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RezumatA

Lucrarea evalueaza digitalizarea serviciilor publice locale printr-un studiu de caz la
Primaria orasului X (institutie fictiva). Pornind de la cadrul legal si de la modelul in patru stadii
al administratiei electronice, am analizat serviciile online ale primariei, numdrul cererilor
depuse online in perioada 2021-2025 si raspunsurile a 210 cetdteni la un chestionar. Ponderea
cererilor online a crescut de la 6,2% la 41,7%, dar majoritatea cererilor se depun inca la ghiseu.
Folosirea platformei este asociata cu varsta si cu competentele digitale, iar utilizatorii sunt mai
multumiti de servicii decat neutilizatorii; increderea In primarie nu difera semnificativ intre cele
doua grupuri. Principalele bariere sunt preferinta pentru ghiseu si lipsa informarii. Propunem
un plan cu patru masuri: informare, ghiseu asistat, comunicare privind protectia datelor si

eliberarea electronica a actelor.

Cuvinte-cheie: administratie publica locala, digitalizare, servicii publice online, satisfactia

cetdtenilor, studiu de caz

Abstract

This thesis assesses the digitalisation of local public services through a case study of the
Town Hall of X (a fictional institution). Based on the legal framework and the four-stage model
of e-government, it analyses the town hall's online services, the number of applications
submitted online between 2021 and 2025, and the answers of 210 citizens to a questionnaire.
The share of online applications rose from 6.2% to 41.7%, but most applications are still filed
at the counter. Use of the platform is associated with age and digital skills, and users are more
satisfied with the services than non-users; trust in the town hall does not differ significantly
between the two groups. The main barriers are a preference for the counter and lack of
information. The thesis proposes a four-measure plan: information, assisted counter, data

protection communication and electronic issuing of documents.

Keywords: local public administration, digitalisation, online public services, citizen

satisfaction, case study
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IntroducereA

Cetdtenii se asteapta tot mai mult sa rezolve online relatia cu primaria: sa plateasca
taxele, sa depuna cereri sau sa semnaleze o problema fara sa stea la coada. Pentru autoritatile
locale, digitalizarea Tnseamna servicii mai rapide, dar si noi obligatii privind transparenta si

protectia datelor.

Lucrarea analizeaza serviciile digitale ale unei primadrii de oras, denumita Tn lucrare

Primdria orasului X (institutie fictiva, aproximativ 20 000 de locuitori adulti).

Scopul lucrarii este evaluarea gradului de digitalizare a serviciilor publice locale si a

modului Tn care cetdtenii le folosesc. Obiectivele sunt:

1. descrierea serviciilor digitale ale primadriei si a evolutiei lor in perioada 2021—
2025;

2. identificarea factorilor asociati cu folosirea serviciilor online de cdtre cetateni;
3. formularea unor masuri concrete de imbunatatire.

Metodele de cercetare sunt analiza documentara (acte normative, rapoarte de activitate,

hotarari ale consiliului local), studiul de caz si ancheta pe baza de chestionar.A
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Capitolul 1. Cadrul teoretic si legislativ al digitalizarii administratiei
publice localeA

1.1. Administratia electronica: concept si stadii
Administratia electronica (e-guvernarea) inseamna folosirea tehnologiei informatiei
pentru furnizarea serviciilor publice si pentru comunicarea cu cetdtenii. Beneficiile invocate cel

mai des 1n literatura sunt prezentate in Figura 1 (Popescu, 2021).

Acces 24/7, de
oriunde

Timp de asteptare

Urmarirea cererii iz
mai mic

Servicii publice

digitale

Mai putine erori Costuri mai mici

Transparenta

Figura 1. Beneficiile digitalizarii serviciilor publice locale

Sursa: Prelucrare proprie.
Layne si Lee (2001) descriu patru stadii ale dezvoltarii administratiei electronice (Figura
2): de la simpla publicare a informatiilor, la tranzactii online si apoi la integrarea serviciilor
intre institutii. Modelul este folosit in Capitolul 2 pentru a Incadra serviciile primariei

studiate.
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Catalog: ; Integrare Integrare
< a2 Tranzactie: S : :
informatii i verticala: 1 orizontala:
publicate onlihg " intre niveluri ntre servicii
online administrative diferite

Figura 2. Stadiile dezvoltdrii administratiei electronice (dupa Layne si Lee, 2001)

Sursa: Prelucrare proprie.

1.2. Cadrul legislativ

Organizarea serviciilor primariei are ca temei Codul administrativ, aprobat prin OUG
nr. 57/2019. Pentru serviciile online sunt relevante si legislatia privind transparenta si protectia

datelor personale (Tabelul 1).

Tabelul 1. Acte normative relevante pentru digitalizarea serviciilor publice locale

Actul normativ Ce reglementeaza Relevanta pentru tema

OUG nr. 57/2019 privind Codul Organizarea si functionarea Atributiile primarului si ale

administrativ autoritdtilor administratiei consiliului local Tn organizarea
publice locale serviciilor

Legea nr. 544/2001 privind liberul Informatiile publicate din oficiu  Publicarea informatiilor pe site-ul

acces la informatiile de interes si cele furnizate la cerere institutiei

public

Legea nr. 52/2003 privind Publicarea proiectelor de acte Consultarea publicd online

transparenta decizionald in normative si consultarea

administratia publica cetatenilor

Regulamentul (UE) 2016/679 Prelucrarea datelor cu caracter Protectia datelor cetatenilor In

(GDPR) personal serviciile online

Sursa: Prelucrare proprie dupd actele normative citate,

1.3. Calitatea serviciilor publice

Calitatea unui serviciu se evalueazd prin comparatia dintre asteptdrile si perceptiile
utilizatorilor (Parasuraman et al., 1988). Pe aceasta idee se sprijind si scala de satisfactie folosita

in cercetare.
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Capitolul 2. Prezentarea institutiei si metodologia cercet:?lriiA

2.1. Serviciile digitale ale Primariei orasului X

Primaria a inceput digitalizarea Tn 2020, cu publicarea hotararilor pe site, si a adaugat in
fiecare an un serviciu nou (Figura 3). in 2025 cetitenii aveau la dispozitie sase servicii online,

dintre care cinci ajung la stadiul de tranzactie din modelul Layne si Lee (Tabelul 2). Niciun

serviciu nu este Inca integrat cu alte institutii.

Site nou;

Registratura

hotararile online si Aplicatie pentru
publicate online programari sesizari
2020 2022 2024

2021

Plata online a
taxelor locale

2023

Certificat de
urbanism online

Figura 3. Etapele digitalizdrii la Primdria orasului X (date fictive)

Sursa: Prelucrare proprie.

Tabelul 2. Serviciile digitale oferite de Primaria orasului X (2025)

Serviciul Anul Ce poate face cetdateanul online Stadiul (Layne si
lansarii Lee)

Hotdrari si dispozitii 2020 Consultd documentele pe site Catalog

publicate

Plata taxelor locale 2021 Vede debitele si plateste cu cardul Tranzactie

Registraturd online 2022 Depune cereri si primeste numar de Tranzactie

Inregistrare

Programari la ghiseu 2022 Alege ziua si ora Tranzactie

Certificat de urbanism 2023 Depune dosarul; ridica actul de la ghiseu ~ Tranzactie partiala

Sesizari (probleme 2024 Trimite o sesizare cu fotografie si Tranzactie

stradale) urmareste rezolvarea

Sursa: Analizd documentard (date fictive, construite pentru exemplu)A

2.2. Metodologia cercetarii

Cercetarea a combinat analiza documentara cu o ancheta pe baza de chestionar.
Chestionarul (Tabelul 3, Anexa 1) a fost aplicat in martie 2026 la 210 de cetateni, online si pe

hartie, la ghiseele primariei. Datele au fost prelucrate in SPSS: frecvente, testul 2, testul t pentru

esantioane independente si corelatii Pearson.

Exemplu fictiv cu date simulate - Ai nevoie de ajutor cu lucrarea ta? licenta-disertatie-romania.com/contact

" “Prezentarea institutiei nu repetd

organigrama si atributiile legale:
spune doar ce conteazd pentru tema
ta (aici, serviciile digitale). Apoi
descrie exact cum ai cercetat.

Rolul sectiunii

20/05/2026 10:00

.~ Documentele care nu sunt publicate
p

(de exemplu, numarul de cereri
online pe ani) le poti obtine printr-o
cerere Tn baza Legii nr. 544/2001.
Mentioneaza in lucrare cum ai
obtinut datele.

Sfat

20/05/2026 10:00


https://licenta-disertatie-romania.com/contact/

Tabelul 3. Structura chestionarului aplicat cetatenilor

Sectiunea Itemi  Exemplu de item Scala

Date socio-demografice 4 Grupa de varsta, nivelul de studii Variante de
raspuns

Competente digitale 5 ,,Pot completa singur un formular online.” 1-5 (Likert)

Utilizarea serviciilor 2 ,,De céte ori ati folosit platforma primariei n Numar

online ultimele 12 luni?”

Satisfactia fatd de servicii 8 »Raspunsul primdriei a venit In termenul 1-5 (Likert)

promis.”
increderea in primarie 4 ,Primdria informeaza corect cetdtenii.” 1-5 (Likert)
Bariere 1 ,»,Ce vd descurajeaza cel mai mult sa folositi Alegere unica

serviciile online?” PR - -
/ Daca aplici chestionarul doar online,

Notd. Total: 24 de itemi. Scorurile pe scale sunt mediile itemilor (1 = deloc, 5 = In foarte mare masura). /- Ti pierzi tocmai pe cetatenii care nu
, folosesc internetul, iar rezultatele vor
*********************************************************** ! supraestima utilizarea serviciilor

Sursa: Instrument propriu (exemplu)‘

g g & q g og = digitale.
Esantionul este de convenienentd, deci rezultatele descriu respondentii, nu Intreaga g —
. ) ) . . N Gregeala frecventa
populatie a orasului. Pentru un esantion probabilist cu o eroare de +5%, la un nivel de Incredere 20/05/2026 10:00
de 95%, ar fi fost necesari aproximativ 377 de respondenti. .~ Calculeazé mérimea esantionului
A <" TInainte de a aplica chestionarul si

spune in lucrare ce eroare accepta
rezultatele tale.
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Capitolul 3. Analiza si evaluarea serviciilor digitaleA - Aceasta este partea ta: analizezi

77777777777777777 g datele institutiei si ale chestionarului,
apoi evaluezi. Un studiu de caz care
doar descrie instituia, fard evaluare
si propuneri, este o greseald
frecventa.

Numarul cererilor depuse online a crescut de peste sapte ori intre 2021 si 2025, iar gg/lgélsz?ztéulngioo

3.1. Evolutia cererilor depuse online

ponderea lor in total a urcat de la 6,2% la 41,7% (Tabelul 4, Figura 4). Totusi, In 2025

majoritatea cererilor se depuneau Incd la ghiseu.

Tabelul 4. Cererile depuse la Primdria orasului X, pe canale, 2021-2025

Anul Online La ghiseu Total Ponderea
online (%)
2021 1240 18 760 20 000 6,2
2022 3150 17 350 20 500 15,4
2023 5420 15580 21 000 25,8
2024 7 380 13920 21300 34,6
2025 8 960 12 540 21500 41,7

Sursa: Rapoarte de activitate ale primdriei (date fictive, construite pentru exemplu).

=@— Online =®— Laghiseu

15000 -

10000 -

Numar de cereri

5000 -

2021 2022 2023 2024 2025

Figura 4. Cererile depuse online si la ghiseu, 2021-2025

Sursa: Prelucrare proprie.

3.2. Cine foloseste serviciile online

Utilizarea platformei difera semnificativ in functie de varsta, x2(2, N = 210) = 30,68, p
< 0,001, V Cramer = 0,38 (Tabelul 5, Figura 5). Majoritatea tinerilor folosesc platforma, in

timp ce la persoanele de peste 55 de ani neutilizatorii sunt mai numerosi decét utilizatorii.
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Tabelul 5. Utilizarea platformei online n functie de grupa de varsta

Grupa de varsta / Platforma online Utilizatori Neutilizatori Total
18-34 ani 60 (83,3%) 12 (16,7%) 72
35-54 ani 55 (74,3%) 19 (25,7%) 74
55 de ani si peste 26 (40,6%) 38 (59,4%) 64

Notd. x2(2, N = 210) = 30,68, p < 0,001, V Cramer = 0,38
Sursa: Prelucrare proprie pe baza datelor simulate.

Bl Utilizatori HEEl Neutilizatori

80 -

E
(2]
«©
> o 59,4%
® 60
g n
2 40 - 40,6%
=
= 25,7%
o
- . l

0 = T T T

18-34 ani 35-54 ani 55 de ani si
peste

Figura 5. Utilizatori si neutilizatori ai platformei, pe grupe de varsta (%)
Sursa: Prelucrare proprie.

Competentele digitale coreleaza pozitiv cu numarul de utilizari online, r = 0,55, p <
0,001 (Tabelul 6).

Tabelul 6. Corelatiile dintre variabilele studiului

Variabila 1 2 8 4
1. Competente digitale (1-5) —

2. Utilizari online (nr./an) 0,55** —

3. Satisfactie (1-5) 0,21%* 0,42%* —

4. Tncredere in primarie (1-5) 0,05 0,15* 0,53%* =

Notd. N =210. * p < 0,05; ** p <0,01.
Sursa: Prelucrare proprie pe baza datelor simulate.

3.3. Bariere in folosirea serviciilor online

Cele mai frecvente bariere sunt preferinta pentru ghiseu (26,7%) si faptul ca
respondentii nu stiau ca serviciul exista online (24,8%) (Tabelul 7, Figura 6). A doua barierd

poate fi redusa usor, printr-o mai buna informare.
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Tabelul 7. Principala bariera in folosirea serviciilor online, declarata de respondenti

Bariera Frecventa Procent
Prefer ghiseul 56 26,7%
Nu stiam cd serviciul existd online 52 24,8%
Neincredere in securitatea datelor 38 18,1%
Probleme tehnice ale platformei 34 16,2%
Lipsa competentelor digitale 30 14,3%
Total 210 100%

Sursa: Prelucrare proprie pe baza datelor simulate.

26,7%

Prefer ghiseul ~

Nu stiam ca
serviciul exista -
online
Neincredere in
securitatea -
datelor

e T -
ale platformei
Lipsa

digitale

24,8%

18.1%

5 10 15 20 25

o -

Figura 6. Principala barierd in folosirea serviciilor online (%)
Sursa: Prelucrare proprie.

3.4. Satisfactia si increderea cetatenilor

Utilizatorii platformei sunt mai multumiti de serviciile primariei decat neutilizatorii (M
= 3,54 fata de 3,10), t(208) = 4,53, p < 0,001. La ncrederea in primarie diferenta nu este
semnificativa statistic, t(208) = 1,25, p = 0,214 (Tabelul 8, Figura 7).

Tabelul 8. Satisfactia si increderea: utilizatori si neutilizatori ai platformei

Variabila Utilizatori:  Neutilizatori t df P d Cohen
M (AS) : M (AS)

Satisfactie (1-5) 3,54 (0,68) 3,10 (0,64) 4,53 208 <0,001 0,66

Tncredere in primarie (1— 3,15 (0,81) 3,00 (0,79) 1,25 208 0,214 0,18

5)

Notda. n Utilizatori = 141, n Neutilizatori = 69.
Sursa: Prelucrare proprie pe baza datelor simulate.
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3,5 A

Satisfactie (1-5)

1 ’5 L T T
Utilizatori Neutilizatori

Figura 7. Distributia scorurilor de satisfactie la utilizatori si neutilizatori
Sursa: Prelucrare proprie

3.5. Evaluarea autorului si propuneri

Sinteza rezultatelor este prezentata in analiza SWOT din Figura 8. Primaria a facut pasi

importanti, dar serviciile sunt Tnca putin cunoscute si insuficient adaptate varstnicilor.

Puncte tari Puncte slabe

* Sase servicii disponibile online « Servicii putin cunoscute
+ Ponderea cererilor online a « Certificatul se ridica de la

crescut de la 6% la 42% ghiseu
« Utilizatorii sunt mai multumiti « Fara cont unic pentru toate
serviciile

Oportunitati Amenintari
* Finantari europene pentru * Excluderea digitala a varstnicilor
digitalizare * Riscuri de securitate a datelor

* Interes ridicat la tineri + Personal IT insuficient
+ Semnatura electronica

Figura 8. Analiza SWOT a serviciilor digitale ale Primariei orasului X
Sursa: Prelucrare proprie.

Pornind de la problemele identificate, propunem patru masuri, fiecare cu un termen si

un indicator de rezultat (Tabelul 9).
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.~ Un rezultat nesemnificativ se
raporteaza la fel de exact ca unul
semnificativ. Aici el arata ca
serviciile online cresc satisfactia, dar
nu schimba automat increderea in
institutie.
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Tabelul 9. Planul de masuri propus de autor

Problema identificata Masura propusa Termen Indicator de rezultat
Cetdtenii nu stiu ce servicii ~Campanie de informare: afise la 6 luni Ponderea cererilor online
existd online ghisee, mesaje pe factura de taxe, peste 50%

pagina unica de servicii

Utilizare redusa la ,»Ghiseu asistat”: un functionar ajutda 3 luni Utilizatori 55+ 1n crestere
persoanele de peste 55 de cetateanul sa depuna cererea online cu 10 p.p.

ani

Neincredere in securitatea ~ Informare clard despre protectia 3 luni Mai putine abandonuri ale
datelor datelor (GDPR) pe fiecare formular formularelor

Certificatul de urbanism se  Eliberarea actului in format 12 luni Durata medie de eliberare
ridica doar de la ghiseu electronic, semnat electronic

Sursa: Propunere proprie a autorului (exemplu fictiv).
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ConCluZii Si pl"opuneri L “Concluziile raspund la obiectivele
’ A

———————————————————————————————— din introducere. Propunerile trebuie
sa decurga din problemele gasite in
analizd, nu sa fie recomandari

. Primaria orasului X ofera sase servicii online; ponderea cererilor online a generale.
N . . . Ghid: licenta-disertatie-romania.co
crescut de la 6,2% la 41,7% intre 2021 si 2025 (obiectivul 1). Rolul sectiunii

20/05/2026 10:00

. Folosirea serviciilor online este asociata cu varsta si cu competentele digitale;
utilizatorii sunt mai multumiti, dar nu au mai multa Incredere in primarie (obiectivul
2).

. Principalele bariere sunt preferinta pentru ghiseu si lipsa informarii, iar
propunerile vizeazd informarea, ghiseul asistat si eliberarea electronica a actelor
(obiectivul 3).

Limite: un singur studiu de caz si un esantion de convenienenta. O cercetare viitoare ar

putea compara mai multe primdrii de orase similare.
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Bibliografie . Actele normative si lucrarile lui
A -~ Layne si Lee (2001) si Parasuraman

et al. (1988) sunt reale; celelalte
surse sunt generice, inventate pentru
acest exemplu. In lucrarea ta citezi
doar surse reale, 1n stilul cerut (aici

1. Acte normative

Legea nr. 52/2003 privind transparenta decizionald In administratia publica, APA 7, cu actele normative grupate
. < ops w_ s . o . . separat).
republicata, cu modificdrile si completdrile ulterioare. Ghid: lCeTAiSeTa e omanialea
Rolul sectiunii
Legea nr. 544/2001 privind liberul acces la informatiile de interes public, publicata in 20/05/2026 10:00

Monitorul Oficial nr. 663 din 23 octombrie 2001, cu modificarile si completarile
ulterioare.

Ordonanta de urgenta a Guvernului nr. 57/2019 privind Codul administrativ, publicata
1n Monitorul Oficial nr. 555 din 5 iulie 2019, cu modificarile si completarile ulterioare.

Regulamentul (UE) 2016/679 al Parlamentului European si al Consiliului din 27
aprilie 2016 privind protectia persoanelor fizice in ceea ce priveste prelucrarea datelor
cu caracter personal si privind libera circulatie a acestor date si de abrogare a
Directivei 95/46/CE (Regulamentul general privind protectia datelor).

II. Lucrari de specialitate

Layne, K., & Lee, J. (2001). Developing fully functional E-government: A four stage
model. Government Information Quarterly, 18(2), 122-136.

Matei, S. (2022). Serviciile publice locale in era digitald. Revista de Administratie
Publica, 11(2), 40-55.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL: A multiple-
item scale for measuring consumer perceptions of service quality. Journal of
Retailing, 64(1), 12-40.

Popescu, 1. (2021). Administratia electronicd: concepte si practici. Editura Exemplu.
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Anexa 1. Extras din chestionarul aplicat (:etz"lgenilorA .~ Tn anexe pui chestionarul complet,

,,,,,,,,,,,,,,,, <" ghidul de interviu sau cererile de
informatii trimise institutiei. Fiecare
. . « . . a . < . anexa este mentionata In text.
Chestionarul este anonim. Raspunsurile sunt folosite doar in scopul acestei lucrari de Rolul sectiunit
20/05/2026 10:00

licenta.
1. Grupa de varsta: 18-34 ani / 35-54 ani / 55 de ani si peste.
2. De céte ori ati folosit platforma online a primariei in ultimele 12 luni?

3. Cat de multumit/a sunteti de timpul In care primdria v-a rezolvat cererea? (1 —

deloc, 5 — foarte multumit/a)

4. Pot completa singur/a un formular online. (1 — deloc adevarat, 5 — complet
adevarat)

5. Ce va descurajeaza cel mai mult sa folositi serviciile online ale primariei? (o
singura varianta)
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Bonus: acelasi paragraf, inainte si dupa corectare
7\

Fragmentul de mai jos este scris intentionat cu greselile pe care le Intdlnim des in

lucrarile de Administratie Publica. Dedesubt este aceeasi idee dupa corectare.

VARIANTA INITIALA

Primaria orasului X este foarte digitalizata si cetatenii sunt multumiti de ea. Conform legii
544 primaria trebuie sa puna toate informatiile pe internet, lucru pe care il face. In concluzie

propunem ca primaria sa se digitalizeze si mai mult pentru ca digitalizarea este viitorul.

VARIANTA CORECTATA

Primdria orasului X oferd sase servicii online, dintre care cinci permit tranzactii (Tabelul 2),
iar ponderea cererilor depuse online a ajuns la 41,7% in 2025. Respondentii care folosesc
platforma sunt mai multumiti decat neutilizatorii (M = 3,54 fata de 3,10). Legea nr. 544/2001
privind liberul acces la informatiile de interes public obliga institutia sa publice din oficiu
anumite categorii de informatii, nu toate informatiile. Deoarece principala bariera
identificatd este lipsa informarii, propunem o campanie de prezentare a serviciilor online
existente (Tabelul 9).

CE AM CORECTAT
1. Am pus diacriticele (s, t cu virguld), obligatorii In lucrare.
2. ,Foarte digitalizata” si ,,multumiti” au fost inlocuite cu date: numarul

serviciilor, ponderea cererilor online, scorurile de satisfactie.

3. Legea este citatd complet si redatad corect: nu cere publicarea tuturor
informatiilor.
4. Propunerea generala (,,sd se digitalizeze mai mult”) a devenit o masura

concretd, legatd de o problema gasita Tn analiza.

5. Am eliminat afirmatia fard sursa ,,digitalizarea este viitorul”.

Vrei aceeasi corectare pentru lucrarea ta? licenta-disertatie-romania.com/contact
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lucrare. Arata cum se schimba un
paragraf la o corectare atenta:
aceeasi idee, scrisa clar, cu sursa si
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