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Contextul actual de analiză a percepției privind performanțele 

serviciilor publice locale 
 

Contextul actual al analizei modului în care se face evaluarea performanței serviciilor 

publice locale este determinat de perioada traversată de societate în perioada de pandemie 

Covid-19, situație care a impus o regândire a întregului sistem al serviciilor publice locale atât din 

perspectiva managerilor, cât și din perspectiva cetățenilor ca beneficiari ai serviciilor publice 

locale.  

Evoluția socială și economică, începând cu anul 2020, a determinat schimbări și în sistemul 

administrativ, implicit cel managerial. Nevoia de progres s-a identificat în mediul natural, în factorii 

culturali ai colectivității, în influențele politice la un moment dat, precum și în motorul tehnologic 

și informațional, ceea ce a dus la schimbări inerente dezvoltării unei societăți, ale unei colectivități 

și deci a unui sistem, cel al serviciilor publice locale. 

Pandemia de Covid-19 a influențat activitatea serviciilor publice locale, determinate de 

managementul serviciilor publice, ceea ce a impus un înalt grad de pregătire profesională. 
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Rezistența în fața progresului unei societăți/colectivități a fost determinată de natura 

conservatoare a omului, deci și a personalului din cadrul serviciilor publice. Este de înțeles și 

rezistența la schimbare pentru un sistem organizațional, întrucât modificările țin de anumite limite 

umane, legislative, economice și politice, de factorii educaționali, de oportunitățile socio-

economice și politico-administrative. 

Activitatea și viața organizațională a fost și este vizibil afectată de criza provocată de 

pandemia Covid-19. Schimbarea pentru o anumită perioadă de timp, stă la baza unor ușoare sau 

grave pericole, ceea ce determină ca managerii să devină mai puternici sau să dovedească 

slăbiciuni, care influențează activitatea și managementul acestuia. Maxima încercare în structurile 

organizaționale, pe perioada pandemiei de Covid-19, o reprezintă capacitatea managerului și a 

structurilor manageriale în a depăși criza, cu pierderi economice minime.  

Schimbările sociale au determinat schimbări economice, colective, individuale și 

manageriale. Păstrarea stilului  managerial a fost  afectat și greu de menținut, ceea ce a 

determinat nenumărate opinii, păreri și sugestii mai mult sau mai puțin pertinente. 

Izolarea socială și distanțarea socială individuală a dus la o izolare și distanțare 

managerială, prin afectarea profundă a stilului de conducere, a stilului de muncă, a productivității 

scăzute și a câștigului minimal. Structurilor organizaționale par să li se dilueze sau chiar să li se 

piardă identitatea organizațională și managerială, în sensul că reducerea și chiar inexistența 

interacțiunii directe cu angajații, cu managerii de nivel inferior sau superior, duce la o incertitudine 

organizațională iar, din punct de vedere social și psihologic, se extinde în ansamblul societății și 

cu cetățenii. 

 

Prezentarea sintetică a tezei de doctorat 
 

Actualitatea și oportunitatea temei de cercetare este determinată de evoluția vieții 

comunitare, care în ultimii ani a cunoscut schimbări și adaptări la noi și noi condiții economice, 

sociale, politice, de mediu și tehnologice. În acest sens, putem sublinia importanța pe care o au 

serviciile publice locale pentru beneficiarii acestora, care în cea mai mare parte sunt cetățenii. În 

timp ce cetățenii doresc o calitate crescândă a serviciilor publice locale și nu sunt interesați de 

implicațiile legislative, economice și logistice de aducere la un nivel calitativ al serviciilor, 

managerii trebuie să fie interesați de realizarea performanțelor în ceea ce privește furnizarea și 

asigurarea serviciilor publice locale, ca apoi să îndeplinească criteriile sistemului de 

management, precum și exigențele administrației publice locale. Acest aspect, determină o 

focalizare a managerilor pe sistemele și instrumentele de management ale serviciilor publice 

locale corelate cu cele ale autorității tutelare și cu diferitele cereri sociale venite din partea 

cetățenilor. 

Dezvoltarea serviciilor publice locale și excesele de conducere manifestate de către 

manageri, precum și rigiditatea cetățenilor la schimbări majore în domeniul sectorial al serviciilor 

publice locale, pot determina punerea în evidență a analizei sistemelor manageriale care să 

asigure corespondența între nevoia și satisfacerea nevoii sociale, dar de această dată orientarea 

este spre calitatea și eficacitatea sistemul managerial într-o manieră transparentă și orientată 

către cetățeni. 

Unele sisteme de management au fost schimbate, criticate, adaptate și eliminate ca urmare 

a proceselor de evoluție și dezvoltare a societății în ansamblul ei, dar și ca dezvoltare a 

exigențelor atât a administrațiilor publice locale cât și a cetățenilor. 

Toate aceste aspecte, care subliniază corelarea dintre performanțele obținute de serviciile 

publice locale și cerințele exigente, de cele mai mult ori ale cetățenilor, a impus necesitatea 
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continuării cercetării și identificarea unor noi metode pentru evaluarea performanțelor serviciilor 

publice locale, prin inițierea demersului științific în Regiunea de Sud-Est a României. 

Prezenta teză de doctorat are ca obiectiv identificarea unei metode privind posibilitatea 

evaluării performanțelor serviciilor publice locale atât pentru managerii, funcționarii 

publici/personalul contractual sau aleșii locali, cât și participarea cetățenilor la evaluare, ca 

beneficiari ai serviciilor publice locale din localitatea de domiciliu. 

Totodată, prin acest studiu de caz realizat în Regiunea de Sud-Est a României asupra unui 

eșantion al angajaților din sectorul public local și al cetățenilor, demersul științific al autorului oferă 

și celorlalte servicii publice locale din celelalte regiuni ale României, posibilitatea să asigure 

utilizarea metodei de evaluare a performanțelor serviciilor publice locale, prezentată în teza de 

doctorat și implicit îmbunătățirea activității serviciilor și de către cetățenii din localitatea de 

domiciliu.  

Pe parcursul etapelor parcurse de către autor în demersul științific, reprezentanți ai 

entităților publice locale participante, au fost interesați de rezultatele obținute în urma finalizării 

cercetării și au considerat acest studiu foarte important și util în dezvoltarea activității lor. De 

asemenea, cetățenii ca beneficiari direcți ai serviciilor publice locale au fost disponibili și interesați 

de a participa la evaluarea performanțelor și îmbunătățirea activității serviciilor publice locale din 

localitatea unde domiciliază.  

Demersul științific elaborat de autor a abordat aspecte ale evaluării performanțelor 

serviciilor publice locale și au fost analizate câteva din instrumentele utilizate în sectorul privat și 

care ar putea fi utilizabile în sectorul public local și corelate cu implicarea beneficiarilor serviciilor. 

Teza de doctorat este structurată pe 5 capitole, astfel: 

 Capitolul I – Managementul performanței serviciilor publice prezintă aspecte generale 

privind managementul performanțelor serviciilor publice locale și principalele instrumente 

moderne de evaluare a performanțelor și care pot fi utilizate și de către serviciile publice și anume 

conceptul de Balance Scorecard, indicatori cheie de performanță (KPIs), benchmarking-ul, 

sistemul piramidei performanței (SPP), modelul prismei performanțelor a lui Neely și Adams și 

modelul valorilor serviciului public (PSV). 

 Capitolul al II-lea  - Cadrul actual al sistemului serviciilor publice locale din Regiunea 

de Sud-Est a României prezintă sistemul serviciilor publice locale din această regiune, sub 

aspectul înființării, organizării și funcționării serviciilor publice locale și prezentarea entităților 

publice locale. 

 Capitolul al III-lea - Studiu de caz privind evaluarea performanțelor serviciilor publice 

locale prezintă contextul regional în care s-a realizat cercetarea științifică și sunt analizate, 

interpretate rezultatele chestionarului pentru managerii, funcționarii publici/personalul contractual 

și alte categorii de personal din cadrul serviciilor publice locale și rezultatele chestionarului pentru 

cetățeni ca beneficiari ai serviciilor publice locale. Modul de utilizare al indicatorilor de performanță 

și Balance Scorecard-ului este o altă problematică analizată în cadrul acestui capitol. Scopul 

aplicării acestor două chestionare este de a identifica corelarea și modul de implicare al 

cetățenilor, prin depunerea de reclamații, sesizări și sugestii, dar și proiecte de inițiativă 

cetățenească, pentru îmbunătățirea activității serviciilor publice locale și creșterea performanțelor. 

 Capitolul al IV-lea - Modelarea performanței în cadrul serviciilor publice locale prin 

evaluarea binomului manageri-cetățeni prezintă conceptualizarea modelelor econometrice ale 

metodelor de evaluare a performanțelor serviciilor publice locale prin soluționarea reclamațiilor, 

sesizărilor, sugestiilor și implementarea inițiativelor cetățenești. 

 Capitolul al V-lea -  Concluzii, contribuții,  propuneri, limite ale cercetării și direcții 

viitoare de cercetare reflectă rezultatele și principiile respectate pe parcursul întregului demers 

științific, precum și posibilitatea utilizării evaluării performanțelor serviciilor publice locale prin 
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implicarea cetățenilor. Contribuțiile personale și propunerile generale din finalul tezei de doctorat 

aduc ca noutate, participarea la evaluarea performanțelor serviciilor publice locale a cetățenilor, 

ca metodă de management, care să sprijine dezvoltarea și îmbunătățirea activității serviciilor 

publice locale, alături de alte metode. Limitele cercetării și direcțiile viitoare de cercetare constituie 

ultima parte a tezei de doctorat. 

Referințele bibliografice și anexele reprezintă suportul informațional și de specialitate 

pentru demersul științific inițiat, parcurs, analizat, cercetat și finalizat de către autor și a prezentei 

teze de doctorat. 

 

Capitolul I.  Managementul performanței serviciilor publice 

  

 Prin modul de structurare a acestui capitol s-a urmărit o abordare a managementului 

performanței, a managementului performanței serviciilor publice și a managementului 

performanțelor serviciilor publice locale, precum și a instrumentelor de evaluare a performanțelor, 

respectiv Balance Scorecard, indicatori cheie de performnață, analiza și matricea SWOT, 

benchmarking-ul, sistemul piramidei performanței, modelul prismei performanțelor și al valorilor 

serviciului public.  

Timpul și-a pus amprenta și asupra managementului performanței, astfel încât acesta a 

evoluat, așa cum este și firesc, de la conceptul tradițional al managementului performanței la 

conceptul actual al managementului, printr-o actualizare a fiecărei funcții ale acestuia. Astfel  se 

poate schița forma rigidă a performanței în managementul performanței tradiționale, prin fiecare 

funcție managerială (planificare, organizare, coordonare, conducere și control), ca în figura de 

mai jos: 

   

 
Funcțiile manageriale în sistemul tradițional al managementului performanței 

Sursă: elaborat de autor 

 

Schițarea actuală a managementul performanței are la bază identificarea obiectivelor, 

diseminarea misiunii la nivelul fiecărei structuri organizatorice, alocarea mijloacelor necesare 

pentru realizarea fiecărui obiectiv, antrenarea și motivarea fiecărui salariat în atingerea 

obiectivelor și măsurarea performanței, așa cu este prezentat mai jos: 

 
Funcțiile manageriale în sistemul actual al managementului performanței 

Sursă: elaborat de autor 

 

 Conceptul tradițional al managementului performanței avea în vedere conformitatea unui 

produs, a unui serviciu sau a unei lucrări, potrivit specificațiilor de calitate. Conceptul actual al 
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Organizare Coordonare

Comandă/

conducere
Control

Identificarea 
obiectivelor
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managementului performanței ține cont și de standardizarea calității dar nu numai, dar și de 

performanța sistemului funcțional al organizației în care se produce produsul, lucrarea sau se 

asigură serviciul respectiv. 

Așadar, asistăm la o modernizare a managementului performanței, ca urmare a epocii pe 

care o parcurgem. Necesitatea asigurării cuantificării măsurabile a performanței, pentru a 

răspunde la modificările, completările și schimbările profunde din viața organizațiilor este 

determinată de implicarea tuturor componentelor și a factorilor sistemului de management, ceea 

ce va influența reproiectarea fiecărui subsistem managerial al organizației, pe baza metodologiilor 

abordate.    

Adaptarea la cerințele, la exigențele, la realitățile și la nevoile societății trebuie să fie 

continuu și nu în salturi. Totuși, accelerarea ritmului de informatizare în toate sectoarele și mediile 

societății, fac ca fiecare organizație, să asigure un management performant revizuibil, în orice 

situație și să pună bazele îndeplinirii obiectivelor și sarcinilor, dar și cuantificarea cheltuielilor 

ocazionate de fiecare factor și element revizuit sau revizuibil.  

Se poate concluziona că managementul performanței este influențat de abordările 

economice, sociale, tehnologice și politice ale managerilor organizațiilor. Aceste abordări vor 

poziționa organizația pe piața concurențială a domeniului acesteia și în funcție de sistemul 

valorilor existente sau posibile pe care se va axa și va influența menținerea, dezvoltarea sau 

eliminarea de pe piața concurențială. Adaptarea managerială a organizației va fi în funcție de 

tendințele externe organizației, dar și de colectivitatea internă, prin crearea unei culturi 

organizaționale orientată către performanță. Pentru realizarea unui management performant, 

managerii trebuie să utilizeze cât mai eficient resursele de care dispun sau cele pe care le pot 

atrage. Resursele organizației sunt utilizate alternativ, într-o anumită perioadă și etapă care se 

implementează și care utilizează o anumită funcție a managementului. 

 Valorificarea cunoștințelor de bază și a celor de specialitate, concentrarea activităților pe 

îndeplinirea obiectivelor, reducerea și chiar eliminarea limitărilor dintre activitățile din cadrul 

organizației față de cele sectoriale, regionale, naționale și internaționale, după caz, stau și ele la 

baza managementului performanței. Eficiența și eficacitatea unei organizații va fi privită ca sprijin 

pentru managementul performanței, dacă acțiunile, pregătirile și deciziile managerilor asupra 

fiecărui individ din organizație, sunt dirijate pentru acest scop al performanței, prin definirea 

acțiunilor posibile și alegerea celei mai profitabile, în contextul organizațional dat. 

Serviciile publice au susținut și au permis redefinirea managementului performanței. 

Redefinirea managementului performanței are ca obiectiv deschiderea către scopuri și condiții 

ale sectorului public dar și schimbări, adaptări manageriale și organizaționale, ce au caracter de 

reformă. Formularea și diseminarea obiectivelor pentru atingerea performanțelor, trebuie 

efectuată etapizat în toate structurile organizatorice, în sistem piramidal. Astfel, cu cât serviciul 

public are o structură organizatorică de dimensiuni mare, cu atât sistemul obiectivelor pentru 

atingerea performanței are mai multe paliere ierarhice și mai mulți indicatori pentru fiecare palier 

managerial. Cauzele care duc la realizarea performanței și precizarea caracteristicilor de 

comportament al managerilor, dar și al beneficiarilor, vor face ca managerii să realizeze un sistem 

de măsurare a performanțelor, prin cuantificare riguroasă a particularităților fiecărei etape 

parcursă.  

Evaluarea performanței serviciilor publice și frecvența evaluărilor performanțelor acestora 

depind de natura evaluării. Dacă evaluarea se face în interiorul sau în exteriorul serviciilor publice, 

evaluatorul va fi diferit și va avea instrumente diferite de măsurare a performanței.  

Factorii care determină percepția performanței serviciilor publice sunt determinate de 

schimbările demografice dintr-o localitate, de creșterea cererii de servicii publice, de nivelul 
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tehnologic al acestora, de însușirea ideilor inovatoare și de creșterea nivelului de trai al 

beneficiarilor serviciilor publice respective. 

 Așadar, se poate extrapola sistemul de management și asupra serviciilor. În acest sens, 

sistemul de management în sectorul public, poate fi gândit ca ansamblul elementelor – 

regulamente, metodologii, instrumente, tehnici, proceduri de proces și proceduri de decizii, care 

utilizate într-un structură bine determinată, și exercitând funcțiile managementului, duc la 

atingerea scopurilor pentru care au fost înființate serviciile publice locale. Sectorul public preia, 

adoptă și aplică, modele de management din sectorul privat, dar sistemele de management devin 

specifice administrației publice și adaptate acesteia. 

 Creșterea performanței serviciilor publice este o preocupare constantă pentru identificarea, 

elaborarea și implementarea unor practici pornind de la realitatea administrativă și ajungând la 

nevoile cetățenilor. Performanța serviciilor publice are în vedere îmbunătățirea lor din punct de 

vedere  calitativ și nu cantitativ. 

Performanța serviciilor publice poate să aibă în vedere accesul beneficiarilor la serviciile 

publice, alegerea beneficiarului față de un serviciu public, informațiile din mediul intern și  mediul 

extern, restabilirea unui echilibru între ce se oferă și ce se dorește în domeniul serviciilor dar și 

opinia beneficiarului. Performanțele unui serviciu public pot fi condiționate de standardele de viață 

a beneficiarilor și a colectivității în ansamblul ei dar și de performanțele din domeniului respectiv, 

pe plan național sau internațional. Managementul performanței serviciilor publice constă într-o 

abordare strategică care să determine succesul pe o durată de timp îndelungată în activitatea 

acestora dar și în comunitate, folosind obiective cu maxim de potențial. 

Rolul important în economia colectivității, pe care îl are performanța serviciilor publice va 

duce la reconfigurarea strategiilor și structurilor organizatorice pentru a depăși limitele care să 

asigure succesul serviciilor publice. Pe de altă parte, și colectivitatea trebuie să-și asigure un 

comportament pentru a vitaliza performanța serviciilor publice, prin prisma a trei sfere de 

acoperire, și anume: coerența politicilor publice față de satisfacția beneficiarilor, eficiența 

acțiunilor curente al serviciilor publice în raport cu mijloacele disponibile și relaționarea cu 

managerii. 

Pentru a evalua performanțele serviciilor publice, prin instrumente specifice sectorului 

public și domeniului evaluat și care să permită acestora modificarea comportamentului 

organizatoric, trebuie să se țină seama de eșantionul bine structurat al beneficiarilor, de evaluarea 

internă și externă, cu o abordare tehnică și formală. Performanța serviciilor publice duce la 

dezvoltarea și modernizarea acestora, iar pe fondul modificărilor legislative și economice, impune 

adaptarea interesului general la satisfacerea nevoilor publice. 

Serviciile publice pentru a fi performante trebuie să urmărească cerințele beneficiarilor lor 

și să vină în fața lor pentru satisfacția continuă și crescândă a nevoilor, în condițiile în care 

urbanizarea cu consecințele sale își face simțită prezența în toate sectoarele, prin evoluția în 

domeniul tehnologiilor, explozia cunoștințelor de specialitate, condițiilor de muncă, învechirea 

într-un ritm alert al produselor, inovarea produselor, schimbărilor în natura forței de muncă și ale 

structurii demografice. 

Pentru ca managerii să implementeze un management al performanței, trebuie să 

cunoască așteptările beneficiarilor serviciilor publice, să primească informații de la utilizatorii sau 

specialiștii din domeniul serviciului respectiv, să aibă un vast orizont asupra experiențelor 

anterioare și prezente ale serviciului public și ale domeniului respectiv, să substituie alternativ 

eventualele servicii și să identifice percepția rolului fiecărui actor implicat în asigurarea 

performanței serviciului public.  

Implementarea conceptului Balance Scorecard în cadrul serviciilor publice este importantă 

și trebuie să pornească de la nemulțumirea managerilor în a cunoaște nivelul performanței, privit 
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din perspectiva beneficiarilor serviciilor publice. Practica a demonstrat slaba și chiar lipsa 

transparenței strategiei de dezvoltare a unui serviciu public, din perspectiva beneficiarului 

acestuia. Se impune ca atenția managerilor, indiferent de nivelul ocupat în organizație, să fie 

orientată către indicatori de evaluare a gradului de satisfacție a beneficiarilor, a angajaților, a 

dimensiunii procedeelor și proceselor dar și a dinamicii rezultatelor.  

Pentru elaborarea indicatorilor cheie de performanță (KPIs), și pentru măsurarea 

performanței, managerii din sectorul public trebuie să țină cont de mijloacele utilizate pentru 

atingerea performanței, de procesele interne și externe pentru atingerea performanței, de 

produsele, serviciile și bunurile supuse evaluării din punct de vedere al performanței, de 

rezultatele și efectele evaluării performanțelor, de mediul socio-economic extern al acestora, de 

interesul și influența factorilor politici, de maturitatea și expertiza managerială instituțională, de 

nivelul și modalitatea de comunicare din mediul intern și chiar mediul extern, de limitarea utilizării 

sancțiunilor sau recompenselor la nivel individual, precum și de identificarea și promovarea 

sistemului de autoevaluare în organizație. 

În România, analiza SWOT este utilizată pe scară largă mai ales în structurile naționale sau 

teritoriale și mai puțin în structurile locale. Uzanța matricei 2x2 a analizei SWOT se face simțită 

în orice activitate sub diferite forme. Întrucât volumul de informații și resurse este foarte mare, 

trebuie avute în vedere caracteristicile operaționale ale analizei și particularitățile mediilor 

organizației. Ultimii ani a impus ghiduri privind acest instrument de management, atenția fiind 

îndreptată spre gestionarea resurselor și a modului de lucru organizatoric. 

Mediul economico-social actual românesc al serviciilor publice locale este supus unui mare 

și complex proces de adaptare, modificare, completare sau eliminare al acestora. Serviciile 

publice locale sunt nevoite să se impună pe piața serviciilor și a beneficiarilor lor, printr-o 

dezvoltare organizațională și adaptare a strategiei de dezvoltare în domeniul respectiv și să aibă 

în vedere creșterea performanțelor, prin competitivitate, eficiență, eficacitate și economicitate. 

Sursele de informații și analizele economico-financiară stau la baza evaluării performanțelor 

serviciilor publice locale. 

Dezvoltarea și performanța socio-economică a serviciilor publice locale presupune o 

capacitate locală, având la bază formularea răspunsurilor și replicilor la întrebările și atitudinea 

cetățenilor, ca urmare a schimbărilor demografice, economice, culturale, educaționale, 

tehnologice și sociale. 

Pentru a asigura un climat social favorabil conviețuirii într-o comunitate, trebuie asigurat un 

echilibru pozitiv între rolul autorităților publice, prin serviciile publice locale și rolul cetățenilor ca 

beneficiari direcți sau indirecți ai serviciilor publice. 

Cadrul legislativ al serviciilor publice, inclusiv pentru cele regionale este deficitar și fiecare 

autoritate locală trebuie să-și concentreze eforturile financiare și umane pentru înființarea, 

menținerea și dezvoltarea serviciilor publice locale, în condiții puternice de concurență din mediul 

privat. 

 În România, benchmarking-ul este utilizat foarte puțin, dar finanțarea cu fonduri europene 

a unor proiecte care ajută structurile administrative centrale sau teritoriale să introducă acest 

concept, este încurajatoare, întrucât sectorul public indiferent de nivel, central, teritorial sau local, 

dorește să aibă servicii publice de calitate. Or, pentru acest lucru trebuie să identifice elementele 

procesului de evaluare a performanței serviciilor publice. 

Benchmarking-ul poate ajuta serviciile publice locale, întrucât prin utilizarea acestui 

instrument, se identifică cele mai bune practici în domeniul acestora, se motivează profesional și 

non-profesional personalul implicat prin dezvoltarea activităților lor, se diminuează sau se elimină 

comportamentul rigid la schimbare, se identifică și se utilizează cele mai noi tehnologii. 



 
 
Rezumat 

Gudană (Vrabie) Tincuța  
Contribuții la dezvoltarea metodelor de evaluare  

a performanțelor serviciilor publice locale 
 

 

 
11 

Exigențele sectorului public își pune amprenta asupra înțelegerii interesului public, sub 

aspectul proceselor decizionale și a impactului acestora asupra acțiunilor întreprinse pentru 

acoperirea nevoilor sociale ale comunității. Așadar, trebuie să se delimiteze valorile serviciului 

public de valorile angajaților care asigură și furnizează serviciul public. Delimitarea valorilor 

trebuie să țină cont de valorile personale și profesionale ale angajaților, executanți și conducători, 

de dimensiunea și diversitatea acestora, dar și de cuantificarea și evaluarea lor față de 

comunitatea formată de cetățeni, ca beneficiari ai serviciilor publice. Valorile serviciului public, ca 

organizație, se bazează pe valori legislative, economice, funcționale și tehnice, iar valorile 

angajaților din sectorul public, se bazează pe profesionalism, etică, echitate și motivare. 

Rezultanta celor două seturi de valori este concretizată în valorile cetățeanului, care trebuie să 

se implice în activitatea acestora, ca evaluator al serviciilor publice și al capacităților angajaților 

de a asigura serviciilor publice performante. 

 
Reprezentarea valorilor serviciul public-angajat-cetățean 

Sursă: prelucrare autor 

 

Creare de valoare va impune abordarea unui management bazat pe sistem de valoare, 

ce se realizează prin definirea unei strategii, prin aplicarea managementului schimbării, prin 

modul de comunicare și prin evaluarea efectuată. 

Menirea managerilor, a angajaților dar și a cetățenilor este de a identifica valorile comune 

lor, care se pot concretiza în coduri, regulamente sau declarații de valoare. Corelarea valorilor 

trebuie să țină cont de interesul public al instituției, de interesul angajaților și de interesul 

cetățenilor. Astfel, interesul serviciului public este de a asigura și a furniza servicii la standarde 

ridicate către cetățeni, interesul angajaților este de susține și a dezvolta asigurarea și furnizarea 

serviciilor către cetățeni, iar interesul cetățenilor este de a beneficia de servicii competitive și de 

calitate.  

Interesul public și securitatea serviciilor publice, trebuie să se intersecteze cu 

imparțialitatea și neutralitatea angajaților, dar și cu satisfacția cetățenilor, deci valorile sunt mai 

puțin axate pe proceduri și mai mult pe atingerea obiectivelor. 

 

Capitolul II. Cadrul actual al sistemului serviciilor publice locale din 

Regiunea de Sud-Est a României 
 

Acest capitol tratează implicarea serviciilor publice locale în viața socială a unei colectivități 

și aplicarea stilului de management privat ce determină îmbinarea noțiunilor și conceptelor dintre 

administrație publică și management.   

Pentru ca serviciul public să răspundă unei nevoi sociale, acesta trebuie să întrunească 

câteva caracteristici, care decurg din chiar natura vieţii sociale. Astfel, serviciul public trebuie să 

fie de interes public, ceea ce înseamnă că nevoia socială este una generală şi prestarea sau 

furnizarea acestuia acoperă o arie mare a populaţie a cărei satisfacţie se apropie sau ar trebui să 

se aproprie, de maximum.  Serviciul furnizat către colectivitate este public, dacă este reglementat 

prin acte normative sau acte administrative care stipulează cadrul de reglementare al acestora, 

Valorile 
serviciile 
publice

Valorile 
angajaților 

din serviciile 
publice

Valorile 
cetățenilor
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conferindu-i legalitatea activității; în alte condiţii, vorbim de un serviciu privat, conex sau 

complementar serviciului public. Satisfacerea interesului public se efectuează ca o voinţă a 

legiuitorului care conferă entităţii şi angajaților acesteia, prerogative de putere publică sau putere 

publică. 

Interesul public determină continuitatea şi ritmicitatea unui serviciului public, pe baza 

resurselor materiale şi financiare ale statului sau ale autorităţii publice care au înfiinţat serviciul 

public respectiv.  De asemenea, existenţa unui serviciu public nu este justificată dacă principiul 

egalităţii nu este respectat pentru cetăţeni, în sensul că aceştia pot în mod egal să beneficieze 

de serviciul public şi doar opţiunea lor de renunţare determină neutilizarea serviciului respectiv. 

 Organizarea și funcționarea serviciilor publice locale, pusă în practică de către managerii 

acestuia, trebuie să asigure respectarea reglementărilor legale în domeniul administrativ, 

economic, managerial, comercial, public și privat, satisfacerea cerințelor colectivității și a nevoii 

speciale ce a determinat înființarea acestuia, calitatea serviciului public prestat și asigurat pentru 

colectivitate, funcționarea în condiții de  eficacitate și rentabilitate a întregului mecanism. 

 În calitate de autoritate tutelară a entităților înființate, consiliile locale/consiliile județene  

trebuie să asigure respectarea principiilor, regulilor și procedurilor de organizare și funcționare. 

Prin utilizarea resurselor materiale, umane și financiare se asigură suportul pentru dezvoltarea 

serviciilor, controlul asupra modului de organizare și funcționare și fixarea politicilor de aplicare a 

taxelor și tarifelor pentru serviciile oferite comunității în condiții de eficacitate dar și satisfacerea 

nevoilor comunității și a interesului public. De cealaltă parte, entitatea trebuie să ia toate măsurile 

pentru respectarea legislației specifice și a reglementărilor stabilite de administrația publică locală 

și să urmărească gestionarea serviciului public în condiții de eficiență și eficacitate care trebuie 

să răspundă prompt față de solicitările beneficiarilor serviciilor primite, și să respecte condițiile 

stabilite ca urmare a delegării din partea acesteia. 

Factorii care influențează în mod direct evaluarea unei organizații, sunt: dimensiunea 

organizației, tehnologia utilizată în menținerea și dezvoltarea activității, mediul intern și extern al 

organizației, cetățenii. Orice deviere sau schimbare a unuia din acești factori duce la o 

adaptabilitate a structurii și culturii organizaționale.  

Efectele dezvoltării economico-sociale și de mediu dintr-o colectivitate au determinat 

impunerea unui sistem de management. Așadar, serviciul public a fost privit și a devenit un 

instrument de strategie economică dar fără bază fundamentată, ci a devenit coordonator pentru 

sectorul privat, devenind instrument coercitiv pentru acesta. Diferența fundamentală între 

sistemele de management și condițiile de ocupare a funcției manageriale se referă atât la 

aspectele condițiilor specifice, de flexibilizare și fluidizare, la un moment dat a satisfacerii nevoii 

sociale, cât și la comportamentul civic al societății și la comportamentul organizațional.  

Este importantă o analiză a serviciilor publice locale din Regiunea de Sud-Est a României, 

din mai multe perspective, și anume: poziționare teritorială, organizare și funcționare, strategiile 

de la nivelul serviciilor publice locale, resursa umană /personalul din cadrul serviciilor publice 

locale, aspecte financiare și de infrastructură a serviciilor publice locale, cooperarea/colaborarea 

și relaționarea cu cetățenii, e-administrație/digitalizare și impactul politicii asupra serviciilor 

publice locale. Astfel, matricea SWOT succintă a sistemului serviciilor publice locale din județele 

Regiunii de Sud-est a României, se prezintă astfel: 

 

PUNCTE TARI PUNCTE SLABE 

 Poziționare geografică strategică, având pe 
întinderea regiunii, toate formele de relief 

 Constituirea și funcționarea în fiecare comună, 
oraș și județ, ca unitate administrativ-
teritorială, a autorităților deliberative și 
autorităților executive 

 Discrepanțe majore între mediul urban și cele 
rural, sub aspect social, economic, demografic 
și chiar politic 

 Serviciile publice locale, la nivelul comunelor 
sunt asigurate de compartimente din cadrul 
autorității publice executive, respectiv primăria, 
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PUNCTE TARI PUNCTE SLABE 

 Implementarea sistemului  de management 
informatizat al documentelor, în multe servicii 
publice, cu precădere în mediul urban 

 Categorii de personal pentru diferite servicii 
publice locale: funcționari publici, funcționari 
publici cu statut specia, personal contractual, 
polițiști locali, cadre didactice, cadre medicale, 
aleși locali 

 Volumul ridicat al finanțării nerambursabile 
 Existența sediilor administrative, medicale, de 

învățământ, cultură, sport etc. 
 Existența dreptului de petiționare față de 

autoritățile deliberative, executive și serviciile 
publice 

 Existența unui suport IT pentru utilizatorii 
interni și externi ai serviciilor publice locale 

 Relaţii funcţionale pe multiple planuri existente 
între instituțiile de nivel județean cu cele de 
nivel local, dar și cu ONG-uri  

 Configurație politică în autoritățile deliberative 
locale, conform rezultatelor alegerilor locale 
din unitatea administrativ-teritorială   

și nu prin înființarea unor servicii publice locale 
cu personalitate juridică 

 Calitate scăzută a proceselor de management 
si de execuție, cu impact negativ la realizarea 
obiectivului fundamental al managementului 
public 

 Mobilitatea resursei umane în alt domeniu, 
decât cel de bază 

 Dotare deficitară sau necorespunzătoare a 
autorităților publice locale/serviciilor publice de 
la nivelul unor comune 

 Interes scăzut pentru înființarea și dezvoltarea 
clusterelor sectoriale  

 Adresabilitate scăzută sau inexistentă a 
beneficiarilor serviciilor publice față de 
drepturile și așteptările acestora 

 Inexistența unei evaluări a performanțelor 
serviciilor publice locale, din partea cetățenilor 

 Nerespectarea politicilor de securitate al 
rețelelor informatice 

 Influențele politice directe sau indirecte asupra 
activității serviciilor publice locale 

OPORTUNITĂȚI AMENINȚĂRI 

 Dezvoltarea infrastructurii în mediul rural cu 
finanțare externă 

 Dezvoltarea și consolidarea capacităţii 
administrative a autorităţilor publice locale, în 
special posibilitatea localităţilor mai mici sau 
izolate geografic, de a avea acces la resurse 
informaţionale şi specialişti în diferite domenii 
de activitate ale servciilor publcie locale 

 Criterii de evaluare a personalului în funcție de 
comportamentul instituțional față de cetățean 

 Existența surselor de finanțare europene și 
non-europene 

 Corelarea planurilor anuale de achiziții publice 
cu nevoi reale și prioritare ale comunității 

 Implicarea structurilor asociative in rezolvarea 
problemelor comunității locale (GAL-urilor, 
FLAG-urilor) 

 Dezvoltarea și utilizarea frecventă a  dreptului 
de petiționare, ca indicator de evaluare a 
performanțelor serviciilor publice locale 

 Participarea cetățenilor la evaluarea 
performanțelor serviciilor publice locale 

 Existența unui feed-back din partea cetățenilor 
prin sistemele IT și cuantificarea îmbunătățirii 
activității serviciilor publice locale, prin 
soluționarea reclamațiilor, sesizărilor și 
sugestiilor cetățenilor 

 Crearea unui sistem managerial legiferat 
neutru politic 

 Creșterea diferențelor zonale, inter- și intra-
regionale 

 Marginalizarea și chiar dispariția unor zone din 
mediul rural, prin depopulare 

 Infrastructura serviciilor publice locale 
deficitară în raport cu cerințele și nevoile 
colectivităților 

 Modificări legislative care nu sunt în avantajul 
serviciilor publice locale sau existența unui 
cadrul legislativ lacunar, deficitar și instabil 

 Accentuarea birocrației locale, cu efecte 
imediate asupra asigurării și furnizării 
serviciilor publice locale 

 Descentralizarea unor servicii publice, fără 
asigurarea finanțării 

 Neutilizarea unor instrumente moderne de 
evaluare a performanțelor serviciilor publice 
locale 

 Concurență puternică din partea sectorului 
privat 

 Deteriorarea infrastructurii fără a face investiții 
pentru menținerea în parametrii funcționari și 
de dezvoltare 

 Interes scăzut din partea cetățenilor în 
utilizarea inițiativei cetățenești 

 Imposibilitatea evaluării performanțelor 
serviciilor publice locale de către cetățeni, ca 
beneficiari direcți a serviciilor 

 Cadrul legislativ neclar și inconsistent în 
domeniul achizițiilor IT 

 Autorități deliberative instabile politic, 
generatoare de conflicte și potențiale blocaje la 
nivel local 

Sursa: prelucrare autor 
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Analiza sistemului serviciilor publice locale din Regiunea de Sud-Est a României, ne 

permite să constatăm că serviciile publice locale sunt strâns legate de nevoia colectivității în care 

acestea sunt înființate şi, în funcție de dimensiunea colectivității, acestea răspund nevoilor 

sociale. Continuitatea și ritmicitatea activității serviciilor publice locale au la bază resursele 

materiale şi financiare ale statului sau   ale autorității publice care a înființat structura respectivă. 

De altfel, asistăm la o schimbare a rolului pe care îl are un serviciu public, schimbare ce se impune 

atât pentru cetățeni, dar și pentru cei ce au un rol determinant în evaluarea performanțelor 

acestuia. Evoluția și dezvoltarea managementului, au impus adoptarea și respectarea 

regulamentelor, procedurilor, a indicatorilor de performanță etc. 

 

Capitolul III. Evaluarea performanțelor serviciilor publice locale 
 

În cadrul acestui capitol s-a urmărit studierea percepției evaluării performanțelor serviciilor 

publice locale și, implicit a metodelor de evaluare a performanțelor serviciilor publice locale pentru 

a răspunde la o serie de întrebări privind implicarea/neimplicarea respondenților în 

soluționarea/rezolvarea reclamațiilor, sesizărilor și sugestiilor depuse de către cetățeni la entitățile 

publice locale. 
Pentru ca un serviciu public local să fie de succes și furnizarea acestuia să fie la cote 

performante, managementul trebuie să aibă la bază: 

 strategia de dezvoltare, în care sunt stabilite obiectivele clare, concise și reale;  

 analiza economică prezentă și viitoare în strânsă legătură cu obiectivele concrete; 

 cunoașterea în detaliu al sectorului beneficiar al serviciilor publice locale - cetățenii, clienții, 

beneficiarii, contribuabilii etc., cărora le furnizează și le asigură furnizarea serviciilor publice 

locale; 

 derularea exactă și concretă a proceselor și procedeelor interne, care conduc la furnizarea și 

asigurarea serviciilor publice locale, atât pentru nivelul managerial cât și pentru cel de 

execuție; 

 competențele, responsabilitățile, atribuțiile și abilitățile sectorului de personal, implicat direct 

sau indirect în furnizarea și asigurarea serviciilor publice locale. 

Așadar, caracterul obiectiv al acestui concept are la bază obiectivele financiare și non-

financiare, influența din mediul intern și mediul extern al factorilor care influențează, durata ca 

timp, mediu și scurt, precum și indicatori ai conducerii și executanților. 

 Corelativ cu serviciile publice locale furnizate de autorități, prin demersul științific s-a 

încercat identificarea frecvenței utilizării de către cetățeni a serviciilor publice locale, respectiv a 

furnicării de către sectorul public, iar pe baza acestor s-au identificat indicatori corespunzători 

fiecărei categorii de servicii utilizate frecvent astfel încât să se asigure corelarea în modelarea 

binomului manager-cetățeni. 

 

Tabel privind frecvența furnizării/utilizării serviciilor publice locale către/de către 

manageri/cetățeni 

Servicii publice locale   Cetățeni  Manageri  
Alte servicii 31,51% 40% 

Conservarea, restaurarea și punerea în valoare a monumentelor istorice și de 
arhitectură, a parcurilor, grădinilor publice și rezervațiilor naturale 

10,61% 18,82% 

Locuințe sociale sau unități locative aflate în proprietatea unității administrativ-
teritoriale sau în administrarea sa 

11,86% 19,41% 

Nici unul 1,56% 1.18% 

Servicii  de administrație social-comunitară 17% 26,47% 

Servicii de cultură 31,2% 22,35% 

Servicii de educație  38,22% 27,65% 



 
 
Rezumat 

Gudană (Vrabie) Tincuța  
Contribuții la dezvoltarea metodelor de evaluare  

a performanțelor serviciilor publice locale 
 

 

 
15 

Servicii de evidență a persoanelor și servicii de stare civilă 24,02% 21,76% 

Servicii de ordine publică   23,87% 25.29% 

Servicii de protecția și refacerea mediului 13,57% 17,06% 

Servicii din domeniul sănătății din unitățile spitalicești aflat sub autoritatea locală  28,55% 22,94% 

Servicii privind dezvoltare urbană 13,42% 19,41% 

Servicii sociale pentru protecția copilului, a persoanelor cu handicap, a 
persoanelor vârstnice, a familiei și a altor persoane sau grupuri aflate in nevoi 
speciale 

15,13% 25,29% 

Serviciile comunitare de utilitate publică: alimentare cu apă, gaz natural, 
canalizare, salubrizare, energie termică, iluminat public şi transport public local, 
după caz 

62,71% 25,29% 

Serviciile de fiscalitate (impozite și taxe) 36,51% 20% 

Serviciile de urgență de tip salvamont, salvamar şi de prim ajutor 4,06% 11,18% 

Situații de urgență 17,78% 18,82% 

Sport si servicii pentru tineret 23,87% 25,53% 

Sursa: prelucrare autor 

În percepția respondenților din rândul cetățenilor, ca beneficiari ai serviciilor publice locale, 

se constată o utilizare frecventă diferențiată. Astfel, din opinia majoritară a respondenților reiese 

că 62,71% utilizează frecvent serviciile comunitare de utilitate publică, aspect ce arată nevoia 

asigurării unui trai confortabil prin utilizarea alimentării cu apă, gazului natural, canalizării, 

salubrizării, energiei termice, iluminatului public şi transportului public local, după caz. La polul 

opus se situează respondenții, care în procent de 4,06 utilizează serviciile de urgență de tip 

salvamont, salvamar şi de prim ajutor, determinate de locația producerii evenimentelor respectiv 

terestru, maritim, naval și aerian. 

În percepția respondenților din rândul angajaților din sectorul public local, se constată că 

serviciile publice locale furnizate către cetățeni, a căror finanțare este de la bugetul local dar nu 

numai, sunt în diferite procente, în funcție de specificul fiecărei localități. Aceste servicii sunt 

asigurate prin intermediul aparatului de specialitate al primarului, prin structuri organizaționale de 

interes local sub autoritatea locală sau județeană, cu personalitate juridică. Din opinia majoritară  

a respondenților reiese că serviciile furnizate care au o frecvență mare sunt cele de educație, iar 

serviciul cu cea mai mică frecvență a furnizării sunt cele de urgență de tip salvamont, salvamar 

şi de prim ajutor, determinate de caracterul sezonier al acestora sau în funcție de nevoile 

comunității.   

Pentru ca serviciile publice locale să se alinieze la noile concepte de management și la 

exigențele de management moderne, managerii trebuie să fie preocupați de realizarea 

performanțelor serviciilor publice locale și să țină cont de cetățeni, ca beneficiari ai serviciilor 

publice, de angajații de conducere și de execuție, de furnizori, de autoritatea tutelară și de 

comunitate. 

 

Ipotezele cercetării științifice 

 

Pentru dezvoltarea unor metode de evaluare corespunzătoare a performanțelor serviciilor 

publice locale, am utilizat modelarea indicatorilor analitic-calitativi proiectați prin cele două 

chestionare aplicate managerilor angajaților din entitățile publice locale și cetățenilor. Variabilele 

au fost selectate dintre cele mai reprezentative în raport cu scopul cercetării și a următoarelor 

ipoteze de lucru: 

 Ipoteza nr. 1 – cu cât experiența managerilor și a cetățenilor utilizatori ai serviciilor publice 

locale este mai mare, cu atât gradul de satisfacție al utilizării acestora este mai condiționat de 

dezvoltarea unui sistem de feed-back pentru rezolvarea/soluționarea reclamațiilor, sesizărilor 

și sugestiilor cetățenilor; 

 Ipoteza nr. 2 – în condiții de stabilitate legislativă, percepția răspunsului ca urmarea a 

depunerii de către cetățeni a reclamațiilor, sesizărilor și sugestiilor, este diferită între cele două 



Gudană (Vrabie) Tincuța  
Contribuții la dezvoltarea metodelor de evaluare  
a performanțelor serviciilor publice locale 
 

 
 

Rezumat  

 

 
16 

categorii (furnizori și beneficiari ai serviciilor publice locale), privind stratificarea opțiunilor în 

funcție de experiență și aplicabilitatea normelor pentru furnizarea/primirea răspunsului, aceste 

variații fiind motivate de factori profesionali intrinseci și de funcții reglatoare de opinie privind 

încrederea în autoritățile publice locale; 

 Ipoteza nr. 3 – indiferent de categoria de incidență a serviciilor publice locale, utilitatea 

evaluării activității acestora de către cetățeni este percepută la un nivel ridicat, sub aspect 

formal (proceduri, procese de muncă, regulamente), dar și acțional (furnizarea calitativă a 

serviciului), rezultând astfel o direcție de acțiune în vederea introducerii la nivelul 

instrumentarului actual a metodei de evaluare care să conțină feef-back/opinie de la cetățeni; 

 Ipoteza nr. 4 – managementul organizației poate deveni un instrument de creșterea a 

performanțelor serviciilor publice locale, dacă și numai dacă opinia cetățenilor este asimilată 

unui program de ajustare a indicatorilor de furnizare a serviciilor, în acord cu resursele 

organizaționale disponibile; 

 Ipoteza nr. 5 – performanța serviciilor publice locale poate fi atinsă prin fructificarea 

rezultatelor evaluărilor angajaților, ca urmare a soluționării reclamațiilor, sesizărilor și 

sugestiilor depuse de cetățeni, cu referire la resursa umană implicată în prestarea serviciilor 

dacă și numai dacă se realizează un instrument de instruire periodică fără caracter acuzator 

și acest instrument devine funcțional/implementabil. 

 

Metodologia cercetării 

 

Pentru analiza și evaluarea performanțelor serviciilor publice locale, s-a realizat un studiu 

cantitativ pe bază a două chestionare: un chestionar destinat managerilor, funcționarilor publici, 

personalului contractual și/sau aleșilor locali și al doilea chestionar destinat cetățenilor, ca 

beneficiari ai serviciilor publice locale din Regiunea de Sud-Est a României. 

Chestionarul pentru manageri, funcționari publici, personal contractual și alte categorii de 

personal din cadrul serviciilor publice locale a vizat persoanele direct implicate în activitatea 

serviciilor publice locale și cunoscători din interior a diverselor categorii de probleme. Subiecții au 

răspuns la 30 de întrebări, structurate pentru a surprinde cât mai corect anumite aspecte 

problematice și cu posibilități reale de a oferi elemente de soluționare a acestora. Chestionarul a 

fost distribuit în Regiunea de Sud-Est a României, la cele șase consilii județene din Brăila, Buzău, 

Constanța, Galați, Tulcea și Vrancea, la primăriile din municipiile reședință de județ, care l-a 

rândul lor l-au distribuit către entitățile organizate în subordinea autorităților publice locale 

deliberative și executive. 

Chestionarul pentru cetățeni cuprinde un număr de 25 de întrebări adresate acestora în 

calitatea  de beneficiari direcți ai serviciilor publice locale și de cunoscători a diverselor categorii 

de probleme din și în localitatea de domiciliu. Acest chestionar a fost distribuit în rândul populației 

adulte din Regiunea de Sud-Est a României. 

Cele două chestionare au fost elaborate și editate în sistem informatic utilizând 

google.forms.com, pentru a permite respondenților accesul de pe telefon, tabletă, calculator și 

deschiderea automată a chestionarului, după instalarea și deschiderea unui browser web mobil, 

cum ar fi Chrome. Trimiterea și colectarea celor două chestionare către cele două categorii de 

respondenți, s-a efectuat în mediul on-line, pentru ca aceștia să îl completeze și să îl retrimită 

pentru centralizare și interpretare. 

 Pentru efectuarea cercetării, au fost utilizate metode calitative și cantitative, pe parcursul 

mai multor etape, astfel: 

 Cercetarea, în primă etapă, a fost concentrată pe identificarea, monitorizarea și analizarea 

literaturii de specialitate în domeniul serviciilor publice locale și a metodelor de evaluare a 
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performanțelor serviciilor publice locale (articole de specialitate, cărți și tratate a autorilor 

români și străini, site-urile oficiale ale entităților publice locale, legislație) 

 A doua etapă a cercetării, a constat în analizarea documentară a legislației din domeniul 

administrației publice locale, a serviciilor publice locale, a metodelor de evaluare a 

performanțelor serviciilor publice locale și a categoriilor de personal din sectorul public local; 

 În a treia etapă a cercetării s-a identificat teoretic și practic modul de implicare al cetățenilor 

la viața comunitară din localitatea de domiciliu, precum și la evaluarea performanțelor 

serviciilor publice locale, dar și a modului de colaborare al autorităților publice locale cu 

beneficiarii serviciilor publice locale, prin prisma evaluării performanțelor acestora și stabilirea 

criteriilor de alegere a respondenților; 

 Conceperea și elaborarea celor două chestionare, a constituit cea de a patra etapă a 

cercetării; 

 A cincea etapă a cercetării a constat în diseminarea chestionarelor către categoriile de 

respondenți din Regiunea de Sud-Est a României; 

 A șasea etapă a cercetării s-a axat pe colectarea și interpretarea informațiilor din cadrul celor 

două chestionare, pe categorii de respondenți, dar și analiza și interpretarea în oglindă pentru 

unele aspecte; 

 Ultima etapă a cercetării este concentrată pe formularea propunerilor privind metodele de 

evaluare a performanțelor serviciilor publice locale și redactarea materialului final. 

 

 Prezentarea grupului țintă a cercetării: 

Cercetarea are ca grup țintă două paliere de respondenți: 

 personalul din cadrul entităților publice locale din Regiunea de Sud-Est a României: primar, 

președinte consiliului județean sau viceprimar, vicepreședinte consiliului județean, director 

general sau director general adjunct, director executiv sau director executiv adjunct, director 

sau director adjunct, administrator public, dacă este cazul, șef serviciu, șef birou, coordonator 

de compartiment, șef de departament, coordonator al unei structuri fără personalitate juridică.  

 persoanele adulte, beneficiari ai serviciilor publice locale din Regiunea de Sud-Est a 

României. 

 

Entitățile publice de interes local din cele șase județe din Regiune de Dezvoltare Sud-Est a 

României (Buzău, Brăila, Constanța, Galați, Tulcea, Vrancea) sunt: consilii județene, primării ale 

municipiilor reședință de județ, societățile comerciale unde statul sau autoritățile locale/județene 

au calitatea de acționariat, regiile autonome unde statul sau autoritățile locale/județene au 

calitatea de acționariat, instituțiile publice aflate în subordinea consiliilor locale/consiliilor 

județene, serviciile publice aflate în subordinea consiliilor locale/județene. 

 

Capitolul IV. Modelarea performanțelor serviciilor publice locale prin 

evaluarea binomului manageri-cetățeni 
 

În urma modelării, s-a constatat că îmbunătățirea performanțelor serviciilor publice locale 

prin soluționarea reclamațiilor, sesizărilor și sugestiilor reprezintă o alternativă viabilă pentru 

performanța atât prin aportul de valoare adus de acestea, dacă sunt constructive și reale, cât și 

prin utilizarea acestui instrument pentru creșterea eficienței angajaților, îmbunătățirea opiniei 

cetățenilor și creșterea încrederii acestora în calitatea serviciilor publice locale, constituind astfel 

condiții pentru acțiunea de evaluarea obiectivă a performanțelor serviciilor publice locale. 

Acești doi poli, managerul și cetățeanul, plasează serviciu public local pe intervalul intrare-

ieșire a procesului de producție al serviciului public local. Astfel, cetățeanul în calitate de 
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beneficiar reprezintă contramăsura pentru stabilirea veridicității declarative a obiectivelor 

finalizate la sfârșitul unui ciclu strategic de planificare. Parcursul declarativ de îndeplinire a 

obiectivelor de performanță este modificat de amplitudinea interacțiunii condițiilor de lucru 

(finanțarea) cu obiectivele strategice naționale sau locale după caz, asumate prin angajamente 

publice asignate unor evenimente în succesiune.  

Sub influența opiniei publice, obiectivele de performanță s-au centrat sub diferite sloganuri 

în decursul timpului, iar pesimismul electoral a impus modificarea strategiei și în acest domeniu, 

tot mai des auzind în spațiul public, sloganul fapte, nu vorbe, dovedind faptul că impactul opiniei 

cetățenești este unul semnificativ care nu poate fi ignorat atât timp cât dimensiunea electorală 

permite cetățeanului schimbarea unor opinii în mod periodic. 

 Figura de mai jos ilustrează valori foarte scăzute în cazul a patru indicatori aferenți 

perspectivei contribuabililor (cetățenilor), necorelați cu gradul de satisfacție destul de ridicat al 

acestora față de serviciile de care beneficiază.   

 

 
Reprezentarea printr-un grafic de tip spider a performanțelor indicatorilor asociați perspectivei 

cetățenilor/contribuabililor/clienților 

Sursa: elaborat de autor 

 

În baza considerentelor de mai sus, am proiectat, pornind de la cele două chestionare 

prezentate în demersul științific, un studiu comparativ bazat pe dualitatea de opinie managerial-

cetățenească cu privire la indicatori dublu indexați pe chei de recunoaștere în cele două 

chestionare aplicate independent și reprezentativ statistic managerilor din sectorul public local și 

cetățenilor din Regiunea de Sud-Est a României. Criteriul de segregare a chestionarelor l-a 

constituit performanța în diferite forme și opinia cetățenilor ca mijloc de evaluare a performanței 

și a calității serviciilor publice locale.  

Evaluarea eficienței soluționării reclamațiilor, sesizărilor și sugestiilor prin prisma 

răspunsului transmis la aceste sesizări cetățenilor, este un indicator deosebit de important în 

ecuația de evaluare a dualismului de opinie manager-cetățean întrucât, pe de o parte reclamațiile, 

sesizările și sugestiile emană direct din partea cetățenilor ca răspuns/feed-back la anumite 

probleme întâlnite de aceștia sau la situații cu care aceștia s-au confruntat, iar pe de altă parte 

răspunsul managerilor reprezintă acțiunea de corectare/constatare a deficienței cu impact direct 

asupra performanței și calității serviciilor publice locale. În acest caz, relațiile de interdependență 

prezentate pot fi schematic reprezentate în figura de mai jos: 
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Diagrama fluxului  reclamațiilor, sesizărilor și sugestiilor depuse de cetățeni la serviciile publice 

locale 

Sursa: elaborat de autor 

 

Apreciem că, se impune identificarea unei metodologii de implementare a feed-back-ul 
cetățenesc în evaluarea și raportarea serviciilor publice locale, care să fie integrat atât pe ramul 
de evaluare, cât și pe ramul de corectare a criteriilor invalidate de feed-back. Pe baza 
metodologiei de apreciere a dualismului de opinie, putem defini o schemă logică de implementare 
metodologică, după cum urmează: 

 
Schema logică de implementare metodologică a îmbunătățirii activității serviciilor publice locale 

prin feed-back-ului cetățenesc 

Sursa: elaborat de autor  

 

 
Dualitatea optimism-pesimism în evaluarea performanțelor serviciilor publice locale prin 

compararea profilului cetățenesc cu cel managerial 

Sursa: elaborat de autor  
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Compararea celor două profiluri opinale, manageri-cetățeni, 17 itemi selectați conferă 

imaginea de ansamblu a diferențelor ajustabile de performanță a serviciilor publice locale în 

conformitate cu diagrama de mai jos, care demonstrează pesimismul cetățenesc în raport cu 

optimismul managerial cu referire la evaluarea performanței serviciilor publice locale. 

Rezolvarea propunerilor, sugestiilor reclamațiilor și/sau sesizărilor cetățenilor de către 

manageri, funcționari publici, personal contractual și alte categorii de personal din cadrul 

serviciilor publice locale, poate constitui o metodă de evaluare a performanței serviciilor publice 

locale, astfel încât cetățeanul, ca beneficiar al serviciilor, să devină un partener al managerilor, al 

serviciilor publice locale și a autorităților tutelare sub autoritatea cărora funcționează serviciile.  

Se constată că percepția cetățenilor față de sectorul public local este pentru a veni în 

sprijinul acestuia, în vederea îmbunătățirii activității și managementului practicat, prin 

instrumentele pe care le au în acest sens: reclamațiile, sesizările, sugestiile și inițiativele 

cetățenești, devenind astfel un partener de încredere pentru a consolida binomul manager-

cetățeni.  

  

Capitolul V. Concluzii, contribuții,  propuneri, limitele cercetării și 
direcții viitoare de cercetare 

 
Acest capitol își propune să prezinte și să dezvolte soluții de integrare a rezolvării/soluționării 

reclamațiilor, sesizărilor și sugestiilor cetățenilor, ca metodă de evaluare a performanțelor 

serviciilor publice locale, cu punctarea concluziilor privind performanța serviciilor publice locale, 

contribuțiilor aduse, utilitatea temei abordate în cercetare și a propunerilor de dezvoltare a 

metodelor de evaluare a performanțelor serviciilor publice locale 

Pentru a putea vorbi de un management al performanței trebuie să vorbim de rigurozitate 

managerială în sensul de cunoaștere în detaliu a activităților și a nivelurilor de performanță care 

se au în vedere pentru serviciile publice locale. Un prim pas constă în identificarea obiectivelor 

performante și apoi a competențelor prin care se poate realiza performanța, astfel încât prin 

deciziile care se vor lua, să se asigure procesele prin care fiecare activitate va contribui la 

performanța globală a organizației. Compatibilitatea dintre performanța organizației și 

comportamentul organizațional trebuie să se realizeze necondiționat și bazat pe valorile 

organizației, pentru a se ajunge la performanță și implicit, la o cuantificare cantitativă și calitativă 

a acesteia. 

Funcționalitatea managementului performanței va fi axată pe rigurozitatea respectării 

strategiei de atingere a performanței, ceea ce impune o modelare conceptuală astfel încât soluțiile 

adoptate și implementate să asigure supraviețuirea organizației dar și succesul activității 

organizației, prin creșterea competitivității în mediul intern și cel extern.  

Activitatea serviciilor publice locale are o curbă de viață, la fel ca serviciile și bunurile pe 

care le oferă. Pentru ca activitatea serviciilor publice locale să aibă o viață canalizată spre 

obținerea performanței, trebuie să țină cont de natura și flexibilitatea domeniului, de piața 

concurențială, de logistica și tehnologia utilizată dar și de strategiile definite. Aceste elemente vor 

ajuta serviciile publice locale să se poziționeze pe piața serviciilor alături de piața administrativă. 

Instrumentele specifice și utilizarea acestora trebuie să țină cont de mediul concurențial și să 

obțină un avantaj, prin mobilizarea tuturor resurselor într-o singură direcție, spre performanță.  

Diferențierea serviciilor și produselor oferite de serviciile publice locale față de cele din 

sectorul privat, va arăta capacitatea performantă a serviciilor publice locale și percepția acestora 

în comunitate, deși datorită monopolului în unele domenii s-ar putea să fim în fața unui avantaj 

concurențial fals, întrucât există un singur furnizor de servicii către comunitate. 
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Sistemul de performanță al serviciilor publice locale trebuie să fie orientat către 

comportamentele beneficiarilor serviciilor publice, indiferent că sunt persoane fizice sau persoane 

juridice și trebuie să fie influențat de așteptările acestora, astfel încât prin modul de administrare 

al activităților să se furnizeze servicii care să acopere nevoile beneficiarilor, la un nivel performant. 

Apropierea, evitarea, utilizarea sau abandonul față de unele categorii de servicii publice constituie 

un fenomen complex de apreciere sau nu a performanțelor acestora și managerii sunt obligați de 

gândească politici, strategii, metode, proceduri, tehnici și metodologii pentru a menține sau a 

schimba comportamentul beneficiarilor. Frecvența comportamentelor favorabile față de serviciile 

publice arată progresele performante ale acestora, întrucât prin menținerea acestui tip de 

comportament se recunoaște un nivel ridicat de performanță, și invers. 

Orientarea către cetățean este un slogan frecvent utilizat de către managerii serviciilor 

publice și în ultimii ani a devenit un principiu care stă la baza stabilirii și măsurării performanțelor. 

Astfel, serviciul public trebuie să rezolve nevoile unui număr cât mai mare de beneficiari și care 

devin actori în procesul de maximizare al beneficiilor pentru ambele părți.  

Cetățenii și serviciile publice locale devin parteneri-actori la măsurarea performanței și a 

stabilirii punctelor tari și punctelor slabe ale serviciilor publice, ceea ce a impus introducerea unor 

indicatori statistici necesari în activitatea acestora. 

Evaluarea serviciilor publice trebuie privită din mai multe perspective, și anume: evaluarea 

managerilor, evaluarea finanțării și evaluarea propriu-zisă a serviciilor publice efectuată de către 

cetățeni. Ea ajută la identificarea dinamicii și dezvoltării profesionale a resursei umane și trebuie 

raportată la specificul zonal al colectivității și a componentei manageriale a organizației.  

Pentru a satisface un interes public al unei colectivități,  bazat pe autonomie publică, trebuie 

să existe o legătură directă între ceea ce poate să ofere autoritatea publică și specificul nevoilor 

colectivității. Astfel, autoritatea publică tutelară asigură și finanțează serviciu de interes public, în 

corelare cu nevoia cetățenilor. Dacă aceasta ia o decizie diferită sau incompletă în a asigura și 

furniza serviciile publice locale, nu se va putea gestiona eficient iar calitatea serviciului va avea 

de suferit, uneori chiar de la început, iar cetățenii vor realiza că sunt puși în situația de a nu fi 

acoperită o necesitate publică. 

 

Contribuții personale 

 

Contribuțiile personale aduse demersului științific sunt de ordin teoretic, în ceea ce 

privește identificarea și analiza conceptului de performanță a serviciilor publice locale și a 

metodelor identificate prin particularizarea evaluării performanțelor serviciilor publice locale, dar 

și de ordin practic, în ceea ce privește dezvoltarea metodelor de evaluare a serviciilor publice 

locale, precum și dezvoltarea unor metode de evaluare a performanțelor serviciilor publice locale 

în cadrul serviciilor publice locale, față de soluționarea reclamațiilor, sesizărilor și sugestiilor 

înregistrate din partea cetățenilor privind îmbunătățirea activității serviciilor publice locale 
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Propuneri de dezvoltare a metodelor de evaluare a performanțelor serviciilor publice 
locale 

 

 Utilizarea metodelor moderne de evaluare a performanțelor serviciilor publice locale precum 

Balance Scorecard (BSC), indicatori de performanță (KPIs), benchmarketing, sistemul 

piramidei performanței (SPP), modelul prismei performanței a lui Neely și Adams și adaptat 

la serviciile publice locale și a modelului valorilor serviciului public (PSV); 

 Crearea unei secțiuni pe website-ul serviciilor publice locale, accesibilă cetățenilor, prin care 

cetățenii să poată depune reclamații, sugestii și sesizări și să identifice gradul de participare 

a acestora la performanțele instituționale și modalitatea de îmbunătățire a activității; 

 Realizarea de schimburi de experiență, seminarii sau cursuri între servicii publice locale din 

același domeniu de activitate, în ceea ce privește modul de soluționare a reclamațiilor, 
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sesizărilor și sugestiilor cetățenilor, pentru dezvoltarea metodelor de evaluare a 

performanțelor serviciilor publice locale într-un mod unitar; 

 Utilizarea de către toate serviciile publice locale a unor programe informatice adaptate și 

proiectate pentru a face față unui număr mare de informații venite de la cetățenilor și utilizate 

de manageri, în ceea ce privește verificarea și rezolvarea reclamațiilor, sesizărilor și 

sugestiilor cetățenilor dar și adaptarea acestora pentru creșterea performanțelor serviciilor 

publice locale; 

 Realizarea unor analize pe diverse teme ale reclamațiilor, sesizărilor și sugestiilor, prin care 

să se utilizeze și constatările managerilor, cu rolul de a crește performanța sectorului public 

local; 

 Comunicarea rezultatelor soluționărilor reclamațiilor, sesizărilor și sugestiilor cetățenilor către 

mass-media prin intermediul unor conferințe de presă, pentru o mai bună vizibilitate a 

îmbunătățirii activității serviciilor publice locale, ca urmare a implicării cetățenilor cu spirit civic; 

 Întâlniri periodice a tuturor managerilor din cadrul serviciilor publice locale, cu cetățenii pe 

diverse teme, în vederea îmbunătățirii colaborării cu aceștia; 

 Utilizarea unui indicator de performanță pentru manageri și serviciile publice locale, privind 

modul de soluționare a reclamațiilor, sesizărilor și sugestiilor cetățenilor și implementarea în 

dezvoltarea instituțională; 

 Implicarea mai activă a tuturor autorităților publice, în scopul facilitării schimbului de 

experiență din fiecare domeniu de activitate a serviciilor publice locale; 

 Încurajarea managerilor, funcționarilor publici/personalului contractual și  a aleșilor locali 

pentru perfecționare profesională, precum și identificarea unor facilități pentru a reduce gradul 

de reținere în a se implica în soluționarea unor aspecte venite din partea comunității, ceea ce 

ar determina creșterea performanței instituționale și asigurarea activității fără sincope; 

 Instituirea și acordarea premiului Reclamația anului și Managerul anului la nivelul 

autorităților tutelare a serviciilor publice locale, în vederea stimulării colaborării cu cetățenii 

pentru îmbunătățirea activității cu managerii și invers. 

Aceste propuneri de dezvoltare a metodelor de evaluare a performanțelor serviciilor publice 

locale pot îmbunătăți imaginea și credibilitatea sectorului public local, a angajaților și a rezultatelor 

acestora în rândul comunității, astfel încât interesul public să fie atins printr-o colaborare 

interdependentă manager-cetățean. 

 
Direcții viitoare de cercetare 

 

Pornind de la rezultatele acestui demers științific încadrate de limitele cercetării dar și de 

seria oportunităților de cercetare se pot contura următoarele direcții viitoare de cercetare: 

 Definirea clară și concretă a indicatorilor privind soluționarea reclamațiilor, sesizărilor și 

sugestiilor, prin îmbunătățirea activității serviciilor publice locale; 

 Implementarea noilor instrumente de management a performanțelor serviciilor publice locale, 

cu specială privire asupra reclamațiilor, sesizărilor și sugestiilor venite din partea cetățenilor 

și soluționare de către managerii serviciilor publice locale, prin cercetarea continuă a efectelor 

și formelor de îmbunătățire a performanțelor, prin  soluționarea reclamațiilor, sesizărilor și 

sugestiilor; 

 Elaborarea și propunerea unor seturi de reglementări privind modalitatea de îmbunătățire a 

activității serviciilor publice locale și creșterea performanțelor serviciilor publice locale; 

 Extinderea cercetării și asupra unităților de administrație publică din alte regiuni ale țării și 

analiză comparativă a acestor rezultate; 
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 Implementarea unor proiecte/programe regionale noi, care pot genera beneficii 

administrațiilor publice locale dar mai ales comunității, prin implicarea managerilor de la toate 

nivelurile în soluționarea reclamațiilor, sesizărilor și sugestiilor pentru îmbunătățirea activității 

serviciilor publice locale și cuantificarea fiecărei activități îmbunătățite; 

 Studiul rolului binomului manageri-cetățeni, la nivelul comunităților din alte regiuni ale 

României și în special la nivel local;  

 Crearea de noi indicatori de performanță la nivelul administrațiilor publice locale pornind de la 

nevoia de perfecționare a personalului, respectiv creşterea abilităţilor, competenţelor şi 

cunoştinţele acestora pentru a răspunde cât mai eficient realizării obiectivelor instituţiilor  

publice locale. 

 
Considerații etice privind cercetarea 

 
Prezentul demers științific a respectat legislația națională și internațională privind etica și 

deontologia profesională și academică, protecția confidențialității, protecția împotriva vătămării și 

egalitatea între cetățeni și excluderea privilegiilor și a discriminării. 

 

 Dreptul la consimțământul informat 

Respondenții celor două chestionare au fost informați asupra motivului, scopului și 

obiectivelor temei de cercetare și li s-a comunicat rolul datelor și informațiilor pe care ei le 

comunică și cum vor fi utilizate acestea. Retrimiterea chestionarului completat subliniază acceptul 

respondenților și faptul că au înțeles bine scopul și tema cercetării.  

 

 Drept de a se retrage în orice moment al cercetării 

Toți respondenții celor două chestionare au avut dreptul și posibilitatea de a se retrage în 

orice moment al cercetării, respectiv în timpul completării chestionarelor sau după parcurgerea 

acestora, fără a justifica atitudinea adoptată. 

 

 Confidențialitatea  

Toate datele și informațiile din cadrul cercetării au fost confidențiale și sunt păstrate ca atare 

și nu au fost comunicate altor persoane și nici nu au fost publicate, până la elaborarea prezentului 

material. Astfel au fost utilizate numere și informații care nu țin de nume/prenume/email-uri sau 

funcții/instituții pentru identificarea respondenților sau entităților publice locale, în toate aspectele 

privind tabelele, chestionarele și interpretarea rezultatelor ca urmare a completării acestora, 

precum și în finalul și rezultatele cercetării. Respondenții din cadrul sectorului public local au 

obligația păstrării confidențialității pentru informațiile sau documentele de care au cunoștință în 

exercitarea atribuțiilor și competențelor, în condițiile legii. 

 Protecția împotriva vătămării 

Cercetarea efectuată de autor a avut în vedere respectarea drepturilor și asumarea 

obligațiilor în ceea ce privește posibilitatea de a nu aduce atingere vieții și integrității fizice și 

morale a respondenților și non-respondenților sau pentru demnitatea acestora, precum și lezarea 

imaginii profesionale și instituționale. 

 Minorii 

În efectuarea cercetării privind tema de interes a autorului, nu au fost introduși minorii sub 

18 ani, deși sunt beneficiari ai serviciilor publice locale iar numărul utilizatorilor mediului on-line 

pentru aplicarea chestionarului, din rândul acestei categorii de populație, este semnificativ.  

 

 Etică și deontologie academică 
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Prezenta cercetare efectuată de către autor a respectat dispoziţiile legale referitoare la 

normele de etică şi deontologie de către și în cadrul unităţilor şi instituţiile din sistemul naţional 

de învățământ. 

 

 Etică și deontologie publică 

În toate etapele cercetării, s-au respectat prevederile legale în materie de etică și 

deontologie profesională a managerilor, funcționarilor publici/personalului contractual și a aleșilor 

locali, precum și a entităților publice din care aceștia fac parte. 

 

 Egalitatea între cetățeni și excluderea privilegiilor și a discriminării  

În toate etapele cercetării efectuate de către autor, s-a asigurat egalitatea între 

respondenți și s-au respectat prevederile legale privind prevenirea tuturor formelor de 

discriminare. 
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