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Introducere

Tncepand cu anul 2006, Republica Moldova a demarat Reforma Administratiei Publice Centrale in scopul
modernizarii legislatiei Tn domeniul serviciilor publice si a proceselor administrative. Totodata, urmare
semnarii Tn anul 2014 a Acordului de Asociere cu UE au devenit necesare eforturi suplimentare in scopul
transformarii administratiei publice intru alinierea acesteia la standardele europene. Astfel, Guvernul a
solicitat asistenta Bancii Mondiale pentru reforma administratiei publice, suportul fiind acordat in cadrul
Proiectului de Modernizare a Serviciilor Guvernamentale (PMSG) pentru perioada 2018-2023.

Proiectul Modernizarea Serviciilor Guvernamentale, tinand cont de viziunea Guvernului, exprimata in
Strategia privind Reforma Administratiei Publice 2016-2020 bazata pe Planul de actiuni privind reforma
de modernizare a serviciilor publice pentru anii 2017-2021?%, urmareste sa valorifice si s continue
realizarile Proiectului de e-Transformare a Guvernarii, implementat de Guvernul Republicii Moldova si
Banca Mondialda. Obiectivul de baza al Proiectul Modernizarea Serviciilor Guvernamentale tinteste
sporirea accesului, eficientei si a calitatii in prestarea serviciilor guvernamentale, iar un element cheie il
constituie evaluarea de catre beneficiari/cetateni a calitatii si accesibilitatii serviciilor.

n acest context, prezentul studiu este realizat cu scopul colectdrii datelor privind dinamica indicatorilor
cheie a Proiectului de Modernizare a Serviciilor Publice si vine sa completeze rezultatele studiului
,Perceptia, asimilarea si sustinerea de catre populatie a e-Guvernarii si Modernizarii serviciilor
guvernamentale” realizat in randul populatiei generale in cadrul aceluiasi proiect de cercetare.

Tn mod particular, acest studiu vizeaza gradul de satisfactie de calitatea si accesibilitatea a 7 servicii
publice selectate care sunt in proces de modernizare in cadrul Proiectul Modernizarea Serviciilor
Guvernamentale:

- Determinarea gradului de dezabilitate si a capacitatii de munca (Consiliul National pentru
Determinarea dizabilitatii si Capacitatii de Muncad, Casa Nationalad pentru Asigurari Sociale);

- Acordarea indemnizatiilor de somaj (Agentia Nationala de Ocupare a Fortei de Munca);

- Eliberarea permiselor de conducere (Agentia Servicii Publice);

- Acordarea pensiei pentru limita de varsta (Casa Nationala pentru Asigurari Sociale);

- Indemnizatia lunara de maternitate (Casa Nationala pentru Asigurari Sociale);

- Tnregistrarea nasterii (Agentia Servicii Publice);

- Modificarea, rectificarea si completarea actelor de stare civild (7 acte) (Agentia Servicii Publice);

Spre deosebire de Sondajul National Anual care se realizeaza pe populatia generald, acest studiu se
concentreaza pe experienta concreta a beneficiarilor Tn obtinerea serviciului selectat si masoara nivelul
de satisfactie de calitatea serviciilor receptionate si accesibilitatea serviciilor la care se face referire.
Indicatorii monitorizati pentru cele 7 servicii selectate:

1. Nivelul de satisfactie de calitatea serviciilor selectate, satisfacuti fiind considerati clientii care au
acordat notele 5si6 peoscarddelalla6.

2. Nivelul de satisfactie de accesibilitatea serviciilor selectate, accesibilitatea fiind dezagregata in
accesibilitate fizicd / infrastructurd, accesibilitate economicd si consistenta informatiilor - cat de accesibile
si clare sunt informatiile disponibile si schema de furnizare a serviciilor.

Studiul respectiv este unul de tip cantitativ, colectarea datelor fiind realizata prin intermediul unui
chestionar structurat.

L http://lex.justice.md/index.php?action=view&view=doc&lang=1&id=366209
2 http://lex.justice.md/md/366273/
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Rezultatele studiului sunt structurate conform chestionarului aplicat, in partea analitica fiind prezentate
date atat cu referire la intregul esantion, cat si in comparatie per serviciu.

Datele in raport sunt prezentate si in mod dezagregat, in functie de diverse caracteristici ale
respondentilor: grupuri de vdrstd, sex, statut ocupational, nivel de educatie. De asemenea, sunt
prezentate informatii pe medii de resedintd si per serviciu.

Aspecte metodologice

» Volumul esantionului: 2577 persoane cu varsta de 18 ani si mai mult;

> Tipul esantionului: simplu aleatoriu;

> Metoda de colectare a datelor: au fost aplicate doud metode — sondaj telefonic (CATI) si sondaj
la iesire din unitatile de prestare a serviciilor (Exit Poll) cu aplicarea computerului (CAPI).

Metoda
Indemnizatia de maternitate CATI
nregistrarea nasterii CAPI
Ajutorul de somaj CATI
Serviciul: Determinarea dizabilitatii si capacitatii de munca CATI
Perfectarea actelor de stare civila CAPI
Perfectarea permisului de conducere CAPI
Pensia pentru limita de varsta CATI

Esantionare:

» Selectie simpl3 aleatorie in cazul serviciilor datele pentru care au fost colectate telefonic;
» Selectare exhaustiva in cazul serviciilor datele pentru care au fost colectate la iesire;

Reprezentativitate: esantionul este reprezentativ pentru

» populatia care a beneficiat de serviciile selectate in ultimele 12 luni in cazul serviciilor datele
pentru care au fost colectate telefonic;

» populatia care a beneficiat de serviciile in perioada colectarii datelor, Tn cazul serviciilor datele
pentru care au fost colectate la iesire;

Perioada de culegere a datelor: 18 august — 28 noiembrie 2020;

Tabelul 1. Structura esantionului

Numar %
Total 2577 100,0%
Genul Masculin 912 35,4%
respondentului: Feminin 1665 64,6%
18-29 ani 721 28,0%
Varsta 30-44 ani 860 33,4%
respondentului: 45-59 ani 649 25,2%
60+ ani 347 13,5%
Mediu de Urban 1419 55,1%
resedinta: Rural 1158 44,9%
Medii incomplete sau mai mici 295 11,4%
Medii generale 405 15,7%
Nivel de studii: Medii profesionale 978 38,0%
Superioare 892 34,6%
Refuz? 7 ,3%

3 Excluse din analiza dezagregata



Numar %
Disponibilitatea Da 1638 64,5%
calculatorului: Nu 902 35,5%
Nivel de venituri: 40% cu cel mai scazut nivel 1037 40,2%
60% cu cel mai sporit nivel 1540 59,8%
Indemnizatie de maternitate 380 14,7%
inregistrarea nasterii 367 14,2%
Ajutor de somaj 350 13,6%
Serviciu: Determinarea dezabilitatii 385 14,9%
Perfectare acte de stare civila 323 12,5%
Perfectarea permisului de conducere 392 15,2%
Pensia pentru limita de varsta 380 14,7%

Protectia datelor cu caracter personal:

Pentru a asigura conformitatea procedurii cu legislatia nationala relevanta privind prelucrarea datelor cu
caracter personal ale respondentilor care au fost de acord sa fie supusi intervievarii telefonice de catre
CBS-Research:

1) au fost incheiate, cu sprijinul Agentiei de Guvernare Electronica, acorduri cu fiecare furnizor de servicii
selectate (in calitatea lor de operator de date cu caracter personal), prin care:

- s-a asigurat ca autoritatile publice / furnizorii serviciilor selectate au obtinut anterior de la
cetateni / beneficiarii serviciilor - in etapa de colectare a datelor - acordul pentru ca datele lor
personale (numar de telefon, localitatea furnizarii de servicii) sa fie procesate de o terta parte
(CBS-Research) pentru a efectua cercetarea satisfactiei clientilor;

- datele cu caracter personal relevante privind serviciile au fost furnizate pentru prelucrarea
ulterioara de catre CBS-Research strict Tn scopul efectuarii sondajelor, in conformitate cu legislatia
nationala privind protectia datelor cu caracter personal.

2) a fost notificat Centrul National de Protectie a Datelor cu Caracter Personal, inainte de a demara
operatiunile de prelucrare a datelor cu caracter personal, cu privire la sistemul Tn cadrul caruia
Consultantul intentioneaza sa prelucreze datele cu caracter personal relevante, in conformitate cu
prevederile Legii nr. 133/2011 al Republicii Moldova privind protectia datelor cu caracter personal.

LIMITARI: Datele sondajului trebuie tratate prin prisma eventualului impact al pandemiei de COVID-19
asupra perceptiilor si a comportamentului cetatenilor. Pandemia si interdictiile in scopul prevenirii in
vigoare pe parcursul marii parti ai anului 2020 si-au ldsat amprenta asupra tuturor sferelor vietii sociale,
inclusiv si asupra modului si gradului de necesitate si de accesare a serviciilor publice. Toata amploarea
acestui impact este prematur sa fie estimata si constientizata, insa la momentul actual putem sigur afirma,
prin analogie cu accesarea altor servicii, ca restrictiile impuse in perioada pandemiei au redus gradul firesc
de accesare si a serviciilor guvernamentale, cu toate efectele aferente asupra tuturor indicatorilor
masurati in cadrul studiului.

La fel studiul a fost realizat intr-o perioada in care prestarea multor servicii a fost fie sistata fie prestata in
mod specific, fapt care la fel afecteaza atat calitatea procesului, cat si perceptia acestuia din partea
beneficiarului.



1. Aprecierea calitatii serviciului

Indicatorul de baza a studiului reiese din matricea de monitorizare si evaluare a Proiectului Modernizarea
Serviciilor Guvernamentale si vizeaza nivelul de satisfactie a cetatenilor de calitatea serviciilor
administrative guvernamentale selectate, exprimat prin ponderea cumulativa a aprecierilor de 5 si 6 pe
o scalad de la 1 (deloc satisfacut) la 6 (foarte satisfacut). Majoritatea respondentilor beneficiari de cele 7
servicii au manifestat satisfactie fatd de calitatea prestarii acestora. Nota maxima au acordat 48,3%, altii
27,3% au acordat nota 5. Cumulativ indicatorul atinge nivelul de 75,6%.

Aprecieri extrem de negative au acordat 6,5% (note 1 si 2), iar 17,2% au apreciat prin 3 sau 4.

Figura 1. Gradul de satisfactie de calitatea serviciilor guvernamentale accesate
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Gradul de apreciere a calitatii serviciilor in functie de genul respondentului nu difera substantial (74,4% in
cazul barbatilor si 76,2% in cazul femeilor). in schimb, raportat la nivelul de venituri discrepanta
aprecierilor este una foarte mare, cei mai saraci 40% respondenti acordand aprecieri pozitive intr-o
pondere cu 10 la sutd mai mica decat respondentii din categoria celor cu nivel mai sporit (69,2% fata de
79,8%).

Figura 2. Gradul de satisfactie de calitatea serviciilor accesate in functie de gen si venituri (suma
notelor 5 si 6)
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Gradul de apreciere a calitatii serviciilor variaza considerabil la unele categorii socio-demografice.



Valoarea indicatorului de satisfactie de calitatea serviciului este ceva mai sporita in randul tinerilor (peste
82% fata de doar 64,6% an randul celor de 60-74 ani), locuitorilor din mediul urban (79,2% vs 71,0% in
rural). Gradul de satisfactie de calitatea serviciului este mai thalt si in randul respondentilor cu studii
superioare (80,7% fata de minima inregistrata in randul grupului cu studii medii generale — 65,7%), a celor
care au computer acasa (78,6% vs 70,4% din grupul opus).

Tabelul 2. Gradul de satisfactie de calitatea serviciilor guvernamentale accesate, dezagregat

Total 75,2%
18-29 ani 82,6%

Varsta 30-44 ani 81,7%
respondentului: 45-59 ani 65,5%
60 -74 ani 64,6%

Mediu de Urban 79,2%
resedinta: Rural 71,0%
Medii incomplete sau mai mici 76,9%

. Medii generale 65,7%
Nivel de studii: Medii profesionale 74,6%
Superioare 80,7%

Disponibilitatea Da 78,6%
calculatorului: Nu 70,4%

Totodata aceste variatii in mare parte par a fi afectate de variatia satisfactiei de la un serviciu la altul, care
este una foarte pronuntata. Cele mai problematice in acest sens sunt serviciile acordarea pensiei pentru
limita de varsta si determinarea gradului de dezabilitate, in cazul carora s-a atestat un nivel de satisfactie
de circa 60%. Cel mai apreciat serviciu este inregistrarea nasterii, unicul serviciu cu peste 90% aprecieri.
Un nivel apropiat de aceasta cifra inregistreaza si serviciul de perfectare a actelor de stare civila.

Perfectarea permisului de conducere si acordarea indemnizatiilor de maternitate cumuleaza in jurul a
80% aprecieri pozitive iar acordarea ajutorului de somaj 70%.

Figura 3. Gradul de satisfactie de calitatea serviciilor per serviciu (suma notelor 5 si 6)




Pentru fiecare serviciu beneficiarii au fost rugati sa aprecieze si o serie de aspecte legate de functionalitate
in acordarea acestuia, adica elementele constitutive a calitatii.

n ceea ce tine de calitatea deservirii variatia este cuprinsd intre 74,6% in aprecierea timpului de asteptare
pentru a fi deservit si 85,7% in aprecierea profesionalismului functionarilor. intre aceste nivele avem
atitudinea functionarilor fata de client (85,3% aprecieri pozitive) si rapiditatea deservirii (82,3%).

Figura 4. Gradul de satisfactie de calitatea de deservire
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Sin final, Tn aprecierea elementelor aferente calitatii furnizarii serviciului 85,6% au apreciat pozitiv costul
serviciului pe cdnd 89,6% corectitudinea actului.

Figura 5. Gradul de satisfactie de calitatea serviciului (sub aspectul claritdtii informatiei si
corectitudinii documentului)
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Remarcam scoruri ceva mai mici in cazul serviciilor de determinare a dizabilitatii si eliberarea permisului
de conducere in ceea ce priveste timpul de asteptare, rapiditatea deservirii si atitudinea functionarilor.
Cea mai mica medie a aprecierilor in ceea ce priveste corectitudinea documentului eliberat s-a inregistrat
in cazul serviciului de stabilire a pensiei pentru limita de varsta. Tot acest serviciu, impreuna cu serviciile
de acordare a ajutorului de somaj si a indemnizatiilor de maternitate au obtinut scoruri ceva mai modeste
in ceea ce priveste claritatea informatiei despre serviciu.



Tabelul 3. Variatia indicatorilor de calitate per serviciu (valoarea medie pe scala de la 1 la 6)
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Timpul de asteptare pentru a fi deservit 5,1 5,5 5,2 4,7 5,3 4,6 5,0
Rapiditatea deservirii 53 5,6 5,3 4,9 5,4 5,0 5,2
Atitudinea functionarilor fata de Dvs. 5,4 5,6 5,4 5,1 5,5 5,2 5,3
Profesionalismul functionarilor 5,5 5,5 5,5 5,3 5,5 5,3 5,3
Corectitudinea documentului primit 5,6 5,7 5,7 5,5 5,5 5,7 5,4
Claritatea informatiei despre serviciu 5,4 5,6 5,4 5,5 5,5 5,6 5,4

Cele mai mici valori in obtinute in comparatie cu restul serviciilor

2. Aprecierea accesibilitatii serviciului

A doua componenta care se inscrie standardelor de prestare a serviciilor guvernamentale, evaluata in
cadrul studiului a tinut de accesibilitatea serviciilor selectate pentru beneficiari. Un prim indicator, cel de
apreciere la general a gradului de accesibilitate, inregistreaza 74,6% aprecieri pozitive (5 si 6), 16,2%
aprecieri moderate (3 si 4) si 6,1% negative (2 si 1).

Figura 6. Gradul de satisfactie fata de accesibilitatea serviciilor guvernamentale accesate
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n cadrul grupurilor specifice de gen si nivel de venituri variatia este una notabil3. Gradul de accesibilitate
a serviciului este apreciat mai moderat de catre barbati -70,8%, fata de 76,6% in cazul femeilor. 68,9% de
respondenti din grupul celor cu un nivel de venituri mai scazut (in randul celor doua quintile mai sarace)
apreciazd cu note de 5 si 6 accesibilitatea serviciilor, ceea ce este cu 10% mai putin fatd de mediain randul
respondentilor cu un nivel mai sporit de venituri- care este de 78,4%.



Figura 7. Gradul de satisfactie fatd de accesibilitatea serviciilor accesate in functie de gen si venituri
(suma notelor 5 si 6)
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Variatiile pe categorii socio-demografice la fel sunt pronuntate, in directii similare ca si in cazul
indicatorului de calitate. Cei mai putin satisfacuti sunt persoanele din categoriile de varsta mai sporita
(sub 70% in categoriile de varsta 45 ani si peste) — ceea ce perfect coreleaza cu aprecierile acordate
serviciilor de stabilire a dezabilitatii si acordare a pensiei pentru limita de varsta. Ceva mai satisfacuti, pe
langa persoanele tinere, sunt locuitorii din mediul urban (78,1%), cei cu studii superioare (79,3%), care
dispun de computer acasa (77,8%)

Tabelul 4. Gradul de satisfactie fata de accesibilitatea serviciilor guvernamentale accesate, dezagregat

Indicatorul

combinat
Total 74,6%
18-29 ani 80,1%
Varsta 30-44 ani 80,2%
respondentului: 45-59 ani 66,3%
60 -74 ani 65,1%
Mediu de Urban 78,1%
resedinta: Rural 70,5%
Medii incomplete sau mai mici 74,6%
. Medii generale 70,4%
Nivel de studii: Medii profesionale 72,3%
Superioare 79,3%
Disponibilitatea Da 77,8%
calculatorului: Nu 69,0%

in ceea ce priveste accesibilitatea cele mai problematice sunt serviciile determinarea gradului de
dezabilitate si acordarea pensiei pentru limita de varsta, in cazul carora s-a atestat un nivel de satisfactie
de circa 60%. Cel mai Tnalt apreciat serviciu este inregistrarea nasterii, unicul serviciu cu peste 90%
aprecieri de note de 5 si 6. Un nivel apropiat de aceasta cifrd inregistreaza serviciile de perfectare a actelor
de stare civila si acordarea indemnizatiei de maternitate.

Perfectarea permisului de conducere si acordarea ajutorului de somaj inregistreaza un pic peste 70%
aprecieri pozitive.
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Figura 8. Gradul de satisfactie fatd de accesibilitatea serviciilor per serviciu (suma notelor 5 si 6)

n ceea ce priveste gradul de satisfactie fata de elementele aferente infrastructurii, aprecierile pozitive
variaza de la 65,1% in aprecierea cailor de acces si asigurare cu rampe de acces (un nivel de altfel foarte
scazut, tinand cont de faptul ca marea majoritate a respondentilor nu au deficiente de a se deplasa) si
75,1% in aprecierea amplasarii punctului de prestare a serviciului.

Figura 9. Gradul de satisfactie fatd de infrastructurd

Infrastructura in sala de asteptare

Cdile de acces / asigurarea cu rampa de acces

Amplasarea oficiului

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M 1-Deloc satisfacut m2 m3 4 H5 mM6-Foartesatisfaicut = NS/NR

Daca raportam gradul de satisfactie fatd de procedura de furnizare a serviciilor (programul de lucru,
numarul de acte solicitate, cost, numar de vizite) atunci constatam ca acesta variaza intre 74,1% (note de
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5si 6) Tn cazul aprecierii numarului de vizite necesar pentru a fi incheiat cu succes serviciul, si 85% aprecieri
pozitive in ceea ce priveste programul de lucru.

Figura 10. Gradul de satisfactie fatd de calitatea procedurii
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0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

Numarul de vizite

H 1-Deloc satisfacut m2 m3 4 m5 m6-Foarte satisficut ™ NS/NR

Un aspect important al studiului a constituit cercetare opiniei cetatenilor fata de durata generala a
obtinerii serviciilor, si anume: timpul de deplasare, asteptare in rénd si duratd prestdrii acestuia. Asadar,
deplasarea beneficiarului pana la punctul de acordare a serviciului variaza intre 20 si 40 minute, cea mai
mare durata fiind inregistrata in cazul serviciului de determinare a dizabilitatii.

Pentru marea parte a serviciilor sunt necesare doua vizite, in cazul serviciului de finregistrare si
documentare a nasterii o singura vizita, iar pentru perfectare permisului de conducere in mediu 3 (este
posibila si confuzia cu vizite pentru examene auto).

Cinci din cele 7 servicii necesita o luna calendaristica de la inceput pana la finalitate, perfectarea actelor
de stare civila - cinci zile si perfectarea actelor de nastere - o zi.

Majoritate serviciilor necesita 10 minute de asteptare in rand, 20 minute in mediu asteapta cetatenii
pentru serviciul determinarea gradului de dizabilitate si capacitate de munca, 5 si 7 minute beneficiarii de
ajutor de somaj si perfectarea permisului de conducere.

Tabelul 5. Durata proceselor?

Timp necesar Numarul de M
.. Numarul de .
pentru vizite . Timp de
- zile pentru .
deplasare necesare pana . asteptare in
A x N . realizarea .
pana la la incheierea . rand
o . exercitiului
institutie exercitiului
Unitate Minute Nr. vizite Zile Minute
Indemnizatie de maternitate 20 2 30 10
Tnregistrarea nasterii 20 1 1 10
Ajutor de somaj 20 2 30 5
Determinarea dizabilitatii 40 2 30 20
Perfectare acte de stare civila 25 2 5 10
Perfectarea permisului de conducere 30 3 30 7
Pensia pentru limita de varsta 30 2 30 10

4 Sunt utilizate valorile mediane a indicatorilor deoarece sunt mai stabile decat valoarea medie.
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3. Indicatorul cumulat de satisfactie

Media aprecierilor pentru cele 13 aspecte masurate este de 5 puncte si mai mult, pe oscala dela1la6.
Totodata, cele mai mici medii au obtinut serviciile de determinare a dezabilitatii (5,00) si acordarea
pensiei pentru limita de varsta (5,10), intre ele plasandu-se perfectarea permisului de conducere (5,06).

Figura 11. Gradul de satisfactie cumulat (media pentru cele 13 aspecte apreciate)

Determinarea

Perfectarea permisului

dezabilitatii
o i 5.55
Inregistrarea nasterti
5.00
5.06
5.10
Perfectare.a-ctve de starg.42
civila
5.27

Indemnizatie ge-33
maternitate

de conducere

Pensia pentru limita de
varsta

Ajutor de somaj

n functie de gen si venituri trebuie s& remarcdm c3 diferente notabile (mai mult de 3 zecimi ai mediei)
avem 1n cazul serviciului de acordare a pensiei pentru limitd de varsta, care a fost apreciat mai modest de
catre femei in comparatie cu barbatii (5,0 vs 5,3) si in cazul serviciilor precum determinarea dizabilitatii si
perfectarea permisului de conducere, in ambele cazuri media in randul celor mai sarace doua quintile fiind

cu 3 zecimi sub media in restul esantionului.

Tabelul 6. Gradul de satisfactie cumulat (media pentru cele 13 aspecte apreciate) in functie de gen si

venit
Gen: Nivel de venituri:
Total . .. 40% cu cel mai 60% cu cel mai
Masculin | Feminin . . ..
scazut nivel sporit nivel
Indemnizatie de maternitate 5,4 5,4 5,4 5,3 5,4
Tnregistrarea nasterii 5,6 5,5 5,6 5,5 5,6
Ajutor de somaj 5,3 5,3 5,2 5,3 5,3
Determinarea dezabilitatii 5,0 4,9 51 4,9 5,2
Perfectare acte de stare civila 5,4 5,3 5,5 5,4 5,5
Perfectarea permisului de conducere 5,1 5,0 51 4,8 5,1
Pensia pentru limita de varsta 5,1 5,3 5,0 5,0 5,2

Cele mai mici valori in obtinute In comparatie cu restul serviciilor
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Figura 12. Gradul de satisfactie de calitatea si accesibilitatea serviciului (cumulat)

100%

20% 10%

10% 7%

10% 10%
6% 7%

Total

Calitatea  Accesibilitatea
serviciului serviciului

12%

7%

Barbati

Indicator combinat

e . [— —
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

9%
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Femei

11%

8%

40% cu cel
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9%

6%
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= NS/NR

W 6-Foarte
satisfacut
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m2
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Extras din Matricea de Rezultate a Proiectului Modernizarea Serviciilor
Guvernamentale

Indicatori de perceptie, asimilare si suport (masurabili prin intermediul Sondajului National Anual)

Actualizare Decembrie, 2020

Obiectivul de Dezvoltare al Proiectului: Imbuntétirea accesului, eficientei si calitatii serviciilor
administrative guvernamentale selectate.

Indicatorii Obiectivelor de Dezvoltare a proiectului Valoarea (Tinta Tinta Tinta Tinta Tinta

de baza Anul 1 Anul2 | Anul3 | Anul4 Finala
Ponderea cetatenilor general 75.6% 58.8% 61% 63% 66% 70%
satisfacuti de calitatea |% femei 65.2% 46.5% 46.5% | 47.5% 48.5% 49.5%
serviciilor' publice grupuril<=T chJ venituri mici 36.9% 30% 30% 33% 35% 40%
selectate: (cele mai sdrace 40%)
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Concluzii
Evaluarea nivelului de satisfactie cu calitatea serviciilor publice selectate

- Gradul de satisfactie de calitatea serviciilor publice selectate este inregistrat in primul an de
interventie la un nivel moderat spre sporit. Ponderea aprecierilor de 5 sau 6 constituie 75,6%.

- Valoarea indicatorului in randul celor mai saraci 40% respondent este cu circa 6% mai mica fata
de fintregul esantion si cu peste 10% mai mica fata de ceilalti 60% respondenti, ceea ce
fundamenteaza concluzia ca cele mai sarace paturi ale populatiei ajung sa primeasca servicii
publice la standarde mai reduse.

- De servicii publice ceva mai putin calitative beneficiaza persoanele in varsta, din mediul rural;

- Gradul de satisfactie fata de calitatea serviciului prestat variaza de la un serviciu la altul. Cele mai
scazute aprecieri la capitolul calitate sunt inregistrate de serviciile pensia pentru limita de varsta
si determinarea dezabilitatii.

- Parametri de prestare a serviciului componenti ai calitatii sunt apreciati pozitiv de catre 80%-90%.
Unicul aspect care a inregistrat nivelul de satisfactie sub 80% este timpul de asteptare pana a fi
deservit.

- Determinarea dizabilitatii si eliberarea permisului de conducere in comparatie cu celelalte aspect
ale calitatii obtin scoruri mai joase in ceea ce priveste timpul de asteptare, viteza deservirii si
atitudinea functionarilor.

- Indemnizatiile de maternitate, ajutorul de somaj si pensia pentru limita de varsta sunt serviciile
care se remarca (negativ) la capitolul claritatea informatiei despre serviciu.

Evaluarea nivelului de satisfactie cu accesibilitatea anumitor servicii publice

- Accesibilitatea serviciilor, ca si parte componenta a calitatii, inregistreaza la fel un nivel de
satisfactie de la moderat la inalt — 74,6%.

- Tn cazul acestui indicator se inregistreaza discrepante si in functie de gen, barbatii avand un nivel
al indicatorului cu circa 5% sub cel general pe esantion si cu 6% mai mic decat in randul femeilor.
Este si mai pronuntata discrepanta intre grupurile de venituri, circa 10%.

- Siaici se atesta nivele de satisfactie mai reduse in randul populatiei mai in varsta, din mediul rural.

- Per servicii, cel mai putin accesibil serviciu este cel de determinare a dezabilitatii, cu doar 54,8%
satisfacuti, urmat de pensia pentru limita de varsta.

- Casi duratd, pentru cele mai multe servicii deplasarea beneficiarului catre punctul de prestare
dureaza circa 30 minute, necesita doua vizite, este acordat in 30 zile iar asteptarea in rand dureaza
in mediu 10 minute la o vizita.
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Tabelul 7. Utilizénd scara de notare de la 1 (Deloc satisfdcut) la 6 (Foarte satisfdacut), Vd rugdm sd apreciati cat de satisfdacut sunteti in general de ... de care ati
beneficiat in cadrul acestei institutii? — Calitatea serviciului

Deloc

Foarte

Indicator

satisfacut 2 = 4 > satisfacut (5+6) TS
Total 3,7% 2,8% 6,9% 10,3% 27,3% 48,3% 75,6% 0,9%
Genul Masculin 3,0% 3,2% 6,9% 11,6% 28,2% 46,2% 74,4% 1,0%
respondentului: Feminin 4,1% 2,5% 6,8% 9,5% 26,8% 49,4% 76,2% 0,8%
18-29 ani 0,8% 1,1% 4,4% 10,8% 28,6% 54,0% 82,6% 0,3%
Varsta 30-44 ani 2,1% 2,4% 5,2% 8,0% 29,5% 52,2% 81,7% 0,5%
respondentului: 45-59 ani 7,2% 4,6% 8,6% 12,2% 26,7% 38,8% 65,5% 1,8%
60+ ani 6,9% 3,5% 12,7% 11,2% 20,2% 44,4% 64,6% 1,2%
Mediu de Urban 2,5% 2,6% 5,3% 9,7% 26,5% 52,7% 79,2% 0,7%
resedinta: Rural 5,2% 2,9% 8,8% 11,0% 28,2% 42,8% 71,0% 1,0%
Medii incomplete sau mai mici 3,4% 2,7% 6,1% 10,2% 26,4% 50,5% 76,9% 0,7%
Nivel de studii: Medii generale 5,2% 4,2% 9,9% 13,8% 22,2% 43,5% 65,7% 1,2%
Medii profesionale 4,5% 2,6% 6,6% 10,6% 28,3% 46,3% 74,6% 1,0%
Superioare 2,2% 2,2% 5,9% 8,4% 28,7% 52,0% 80,7% 0,4%
Disponibilitatea Da 2,3% 2,3% 6,3% 9,8% 27,4% 51,2% 78,6% 0,7%
calculatorului: Nu 6,2% 3,5% 7,8% 11,1% 27,2% 43,2% 70,4% 1,1%
Nivel de 40% cu cel mai scazut nivel 5,9% 3,7% 8,5% 11,6% 27,2% 42,0% 69,2% 1,2%
venituri: 60% cu cel mai sporit nivel 2,2% 2,1% 5,8% 9,4% 27,3% 52,5% 79,8% 0,6%
Indemnizatie de maternitate 1,6% 1,8% 6,8% 9,5% 31,8% 48,2% 80,0% 0,3%
anegistrarea nasterii 0,8% 1,1% 1,4% 4,4% 21,0% 71,4% 92,4% 0,0%
Ajutor de somaj 4,6% 1,4% 9,1% 12,9% 27,7% 42,3% 70,0% 2,0%
Serviciu: Determinarea dezabilitatii 7,8% 5,7% 8,8% 14,3% 28,1% 32,7% 60,8% 2,6%
Perfectare acte de stare civila 0,6% 1,5% 1,9% 6,5% 25,7% 63,8% 89,5% 0,0%
Perfectarea permisului de conducere 0,5% 1,8% 5,4% 11,7% 35,5% 45,2% 80,7% 0,0%
Pensia pentru limita de varsta 9,5% 5,5% 13,9% 12,1% 20,5% 37,4% 57,9% 1,1%
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Tabelul 8. Utilizénd scara de notare de la 1 (Deloc satisfdcut) la 6 (Foarte satisfacut), Vd rugdm sd apreciati cdt de satisfdacut sunteti in general de ... de care ati
beneficiat in cadrul acestei institutii? — Accesibilitatea serviciului

Deloc 2 3 4 5 Foarte |, dicator (5+6)  NS/NR
satisfacut satisfacut
Total 3,1% 3,0% 6,2% 10,0% 26,8% 47,8% 74,6% 3,1%
Genul Masculin 3,1% 3,6% 6,4% 12,8% 25,5% 45,3% 70,8% 3,3%
respondentului: Feminin 3,1% 2,6% 6,1% 8,4% 27,4% 49,2% 76,6% 3,0%
18-29 ani 2,4% 2,1% 5,1% 10,1% 26,4% 53,7% 80,1% 0,3%
Varsta 30-44 ani 1,9% 2,3% 4,5% 9,3% 28,6% 51,6% 80,2% 1,7%
respondentului: 45-59 ani 4,6% 4,6% 8,3% 10,2% 29,0% 37,3% 66,3% 6,0%
60+ ani 4,9% 3,5% 8,6% 11,0% 19,0% 46,1% 65,1% 6,9%
Mediu de Urban 2,5% 2,6% 5,2% 10,1% 25,2% 52,9% 78,1% 1,6%
resedinta: Rural 3,9% 3,5% 7,4% 9,8% 28,8% 41,7% 70,5% 4,9%
Medii incomplete sau mai mici 2,4% 2,7% 5,4% 12,2% 25,4% 49,2% 74,6% 2,7%
Nivel de studii: Medii generale 3,5% 3,5% 8,1% 10,9% 28,4% 42,0% 70,4% 3,7%
Medii profesionale 3,7% 3,2% 7,0% 9,2% 26,9% 45,4% 72,3% 4,7%
Superioare 2,6% 2,6% 4,8% 9,6% 26,5% 52,8% 79,3% 1,1%
Disponibilitatea Da 2,1% 2,4% 5,7% 9,7% 27,0% 50,8% 77,8% 2,3%
calculatorului: Nu 4,9% 4,0% 7,1% 10,4% 26,3% 42,7% 69,0% 4,5%
Nivel de 40% cu cel mai scazut nivel 4,5% 4,1% 7,1% 10,6% 28,4% 40,5% 68,9% 4,7%
venituri: 60% cu cel mai sporit nivel 2,1% 2,3% 5,6% 9,5% 25,6% 52,8% 78,4% 2,0%
Indemnizatie de maternitate 1,1% 1,6% 4,2% 7,4% 31,1% 54,5% 85,6% 0,3%
anegistrarea nasterii 0,3% 1,4% 1,1% 6,0% 21,0% 70,3% 91,3% 0,0%
Ajutor de somaj 4,0% 3,7% 7,1% 9,4% 28,0% 44,6% 72,6% 3,1%
Serviciu: Determinarea dezabilitatii 5,5% 5,7% 10,6% 13,0% 26,2% 28,6% 54,8% 10,4%
Perfectare acte de stare civila 0,9% 0,6% 2,8% 7,7% 29,4% 58,5% 87,9% 0,0%
Perfectarea permisului de conducere 3,3% 3,3% 7,1% 13,5% 30,6% 42,1% 72,7% 0,0%
Pensia pentru limita de varsta 6,3% 4,2% 9,7% 12,1% 21,3% 38,9% 60,2% 7,4%
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Tabelul 9. Utilizénd scara de notare de la 1 (Deloc satisfdcut) la 6 (Foarte satisfdcut), Vda rugdm sd apreciati cdt de satisfdcut sunteti de urmdtoarele in
accesarea serviciului de care ati beneficiat in cadrul acestei institutii? - Amplasarea oficiului

Deloc

Foarte

Indicator

satisfacut 2 = 4 > satisfacut (5+6) TS
Total 1,9% 2,4% 6,8% 11,1% 25,1% 51,5% 76,6% 1,2%
Genul Masculin 1,8% 2,5% 6,6% 12,3% 26,0% 49,8% 75,8% 1,1%
respondentului: Feminin 2,0% 2,3% 6,8% 10,5% 24,7% 52,4% 77,1% 1,2%
18-29 ani 0,8% 2,2% 6,8% 13,0% 23,3% 53,5% 76,8% 0,3%
Varsta 30-44 ani 1,7% 2,2% 5,6% 8,7% 25,7% 55,2% 80,9% 0,8%
respondentului: 45-59 ani 3,4% 2,5% 8,5% 12,0% 27,7% 43,6% 71,3% 2,3%
60+ ani 2,0% 2,9% 6,3% 11,5% 22,8% 52,7% 75,5% 1,7%
Mediu de Urban 1,6% 2,1% 6,1% 10,4% 22,3% 56,7% 79,0% 0,6%
resedinta: Rural 2,3% 2,7% 7,5% 12,0% 28,6% 45,1% 73,7% 1,8%
Medii incomplete sau mai mici 2,4% 1,7% 6,8% 8,8% 27,1% 52,5% 79,6% 0,7%
Nivel de studii: Medii generale 2,2% 2,0% 7,9% 13,3% 26,9% 45,7% 72,6% 2,0%
Medii profesionale 2,1% 2,4% 5,2% 12,0% 27,3% 49,3% 76,6% 1,7%
Superioare 1,3% 2,8% 8,0% 10,0% 21,3% 56,3% 77,6% 0,3%
Disponibilitatea Da 1,5% 2,3% 7,1% 11,8% 24,5% 52,0% 76,5% 0,8%
calculatorului: Nu 2,8% 2,4% 6,2% 9,9% 26,2% 50,7% 76,9% 1,8%
Nivel de 40% cu cel mai scazut nivel 2,7% 2,5% 6,1% 12,0% 28,4% 46,8% 75,2% 1,6%
venituri: 60% cu cel mai sporit nivel 1,4% 2,3% 7,2% 10,6% 23,0% 54,7% 77,7% 0,8%
Indemnizatie de maternitate 1,1% 1,3% 5,0% 8,4% 25,3% 58,7% 84,0% 0,3%
anegistrarea nasterii 1,1% 1,6% 4,4% 6,3% 19,3% 67,0% 86,3% 0,3%
Ajutor de somaj 3,4% 1,4% 6,0% 11,1% 22,3% 54,0% 76,3% 1,7%
Serviciu: Determinarea dezabilitatii 3,9% 3,6% 10,6% 11,4% 31,7% 34,0% 65,7% 4,7%
Perfectare acte de stare civila 0,3% 2,2% 4,3% 4,6% 25,7% 62,8% 88,5% 0,0%
Perfectarea permisului de conducere 0,8% 3,6% 11,2% 21,4% 24,5% 38,5% 63,0% 0,0%
Pensia pentru limita de varsta 2,9% 2,6% 5,0% 13,2% 26,8% 48,4% 75,2% 1,1%
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Tabelul 10. Utilizdnd scara de notare de la 1 (Deloc satisfdcut) la 6 (Foarte satisfdcut), Vd rugdm sd apreciati cdt de satisfacut sunteti de urmdtoarele in

accesarea serviciului de care ati beneficiat in cadrul acestei institutii? - Cdile de acces / asigurarea cu rampd de acces

Deloc Foarte Indicator
satisfacut 2 3 4 > satisfacut (5+6) TS
Total 6,4% 2,5% 4,9% 9,7% 20,8% 44,3% 65,1% 11,6%
Genul Masculin 6,7% 3,0% 5,2% 11,0% 19,2% 44,4% 63,6% 10,6%
respondentului: Feminin 6,2% 2,2% 4,7% 8,9% 21,7% 44,2% 65,9% 12,1%
18-29 ani 6,7% 2,2% 5,1% 11,4% 19,7% 47,0% 66,7% 7,9%
Varsta 30-44 ani 5,2% 2,8% 4,4% 8,8% 21,6% 45,6% 67,2% 11,5%
respondentului: 45-59 ani 8,0% 2,5% 4,5% 8,8% 21,9% 39,6% 61,5% 14,8%
60+ ani 5,5% 2,3% 6,1% 9,8% 19,0% 44,1% 63,1% 13,3%
Mediu de Urban 5,0% 1,8% 4,2% 8,7% 19,7% 48,3% 68,0% 12,3%
resedinta: Rural 8,0% 3,3% 5,6% 10,9% 22,1% 39,4% 61,5% 10,7%
Medii incomplete sau mai mici 7,8% 3,4% 4,1% 9,2% 20,3% 45,8% 66,1% 9,5%
Nivel de studii: Medii generale 6,2% 2,2% 5,9% 10,1% 24,7% 37,8% 62,5% 13,1%
Medii profesionale 7,3% 2,0% 4,7% 9,6% 22,8% 43,6% 66,4% 10,0%
Superioare 5,0% 2,8% 4,8% 9,8% 17,0% 47,6% 64,6% 12,9%
Disponibilitatea Da 6,0% 2,3% 4,9% 10,6% 20,1% 45,9% 66,0% 10,1%
calculatorului: Nu 6,9% 2,9% 4,8% 8,0% 21,9% 41,4% 63,3% 14,1%
Nivel de 40% cu cel mai scazut nivel 8,1% 2,8% 5,3% 10,5% 23,0% 39,1% 62,1% 11,3%
venituri: 60% cu cel mai sporit nivel 5,2% 2,3% 4,5% 9,1% 19,4% 47,8% 67,2% 11,8%
Indemnizatie de maternitate 2,6% 1,1% 6,1% 6,8% 21,1% 52,1% 73,2% 10,3%
anegistrarea nasterii 3,5% 0,8% 1,9% 6,8% 19,1% 55,9% 75,0% 12,0%
Ajutor de somaj 6,9% 2,3% 5,7% 8,3% 16,6% 41,4% 58,0% 18,9%
Serviciu: Determinarea dezabilitatii 8,6% 4,2% 7,0% 9,9% 25,7% 32,5% 58,2% 12,2%
Perfectare acte de stare civila 1,5% 0,6% 0,9% 8,4% 21,7% 57,3% 79,0% 9,6%
Perfectarea permisului de conducere 14,8% 4,8% 7,1% 18,9% 19,4% 34,4% 53,8% 0,5%
Pensia pentru limita de varsta 5,5% 3,2% 4,5% 7,9% 21,8% 38,9% 60,7% 18,2%
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Tabelul 11. Utilizdnd scara de notare de la 1 (Deloc satisfdcut) la 6 (Foarte satisfdcut), Vd rugam sé apreciati cdt de satisfdacut sunteti de urmdtoarele in

accesarea serviciului de care ati beneficiat in cadrul acestei institutii? - Infrastructura in sala de asteptare (disponibilitatea de scaune, fotolii, temperatura etc.)

Deloc Foarte Indicator
. en 2 3 4 5 . NS/NR
satisfacut satisfacut (5+6) >/

Total 2,9% 3,0% 5,8% 8,0% 21,9% 53,3% 75,2% 5,0%
Genul Masculin 2,6% 3,7% 5,8% 9,3% 21,6% 52,3% 73,9% 4,6%
respondentului: Feminin 3,1% 2,6% 5,8% 7,3% 22,1% 53,8% 75,9% 5,2%
18-29 ani 1,8% 2,1% 4,9% 7,4% 21,1% 61,0% 82,1% 1,8%

Varsta 30-44 ani 2,8% 2,8% 5,6% 7,0% 22,4% 55,5% 77,9% 4,0%
respondentului: 45-59 ani 4,3% 3,4% 6,6% 9,7% 24,3% 42,7% 67,0% 8,9%
60+ ani 3,2% 4,9% 6,6% 8,9% 17,9% 51,6% 69,5% 6,9%

Mediu de Urban 2,5% 2,7% 5,2% 6,7% 21,1% 58,7% 79,8% 3,2%
resedinta: Rural 3,5% 3,5% 6,5% 9,7% 23,0% 46,6% 69,6% 7,3%
Medii incomplete sau mai mici 2,0% 3,1% 4,4% 7,5% 22,4% 57,3% 79,7% 3,4%

Nivel de studii Medii generale 3,2% 3,2% 6,2% 8,6% 27,7% 47,9% 75,6% 3,2%

iv udii: - .

Medii profesionale 3,4% 2,4% 6,0% 7,7% 20,7% 52,7% 73,4% 7,3%

Superioare 2,6% 3,7% 5,7% 8,3% 20,4% 55,4% 75,8% 3,9%

Disponibilitatea Da 2,1% 2,4% 5,9% 7,8% 20,9% 57,0% 77,9% 3,9%
calculatorului: Nu 4,5% 4,2% 5,5% 8,4% 23,7% 46,8% 70,5% 6,9%
Nivel de venituri: 40% cu cel mai scazut nivel 4,1% 3,2% 6,2% 9,7% 23,9% 46,2% 70,1% 6,7%
" | 60% cu cel mai sporit nivel 2,1% 2,9% 5,5% 6,9% 20,6% 58,1% 78,7% 3,9%

Indemnizatie de maternitate 2,4% 3,4% 5,8% 9,5% 26,8% 51,6% 78,4% 0,5%

inregistrarea nasterii 0,3% 0,3% 1,9% 5,4% 15,5% 75,7% 91,2% 0,8%

Ajutor de somaj 5,7% 4,0% 9,4% 12,6% 23,7% 37,1% 60,8% 7,4%

Serviciu: Determinarea dezabilitatii 5,7% 4,9% 6,5% 7,8% 22,6% 35,6% 58,2% 16,9%
Perfectare acte de stare civila 0,3% 0,9% 0,9% 2,2% 18,6% 77,1% 95,7% 0,0%

Perfectarea permisului de conducere 1,5% 3,3% 8,4% 7,7% 24,2% 54,3% 78,5% 0,5%

Pensia pentru limita de varsta 4,5% 3,9% 6,8% 10,5% 21,3% 44,7% 66,0% 8,2%
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Tabelul 12. Utilizdnd scara de notare de la 1 (Deloc satisfdcut) la 6 (Foarte satisfdcut), Vd rugam sd apreciati cdt de satisfdacut sunteti de urmdtoarele in
accesarea serviciului de care ati beneficiat in cadrul acestei institutii? - Timpul de asteptare pentru a fi deservit

Deloc

Foarte

Indicator

satisfacut 2 s 4 > satisfacut (5+6) SR
Total 2,1% 3,3% 7,1% 12,1% 27,2% 47,4% 74,6% 0,8%
Genul Masculin 2,3% 3,7% 9,2% 12,4% 26,6% 45,1% 71,7% 0,7%
respondentului: Feminin 2,0% 3,0% 6,0% 11,9% 27,6% 48,6% 76,2% 0,8%
18-29 ani 1,8% 3,5% 7,8% 13,6% 26,6% 46,3% 72,9% 0,4%
Varsta 30-44 ani 1,3% 2,8% 6,5% 10,9% 29,4% 48,7% 78,1% 0,3%
respondentului: 45-59 ani 3,5% 3,1% 6,9% 12,0% 27,6% 45,1% 72,7% 1,7%
60+ ani 2,3% 4,3% 7,8% 11,8% 22,5% 50,4% 72,9% 0,9%
Mediu de Urban 1,8% 3,0% 6,9% 11,1% 27,1% 49,8% 76,9% 0,4%
resedinta: Rural 2,6% 3,6% 7,4% 13,2% 27,5% 44,4% 71,9% 1,3%
Medii incomplete sau mai mici 1,4% 2,7% 6,1% 9,8% 26,8% 52,2% 79,0% 1,0%
Nivel de studii: Medii generale 2,5% 2,0% 8,9% 13,1% 29,4% 44,0% 73,4% 0,2%
Medii profesionale 2,5% 2,7% 7,3% 13,4% 26,0% 47,1% 73,1% 1,1%
Superioare 1,9% 4,6% 6,6% 11,0% 27,6% 47,8% 75,4% 0,6%
Disponibilitatea Da 1,6% 3,1% 7,6% 12,6% 27,2% 47,2% 74,4% 0,7%
calculatorului: Nu 3,0% 3,5% 6,4% 11,1% 27,4% 47,7% 75,1% 1,0%
Nivel de venituri: 40% cu cel mai scazut nivel 2,7% 3,1% 7,7% 11,8% 29,9% 43,7% 73,6% 1,2%
60% cu cel mai sporit nivel 1,8% 3,4% 6,8% 12,3% 25,5% 49,9% 75,4% 0,5%
Indemnizatie de maternitate 1,6% 3,4% 6,1% 14,2% 26,1% 48,2% 74,3% 0,5%
anegistrarea nasterii 0,3% 0,5% 3,5% 6,0% 25,9% 63,2% 89,1% 0,5%
Ajutor de somaj 1,7% 2,9% 5,4% 10,0% 27,4% 51,1% 78,5% 1,4%
Serviciu: Determinarea dezabilitatii 4,4% 5,2% 11,2% 13,2% 25,5% 38,4% 63,9% 2,1%
Perfectare acte de stare civila 0,3% 0,9% 5,6% 7,1% 30,0% 56,0% 86,0% 0,0%
Perfectarea permisului de conducere 2,3% 5,9% 11,7% 19,1% 30,9% 30,1% 61,0% 0,0%
Pensia pentru limita de varsta 3,9% 3,4% 5,8% 13,4% 25,3% 47,4% 72,7% 0,8%
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Tabelul 13. Utilizdnd scara de notare de la 1 (Deloc satisfdcut) la 6 (Foarte satisfdcut), Vd rugam sd apreciati cat de satisfdacut sunteti de urmdtoarele in
accesarea serviciului de care ati beneficiat in cadrul acestei institutii? - Rapiditatea deservirii

Deloc Foarte Indicator
satisfacut 2 3 4 > satisfacut (5+6) SR
Total 1,4% 2,1% 4,9% 8,9% 27,3% 54,8% 82,1% 0,5%
Genul Masculin 1,5% 2,4% 5,9% 9,4% 27,2% 52,7% 79,9% 0,8%
respondentului: Feminin 1,3% 2,0% 4,4% 8,6% 27,4% 55,9% 83,3% 0,4%
18-29 ani 1,1% 2,6% 5,3% 9,2% 27,9% 53,7% 81,6% 0,3%
Varsta 30-44 ani 1,2% 2,0% 4,0% 7,9% 27,2% 57,7% 84,9% 0,1%
respondentului: 45-59 ani 2,3% 1,4% 5,4% 9,6% 28,7% 51,6% 80,3% 1,1%
60+ ani 0,9% 2,9% 5,8% 9,5% 23,9% 55,9% 79,8% 1,2%
Mediu de Urban 1,4% 1,8% 4,1% 8,7% 26,6% 57,0% 83,6% 0,4%
resedinta: Rural 1,4% 2,5% 6,0% 9,2% 28,2% 52,1% 80,3% 0,8%
Medii incomplete sau mai mici 1,0% 3,1% 4,7% 6,4% 25,4% 59,0% 84,4% 0,3%
Nivel de studii: Medii generale 1,5% 2,5% 5,9% 9,4% 29,4% 50,6% 80,0% 0,7%
Medii profesionale 1,3% 1,7% 5,5% 9,7% 27,5% 53,4% 80,9% 0,8%
Superioare 1,6% 2,1% 3,8% 8,5% 26,8% 57,0% 83,8% 0,2%
Disponibilitatea Da 1,2% 1,9% 5,0% 9,0% 27,6% 54,8% 82,4% 0,5%
calculatorului: Nu 1,8% 2,6% 4,8% 8,7% 26,8% 54,7% 81,5% 0,5%
Nivel de venituri: 40% cu cel mai scazut nivel 1,4% 2,4% 6,1% 9,0% 30,8% 49,6% 80,4% 0,8%
60% cu cel mai sporit nivel 1,4% 1,9% 4,2% 8,8% 25,0% 58,3% 83,3% 0,4%
Indemnizatie de maternitate 0,8% 2,9% 3,4% 7,1% 26,3% 59,2% 85,5% 0,3%
anegistrarea nasterii 0,8% 0,5% 2,2% 4,1% 23,7% 68,7% 92,4% 0,0%
Ajutor de somaj 1,4% 0,6% 4,9% 6,6% 28,9% 56,9% 85,8% 0,9%
Serviciu: Determinarea dezabilitatii 3,6% 3,4% 8,1% 12,5% 29,1% 41,8% 70,9% 1,6%
Perfectare acte de stare civila 0,6% 0,9% 4,3% 7,1% 25,4% 61,6% 87,0% 0,0%
Perfectarea permisului de conducere 0,5% 3,8% 7,9% 13,5% 30,9% 43,4% 74,3% 0,0%
Pensia pentru limita de varsta 1,8% 2,4% 3,4% 10,5% 26,6% 54,2% 80,8% 1,1%
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Tabelul 14. Utilizdnd scara de notare de la 1 (Deloc satisfdcut) la 6 (Foarte satisfdcut), Vd rugam sd apreciati cdt de satisfdacut sunteti de urmdtoarele in

accesarea serviciului de care ati beneficiat in cadrul acestei institutii? - Atitudinea functionarilor fata de Dvs.
Deloc Foarte Indicator
satisfacut 2 s 4 > satisfacut (5+6) TS
Total 2,2% 2,0% 3,0% 7,0% 23,8% 61,5% 85,3% 0,5%
Genul Masculin 1,9% 2,1% 3,8% 7,9% 25,5% 58,2% 83,7% 0,5%
respondentului: Feminin 2,3% 1,9% 2,6% 6,5% 22,9% 63,2% 86,1% 0,5%
18-29 ani 2,2% 1,5% 3,3% 8,6% 21,6% 62,4% 84,0% 0,3%
Varsta 30-44 ani 1,6% 2,1% 3,4% 7,2% 22,8% 62,8% 85,6% 0,1%
respondentului: 45-59 ani 2,9% 2,6% 2,8% 4,6% 26,5% 59,6% 86,1% 0,9%
60+ ani 2,0% 1,4% 2,0% 7,8% 25,9% 59,7% 85,6% 1,2%
Mediu de Urban 2,3% 1,6% 3,0% 6,8% 23,4% 62,4% 85,8% 0,4%
resedinta: Rural 2,0% 2,4% 3,0% 7,3% 24,4% 60,3% 84,7% 0,7%
Medii incomplete sau mai mici 1,7% 1,4% 2,4% 5,4% 22,7% 65,8% 88,5% 0,7%
Nivel de studii: Medii generale 2,2% 2,2% 4,0% 6,7% 26,2% 58,5% 84,7% 0,2%
Medii profesionale 1,9% 2,4% 2,7% 7,2% 25,4% 59,6% 85,0% 0,9%
Superioare 2,5% 1,7% 3,3% 7,6% 21,4% 63,5% 84,9% 0,1%
Disponibilitatea Da 1,8% 1,5% 3,2% 7,4% 23,3% 62,5% 85,8% 0,4%
calculatorului: Nu 2,9% 2,8% 2,8% 6,4% 24,8% 59,7% 84,5% 0,6%
Nivel de venituri: 40% cu cel mai scazut nivel 2,1% 2,8% 2,8% 7,9% 25,2% 58,4% 83,6% 0,8%
60% cu cel mai sporit nivel 2,2% 1,4% 3,2% 6,4% 22,9% 63,5% 86,4% 0,3%
Indemnizatie de maternitate 2,1% 2,4% 2,6% 7,6% 20,8% 64,2% 85,0% 0,3%
anegistrarea nasterii 1,4% 0,8% 1,4% 6,3% 18,3% 71,7% 90,0% 0,3%
Ajutor de somaj 2,6% 1,7% 3,7% 5,4% 22,6% 63,1% 85,7% 0,9%
Serviciu: Determinarea dezabilitatii 3,1% 3,4% 6,0% 6,8% 28,1% 51,7% 79,8% 1,0%
Perfectare acte de stare civila 1,2% 1,2% 1,2% 4,3% 22,6% 69,3% 91,9% 0,0%
Perfectarea permisului de conducere 1,8% 2,6% 4,3% 11,7% 25,5% 54,1% 79,6% 0,0%
Pensia pentru limita de varsta 2,9% 1,6% 1,6% 6,3% 28,4% 58,2% 86,6% 1,1%
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Tabelul 15. Utilizdnd scara de notare de la 1 (Deloc satisfdcut) la 6 (Foarte satisfdcut), Vd rugdam sd apreciati cdt de satisfdacut sunteti de urmdtoarele in

accesarea serviciului de care ati beneficiat in cadrul acestei institutii? - Profesionalismul functionarilor

Deloc

Foarte

Indicator

satisfacut 2 s > satisfacut (5+6) TS
Total 1,6% 1,4% 2,6% 7,0% 24,6% 61,1% 85,7% 1,8%
Genul Masculin 1,6% 1,0% 2,7% 8,1% 25,8% 58,6% 84,4% 2,2%
respondentului: Feminin 1,6% 1,6% 2,5% 6,4% 23,9% 62,5% 86,4% 1,6%
18-29 ani 1,7% 0,7% 1,8% 7,6% 25,1% 62,6% 87,7% 0,6%
Varsta 30-44 ani 1,2% 1,4% 3,0% 7,6% 22,9% 62,9% 85,8% 1,0%
respondentului: 45-59 ani 2,3% 1,8% 2,8% 5,5% 26,3% 57,3% 83,6% 3,9%
60+ ani 1,2% 2,0% 2,9% 6,9% 24,2% 60,5% 84,7% 2,3%
Mediu de Urban 1,7% 1,1% 2,3% 7,6% 23,0% 62,6% 85,6% 1,7%
resedinta: Rural 1,5% 1,8% 2,9% 6,2% 26,4% 59,2% 85,6% 1,9%
Medii incomplete sau mai mici 1,4% 2,0% 2,0% 4,7% 22,4% 66,1% 88,5% 1,4%
Nivel de studii: Medii generale 1,7% 1,0% 4,0% 6,4% 28,4% 57,5% 85,9% 1,0%
’ Medii profesionale 1,2% 1,6% 2,6% 6,3% 26,1% 59,8% 85,9% 2,4%
Superioare 2,0% 1,1% 2,2% 8,7% 21,7% 62,7% 84,4% 1,5%
Disponibilitatea Da 1,4% 1,0% 2,5% 7,4% 24,4% 61,8% 86,2% 1,4%
calculatorului: Nu 1,9% 2,0% 2,8% 6,2% 24,9% 59,7% 84,6% 2,4%
Nivel de venituri: 40% cu cel mai scazut nivel 1,7% 1,7% 2,5% 7,0% 27,2% 57,8% 85,0% 2,0%
’ 60% cu cel mai sporit nivel 1,5% 1,2% 2,7% 6,9% 22,8% 63,3% 86,1% 1,6%
Indemnizatie de maternitate 1,1% 1,1% 2,4% 8,2% 21,3% 65,3% 86,6% 0,8%
anegistrarea nasterii 1,1% 1,1% 1,4% 5,7% 20,4% 69,8% 90,2% 0,5%
Ajutor de somaj 1,7% 0,6% 2,3% 6,0% 25,1% 60,6% 85,7% 3,7%
Serviciu: Determinarea dezabilitatii 2,1% 3,1% 3,4% 7,0% 27,0% 52,7% 79,7% 4,7%
Perfectare acte de stare civila 1,2% 0,6% 2,2% 5,0% 24,5% 66,6% 91,1% 0,0%
Perfectarea permisului de conducere 1,3% 1,0% 3,3% 9,9% 27,0% 56,9% 83,9% 0,5%
Pensia pentru limita de varsta 2,6% 2,1% 3,2% 6,6% 26,3% 57,1% 83,4% 2,1%
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Tabelul 16. Utilizdnd scara de notare de la 1 (Deloc satisfdcut) la 6 (Foarte satisfdcut), Vd rugam sd apreciati cat de satisfdacut sunteti de urmdtoarele in
accesarea serviciului de care ati beneficiat in cadrul acestei institutii? - Numdrul de vizite

Deloc Foarte Indicator
satisfacut 2 = 4 > satisfacut (5+6) SR
Total 2,3% 2,5% 5,6% 9,9% 25,7% 48,4% 74,1% 5,6%
Genul Masculin 2,0% 3,0% 6,7% 10,3% 28,2% 44,5% 72,7% 5,4%
respondentului: Feminin 2,5% 2,2% 5,0% 9,7% 24,4% 50,5% 74,9% 5,7%
18-29 ani 1,8% 2,6% 5,5% 11,5% 25,0% 51,5% 76,5% 2,1%
Varsta 30-44 ani 1,6% 2,9% 6,4% 8,0% 26,6% 50,3% 76,9% 4,1%
respondentului: 45-59 ani 3,2% 2,5% 5,1% 10,8% 26,5% 42,4% 68,9% 9,6%
60+ ani 3,2% 1,2% 4,6% 9,8% 23,6% 48,4% 72,0% 9,2%
Mediu de Urban 2,4% 2,3% 5,6% 9,4% 24,9% 51,3% 76,2% 4,1%
resedinta: Rural 2,2% 2,7% 5,6% 10,5% 26,8% 44,8% 71,6% 7,4%
Medii incomplete sau mai mici 1,4% 2,4% 7,1% 8,1% 28,8% 48,5% 77,3% 3,7%
Nivel de studii: Medii generale 2,7% 1,7% 5,4% 8,9% 29,4% 47,4% 76,8% 4,4%
Medii profesionale 1,9% 2,6% 5,0% 10,6% 26,7% 45,2% 71,9% 8,0%
Superioare 2,8% 2,7% 5,8% 10,2% 22,1% 52,5% 74,6% 3,9%
Disponibilitatea Da 2,0% 2,7% 5,2% 10,6% 25,3% 50,1% 75,4% 4,2%
calculatorului: Nu 2,9% 2,0% 6,3% 8,7% 26,5% 45,5% 72,0% 8,1%
Nivel de venituri: 40% cu cel mai scazut nivel 2,3% 2,5% 5,2% 10,4% 28,7% 43,1% 71,8% 7,7%
60% cu cel mai sporit nivel 2,3% 2,5% 5,8% 9,6% 23,7% 51,9% 75,6% 4,2%
Indemnizatie de maternitate 2,1% 1,6% 7,1% 7,6% 27,6% 51,8% 79,4% 2,1%
anegistrarea nasterii 1,1% 1,9% 2,7% 4,6% 24,0% 65,7% 89,7% 0,0%
Ajutor de somaj 2,3% 2,0% 4,6% 10,0% 22,6% 51,1% 73,7% 7,4%
Serviciu: Determinarea dezabilitatii 2,9% 2,6% 6,5% 10,6% 23,1% 36,9% 60,0% 17,4%
Perfectare acte de stare civila 0,6% 3,1% 4,6% 8,0% 30,3% 52,9% 83,2% 0,3%
Perfectarea permisului de conducere 1,8% 4,6% 8,9% 18,1% 26,8% 39,8% 66,6% 0,0%
Pensia pentru limita de varsta 5,0% 1,6% 4,2% 9,7% 26,1% 42,4% 68,5% 11,1%
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Tabelul 17. Utilizdnd scara de notare de la 1 (Deloc satisfdcut) la 6 (Foarte satisfdcut), Vd rugam sd apreciati cat de satisfdacut sunteti de urmdtoarele in

accesarea serviciului de care ati beneficiat in cadrul acestei institutii? - Programul de lucru

Deloc

Foarte

Indicator

satisfacut 2 > satisfacut (5+6) SR
Total 1,2% 0,9% 2,9% 7,3% 23,8% 61,2% 85,0% 2,7%
Genul Masculin 1,0% 0,9% 4,4% 8,6% 24,1% 58,8% 82,9% 2,3%
respondentului: Feminin 1,3% 0,8% 2,2% 6,5% 23,7% 62,6% 86,3% 2,9%
18-29 ani 0,4% 0,3% 2,4% 6,7% 22,2% 66,7% 88,9% 1,4%
Varsta 30-44 ani 0,8% 0,6% 3,1% 7,1% 23,6% 62,2% 85,8% 2,6%
respondentului: 45-59 ani 2,3% 1,8% 3,2% 7,7% 25,1% 55,9% 81,0% 3,9%
60+ ani 1,4% 0,9% 3,2% 8,1% 25,4% 57,3% 82,7% 3,7%
Mediu de Urban 1,2% 0,6% 2,6% 6,1% 22,2% 65,3% 87,5% 2,0%
resedinta: Rural 1,1% 1,2% 3,4% 8,6% 25,8% 56,2% 82,0% 3,6%
Medii incomplete sau mai mici 1,0% 2,0% 3,7% 8,5% 24,7% 58,0% 82,7% 2,0%
Nivel de studii: Medii generale 1,2% 0,5% 3,2% 6,7% 31,9% 53,8% 85,7% 2,7%
Medii profesionale 1,2% 0,8% 2,7% 8,0% 24,6% 59,3% 83,9% 3,4%
Superioare 1,1% 0,6% 2,8% 6,4% 19,1% 68,0% 87,1% 2,0%
Disponibilitatea Da 0,7% 0,6% 3,0% 7,3% 23,6% 62,6% 86,2% 2,3%
calculatorului: Nu 1,9% 1,3% 2,9% 7,2% 24,3% 58,9% 83,2% 3,5%
Nivel de venituri: 40% cu cel mai scazut nivel 1,7% 1,4% 3,0% 9,0% 27,3% 53,6% 80,9% 4,0%
60% cu cel mai sporit nivel 0,8% 0,5% 2,9% 6,1% 21,5% 66,4% 87,9% 1,9%
Indemnizatie de maternitate 1,1% 0,5% 2,1% 7,1% 24,5% 62,9% 87,4% 1,8%
anegistrarea nasterii 0,0% 0,0% 1,9% 7,6% 18,5% 70,8% 89,3% 1,1%
Ajutor de somaj 1,7% 1,7% 2,3% 4,6% 24,0% 63,1% 87,1% 2,6%
Serviciu: Determinarea dezabilitatii 2,1% 2,3% 4,9% 9,4% 24,2% 48,1% 72,3% 9,1%
Perfectare acte de stare civila 0,6% 0,0% 2,2% 8,4% 20,7% 68,1% 88,8% 0,0%
Perfectarea permisului de conducere 0,3% 0,5% 3,8% 5,9% 25,5% 64,0% 89,5% 0,0%
Pensia pentru limita de varsta 2,4% 0,8% 3,2% 7,9% 28,7% 53,2% 81,9% 3,9%
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Tabelul 18. Utilizdnd scara de notare de la 1 (Deloc satisfdcut) la 6 (Foarte satisfdcut), Vd rugdam sd apreciati cdt de satisfdacut sunteti de urmdtoarele in
accesarea serviciului de care ati beneficiat in cadrul acestei institutii? - Numdrul de acte solicitate

Deloc Foarte Indicator
satisfacut 2 s 4 > satisfacut (5+6) SR
Total 1,9% 1,7% 4,6% 8,3% 26,1% 52,5% 78,6% 4,9%
Genul Masculin 1,2% 2,3% 5,6% 9,1% 26,8% 50,8% 77,6% 4,3%
respondentului: Feminin 2,2% 1,4% 4,0% 7,9% 25,7% 53,5% 79,2% 5,2%
18-29 ani 0,8% 0,4% 4,0% 9,6% 23,3% 60,3% 83,6% 1,5%
Varsta 30-44 ani 1,6% 2,3% 4,9% 6,2% 27,1% 54,8% 81,9% 3,1%
respondentului: 45-59 ani 2,9% 2,3% 4,8% 9,1% 29,1% 42,7% 71,8% 9,1%
60+ ani 2,6% 2,0% 4,6% 9,8% 23,6% 49,0% 72,6% 8,4%
Mediu de Urban 1,6% 1,8% 4,2% 8,0% 24,6% 56,9% 81,5% 3,0%
resedinta: Rural 2,2% 1,7% 5,1% 8,7% 27,9% 47,1% 75,0% 7,3%
Medii incomplete sau mai mici 2,0% 1,7% 4,7% 8,1% 27,8% 52,2% 80,0% 3,4%
Nivel de studii: Medii generale 1,7% 0,7% 4,2% 10,4% 30,6% 47,9% 78,5% 4,4%
Medii profesionale 1,9% 1,9% 5,3% 7,6% 26,2% 50,0% 76,2% 7,1%
Superioare 1,8% 1,8% 3,8% 8,4% 23,4% 57,6% 81,0% 3,1%
Disponibilitatea Da 1,3% 1,7% 4,3% 8,4% 27,1% 53,8% 80,9% 3,4%
calculatorului: Nu 2,9% 1,8% 5,0% 8,2% 24,3% 50,3% 74,6% 7,6%
Nivel de venituri: 40% cu cel mai scazut nivel 2,3% 1,8% 4,9% 9,7% 28,7% 44,6% 73,3% 7,8%
60% cu cel mai sporit nivel 1,6% 1,7% 4,4% 7,4% 24,3% 57,8% 82,1% 2,9%
Indemnizatie de maternitate 1,3% 1,1% 3,7% 7,4% 23,9% 61,6% 85,5% 1,1%
anegistrarea nasterii 0,8% 1,4% 0,8% 4,4% 24,8% 67,8% 92,6% 0,0%
Ajutor de somaj 1,4% 2,0% 4,3% 9,7% 26,6% 51,1% 77,7% 4,9%
Serviciu: Determinarea dezabilitatii 3,4% 2,9% 8,8% 10,6% 23,1% 33,8% 56,9% 17,4%
Perfectare acte de stare civila 0,9% 2,2% 4,0% 7,4% 28,2% 57,0% 85,2% 0,3%
Perfectarea permisului de conducere 0,5% 1,0% 5,4% 10,2% 28,1% 54,8% 82,9% 0,0%
Pensia pentru limita de varsta 4,5% 1,8% 4,7% 8,4% 28,2% 42,6% 70,8% 9,7%
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Tabelul 19. Utilizdnd scara de notare de la 1 (Deloc satisfdcut) la 6 (Foarte satisfdcut), Vd rugdam sd apreciati cdt de satisfdacut sunteti de urmdtoarele in
accesarea serviciului de care ati beneficiat in cadrul acestei institutii? - Costul serviciului

Deloc Foarte Indicator
satisfacut 2 3 4 > satisfacut (5+6) SR
Total 2,3% 2,0% 4,8% 7,6% 19,2% 56,5% 75,7% 7,6%
Genul Masculin 1,9% 3,2% 6,6% 8,6% 21,3% 51,4% 72,7% 7,1%
respondentului: Feminin 2,5% 1,4% 3,8% 7,0% 18,1% 59,3% 77,4% 7,8%
18-29 ani 1,8% 1,9% 7,5% 10,0% 20,2% 56,2% 76,4% 2,4%
Varsta 30-44 ani 2,3% 1,9% 4,2% 7,2% 18,7% 59,3% 78,0% 6,4%
respondentului: 45-59 ani 3,2% 1,8% 2,9% 6,3% 18,8% 54,2% 73,0% 12,6%
60+ ani 1,4% 2,9% 4,0% 5,8% 19,3% 54,8% 74,1% 11,8%
Mediu de Urban 2,3% 1,8% 4,5% 7,5% 17,8% 60,0% 77,8% 6,1%
resedinta: Rural 2,2% 2,3% 5,1% 7,7% 21,0% 52,2% 73,2% 9,4%
Medii incomplete sau mai mici 1,7% 1,7% 3,4% 8,1% 24,7% 56,9% 81,6% 3,4%
Nivel de studii: Medii generale 2,5% 2,0% 4,2% 8,6% 23,7% 52,3% 76,0% 6,7%
Medii profesionale 2,4% 2,4% 5,2% 8,7% 18,2% 53,2% 71,4% 10,0%
Superioare 2,4% 1,7% 4,9% 5,7% 16,7% 62,0% 78,7% 6,6%
Disponibilitatea Da 1,9% 1,9% 5,7% 8,9% 20,1% 55,7% 75,8% 5,9%
calculatorului: Nu 3,0% 2,2% 3,2% 5,3% 17,8% 57,9% 75,7% 10,5%
Nivel de venituri: 40% cu cel mai scazut nivel 2,4% 2,2% 3,8% 7,5% 21,3% 52,4% 73,7% 10,4%
60% cu cel mai sporit nivel 2,2% 1,9% 5,5% 7,6% 17,9% 59,4% 77,3% 5,6%
Indemnizatie de maternitate 1,6% 0,5% 1,8% 3,4% 17,1% 72,9% 90,0% 2,6%
anegistrarea nasterii 0,5% 0,8% 2,2% 6,0% 19,9% 69,5% 89,4% 1,1%
Ajutor de somaj 3,1% 0,3% 1,4% 1,7% 16,9% 64,0% 80,9% 12,6%
Serviciu: Determinarea dezabilitatii 3,6% 2,3% 4,2% 4,7% 12,5% 51,9% 64,4% 20,8%
Perfectare acte de stare civila 1,2% 3,7% 4,0% 15,2% 24,8% 51,1% 75,9% 0,0%
Perfectarea permisului de conducere 3,3% 4,3% 16,1% 17,6% 24,7% 33,7% 58,4% 0,3%
Pensia pentru limita de varsta 2,4% 2,1% 2,9% 4,7% 19,5% 53,7% 73,2% 14,7%
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Tabelul 20. Utilizdnd scara de notare de la 1 (Deloc satisfdcut) la 6 (Foarte satisfdcut), Vd rugdam sd apreciati cdt de satisfdacut sunteti de urmdtoarele in
accesarea serviciului de care ati beneficiat in cadrul acestei institutii? - Corectitudinea documentului primit (fard greseli)

Deloc

Foarte

Indicator

satisfacut 2 s 4 > satisfacut (5+6) SR
Total 1,4% 0,6% 1,7% 4,2% 20,1% 69,5% 89,6% 2,6%
Genul Masculin 1,5% 0,7% 2,0% 5,3% 21,5% 66,7% 88,2% 2,4%
respondentului: Feminin 1,3% 0,6% 1,5% 3,5% 19,3% 71,0% 90,3% 2,7%
18-29 ani 0,4% 0,4% 1,4% 3,9% 17,8% 75,3% 93,1% 0,8%
Varsta 30-44 ani 1,0% 0,6% 1,4% 3,3% 19,7% 72,6% 92,3% 1,5%
respondentului: 45-59 ani 2,5% 0,8% 1,7% 4,8% 22,2% 62,2% 84,4% 5,9%
60+ ani 2,3% 0,9% 2,9% 5,8% 22,2% 63,1% 85,3% 2,9%
Mediu de Urban 1,1% 0,4% 1,5% 3,7% 18,2% 72,8% 91,0% 2,3%
resedinta: Rural 1,7% 0,9% 1,9% 4,7% 22,5% 65,4% 87,9% 2,9%
Medii incomplete sau mai mici 1,0% 1,4% 0,7% 2,0% 24,1% 69,5% 93,6% 1,4%
Nivel de studii: Medii generale 1,7% 0,7% 1,0% 6,2% 25,2% 62,0% 87,2% 3,2%
Medii profesionale 1,3% 0,3% 2,1% 5,5% 22,0% 66,1% 88,1% 2,7%
Superioare 1,3% 0,6% 1,8% 2,5% 14,5% 76,7% 91,2% 2,7%
Disponibilitatea Da 1,0% 0,5% 1,8% 4,0% 20,6% 69,8% 90,4% 2,1%
calculatorului: Nu 2,0% 0,9% 1,4% 4,4% 19,2% 68,8% 88,0% 3,4%
Nivel de venituri: 40% cu cel mai scazut nivel 1,8% 0,8% 1,6% 5,0% 23,3% 64,4% 87,7% 3,0%
60% cu cel mai sporit nivel 1,1% 0,5% 1,7% 3,6% 17,9% 72,9% 90,8% 2,3%
Indemnizatie de maternitate 1,3% 1,1% 1,3% 3,4% 17,4% 74,5% 91,9% 1,1%
anegistrarea nasterii 0,8% 0,0% 1,6% 2,5% 16,3% 78,5% 94,8% 0,3%
or de somaj 1,4% 0,9% 0,6% 3,1% 19,4% 66,0% 85,4% 8,6%
Serviciu: Determinarea dezabilitatii 2,6% 0,8% 2,1% 5,5% 18,2% 66,8% 85,0% 4,2%
Perfectare acte de stare civila 0,3% 0,6% 3,1% 5,0% 27,6% 62,8% 90,4% 0,6%
Perfectarea permisului de conducere 0,3% 0,0% 0,5% 4,1% 20,9% 74,2% 95,1% 0,0%
Pensia pentru limita de varsta 2,9% 1,1% 2,6% 5,5% 21,8% 62,4% 84,2% 3,7%
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Tabelul 21. Utilizdnd scara de notare de la 1 (Deloc satisfdcut) la 6 (Foarte satisfdcut), Vd rugam sd apreciati cat de satisfdacut sunteti de urmdtoarele in
accesarea serviciului de care ati beneficiat in cadrul acestei institutii? - Claritatea informatiei despre serviciu

Deloc

Foarte

Indicator

satisfacut 2 = 4 > satisfacut (5+6) TS
Total 1,7% 1,5% 2,6% 5,4% 23,1% 62,5% 85,6% 3,3%
Genul Masculin 1,8% 1,2% 3,1% 6,0% 26,1% 59,1% 85,2% 2,7%
respondentului: Feminin 1,6% 1,6% 2,3% 5,0% 21,4% 64,3% 85,7% 3,7%
18-29 ani 1,2% 0,8% 1,2% 4,7% 21,5% 69,6% 91,1% 0,8%
Varsta 30-44 ani 1,3% 0,8% 3,0% 4,8% 23,6% 64,4% 88,0% 2,1%
respondentului: 45-59 ani 2,2% 2,6% 3,1% 6,2% 24,2% 55,3% 79,5% 6,5%
60+ ani 2,6% 2,3% 3,5% 6,6% 23,1% 56,2% 79,3% 5,8%
Mediu de Urban 1,7% 1,4% 2,8% 5,1% 22,0% 65,0% 87,0% 1,9%
resedinta: Rural 1,6% 1,6% 2,3% 5,6% 24,4% 59,3% 83,7% 5,1%
Medii incomplete sau mai mici 0,7% 1,7% 1,7% 5,1% 25,4% 63,1% 88,5% 2,4%
Nivel de studii: Medii generale 1,7% 1,7% 1,7% 5,7% 28,6% 56,3% 84,9% 4,2%
Medii profesionale 1,6% 1,5% 3,3% 4,7% 23,6% 60,9% 84,5% 4,3%
Superioare 1,9% 1,1% 2,6% 6,1% 18,9% 67,2% 86,1% 2,2%
Disponibilitatea Da 1,0% 1,2% 2,5% 5,6% 24,4% 63,1% 87,5% 2,2%
calculatorului: Nu 2,8% 1,9% 2,8% 5,0% 20,8% 61,4% 82,2% 5,3%
Nivel de venituri: 40% cu cel mai scazut nivel 2,2% 1,7% 2,1% 5,4% 25,7% 57,6% 83,3% 5,3%
60% cu cel mai sporit nivel 1,3% 1,3% 2,9% 5,3% 21,4% 65,8% 87,2% 2,0%
Indemnizatie de maternitate 1,6% 2,1% 3,2% 5,8% 20,3% 66,8% 87,1% 0,3%
anegistrarea nasterii 0,8% 0,5% 1,4% 2,5% 21,5% 73,3% 94,8% 0,0%
Ajutor de somaj 1,4% 3,1% 2,9% 6,6% 21,7% 61,4% 83,1% 2,9%
Serviciu: Determinarea dezabilitatii 2,9% 1,8% 3,4% 4,9% 22,3% 52,5% 74,8% 12,2%
Perfectare acte de stare civila 1,5% 0,9% 1,9% 5,0% 25,7% 65,0% 90,7% 0,0%
Perfectarea permisului de conducere 0,8% 0,0% 1,8% 5,4% 24,7% 67,1% 91,8% 0,3%
Pensia pentru limita de varsta 2,6% 1,8% 3,7% 7,4% 25,5% 51,8% 77,3% 7,1%
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Tabelul 22. Spuneti-ne vd rog, in cdt timp ati ajuns de acaséd pdnd la institutia datd: numdrul de minute

Media Mediana Moda Deviatia Eroarea sta.m.dard a

standard mediei
Total 35 30 30 36 1
Genul Masculin 34 25 30 39 1
respondentului: | Feminin 35 30 30 34 1
18-29 ani 33 30 30 30 1
Varsta 30-44 ani 31 20 30 31 1
respondentului: | 45-59 ani 41 30 30 48 2
60+ ani 35 30 30 31 2
Mediu de Urban 26 20 30 30 1
resedinta: Rural 46 33 30 39 1
Medii incomplete sau mai mici 40 30 30 43 3
. Medii generale 40 30 60 44 2
Nivel de studii: Medii profesionale 37 30 30 35 1
Superioare 29 20 30 30 1
Disponibilitatea Da 32 20 30 31 1
calculatorului: Nu 40 30 30 43 1
Nivel de 40% cu cel mai scazut nivel 43 30 30 41 1
venituri: 60% cu cel mai sporit nivel 29 20 30 31 1
Indemnizatie de maternitate 29 20 30 26 1
inregistrarea nasterii 23 20 20 21 1
Ajutor de somaj 32 20 30 44 2
Serviciu: Determinarea dezabilitatii 53 40 60 52 3
Perfectare acte de stare civila 30 25 30 26 1
Perfectarea permisului de conducere 40 30 30 31 2
Pensia pentru limita de varsta 36 30 30 33 2
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Tabelul 23. Spuneti-ne vd rog, de cdte ori a fost necesar sd veniti la institutia datd, pdnd ati reusit sd obtineti serviciul: numdrul de vizite

Media Mediana Moda Deviatia Eroarea sta.n.dard a

standard mediei
Total 2,9 2 2 4 0
Genul Masculin 3,2 2 2 4 0
respondentului: | Feminin 2,7 2 2 3 0
18-29 ani 3,0 2 2 4 0
Varsta 30-44 ani 2,5 2 2 3 0
respondentului: | 45-59 ani 3,2 2 2 5 0
60+ ani 2,9 2 2 4 0
Mediu de Urban 2,8 2 2 3 0
resedinta: Rural 3,0 2 2 4 0
Medii incomplete sau mai mici 2,7 2 2 4 0
. Medii generale 2,7 2 2 3 0
Nivel de studi: Medii profesionale 3,2 2 2 5 0
Superioare 2,7 2 2 2 0
Disponibilitatea Da 2,8 2 2 3 0
calculatorului: Nu 3,0 2 2 4 0
Nivel de 40% cu cel mai scazut nivel 3,0 2 2 4 0
venituri: 60% cu cel mai sporit nivel 2,8 2 2 3 0
Indemnizatie de maternitate 2,4 2 2 1 0
inregistrarea nasterii 1,6 1 1 2 0
Ajutor de somaj 3,5 2 2 3 0
Serviciu: Determinarea dezabilitatii 3,1 2 1 5 0
Perfectare acte de stare civila 2,6 2 2 4 0
Perfectarea permisului de conducere 4,1 3 2 4 0
Pensia pentru limita de varsta 2,9 2 1 4 0
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Tabelul 24. Spuneti-ne vd rog, aproximativ in cat timp ati obtinut serviciul solicitat (timpul din momentul aparitiei necesitdtii de serviciu, informare despre serviciu

si pana la obtinere): numdrul de zile

Media Mediana Moda Deviatia Eroarea sta.m-dard a

standard mediei
Total 29 30 30 39 1
Genul Masculin 28 20 30 42 1
respondentului: = Feminin 29 30 30 37 1
18-29 ani 27 30 30 39 1
Varsta 30-44 ani 25 18 30 35 1
respondentului: | 45-59 ani 33 30 30 42 2
60+ ani 35 30 30 42 2
Mediu de Urban 27 20 30 41 1
resedinta: Rural 31 30 30 37 1
Medii incomplete sau mai mici 25 15 30 35 2
. Medii generale 27 30 30 33 2
Nivel de studii: Medii profesionale 31 30 30 43 1
Superioare 29 30 30 39 1
Disponibilitatea Da 27 21 30 39 1
calculatorului: Nu 32 30 30 40 1
Nivel de 40% cu cel mai scazut nivel 31 30 30 39 1
venituri: 60% cu cel mai sporit nivel 28 30 30 39 1
Indemnizatie de maternitate 38 30 30 30 2
inregistrarea nasterii 6 1 1 11 1
Ajutor de somaj 35 30 30 53 3
Serviciu: Determinarea dezabilitatii 40 30 30 40 2
Perfectare acte de stare civila 12 5 1 21 1
Perfectarea permisului de conducere 33 30 30 45 2
Pensia pentru limita de varsta 41 30 30 42 2
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Tabelul 25. Spuneti-ne vd rog, aproximativ cat timp ati stat in rénd pdnd a ajunge la ghiseu/functionar: numdrul de minute

Media Mediana Moda Deviatia Eroarea sta.m-dard a

standard mediei
Total 18 10 5 29 1
Genul Masculin 19 10 5 30 1
respondentului: = Feminin 18 10 5 28 1
18-29 ani 16 10 5 26 1
Varsta 30-44 ani 18 10 10 28 1
respondentului: | 45-59 ani 21 10 5 34 1
60+ ani 20 10 10 27 1
Mediu de Urban 15 10 5 23 1
resedinta: Rural 22 10 5 35 1
Medii incomplete sau mai mici 22 10 5 39 2
. Medii generale 20 10 5 27 1
Nivel de studi: Medii profesionale 21 10 5 33 1
Superioare 14 10 10 19 1
Disponibilitatea Da 16 10 5 25 1
calculatorului: Nu 22 10 5 35 1
Nivel de 40% cu cel mai scazut nivel 23 10 10 35 1
venituri: 60% cu cel mai sporit nivel 15 10 5 24 1
Indemnizatie de maternitate 16 10 10 28 1
inregistrarea nasterii 14 10 10 16 1
Ajutor de somaj 12 5 0 21 1
Serviciu: Determinarea dezabilitatii 34 20 30 46 2
Perfectare acte de stare civila 14 10 5 21 1
Perfectarea permisului de conducere 15 7 5 24 1
Pensia pentru limita de varsta 22 10 0 30 2
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