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CUVANT INTRODUCTIV

Prezentul raport reprezinti una din componentele proiectului ,,TRANSPARENTA SI
CALITATE IN ADMINISTRATIA PUBLICA PRIN SOCIAL MEDIA”, finantat prin
granturile SEE 2009 — 2014, in cadrul Fondului ONG Tn Romania. Proiectul este implementat
de asociatia ,,Asistentd si Programe pentru Dezvoltare Durabilda — Agenda 217, in parteneriat cu
Agentia Nationald a Functionarilor Publici. Proiectul propune cresterea rolului societatii civile
in promovarea principiilor bunei guverndri si ale participdrii cetatenilor la procesul de
elaborare a politicilor la nivel local si promovarea dreptului fundamental al cetatenilor de a
participa la problemele publice, prin instituirea unor canale eficiente de comunicare si

consultare intre cetéteni si cele 20 de institutii/autoritati publice implicate in proiect.

Proiectul se desfdasoara in municipiul Bucuresti si in judetele: Cluj, Mehedinti, Suceava
si Tulcea si are o durata de 12 luni: 1 mai 2014 — 30 aprilie 2015.

Asistam n prezent la o diminuare a participdrii cetdtenilor la luarea deciziilor si
elaborarea politicilor publice. Printre cauzele acestui fenomen se inscriu: performanta redusa a
institutiilor publice, ceea ce conduce la o crizd de capital si imagine, derapajele guvernatilor in
combaterea coruptiei si respectarea principiilor statului de drept, criza economica si financiara
care a afectat atat institutiile publice (reducerile bugetare si de personal), cat si cetatenii,
aplecati mai curand asupra problemelor personale decat a celor publice.

Daca atitudinea cetateanului fatd de institutiile publice si functionarii publici este in
general negativd, dorinta sa de implicare este una redusd. Existd o contradictie intre faptul ca
cetdtenii recunosc importanta/utilitatea participarii si gradul scazut in care participa. Cultura
participativa a cetdateanului roman se situeaza la un nivel scazut, ea functionand mai cu seama
in situatia in care interesele personale ale acestuia sunt afectate.

Proiectul propune cresterea rolului societatii civile in promovarea principiilor bunei
guvernari si ale participarii cetdtenilor la procesul de elaborare a politicilor publice la nivel
local.

Solutia propusa prin proiect se referd la extinderea in administratia publica a retelelor
social media ca instrumente menite sa asigure o mai mare transparentd a institutiilor publice,
cresterea gradului de informare si participare a cetdtenilor la procesele decizionale, 0 calitate
Sporita a serviciilor.

Prezentul raport isi doreste sd vinad in sprijinul acestui demers. 1.200 de cetateni si
1.015 de functionari publici au fost intervievati, cu sprijinul celor 20 de institutii/autoritati
locale partenere si a 30 de voluntari reprezentanti ai cinci ONG-uri locale implicate Tn proiect.



Accentul in interviurile cu cetatenii a fost pus pe perceptia lor cu privire la transparenta
institutiilor, procedurile de dialog cu cetatenii, atragerea in actul de decizie si opinii referitoare
la utilitatea si eficienta instrumentelor social media in administratia publica.

In interviurile cu functionarii publici s-a urmarit identificarea unor aspecte referitoare la
nevoile specifice ale institutiilor implicate in vederea dezvoltarii celor mai adecvate intrumente
social media care sd conducd la cresterea gradului de acces la informatie, multiplicarea
atitudinii proactive a cetdtenilor, implicarea acestora in elaborarea i imbundtatirea strategiilor
si a planurilor de dezvoltare la nivelul comunitatilor locale.

Nina Cugler, Manager proiect
Presedinte executiv APDD — Agenda 21



CAPITOLUL I

JUSTIFICAREA STUDIULUI

Traversam o perioada prelungitd de tranzitie care a adus cu sine, intr-o anumitd
masura, si reconfigurarea relatiilor formale si informale dintre indivizi, respectiv dintre indivizi
si institutii. ,,Performanta redusa a multor institutii, precum si problemele de natura economica
intampinate de majoritatea populatiei sunt insotite de o scadere drastica a capitalului de
incredere din societatea romaneasca™.

Pe fondul unei lipse de incredere aproape generalizate se observa cresterea constanta a
gradului de neincredere a cetdtenilor in institutiile publice si in capacitatea acestora de a
raspunde nevoilor lor reale. ,,Pentru o mare parte a cetatenilor, institutiile (centrale dar si
locale) nu sunt credibile si unele nu au o functionalitate evidentd™?.

Dacéa atitudinea cetdfeanului fatd de institutiile publice si functionarii publici este in
general negativa, dorinta sa de implicare este una redusa. Existd o contradictie intre faptul ca
cetatenii recunosc importanta/utilitatea participarii si gradul scazut in care participa. Cultura
participativa a cetateanului roman se situeaza la un nivel scazut, ea functiondnd mai cu seama
in situatia in care interesele personale ale acestuia sunt afectate. Uneori spiritul civic actioneaza
atunci cand este vorba despre propriul cartier sau strict de comunitatea din care face parte
cetateanul.

Conform sondajului de opinie realizat de IRSOP, in cadrul proiectului ,,Transparenta si
eticd Tn administratia publica”, proiect PHARE 2003 — dezvoltarea societatii civile, coordonat
de asociatia ,,Asistenta si Programe pentru Dezvoltare Durabilda — Agenda 217 , in parteneriat
cu Agentia Nationala a Functionarilor publici, gradul de participare al cetatenilor la actul de
guvernare locald si de luare a deciziilor este scazut (30%). Aceasta situatie este motivata prin
faptul ca cetatenii nu sunt incurajati sa participe. Ei trdiesc, de asemenea, un sentiment de
frustrare deoarece cred ca este inutil sa participe, Intrucat opiniile lor oricum nu sunt luate in
considerare. Conform sondajului, principalele obstacole in participarea cetatenilor sunt:

e considera ca nu este important (33%)
e nuautimp (26%),
e nu au competentele necesare (23%)

In altd ordine de idei, calitatea de membru al Uniunii Europene implicd necesitatea
alinierii la tendintele globale de performantd administrativd, ceea ce inseamnd ca Romania
trebuie sd imbratiseze schimbarea si sa treacd printr-un proces de modernizare care sd ducd la
performantd. Nu doar integrarea in noul context international ridicd nevoia reformarii, ci si
evolutia naturald a societatii care necesitd un salt calitativ considerabil, in concordanta cu
obiectivele fundamentale de guvernare ale noului management public.

! Comsa, Mircea et al. (2001) Motivatia votului: de ce s-a votat astfel? in Sondajele de opinie. Mod de utilizare. Alegerile 2000. Prezentare si
analiza, Paideia, Bucuresti.
? Ibidem.



In conditiile dezideratului de a se orienta spre cetitean, care reprezinti capitalul
primordial al administratiei publice, reforma implici o serie de modificiri in acest sens. In
primul rénd, reforma vizeaza imbunatatirea serviciilor oferite publicului prin intermediul unui
management atat organizagional, cat si al calitatii, performant. Calitatea serviciului public
reprezintd o problema importantd in cadrul procesului de modernizare si reformare a
administratiei, managementul calitatii avand un mare potential de a oferi solutii viabile pentru
problemele de ineficientad sau calitate scdzuta a serviciilor, cat si pentru eficientizarea utilizarii
resurselor. Orientarea spre rezultat, schimbare majora pe care noul management public o
presupune, poate fi atinsa prin eficientizarea serviciilor publice. Potentiale instrumente in acest
sens sunt specializarea si motivarea functionarilor publici, eficientizarea resurselor financiare,
promovarea utilizarii noilor tehnologii, simplificarea procedurilor administrative si, deci,
adoptarea unor masuri de reducere a birocratiei, reducerea termenului de rdspuns cétre
beneficiarii serviciilor publice sau introducerea indicatorilor de performanta.

Scopul acestui studiu este de a identifica cele mai adecvate masuri care pot contribui la
cresterea rolului societdtii civile in promovarea principiilor bunei guverndri si ale participarii
cetdtenilor la procesul de elaborare a politicilor publice la nivel local, prin extinderea Tn
administratia publica a retelelor social media, ca instrumente menite sd asigure o mai mare
transparentd a institutiilor publice, cresterea gradului de informare si participare a cetétenilor la
procesele decizionale, o calitate sporita a serviciilor.

Demersul este unul necesar intrucat buna guvernare este asociatd in toate documentele
strategice ale Uniunii Europene, Consiliului Europei si ale Guvernului Romaniei cu
introducerea tehnologiei informatiei in administratia publica. La nivel european se incearca
integrarea social media in strategiile guvernamentale. Agenda Strategiei Europa 2020 acorda
un rol fundamental tehnologiei informatiei, componentd esentiald a unei Europe competitive,
bazatd pe o economie a cunoasterii.

Buna utilizare a retelelor social media poate ajuta administratia publica sa inteleagd mai
bine nevoile cetatenilor, sa raspunda acestora si sd atragd cetdfenii in decizii menite sa
contribuie la dezvoltarea socio-economicd a comunitatilor lor. Aceste mijloace permit
realizarea unei comunicari reale in ambele sensuri, insemnind nu doar utilizarea unor
instrumente sau tehnici speciale, ci promovarea angajamentului digital prin care se realizeaza
trecerea de la difuzarea informatiilor (website) la conversatie, de la a observa la a asculta si a
raspunde, de la congtientizarea publicului la pro-activitate. Mai mult decat atat, prin
angajamentul digital pe care o institutie sau autoritate publica si-1 asuma, aceasta vine in
preintampinarea cetatenilor, nu asteaptd ca acestia sd abordeze administratia publica, astfel
facilitand implicarea comunitétilor in luarea deciziilor la nivel local.

Bunele practici existente in prezent la nivelul unor institutii/autoritdti publice locale
si-au dovedit capacitatea de a genera efecte importante, atat Tn cresterea gradului de
transparentd si de participare a cetdtenilor la actul de decizie, cat si in eficientizarea si cresterea
calitatii serviciilor. Prin utilizarea social media, Consiliul Judetean Cluj a reusit, fara costuri, o
acoperire globala a intregului public tinta, cu varste si nivele de educatie diferite, aflat intr-0
permanentd miscare. ,,Utilizarea acestor practici folosite constant de catre sectorul privat,
reduce distanta dintre Consiliul Judetean si cetdtean, conferindu-i o aparentd mult mai
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,2umand”. Rezultatele se referd la un grad cat mai mare de transparenta in activitatea institutiei
si de participare cetdteneasca la procesele decizionale, la consolidarea, cu costuri reduse cat de
mult posibil, a capitalului de imagine, la un numar cat mai mare de beneficiari satisfacuti de
informatiile si interactiunea pe care acest instrument de comunicare specifica le-o ofera.

O garantie a reusitei a reprezentat-o si deplina obiectivitate si neutralitatea politica.
Autocenzura, evitarea mediatizarii excesive a unei singure persoane, au plasat acest instrument

dincolo de suspiciunea partizanatului politic”3.

ASPECTE METODOLOGICE

Obiectivul cercetarii

Studiul are ca obiectiv diagnosticarea situatiei curente privind gradul de transparenta a
institutiilor publice, a mecanismelor de comunicare cu cetdtenii si atragere a acestora la actul
de decizie, inclusiv prin utilizarea canalelor social media.

Ipoteza de cercetare

In cele ce urmeaza vom formula o ipoteza generala potrivit cireia satisfactia asociata activitatii
si serviciilor oferite de catre institutiile publice este mai ridicatd in rdndul repondentilor
institutionali in care ,,cultura” social media este mai dezvoltata.

Corelativ, ipoteza nula ar fi aceea potrivit careia gradul de satisfactie privind activitatea si
serviciile oferite de institutiile publice nu diferd semnificativ (in functie de masura in care
institutiile utilizeaza instrumentele/ posibilitatile oferite de social media).

In ceea ce priveste analiza institutionald, s-a optat pentru o formulare generala a
ipotezei deoarece, cele 3 aspecte vizate (activitatea institutionala, calitatea serviciilor si
componenta ,,social media”) sunt construite pe baza unor variabile ordinale (nivel de incredere,
grad de satisfactie etc.) sau nominale (da/ nu, date sociodemografice sau ocupationale).

METODOLOGIE

Cercetarea s-a realizat pe doud planuri: autoevaluarea a 20 de institutii $i autoritati
publice din punct de vedere a relatiei cu cetatenii, calitatea serviciilor oferite si comunicarea
prin social media, in paralel cu masurarea gradului de participare publica, nivelul de satisfactie
a cetatenilor referitor la serviciile publice si analiza utilizatorilor si a increderii acestora in
relationarea cu institutiile publice prin intermediul canalelor social media.

Studiul se bazeaza pe o mixare a metodelor (cantitativa si calitativd), aceastd noud abordare
paradigmatica fiind din ce in ce mai utilizata in cercetarile ce vizeaza aspecte complexe precum
analiza institutionala, relatia administratie — cetateni, dezvoltarea comunitara etc.

Apelul la metoda cantitativd s-a operationalizat prin aplicarea unui chestionar de catre
voluntarii implicati in proiect, interpretarea calitativa, constand in elaborarea unor fise de
observatie de catre fiecare voluntar — responsabil institutional, avand rol de suport in evaluarea

# (https:/iwww.facebook.com/cjcluj)




nivelului de participare a cetatenilor, si a climatului institutional (constituind un plus de
cunoastere ce asigurd complementaritatea informatiiilor cantitative).

Bazata pe observatia participativa si interactiunea cu mediul institutional, metoda calitativa
se regaseste in acest studiu prin intermediul unor referinte, a caror selectare a presupus apelul la
expertiza specialistilor din echipa proiectului, astfel incat sa se asigure criteriile de calitate asumate:
obiectivitate, confidentialitate, neutralitate, validitate, coerentd metodologica.

In culegerea datelor au fost implicati 30 de voluntari. Voluntarii au fost selectionati cu
sprijinul a 5 ONG-uri partenere locale: PATRIR (Cluj), ASSED (Suceava), Asociatia Urbaniac
(Bucuresti), Asociatia Valori Dobrogene (Tulcea), Asociatia ANDA (Mehedinti).

Tn elaborarea metodologiei un rol important l-au avut ntalnirile echipei de proiect Tn
care au fost analizate chestionarele, dar si informatiile, respectiv materialele prezentate la
cursul de formare a voluntarilor pe probleme de reforma administratiei, cu accent pe legile
transparentei in actul de administragie si legea liberului acces la informatii de interes public,
aspecte specifice social media. Un modul in cadrul cursului de formare a fost dedicat instruirii
voluntarilor pentru a actiona in calitate de operatori de interviu.

In proiect au fost incluse 20 de institutii si autoritati publice locale din 4 judete ale tarii
(Clyj, Mehedinti, Suceava,Tulcea) si din Municipiul Bucuresti, astfel:

- Consiliile Judetene Cluj, Mehedinti, Suceava si Tulcea

- Institutiile Prefectului din Bucuresti, Cluj, Mehedinti, Suceava si Tulcea

- Primaériile din municipiile Bucuresti, Drobeta Turnu-Severin, Tulcea, Turda, Gura
Humorului si din sectorul 6, Bucuresti

- 5 institutii publice deconcentrate: AJOFM din Mehedinti si Suceava, DGASPC Sector
6, Bucuresti, DSP din Cluj Napoca, ITM Tulcea

Evaluarea institutiilor si autoritatilor publice locale s-a realizat prin anchetd sociologica
avand la baza o metoda cantitativa de culegere a datelor — chestionarul aplicat cu operator de
interviu — si o metoda calitativa — observatia participativa — care s-a concretizat prin redactarea
de catre voluntari a unei fise de observatii pentru perioada monitorizata (septembrie-octombrie
2014). Astfel studiul este structurat in doud parti, prima parte se identificd prin chestionarea
cetdtenilor, iar cea de-a doua parte se concretizeazd prin autoevaluare instituionald a
functionarilor publici.

In total, au fost aplicate 1.200 de chestionare cetitenilor si 1.015 chestionare
functionarilor publici, din care au fost validate 1.182 de chestionare ale cetatenilor si 1.003 ale
functionarilor publici.

Studiul a fost realizat prin anchetd pe bazd de interviu, informatiile obtinute din
chestionare fiind completate cu date din fisele de observatie ale voluntarilor (chestionarul si
fisa de observatie se gasesc in anexa 1, casetele 1 si 2).
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Instrumentul utilizat

In vederea realizarii studiului au fost elaborate doud chestionare: unul pentru
functionari publici si cel de-al doilea pentru cetateni. Ambele chestionare au fost structurate pe
trei tipuri de itemi. Chestionarul aplicat functionarilor publici a fost unul de autoevaluare care
si-a propus sa identifice perceptia acestora cu privire la gradul de incredere a cetatenilor in
institutia lor, nivelul de satisfactie referitor la calitatea serviciilor si respectiv comunicarea cu
cetdtenii prin canale social media. Chestionarul aplicat cetatenilor a urmarit nivelul de
participare publicd si civicd a acestora, gradul de incredere in deciziile institutiilor si
autoritatilor publice si interactiunea cetatenilor cu acestea prin social media. Chestionarul
cuprinde intrebari preponderent inchise, ultima parte fiind cea de date socio-demografice si de
identitate ale celui chestionat.

Fisa de observatie

- Contine campuri pentru completarea datelor de aplicare a chestionarelor si locul/institutia in
care s-a facut monitorizarea, atmosfera din institutie din timpul intervievarii, atitudinea
cetatenilor intervievati si alte comentarii si observatii care nu au putut fi cuprinse in chestionar.
- Rolul fisei de observatie a fost de a intregi imaginea incompleta data prin analiza cantitativa
si de a ajuta la stabilirea contextului general, 1asand loc de exprimare cetatenilor.

- Fisa a fost completata la finalul perioadei de monitorizare.

Perioda aplicirii chestionarelor a fost cuprinsa intre 15 — 30 septembrie 2014 pentru
cetiteni si 1-10 octombrie 2014 pentru functionarii publici.

Esantion
e 1.200 cetiateni (chestionare validate 1182), 1.015 functionari publici (chestionare
validate 1003).

Distributia numarului de chestionare pe judete (aplica‘[e4 cetatenilor si functionarilor publici)

Total N =2.185
judet Bucuresti 570
Cluj 546
Mehedinti 407
Tulcea 357
Suceava 305

Esantionul este unul neprobabilistic si mai degraba de oportunitate, avand in vedere ca
scopul final al prezentului raport este de a oferi directii de Tmbunatatire si crestere a

4 Au fost luate Tn calcul chestionarele validate
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performantei institutiilor si autoritatilor publice implicate in proiect. S-a tinut totusi cont de
criterii de reprezentativitate precum varsta, sexul, nivelul de educatie.
Structura esantionului in functie de sex (procente)

DATE DEMOGRAFICE

¢

Structura esantionului in functie de categoriile de varsta (procente)

VARSTA SUBIECTILOR CHESTIONATI

d]

018-34
W 35-44
045 -59

Structura esantionului in functie de nivelul de educatie (procente)

NIVEL DE PREGATIRE

i

O Liceu

M Studii postliceale

O studii universitare

O studii
postuniversitare

Esantionul a fost unul de disponibilitate, constituit din populatie adultd (18+) care a
interactionat cu reprezentantii institutiilor si autoritatilor partenere in perioada mentionata
(structura socio-demografica a esantionului este prezentata in tabelul 2). Distributia
chestionarelor si numarul voluntarilor in fiecare judet a fost proportionald cu marimea judetelor
din punct de vedere al populatiei.
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Structura totala a esantionului

total N=2.185
Varsta 18-34 ani 876
35-44 ani 879
45 - 59 420
60+ 10
liceu 21.8%
Educatie (%)
scoald postliceala 8.6%
facultate/ studii postuniversitare 69.6%
. 36.8%
Sex (%) masculin
- 63.2%
feminin
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CAPITOLUL 11

REZULTATE CE VIZEAZA PARTICIPAREA PUBLICA SI IMPLICAREA
CETATENILOR iN PROCESE DECIZIONALE LA NIVEL LOCAL

Conceptul de participare cetdteneasca se bazeaza pe necesitatea consultarii cetatenilor si
exprimarea de catre acestia a opiniilor in legaturd cu deciziile care se adopta la diferite nivele si
de care ei pot fi afectati in mod direct sau indirect. Intr-o comunitate sanatoasa, cetatenii
participd la procesul de luare a deciziilor de interes public, informandu-se cu privire la
problemele care i afecteaza, solicitdnd autoritatilor sa adopte masurile pe care ei le considera
de cuviinta si participand efectiv la punerea in practica a deciziilor luate.

Participarea cetatenilor reprezinta una dintre cele mai importante resurse, un instrument
important in activititile administratiei publice de dezvoltare Ssocio-economica locala,
imprimand calitate si legitimand procesul decizional prin suportul acordat, atat in conceperea,
cat si in implementarea programelor si strategiilor de dezvoltare locald. Oamenii sunt mult mai
inclinati sd sustind deciziile si programele la realizarea cédrora au participat. Pe de o parte,
inteleg aceste decizii sau programe, iar pe de alta parte sunt implicati afectiv si doresc succesul
acestora.

Rezultatele studiului indica faptul ca desi existda un interes (declarat) pentru informare
si participare din partea cetdtenilor, ca acestia apreciaza ca informarea si participarea la decizii
sunt importante pentru succesul guverndrii locale, disponibilitatea si comportamentele de
informare, participare si implicare efectiva a cetatenilor se situeaza la cote scazute.

Dreptul la vot constituie unul dintre drepturile cetdtenesti fundamentale ale omului, iar
alegerile sunt unul dintre cele mai importante instrumente cu ajutorul caruia cetatenii pot
influenta procesul decizional public. Cu toate acestea, frecventa implicarii cetdtenilor in
exercitarea dreptului lor constitutional de participare la vot este destul de scazuta.

Q1: Lacate alegeri organizate in ultimii patru ani in localitatea fra. | %
dumneavoastra ati participat?

La toate 360 | 30,5
La trei dintre ele 170 | 14,4
La doua dintre ele 243 | 20,6
Am mers la vot o singura data 207 | 17,5
Nu am participat 152 | 12,9
NS/ NR 50| 4,2

Doar 30% dintre persoanele cu drept de vot au participat la toate alegerile organizate in
ultimii patru ani. ,,Instriinarea cetitenilor de politica si ignorarea unuia dintre drepturile lor
cetatenesti fundamentale, pun sub semnul indoilelii soliditatea suportului popular pentru

sistemul electoral si pentru cultura democratica. Politicienii din Romania ar trebui sa analizeze
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cu mai mare atentie cauzele si posibilele remedii pentru ca interesul actual al votantilor romani
sa nu scada sub nivelul de avarie®, situatie in care legitimitatea celor alesi este discutabila”.

Q1: La cate alegeri organizate in ultimii patru ani in localitatea dumneavoastra ati participat? (%)

30,5

@ La toate
B La trei dintre ele

0O La doua dintre ele

O Am mers la vot o singura data
B Nu am participat

@ NS/ NR
Q.2. In afari de exprimarea votului, cum altfel ati
. < . B frq %
incercat sd influentati actorii decizionali la nivel local?
1. Semnarea unei petitii 159 16,6
2. Protest (demonstratie, mars, miting etc.) 107 11,1
3. Contactarea mass-media 38 4,0
4. Contactarea unui angajat al unei institugii publice locale 61 6.4
(functionar) ’
5. Contactarea unui politician local 21 2,2
6. Raspunsul la o consultare la nivel local 20 2,1
7. Altfel 3 0,3
8. Nu am incercat 551 57,4

Altfel (exemple): audienta la primar, consiliul elevilor, derularea unui sondaj de opinie.

Rezultatele studiului relevad o situatie Ingrijordtoare. 57,4 % dintre respondenti nu au
incercat sa relationeze cu institutiile/autoritatile publice locale in probleme de interes general.
Forma de implicare in luarea deciziilor la nivel local cea mai frecvent practicata de cetateni
este depunerea unei petitii. Datele rezultate din analiza raspunsurilor sunt confirmate si de
rapoartele institutiilor implicate in proiect, acestea evidentiind un nivel scazut al implicarii

® Declinul participarii la vot in Romania, IPP, Bucuresti, 2009

15



cetatenilor 1n luarea deciziilor (in peste jumatate din rapoarte participarea publicd este estimata
a fi scazuta sau foarte scazuta).

De asemenea, aceasta orientare a comportamentului cetatenilor reiese si din observatiile
voluntarilor.

,Am observat interesul scazut pentru problemele publice, subiectii fiind interesati doar
de rezolvarea unor probleme personale punctuale, in relatie stricta cu un functionar sau altul.”
(voluntar Suceava).

»Mulfi dintre cetatenii chestionati vorbeau despre participare publica referindu-se la
problemele personale pe care le aveau, la plangerile pe care le depuseserd ei la Primarie.”
(voluntar Bucuresti).

Rezultatele prezentului studiu sunt convergente cu concluziile studiului realizat de
Chetwynd and Chetwynd (2001) care considerd cad pasivitatea cetdtenilor este si rezultatul
absentei oportunitatilor oferite de guvernanti pentru participare. ,,Din perspectiva modelului
democratic promovat in Uniunea Europeana, participarea civico-politica este totodata cauza si
efect pentru o guvernare democratica si eficientd. Legitimitatea oricarei forme de guvernare
(locala sau nationald) isi extrage resursele dintr-o cdt mai largd participare, si nu doar
participare electorala. In celalalt sens, guvernarea trebuie sa fie nu doar responsiva (sa adopte
politicile dorite de catre cetateni), ci si responsabila (s fie reprezentativa, transparentd si
continuu sanctionabild), altfel spus sa ofere oportunitati de participare a cetatenilor la actul
decizional, sd stimuleze angajamentul civic. Dacd ar fi sd sintetizam acest deziderat,
guvernarea trebuie sa fie nu doar pentru oameni, ci si cu oamenii”.°

Participarea activd a cetatenilor in procesul de luare a deciziilor administrative si in
procesul de elaborare a actelor normative sunt stabilite prin Legea nr.52/2003 privind
transparenta decizionald in administratia publicd. Existenta unui cadru legal este extrem de
importanta, dar legea in sine nu reprezinta decat un potential factor al schimbarii. Democratia
participativa nu se instaureaza concomitent cu aparitia legii. Relatia dintre cetateni si institutiile
publice presupune un proces in care ambele par{i se implica serios si onest.

Participareca se invata, iar increderea reciproca este esentiald. Pentru a-si manifesta
activismul civic, este important ca cetdtenii sd fie informati si este imperios necesar ca opiniile
lor sd fie luate in considerare, iar formele de participare sd fie cat mai diverse. Cetateanul are
nevoie sa simtd cd problemele sale sunt prioritare in politicile publice si ca prezenta sa ca
interlocutor al institutiilor publice conteaza. Eficienta democratiei participative presupune
respectarea simultana si obligatorie a principiilor informarii, consultarii si al transparentei ludrii
deciziilor. ,,Participarea cetateneasca presupune existenta unor premise: administratia locala
este deschisd spre implicarea cetatenilor in activitatea complexa a procesului de guvernare,
informatiile de interes local sunt transferate permanent de la administratie la cetdteni, exista
modalitati eficiente prin care administratia culege informatii de la cetdteni si cetdtenii informati

® Chetwynd & Chetwynd, Participarea cetatenilor pentru imbunititirea procesului decisional in administratia public locala, RTI, Bucuresti
2001.
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isi onoreaza obligatia de a participa ca parteneri egali in activitatile administratiei, deoarece
inteleg problemele.””

Tn ceea ce priveste efectele scontate ale participarii (Q3) se constati ci formele de
protest stradale au inceput sa aiba rezultate. O posibila explicatie a succesului acestei forme de
manifestare publicd se poate motiva prin faptul ca fiind mai vizibild prin reflectarea in mass
media are un potenfial mai ridicat de influentare. Capacitatea sa ridicata de influentare a
deciziilor publice are in vedere protestul autorizat care face parte din formele conventionale de
participare.

Q.3. Care dintre acestea a avut efectele scontate? %

1. Semnarea unei petitii 26,4
2. Protest (demonstratie, mars, miting etc.) 25,5
3. Contactarea mass-media 15,3
4. Contactarea unui angajat al unei institutii publice locale

(functionar) 15,9
5. Contactarea unui politician local 6,2
6. Raspunsul la o consultare la nivel local 6,4
7. Altfel 4,3

* Analiza a fost realizata dupd excluderea nonrdspunsurilor.

Alte rezultate: exemple:
e sedinta CL pe tema proprietatii private;
e implicare a cetatenilor pe proiecte ce vizeaza locurile de munca, stil popular;
e audienta la primar.

Q4. In care dintre urmitoarele problematici doriti s aveti un cuvant de

spus atunci cand se ia o decizie la nivel local? %
Locuri de munca 52,7
Educatie 14,5
Infrastructura 9,9
Sanatate 9,5
Locuinte 4.6
Coruptie 4,2
Functionarea institutiilor publice 1,5
Agriculturd 15
Infractionalitate 0,8
Justitie 0,4
Alta 04

(ierarhizare, dupa numarul de mentiuni — valori procentuale)

" Sorin Stinescu, Marcela Slusarciuc, Advocacy sau reinventarea contemporana a democratiei participative, Universitatea ,.Stefan cel Mare,
Suceava.
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Una din problemele majore in care cetatenii doresc sa aiba un cuvant de spus atunci
cand se ia o decizie la nivel local este cea a locurilor de munca (52,7% dintre cei intervievati).
Preocuparea pentru implicarea cetdtenilor in problematica locurilor de muncd nu este una
surprinzatoare in conditiile in care iIn Romania absenta locurilor de munca, in special pentru
persoanele cu calificare medie si superioara a devenit o problemad cronica. Numai in luna
octombrie 2014 rata somajului a inregistrat o crestere, la nivel national, de 5,13%, mai mare cu
0,02 pp decat cea din luna septembrie, cresterea inregistrandu-se in 22 de judete. La nivel
national se inregistrau un numar de 463,629 mii someri, iar locurile de munca disponibile la
31.10.2014 la nivel national erau in numar de 18.860. (Sursa: Agentia Nationala pentru
Ocuparea Fortei de Munca - http://www.anofm.ro/statistica).

Rezultatele studiului indica mai curand o preocupare a cetatenilor pentru aspecte care le
vizeaza Tn mod direct existenta: educatia, infrastructura, sandtatea. Asa cum remarcam deja in
prezentul studiu, interesul cetateanului pentru problemele generale ale comunitétii este minor.
Efectele benefice pe care o participare consistentd a cetdtenilor la ,,problemele cetatii” le-ar
avea pentru Imbunatatirea calitdtii vietii tuturor locuitorilor acesteia, pare sa fie ignoratd, iar
scorurile mici Inregistrate de coruptie — 4,2%, functionarea institutiilor publice — 1,5% sau
justitie — 0,4% confirma pe deplin aplecarea cetateanului spre propriile nevoi.

La intrebarea referitoare la sursele media de informare (Q5) despre politica si
administratie, rezultatele studiului confirmd analizele oferite de institutiile specializate in
evaluarea comportamentului de consum media al romanilor. ,,Anul trecut, consumul media
zilnic al roméanului s-a focusat pe TV (78%), urmat de radio (35%), ziare (14%) si reviste (7%).
La modul general, consumul media a crescut in ultimii zece ani, de la 8%, in 2002, la 54%,

anul trecut.”®

Pe de alta parte, analiza globala a timpului petrecut pentru informare despre politica si
administratie coreleaza negativ cu varsta si pozitiv cu nivelul educational (in cazul accesarii
Internetului si a canalelor social media). Tinerii si cei educati se informeaza in mai mare
masura despre temele de referinti de pe Internet si prin utilizarea retelelor de socializare. ,In
ceea ce priveste consumul de Internet, numarul utilizatorilor romani a crescut continuu in
ultimii 10 ani, de la 1,77 milioane Tn 2002, la aproape 6,5 milioane, ih 2013 (+265%). Potrivit
studiului, Tn 2013, cei care au accesat cel mai mult Internetul au fost persoanele cu varste
cuprinse intre 25 si 44 de ani (52%), urmate de categoriile 14-24 de ani (26%), 45-54 de ani
(14% din total) si persoanele intre 55 si 64 de ani (8%). La capitolul Educatie, utilizatorii de
Internet sunt, in medie, cu studii liceale (44%), dupa care apar persoanele cu studii superioare

(32%) si cele cu studii de scoala generald sau mai putin (25%)”9.

8 Studiul BRAT, cu ocazia Zilei Cercetarii Medi, martie 2014
® Ibidem.
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Q.6. Dar cat timp petreceti, intr-o zi obisnuita, discutand despre politica si administratie
cu familia sau cunoscutii?

Frecventa alocarii unor discutii despre politica si administratie de catre cetateni.

Dar cat timp petreceti, intr-o zi obisnuita, discutand despre Cu familia | Cunoscuti
politica si administratie cu familia sau cunoscutii?

% %
Total 60,8 38
Bucuresti 59 32
Cluj 70 29
Mehedinti 60 55
Suceava 61 38
Tulcea 54 36

Romanii prefera discutiile despre politicd si administratie cu familia. Acest rezultat se
poate corela cu preferintele de consum media, Intrucat prevalenta televizorului ca sursa de
informare se asociaza cu mediul familial.

Tendinta interesului cetatenilor catre probleme personale este confirmatd si de
raspunsurile oferite la Q7, intrebare care se refera la participarea in anul 2014 la vreo dezbatere
pe teme politice, administrative sau sociale, lansatd de o institutie sau autoritate publica.
Ponderea raspunsurilor (92, 8% ) este negativa.

Q7. Ati participat, in anul 2014, la vreo dezbatere pe teme politice,
administrative sau sociale, lansata de o institu tie/autoritate publica? (%)

B Da
B Nu
ONS/ NR

Un procent nesemnificativ (4,1%) a confirmat participarea la sedinte deschise
publicului asupra serviciilor, solicitare de comentarii, forumuri la nivel de zona/cartier, mese
rotunde cu cetateni, focus group-uri.

19



Chestionati 1n legaturd cu dorinta lor de a se implica mai mult in activitati civice la
nivel local, cetatenii au considerat ca: aloca timp suficient (9,6%), nu au timp suficient pentru a
se implica (32,7), este inutil (24,9). Un procentaj de 28, 4% dintre cetdteni isi propune sa faca
acest lucru Tn viitor.

Studii anterioare, realizate pe acceasi tema de catre asociatia Asistentd si programe
pentru dezvoltare durabilda — Agenda 21, evidentiazd posibilele cauze ale acestui
comportament: caracterul formal al consultarii, lipsa de incredere in factorii de decizie, lipsa
timpului, neluarea in considerare a propunerilor cetatenilor. ,,Piedica principala care reiese din
aplicarea chestionarelor este lipsa timpului, dar si perceptia negativd asupra modului de
derulare al lucrurilor: in zadar se mai implica — parerile lor nu conteaza atat timp cat la putere
se afla oameni care-si cunosc doar propriile nevoi.” (Violeta Vitan, monitor, Bucuresti).

,Desi existd o anumita disponibilitate pentru implicarea in viata civicd, aceasta se afla
intr-o stare latenta pentru ca nu este incurajatad de autoritatile locale si isi pierde din potential
odatd cu trecerea timpului. Cetatenii au remarcat ca ,,opiniile noastre, ale celor multi, nu
conteaza”, ,,acele consultari de care imi spuneti nu cred ca se realizeaza cu adevarat”. Cu alte
cuvinte, existd o impresie generald, mitizatd, acceptatd dar neverificatd individual care va fi
foarte greu de modificat pentru simplul fapt cd oamenii nu Incearca sa vadd cum se intampla
lucrurile in realitate.” (Catalina Neagu, monitor, Bucuresti).™

Referitor la participarea publica, concluzii similare se regasesc si in studiul Centrului de
Resurse pentru Participare Publica. Lipsa de implicare poate fi justificata de ,,neincrederea pe
care oamenii 0 au in autoritatile publice, in general, si in masura in care le-ar fi luate in seama
opiniile, in special”; ”complexitatea instrumentelor de participare puse la dispozitia cetatenilor”
si ,,managementul defectuos al consultarilor publice de cétre autoritatile publice este vazut de

multe ori ca un obstacol pentru participarea publicé”.ll

Q.10. Ati raspuns unor initiative ale autorititilor publice din localitatea fra. | %
dumenavoastra de implicare a cetiitenilor in procesul decizional?

Da 268 | 22,7
Nu 872 | 73,8
NS/NR 42| 3,6

0 Transparenta institutiilor publice si participarea cetatenilor la actul de decizie, APDD — Agenda 21, 2008
" Existd participare publicd in Romdnia? Participarea publicd intre legislatie si eficientd, Autori: Oana Preda, Sinziana Olteanu, Florina
Presada, http://www.ce-re.ro/upload/Studiu_final.pdf
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Q.10.a Daca da, exemplificati, bifind raspunsul in lista de mai jos (rispuns
multiplu): %
Sondaje de opinie 65,6
Solicitare de comentarii deschise asupra serviciilor 12,4
Sedinte deschise publicului 57
Mese rotunde cu cetateni 4,3
Oferirea de documente pentru consultare 3,8
Comitete/intalniri 3,3
Forumuri la nivel de zona/cartier 3,3
Focus group-uri 1,0
Altele (Ex., Consiliul Elevilor) 0,5

Exemple de dezbateri pe teme politice, administrative sau sociale, lansate de o
institutie/autoritate publicd, mentionate de respondenti:

. Educatie pentru sandtate- Ministerul Muncii, Familiei, Protectiei Sociale si
Persoanelor Varstnice;

ANSVSA- dezbatere publicd cu privire la gestionarea cdinilor fard stapan;

Fonduri europene;

Organizarea meselor rotunde in judetul Galati in cadrul proiectului ,,Imbundtdtirea
dialogului social pentru functionarii publici*;

Grupul de lucru de la locul de munca;,

Mese rotunde §i dezbateri in institutia in care lucrez sau organizate de institutie,
Dezbateri privind infrastructura;

Asistare la sedintele publice din Primarie;

Dezbaterea ,, Cele mai frumoase sate’;

Intalniri organizate de DJST;

Sedinte ale Consiliului Local, sondaje de opinie sau consultdri publice,

Dezbateri privind transparenta in institutiile publice.

Durata medie pe care cetatenii sunt dispusi sd o aloce implicarii Tn activitati civice care sa
influenteze deciziile luate la nivel local este de 5,31 ore.

21



Q.8. intr-o lund, cét timp ati putea aloca implicarii in activititi civice care s4 influenteze OO0 ore
deciziile luate la nivel local? (%) W 1-5 ore

O peste 5 ore

Participarea cetateneasca este o conditie prealabild esentiald pentru a putea vorbi despre
o societate civila maturd si sustenabild. O societate democratica presupune o puternica
organizare a societdtii civile, a cetdtenilor la toate palierele, astfel Incat acestia sd-si impunad si
sd-si apere interesele, prin controlul exercitat asupra institutiilor statului, dar si prin oferirea
unor alternative fata de acestea.

Q 11. Frecventa participirii cetitenilor intr-o organizatie neguvernamentala

Activati intr-o organizatie neguvernamentala? Da Nu NR/NS
% % %
Total 10,4 55,8 31
Bucuresti 19 55 22
Cluj 9 45 41
Mehedinti 8 65 23
Suceava 11 58 31
Tulcea 5 56 38

Un procentaj redus de cetdteni activeaza intr-o structurd a societatii civile.
Neincrederea, lipsa timpului sau imaginea negativa pe care o au unele structuri asociative sunt
posibile cauze ale neimplicarii civice a cetdtenilor. ,,In Romania (la fel ca In majoritatea tirilor
excomuniste), implicarea cetatenilor in activitati sau in sustinerea ONG-urilor ramane limitata.
La aceasta a contribuit imaginea publicd negativa creatd in anii 1990, mai ales datorita utilizarii
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ONG-urilor ca mijloc de evaziune fiscala (prin utilizarea facilitatilor acordate acestora — vezi
posibilitatile de import cu scutire de taxe vamale a masinilor second hand). Un alt factor care a
afectat in mod negativ, la inceputul anilor 1990, imaginea organizatiilor neguvernamentale a
fost senzatia ca ele sunt niste produse ,,de import* — imagine sustinuta de adevarul ca primele
organizatii de acest tip au fost infiintate cu fonduri externe.”*?

Preferintele cetatenilor se indreaptd spre organizatiile de tineret, umanitare, de
promovare a drepturilor omului, de mediu.

30,0

25,0 A

20,0 A

15,0 13.7'
| e
o)
10,0 4 9.0 8,5
5,0 4
I 2
1 Y o N o Y Y

Umanitare/
pentru
promovarea
drepturilor
omului

De tineret 8. Ale
parintilor/
profesorilor

De mediu  In domeniul Bazate pe
drepturilor/ originea
protectiei etnica
animalelor

Culturale Medicale  Religioase in domeniul  Altul (ex.,
bunastari  as. sociala,
sociale asoc. elevi,

pensionari)

Sportive Rezidentiale

Q.12. Cata incredere aveti in deciziile
comunitatea in ansamblul sdu?

autoritatilor publice locale care intereseaza

Cata incredere aveti in deciziile | Grad Grad Tnalt | Grad mediu | Grad Grad foarte
autoritatilor publice locale care | foarte de de scazut de | scdzut de
intereseaza comunitatea in Tnalt de incredere | Tncredere incredere | incredere
ansamblul siu? incredere

% % % % %
Total 10,4 8,8 13 33,8 31
Bucuresti 19 3 10 45 22
Cluyj 9 10 5 35 41
Mehedinti 8 15 18 25 23
Suceava 11 12 16 28 31
Tulcea 5 4 16 36 38

Marea majoritate a cetatenilor are un nivel scazut (33,8% dintre respondenti) sau foarte
scazut de incredere (31% dintre respondenti) in deciziile autoritatilor publice locale care
intereseaza comunitatea in ansamblul sau.

%2 Roménia 2010. Sectorul neguvernamental, profil, tentinte, provocari, FDSC, 2010
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Lipsa de incredere este sustinutd si de faptul ca respondetii considerd, in procent de
67% , ca autoritatile nu isi justificad In mod adecvat motivele care au stat la baza unor decizii si
respectiv masura in care opiniile cetatenilor au fost luate in considerare. Gradul de incredere al
cetatenilor este de corelat frecvent cu timpul de asteptare pentru raspunsul la solicitarile lor si
este influentat intr-un grad ridicat de imaginea negativa a institutie/autoritatii publice reflectata
prin mijloace mass-media. Cetatenii nu fac intotdeauna distinctia dintre functionarii publici si
liderii institutiilor/autoritatilor publice care sunt numifi pe criterii politice si actioneaza mai
curand n interesul partidului politic care i-a desemnat ntr-o functie manageriald in sistemul
administratiei publice.

Cetatenii si relatia cu administratia publica prin social media

Realizat in cadrul proiectului ,,Transparentd si calitate in administratia publica prin
social media”, studiul si-a propus sd analizeze si modul de interactiune a cetdtenilor cu
institutiile/autoritdtile publice locale prin intermediul canalelor social media. Ipoteza de la care
s-a pornit a avut in vedere capacitatea instrumentelor social media de a contribui la
consolidarea unei culturi a participarii si schimbarea mentalitatii inca rigide a majoritatii
reprezentantilor administratiei publice locale — actori importanti in facilitarea democratiei
participative. Resursa informationala inepuizabila si ,,platforma de dialog” internetul contribuie
la buna functionare a conceptului democratic de transparentd decizionald si faciliteaza
relationarea directd a administratiei publice cu cetatenii.

600 Q.15. Folositi vreunul din urmatoarele canale socialmedia ? (%)
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Rezultatele prezentului studiu releva faptul cd cetatenii intervievati folosesc unul sau
mai multe canale social media, in topul preferintelor aflandu-se reteaua de socializare
Facebook. Acest rezultat este in concordanta cu rezultatele studiului Cum a fost utilizata social
media in Romania in 2013, care arati ci la nivelul anului 2013, 6,6 milioane de romani
foloseau Facebook, 740.000 Youtube si 1,17 milioane Linkedin. Acelasi studiu arata ca 54%

8 Studiul Cum a fost utilizatd social media in Romdnia in 2013, autori WeBuzz.ro cu eResearchCorp. www.webuzz.ro
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dintre respondenti considera retelele sociale una dintre metodele de comunicare preferate. Desi
numarul de utilizatori de canale social media de la noi din tard este destul de mare, totusi la
nivel european, Romania inregistreaza un procent mic al utilizarii acestor instrumente — 22% —
fata de Olanda 56%, Danemarca 54% sau Germania 27%,

Q.16. Cat de des accesati aceste instrumente? | frg. %

In fiecare zi 682 57,7
De 4 - 5 ori pe sdptamana 205 17,3
De 2 - 3 ori pe saptamana 107 9,1
O data pe saptamana 75 6,3
O data pe luna 25 2,1
De céteva ori pe an 8 0,7
NS/NR 80 6,8

57,7% dintre cei intervievati folosesc canalele media in fiecare zi, 17,3% de 4 — 5 ori pe
saptamana, iar 9,1% de 2 — 3 ori pe saptamana. La nivelul anului trecut, o persoana cu varsta
cuprinsa intre 14 — 25 de ani petrecea in medie 120 de minute pe zi pe canale social media,
persoanele intre 26 — 30 de ani petreceau 30 — 60 de minute pe canale social media, Tntre 31 —
35 de ani 61 — 90 de minute, iar intre 36 — 40 de ani intre 91 — 120 de minute™.

Numai 5% dintre cetdteni folosesc social media pentru a se informa cu privire la
activitatea institutiilor si autoritatilor publice, si 0,3% pentru a raspunde inifiativelor de
implicare propuse de institutiile si autoritdtile publice. Niciunul dintre cei intervievati nu
foloseste social media pentru a transmite institutiilor/autoritatilor publice propuneri si initiative
relevante pentru comunitatea n care traiesc/cartier/vecinatate.

Rezultatele de mai sus aratd ca, in Romania, nu exista incd o cultura a folosirii social
media pentru a interactiona cu administratia publica. Acest fapt, desi la nivel national cifrele
sunt incomparabil mai mici, este in concordantd si cu tendinta la nivel european, unde doar
41% dintre utilizatorii de Internet folosesc acest mijloc pentru a se implica, desi sunt foarte
deshisi fata de social media.*®

Se impune asadar organizarea unor actiuni de informare si constientizare, precum si de
formare a unui comportament a cetdtenilor pentru folosirea canalelor social media in vederea
interactiunii cu administratia publica si cresterea gradului de participare. Astfel de initiative vin
de asemenea 1n sprijinul Strategiei Nationale privind Agenda Digitald pentru Roménia®’ pentru
perioada urmatoare, care include printre altele si activitati de promovare si implementare a
»sistemelor colaborative online, instrumentelor si serviciilor electronice participative la
initiative publice sau guvernamentale pentru persoane si mediul de afaceri”.

4 Media use in the European Union, Report November 2011, EC — Directorate Genera for Communication,
http://ec.europa.eu/public_opinion/archives/eb/eb76/eb76_media_en.pdf

8 Studiul Cum a fost utilizatd social media in Romdnia in 2013, autori WeBuzz.ro cu eResearchCorp. www.webuzz.ro
' http://digitaldiplomacy.ro/survival-guide-social-media-public-administration/?lang=en

T http://www.mcsi.ro/ Transparenta-decizionala/Proiecte-2014/Strategia-Nationala-Agenda-Digitala,-8-septembrie-
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eniru acoaata acttate | S ]
pentru aceasta activitate [192'

Prefer interactiunea fata in
fat3 ou functionar publi m 202

Prefer sa imi exprim

2,6

Nu am incredere in
comunicarea on-line

Nu consider ca este

Q. 18. De ce nu utilizati mijloacele social media pentru a interactiona cu institutiile si
autoritatile publice sau a comunica cu functionarii publici? (%)

Alte motive

putin public

necoser. | 1 7.

Cetatenii intervievati declara in proportie de 28,2% ca nu folosesc canalele social media

pentru a interactiona cu institutiile/autoritétile publice intrucat prefera interactiunea fatd in fata
sau pentru ca nu au timpul necesar (19,3%).
Alte motive furnizate sunt:

Institutiile publice nu au conturi social media active, dacd le au nu interactioneazd, ci
doar posteaza. Folosesc gresit social media.
Nu sunt luatd in considerare.
Nu i pasd nimdanui.
Ceea ce se posteazd nu este totdeauna real.
Pentru ca nu-si asuma rezolvarea cu adevarat a problemelor specifice. Efortul meu ar
fi inutil. Nu suntem luati in serios.
Rezolvarea unei probleme este mai complicata decat lasa sa se infeleaga postarea de
pe site-ul institutiei.
Nu consider ca sunt citite parerile de pe Facebook.
Nu stiu cine este la celdlalt capat.
Nu consider ca ar avea impact.
Nu cred ca exista astfel de mijloace de comunicare la institutiile de la noi.
Nu existd asa ceva serios, sd fie actualizat 1a zi.
Nu exista mijloace media decat email-ul institutiilor la care nu prea raspunde nimeni.
Nu existd, in afara de email-urile institutiilor, cel putin la cele despre care m-am
interesat eu.
Nu sunt prea ,, serios “ prezente in web.
Nu sunt seriosi fatd in fatd, asa nici atat.
Nu am avut ocazia.
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e Nu consider cd ar face o mare diferentd.
e Nu cred ca s-ar schimba ceva.

Q19. In ce masura sunteti Nici
multumit de interactiunea . Foarte
S L Foarte Ne- multumit, Multu

cu institutiile/autoritatile ) . . . multu | NS | NR

. . . nemultumit | multumit | nici mit .
publice prin intermediul . mit

. . nemultumit

canalelor social media ?
% 4,3 13,4 33,8 144 2,3 8,6 | 23,3

Date fiind informatiile de mai sus, gradul de multumire al cetdtenilor fatd de
interactiunea cu institutiile/autoritatile publice prin intermediul canalelor social media este unul
mediu Tn procent de 33,8%.

Profil respondenti

e Preponderent tineri, varsta medie este de 35 ani (media varstei = 34,25 ani).

Grupare pe categorii de varsta:

Grupe de varsta (%) | %

pana in 34 ani inclusiv | 57,6

35 de ani si peste 42,4
Grupe de gen (%) %
masculin 43,7
feminin 56,3
Ocupatie: %
1. muncitor necalificat 25,5
2. muncitor calificat 29,3
3. profesionist 45,2
Nivel educational %
1. Liceu 34,5
2. Scoald poslicealda 13,1
3. Facultate/ Studii postuniversitare 52,4
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CAPITOLUL 111

REZULTATE AUTOEVALUARE INSTITUTII PUBLICE

Potrivit unui studiu®® realizat in 2010 de APDD — Agenda 21, fenomenul coruptiei a
erodat vizibil credibilitatea cetatenilor in institutiile statului. Acest aspect este confirmat si de
alte rapoarte ulterioare; mentionam aici studiul din 2011 realizat de Transparency International
Romania (www.transparency.org.ro) potrivit caruia increderea cetatenilor in institutiile publice
a scazut ingrijordtor. Fara intentia de a realiza un inventar extins al tuturor analizelor dedicate
increderii cetdtenilor in institutiile statului, recomanddm consultarea unor barometre de opinie
elaborate relativ recent'® (2013, 2014), realizate de INSCOP Research, pentru a vedea
increderea raportatd la o gama extinsa de institutii (profil institutional).

Pe de alta parte, prelucrarea datelor aferente studiului nostru arata ca trei sferturi dintre
functionarii publici chestionati cred ca cetatenii au incredere multd si foarte multad in serviciile
oferite de institutia pe care o reprezinta.

Doar o micd parte dintre repondenti nu au putut estima increderea cetdtenilor in
serviciile furnizate de institutia lor, asa cum rezultd din Tabelul de mai jos.

Tabel Al

Al. In opinia dumneavoastra, cetitenii, beneficiari ai serviciilor

oferite de institutia dumneavoastri, au incredere in aceasta frq. %
institutie?

foarte multa 247 24,6
multa 521 51,9
putina 137 13,7
foarte putina 33 3,3
NS 61 6,1
NR 4 0,4

Apelul la teste statistice specifice a mai ardtat cd cei care declard ca institutia lor a
masurat gradul de satisfactie al cetdtenilor in raport cu serviciile oferite cred in mai mare
masurd 1n credibilitatea acesteia n ochii cetdtenilor (Anexa 1b, Tabel 1.a, respectiv 1.b).

Este relevant aici existenta unui decalaj intre perceptia cetatenilor despre institutiile
publice si modul cum acestea se autoevalueazd, in conditiile in care functionarii publici nu se
bucurd intotdeauna de o imagine pozitivd (ca perceptie publicd, probabil alimentatd si de
Agenda media).

Pe de altd parte, reprezentarea graficd de mai jos aratd cd foarte putini dintre
functionarii publici chestionati cunosc despre existenta unor demersuri analitice vizand
masurarea gradului de satisfactie al cetdtenilor in raport cu serviciile oferite.

'8 Raportul integral poate fi consultat prin accesarea link-ului
http://www.agenda21.org.ro/download/Studiu%20perceptia%?20cetatenilor%20asupra%20coruptiei%20din%20institutiile%20publice.pdf

% Acest studiu poate fi consultat prin accesarea link-ului: http://www.inscop.ro/wp-content/uploads/2013/03/INSCOP-ADEVARUL.-Raport-
de-cercetare.-Institutiil.pdf; http://www.inscop.ro/wp-content/uploads/2014/12/INSCOP-Dec.2014.-Incredere-in-institutii.pdf
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Grafic A2:

A2. Cunoasteti daca institutia dumneavoastra a masurat gradul de satisfactie al
cetatenilor in raport cu serviciile oferite? (%)

@ Da
B Nu
ONS/ NR

Mai grav este insa faptul ca peste 70% din totalul repondentilor nu au putut preciza cat
de des se fac aceste masuratori, aga cum rezultd din tabelul de mai jos:

Tabel A3
trimestrial 59 5,9
semestrial 48 4,8
anual 122 12,2
Alta* (vezi exemplele de mai jos) 32 3,2
NS 198 19,7
NR** 544 54,2

** La nonrdspunsuri am inclus si NC (nu este cazul, raspuns negativ la intrebarea A2)

*Exemple (altd frecventa a realizarii masurarii satisfactiei cedtenilor):
e Ori de cate ori este nevoie;
e Permanent;
e datd la 2 ani;
e Lunar,
e Mai des decat trimestrial / frecvent;
e Se face doar pe hartie.

Aceasta situatie poate avea o multitudine de cauze: lipsa resuselor (umane, financiare)
necesare deruldrii unor asemenea evaluari de satisfactie, deficitul de competente (aspect asociat
29



unui capital social precar), volumul mare de activitéti curente, dublat de o prioritizare centrata
pe realizarea obiectivelor urgente; interferente externe in planificarea si implementarea unei
agende institutionale ce ar trebui sa aiba, printre componentele sale, relatia administratie —
cetateni etc.

Interesant este si faptul ca femeile cred ca masurarea satisfactiei cetatenilor se face mai
des® (comparativ cu barbatii chestionati, ce considetd ca aceste evaludri se fac mai rar).
Similar, cei cu vechime sub 7 ani inclusiv cred ca aceste masuratori se fac mai des (comparativ
ce repondentii cu vecime de 8 ani si peste?).

Indiferent de multitudinea cauzelor, de eterogenitatea opiniilor (prin raportare la datele
sociodemografice) se desprind urmatoarele concluzii:

e Vizibilitatea institutionala (in paradigma ferestrei lui Johari) trebuie abordatd inclusiv
din perspectiva diminuarii Agendei institufionale ascunse; transparenta, constientizarea
si comunicarea internd reprezentdnd parghii importante in neutralizarea perceptiilor
negative (cetdteni versus administratie) si constructia unui dialog onest.

e Pe de altd parte, cvasimajoritatea celor care au raspuns la chestionar cred ca serviciile
oferite de institutia pe care o reprezintd sunt realmente focalizate pe interesele
cetatenilor (in foarte mare/ mare masura — 93,7%, asa cum rezultd din tabelul de mai

JOs):
Tabel A4:
A4. In ce masuri
cons.ldera;.l ca.ser.v1cule Foarte . Foarte
oferite de institutia Mare Mica L. . .
. mare .. . _ | mica NS | NR | Pozitiv | Negativ
dumneavoastra sunt . _ | masura | miasura .
. . masura masuri
focalizate pe interesele
cetatenilor?
cod 1 2 3 4 8 9 1+2 3+4
frq 403 509 54 7 22 | 8 912 61
% 40,2 50,7 54 0,7 22108 93,7 6,3

Relevant este si faptul ca si pentru celelalte aspecte ce descriu calitatea activitatii si
valorilor institutionale, autoevaludrile sunt pozitive (a se consulta in acest sens tabelul de mai
JOs).

2 potrivit datelor din Tabelele 2.a, 2.b, Anexa 1b.
2 potrivit datelor din Tabelele 3.a, 3.b, Anexa 1b.
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Tabel A5 — AS8:

In ce masuri considerati ca
.  ublici di
ffum.:po.nam publici dmv Foarte . Foarte
institutia dumneavoastra Mare Mica . .. .
.. . mare L . mica NS | NR Pozitiv | Negativ
respecta principiul [...] din misyry | mAsurd | mésurd surs
Codul de Conduita, in
relatia cu cetatenii?
Ab. profesionalismului 45,4 47,8 4.4 0,8 1,0 0,7 94,7 53
AG6. prioritatii interesului
public in fata interesului 47 .4 43,7 5,0 1,6 1,6 0,8 93,3 6,7
personal
AT. egalitatii de tratament
a cetaenilor in faa 481 | 437 53 10 | 11| 09 | 936 6,4
autoritatilor si a
institutiilor publice
A8. impartialitatii 46,3 41,9 6,4 2,5 1,8 1,2 90,9 9,1

Astfel peste 90% dintre cei chestionati cred ca:

e functionarii publici din institufia pe care o

profesionalismului, din Codul de Conduita, in relatia cu cetétenii;

e functionarii publici au ca prioritate interesul public in fata interesului personal;

reprezintd respectd principiul

e functionarii publici, prin activitatea dsfasuratd si comportamentul etic manifestat

asigurd respectarea principiului egalitdtii de tratament a cetatenilor in fata autoritatilor
si a institutiilor publice, precum si a impartialitatii,

Autoevaludri pozitive sunt inregistrate si in privinta altor aspecte cheie (transparenta, eficienta,

consultare, informare etc), asa cum rezulta din urméatoarele 2 tabele de mai jos.

Tabel A9 — A10:

Cat de multumit
sau nemultumit
sunteti cu nivelul | Foarte

de [...] din multumit

institutia
dumneavoastra?

Mulfumit

Nemultumit

Foarte
nemulfumit

NS

NR

AO9. transparenta 33,6

52,6

9,7

1,4

0,9

18

88,6

11,4

A10. eficientd 32,2

53,8

9,5

1,7

1,7

1,1

88,5

11,5
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Tabel A1l — Al4:

Tn general, cét de
multumit sau
nemultumit sunteti de

[...]?

Foarte
multumit

Multumit

Nemultumit

Foarte
nemulfumit

NS

NR

All. modalitatile de
consultare a beneficiarilor
in legatura cu activitatea
institutiei dumneavoastra.

23,6

58,9

7,2

1,7

7,3

1,3

90,3

9,7

A12. mijloacele prin care
institutia dumneavoastra
informeaza cetatenii.

37,4

54,0

51

0,7

2,1

0,7

94,1

59

A13. eficienta consultarii
cu cetatenii in vederea
luarii deciziilor.

20,5

54,3

12,0

1,0

10,3

1,9

85,2

14,8

Al4. activitatea
Serviciului de Relatii cu
Publicul.

41,3

45,0

6,2

11

4,7

1,8

92,2

7,8

Daca 1n privinta transparentei si eficientei procentajul ,,nemultumitilor” este ceva mai
ridicat (aprox. 11%), in cazul consultdrii si informarii acesta este de 9,7%, respectiv 5,9%.
Remarcam totusi cd eficienta consultarii cu cetatenii in vederea ludrii deciziilor este privitd ca
nesatisfacatoare de catre 14,8% dintre cei chestionati.

Dincolo de aceste observatii, concluzia este aceea ca peste 85% dintre angajatii care au
raspuns la chestionar si-au exprimat satisfactia in legaturd cu aspectele supuse evaludrii ce
vizeaza activitatea institutiei pe care o reprezintd (enunturile A9 — Al4), si cd rata
nonraspunsurilor nu depaseste 13% (eficienta consultdrii cu cetdtenii in vederea ludrii
deciziilor; nu stiu = 10,3%, nu raspund = 1,9%).

Tabel S1 — S15:

In ce masura considerati ca
oferirea unor servicii de calitate
de catre institutia dumneavoastra
este conditionata/data de:

Tn foarte

mare
masura

Tn mare | Tn mica

masurd masura

Tn foarte
mica
masura

NS

NR

S1. echipamentele cu care este
dotata institutia.

41,2

46,3 9,2

2,5

0,7

0,2

88,2

11,8

S2. amenajarea spatiului si a
aspectului general din institutie.

37,5

46,4 13,3

2,5

0,3

0,1

84,2

15,8

S3. modul in care sunt aduse la
cunostinta cetdtenilor termenele
pentru serviciul solicitat.

46,4

42,4 8,3

1,2

1,4

0,4

90,4

9,6

S4. flexibilitatea programului de
lucru cu publicul.

40,2

45,9 111

1,3

1,0

0,6

87,4

12,6

S5. varietatea mijloacelor de
informare (avizier, site, telefon,
ghiseu, panouri) oferite de
institutia dumneavoastra.

52,0

40,6 5,6

14

0,2

0,2

93,0

7,0
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In ce masura considerati ca
oferirea unor servicii de calitate
de catre institutia dumneavoastra
este conditionata/data de:

Tn foarte
mare
masurd

Tn mare
masura

In mica
masura

n foarte
mica
masura

NS

NR

S6. respectarea termenelor de
oferire a unui raspuns intr-0
problema adresata institutiei
dumneavoastra.

57,4

38,0

2,7

0,9

0,8

0,2

96,4

3,6

S7. prioritatea cu care sunt tratate

problemele semnalate de cetéteni.

51,3

42,1

3,9

1,2

1,3

0,2

94,8

52

S8. modul in care angajatii
institutiei iau in considerare
problemele pe care le ridica
cetatenii.

53,7

40,8

2,9

11

0,9

0,6

96,0

4,0

S9. promptitudinea cu care
angajatii oferd raspunsuri.

59,0

37,3

2,1

1,0

0,3

0,3

96,9

3,1

S10. increderea pe care o inspird
angajatii cetatenilor.

50,8

41,7

4,6

1,0

1,3

0,6

94,3

5,7

S11. amabilitatea cu care sunt
tratati cetatenii.

58,7

35,9

3,4

0,7

0,7

0,6

95,9

41

S12. cunostintele pe care le detin
angajatii institutiei pentru a
raspunde intrebarilor si
solicitarilor cetatenilor.

60,6

36,5

1,8

0,5

0,3

0,3

97,7

2,3

S13. raspunsul pe care il dau
reprezentantii institutiei la
sesizarile si sugestiile cetdtenilor.

55,6

39,3

3,6

0,5

0,6

0,4

95,9

41

S14. eficienta managementului
institutiei.

60,4

33,7

3,3

1,7

0,5

0,4

95,0

50

S15. existenta unei culturi
organizationale.

41,0

44,7

6,9

2,8

3,7

1,0

89,9

10,1

Si in cazul serviciilor listate 1n tabelul de mai sus observam autoevaluari pozitive (peste

84% dintre cei chestionati).

Prin comparatie, cel mai ,,scazut” nivel de satisfactie este asociat enuntului ,,amenajarea
spatiului si a aspectului general din institutie”. In acest caz, fatd de sectiunea anterioard
dedicata activitatii institutiei, rata nonraspunsurilor este mult mai mica (vezi valorile asociate
coloanelor NS si NR din tabelul de mai sus).

In privinta caracteristicilor serviciilor oferite de institutie, o ierarhizare a acestora arata ca
cele mai apreciate sunt, in ordine:

a s wn e

Competenta angajatilor;

Respectarea termenelor de oferire a unui raspuns;
Prioritatea problemelor semnalate de cetatent;
Interesul ridicat pentru sesizarile si sugestiile cetatenilor;
Luarea in considerare a problemelor semnalate.
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Tabel | 1:

Pozitia | Lista caracteristicilor serviciilor oferite de institutie Val*.
1 Competenta angajatilor 7,46
2 Respectarea termenelor de oferite a unui raspuns 5,33
3 Prioritatea problemelor semnalate de cetdteni 4,93
4 Interesul ridicat pentru sesizarile si sugestiile cetdtenilor 4,93
5 Luarea n considerare a problemelor semnalate 4,20
6 Modernitatea echipamentelor 3,67
7 Amabilitatea angajatilor 3,54
8 Increderea pe care o inspira angajatii 3,39
9 Diversitatea mijloacelor de oferire a informatiei 2,55
10 Programul flexibil de lucru cu cetatenii 2,14
1 Informarea corespunzatoare cu privire la termenele de livrare a

unui serviciu 2,09
12 Aspectul placut al spatiului din institutie 1,88
13 Aspect ingrijit al angajatilor 1,71

* analiza s-a realizat pe 2 criterii pentru cd s-a tinut cont nu numai de rangul indicat pe scald,
ci §i de numdrul de mentiuni pentru fiecare serviciu.

Observam o interesanta grupare a acestor mentiuni in sensul in care:

e Fara a intra in detalii de ordin semantic si fara a incerca sa operationalizam conceptul
de ,,competenta”, la nivelul simfului comun el este un termen integrator in sensul in
care respectarea termenelor si receptivitatea fatd de problemele cetatenilor sunt
indicatori ai serviciilor de calitate oferite cetdtenilor (outcomes) si, in ultima instanta,
interfata ce descrie competenta angajatilor de catre cetdfean ca evaluator extern (care
poate aprecia mai degraba modul cum este servit decat nivelul de expertiza vizibil in
calitatea elaborarii unui document/act administrativ).

e Aspectul placut al spatiului din institutie, respectiv aspect ingrijit al angajatilor
(apreciate Tn cea mai micd masurd) reprezintd evaluari oarecum previzibile. Reamintim
faptul ca enuntului ,,amenajarea spatiului si a aspectului general din institutie” i-au fost
alocate cele mai multe aprecieri negative (15,8%, vezi tabelul din sectiunea anterioara).

In plus, o analizd comparativa dedicata eticii arata ca timpul de lucru si aspectul fizic al

angajatului (cu referire nu la caracteristicile estetice, ci la tinutd, uniformd, modul cum se
prezinta la ghiseu, ca spatiu de lucru) sunt singurele aspecte considerate ca fiind negative.
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Tablou comparativ - Continutul codului de conduita in Romania si in alte state

Pl Es | Ch Bg | Maced Ro
Obiective + - + + + +
Principii gen. de etica + + + + + n
Conflicte de interese + + + + + 14
Cadouri si favoruri + - + + + +
Activitati externe + - - - - +
Utilizareainformatiei + + + + + 4+
Activitatea politica + - - - B T
Conduita in viata privata - - + + + +
Utilizarea proprietatii de stat + + + - + 4+
Timpul de lucru - - - - + -
infatisarea fizicd a angajatului - - - - + -
Relatiile cu media - - - - + +
Limitari post-angajare + - - + - &+
Responsabilitate si sanctiuni - - - + B +
Mecanism de aplicare - - - - - i+

Sursa: date interne ANFP

in continuare vom prezenta si, ulterior, interpreta datele referitoare la
componenta social media:

Tabel SM1:
SM. 1. Exista strategii/ planuri de comunicare sau masuri privind

utilizarea unor canale social media in relatia cu cetitenii in institutia | frq. | %
dvs. ?

da 205|204

nu 624 | 62,2

NS/ NR 174 | 17,3
Tabel SM2:

SM.2. Ce tipuri de activititi s-au realizat in institutia dstra prin intermediul %

social media, in relatia cu cetitenii? (ierarhizare)

Petitii online 45,3

Dezbateri online 13,9

Sondaje de opinie online 8,9

* Altele 8,6

Propuneri pentru planurile de dezvoltare locala 8,0
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SM.2. Ce tipuri de activitati s-au realizat in institutia dstra prin intermediul %
social media, in relatia cu cetéitenii? (ierarhizare)

Propuneri pentru strategii locale n domenii de interes major pentru comunitate 59
(mediu, urbanistica, transport urban etc.) ’
Completarea/ imbunatatirea/ modificarea unor proiecte de lege 50
Chestionare online 4.4

*Altele (exemple): agenda locald; cursuri de calificare online, formare profesionala;
consiliere profesionald, mediere; pagina de internet a primariei, sedintele Consiliului sunt
online, pagina Facebook a institutiei, informarea cetdatenului prin intermediul mediului
electronic etc.

** nu au fost incluse nonraspunsurile (ce ar fi reprezentat 42,6% din totalul optiunilor);

SM3. Considerati ca interactiunea cu cetatenii prin canalele social media este utila? (%)

Tabel SM3:
. Foarte
Fovartev mare Mfil’e ) M}ca ) mich NS/ NR + i
masura masura masura - o
masura
351 476 78 44 54 827 122
35,0% 47 5% 7,8% 4,4% 5,4% 87,1% 12,9%

SM.4. Peoscaladelal la5 -1 insemnand foarte nemultumit si 5 foarte multumit, in ce masura
sunteti multumit de interactiunea cu cetatenii prin intermediul canalelor social media ? (%)

Tabel SM4:

Foarte I Foarte

- Nemultumit | multumit, nici Multumit - NS |NR|N M
nemultumit

5,6 8,0 23,9 40,3 9,8 10,4 12,0 | 21,3 | 78,7

Coloanele N si M reprezintd categoria nemulfumitilor, respectiv multumitilor si nu
implica acea categorie a indecisilor ,,Nici mulfumit, nici nemulfumit”.

Tabel SM5:
SMS. Care sunt punctele tari ale comunicarii cu cetitenii prin canalele social
media? %
reduce distanta dintre institutie/autoritate publica si cetdfean 43,2
asigurd un grad mai mare de transparenta institutiei 42,7
reduce timpul necesar interactiunii cu cetatenii 57
mareste sfera de cuprindere a beneficiarilor 3,6
presupune costuri reduse 3,3
consolideaza capitalul de imagine a institutiei/ autoritatii publice 1,2
Altele* 0,2

* Altele / exemple: Publicitate, operativitate, contribuire la mentinerea sandtatii omului
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Tabel SM6:

SM.6. Care sunt punctele slabe ale interactiunii cu cetitenii? (ierarhizare) %
elimina din procese participative cetdfenii care nu au echipamente sau competente 99.2
necesare acestui tip de comunicare ’
poate sd genereze discutii nerelevante pentru problemele supuse dezbaterii 24,1
persistenta mentalitatii conservatoare a unor cetdteni care preferd interactiunea 299
directa ’
*Altele 12,4
inexistenta unor dotari performante in toate institugiile/ autoritétile publice 114

* Altele / exemple: ,,dezvoltarea” unor servicii sociale, lipsa de seriozitate.

Concluzii:

4 Doar 1 din 5 dintre angajatii chestionati (20,4%) au declarat cd exista strategii/ planuri
de comunicare sau masuri privind utilizarea unor canale social media in relatia cu
cetatenii in institufia pe care o reprezintd;

4+ Petitiile online si, respectiv dezbaterile online sunt principalele tipuri de activitati ce
s-au realizat 1n institutie prin intermediul social media, in relatia cu cetatenii;

4+ 87,1% dintre repondenti considera ca interactiunea cu cetitenii prin canalele social
media este utild/ foarte utila;

#+ 78,7% dintre repondenti sunt multumiti/ foate multumiti de interactiunea cu cetatenii
prin intermediul canalelor social media;

%+ Principalele puncte tari ale comunicarii cu cetdtenii prin canalele social media sunt
reprezentate de faptul ca ele:

e reduc distanta dintre institutie/autoritate publica si cetatean;

e asigurd un grad mai mare de transparenta institutiei.

%+ Principalele puncte slabe ale interactiunii cu cetatenii consta in faptul ca instrumenlele
social media:

e climind din procese participative cetdtenii care nu au echipamente sau
competente necesare acestui tip de comunicare;

e pot sa genereze discutii nerelevante pentru problemele supuse dezbaterii;

e pot mentine/favoriza mentalitdfi conservatoare a unor cetiteni care prefera
interactiunea directa.

Testarea ipotezelor statistice: relatia dintre autoevaluarea activitatiii/ serviciilor publice
si rolul alocat instrumentelor social media®;

Cei care au declarat ca in institutia lor a fost evaluat gradul de satisfactie al cetatenilor in raport
cu serviciile oferite au manifestat un grad de satisfactie mai ridicat in legatura cu faptul ca:

e serviciile sunt oferite in beneficiul cetitenilor;

e este respectata egalitatea de sanse si de tratament;

2 Potrivit asumarii metodologice, vor fi testate inclusiv autoevaluarile diferentelor de perceptie pe categorii sociodemografice.
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e angajatii actioneaza cu profesionalism 1n interesul cetdtenilor;
e transparenta institutionala este asigurata;
e cectatenii sunt informati iar consultarea acestora este eficienta.

Exceptiile sunt reprezentate de impartialitate (A8) si respectiv cu modalitatile de consultare a
beneficiarilor in legatura cu activitatea institutiei dumneavoastra (All) — pentru care se
mentine ipoteza nula, neexistand diferente semnificative statistic.

Cei care au declarat ca 1n institutia lor existd strategii/planuri de comunicare sau masuri privind
utilizarea unor canale social media in relatia cu cetétenii sunt in mai mare masura multumiti de
calitatea activitatii si serviciilor publice prestate;

Dealtfel, autoevaludrile mai bune privind activitatea si serviciile oferite cetatenilor sunt

furnizate preponderent de grupul angajatilor care considerd ca interactiunea cu cetatenii prin
canalele social media reprezintd o modalitate utild de relationare.
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CAPITOLUL IV

CONCLUZII FINALE

Rezultatele studiului indica faptul ca desi exista un interes (declarat) pentru informare si
participare din partea cetdtenilor, ca acestia apreciaza ca informarea si participarea la decizii
sunt importante pentru succesul guverndrii locale, disponibilitatea si comportamentele de
informare, participare si implicare efectiva a cetatenilor se situeaza la cote scazute.

Doar 30% dintre persoanele cu drept de vot au participat la toate alegerile organizate n
ultimii patru ani ceea ce denota instrdinarea cetatenilor de politicd si ignorarea unuia dintre
drepturile lor cetdtenesti fundamentale, punand sub semnul indoielii soliditatea suportului
popular pentru sistemul electoral si pentru cultura democratica.

Rezultatele studiului releva o situatie ingrijordtoare. 57,4 % dintre respondenti nu au
incercat sa relationeze cu institutiile/ autoritétile publice locale in probleme de interes general.
Forma de implicare n luarea deciziilor la nivel local cea mai frecvent practicata de cetateni
este depunerea unei petitii. In ceea ce privesc efectele scontate ale participarii (Q3) se constatd
ca formele de protest stradale au inceput sa aiba rezultate.

Una din problemele majore in care cetdtenii doresc sa aiba un cuvant de spus atunci
cand se ia o decizie la nivel local este cea a locurilor de munca (52,7% dintre cei intervievati).
Rezultatele studiului indicd mai curdnd o preocupare a cetidtenilor pentru aspecte care le
vizeaza in mod direct existenta: educatia, infrastructura, sanatatea. Interesul cetateanului pentru
problemele generale ale comunitétii este minor. Tendinta interesului cetdtenilor cétre probleme
personale este confirmatd si de raspunsurile oferite la Q7, intrebare care se referd la
participarea in anul 2014 la vreo dezbatere pe teme politice, administrative sau sociale, lansata
de o institutie sau autoritate publica. Ponderea raspunsurilor (92,8%) este negativa.

Cetatenii nu se implica in problemele de interes general ale comunitatii intrucat: nu au
timp suficient pentru a se implica (32,7), sau considera ca este inutil (24,9). Un procentaj de
28,4% dintre cetateni 1si propune sa faca acest lucru in viitor.

Analiza globala a timpului petrecut pentru informare despre politicd si administratie
coreleaza negativ cu varsta si pozitiv cu nivelul educational (in cazul accesarii Internetului si a
canalelor social media). Tinerii si cei educati se informeaza in mai mare masura despre temele
de referinta de pe Internet si prin utilizarea retelelor de socializare.

Marea majoritate a cetdtenilor are un nivel scazut (33,8% dintre respondenti) sau foarte
scazut de incredere (31% dintre respondenti) in deciziile autoritatilor publice locale care
intereseazd comunitatea In ansamblul sau.

Lipsa de incredere este sustinuta si de faptul ca respondentii considerd, in procent de
67% , ca autoritatile nu isi justificad in mod adecvat motivele care au stat la baza unor decizii si
respectiv masura in care opiniile cetatenilor au fost luate in considerare.

Numai 5% dintre cetateni folosesc social media pentru a se informa cu privire la
activitatea institutiilor si autoritatilor publice, si 0,3% pentru a raspunde initiativelor de
implicare propuse de institutiile si autoritdtile publice. Niciunul dintre cei intervievati nu
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foloseste social media pentru a transmite institutiilor/autoritatilor publice propuneri si initiative
relevante pentru comunitatea 1n care traiesc/cartier/vecinatate.

Majoritatea cetatenilor a raspuns afirmativ solicitarii voluntarilor de a completa
chestionarul. Mai mult de 50% dintre cetateni au fost veseli, binedispusi (56,3%), ospitalieri cu
monitorii (63,2%) si sinceri la majoritatea intrebarilor (81,4%). Mai mult de jumatate sunt
resemnati, pesimisti sau fara o atitudine fatd de viitor (58,7%). Aceasta inseamna ca desi sunt
deschisi unor proiecte de reformare a administratiei publice si deschisi pentru participare intr-0
oarecare masurd, se afld intr-o stare mai degraba de expectativd si nu-si mai creeaza asteptari
pentru viitor. Tn acest context o parte dintre raspunsurile favorabile pot fi explicate si de aceste
atitudini si de dorinta de schimbare in bine.

In ceea ce priveste imaginea functionarilor publici fata de propria institutie este relevant
aici existenta unui decalaj intre perceptia cetatenilor despre institutiile publice si modul cum
acestea se autoevalueaza, in conditiile 1n care functionarii publici nu se bucura intotdeauna de o
imagine pozitiva (ca perceptie publicd, probabil alimentata si de Agenda media).

Pe de altd parte, foarte putini dintre functionarii publici chestionati cunosc despre
existenta unor demersuri analitice vizdnd masurarea gradului de satisfactie al cetatenilor in
raport cu serviciile oferite.Vizibilitatea institutionala (in paradigma ferestrei lui Johari) trebuie
abordata inclusiv din perspectiva diminudrii Agendei institutionale ascunse; transparenta,
congtientizarea $i comunicarea internd reprezentdnd parghii importante in neutralizarea
perceptiilor negative (cetdteni versus administratie) si constructia unui dialog onest.

Functionarii publici au o estimare pozitiva in privinta propriilor lor institutii. Peste 90%
dintre cei chestionati cred ca:

e functionarii publici din institufia pe care o reprezintd respectd principiul
profesionalismului, din Codul de Conduita, in relatia cu cetatenii;

e functionarii publici au ca prioritate interesul public in fata interesului personal;

e functionarii publici, prin activitatea dsfiasuratd si comportamentul etic manifestat
asigurd respectarea principiului egalitatii de tratament a cetatenilor in fata autoritatilor
si a institugiilor publice, precum si a impartialitatii,

Autoevaludri pozitive sunt inregistrate si in privinta altor aspecte cheie (transparentd,
eficienta). Dincolo de aceste observatii, concluzia este aceea ca peste 85% dintre angajatii care
au raspuns la chestionar si-au exprimat satisfactia in legdturd cu aspectele supuse evaludrii care
vizeaza activitatea institutiei pe care o reprezinta.
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ANEXE
ANEXA 1 — Chestionar cetateni

Participarea cetitenilor la procesul decizional la nivel local

Va rugam sa raspundefi la intrebarile urmdtorului chestionar realizat in cadrul proiectului
., Transparentd si calitate in administatia publica prin social media” implementat de Asociatia
Asistenta si Programe pentru Dezvoltare Durabild — Agenda 21, in parteneriat cu Agentia
Nationald a Functionarilor Publici si cu 20 institutii/autoritafi publice locale din judetele Cluj,
Mebhedinti, Tulcea, Suceava si Municipiul Bucuresti. Va asiguram anonimatul §i va garantam
confidentialitatea informatiilor primite.

Q.1. La cate alegeri organizate in ultimii patru ani in localitatea dumneavoastra ati

participat?
La toate La trei dintre | La doua | Am mers la | Nu am | NS/ NR
ele dintre ele vot 0 | participat
singurd data
4 3 2 1 0 99

Q.2. In afari de exprimarea votului, cum altfel ati incercat sa influentati actorii
decizionali la nivel local? (raspuns multiplu)
1. Semnarea unei petitii
Protest (demonstratie, mars, miting, etc.)
Contactarea mass-media
Contactarea unui angajat al unei institutii publice locale (functionar)
Contactarea unui politician local
Réspunsul la o consultare la nivel local
Altfel
Nu am incercat

N Ok wd

Q.3. Care dintre acestea a avut efectele scontate?

Semnarea unei petifii

Protest (demonstratie, mars, miting, etc.)

Contactarea mass-media

Contactarea unui angajat al unei institutii publice locale (functionar)
Contactarea unui politician local

Raspunsul la o consultare la nivel local

Alta

NS/NR

NG~ wWDdE
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Q.4. In care dintre urmitoarele problematici doriti si aveti un cuvant de spus atunci
cand se ia o decizie la nivel local?
1. Locuri de munca
Infrastructura
Locuinte
Educatie
Functionarea institutiilor publice
Sanatate
Justitie
Infractionalitate
. Coruptie
10. Agricultura
11. Alta

© NSOk wD

Q.5. Intr-o zi de lucru obisnuitii, aproximativ cit timp petreceti in total informandu-vi
despre politica si administratie...?

1. ... delatelevizor minute

2. ..delaradio minute

3. ...de pe Internet minute

4. ... din ziare tiparite minute

5. ... canale social media minute
9. NS/NR

Q.6. Dar cat timp petreceti, intr-o zi obisnuita, discutind despre politicd si administratie
cu familia sau cunoscutii?
minute
9. NS/NR

Q.7. Ati participat, in anul 2014, la vreo dezbatere pe teme politice, administrative sau
sociale, lansata de o institutie/autoritate publica?

1. Da
2. Nu
9. NS/NR

Q.7.a. Daca da, exemplificati
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Q.8. Intr-o luni, cat timp ati putea aloca implicirii in activititi civice care si influenteze
deciziile luate la nivel local?
ore
9. NS/NR

Q.9. Ati dori sa va implicati mai mult in activitiiti civice care si influenteze deciziile luate
la nivel local?
1. Nu, consider ca aloc suficient timp
2. Nu, consider inutil
3. Da, dar nu am timp
4. Da, imi propun sa fac acest lucru in viitor
9. NS/NR

Q.10. Ati raspuns unor initiative ale autorititilor publice din localitatea dumenavoastra
de implicare a cetatenilor in procesul decizional?

1. Da
2. Nu
9. NS/NR

Q.10.a Daca da, exemplificati, bifind raspunsul in lista de mai jos (rdspuns
multiplu):

1. Solicitare de comentarii deschise asupra serviciilor
Sondaje de opinie

Sedinte deschise publicului

Comitete/intalniri

Oferirea de documente pentru consultare
Forumuri la nivel de zona/cartier

Focus group-uri

Mese rotunde cu cetateni

Altele

©ooNoOAWDN

Q.11. Activati intr-o organizatie neguvernamentali?

1. Da
2. Nu
9. NS/NR

Q.11.a. Daca da, bifati unul din urmatoarele domenii:

1. De tineret

De mediu

In domeniul drepturilor/ protectiei animalelor

Umanitare/ pentru promovarea drepturilor omului

In domeniul bunastarii sociale (de exemplu, oferirea de locuinte)
Medicale

o0 ewN
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7. Sportive

8. Ale parintilor/ profesorilor
9. Rezidentiale

10. Bazate pe originea etnica
11. Culturale

12. Religioase

13. Altul

Q.12. Cata incredere aveti in deciziile autorititilor publice locale care intereseaza
comunitatea in ansamblul siu?

Grad Tnalt de Tncredere Grad scizut de incredere
1 - 2 - 3 - 4 - 5

Q.13. Cat de bine considerati ci explica autorititile publice locale cetiitenilor motivele ce
au stat la baza unei decizii si modurile in care opiniile cetitenilor au fost luate in
considerare?
Foarte bine Foarte prost

1 - 2 - 3 - 4 - 5

Q.14. in ce masuri intelegeti si acceptati deciziile luate de autoritiitile publice din
localitatea dumneavoastra?
Foarte bine Foarte prost

1 - 2 - 3 - 4 - 5

Q.15. Folositi vreunul din urmitoarele canale social media ? (raspuns multiplu)
. Facebook
. Twitter

. Bloguri

. Youtube

. Myspace
. Google+
Flickr

. Linkedin
. Dropbox
. Altele

Q.16. Cat de des accesati aceste instrumente?
1. Tn fiecare zi

2. De 4 - 5 ori pe saptamana

3. de 2 - 3 ori pe sdptamana

4. O datd pe saptamana
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5. O data pe luna
6. De cateva ori pe an
9.NS/NR

Q.17. Cu ce scop utilizati canalele social media? (raspuns multiplu)
1. Tn interes personal
2. Tn interes profesional
3. Pentru a ma informa cu privire la activitatea institutiilor si autoritatilor publice
4. Pentru a raspunde initiativelor de implicare propuse de institutiile si autoritatile publice
5. Pentru a transmite institutiilor/autoritatilor publice propuneri si initiative relevante pentru:
- 5a. orasul/comunitatea noastra
- 5b. cartierul in care locuiesc
- 5c. vecinatatile propriei locuinte
9.NR
Pentru cei care au raspuns doar cu variantele 1 si/sau 2 mergeti la urméatoarea intrebare:
Pentru cei care au raspuns si cu variantele 3, 4, 5 mergeti la intrebarea Q.19.

Q. 18. De ce nu utilizati mijloacele social media pentru a interactiona cu institutiile si
autorititile publice sau a comunica cu functionarii publici?

1. Prefer interactiunea fata in fata cu functionarii publici

2. Nu am incredere in comunicarea on-line

3. Nu am timpul necesar pentru aceasta activitate

4. Prefer sd imi exprim parerile intr-un mod mai putin public

5. Nu consider ca este necesar.

6. Alte motive

9.NS/ NR

Q.19. Pe o scala de la 1 la 5, 1 insemnand foarte nemultumit si 5 foarte multumit, in ce
masurd sunteti multumit de interactiunea cu institutiile/autorititile publice prin
intermediul canalelor social media ?

Foarte Nemultumit | Nici Multumit Foarte NS NR
nemultumit multumit, multumit

nici

nemulfumit
1 2 3 4 5 8 9

D1. Varsta (in ani impliniti):
D2. Sexul respondentului (nu intreba): 1.M 2.F

D3. Educatie (ultima scoala absolvitd): 1. Liceu 2. Scoala posliceala
3. Facultate/ Studii postuniversitare

D4. Ocupatie: 1. muncitor necalificat 2. muncitor calificat 3. profesionist




Anexa 2 - Fisa de observatii

Observatii generale
e perioada de monitorizare
e locurile de recrutare a celor chestionati
e problema accesului in institutie
e relatia cu responsabilul de proiect, conditii create pentru voluntari
e probleme intdmpinate Tn procesul de monitorizare
e relatia cu functionarii, atitudinea lor fata de monitori
e atmosfera din institutie
e reactia respondentilor la completarea chestionarului - interes, sinceritate etc.
e justificarea refuzurilor de a raspunde la chestionar
e probleme relatate de cetateni care nu au fost inregistrate in chestionar
e atitudinea lor fata de institutiile publice si functionari

Anexa 3a
Chestionar autoevaluare institutii

Va rugam sa rdaspundeti la cdteva intrebari despre calitatea serviciilor oferite de institutia
dumneavoastra. Chestionarul este realizat in cadrul proiectului “Transparentd si calitate in
administatia publica prin social media” implementat de Asociatia Asistenta si Programe
pentru Dezvoltare Durabild - Agenda 21, in parteneriat cu Agentia Nationald a Functionarilor
Publici si cu 20 institutii/autoritdti publice locale din judetele Cluj, Mehedinti, Tulcea,
Suceava si Municipiul Bucuresti. Va asiguram anonimatul si va garantam confidentialitatea
informatiilor primite; datele vor fi centralizate §i prelucrate de cdtre persoane din afara
institutiei.

ASPECTE GENERALE

Al. In opinia dumneavoastrd, cetdtenii, beneficiari ai serviciilor oferite de institutia
dumneavoastra, au incredere in aceasta institutie?
1. foarte multa 2. multa 3.putind 4. foarte putind 8. NS 9.NR

A2. Cunoasteti daca institutia dumneavoastra a masurat gradul de satisfactie al cetatenilor in
raport cu serviciile oferite?
1. DA 2.NU

> A3. Dacd da: Cat de des a realizat aceste masuritori?
1. trimestrial 2. semestrial 3. anual 4, alta

8. NS 9. NR
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A4. In ce masura considerati ca serviciile oferite de institutia dumneavoastra sunt focalizate pe

interesele cetatenilor?
1. in foarte mare masura

2. In mare masura

3. in mica masura

4. in foarte mica

masura
8. NS 9.NR
In ce masura considerati ¢ functionarii
publici din institutia dumneavoastra respecta - \ vics |E -
principiul [...] din Codul de Conduita, in orir;eszunrn;re ma:{lia mé;i?é O;r;:ur:;a NS | NR
relatia cu cetatenii? (bifati o singurd variantd
pe linie)
A5. profesionalismului 1 2 3 4 8 9
A6. prioritatii interesului public in fata
AO. priorital ulut pu ! 1 2 3 4 8 | 9
interesului personal
IA7. egalitatii de tratament a cetdtenilor in fata 1 5 3 4 8 9
autoritatilor si a institutiilor publice
AS8. impartialitagii 1 2 3 4 8 9
Cat de multumit sau nemulfumit sunteti cu
. e < Foarte . . Foarte
nivelul de [...] din institutia dumneavoastra? .. | Multumit [Nemulfumit .| NS | NR
multumit nemultumit
(bifati o singurd variantd pe linie)
A9. transparenta 1 2 3 4 8 9
IA10. eficientd 1 2 3 4 8 9
In general, cat de multumit sau nemultumit
sunteti de [...]?(bifati o singurd variantd pe Foarte Multumit Nemulfumit Foarte NS | NR
. ! o / g p mulfumit nemultumit
linie)
A11. modalitatile de consultare a
beneficiarilor in legatura cu activitatea 1 2 3 4 8 9
institutiei dumneavoastra.
IA12. mijloacele prin care institutia
yoaee e b stitutia 1 2 3 4 8 | 9
dumneavoastra informeaza cetatenii.
A13. eficienta consultarii cu cetdtenii in
>nfa consultarit cu cetag 1 2 3 4 8 | 9
vederea ludrii deciziilor.
Al14. activitatea Serviciului de Relatii
. clagii cu 1 2 3 4 8 | 9
Publicul.
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CALITATEA SERVICIILOR OFERITE DE INSTITUTIA DUMNEAVOASTRA

In ce masura considerati ca oferirea unor

servicii de calitate de catre institutia Infoarte | Tnmare | In mica In fgafte
dumneavoastra este conditionatd / datd de:  |mare masura| masura | masurd mrgzia NS | NR
(bifati o singurd variantd pe linie)

$1. ‘e:ck{lpamentele cu care este dotata 1 5 3 4 s | g
institutia.

S2. amenjdja.rea.spa.‘;lulul si a aspectului 1 ) 3 4 s | g
general din institutie.

S3. modul n care sunt aduse la cunostinta

cetdtenilor termenele pentru serviciul 1 2 3 4 8 |9
solicitat.

S4. f_IeX|b|I|tatea programului de lucru cu 1 ) 3 4 s | g
publicul.

S5. varietatea mijloacelor de informare

(avizier, site, telefon, ghiseu, panouri) oferite 1 2 3 4 8 |9
de institutia dumneavoastra.

S6. respectarea termenelor de oferire a unui

raspuns intr-o problema adresata institugiei 1 2 3 4 8 |9
dumneavoastra.

S7. prioritatea cuv carg sunt tratate problemele 1 ) 3 4 s | g
semnalate de cetateni.

S8. modul in care angajatii instituiei iau in

considerare problemele pe care le ridica 1 2 3 4 8 |9
cetatenii.

Sv9. promptltudmea cu care angajatii oferd 1 5 3 4 8 | g
raspunsuri.

Sl(?. 1nf:rederea pe care o Inspird angajatii 1 5 3 4 s |9
cetatenilor.

S1 lv ar?ab111tatea cu care sunt tratati 1 5 3 4 s | g
cetatenii.

S12. cunostintele pe care le detin angajatii

institutiei pentru a rdspunde Intrebarilor si 1 2 3 4 8 |9
solicitarilor cetatenilor.

S13. raspunsul pe care il dau reprezentantii 1 5 3 4 s | g
institutiei la sesizarile si sugestiile cetatenilor.

S14. eficienta managementului institutiei. 1 2 3 4 8 |9
S15. existenta unei culturi organizationale. 1 2 3 4 8 |9
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IMPORTANTA CARACTERISTICILOR DE EVALUARE A INSTITUTIEI

I1. Din lista de mai jos numiti 5 dintre cele mai importante caracteristici care dau
o calitate ridicata a serviciilor oferite de institutia dumneavostra. Acum va rugam
sa le ierarhizati. (I = cea mai importantd, 5 = cea mai putin importantd). lerarhizare
Treceti in tabelul aldturat intdi caracteristicile in partea stangd, iar apoi

acordati-le in partea dreaptd o notd de la I la 5, in coloana numita ,,ierarhizare”.

LISTA CARACTERISTICILOR SERVICIILOR OFERITE DE INSTITUTIA
DUMNEAVOASTRA

MODERNITATEA ECHIPAMENTELOR

INCREDEREA PE CARE O INSPIRA ANGAJATII

ASPECTUL PLACUT AL SPATIULUI DIN INSTITUTIE

INFORMAREA CORESPUNZATOARE CU PRIVIRE LA TERMENELE DE LIVRARE A
UNUI SERVICIU

AMABILITATEA ANGAJATILOR

PROGRAMUL FLEXIBIL DE LUCRU CU CETATENII

DIVERSITATEA MIJLOACELOR DE OFERIRE A INFORMATIEI

COMPETENTA ANGAJATILOR

RESPECTAREA TERMENELOR DE OFERIRE A UNUI RASPUNS

PRIORITATEA PROBLEMELOR SEMNALATE DE CETATENI

LUAREA IN CONSIDERARE A PROBLEMELOR SEMNALATE

ASPECT INGRIJIT AL ANGAJATILOR

INTERESUL RIDICAT PENTRU SESIZARILE SI SUGESTIILE CETATENILOR

12. Precizati 2 servicii pe care considerati ca institutia le ofera in mod performant:
1.
2.

3. Precizati 2 servicii pe care le considerati cele mai neperformante in institufia dumneavostra:
1.
2.
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SOCIAL MEDIA

SM. 1. Exista strategii/ planuri de comunicare sau masuri privind utilizarea unor canale social
media in relatia cu cetatenii in institutia dvs. ?

1. Nu

2. Da.

9. NS/NR

SM.5.a Daca da, precizati care sunt acestea:

SM.2. Ce tipuri de activitati s-au realizat in institutia dumneavoastra prin intermediul social
media, in relatia cu cetatenii?

1. Dezbateri online

2. Petitii online

3. Chestionare online

4. Sondaje de opinie online

5. Completarea/imbunatatirea/modificarea unor proiecte de lege

6. Propuneri pentru planurile de dezvoltare locala

7. Propuneri pentru strategii locale in domenii de interes major pentru comunitate (mediu,
urbanistica, transport urban etc.)

4. Altele

8. NS

9.NR

SM3. Considerati ca interactiunea cu cetatenii prin canalele social media este utila?

Foarte mare | Mare masura | Mica masura | Foarte mica | NS NR
masura masura
1 2 3 4 8 9

SM.4. Pe o scalade la 1 1a 5, 1 insemnand foarte nemultumit si 5 foarte mulfumit, in ce masura
sunteti mulfumit de interactiunea cu cetdtenii prin intermediul canalelor social media ?

Foarte Nemultumit | Nici Multumit Foarte NS NR
nemultumit multumit, multumit

nici

nemulfumit
1 2 3 4 5 8 9
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SMS. Care sunt punctele tari ale comunicérii cu cetdtenii prin canalele social media?

~N N O B W N~

. reduce distanta dintre institutie/autoritate publica si cetitean

. asigurd un grad mai mare de transparenta institutiei

. mareste sfera de cuprindere a beneficiarilor

. reduce timpul necesar interactiunii cu cetafenii

. presupune costuri reduse

. consolideaza capitalul de imagine a institutiei/autoritatii publice
. Altele

SM.6. Care sunt punctele slabe ale interactiunii cu cetatenii?

1.

2.
3.

4
5

elimind din procese participative cetatenii care nu au echipamente sau competente necesare
acestui tip de comunicare

poate sa genereze discutii nerelevante pentru problemele supuse dezbaterii

inexistenta unor dotari performante 1n toate institugiile/autoritatile publice

. persistenta mentalitd{ii conservatoare a unor cetateni care preferd interactiunea directa

. Altele

SOCIO-DEMOGRAFICE

Pentru prelucrarea statistica a chestionarului, va rugdm sda ne mai oferifi urmdtoarele date

d

espre dvs.:

D1.SEX 1M 2.F

D2. VARSTA (incercuiti varianta corespunzdtoare categoriei de vdrstd in care vd incadrati):

1. 18-34 3. 45-59
2. 35-44 4. 60+

D3. SCOALA. Nivel de pregitire:

1. liceu 3. studii universitare
2. studii postliceale 4. studii postuniversitare

D4. NIVELUL FUNCTIEIL

1. de conducere 2. de executie
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D5. TIP DEPARTAMENT/ SERVICIU / COMPARTIMENT

1.de relatii cu publicul, cu presa, de relatii internationale
2. de resurse umane
3. altul: (precizati tipul departamentului)

D6. INSTITUTIA:

1. Consiliu Judetean

2. Primarie

3. Institutia Prefectului

4. AJOFM (pentru Mehedinti
si Suceava)

5. DSP (doar pentru Cluj)

6. DGASPC (doar pentru

sectorul 6 Bucuresti)

D6. VECHIME. De cati ani lucrati in
institutie? (precizati numdrul de ani)

D7. LOCALITATEA:

(nume oras / localitate)

Ds8. DATA ;
|| (data
aplicarii chestionarului: se completeazd cu

Z Z | | a a a a

ziua, luna si anul in casutele libere)
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