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I. Conceptualizarea modelelor econometrice de
imbunatitire a performantelor serviciilor publice locale
prin solutionarea sesizirilor, reclamatiilor si sugestiilor

Pentru dezvoltarea unor metode de evaluare corespunzitoare a performantelor
serviciilor publice locale am utilizat modelarea indicatorilor analitic-calitativi,
proiectati prin cele doud chestionare aplicate managerilor angajatilor din entititile
publice locale si cetitenilor. Variabilele au fost selectate dintre cele mai repre-
zentative in raport cu scopul cercetdrii si a urmitoarelor ipoteze de lucru:

[Q Ipoteza nr. 1 — cu cAt experienta managerilor si a cetitenilor utilizatori ai
serviciilor publice locale este mai mare, cu atat gradul de satisfactie al
utilizdrii acestora este mai conditionat de dezvoltarea unui sistem de
feedback pentru rezolvarea/solutionarea reclamatiilor, sesizirilor si
sugestiilor cetitenilor;

EQ Ipoteza nr. 2 —in conditii de stabilitate legislativi, perceptia raspunsului ca
urmare a depunerii de cdtre cetifeni a reclamatiilor, sesizirilor si
sugestiilor este diferité intre cele dou categorii (furnizori si beneficiari ai
serviciilor publice locale), privind stratificarea optiunilor in functie de
experientd si aplicabilitatea normelor pentru furnizarea/primirea riaspun-
sului, aceste variatii fiind motivate de factori profesionali intrinseci si de*
functii reglatoare de opinie privind increderea in autorititile publice locale;

EQ Ipoteza nr. 3 — indiferent de categoria de incidenti a serviciilor publice
locale, utilitatea evaludrii activititii acestora de citre cetifeni este
perceputd la un nivel ridicat, sub aspect formal (proceduri, procese de
muncd, regulamente), dar si actional (furnizarea calitativa a serviciului),
rezultdnd astfel o directie de actiune in vederea introducerii la nivelul
instrumentarului actual a metodei de evaluare care si contind feedback/
opinie cetiteni;

EQ Ipoteza nr. 4 — managementul organizatiei poate deveni un instrument de
crestere a performantelor serviciilor publice locale, daci si numai daci
opinia cetitenilor este asimilatd unui program de ajustare a indicatorilor de
furnizare a serviciilor, in acord cu resursele organizationale disponibile;

3 Ipoteza nr. 5 — performanta serviciilor publice locale poate fi atinsa prin
fructificarea rezultatelor evaludrilor angajatilor ca urmare a solutionirii
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reclamatiilor, sesizérilor si sugestiilor depuse de cetiéteni, cu referire la
resursa umand implicatd in prestarea serviciilor, daca si numai dacé se
realizeazd un instrument de instruire periodicd fard caracter acuzator si
acest instrument devine functional/implementabil.

§1. Ipoteza nr. 1: Experienta managerilor si a cetatenilor utili-
zatori ai serviciilor publice locale, gradul de satisfactie al utilizarii
acestora si dezvoltarea unui sistem de feedback pentru rezolvarea/
solutionarea reclamatiilor, sesizirilor si sugestiilor cetitenilor

Pentru demonstrarea ipotezei nr. 1 de lucru, am procedat la modelarea
comparativd a indicatorilor de utilitate a evaludrii performantei managementului
serviciilor publice locale pentru rezolvarea propunerilor, reclamatiilor, sugestiilor
si/sau sesizarile cetitenilor, respectiv la nivelul furnizirilor de servicii (manageri)
si la nivelul beneficiarilor (cetateni). Am proiectat astfel doud modele econome-
trice bazate pe utilizarea metodei celor mai mici patrate, respectiv regresie liniara
pentru variabila dependentd privind cuantificarea utilitatii evaluarii performan-
telor in opinia managerilor si cetitenilor.

Pentru reprezentarea grafici a variabilei dependente am utilizat distributia
piramidald in raport cu vectorul vechime in muncd pentru manageri si vectorul
vdrstd pentru cetiteni.

Rezultatele distributiei piramidale reflectd cd, pentru manageri, nivelul
vechimii de peste 6 ani si pand in 20 de ani se realizeazd un varf de reprezentare
la nivelul masei de respondenti, varf al carei opinii influenteazi distributia gene-
rald a esantionului in ceea ce priveste perceptia de utilitate a evaludrii perfor-
mantei managementului serviciilor publice locale pentru rezolvarea propunerilor,
reclamatiilor, sugestiilor si/sau sesizérile cetitenilor. Conform acestei distributii,
se constatd c¢d managerii cu experientd detin o perceptie de utilitate mai ridicata
(citre nivel 10 de utilitate), in timp de managerii cu mai putind experienti, tind s
penalizeze cu un punct utilitatea acestui tip de evaluare a performantei. De
asemenea, si in randul managerilor cu vechime de peste 21 de ani in sistem se
constati o aplatizare a variantei intre nivelul 8 si 10 de utilitate, ceea ce reflecta
un interes mai slab pentru problematica reclamatiilor, sesizérilor si sugestiilor
ridicate de cetiteni.
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Legenda - Abscisi 1 3 3 4 5 6 7 8 9 10
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evaludrii (foarte (destul(redusd) redusa citor) (mediu) (destul (ridicata) (foarte
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managementului redusa) crescuta)
serviciilor publice
locale pentru

rezolvarca SRS

Figura 1. Distributia piramidald a variabilei dependente pentru modelul managerial de
evaluare a utilitdtii performantei prin prisma solutionrii reclamatiilor, sesizarilor si
sugestiilor, in functie de criteriul de segregare vechimea in munci a managerilor

Sursa: elaborat de autor

In ceea ce priveste distributia perceptiei de utilitate pe varste a cetitenilor, se
constatd cd, in cadrul cetétenilor cu varsta tinara si a pensionarilor existi o opinie
mult mai diferentiata, aproape exclusivist, citre nivelul maxim de utilitate, in
timp ce cetitenii adulti, beneficiari de servicii publice locale, prezinti o scald de
distributie omogena intre nivelul 7 si 10 de utilitate.
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Figura 2. Distributia piramidal a variabilei dependente pentru modelul cetitenesc de
evaluare a utilititii performantei prin prisma solutionirii reclamatiilor, sesizérilor si
sugestiilor, in functie de criteriul de segregare vérsta cetéitenilor

Sursd: elaborat de autor

Pentru evaluarea utilititii modelului managerial de performantid am ales ca
modelarea variabilei dependente sd se realizeze in raport cu doud variabile de
regresie, care si cuantifice corelatiile performantei cu specificatiile din fisa
postului si implicarea activd a cetdtenilor in evaluarea performan;ellor serviciilor

publice locale.
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Tabel 1. Definirea variabilelor modelului managerial de evaluare a utilitatii performantel

serviciilor publice locale prin rezolvarea/solutionarea reclamatiilor, sesizarilor si sugestiilor

h

Variabilid dependenti
MgUtilEvalSRS

Variabild de regresie
MgEvalPerfFisaPost

Variabila de regresie
MgUtilEvalCet

Utilitatea in opinia
managerului a evaluarii

% performantei s Gradul de utilitate al
. Corelarea evaluarii =S|l
= managementului - evaludrii activitatii
o i . performantelor in acord cu T .
3 serviciilor publice o He— serviciului public local
specificatiile din fisa i, =
locale pentru rezolvarea ostului i efectuata si de catre
propunerilor, sugestiilor 4 cetateni
reclamatiilor si/sau
sesizarilor cetatenilor
. . Da, se urmaireste . i
Nivel 1 de utilitate n . L) . Nivel 1 de utilitate
1 . indeplinirea sarcinilor din ~
(foarte redusi) (foarte redusi)
fisa de post
5 Nivel 2 de utilitate Nu, nu se tine cont de fisa Nivel 2 de utilitate
(destul de redusa) postului (destul de redusi)
. . Da, se tine cont de fisa . -
Nivel 3 de utilitate . . Nivel 3 de utilitate
3 (redusa) postului dar ar trebui (redusa)
evaluate si alte aspecte
Da, se tine cont de
4 Nivel 4 de utilitate (nici | solutionarea reclamatiilor | Nivel 4 de utilitate (nici
redusa nici crescuti) sesizdrilor si sugestiile redusa nici crescuti)
cetatenilor
Nu, se tine cont de
5 Nivel 5 de utilitate solutionarea reclamatiilor Nivel 5 de utilitate
(satisfacator) sesizarilor si sugestiile (satisfacator)
cetdtenilor
6 Nivel 6 de utilitate Alt fspins Nivel 6 de utilitate
(mediu) P (mediu)
7 Nivel 7 de utilitate Nivel 7 de utilitate
(suficientd) (suficientd)
R Nivel 8 de utilitate Nivel 8 de utilitate
(destul ridicata) (destul ridicata)
9 Nivel 9 de utilitate Nivel 9, de utilitate
(ridicata) (ridicata)
10 Nivel 10 de utilitate Nivel 10 de utilitate
(foarte ridicata) (foarte ridicata)

Sursa: elaborat de autor
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Ecuatia de regresie valideazd modelul cu reprezentativitate statisticd de
96,6%, ceea ce inseamnd faptul cd, in opinia managerului, utilitatea evaludrii
performantei managementului serviciilor publice locale pentru rezolvarea/solu-
tionarea reclamatiilor, sesizérilor si sugestiilor este reprezentata atat prin functiile
de reglementare a atributiunilor la nivelul compartimentului de specialitate
(25%), cét si prin functia reglatoare de opinie a cetitenilor (89%). Ecuatia de
regresie (elaboratd prin intermediul programului statistic Gretl, versiunea 2019),
este prezentatd in continuare:

AMgUHilEvalSRS = + 0,254*MgEvalPerfFisaPost + 0,891 *MgUtilEvalCet
(0,0832) (0,0311)

n =170, R’ = 0,966, (eroarea standard este prezentatd in paranteze),
unde:

MgUtilEvalSRS — utilitatea in opinia managerului a evaludrii performantei
managementului serviciilor publice locale pentru rezolvarea propunerilor, suges-
tiilor reclamatiilor gi/sau sesizérilor cetétenilor

MgEvalPerfFisaPost — corelarea evaludrii performantelor in acord cu speci-
ficatiile din fisa postului

MgUtilEvalCet — gradul de utilitate al evaludrii activitatii serviciului public
local efectuati si de catre cetdteni

n — nr. de manageri respondenti

R? — coeficientul de determinare

1.1. Modelul 1 privind validarea modelului managerial de utilitate:
OLS, utilizind observatiile 1-170

Variabild dependenti: MgUtilEvalSRS

Coeficient | FEroare |Raportult| Valoarea p (p-value)
standard
MgEvalPerfFisaPost | 0,254029 | 0,0832308 | 3,052 0,0026 *EE

MgUtilEvalCet 0,890998 | 0,0310660 [ 28,68 <0,0001 *orx




