORDINE PUBLICA ati accesat in ultimele 12 luni?
(‘ ntrebare cu raspuns deschis, RASPUNS SPONTAN, operatorul incadreaza)?

. Serviciul public in domennle ordinii, linistii publlce si pazei bunurilor, disciplinei in constructii si
afi§ajului stradal, protectiei mediului, (interactiune cu Politia locald)
2. Serviciul public de ordine publica prestat de Politia Romana (interactiune cu Politia Romadnd)
3. Serviciul public de ordine publica prestat de Jandarmeria Romana (interactiune cu Jandarmeria
Romadna)
4. Serviciul public de control privind detinerea, portul si folosirea armelor, pieselor si munitiilor precum
si cu privire la operatiunile cu arme si munitii
5. Serviciul public de asigurare a desfasurarii fluente si in siguranta a circulatiei pe drumurile publice,
precum si ocrotirea vietii, integritatii corporale si a sanatatii persoanelor participante la trafic sau aflate
in zona drumului public (interactiune cu Politia Rutierd)
6. Serviciul public de evidenta a cazierului judiciar
95. Altul. Care? ...
99. (SPONTAN) Nu rdspund

Daca A1 =

A1_4 Ce serviciu public din domeniul EVIDENTA PERSOANELOR ati accesat in ultimele 12 luni?
(intrebare cu raspuns deschis, RASPUNS SPONTAN operatorul mcadreaza)?

1. Serviciul public de evidenta a persoanelor si stare civila (interactiune pentru inregistrare certificate
de nastere, eliberare/ modificare acte de identitate, cdsdtorii, divort administrativ, decese)

2. Serviciul public de eliberare a pasapoartelor (interactiune pentru eliberare pasaport)

3. Serviciul public de evidenta si eliberare a permiselor de conducere, a certificatelor de inmatriculare
si a placilor cu numere de inmatriculare (interactiune cu Directia Permise de Conducere si inmatriculdri:
programare examinare, examinare, preschimbare permis, transcriere vehicul, mmatrlculan radieri,
duplicat permis, modificdri date certificate/pldci de inmatriculare)

95. Altul. Care? ...

99. (SPONTAN) Nu rdspund
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Daca A1 =5

A1_5 Ce serviciu public din domeniul ADMINISTRARE FISCALA ati accesat in ultimele 12 luni?
(intrebare cu rdspuns deschis, RASPUNS SPONTAN, operatorul incadreazd)?

1. Serviciul public de administrare fiscala - taxe si impozite pldtite la stat (ANAF)

2. Serviciul public de administrare fiscala locala - taxe si impozite pldtite la primdrie

3. Serviciul public de asistenta a contribuabililor - ANAF

95. Altul. Care? ...

99. (SPONTAN) Nu rdspund

Daca A1 =6

A1_6 Ce serviciu public din domeniul ASISTENTA SOCIALA ati accesat in ultimele 12 luni?
(intrebare cu raspuns deschis, RASPUNS SPONTAN, operatorul incadreaza)?

1. Serviciul public de prevenire si combatere a violentei in familie (interactiune cu Politia Locald,
Serviciul de Medicind Legald in scopul anuntdrii unei situatii de violentd in familie, emitere/primire
ordin de protectie, consiliere/suport in acest scop solicitat la Directia de Asistentd Sociald si Protectia
Copilului)

2. Serviciul public de administrare a beneficiilor de asistenta sociala (interactiuni cu institutiile publice
cu scopul de a obtine sau modifica: ajutor social, ajutor pentru incdlzire, ajutor sustinere familie,
alocatie de stat pentru copii, alocatie de plasament, indemnizatie crestere copil, stimulent de insertie,
drepturi persoane cu handicap, indemnizatie hrand HIV/SIDA, indemnizatie finsotitor persoane cu
handicap vizual)

3. Serviciul public de protectie a persoanelor varstnice (admitere in centre rezidentiale pentru persoane
vdrstnice, anchete sociale/evaluare/monitorizdri persoane vdrstnice cu ingrijitori informali, alte
servicii de asistentd si suport persoane vdrstnice)

95. Altul. Care? ...

99. (SPONTAN) Nu rdspund

Daca A1 =7

A1_7 Ce serviciu public din domeniul GESTIONARII SPATIALE A TERITORIULUI ati accesat in ultimele
12 luni?

(intrebare cu rdspuns deschis, RASPUNS SPONTAN, operatorul incadreazd)?

1. Serviciul public de eliberare a certificatului de urbanism *- Interactiune cu serviciul de urbanism din
Primdrie

2. Serviciul public de urbanism - Interactiune cu serviciul de urbanism din Primdrie

3. Serviciul public de asigurare a calitatii in constructii - Interactiune cu serviciul de asigurare a calitdtii
in constructii

4. Serviciul public de cadastru si carte funciara - Interactiune cu serviciul de cadastru

5. Serviciul public de intabulare - Interactiune cu serviciul de cadastru

95. Altul. Care? ...

99. (SPONTAN) Nu rdspund

Daca A1 =38

A1_8 Ce serviciu public din domeniul OCUPARII SI RELATIILOR DE MUNCA ati accesat in ultimele 12
luni?

(intrebare cu rdspuns deschis, RASPUNS SPONTAN, operatorul incadreazad)?

1. Serviciul public de prevenire a somajului si de stimulare a ocuparii fortei de munca - Interactiune cu
AJOFM

2. Serviciul public de pensii publice - Interactiune cu Casa de Pensii

3. Serviciul public de protectie a persoanelor in cadrul sistemului de asigurare pentru somaj -
Interactiune cu AJOFM

4. Serviciul public de gestionare a formarii profesionale a adultilor - Interactiune cu AJOFM

95. Altul. Care? ...

99. (SPONTAN) Nu rdspund

Daca A1 =9
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A1_9 Ce serviciu public din domeniul AGRICULTURII ati accesat in ultimele 12 luni?

(intrebare cu rdspuns deschis, RASPUNS SPONTAN, operatorul incadreazd)?

1. Serviciul public de gestionare si exploatare a pajistilor

2. Serviciul public de irigatii

3. Serviciul public de plati in agricultura - interactiune cu APIA

4. Serviciul public de reglementare si control in domeniul sanitar-veterinar si pentru siguranta
alimentelor (de apdrare a sdndtatii animalelor, protectia animalelor, prevenirea transmiterii de boli de
la animale la om, siguranta alimentelor de origine animald destinate consumului uman, salubritatea
furajelor pentru animale si protectia mediului in raport cu cresterea animalelor)

5. Serviciul public de dezvoltare durabila a legumiculturii

6. Serviciul public de organizare si desfasurare a activitatii de neutralizare a deseurilor de origine animala
7. Serviciul public de consultanta agricola

95. Altul. Care? ...

99. (SPONTAN) Nu rdspund

Daca A1 =10

A1_10 Ce serviciu public din domeniul TRANSPORTURILOR ati accesat in ultimele 12 luni?
(intrebare cu raspuns deschis, RASPUNS SPONTAN, operatorul incadreaza)?

1. Serviciul public de transport feroviar - interactiune cu CFR calatori

2. Serviciul public de transport rutier asigurat de stat (local, judetean) - interactiune cu Regia autonoma
de transport local

95. Altul. Care? ...

99. (SPONTAN) Nu rdspund

Daca A1 = 11

A1_11 Ce serviciu public din domeniul TURISMULUI ati accesat in ultimele 12 luni?

(intrebare cu raspuns deschis, RASPUNS SPONTAN, operatorul incadreaza)?

1. Serviciul public de salvare montana si de prevenire a accidentelor montane - interactiune cu Salvamont
2. Serviciul public de salvare acvatica, de prim ajutor medical si de prevenire a accidentelor acvatice -
interactiune cu Salvamar

95. Altul. Care? ...

99. (SPONTAN) Nu rdspund

A2. Dintre cele mentionate de dvs., care este serviciul public cu care ati interactionat cel mai
recent? (nu citi, marcheazd rdspunsul din listd)

OPERATOR: Incepdnd de aici, ne vom referi la acest serviciu pe care [-ati mentionat-o anterior.........
repeta raspunsul de la A2

A3 Tn ce mod ati interactionat cu ....(repeta raspunsul de la A2) in ultimele 12 luni? (multiplu)
1.Fata in fata 2. La telefon; 3. Online 4. Prin posta 5. Altfel. Cum? 99.
NS/NR

B. EVALUARE GENERALA
B1. Cat de multumit sunteti de interactiunea cu ........... (repeta raspunsul de la A2) ?
1. Foarte multumit/a 2. Multumit/a 3. Nemultumit 4. Foarte nemultumit/a 99. NS/NR
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C. INFORMARE

C1 | Cat de multumit/a sunteti | 1. Foarte | 2. Destul 3. Destul 4. Foarte 88. | 99.
de urmatoarele aspecte | multumit de de nemultumit | Nue | NS/
privind  informarea 1in /a multumit | nemultumit /a cazul | NR
relatia cu institutia /a /a
(repeta rdspunsul de la
A2)?

1. Gasesc usor informatiile pe 1 7 3 4 38 99
care le caut

2. Informagiile furnizate sunt 1 2 3 4 88 99
utile

3 Inform.agiile sunt de 1 2 3 4 88 99
actualitate

4. Limbaqu uFilizajc este 1 2 3 4 88 99
accesibil publicului
Am posibilitate de a da

5. feedback despre serviciile 1 2 3 4 88 99
oferite

6. Site-‘ul in.stitutiei este util 1 2 3 4 88 99
publicului

D. CALITATE

D1 | Cat de multumit/a | 1. Foarte | 2. Destul | 3. Destul de | 4. Foarte | 88. 99.
sunteti de serviciul | multumit/a | de nemultumit/a | nemultumit/a | Nu e | NS/NR
public furnizat de multumit/a cazul
institutia (repetd
raspunsul de la
A2), luand in
considerare
urmatoarele
aspecte privind
angajatii care
furnizeaza  acest
serviciu?

1. | Punctualitatea
/respectarea 1 2 3 4 88 99
programului

2. Competgngav /§tv1u 1 2 3 4 88 99
ce trebuie sa faca

3. | Interesul fata de
problemele 1 2 3 4 88 99
cetateanului

4. Amab1lv1tatea fata 1 2 3 4 88 99
de cetatean

5. | Rapiditatea
rezolvarii 1 ) 3 4 88 99
problemelor
cetatenilor

6. | Flexibilitatea fata
de nevoile | 1 2 3 4 88 99
cetateanului

7. | Respectarea
procedurilor si|1 2 3 4 88 99
normelor legale
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8. | Furnizarea de
informatii clare si | 1 2 3 4 88 99
corecte

9. | Respectarii
confidentialitatii si
a protectiei
datelor personale
10. | Integritatea  sau
lipsa coruptiei

1 2 3 4 88 99

1 2 3 4 88 99

D2. Tn cazul unui incident sau al unei nemultumiri privind serviciile oferite de institutia
publica(repeta raspunsul de la A2), stiti unde sa reclamati situatia respectiva?
1. Da 2. Nu 99.NS/NR

D3. Ati raportat vreodata o astfel de problema privind serviciile oferite de institutia publica (repeta
raspunsul de la A2)?

1. Da 2. Nu, desi am intalnit 88. Nu e cazul, nu am intalnit probleme

99.NS/NR

Daca 1 la D3: D4. Problema raportata de dumneavoastra cu privire la institutia publica
(repeta raspunsul de la A2) a fost rezolvata?
1. Da 2. Nu 99.NS/NR

Daca 1 la D4: D5. Tn cat timp a fost rezolvata problema?
1. Imediat 2. Mai tarziu, dar in timp util 3. Prea tarziu 99. NS/NR

E. ACCESIBILITATE

E1 In ce masura sunteti de acord cu | 1. 2. Mare | 3. Mica | 4. 88. | 99.
urmatoarele aspecte privind serviciile | Foarte | masura | masura | Deloc | Nu | NS/N
oferite de institutia publica (repetd | mare e R
raspunsul de la A2), luand in calcul | masura caz
urmatoarele aspecte? ul

1. | Echipamentul cu care este dotata este 1 2 3 4 88 99
modern

2. Spa:;lul “unde se interactioneaza cu | 2 3 4 88 99
cetatenii este adecvat

3. Fubllcul este informat despre ce este 1 2 3 4 88 99
important

4, Programu'l de lucru cu publicul este 1 2 3 4 88 99
convenabil

5. Accgsgl la locatia unde se desfasoara 1 2 3 4 88 99
serviciul este usor

6. | Personalul are dlsporllbllljcate de a 1 2 3 4 88 99
rezolva problemele cetatenilor

7. Rampele pentrl.J.per.soanele cu nevoi | 2 3 4 88 99
speciale sunt utilizabile

8. | Cetatenii sunt tratati fara discriminare | 1 2 3 4 88 |99

9.| In mod curent se ofera gratuitati sau
fac1l1ta’g_1 pent'ru _ persoanele 1 2 3 4 88 99
defavorizate (pensionari, persoane cu
venit redus etc.)

10 Problemel:e qeta;erplor se rezolva fara 1 2 3 4 88 99
prea multa birocratie

11| Durata dg Eezolvare a problemelor este 1 2 3 4 88 99
acceptabila
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12 Mul‘te dintre probleme se pot rezolva 1 2 3 4 88 99
online

F. RECOMANDARE
F1. Pe o scala de la 1 la 10, unde 1 inseamna ,,cu siguranta NU as recomanda”, iar 10 inseamna ,,cu

siguranta as recomanda”, cat de probabil este sa recomandati ........... (repeta raspunsul de la A2)
unui prieten sau unui coleg?
1 - Cu siguranta NU as recomanda 2 3 4 5 6 7 8 9

10 - Cu siguranta as recomanda99. NS/NR

F2. Care credeti ca este principalul aspect care ar trebui imbunatatit in serviciul public furnizat de
.......... (repeta raspunsul de la A2)?

Date socio-demografice

SD1. Veniturile dumneavoastra sunt...:

Mari, imi pot asigura usor nevoile si pot face economii
Potrivite, imi pot asigura nevoile, dar nu fac economii
Mici, imi asigur cu greu nevoile

Foarte mici, am nevoie de ajutor pentru a supravietui
99. NS/NR

AN WN-=-

SD2. Sexul respondentului 1. Masculin 2. Feminin

SD3. Ce varsta aveti? (in ani impliniti) | | ani

SD4. Ultima scoala absolvita:

1. Fara scoala 2. Scoala primara 3. Gimnaziu 4. 10 clase 5. Scoala profesionala 6. Liceu 7. Scoala post-
liceala 8. Facultate 9. Studii post-universitare (masterat si doctorat) 99. NS/NR

SD5. Sunteti... 1. angajat 2. pensionat 3. elev/student 4.somer 5. alta situatie 99. NS/NR

SDé6a. Localitatea unde locuiti ............

SDéb. Judetul in care locuiti ............

SD7. Locuiti la bloc sau la casa? 1. Bloc 2. Casa 99. NS/NR
SD8. Cate persoane locuiesc in gospodaria dvs. (inclusiv respondentul)? |____ | persoane
SD9. Etnia: 1. Romana 2. Maghiara 3. Roma 4. Alta
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