
CALITATEA VIETll, anul 4, nr. I. 1993, p. 19-24 . 

1 A. Novak, Evaluarea c:nlltll/11 unor se,...lcll sociale /i nutorild/i publlc:e, Bucurejti, C.l.D.E .. 1992. 

OBIECTIVUL eercetarii I efectuate in iunie 1992 in Bucuresti l-a constituit evaluarea 
imeginii publice a unor servicii sociale ~ autoritati publice. 

FINAUT A TEA cercetarii a coastal in: 
- estimarea perceptiei - globals ~ pe diferite segmente de populatie - ca feed- 

back al calitlltiil activilll\iilfinalit111ii serviciilor ~ institutiilor studiate; 
- cunoasterea importantei ~i a aprecierii calitlllii - presupus diferite - date de 

catre diferitele segmente de populatie (in functie de sex, categorii sooio-ocupationale, 
pregatire ~larA) serviciilor ¢ institutiilor publice: 

- cunoasterea evolutiei in limp, prin repetarea periodica a cercetllrii, a imaginii 
serviciilor ~ autoritatilor publice in cadrul populatiei adulte a Bucurestiului, 

In urma efectullrii sondajului, strucuirile reale (finale) ale esantionului au fost foarte 
apropiate de cele corespunzlltoare populatiei adulte (18 ani $i peste) a municipiului 
Bucuresti. Ipoteza nuHI in virrutea cllreia nu existll deosebiri semnificative, ci doar abateri 
datorate intimplllrii, tntre structurile esantionului ~ cele ale populatiei adulte bucurestene 
(pe vtrste, categorii socio-ocupationale ~ sexe) a fost confinnatA de valorile L calculate 
late testului.~' valori ~mult mai mici decil cele -Limit!- (tabelare), -·. validlndu-se _ astfel 
reprezentativitatea esantionului, 

Scala utilii.atll a cuprius valori de la I (deloc) la 5 (in foarte mare mllsurll), mediile 
fiind obtinute din ponderea acestor valori Tn frecventclc corespunzlltoare. (Subiectii au avut 
latitudinea de a nota pe scalll ~ raspunsul "nu pot aprecia"; acest rllspuns nu a fost luat in 
calcul la stabilirea mediei). 

ln ce priveste perceptia calitll\ii serviciilor sociale cuprinse in studiu s-au inregistrat 
wmlltoarele ~unsuri, prezentate in ordinea descrescatoare a valorilor medii: 

The way the adult population of Bucharest perceives the quality of some 
public services and public authorities ( institutions) make up a peculiar view 
of them, that so necessary feed-back. 
By thinking about either the dysfunctions of the public services or of the 
perception strictly speaking, this study offers the purveyors the opinions of 
the users. 
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PERCEPTIA CALITATII UNOR SERVICII SOCIALE 



Caliretea pereepuu Ponderea cclor ce aprcciazl Ponderea celor ce sint 
a institutiilor publiec Media to Ioane mare sau in mare mlsurl nemultumiti 

0 I 2 3 . 
I. Capaci«atc.t armatci 3,56 49.0 16.8 
2. Eficicnja SRI 3,31 31.0 17,1 
3. Comportarca poli(ici 2.98 28.0 26,1 
4. Corectitudlnea au1oritJ\ilor 

judccJtorcJti 2,rn 21.S 24,6 

Tabdulnr. 2 

Percep!la ca00tll 811or lutb!U p•blke 

Constatam pe ling! nivelul sctizut al mediilor obunure, cl pe primele locuri se 
plaseaza serviciile din zona culturii - cllrfi, radio, spectacole, ziare, piese TV - iar pe 
ultimele locuri gllsim serviciilc de invillllnuol, asisten(J medicalll ~i asistentll social§. 

Reamintim cll nivelul de 3 al mediei este corespunzator celificativului "a~~ asa" de 
pe scala utilizata, rcmarcllm ell. nurnai primele trei - calitatea cll.r\ilor, increderca in 
emisiun.ile informative furnizatc de radio $i calitarea spectacolelor - depll~ semnificativ 
acest nivel, pe elnd cclelalte scrvicii sint mai mull sau mai putin depllrtatc de acesta, 

Aprecierca in foarte sau mare mllsurll a calitl!\ii unor servicii socialc este fllcutil 
astfel: un subiect din doi, in ce privcstc iocrcderea in emisiunile radio ~i calitatea arrtilor; 
un subiect din trei fatll de increderea in ziare, calitatea picselor ~ filmelor difuzate de TV ~ 
increderca tn TV; un subicct din patru fa\ll de calitatea spectacolelor; un subicct din cinci 
fo\ll de calitatca invlltilmintului, calitatca asistentei medicale ~ cea a asistente! socialc ~ un 
subiect din sase fain de calitatea filmelor ce rulau pe ecrane in perioada cfcctuilrii sondajulul. 

Nernultumirca lotnlil sau aprecierea doar tn midi mllsurll a calillllii asisteutei mcdicale 
~ a asistentei sociale constituie pcrceptia ficdlrui nl doilea subiect. 

ln ce priveste pcrceptia calitll.tii aetivitlltii unor institutii (autoritati) publice, a 
increderii manifestatc in ele, se inregistrC8711 unruitoarca situatie, 

Poederea celor cc aprecial.l Ponderea 
Calit.11ea perceputJ Media in foarte mare Ji in mare cclor ce stnt 

mlsurl nem11t1umi\i 

0 I 2 3 

I. f:.Ht.11« clt1ilor 3,60 45,9 11,6 
2. crederea tn ernisiuaile 

radio 3,43 50.S 17,9 
3. l!lilJIICl!I spectacclelor 3,27 27,4 13.4 
4-5. ncrederea In lciare 3.03 34,0 28,4 
4-S, Calitatea pieselor fi • 

lilmelor prezentare la TV 3,03 31,5 28,6 
6- 7. [ncrederee In TV 3,00 33,1 32.5 
6-7. Calitatea invn1Ami111ului 3,00 20.6 19,9 
8. Caliiatca filroelor 2,85 17,2 25.4 
9. AsisteD\8 medicall 2.(,6 22.S 46.5 

10. Asislcnta social! 2,55 21..S 54,4 

Puceppa calltllfU.senklllor AOCl:Jle 

Tabtlul 11r. l 
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Ponderea eelor ce ccnsi- Ponderea celor ce apre- Ponderea color co nu 
Serviciul social HU dcrl cl e11istl coruptie to ciazJ cl nu existl aproa· pol 1precia existen\,11 
inati1u1ia publicl foarte mare Ji tn mare pe dcloc coruptie corup1iei 

mhurl 

0 I 2 3 

I. Asi!lenta medicall 78,6 7.3 4,1 
2. rrrimlria .56.9 10,S 22,7 
3. nvl!lmlntul 43.3 19.6 18,9 
4. Polit1n 39,7 17,8 26,6 
S. Aulorit~ile judccl1orc,ti 34,4 18,2 35.2 
6. Oarda 1nanciarW 32,7 18.J 39,4 
7. Armata 28,4 22,S 37,0 

Nivelul mcdiu 44,9 16.J 26,2 

Perctpen• fHomeoulul corupJlel Iii t'Adral nor M:rvkU 
,1 lnstlo!Jl pablke 

Tobel,J nr.J 

Cu exceptia incredcrii iu capacitatea armatei ~. in midi m1sur4, in eficienta SRI, 
increderea in celelalte iustitutii sau aprecierea aclivilll\ii lor siot Ioarte reduse, mediile 
obtinute fiind chiar ~i sub nivelul de .. asa ~i asa" corespunzator valorii 3 iar pentru 
activitatea parlamcntului ~ cea a primariei aprecierile nu depasesc uici mkar nivelul ,.in 
micll mlisurll". Daca unul din doi subiecti are incredere In foarte sau in mare mJlsurll in 
capacitatea armatei, iar unul din trei subiecti apreciaza in acelasi mod: eficienta SRI, 
comportarea politiei, corectitudi.nea autoriUl\ilor judecatoresti, eficacitatea gllrzii financiare ~ 
activitatea guveroului. doar unul din douazeci de subiecti i~ manifeslli aceeas apreciere fa!ll 
de acuvitatea desfll$uratll de parlameot ~ de primllrie. Suzprinzator sau nu, sapre sau opt 
subiecti din zece s1nt nemul\wni\.i de aceste ultime doua institutii publice. 

Mentiorubn faptul cl fa\A de anumite servicii sociale ~ institutii publice un segment 
destul de important, numeric, nu poate aprecia calitatea acestora: 45,2% fat4 de eficienta 
SRI, 35,5% fa\ll de calitatea spectacolelor, 33,7% fa\ll de calitatea invll\Jmiotului, 30,8% 
fatA de calitatea filmelor, 22,6% fatll de corectitudinea autoritatilor judecatoresti ~ 20% fa\! 
de calitatea cllrtilor aparute ~ care ii iotereseazll. 

tn ce priveste modul in care subiectii considers ell slnt protejati de politie ~ cll 
persoanele care aplicll legea tratea.l..!l in mod egal tofi cetA\enii. mediile aprecierilor au fost de 
2,39 ~i respcctiv 2,29, un subicct din doi fiind total nernultumit de aceste iustitutii, din 
puoctele de vederc meojionate. 

Feoomeoul coruptiei, presupus a exista to cadrul unor servicii sociale ~ institufii 
publice, a fost pcrceput de subiecti in modul urmsror: 

0 I 2 3 

S. Eficacita1c1 clriii financiare 2,93 29,6 33,9 
6. Activitalea auvcrnului 2,93 32.4 31,3 
7. Activilalea parlamentului 2,00 S,4 66,4 
8. Ac1ivi1,11ca primlriei 1,74 4,6 79,2 

TabeluJ nr. 2 (co111/nuart!) 
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Una din carentele chestionarului a fest faptul cA nus-a solicitat subiectilor aprecierea 
importanfei acordate tuturor serviciilor sociale ~ institutiilor publice cuprinse in cercetare 
(lipsesc aprecierile referitoare la importanta spectacolelor de teatru, filmelor, cllr\ilor, gllnii 
financiare, parlementului, institutiei prezidentiale ~ guvemului). 

Serv lei ul socia I Jodica1orii de 1uiJfac1lc Indica1orii general, 
sau inslltuliR publicl Jndicalorll de sa1isfac\ic par,lalA de salisfac\ic 

col( I) • 0.66 col(l) 

0 I 2 3 

I. Radioul 52,0 28.6 7),0 
2. Armata 59,8 7,9 65.0 
3. Ziarelc 45.1 27,3 63,3 
4. Filmele fi pieaete TV 35.0 36,7 59,4 
5. Televiziunea 38,6 30,3 58.8 
6. Poli\ia . 32.7 34.2 55.5 
7.SRI 45,6 14,6 55.4 
8. rautori!A\ile /udcdlore~ti 28.2 22.6 43,2 
9. nvl1lmlntu 24,4 27,3 43.6 
10. A,iltcn\a medicall 21,1 30,4 41.3 
11. Aaislenta soci1IJ 20.6 22,5 35,6 
12. Primlria 5,2 14,6 is.o. 

ladkatorU de a111111ractle oferltl de c11lllotcn annr servlcU to<:btle ,11nat1tatll pa bllcc c11prlnae tJJ eereetare 

Tabe/11( nr. ,I 

Activitatea primariei ~ calitatea asisrentei medicale ocupau ultimele locuri in 
aprecierea subiectilor ~ tot ele sinl precepute ca fiind celc mai ,,.infiltrate" de fenomenul 
corupuei, intre 60 ~ 80% dintre acestia apreciind existenta in (foarte) mare m4BurA a 
eoruptiei in cadrul acestor doull servicii publice. 

Gradul de sausfactie ofcrit de unele servicii sociale ~ instilu\ii publice a fost calculat 
ca un raport avind la numitor totalul sublectilor care consideril serviciul sau institu\ia 
respectiva ca fiind foarte importantll iar la numru-Ator partea dintre acestia care apreciaz! ~ 
calitatea (tucrederea) ca fiind foarte importantli. Asadar, reslringind aria investigatiei numai 
la subiectii care acorda o Ioarte sau mare importanta serviciului respectiv, s-a raportat la 
acestia partea diutre ei care este satisfllcuf11 in foarte sau mare mllsurll ~ de calitatea acelui 
serviciu. 

Considerind cA in aceastll fonn!I indicatorul de salisfaqie este prea ,.dur", prea strict, 
am luat in cal cul ~ partea de subiecti care, acordind importanJll serviciului respectiv, slnt 
satisfAcu\i .. parual", ei neputind fi asimila\i nlci celor satisf!lcu\i clar nici celor ce nu slm 
deloc sau doar in micll mllsur!I satisfacuti: calificativul acordat calilA\ii fiind .. asa ~i asa", 
aceastll parte a subiectilor a fost pouderara cu 0,66. 

Chiar dac!I pot exista rezerve asupra nivelului coeficientului (0,66) cu care se 
pondereazll accst indicator de satisfac\ie par\ialA (bazat pe Iaprul ci1 tmre .,a~a ~i asa" ~ 
.,(foarte) mare m$urlf' exist.A acest raport 1n perceppa calitii!ii sau hnponantei serviciului ~ 
chiar daca se pot clabora ~i alte fprmule bazate pe acest considerent, apreciem cl1 este 
necesara luarea in considerare a ambclor niveluri de satisfactic (imegral si partial). 

[gs = Is + 0.66 Isp 
undc: lgs - indicatorul general de satisfacue: ls - indicatorul de satisfactie; Isp - 

indicatorul de sausfactie paf'1ial!!. 
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2 C. Zamlir, Sc:Mmn de evaluare a dnletor absolute (SEDA), tn VUtcnJ 1oclal, nr, I, 1980. 

Situa1ie gravl Situa1ie normalA Situa1ie fo1ne bunl 

Uncle puncte eriuce Atcn1ie, problemc! Bine 

1.00 3,00 . 3,!iO 3.7.S 4.00 aoo 

Sdiema de elaborare • datelor0absolate (SEDA) peatn K&III ca 5 •lllorl 

T~tulnr.6 

lncluderea in cercetare a unora dintre principalele servicii socialc fi instituti! 
(autoritll\i) publice a avut ca finalitate oferirea unei diagnoze asupra percepuei calitlltii 
acestora (Ii a importantei acordate de catre populatia adultll bucuresteana Desigur ell 
indicatoril folositi - media, ponderca celor ce au dat rllspunsurile Iavorabile - au 
semnificatia lor intrinsecil, reliefiod nivelul perceptiei pe o anumitll scalll sau in comparatie 
cu suta de procente. Pentru a cunoaste insll cit de bine sau cit de rll.u este apreciatll calitatea 
(importanta, increderea)) unui serviciu (institutie) de clltre populatie (sau segmente ale 
aceateia) este necesarl cvaluarea acestor rezultate. Pentru a se evita eele doull criterii 
obisnuite de evaluare - fie eel minim, care are ca punct de referinl,A mijlocul scalei, fie eel 
maxim, bazat pe valoarea max.imll a scalei, ambele prezentiod deficiente importantc - 
literatura de specialitates oferA o inleresantll incercare de elaborare a uoor criterii mai 
eficiente de evaluare. Schema de evaluare a datelor absolute (SEDA) pentru scala cu cioci 
valori are wmlltoarcle zone: 

Serviciul IOCial 
Ponderea celor care J':rrcefc coruetia [din 

llldicatorii de toulul celor cue consi erl ( osne) important 
HU 1utoritatea 1erviciu I respecuv] inteositate 

publicl In (foarte) mare mAsurl L, mlsurl medic 
cor(t) + 0.66 col(l) 

0 I 2 3 

I. Aslatenia mcdil:111 8S,8 7,7 91,0 
2. f.:!miri1 70,4 8,1 7S,8 
3. nvljKmintul 53,0 19,7 66,2 
4. Poll! a 48,4 IS,2 58.S 
S. Autorill\ile judecltore,U 48.S 11,S S6,2 
6. Armata 3S,2 10,I 41,9 

ladJcatorll de lateasltate a perceptJel corap(Jel 

TabetuJ nr. 5 

lndicatorti th tntensttate a perceptiet coruptie! au Cost elaborati prin calcularea 
ponderii eelor care, considertnd cl serviciul sau autoritatea publicil rcspcclivl arc o 
importantl( mare sau foarte mare, percep in mare sau foarte mare owurl cxistcnta coruppei 
in acel serviciu. Comparativ cu ponderea tuturor celor care percep existenia in Ioarte ~ in 
mare m!surA a coruptiei in serviciul/autoritatea publica, indiferent de importan(a acordatl 
acelui serviciu, pondere ce reflect.A nivelul perceput al ooruptiei, ~ indicatori ex.priml 
inteasitatea perceptiei. 
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ln zona Situa/ie foane bi;.,lf (4,00 - 5,00), cad aeele caracteristici care reprezintll. 
punctelc .,tari", neproblematice ale sistemului, care, chiar dacl pot fi perfectiouate, nu 
acpunea asupra lor duce la modificarea substan\ialll a sistemului. ln zona Situatie normald. 
Btne (3.75 - 4,00) sint cuprinse carscterisucile care, de~ prezintll ~i ele deficieate, putind fi 
substantial prefectionate, nu coastiruie probleme ale sistemului. Situafie normald: Aten/ie( 
probleme/(3,50 - 3,75), constituie zona 1n care intrA caracteristicile nonnale ale clror 
deficiente Incep sll se accentueze, anuntlnd problemele latente ale sistemului. ln zona 
Situatte normald. Unele puncte crilice (3,00 - 3,50) cad aeele caracteristiei care, desi ln 
ansamblul tor slnt estimate pozitiv (peste punctul neutru al scalei), prezinta deficiente 
marcante. Asupra Ior sistemul trebuie s!-~ conceutreze intreaga actiune. Prin agravare, elc 
pol deveni surse importante de perturbare. Situatie gravli (sub 3,00) - este zona ce cupriude 
sursele de puternice perturbari, de procese negative. Actiunea asupr ... Ior reprezinta o 
neeesitate urgeolA 

Acceprind aceastll schema ~ apliclnd-o in cvaluarea perceptiei cruitll\ii unor servicii 
sociale ~ autorilll\i publice puteru Incerca uncle aprecicri finale. 

ln ce priveste calitatea (incrcdcrea) perccputa se constata ell in zonele .,situa\ie foarte 
buna" ~i .,bunll'' nu se situe!llA nici un serviciu sau institutie. in limp ce 1n zona ,,alen1ie, 
probleme" se situeaza numai calitatea cllr\ilor solicitatc ~ Increderea in capacitatea annatei. 
In zona .,puncte critice" se plaseaza eficacitatea SRI, Iacredcrea in ~wile furnizate de radio~ 
- chiar la limita inferioara a intervalului - incrcderea in uncle ziare, cmisiunile TV ~ 
calitatea 1nviltllrruntului tn limp ce altc servicii sociale $i autorilllli publicc se situeaza ln 
zona .,situaµe grava" (asistenta medicalll, asistenta socialll, poliua, parlamentul. primlria 
s.a.). . 

tn ce priveste protectia perceputa de subiecti - atil cea individuala cit ,i cea 
colecti vll - se constata, din pacate, ell in zona .,situa\ie normals - atenti~ probleme" se 
aflll numai capacitatea anuatei (la limita inferioara), in zona ,,situaµe normala - puncte 
critice" se aflll nwnai eficacitatea SRI, in timp ce garda financiaril, asistenta medicala, 
protectia asiguratll de politie ~ tratarea cgalll a cetatenilor in fa\a legii sint plasate in zona 
,.siluafie gravf'! 

ln cc privesre fonomeoul coruptiei. inverslnd pe scaJll ordioea zonelor, se constata cl! 
in zona .,gravll" se situeaza asistenta medicrull ,i primlria; tn zona · • .atentiel probleme" sc 
aflil invil!llmintul, garda financiarll, autoritlltilc judeciltore$ti $i poliµa (accasta din tlm1ll la 
wna de contact cu punclele critice) in timp ce annata se aflll in zona ,,bine". Nivelul mediu 
al pcrcep1iei coruptiei din cele ppte servicii $i inslitu\ii publice este plasat in zona 
.. punctelor aitice" relief'ind - oel pu~n in ce prive$lC aceastA percep\ie - o problemll gravll 
a societlltii noastre. Elaborarea sau modificarea unor legi ~. mai ales, wmllrirea aplic!rii for 
ar pµtea duce dacl nu la eliminarca oel putin la diminuarea dimensiunilor acestui fenomen. 
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