PERCEPTIA CALITATII UNOR SERVICII SOCIALE

ANDREI NOVAK

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.

OBIECTIVUL cercetiirii! efectuate in iunie 1992 in Bucuresti |-a constituit evaluarea
imaginii publice a unor servicii sociale i autoritili publice.

FINALITATEA cercetirii a constat in:

— estimarea perceptiei — globald g pe diferile segmente de populatie — ca feed-
back al calitifii/ activititii/finalit#fii serviciilor gi institutiilor studiate;

— cunoaglerea importantei §i a aprecierii calitéi{ii — presupus diferite — date de
citre diferitele segmente  de populatie (in funclie de sex, categorii socio-ocupationale,
pregitire geolar) serviciilor gi institufiilor publice;

— cunoasterea evolutiei in timp, prin repetarea periodici a cercetfirii, a imaginii
serviciilor gi autorititilor publice in cadrul populatiei adulte a Bucuregtiului,

fn urma efectuiirii sondajului, structurile reale (finale) ale esantionului ai fost foarte
apropiate de cele corespunziitoare populatiei adulte (18 ani §i peste) a municipiului
Bucuresti. Ipoteza nuld in virtutea clireia nu existii deosebini semnificative, ci doar abateri
datorate intimplarii, intre structurile esantionului i cele ale populatiei adulte bucurestene
(pe virste, categorii socio-ocupationale i sexe) a fost confirmat de valorile calculate
|ale testului, " valori ~mult mai mici decit cele limiti (tabelare), validindu-se _astfel
reprezentativitatea egantionului.

Scala utilizati a cuprins valori de la 1 (deloc) la 5 (in foarte mare miisurX), mediile
fiind obtinute din ponderea acestor valori in frecveniele corespunzitoare. (Subiectii au avut
latitudinea de a nota pe scali si rispunsul “nu pot aprecia™; acest riispuns nu a fost luat in
calcul la stabilirea mediei).

fn ce priveste perceptia calitifii serviciilor sociale cuprinse in studiu s-au inregistrat
urmétoarele rspunsuri, prezentate in ordinea descresciitoare a valorilor medii:

v

1A. Novak, Evaluarea calitdifii unor servicii sociale §i autoritdfi publice, Bucuregti, C1.D.E., 1992.
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Tabelul nr. 1

Perceptia calitagil serviciilor sociale

Ponderea celor ce apreciazi Ponderea
Calitatea percepntii Media in foarte mare g in mare ecelor ce sint
misur} remultumiti
0 1 2 3
1. litatea cirtilor 3.60 459 116
2. crederca in emisiunile
radio 343 505 179
3 alitatea spectacolelor 327 274 134
4-5. Increderea in zare m 34,0 284
4-5. Calitatea pieselor gi a
filmelor prezentate la TV 3m 315 286
6-7. Increderea in TV 3,00 331 325
6-7. Calitatea invAjAmintului 3,00 206 199
8. Calitatea filmelor 285 172 254
9. Asistenia medicald 2,66 225 46,5
10, Asistenta sociald 2,55 21,5 544

Constatfim pe lingi nivelul sciizut al mediilor obtinute, ci pe primele locuri se
plaseazi serviciile din zona culturii — cirfi, radio, spectacole, ziare, piese TV — iar pe
ultimele locuri gisim serviciile de invaA{Xmint, asisten{ medical¥ gi asisten{i social¥.

Reamintim c nivelul de 3 al mediei este corespumzitor calificativului “aga gi asa” de
pe scala utilizati, remarcim ci numai primele trei — calitatea chirtilor, increderea in
emisiunile informative furnizate de radio si calitatea spectacolelor — depisesc semnificativ
acest nivel, pe cind celelalte servicii sint mai mult sau mai pulin depértate de acesta.

Aprecicrea in foarte sau mare m¥sur¥ a calitdtii unor servicii sociale este facutd
astfel: un subiect din doi, in ce priveste increderea in emisiunile radio si calitatea cirfilor;
un subiect din trei faj de increderea in ziare, calitatea pieselor & filmelor difuzate de TV gi
increderea in TV; un subiect din patru fai de calitatea spectacolelor; un subiect din cinci
fatd de calitatea fnvii{fimintului, calitatea asisten{ei medicale i cea a asistenei sociale §i un
subiect din gase faté de calitatea filmelor ce rulau pe ecrane in perioada efectufirii sondajului.

Nemul{umirea total#i sau aprecierea doar in mici misur#i a caliti{ii asistenfei medicale
gl a asistentei sociale constituie percepfia fiecfirui al doilea subiect.

in ce priveste perceplia calititii activititii unor institufii (autoriti{i) publice, a
increderii manifestate in ele, se inregistreazii urmitoarea situatie.

Tabehd nr. 2
Perceptia calitiifii anor Institotii publice

" Calitatea perceputs Ponderea celor ce apreciazi Ponderea celor ce sint
a institutiilor publice Media in foarte mare sau in mare mésuri nemultumiti
4] l 2 3 =«

1. Capacitatea armatei 3,56 49.0 168
2. Eficienja SRI 331 310 17.1
3. Comportarea polifici 2,98 28,0 26,1
4. Corectitudinea antorititilor

judecitoresti 29 275 246
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Tabelul nr. 2 (continuare)

0 1 2 3
5. Eficacitatea gérzii financiare 2,93 296 339
6. Activitalea guvernului 293 324 313
7. Activitatea parlamentului 2,00 54 66,4
8. Aclivitatea primiriej 1,74 4,6 79,2

Cu excepfia increderii in capacitatea armalei @, in micd mésurd, in eficienta SRI,
increderea in celelalte institufii san aprecierea activitiiii lor sint foarte reduse, mediile
obtinute fiind chiar i sub nivelul de ,asa s aga” corespunzitor valorii 3 iar pentru
activitatea parlamentului gi cea a primiriei aprecierile nu depdgesc nici mécar nivelul ,.in
micd misur#”. Daci unul din doi subiec{i are incredere in foarte sau in mare misuri in
capacitatea armatei, iar unul din trei subiecfi apreciazi in acelagi mod: eficienja SRI,
comportarea poli{iei, corectitudinea autoritijilor judecitoresti, eficacitatea girzii financiare §i
activitatea guvernului, doar unul din doufizeci de subiecyi isi manifesti aceeag apreciere fatd
de activitatea desfisuratd de parlament §i de primirie. Surprinzitor sau nu, gapte sau opt
subiecyi din zece sint nemul{umifi de aceste ultime doud institulii publice,

Mentioniim faptul ci fajli de anumite servicii sociale gi institufii publice un segment
destul de important, numeric, nu poate aprecia calitatea acestora: 45,2% fa(i de eficienfa
SRI, 35,5% fali de calitatea spectacolelor, 33,7% fai de calitatea fnviifimintului, 30,8%
fatii de calitatea filmelor, 22,6% fatd de corectitudinea autoritailor judecitoresti si 20% fata
de calitatea clirfilor apirute gi care ii intereseazi.

fn ce priveste modul in care subiectii considerdi ci sint protejali de polifie i 2
persoanele care aplicsi legea trateazs in mod egal toi cetiifenii, mediile aprecierilor au fost de
2.39 si respectiv 2,29, un subiect din doi fiind total nemulfumit de aceste institufii, din
punctele de vedere men{ionate.

Fenomenul corupliei, presupus a exista in cadrul unor servicii sociale g institufii
publice, a fost perceput de subiecti in modul urmiitor:

Tabeld nr. 3

Perceperen fenomenulul coruptlel in cadrol unor servicil
$l institu i publice

Ponderea celor ce consi- | Ponderea celor ce apre- | Ponderea celor ce nu
. Serviciul social sau derdl ci existd corupiie in | ciazd cd nu existd aproa- | pot aprecia existenta
institufia publici foarte mare §i in mare pe deloc corupiie corupjiei
misurd
4] = 1 2 3

1, Asisten{a medicald 786 73 4,1
2. Primfiria 569 10,5 227
3. Inviigimintul 433 196 189
4. Polifia 397 17,8 26,6
5. Autoritaile judecitoregti 344 182 352
6. Garda financiari 327 183 394
7. Armata 284 22,5 : 370
Nivelul mediu 449 163 262
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Activitatea primiiriei i calitatea asistenfei medicale ocupau ultimele locuri in |
aprecierea subiectilor gi tot ele sint precepute ca fiind cele mai , infiltrate” de fenomenul |
corupfiei, intre 60 §i 80% dintre acestia apreciind existen{a in (foarte) mare misurd a
coruptiei in cadrul acestor dou servicii publice. _

Gradul de satisfaciie oferit de unele servicii sociale gi institutii publice a fost caleulat
ca un raport avind la numitor totalul subiectilor care consider#f serviciul sau institufia
respectivi ca fiind foarte importantd iar la numéritor partea dintre acegtia care apreciazi si
calitatea (increderea) ca fiind foarte importanti. Asadar, restringind aria investigajiei numai
la subiecfii care acord¥ o foarte sau mare importan{4 serviciului respectiv, s-a raportat la
acegtia partea dintre ei care este satisfcutd in foarte sau mare miisurf si de calitatea acelui
serviciu,

Considerind ci in aceastii formi indicatorul de satisfactie este prea ,,dur”, prea strict,
am luat in calcul § partea de subiecti care, acordind importantd serviciului respectiv, sint
satisfécuti ,,parfial”, ei neputind fi asimila{i nici celor satisfficuti dar nici celor ce nu sint
deloc sau doar in mici méisuril satisfAcuti; calificativul acordat calitd(ii fiind ,,asa gi aga”,
aceast}l parte a subiectilor a fost ponderatX cu 0,66.

Chiar dacil pot exista rezerve asupra nivelului coeficientului (0,66) cu care se
pondereaz¥ acest indicator de satisfaclie parfiald (bazat pe faptul ci intre ,aa i aga” §i
w(foarte) mare misur” exista acest raport in perceptia calititii sau importantei serviciului g
chiar dacXt se pot elabora si alte fprmule bazate pe acest considerent, apreciem cil este
necesari luarea in considerare a ambelor niveluri de satisfacqie (integral i parfial).

Igs = Is + 0,66 Isp

unde: 1gs — indicatorul general de satisfactie; [s — indicatorul de satisfaclie; Isp —
indicatorul de satisfaclie parjiala.

Tabelul nr. 4
Indicatorii de satisfactie oferiti de calitatea unor servicl sociale si Institatil publice cuprinse in cercetare

Serviciul social Indicatorii de satisfacjie Indicatorii generali
sau instituia public Indicatorii de satisfacie partiald de satisfacqie
col(1) + 0.66 col(2)
0 1 2 3
1. Radioul 52,0 286 710
2. Armata 598 7.9 650 °
3. Ziarele 451 273 633
4, Filmele gi piesele TV 350 367 594
5. Televiziunea 3856 303 588
6. Politia -2 342 555
7.5R1 456 146 554
8. Autoritiile f‘udec!tomti 282 226 43,2
9. Inviigimintul 244 273 436
10. Asisten{a medicald 211 304 413
11. Asistenia sociall 208 22,5 356
12. Prim#ria 52 146 150.

Una din carentele chestionarului a fost faptul ¢i nu s-a solicitat subiec{ilor aprecierea
importantei acordate fufuror serviciilor sociale g instifuiilor publice cuprinse in cercetare
(lipsesc aprecierile referitoare la importan(a spectacolelor de teatru, filmelor, clirfilor, girzii
financiare, parlamentului, institutiei prezidentiale si guvernului).



5 Calitatea vietii si serviciile sociale 23

Indicatorii de intensitate a perceptiei coruptiei au fost elaborati prin calcularea
ponderii celor care, considerind c# serviciul sau autoritatea publici respectivil are o
importans mare san foarte mare, percep in mare sau foarte mare masurii existenta coruptiei
in acel serviciu, Comparaliv cu ponderea tuturor celor care percep existenta in foarte gi in
mare mésur# a corupliei in serviciul/autoritatea public, indiferent de importanta acordati
acelui serviciu, pondere ce reflectd nivelul perceput al corupliei, acegti indicatori exprim3
intensitatea percepliei.

Tabelul nr. 5

Indicatorii de intensitate a perceptiel corupglei

Ponderea celor care percep corupfia [din
Serviciul social totalul celor care considerd ({oarte) important Indicatorii de
sau autoritatea serviciul respectiv] intensitate
publick col(1) + 0.66 col(2)
{n (foarte) mare masurk fn masurd medie .
0 b 2 = 3

1. Asistenta medicald 858 17 21,0
2. Primiria 704 81 758
3, Invmintul 530 197 662
4. Politia 484 152 . 585
5. Autorithtile judechtoresti 485 11.5 562
6. Armata 352 10,1 419

Includerea in cercetare a unora dintre principalele servicii sociale §i instituii
(autorit#{i) publice a avut ca finalitate oferirea unei diagnoze asupra perceptiei calitiii
acestora gi a importanjei acordate de citre populatia adultd bucuregteans. Desigur ci
indicatorii folositi — media, ponderea celor ce an dat rispunsurile favorabile — au
semnificatia lor intrinseci, reliefind nivelul perceptiei pe o anumitA scal sau in comparatie
cu suta de procente. Pentru a cunoagte ins# cit de bine sau cit de riiu este apreciatii calitatea
(importania, increderea)) unui serviciu (institutie) de citre populatie (sau segmente ale
acesteia) este necesard evaluarea acestor rezultate. Pentru a se evita cele doull criterii
obisnuite de evaluare — fie cel minim, care are ca punct de referin{d mijlocul scalei, fie cel
maxim, bazat pe valoarea maximi a scalei, ambele prezentind deficien{e importante —
literatura de specialitate? oferdl o interesantd incercare de elaborare a unor criterii mai
eficiente de evaluare. Schema de evaluare a datelor absolute (SEDA) pentru scala cu cinci
valori are urmitoarele zone:

Tabelul nr. 6

Schema de elaborare a datelor absolute (SEDA) pentru scala cu § valorl

Situatie gravi Situatie normali Situatie foarte buni

Unele puncle critice | Alentie, probleme! Bine

1,00 3,00 - 3.50 375 4.00 5.00

2 C. Zamfir, Schema de evaluare a datelor absolute (SEDA), tn Viitorul social, nr. 1, 1980,
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tn zona Situatie foarte buma (4,00 - 5,00), cad acele caracteristici care reprezinté,
punctele ,tari”, neproblematice ale sistemului, care, chiar dacd pot fi perfectionate, nu
actiunea asupra lor duce la modificarea substantiali a sistemului. In zona Situatie normald.
Bine (3,75 - 4,00) sint cuprinse caracteristicile care, degi prezint# si ele deficiente, putind fi
substantial prefecfionate, nu constituie probleme ale sistemului. Situafie normald: Atentief
probieme,/(3,50 - 3,75), constituie zona in care intr# caracteristicile normale ale cliror .
deficiente incep si se accentueze, anun{ind problemele latente ale sistemului. in zopa
Situatie normald. Unele puncte critice (3,00 - 3,50) cad acele caracleristici care, degi in
ansamblul lor sint estimate pozitiv (peste punctul neutru al scalei), prezinti deficienfe
marcante. Asupra lor sistemul trebuie sf-gi concentreze intreaga acfiune. Prin agravare, ele
pot deveni surse importante de perturbare, Situafie gravéi (sub 3,00) — este zona ce cuprinde
sursele de puternice perturbiri, de procese negative. Acfiunea asupi. lor reprezinti o
necesitate urgenti, ‘

Acceptind aceastil schemi g aplicind-o in evaluarea percepliei calitilii unor servicii
sociale gi autoriti{i publice putem incerca unele aprecien finale.

In ce privete calitatea (increderea) perceputi se constats cff in zonele , situatie foarte
bun¥" §i ,,buni” nu se situeazX nici un serviciu sau institufie, in timp ce in zona | atenlie,

obleme” se situeazi numai calitatea cirfilor solicitate §i increderea in capacitatea armatei.

zona ,,puncte critice” se plaseazX eficacitatea SRI, increderea in glirile furnizate de radio gi
~ chiar la limita infericars a intervalului — increderea in unele ziare, emisiunile TV g
calitatea invitAmintului in Ump ce alte servicii sociale §i autoritili publice se situeazi in
zona ,situatie gravd” (asisten{a medicald, asisten{a sociald, polifia, parlamentul, priméria
§.a.). .
ce priveste profecfia perceputd de subiec(i — atit cea individuald cit gi cea
colectiv — se constatd, din péicate, ci in zona ,situafie normald — atenficf probleme” se
afl% numai capacitatea armatei (la limita inferioard), in zona ,situajie normald — puncte
critice” se afli numai eficacitatea SRI, in timp ce garda financiard, asisten{a medicald,
protectia asiguratX de polifie i tratarea egal¥ a cet¥ifenilor in faja legii sint plasate in zona
situatie gravd’!

In ce priveste fenomenul corupfiet, inversind pe scali ordinea zonelor, se constati c4
tn zona ,gravi” se situeazX asistenfa medicald §i priméria; in zona ,atenfie! probleme” se
afl¥ invitimintul, garda financiar¥, autoritiile judecitoresti i polifia (aceasta din urmi la
zona de contact cu punctele critice ) in timp ce armata se afl¥ in zona, bine”. Nivelul mediu
al percepliei coruptiei din cele gapte servicii §i institufii publice este plasat in zona
wpunctelor critice” reliefind — cel putin in ce privegte aceastd perceptie — o problem? gravi
a societi(ii noastre. Elaborarea sau modificarea unor legi §i, mai ales, urmdrirea aplicérii lor
ar putea duce dac nu la eliminarea cel pufin la diminuarea dimensiunilor acestui fenomen.




