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1. Introducere

Administratia publica reprezinta principalul mecanism care deserveste nevoile cetatenilor, de
aceea parerea acestora este foarte importantd atunci cand vine vorba despre evaluarea calitatii
serviciilor oferite de catre administratie, deoarece cetatenii pot identifica principalele probleme

intalnite de catre acestia si pot determina institutiile sa ia masuri de imbunatatire.

Serviciile publice se situeaza la intersectia a numeroase elemente, cum ar fi: nevoia sociala,
vointa publica, resursele publice, disponibilitatea privata si sensul civic, insa cel mai important
este satisfactia nevoilor cetatenilor, astfel incat acestia sa fie multumiti de serviciile oferite de
catre institutiile si autoritatile publice. Disponibilitatea privata poate fi exprimata prin diverse
forme, cum ar fi parteneriatele public-privat, dezvoltarea de sponsorizari private
complementare, donatii etc. Un serviciu public echilibrat poate beneficia, de asemenea, de

sensul civic al cetatenilor.

Cu toate acestea, relatia dintre administratia publica si cetdteni a fost intotdeauna una destul de
controversati, ambele parti avand destul de multe lucruri de reprosat. In plus birocratia
excesiva, mersul greoi al procedurilor administrative, lipsa de profesionalism in relatiile cu
publicul, lipsa de informare in randul publicului, lipsa comunicarii intre institutii sunt
principalele probleme intdmpinate a nivelul institutiilor si autoritatilor publice din Romania

care intervin in relatia dintre administratie-cetateni.



De aceea, cetatenii joaca un rol esential in furnizarea de informatii care sa determine cresterea

calitatii serviciilor publice si a gradului de performanta si eficienta a sectorului public.

Este benefic atat pentru organizatiile publice cat si pentru cetateni, aplicarea periodica a
instrumentelor de evaluare a serviciilor din perspectiva cetatenilor, astfel incat sa se poate
identifica principalele probleme intdlnite de catre cetiteni in demersurile solutionarilor
cererilor venite din partea acestora si identificarea principalelor masuri de solutionare a

problemelor intalnite.

2. Prezentarea sistemului de indicatori de evaluare si a instrumentului de colectare a

datelor

Asa cum a fost mentionat, prin aplicarea instrumentelor de evaluare a cetdtenilor poate fi
identificat gradul de multumire a cetatenilor cu privire la serviciile oferite de catre

administratia publica, dar si care sunt principalele obstacole si masuri de solutionare a acestora.

Astfel, s-a folosit ca si instrument chestionarul, care este alcdtuit din 18 intrebéri inchise.
Intrebirile inchise au si raspunsuri unice, dar sunt si unele care ii confera respondentului
posibilitatea sa aleaga din mai multe variante, si intrebari deschise. Chestionarul a fost aplicat
in periada 15.04.10.05.2019 printr-un esantion de convenienta, cetatenilor cu varste incepand
de la 18 ani cu domiciliul In Mun. Zalau, indiferent de zona, etnie, sex, sau background
profesional deoarece s-a pornit de la asumptia ca toti cetdtenii sunt implicati direct sau indirect
in relatia cu administratia publica si ca beneficiaza de serviciile publice oferite de catre aceasta.

Tehnica folosita pentru aplicarea chestionarului a fost fata in fata.
Principalii indicatori de evaluare au fost:

- Varsta

- Sex

- Ultima scoala absolvita

- Profesie

- Gradul de apreciere a activitatii Primariei Zaldu raportata la activitatea de acum 3 ani
- Gradul de satisfactie a asteptarilor

- Numarul de petitii, reclamatii depuse in ultimul an

- Domenii deficitare

- Nivelul de interactiune cu personalul primariei



- Atitudinea personalului institutiei

- Gradul de satisfactie cu privire la raspunsurile primite

- Gradul de mulfumire cu privire la modul de comunicare cu personalul
- Gradul de multumire cu privire la timpul de asteptare

- Gradul de multumire cu privire la serviciile oferite

- Probleme intalnite si solutiile de rezolvare a acestora

- Mijloace de informare
3. Interpretarea datelor generate
In urma chestionarului aplicat au fost obtinute urmitoarele date:

Cu privire la gradul de apreciere a activitatii Primariei, cetdtenii chestionati sunt de parere in
proportie de 72,5% ca activitatea s-a Tmbunatatit, iar 27,5% considerd cd nu se observa

imbunatatiri ale acesteia.

Cum apreciati activitatea Primariei Municipiului Zalau fata de acum 3 ani?

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
aramas la fel 86 27.5 275 275
Valid s-a imbunatatit 227 72.5 72.5 100.0
Total 313 100.0 100.0

Cum apreciati activitatea Primariei Municipiului Zalau fata de acum 3 ani?

M a ramas la fel
= s-a imbunatatit

De asemenea, cetdtenii participanti la chestionar, au declarat ca asteptarile acestora sunt

satisfacute Intr-o foarte mare masura, (42,5%), iar 31,9% considerad cd asteptdrile lor sunt




satisfacute “In mare masura” si doar 4,5% nu le sunt satifacute “deloc” asteptarile. In urma

acestor rezutate se poate observa ca, institutia incearca sa satisfaca cat mai mult din asteptarile

cetatenilor.
In ce masura Primaria Municipiului Zalau va satisface asteptarile?

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
deloc 14 4.5 4.5 4.5
in mica masura 66 211 211 25.6
Valid in mare masura 100 31.9 31.9 57.5
in foarte mare masura 133 425 42.5 100.0

Total 313 100.0 100.0

INn ce masura Primaria Municipiului Zalau va satisface asteptarile?

M ccloc

= in mica masura
D in mare masura
M in foarte mare masura

Va rugam sa precizati daca ati fost nevoit in ultimul an, sa depuneti la Primaria Municipiului Zalau,

petitie/sesizare/reclamatie:

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
nu am depus 87 27.8 30.6 30.6
Valid am depus 197 62.9 69.4 100.0
Nu stiu 284 9.3 100.0
Missing Total 29 90.7

Cat de multumiti sunteti de modul de solutionare a petitiilor, cererilor adresate institutiei?




Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
deloc multumit 19 6.1 6.1 6.1
nemultumit 21 6.7 6.7 12.8
Valid multumit 178 56.9 56.9 69.6
foarte multumit 95 304 304 100.0

Total 313 100.0 100.0

62,9% dintre cetateni au afirmat faptul ca au depus petitii, reclamatii, sesizari in ultimul an, din
care 56,9% sunt “multumiti” de modul de solutionare a acestora, iar un procent de 27,8% nu au
depus astfel de documente in ultimul an. 30,4% au declarat de asemenea, ca sunt “foarte multumiti”

de modul de solutionare a petitiilor, cererilor adresate institutiei si doar 6,1% ar fi “deloc

multumiti” de modul in care s-ar fi rezolvat aceste documente.

Va rugam sa precizati daca ati fost nevoit in ultimul an, sa depuneti la Primaria

Municipiului Zalau, petitie/lsesizarelreclamatie:

W nu am depus
B am depus
[} Missing




Cat de multumiti sunteti de modul de solutionare a petitiilor, cererilor adresate
institutiei?

M cieloc muttumit
B nemuttumit

I rmuttumit

M foarte mutumit

Va rugam sa precizati domeniile deficitare si in care Primaria Municipiului Zalau ar trebui sa efectueze

investitii financiare

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
drumuri 36 11.5 11.5 11.5
paza si ordinea 33 10.5 10.5 22.0
Valid semafoare 70 224 224 444
parcari 174 55.6 55.6 100.0
Total 313 100.0 100.0

De asemenea, cetatenii au fost intrebati cu privire la domeniile deficitare in care Primaria Mun.
Zalau ar trebui sd investeasca resurse financiare, iar domeniul cel mai deficitar conform
rasupunsurilor primite este cel al “parcarilor” (55,6%), urmat de lipsa semafoarelor (22,4%). Alte

domenii prioritare mai sunt infrastructura rutiera si domeniul “paza si ordine”.



Va rugam sa precizati domeniile deficitare si in care Primaria Municipiului Zalau ar
trebui sa efectueze investitii financiare

M parcari

I cirumuri
I paza si ordinea
O =ematoare

Va rugam sa precizati daca ati interactionat direct cu personalul din primarie in ultimul an

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

nu am interactionat 16 5.1 5.1 5.1

Valid am interactionat 297 94.9 94.9 100.0
Total 313 100.0 100.0

94,9% dintre cetateni au interactionat in mod direct cu institutia primariei in ultimul an i doar

5,1% nu au avut nevoie de serviciile primariei in ultimul an.

Va rugam sa precizati daca ati interactionat direct cu personalul din primarie in

ultimul an

M ru am interactionat
= am interactionat




Cum considerati atitudinea personalului din primarie fata de dumneavoastra?

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
nepoliticoasa 30 9.6 9.6 9.6
politicoasa 143 457 457 55.3
Valid
foarte politicoasa 140 447 447 100.0
Total 313 100.0 100.0

Cu privire la atitudinea personalului din cadrul institutiei, 45,7%, considera cd angajatii au o
atitudine “politicoasa”, urmat in de aproape de “foarte politicoasa” cu un procent de 44,7% si doar
9,6% au considerat ci angajatii au o atitudine “nepoliticoasd”. In urma acestor rezultate reiese
faptul cd, institutia a urmarit angajarea unui colectiv profesionist care sa indeplineasca eficient
cererile din partea cetatenilor.

Cum considerati atitudinea personalului din primarie fata de dumneavoastra?

[ ] nepolticoasa
= polticoasa
O foarte politicoasa

Referitor la modul de comunicare cu personalul Primariei Muncipiului Zalau sunteti

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
deloc multumit 8 2.6 2.6 2.6
nemultumit 14 4.5 4.5 7.0
Valid multumit 121 38.7 38.7 457
foarte multumit 170 54.3 54.3 100.0

Total 313 100.0 100.0

Referitor la modul de comunicare cu personalul institutiei, cetatenii participanti la chestionar au

declarant ca sunt “foarte multumiti” de modul in care se comunica cu angajatii, 38,7% sunt



“multumiti” si doar 2,6% au declarant ca nu sunt “deloc multumiti,, de felul in care se poate

comunica cu personalul institutiei.

Referitor la modul de comunicare cu personalul Primariei Muncipiului Zalau
sunteti

M deloc mutumit
B nemuttumit

= rmutturnit

W foarte mutumit

Cat de multumit sunteti de raspunsul administratiei publice locale la solicitarile dumneavoastra?

Frequency | Percent | Valid Percent Cumulative Percent
deloc multumit 20 6.4 6.4 6.4
nemultumit 74 23.6 23.6 30.0
Valid
multumit 105 33.5 33.5 63.6
foarte multumit 114 36.4 36.4 100.0
Total 313 | 100.0 100.0

Pentru identificarea calitatii serviciilor publice, cetatenii au fost Intrebati si referitor la gradul de
mulfumire fata de raspunsul din partea administratiei publice locale la solicitarile acestora, iar

rezultatele au indicat ca 36,4% sunt “foarte mulfumiti”, 33,5% sunt “mulfumiti” s1 6,4% au declarat

ca sunt “deloc multumiti”.



Cat de multumit sunteti de raspunsul administratiei publice locale la solicitarile
dumneavoastra?

W celoc mutumit
I nemutumit

] muttumit

I foarte mutumit

Cat de multumiti sunteti de timpul de asteptare la birourile/serviciile Primariei Municipiului Zalau?

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
deloc multumit 20 6.4 6.4 6.4
nemultumit 29 9.3 9.3 15.7
Valid multumit 143 457 45.7 61.3
foarte multumit 121 38.7 38.7 100.0

Total 313 100.0 100.0

Referitor la timpul de asteptare la birourile/serviciile Primdriei, cetatenii sunt in principal
“mulfumiti” de timpul de asteptare (45,7%) si “foarte multumiti” (38,7%) si doar 6,4% sunt “deloc
multumiti”. In urma acestor rezultate reiese faptul ci angajatii isi indeplinesc atributiile de serviciu

in timp util, astfel incat cetdtenii nu sunt nevoiti sd astepte prea mult timp pentru a-si rezolva

problemele.

Cat de multumiti sunteti de timpul de asteptare la birourilelserviciile Primariei
Municipiului Zalau?

M deloc multtumit
B nemutumit

1 muttumit

W foarte muttumit




Pe o scala de a 1 la 4 cat de multumiti sunteti de calitatea serviciilor de transport public oferite la

nivelul Municipiului Zalau?

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
deloc multumit 13 4.2 4.2 4.2
nemultumit 32 10.2 10.2 14.4
Valid multumit 75 240 24.0 38.3
foarte multumit 193 61.7 61.7 100.0

Total 313 100.0 100.0

Participantii la chestionar au fost rugati sa ofere o nota de la 1 la 4 in functie de cat de mulfumiti
sunt de calitatea serviciilor de transport public din Mun. Zalau, iar rezultatele au aratat ca 61,7%

sunt “foarte multumiti” de calitatea acestora, si doar 4,2% sunt “deloc multumiti”.

Pe o scalade a1 la4 cat de multumiti sunteti de calitatea serviciilor de transport
public oferite la nivelul Municipiului Zalau?

M cleloc muttumit
= nemuttumit

I muttumit

M foarte mutumit

Pe o scala de a 1 la 4 cat de multumiti sunteti de calitatea serviciilor sanitare si de sanatate,

functionarea si intretinerea unitatilor medicale oferite la nivelul Municipiului Zalau?

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
nemultumit 29 9.3 9.3 9.3
multumit 82 26.2 26.2 355
Valid
foarte multumit 202 64.5 64.5 100.0
Total 313 100.0 100.0




Referitor la calitatea serviciilor sanitare si de sanatate, Intretinerea si functionarea unitatilor
medicale oferite la nivelul Mun. Zalau, 202 de cetateni au declarant ca sunt “foarte multumiti”,

acest lucru reprezentand 64,5% si doar 9,3% sunt “deloc mulfumiti”.

Pe o scala de a 1 la 4 cat de multumiti sunteti de calitatea serviciilor sanitare si de
sanatate, functionarea si intretinerea unitatilor medicale oferite Ia nivelul
Municipiului Zalau?

H nemuttumit
B muttumit
[ foarte muttumit

Pe o scala de a 1 la 4 cat de multumiti sunteti de calitatea serviciilor de iluminat public oferite la nivelul

Municipiului Zalau?

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
deloc multumit 4 1.3 1.3 1.3
multumit 118 37.7 37.7 39.0
Valid
foarte multumit 191 61.0 61.0 100.0
Total 313 100.0 100.0

Pentru identificarea calitatii serviciilor de iluminat public oferite la nivelul Mun. Zalau, cetatenii
au fost intrebati “cat de multumiti sunt de calitatea acestui serviciu”, iar rezultatul a fost ca 61.0%
sunt “foarte mulfumiti” de acest serviciu, si 37,7% sunt “multumiti”. Doar 1,3% au declarat ca

sunt “deloc multumiti de calitatea serviciului de iluminat public din oras.



Pe o scala de a 1 la 4 cat de multumiti sunteti de calitatea serviciilor de iluminat
public oferite la nivelul Municipiului Zalau?

O foarte muttumit

Pe o scala de a 1 la 4 cat de multumiti sunteti de calitatea serviciilor de alimentarea cu apa si

canalizare oferite la nivelul Municipiului Zalau?

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
nemultumit 86 275 275 27.5
multumit 109 34.8 34.8 62.3
Valid
foarte multumit 118 37.7 37.7 100.0
Total 313 100.0 100.0

De asemenea, cetatenii au raspuns ca sunt “foarte multumiti” (37,7%) de calitatea serviciilor de
alimentare cu apa si canalizare oferite, dar si “multumiti” (34,8%). Acest indicator a inregistrat
un procent mai ridicat de nemultumire fata de celelalte servicii oferite si anume 27,5% au afirmat

faptul ca sunt “deloc mulfumiti” de calitatea acestui serviciu.

Pe o scalade a1 l1la4 cat de multumiti sunteti de calitatea serviciilor de
alimentarea cu apa si canalizare oferite la nivelul Municipiului Zalau?

I nemuttumit

= mutumit

[ toarte muttumit




Pe o scala de a 1 la 4 cat de multumiti sunteti de calitatea serviciilor de salubritate oferite la nivelul

Municipiului Zalau?

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
nemultumit 16 5.1 5.1 51
multumit 130 415 415 46.6
Valid
foarte multumit 167 53.4 53.4 100.0
Total 313 100.0 100.0

Cu privire la gradul de multumire privind calitatea serviciilor de salubritate oferite, cetatenii sunt

“foarte multumiti” (53,4%) si 41,5% “multumiti” de acest serviciu si doar 5,1% au declarat ca

sunt “deloc multumiti”.

Pe o scalade a1 la4 cat de multumiti sunteti de calitatea serviciilor de salubritate
oferite la nivelul Municipiului Zalau?

I nemuttumit
= muttumit
O roarte mutumit

Pe o scala de a 1 la 4 cat de multumiti sunteti de calitatea retelei municipale de drumuri, trotuare, alei

oferite la nivelul Municipiului Zalau?

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
nemultumit 116 371 371 371
multumit 14 4.5 45 41.5
Valid
foarte multumit 183 58.5 58.5 100.0
Total 313 100.0 100.0

In privinta calitatii retelei municipale de drumuri, trotuare, alei oferite la nivelul orasului, lucrurile
nu stau la fel de bine In comparatie cu rezultatele obtinute de celelalte servicii, deoarece 37,1% au
declarat ca sunt “nemultumiti” de calitatea acestora, iar 58,5% au declarat cd sunt “foarte
multumiti”. De aici reiese o diferentda semnificativa intre gradul de mulfumire si cel de

nemultumire, fiind totodatd cea mai mare diferenta inregistrata.



Pe o scala de a1 la 4 cat de multumiti sunteti de calitatea retelei municipale de
drumuri, trotuare, alei oferite la nivelul Municipiului Zalau?
W remuttumit

H muttumit
O foarte mutumit

Pe o scala de a 1 la 4 cat de multumiti sunteti de calitatea spatiilor verzi si de joaca oferite la nivelul

Municipiului Zalau?

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
deloc multumit 76 243 243 243
nemultumit 58 18.5 18.5 42.8
Valid multumit 101 323 323 75.1
foarte multumit 78 249 24.9 100.0

Total 313 100.0 100.0

Lucruri de imbunatatit mai pot fi facute si in ceea ce priveste calitatea spatiilor verzi si de joaca de
la nivelul municipiului, pentru ca 24,3% au afirmat faptul ca sunt “deloc multumiti” de calitatea
acestui serviciu, 18,5% sunt “nemultumiti”, iar 32,3% considera ca sunt “mulfumiti” de calitatea

serviciului existent in prezent, respectiv 24,9% “foarte multumit”.



FPe o scalade a1 la4d4 cat de multumiti sunteti de calitatea spatiilor verzi si de
joaca oferite la nivelul Municipiului Zalau?

W cisloc mutumit
B nemuttumit

I it

M foarte muttumit

Pe o scala de a 1 la 4 cat de multumiti sunteti de calitatea serviciilor de paza si protectie oferite la

nivelul Municipiului Zalau?

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
deloc multumit 14 4.5 4.5 4.5
nemultumit 49 15.7 15.7 201
Valid multumit 91 29.1 29.1 49.2
foarte multumit 159 50.8 50.8 100.0

Total 313 100.0 100.0

In ceea ce priveste calitatea serviciilor de paza si protectie oferite, jumatate din cei chestionati sunt
“foarte multumiti” de calitatea serviciului (50,8%), 1ar 15,7% considera cd inca se mai pot aduce

imbunatatiri la calitatea acestui serviciu, astfel ca au declarat ca sunt “nemultumiti”.

FPe o scalade a1la4d cat de multumiti sunteti de calitatea serviciilor de paza si
protectie oferite la nivelul Municipiului Zalau?

W cicloc muttumnit
E nemuttumit

I muttumit

W roarte mutumit




La care dintre mijloacele de informare, utilizate de catre Primaria Municipiului Zalau, apelati mai des?

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent

pagina web a Primariei Municipiului

68 21.7 21.7 21.7
Zalau
paginile de Facebook ale Primarului

30 9.6 9.6 31.3
si a Primariei Municipiului Zalau

Valid centrul de informare a cetatenilor

din cadrul Primariei Municipiului 139 44.4 44 .4 75.7
Zalau
mass-media locala 76 24.3 24.3 100.0
Total 313 100.0 100.0

Principalele surse de informare, utilizate de catre Primaria Mun. Zaldu la care cetatenii apeleaza

cel mai des sunt “centru de informare a cetatenilor din cadrul Primariei Mun. Zalau (44,4%), acesta

fiind si principalul instrument de informare, urmat de mijloacele de “mass-media locala” 24,3%,

dar si de “pagina web a Primariei Mun. Zalau”, 21,7%.

La care dintre mijloacele de informare, utilizate de catre Primaria Municipiului
Zalau, apelati mai des?

(=] magi_na_a web a Primariei
unicipiului Zalau
Ba_ginile de Facebook ale
B Primarului =i a Primarisi
Municipiului Zalau
centrul de informare a
cetatenilor din cadrul
Primariei Municipiului Zalau
M mass-media locala

Ultimul set de Intrebari din chestionar au fost cele de identificare ale respondentilor, astfel, in ceea

ce priveste genul, s-a Inregistrat un echilibru, 55% este reprezentat de genul feminin, iar la o

diferenta foarte mica, se afla genul masculin cu un procent de 45%.




Gen

Ultima scoala absolvita

M Fermi

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Feminin 172 55.0 55.0 55.0
Valid Masculin 141 45.0 45.0 100.0
Total 313 100.0 100.0
Gen

nin

I Masculin

Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent
Scoala primara 8 2.6 2.6 2.6
Gimnaziul 8 26 2.6 5.1
Scoala profesionala 79 25.2 25.2 30.4
Liceu 137 43.8 43.8 74.1

Valid

Scoala postliceala 13 4.2 4.2 78.3
Invatamant superior. 3 1.0 1.0 79.2
7 65 20.8 20.8 100.0
Total 313 100.0 100.0

In ceea ce priveste ultima scoald absolvit, majoritatea dintre cei chestionati au la baza studii medii,

43,8%, 25,2% au absolvit scoala profesionala si doar 1% dintre cetdtenii participanti au la baza

studii superioare.




Ultima scoala absolvita

Ocupatia dumneavoastra este:

W scoala primara

= Simnaziul

O scoala profesionala
M Liceu

] Scoala postliceala
M invatamant superior.

Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent

angajat in domeniul privat

(inclusiv cu functie de 119 38.0 38.0 38.0

conducere)

angajat in sistemul public 9 29 29 40.9

liber profesionist 88 281 281 69.0
Vald ey 30 9.6 9.6 78.6

student 10 3.2 3.2 81.8

somer 3 1.0 1.0 82.7

pensionar 54 17.3 17.3 100.0

Total 313 100.0 100.0

De asemenea, cetatenii au fost intrebati si ce ocupatie au, iar conform datelor obtinute se poate
observa cd majoritatea dintre acestia sunt “angajati in domeniul privat, inclusiv cu functie de
conducere”, 38.0%, iar 28,1% sunt “liberi profesionisti”. in sistemul public lucreaza doar 2,9%,
reprezentand 9 cetateni dintre cei chestionati, iar categoria “pensionar” a obtinut un procent de

17,3%.



Participantii la chestionar au varste cuprinse intre ”26-64 de ani”, 54.0%, categoria de “peste 65

Ocupatia dumneavoastra este:

m e eaTonets et
conducera)

H angaijat in sistemul public

Ciiber profesionist

M =l

] student

M somer

= pensionar

de ani” a obtinut un procent de 28.4%, urmata de categoria “18-25 de ani” cu un procent de

17.6%.
Categoria de varsta din care faceti parte:
Frequency Percent Valid Percent Cumulative
Percent
18-25 ani 55 17.6 17.6 17.6
Valid 26-64 ani 169 54.0 54.0 71.6
peste 65 ani 89 28.4 28.4 100.0
313 100.0 100.0




Categoria de varsta din care faceti parte:

M 15-25 ani
B 26-54 ani
[ | peste B5 ani

In urma rezultatelor obtinute prin aplicarea chestionarului cetitenilor din Mun. Zaldu se poate
observa ca acestia sunt in general multumiti de calitatea serviciilor publice, de modul de

solutionare a cererilor, dar si de atitudinea personalului din cadrul institutiei.

De asemenea, a fost posibil identificarea principalelor domenii la care institutia ar trebui sa ia
masuri de imbunatatire care sa sporeasca calitatea si eficienta. Principalele domenii prioritare
in care se impune luarea unor masuri sunt cele legate de parcari, domeniul spatiilor verzi si de

joacd, dar si domeniul retelei municipale de drumuri, trotuare si alei.

Aplicarea de masuri in aceste domenii ar determina un grad de satisfactie mai ridicat din partea
cetatenilor cu privire la calitatea serviciilor publice si totodata ar determina cresterea eficientei

si performantei institutiei, dar si satisfactia angajatilor.



Evaluarea calitatii serviciilor publice din perspectiva cetatenilor

Primaria Municipiului Zalau

. Cum apreciati activitatea Primariei Municipiului Zaldu fata de acum 3 ani?

1) s-a inrautatit 2) aramas la fel 3) s-a imbunatatit

. In ce masurd Primaria Municipiului Zalau va satisface asteptarile?
1) deloc
2) in mica masura
3) 1n mare masura

4) in foarte mare masura

. Va rugam sa precizati daca ati fost nevoit in ultimul an, sa depuneti la Primaria
Municipiului Zalau, petitie/sesizare/reclamatie:

1) nu am depus 2) am depus 3) nu stiu

. Cat de multumiti sunteti de modul de solutionare a petitiilor, cererilor adresate
institutiei?

1) deloc multumit  2) nemultumit 3) multumit  4) foarte multumit

. Varugam sa precizati domeniile deficitare si in care Primaria Municipiului Zalau ar
trebui sd efectueze investitii:

. Varugam sa precizati daca ati interactionat direct cu personalul din primarie in
ultimul an:

1) nu am interactionat 2) am interactionat

. Cum considerati atitudinea personalului din primarie fatd de dumneavoastra?

1) deloc politicoasd 2) nepoliticoasa  3) politicoasa  4) foarte politicoasa



8. Cat de multumit sunteti de raspunsul administratiei publice locale la solicitarile
dumneavoastra?

1) deloc mulumit  2) nemultumit 3) multumit  4) foarte multumit

9. Referitor la modul de comunicare cu personalul Primariei Muncipiului Zalau sunteti:

1) deloc multumit 2) nemultumit 3) multumit  4) foarte multumit

10. Cat de multumiti sunteti de timpul de asteptare la birourile/serviciile Primariei
Municipiului Zalau?

1) deloc multumit  2) nemultumit 3) multumit  4) foarte multumit

11. Pe o scala de a 1 la 4 cat de mulfumiti sunteti de calitatea urmatoarelor servicii
oferite la nivelul Municipiului Zalau?

1)deloc 2) nemultumit | 3) multumit 4) foarte
mulfumit multumit

11.1 Serviciile 1 2 3 4
sanitare si de
sanatate,
functionarea si
intretinerea
unitatilor
medicale

11.2 Transport 1 2 3 4
public

11.3 Iluminat 1 2 3 4
public

11.4 1 2 3 4
Alimentarea cu
apa si
canalizare

11.5 Serviciile 1 2 3 4
de salubritate




11.6 Reteaua 1 2 3 4
municipald de
drumuri,
trotuare, alei

11.7 Spatii 1 2 3 4
verzi si de joaca

11.8 Serviciul 1 2 3 4
de paza si

protectie

12. Care sunt principalele probleme cu care va confruntati la nivelul administratiei

publice a Municipiului Zalau?

13. Ce masuri considerati cd ar trebui s se aplice pentru solutionarea acestor probleme?

14. La care dintre mijloacele de informare, utilizate de catre Primaria Municipiului

15.

Zalau, apelati mai des?

1) avizierul de la sediul Primariei Muncipiului Zaldu

2) pagina web a Primariei Municipiului Zalau

3) paginile de Facebook ale Primarului si a Primariei Municipiului Zalau

4) centrul de informare a cetdtenilor din cadrul Primariei Municipiului Zaldau

5) mass-media locala

Genul dumneavoastra:
1) feminin

2) masculin




16. Ultima scoala absolvita:
1) Scoala primara
2) Gimnaziul
3) Scoala profesionala
4) Liceu
5) Scoala postliceala

6) Invatamant superior.

17. Ocupatia dumneavoastra este:
1) angajat Tn domeniul privat (inclusiv cu functie de conducere)
2) angajat 1n sistemul public
3) liber profesionist
4) elev
5) student
6) somer

7) pensionar

18. Categoria de varstd din care faceti parte:
1) 18-25 ani
2) 26-64 ani

3) peste 65 ani



