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Contextul actual de analiza a perceptiei privind performantele
serviciilor publice locale

Contextul actual al analizei modului in care se face evaluarea performantei serviciilor
publice locale este determinat de perioada traversata de societate in perioada de pandemie
Covid-19, situatie care a impus o regandire a intregului sistem al serviciilor publice locale atat din
perspectiva managerilor, cat si din perspectiva cetatenilor ca beneficiari ai serviciilor publice
locale.

Evolutia sociala si economica, incepand cu anul 2020, a determinat schimbari si in sistemul
administrativ, implicit cel managerial. Nevoia de progres s-a identificat in mediul natural, in factorii
culturali ai colectivitatii, in influentele politice la un moment dat, precum si in motorul tehnologic
si informational, ceea ce a dus la schimbari inerente dezvoltarii unei societati, ale unei colectivitati
si deci a unui sistem, cel al serviciilor publice locale.

Pandemia de Covid-19 a influentat activitatea serviciilor publice locale, determinate de
managementul serviciilor publice, ceea ce a impus un inalt grad de pregatire profesionala.

4
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Rezistenta in fata progresului unei societati/colectivitati a fost determinata de natura
conservatoare a omului, deci si a personalului din cadrul serviciilor publice. Este de inteles si
rezistenta la schimbare pentru un sistem organizational, intrucat modificarile tin de anumite limite
umane, legislative, economice si politice, de factorii educationali, de oportunitatile socio-
economice si politico-administrative.

Activitatea si viata organizationald a fost si este vizibil afectatd de criza provocata de
pandemia Covid-19. Schimbarea pentru o anumita perioada de timp, sta la baza unor usoare sau
grave pericole, ceea ce determina ca managerii sa devina mai puternici sau sa dovedeasca
slabiciuni, care influenteaza activitatea si managementul acestuia. Maxima incercare in structurile
organizationale, pe perioada pandemiei de Covid-19, o reprezinta capacitatea managerului si a
structurilor manageriale in a depasi criza, cu pierderi economice minime.

Schimbarile sociale au determinat schimbari economice, colective, individuale si
manageriale. Pastrarea stilului managerial a fost afectat si greu de mentinut, ceea ce a
determinat nenumarate opinii, pareri si sugestii mai mult sau mai putin pertinente.

Izolarea sociala si distantarea sociala individuala a dus la o izolare si distantare
manageriala, prin afectarea profunda a stilului de conducere, a stilului de munca, a productivitatii
scazute si a castigului minimal. Structurilor organizationale par sa li se dilueze sau chiar sa li se
piarda identitatea organizationala si manageriala, in sensul ca reducerea si chiar inexistenta
interactiunii directe cu angajatii, cu managerii de nivel inferior sau superior, duce la o incertitudine
organizationala iar, din punct de vedere social si psihologic, se extinde in ansamblul societatii si
cu cetatenii.

Prezentarea sintetica a tezei de doctorat

Actualitatea si oportunitatea temei de cercetare este determinata de evolutia vietii
comunitare, care in ultimii ani a cunoscut schimbari si adaptari la noi si noi conditii economice,
sociale, politice, de mediu si tehnologice. n acest sens, putem sublinia importanta pe care o au
serviciile publice locale pentru beneficiarii acestora, care in cea mai mare parte sunt cetéatenii. in
timp ce cetatenii doresc o calitate crescanda a serviciilor publice locale si nu sunt interesati de
implicatiile legislative, economice si logistice de aducere la un nivel calitativ al serviciilor,
managerii trebuie sa fie interesati de realizarea performantelor in ceea ce priveste furnizarea si
asigurarea serviciilor publice locale, ca apoi sa indeplineasca criteriile sistemului de
management, precum si exigentele administratiei publice locale. Acest aspect, determina o
focalizare a managerilor pe sistemele si instrumentele de management ale serviciilor publice
locale corelate cu cele ale autoritatii tutelare si cu diferitele cereri sociale venite din partea
cetatenilor.

Dezvoltarea serviciilor publice locale si excesele de conducere manifestate de catre
manageri, precum si rigiditatea cetatenilor la schimbari majore in domeniul sectorial al serviciilor
publice locale, pot determina punerea in evidenta a analizei sistemelor manageriale care sa
asigure corespondenta intre nevoia si satisfacerea nevoii sociale, dar de aceasta data orientarea
este spre calitatea si eficacitatea sistemul managerial intr-o maniera transparenta si orientata
catre cetateni.

Unele sisteme de management au fost schimbate, criticate, adaptate si eliminate ca urmare
a proceselor de evolutie si dezvoltare a societatii in ansamblul ei, dar si ca dezvoltare a
exigentelor atat a administratiilor publice locale cat si a cetatenilor.

Toate aceste aspecte, care subliniaza corelarea dintre performantele obtinute de serviciile
publice locale si cerintele exigente, de cele mai mult ori ale cetatenilor, a impus necesitatea
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continuarii cercetarii si identificarea unor noi metode pentru evaluarea performantelor serviciilor
publice locale, prin initierea demersului stiintific in Regiunea de Sud-Est a Romaniei.

Prezenta teza de doctorat are ca obiectiv identificarea unei metode privind posibilitatea
evaluarii performantelor serviciilor publice locale atat pentru managerii, functionarii
publici/personalul contractual sau alesii locali, cat si participarea cetatenilor la evaluare, ca
beneficiari ai serviciilor publice locale din localitatea de domiciliu.

Totodata, prin acest studiu de caz realizat in Regiunea de Sud-Est a Romaniei asupra unui
esantion al angajatilor din sectorul public local si al cetatenilor, demersul stiintific al autorului ofera
si celorlalte servicii publice locale din celelalte regiuni ale Roméaniei, posibilitatea sa asigure
utilizarea metodei de evaluare a performantelor serviciilor publice locale, prezentata in teza de
doctorat si implicit imbunatatirea activitatii serviciilor si de catre cetatenii din localitatea de
domiciliu.

Pe parcursul etapelor parcurse de catre autor in demersul stiintific, reprezentanti ai
entitatilor publice locale participante, au fost interesati de rezultatele obtinute in urma finalizarii
cercetarii si au considerat acest studiu foarte important si util in dezvoltarea activitatii lor. De
asemenea, cetatenii ca beneficiari directi ai serviciilor publice locale au fost disponibili si interesati
de a participa la evaluarea performantelor si imbunatatirea activitatii serviciilor publice locale din
localitatea unde domiciliaza.

Demersul stiintific elaborat de autor a abordat aspecte ale evaluarii performantelor
serviciilor publice locale si au fost analizate cateva din instrumentele utilizate Tn sectorul privat si
care ar putea fi utilizabile in sectorul public local si corelate cu implicarea beneficiarilor serviciilor.

Teza de doctorat este structurata pe 5 capitole, astfel:

Capitolul | — Managementul performantei serviciilor publice prezinta aspecte generale
privind managementul performantelor serviciilor publice locale si principalele instrumente
moderne de evaluare a performantelor si care pot fi utilizate si de catre serviciile publice sianume
conceptul de Balance Scorecard, indicatori cheie de performantd (KPIs), benchmarking-ul,
sistemul piramidei performantei (SPP), modelul prismei performantelor a lui Neely si Adams si
modelul valorilor serviciului public (PSV).

Capitolul al ll-lea - Cadrul actual al sistemului serviciilor publice locale din Regiunea
de Sud-Est a Romaniei prezinta sistemul serviciilor publice locale din aceasta regiune, sub
aspectul infiintarii, organizarii si functionarii serviciilor publice locale si prezentarea entitatilor
publice locale.

Capitolul al lll-lea - Studiu de caz privind evaluarea performantelor serviciilor publice
locale prezintd contextul regional in care s-a realizat cercetarea stiintificd si sunt analizate,
interpretate rezultatele chestionarului pentru managerii, functionarii publici/personalul contractual
si alte categorii de personal din cadrul serviciilor publice locale si rezultatele chestionarului pentru
cetateni ca beneficiari ai serviciilor publice locale. Modul de utilizare al indicatorilor de performanta
si Balance Scorecard-ului este o alta problematica analizata in cadrul acestui capitol. Scopul
aplicarii acestor doua chestionare este de a identifica corelarea si modul de implicare al
cetatenilor, prin depunerea de reclamatii, sesizari si sugestii, dar si proiecte de initiativa
cetateneasca, pentru imbunatatirea activitatii serviciilor publice locale si cresterea performantelor.

Capitolul al IV-lea - Modelarea performantei in cadrul serviciilor publice locale prin
evaluarea binomului manageri-cetateni prezintd conceptualizarea modelelor econometrice ale
metodelor de evaluare a performantelor serviciilor publice locale prin solutionarea reclamatiilor,
sesizarilor, sugestiilor si implementarea initiativelor cetatenesti.

Capitolul al V-lea - Concluzii, contributii, propuneri, limite ale cercetarii si directii
viitoare de cercetare reflecta rezultatele si principiile respectate pe parcursul intregului demers
stiintific, precum si posibilitatea utilizarii evaluarii performantelor serviciilor publice locale prin
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implicarea cetatenilor. Contributiile personale si propunerile generale din finalul tezei de doctorat
aduc ca noutate, participarea la evaluarea performantelor serviciilor publice locale a cetatenilor,
ca metoda de management, care sa sprijine dezvoltarea si imbunatatirea activitatii serviciilor
publice locale, alaturi de alte metode. Limitele cercetarii si directiile viitoare de cercetare constituie
ultima parte a tezei de doctorat.

Referintele bibliografice si anexele reprezinta suportul informational si de specialitate
pentru demersul stiintific initiat, parcurs, analizat, cercetat si finalizat de catre autor si a prezentei
teze de doctorat.

Capitolul I. Managementul performantei serviciilor publice

Prin modul de structurare a acestui capitol s-a urmarit o abordare a managementului
performantei, a managementului performantei serviciilor publice si a managementului
performantelor serviciilor publice locale, precum si a instrumentelor de evaluare a performantelor,
respectiv Balance Scorecard, indicatori cheie de performnata, analiza si matricea SWOT,
benchmarking-ul, sistemul piramidei performantei, modelul prismei performantelor si al valorilor
serviciului public.

Timpul si-a pus amprenta si asupra managementului performantei, astfel incat acesta a
evoluat, asa cum este si firesc, de la conceptul traditional al managementului performantei la
conceptul actual al managementului, printr-o actualizare a fiecarei functii ale acestuia. Astfel se
poate schita forma rigida a performantei in managementul performantei traditionale, prin fiecare
functie manageriala (planificare, organizare, coordonare, conducere si control), ca in figura de
mai jos:

- : Comanda/
Planificare " 5 ganizare Coordonare Control
conducere

Functiile manageriale in sistemul traditional al managementului performantei
Sursé: elaborat de autor

Schitarea actualda a managementul performantei are la baza identificarea obiectivelor,
diseminarea misiunii la nivelul fiecarei structuri organizatorice, alocarea mijloacelor necesare
pentru realizarea fiecarui obiectiv, antrenarea si motivarea fiecarui salariat in atingerea
obiectivelor si masurarea performantei, asa cu este prezentat mai jos:

Alocarea
Diseminarea mijloacelor Antrenarea si
Wartiieaiea _misiunii |? : necesare nloti_varea. Mzsurarea
il nivelul fiecarei pentru fiecarui salariat performantei
structuri realizarea in atingerea 5
organizatorice fiecarui obiectivelor
obiectiv

Functiile manageriale in sistemul actual al managementului performantei
Sursa: elaborat de autor

Conceptul traditional al managementului performantei avea in vedere conformitatea unui
produs, a unui serviciu sau a unei lucrari, potrivit specificatiilor de calitate. Conceptul actual al
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managementului performantei tine cont si de standardizarea calitatii dar nu numai, dar si de
performanta sistemului functional al organizatiei in care se produce produsul, lucrarea sau se
asigura serviciul respectiv.

Asadar, asistam la o modernizare a managementului performantei, ca urmare a epocii pe
care o parcurgem. Necesitatea asigurarii cuantificarii masurabile a performantei, pentru a
raspunde la modificarile, completérile si schimbarile profunde din viata organizatiilor este
determinata de implicarea tuturor componentelor si a factorilor sistemului de management, ceea
ce va influenta reproiectarea fiecarui subsistem managerial al organizatiei, pe baza metodologiilor
abordate.

Adaptarea la cerintele, la exigentele, la realitatile si la nevoile societatii trebuie sa fie
continuu si nu in salturi. Totusi, accelerarea ritmului de informatizare in toate sectoarele si mediile
societatii, fac ca fiecare organizatie, sa asigure un management performant revizuibil, in orice
situatie si sd puna bazele indeplinirii obiectivelor si sarcinilor, dar si cuantificarea cheltuielilor
ocazionate de fiecare factor si element revizuit sau revizuibil.

Se poate concluziona ca managementul performantei este influentat de abordarile
economice, sociale, tehnologice si politice ale managerilor organizatiilor. Aceste abordari vor
pozitiona organizatia pe piata concurentiala a domeniului acesteia si in functie de sistemul
valorilor existente sau posibile pe care se va axa si va influenta mentinerea, dezvoltarea sau
eliminarea de pe piata concurentiala. Adaptarea manageriald a organizatiei va fi in functie de
tendintele externe organizatiei, dar si de colectivitatea interna, prin crearea unei culturi
organizationale orientata catre performanta. Pentru realizarea unui management performant,
managerii trebuie sa utilizeze cat mai eficient resursele de care dispun sau cele pe care le pot
atrage. Resursele organizatiei sunt utilizate alternativ, intr-o anumita perioada si etapa care se
implementeaza si care utilizeaza o anumita functie a managementului.

Valorificarea cunostintelor de baza si a celor de specialitate, concentrarea activitatilor pe
indeplinirea obiectivelor, reducerea si chiar eliminarea limitarilor dintre activitatile din cadrul
organizatiei fata de cele sectoriale, regionale, nationale si internationale, dupa caz, stau si ele la
baza managementului performantei. Eficienta si eficacitatea unei organizatii va fi privita ca sprijin
pentru managementul performantei, daca actiunile, pregatirile si decizille managerilor asupra
fiecarui individ din organizatie, sunt dirijate pentru acest scop al performantei, prin definirea
actiunilor posibile si alegerea celei mai profitabile, in contextul organizational dat.

Serviciile publice au sustinut si au permis redefinirea managementului performantei.
Redefinirea managementului performantei are ca obiectiv deschiderea catre scopuri si conditii
ale sectorului public dar si schimbari, adaptari manageriale si organizationale, ce au caracter de
reforma. Formularea si diseminarea obiectivelor pentru atingerea performantelor, trebuie
efectuata etapizat in toate structurile organizatorice, in sistem piramidal. Astfel, cu cat serviciul
public are o structura organizatorica de dimensiuni mare, cu atat sistemul obiectivelor pentru
atingerea performantei are mai multe paliere ierarhice si mai multi indicatori pentru fiecare palier
managerial. Cauzele care duc la realizarea performantei si precizarea caracteristicilor de
comportament al managerilor, dar si al beneficiarilor, vor face ca managerii sa realizeze un sistem
de masurare a performantelor, prin cuantificare riguroasa a particularitatilor fiecarei etape
parcursa.

Evaluarea performantei serviciilor publice si frecventa evaluarilor performantelor acestora
depind de natura evaluarii. Daca evaluarea se face in interiorul sau in exteriorul serviciilor publice,
evaluatorul va fi diferit Si va avea instrumente diferite de masurare a performantei.

Factorii care determina perceptia performantei serviciilor publice sunt determinate de
schimbarile demografice dintr-o localitate, de cresterea cererii de servicii publice, de nivelul
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tehnologic al acestora, de insusirea ideilor inovatoare si de cresterea nivelului de trai al
beneficiarilor serviciilor publice respective.

Asadar, se poate extrapola sistemul de management si asupra serviciilor. In acest sens,
sistemul de management in sectorul public, poate fi gandit ca ansamblul elementelor —
regulamente, metodologii, instrumente, tehnici, proceduri de proces si proceduri de decizii, care
utilizate intr-un structura bine determinatd, si exercitdnd functiile managementului, duc la
atingerea scopurilor pentru care au fost infiintate serviciile publice locale. Sectorul public preia,
adopta si aplica, modele de management din sectorul privat, dar sistemele de management devin
specifice administratiei publice si adaptate acesteia.

Cresterea performantei serviciilor publice este o preocupare constanta pentru identificarea,
elaborarea si implementarea unor practici pornind de la realitatea administrativa si ajungand la
nevoile cetatenilor. Performanta serviciilor publice are in vedere imbunatatirea lor din punct de
vedere calitativ si nu cantitativ.

Performanta serviciilor publice poate sa aiba in vedere accesul beneficiarilor la serviciile
publice, alegerea beneficiarului fatd de un serviciu public, informatiile din mediul intern si mediul
extern, restabilirea unui echilibru intre ce se ofera si ce se doreste in domeniul serviciilor dar si
opinia beneficiarului. Performantele unui serviciu public pot fi conditionate de standardele de viata
a beneficiarilor si a colectivitatii in ansamblul ei dar si de performantele din domeniului respectiv,
pe plan national sau international. Managementul performantei serviciilor publice consta intr-o
abordare strategica care sa determine succesul pe o durata de timp indelungata in activitatea
acestora dar si in comunitate, folosind obiective cu maxim de potential.

Rolul important in economia colectivitatii, pe care il are performanta serviciilor publice va
duce la reconfigurarea strategiilor si structurilor organizatorice pentru a depasi limitele care sa
asigure succesul serviciilor publice. Pe de alta parte, si colectivitatea trebuie sa-si asigure un
comportament pentru a vitaliza performanta serviciilor publice, prin prisma a trei sfere de
acoperire, si anume: coerenta politicilor publice fatd de satisfactia beneficiarilor, eficienta
actiunilor curente al serviciilor publice in raport cu mijloacele disponibile si relationarea cu
managerii.

Pentru a evalua performantele serviciilor publice, prin instrumente specifice sectorului
public si domeniului evaluat si care sa permita acestora modificarea comportamentului
organizatoric, trebuie sa se tind seama de esantionul bine structurat al beneficiarilor, de evaluarea
interna si externa, cu o abordare tehnica si formala. Performanta serviciilor publice duce la
dezvoltarea si modernizarea acestora, iar pe fondul modificarilor legislative si economice, impune
adaptarea interesului general la satisfacerea nevoilor publice.

Serviciile publice pentru a fi performante trebuie sa urmareasca cerintele beneficiarilor lor
si sa vina in fata lor pentru satisfactia continua si crescanda a nevoilor, in conditile in care
urbanizarea cu consecintele sale isi face simtitd prezenta in toate sectoarele, prin evolutia in
domeniul tehnologiilor, explozia cunostintelor de specialitate, conditiilor de munca, invechirea
intr-un ritm alert al produselor, inovarea produselor, schimbarilor in natura fortei de munca si ale
structurii demografice.

Pentru ca managerii sa implementeze un management al performantei, trebuie sa
cunoasca asteptarile beneficiarilor serviciilor publice, sa primeasca informatii de la utilizatorii sau
specialistii din domeniul serviciului respectiv, sa aiba un vast orizont asupra experientelor
anterioare si prezente ale serviciului public si ale domeniului respectiv, sa substituie alternativ
eventualele servicii si sa identifice perceptia rolului fiecarui actor implicat in asigurarea
performantei serviciului public.

Implementarea conceptului Balance Scorecard in cadrul serviciilor publice este importanta
si trebuie sa porneasca de la nemultumirea managerilor in a cunoaste nivelul performantei, privit
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din perspectiva beneficiarilor serviciilor publice. Practica a demonstrat slaba si chiar lipsa
transparentei strategiei de dezvoltare a unui serviciu public, din perspectiva beneficiarului
acestuia. Se impune ca atentia managerilor, indiferent de nivelul ocupat in organizatie, sa fie
orientata catre indicatori de evaluare a gradului de satisfactie a beneficiarilor, a angajatilor, a
dimensiunii procedeelor si proceselor dar si a dinamicii rezultatelor.

Pentru elaborarea indicatorilor cheie de performantd (KPIs), si pentru masurarea
performantei, managerii din sectorul public trebuie sa tina cont de mijloacele utilizate pentru
atingerea performantei, de procesele interne si externe pentru atingerea performantei, de
produsele, serviciile si bunurile supuse evaluarii din punct de vedere al performantei, de
rezultatele si efectele evaluarii performantelor, de mediul socio-economic extern al acestora, de
interesul si influenta factorilor politici, de maturitatea si expertiza manageriala institutionala, de
nivelul si modalitatea de comunicare din mediul intern si chiar mediul extern, de limitarea utilizarii
sanctiunilor sau recompenselor la nivel individual, precum si de identificarea si promovarea
sistemului de autoevaluare in organizatie.

in Romania, analiza SWOT este utilizatd pe scara larga mai ales in structurile nationale sau
teritoriale si mai putin Tn structurile locale. Uzanta matricei 2x2 a analizei SWOT se face simtita
in orice activitate sub diferite forme. Intrucat volumul de informatii si resurse este foarte mare,
trebuie avute in vedere caracteristicile operationale ale analizei si particularitatile mediilor
organizatiei. Ultimii ani a impus ghiduri privind acest instrument de management, atentia fiind
indreptata spre gestionarea resurselor si a modului de lucru organizatoric.

Mediul economico-social actual romanesc al serviciilor publice locale este supus unui mare
si complex proces de adaptare, modificare, completare sau eliminare al acestora. Serviciile
publice locale sunt nevoite sa se impund pe piata serviciilor si a beneficiarilor lor, printr-o
dezvoltare organizationala si adaptare a strategiei de dezvoltare in domeniul respectiv si sa aiba
in vedere cresterea performantelor, prin competitivitate, eficienta, eficacitate si economicitate.
Sursele de informatii si analizele economico-financiard stau la baza evaluarii performantelor
serviciilor publice locale.

Dezvoltarea si performanta socio-economicd a serviciilor publice locale presupune o
capacitate locala, avand la baza formularea raspunsurilor si replicilor la intrebarile si atitudinea
cetatenilor, ca urmare a schimbarilor demografice, economice, culturale, educationale,
tehnologice si sociale.

Pentru a asigura un climat social favorabil convietuirii intr-o comunitate, trebuie asigurat un
echilibru pozitiv intre rolul autoritatilor publice, prin serviciile publice locale si rolul cetatenilor ca
beneficiari directi sau indirecti ai serviciilor publice.

Cadrul legislativ al serviciilor publice, inclusiv pentru cele regionale este deficitar si fiecare
autoritate locald trebuie sa-si concentreze eforturile financiare si umane pentru infiintarea,
mentinerea si dezvoltarea serviciilor publice locale, in conditii puternice de concurenta din mediul
privat.

In Romania, benchmarking-ul este utilizat foarte putin, dar finantarea cu fonduri europene
a unor proiecte care ajuta structurile administrative centrale sau teritoriale sa introduca acest
concept, este incurajatoare, intrucat sectorul public indiferent de nivel, central, teritorial sau local,
doreste sa aiba servicii publice de calitate. Or, pentru acest lucru trebuie sa identifice elementele
procesului de evaluare a performantei serviciilor publice.

Benchmarking-ul poate ajuta serviciile publice locale, intrucat prin utilizarea acestui
instrument, se identifica cele mai bune practici in domeniul acestora, se motiveaza profesional si
non-profesional personalul implicat prin dezvoltarea activitatilor lor, se diminueaza sau se elimina
comportamentul rigid la schimbare, se identifica si se utilizeaza cele mai noi tehnologii.
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Exigentele sectorului public Tsi pune amprenta asupra intelegerii interesului public, sub
aspectul proceselor decizionale si a impactului acestora asupra actiunilor intreprinse pentru
acoperirea nevoilor sociale ale comunitatii. Asadar, trebuie sa se delimiteze valorile serviciului
public de valorile angajatilor care asigura si furnizeaza serviciul public. Delimitarea valorilor
trebuie sa tina cont de valorile personale si profesionale ale angajatilor, executanti si conducatori,
de dimensiunea si diversitatea acestora, dar si de cuantificarea si evaluarea lor fata de
comunitatea formata de cetateni, ca beneficiari ai serviciilor publice. Valorile serviciului public, ca
organizatie, se bazeaza pe valori legislative, economice, functionale si tehnice, iar valorile
angajatilor din sectorul public, se bazeaza pe profesionalism, etica, echitate si motivare.
Rezultanta celor doua seturi de valori este concretizata in valorile cetateanului, care trebuie sa
se implice in activitatea acestora, ca evaluator al serviciilor publice si al capacitatilor angajatilor
de a asigura serviciilor publice performante.

Valorile
angajatilor

Valorile
serviciile
publice

Valorile

cetatenilor

din serviciile
publice

Reprezentarea valorilor serviciul public-angajat-cetatean
Sursa: prelucrare autor

Creare de valoare va impune abordarea unui management bazat pe sistem de valoare,
ce se realizeaza prin definirea unei strategii, prin aplicarea managementului schimbarii, prin
modul de comunicare si prin evaluarea efectuata.

Menirea managerilor, a angajatilor dar si a cetatenilor este de a identifica valorile comune
lor, care se pot concretiza in coduri, regulamente sau declaratii de valoare. Corelarea valorilor
trebuie sa tina cont de interesul public al institutiei, de interesul angajatilor si de interesul
cetatenilor. Astfel, interesul serviciului public este de a asigura si a furniza servicii la standarde
ridicate catre cetateni, interesul angajatilor este de sustine si a dezvolta asigurarea si furnizarea
serviciilor catre cetateni, iar interesul cetatenilor este de a beneficia de servicii competitive si de
calitate.

Interesul public si securitatea serviciilor publice, trebuie sa& se intersecteze cu
impartialitatea si neutralitatea angajatilor, dar si cu satisfactia cetatenilor, deci valorile sunt mai
putin axate pe proceduri si mai mult pe atingerea obiectivelor.

Capitolul Il. Cadrul actual al sistemului serviciilor publice locale din
Regiunea de Sud-Est a Romaniei

Acest capitol trateaza implicarea serviciilor publice locale in viata sociala a unei colectivitati
si aplicarea stilului de management privat ce determina imbinarea notiunilor si conceptelor dintre
administratie publica si management.

Pentru ca serviciul public sa raspunda unei nevoi sociale, acesta trebuie sa intruneasca
cateva caracteristici, care decurg din chiar natura vietji sociale. Astfel, serviciul public trebuie sa
fie de interes public, ceea ce inseamna ca nevoia sociala este una generala si prestarea sau
furnizarea acestuia acopera o arie mare a populatie a carei satisfactie se apropie sau ar trebui sa
se aproprie, de maximum. Serviciul furnizat catre colectivitate este public, daca este reglementat
prin acte normative sau acte administrative care stipuleaza cadrul de reglementare al acestora,
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conferindu-i legalitatea activitatii; Tn alte conditii, vorbim de un serviciu privat, conex sau
complementar serviciului public. Satisfacerea interesului public se efectueaza ca o vointa a
legiuitorului care confera entitatii si angajatilor acesteia, prerogative de putere publica sau putere
publica.

Interesul public determina continuitatea si ritmicitatea unui serviciului public, pe baza
resurselor materiale si financiare ale statului sau ale autoritatii publice care au infiintat serviciul
public respectiv. De asemenea, existenta unui serviciu public nu este justificata daca principiul
egalitatii nu este respectat pentru cetateni, in sensul ca acestia pot in mod egal sa beneficieze
de serviciul public si doar optiunea lor de renuntare determina neutilizarea serviciului respectiv.

Organizarea si functionarea serviciilor publice locale, pusa in practica de catre managerii
acestuia, trebuie sa asigure respectarea reglementarilor legale in domeniul administrativ,
economic, managerial, comercial, public si privat, satisfacerea cerintelor colectivitatii si a nevoii
speciale ce a determinat infiintarea acestuia, calitatea serviciului public prestat si asigurat pentru
colectivitate, functionarea in conditii de eficacitate si rentabilitate a intregului mecanism.

in calitate de autoritate tutelara a entitatilor infiintate, consiliile locale/consilile judetene
trebuie sa asigure respectarea principiilor, regulilor si procedurilor de organizare si functionare.
Prin utilizarea resurselor materiale, umane si financiare se asigura suportul pentru dezvoltarea
serviciilor, controlul asupra modului de organizare si functionare si fixarea politicilor de aplicare a
taxelor si tarifelor pentru serviciile oferite comunitatii in conditii de eficacitate dar si satisfacerea
nevoilor comunitatii si a interesului public. De cealalta parte, entitatea trebuie sa ia toate masurile
pentru respectarea legislatiei specifice si a reglementarilor stabilite de administratia publica locala
si sa urmareasca gestionarea serviciului public in conditii de eficienta si eficacitate care trebuie
sa raspunda prompt fata de solicitarile beneficiarilor serviciilor primite, si s respecte conditiile
stabilite ca urmare a delegarii din partea acesteia.

Factorii care influenteaza in mod direct evaluarea unei organizatii, sunt: dimensiunea
organizatiei, tehnologia utilizatd in mentinerea si dezvoltarea activitatii, mediul intern si extern al
organizatiei, cetatenii. Orice deviere sau schimbare a unuia din acesti factori duce la o
adaptabilitate a structurii si culturii organizationale.

Efectele dezvoltarii economico-sociale si de mediu dintr-o colectivitate au determinat
impunerea unui sistem de management. Asadar, serviciul public a fost privit si a devenit un
instrument de strategie economica dar fara baza fundamentata, ci a devenit coordonator pentru
sectorul privat, devenind instrument coercitiv pentru acesta. Diferenta fundamentalad intre
sistemele de management si conditile de ocupare a functiei manageriale se refera atat la
aspectele conditiilor specifice, de flexibilizare si fluidizare, la un moment dat a satisfacerii nevoii
sociale, cét si la comportamentul civic al societatii si la comportamentul organizational.

Este importanta o analiza a serviciilor publice locale din Regiunea de Sud-Est a Romaniei,
din mai multe perspective, si anume: pozitionare teritoriald, organizare si functionare, strategiile
de la nivelul serviciilor publice locale, resursa umana /personalul din cadrul serviciilor publice
locale, aspecte financiare si de infrastructura a serviciilor publice locale, cooperarea/colaborarea
si relationarea cu cetatenii, e-administratie/digitalizare si impactul politicii asupra serviciilor
publice locale. Astfel, matricea SWOT succinta a sistemului serviciilor publice locale din judetele
Regiunii de Sud-est a Romaniei, se prezinta astfel:

PUNCTE TARI PUNCTE SLABE
< Pozitionare geograficad strategica, avand pe | <- Discrepante majore intre mediul urban si cele
intinderea regiunii, toate formele de relief rural, sub aspect social, economic, demografic
<~ Constituirea si functionarea in fiecare comuna, si chiar politic
oras si judet, ca unitate administrativ- | <> Serviciile publice locale, la nivelul comunelor
teritoriala, a autoritatilor deliberative si sunt asigurate de compartimente din cadrul
autoritatilor executive autoritatii publice executive, respectiv primaria,
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PUNCTE TARI PUNCTE SLABE
< Implementarea sistemului de management si nu prin infiintarea unor servicii publice locale

informatizat al documentelor, in multe servicii
publice, cu precadere in mediul urban

cu personalitate juridica
Calitate scazuta a proceselor de management

<~ Categorii de personal pentru diferite servicii si de executie, cu impact negativ la realizarea
publice locale: functionari publici, functionari obiectivului fundamental al managementului
publici cu statut specia, personal contractual, public
politisti locali, cadre didactice, cadre medicale, Mobilitatea resursei umane in alt domeniu,
alesi locali decét cel de baza
< Volumul ridicat al finantarii nerambursabile Dotare deficitara sau necorespunzitoare a
< Existenta sediilor administrative, medicale, de autoritatilor publice locale/serviciilor publice de
invatamant, cultura, sport etc. la nivelul unor comune
< Existenta dreptului de petitionare fata de Interes scazut pentru infiintarea si dezvoltarea
autoritatile deliberative, executive si serviciile clusterelor sectoriale
publice Adresabilitate scazutda sau inexistenta a
< Existenta unui suport IT pentru utilizatorii beneficiarilor serviciilor publice fata de
interni si externi ai serviciilor publice locale drepturile si asteptarile acestora
< Relatii functionale pe multiple planuri existente Inexistenta unei evaluari a performantelor
intre institutile de nivel judetean cu cele de serviciilor publice locale, din partea cetatenilor
nivel local, dar si cu ONG-uri Nerespectarea politicilor de securitate al
< Configuratie politica in autoritatile deliberative retelelor informatice
locale, conform rezultatelor alegerilor locale Influentele politice directe sau indirecte asupra
din unitatea administrativ-teritoriala activitatii serviciilor publice locale
OPORTUNITATI AMENINTARI
<> Dezvoltarea infrastructurii in mediul rural cu Cresterea diferentelor zonale, inter- si intra-
finantare externa regionale
< Dezvoltarea si consolidarea capacitatii Marginalizarea si chiar disparitia unor zone din
administrative a autoritatilor publice locale, in mediul rural, prin depopulare
special posibilitatea localitafilor mai mici sau Infrastructura  serviciilor  publice locale
izolate geografic, de a avea acces la resurse deficitara in raport cu cerintele si nevoile
informationale si specialisti in diferite domenii colectivitatilor
de activitate ale servciilor publcie locale Modificari legislative care nu sunt in avantajul
<~ Criterii de evaluare a personalului in functie de serviciilor publice locale sau existenta unui
comportamentul institutional fata de cetatean cadrul legislativ lacunar, deficitar si instabil
< Existenta surselor de finantare europene si Accentuarea birocratiei locale, cu efecte
non-europene imediate asupra asigurarii si  furnizarii
< Corelarea planurilor anuale de achizitii publice serviciilor publice locale
cu nevoi reale si prioritare ale comunitatii Descentralizarea unor servicii publice, fara
< Implicarea structurilor asociative in rezolvarea asigurarea finantarii
problemelor comunitatii locale (GAL-urilor, Neutilizarea unor instrumente moderne de
FLAG-urilor) evaluare a performantelor serviciilor publice
< Dezvoltarea si utilizarea frecventa a dreptului locale
de petitionare, ca indicator de evaluare a Concurenta puternica din partea sectorului
performantelor serviciilor publice locale privat
< Participarea  cetatenilor la  evaluarea Deteriorarea infrastructurii fara a face investitii
performantelor serviciilor publice locale pentru mentinerea in parametrii functionari si
<~ Existenta unui feed-back din partea cetatenilor de dezvoltare
prin sistemele IT si cuantificarea Tmbunatatirii Interes scazut din partea cetatenilor fin
activitatii  serviciilor publice locale, prin utilizarea initiativei cetatenesti
solutionarea reclamatiilor, sesizarilor si Imposibilitatea evaluarii performantelor
sugestiilor cetatenilor serviciilor publice locale de catre cetateni, ca
<~ Crearea unui sistem managerial legiferat beneficiari directi a serviciilor

neutru politic

Cadrul legislativ neclar si inconsistent in
domeniul achizitiilor IT

Autoritati  deliberative  instabile  politic,
generatoare de conflicte si potentiale blocaje la
nivel local

Sursa: prelucrare autor
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Analiza sistemului serviciilor publice locale din Regiunea de Sud-Est a Romaniei, ne
permite sa constatam ca serviciile publice locale sunt stréns legate de nevoia colectivitatii in care
acestea sunt infiintate si, in functie de dimensiunea colectivitatii, acestea raspund nevoilor
sociale. Continuitatea si ritmicitatea activitatii serviciilor publice locale au la baza resursele
materiale si financiare ale statului sau ale autoritatii publice care a infiintat structura respectiva.
De altfel, asistam la o schimbare a rolului pe care il are un serviciu public, schimbare ce se impune
atat pentru cetateni, dar si pentru cei ce au un rol determinant in evaluarea performantelor
acestuia. Evolutia si dezvoltarea managementului, au impus adoptarea si respectarea
regulamentelor, procedurilor, a indicatorilor de performanta etc.

Capitolul I1ll. Evaluarea performantelor serviciilor publice locale

In cadrul acestui capitol s-a urmarit studierea perceptiei evaluarii performantelor serviciilor
publice locale si, implicita metodelor de evaluare a performantelor serviciilor publice locale pentru
a raspunde la o serie de intrebari privind implicarea/neimplicarea respondentilor in
solutionarea/rezolvarea reclamatiilor, sesizarilor si sugestiilor depuse de catre cetateni la entitatile
publice locale.

Pentru ca un serviciu public local sa fie de succes si furnizarea acestuia sa fie la cote
performante, managementul trebuie sa aiba la baza:

L strategia de dezvoltare, in care sunt stabilite obiectivele clare, concise si reale;

L1 analiza economica prezenta si viitoare in stransa legatura cu obiectivele concrete;

L cunoasterea in detaliu al sectorului beneficiar al serviciilor publice locale - cetatenii, clientii,
beneficiarii, contribuabilii etc., carora le furnizeaza si le asigura furnizarea serviciilor publice
locale;

L derularea exacta si concreta a proceselor si procedeelor interne, care conduc la furnizarea si
asigurarea serviciilor publice locale, atat pentru nivelul managerial cat si pentru cel de
executie;

LA competentele, responsabilitatile, atributiile si abilitatile sectorului de personal, implicat direct
sau indirect in furnizarea si asigurarea serviciilor publice locale.

Asadar, caracterul obiectiv al acestui concept are la baza obiectivele financiare si non-
financiare, influenta din mediul intern si mediul extern al factorilor care influenteaza, durata ca
timp, mediu si scurt, precum si indicatori ai conducerii si executantilor.

Corelativ cu servicile publice locale furnizate de autoritati, prin demersul stiintific s-a
incercat identificarea frecventei utilizarii de catre cetateni a serviciilor publice locale, respectiv a
furnicarii de catre sectorul public, iar pe baza acestor s-au identificat indicatori corespunzatori
fiecarei categorii de servicii utilizate frecvent astfel incat sa se asigure corelarea in modelarea
binomului manager-cetateni.

Tabel privind frecventa furnizarii/utilizarii serviciilor publice locale catre/de céatre
manageri/cetateni

Servicii publice locale Cetateni |Manageri

Alte servicii 31,51% 40%

Conservarea, restaurarea si punerea in valoare a monumentelor istorice si de 10,61% 18,82%
arhitectura, a parcurilor, gradinilor publice si rezervatiilor naturale

Locuinte sociale sau unitati locative aflate in proprietatea unitatii administrativ- 11,86% 19,41%
teritoriale sau Tn administrarea sa

Nici unul 1,56% 1.18%
Servicii de administratie social-comunitara 17% 26,47%
Servicii de cultura 31,2% 22,35%
Servicii de educatie 38,22% 27,65%
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Servicii de evidenta a persoanelor si servicii de stare civila 24,02% 21,76%
Servicii de ordine publica 23,87% 25.29%
Servicii de protectia si refacerea mediului 13,57% 17,06%
Servicii din domeniul sanatatii din unitatile spitalicesti aflat sub autoritatea locala 28,55% 22,94%
Servicii privind dezvoltare urbana 13,42% 19,41%

Servicii sociale pentru protectia copilului, a persoanelor cu handicap, a 15,13% 25,29%
persoanelor vérstnice, a familiei si a altor persoane sau grupuri aflate in nevoi

speciale

Servicile comunitare de utilitate publica: alimentare cu apa, gaz natural, 62,71% 25,29%
canalizare, salubrizare, energie termica, iluminat public si transport public local,

dupa caz

Serviciile de fiscalitate (impozite si taxe) 36,51% 20%
Serviciile de urgenta de tip salvamont, salvamar si de prim ajutor 4,06% 11,18%
Situatii de urgenta 17,78% 18,82%
Sport si servicii pentru tineret 23,87% 25,53%

Sursa: prelucrare autor

in perceptia respondentilor din randul cetatenilor, ca beneficiari ai serviciilor publice locale,
se constata o utilizare frecventa diferentiata. Astfel, din opinia majoritara a respondentilor reiese
ca 62,71% utilizeaza frecvent serviciile comunitare de utilitate publica, aspect ce arata nevoia
asigurarii unui trai confortabil prin utilizarea alimentarii cu apa, gazului natural, canalizarii,
salubrizarii, energiei termice, iluminatului public si transportului public local, dupa caz. La polul
opus se situeaza respondentii, care in procent de 4,06 utilizeaza serviciile de urgenta de tip
salvamont, salvamar si de prim ajutor, determinate de locatia producerii evenimentelor respectiv
terestru, maritim, naval si aerian.

in perceptia respondentilor din randul angajatilor din sectorul public local, se constata ca
serviciile publice locale furnizate catre cetateni, a caror finantare este de la bugetul local dar nu
numai, sunt in diferite procente, in functie de specificul fiecarei localitati. Aceste servicii sunt
asigurate prin intermediul aparatului de specialitate al primarului, prin structuri organizationale de
interes local sub autoritatea locala sau judeteana, cu personalitate juridica. Din opinia majoritara
a respondentilor reiese ca serviciile furnizate care au o frecventa mare sunt cele de educatie, iar
serviciul cu cea mai mica frecventa a furnizarii sunt cele de urgenta de tip salvamont, salvamar
si de prim ajutor, determinate de caracterul sezonier al acestora sau in functie de nevoile
comunitatii.

Pentru ca serviciile publice locale sa se alinieze la noile concepte de management si la
exigentele de management moderne, managerii trebuie sa fie preocupati de realizarea
performantelor serviciilor publice locale si sa tind cont de cetateni, ca beneficiari ai serviciilor
publice, de angajatii de conducere si de executie, de furnizori, de autoritatea tutelara si de

comunitate.
Ipotezele cercetarii stiintifice

Pentru dezvoltarea unor metode de evaluare corespunzatoare a performantelor serviciilor
publice locale, am utilizat modelarea indicatorilor analitic-calitativi proiectati prin cele doua
chestionare aplicate managerilor angajatilor din entitatile publice locale si cetatenilor. Variabilele
au fost selectate dintre cele mai reprezentative in raport cu scopul cercetarii si a urmatoarelor
ipoteze de lucru:

L Ipoteza nr. 1 — cu cat experienta managerilor si a cetatenilor utilizatori ai serviciilor publice
locale este mai mare, cu atat gradul de satisfactie al utilizarii acestora este mai conditionat de
dezvoltarea unui sistem de feed-back pentru rezolvarea/solutionarea reclamatiilor, sesizarilor
si sugestiilor cetatenilor;

Ipoteza nr. 2 — in conditii de stabilitate legislativa, perceptia raspunsului ca urmarea a
depunerii de catre cetateni a reclamatiilor, sesizarilor si sugestiilor, este diferita intre cele doua
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categorii (furnizori si beneficiari ai serviciilor publice locale), privind stratificarea optiunilor n
functie de experienta si aplicabilitatea normelor pentru furnizarea/primirea raspunsului, aceste
variatii fiind motivate de factori profesionali intrinseci si de functii reglatoare de opinie privind
increderea in autoritatile publice locale;

L Ipoteza nr. 3 — indiferent de categoria de incidenta a serviciilor publice locale, utilitatea
evaluarii activitatii acestora de catre cetateni este perceputa la un nivel ridicat, sub aspect
formal (proceduri, procese de munca, regulamente), dar si actional (furnizarea calitativa a
serviciului), rezultdnd astfel o directie de actiune in vederea introducerii la nivelul
instrumentarului actual a metodei de evaluare care sa contina feef-back/opinie de la cetateni;

Ll Ipoteza nr. 4 — managementul organizatiei poate deveni un instrument de cresterea a

performantelor serviciilor publice locale, daca si numai daca opinia cetatenilor este asimilata

unui program de ajustare a indicatorilor de furnizare a serviciilor, in acord cu resursele
organizationale disponibile;

Ipoteza nr. 5 — performanta serviciilor publice locale poate fi atinsa prin fructificarea

rezultatelor evaluarilor angajatilor, ca urmare a solutionarii reclamatiilor, sesizarilor si

sugestiilor depuse de cetateni, cu referire la resursa umana implicata n prestarea serviciilor
daca si numai daca se realizeaza un instrument de instruire periodica fara caracter acuzator
si acest instrument devine functional/implementabil.

,j
=
/)

Metodologia cercetarii

Pentru analiza si evaluarea performantelor serviciilor publice locale, s-a realizat un studiu
cantitativ pe baza a doua chestionare: un chestionar destinat managerilor, functionarilor publici,
personalului contractual si/sau alesilor locali si al doilea chestionar destinat cetatenilor, ca
beneficiari ai serviciilor publice locale din Regiunea de Sud-Est a Romaniei.

Chestionarul pentru manageri, functionari publici, personal contractual si alte categorii de
personal din cadrul serviciilor publice locale a vizat persoanele direct implicate in activitatea
serviciilor publice locale si cunoscatori din interior a diverselor categorii de probleme. Subiectii au
raspuns la 30 de intrebari, structurate pentru a surprinde cat mai corect anumite aspecte
problematice si cu posibilitati reale de a oferi elemente de solutionare a acestora. Chestionarul a
fost distribuit in Regiunea de Sud-Est a Romaniei, la cele sase consilii judetene din Bréila, Buzau,
Constanta, Galati, Tulcea si Vrancea, la primariile din municipiile resedintd de judet, care I|-a
randul lor |-au distribuit catre entitatile organizate in subordinea autoritatilor publice locale
deliberative si executive.

Chestionarul pentru cetateni cuprinde un numar de 25 de intrebari adresate acestora in
calitatea de beneficiari directi ai serviciilor publice locale si de cunoscatori a diverselor categorii
de probleme din si in localitatea de domiciliu. Acest chestionar a fost distribuit in randul populatiei
adulte din Regiunea de Sud-Est a Romaniei.

Cele doua chestionare au fost elaborate si editate in sistem informatic utilizand
google.forms.com, pentru a permite respondentilor accesul de pe telefon, tableta, calculator si
deschiderea automata a chestionarului, dupa instalarea si deschiderea unui browser web mobil,
cum ar fi Chrome. Trimiterea si colectarea celor doua chestionare catre cele doua categorii de
respondenti, s-a efectuat in mediul on-line, pentru ca acestia sa il completeze si sa il retrimita
pentru centralizare si interpretare.

Pentru efectuarea cercetarii, au fost utilizate metode calitative si cantitative, pe parcursul
mai multor etape, astfel:

Cercetarea, Tn prima etapa, a fost concentrata pe identificarea, monitorizarea si analizarea
literaturii de specialitate Tn domeniul serviciilor publice locale si a metodelor de evaluare a
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performantelor serviciilor publice locale (articole de specialitate, carti si tratate a autorilor
romani si straini, site-urile oficiale ale entitatilor publice locale, legislatie)

LA A doua etapa a cercetarii, a constat in analizarea documentara a legislatiei din domeniul
administratiei publice locale, a serviciilor publice locale, a metodelor de evaluare a
performantelor serviciilor publice locale si a categoriilor de personal din sectorul public local;

0 in a treia etapa a cercetérii s-a identificat teoretic si practic modul de implicare al cetatenilor
la viata comunitara din localitatea de domiciliu, precum si la evaluarea performantelor
serviciilor publice locale, dar si a modului de colaborare al autoritatilor publice locale cu
beneficiarii serviciilor publice locale, prin prisma evaluarii performantelor acestora si stabilirea
criteriilor de alegere a respondentilor;

Conceperea si elaborarea celor doud chestionare, a constituit cea de a patra etapa a
cercetarii;

A cincea etapa a cercetarii a constat in diseminarea chestionarelor catre categoriile de
respondenti din Regiunea de Sud-Est a Romaniei;

A sasea etapa a cercetarii s-a axat pe colectarea si interpretarea informatiilor din cadrul celor
doua chestionare, pe categorii de respondenti, dar si analiza si interpretarea in oglinda pentru
unele aspecte;

Ultima etapa a cercetarii este concentrata pe formularea propunerilor privind metodele de
evaluare a performantelor serviciilor publice locale si redactarea materialului final.

Prezentarea grupului tinta a cercetarii:
Cercetarea are ca grup tintd doua paliere de respondenti:

personalul din cadrul entitatilor publice locale din Regiunea de Sud-Est a Romaniei: primar,
presedinte consiliului judetean sau viceprimar, vicepresedinte consiliului judetean, director
general sau director general adjunct, director executiv sau director executiv adjunct, director
sau director adjunct, administrator public, daca este cazul, sef serviciu, sef birou, coordonator
de compartiment, sef de departament, coordonator al unei structuri fara personalitate juridica.

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

Entitatile publice de interes local din cele sase judete din Regiune de Dezvoltare Sud-Est a
Romaéniei (Buzau, Braila, Constanta, Galati, Tulcea, Vrancea) sunt: consilii judetene, primarii ale
municipiilor resedinta de judet, societatile comerciale unde statul sau autoritatile locale/judetene
au calitatea de actionariat, regiile autonome unde statul sau autoritatile locale/judetene au
calitatea de actionariat, institutile publice aflate in subordinea consililor locale/consiliilor
judetene, serviciile publice aflate in subordinea consiliilor locale/judetene.

Capitolul IV. Modelarea performantelor serviciilor publice locale prin
evaluarea binomului manageri-cetateni

in urma modeldrii, s-a constatat ca imbunétatirea performantelor serviciilor publice locale
prin solutionarea reclamatiilor, sesizarilor si sugestiilor reprezintd o alternativa viabila pentru
performanta atat prin aportul de valoare adus de acestea, daca sunt constructive si reale, cét si
prin utilizarea acestui instrument pentru cresterea eficientei angajatilor, imbunatatirea opiniei
cetatenilor si cresterea increderii acestora in calitatea serviciilor publice locale, constituind astfel
conditii pentru actiunea de evaluarea obiectiva a performantelor serviciilor publice locale.

Acesti doi poli, managerul si cetateanul, plaseaza serviciu public local pe intervalul intrare-
iesire a procesului de productie al serviciului public local. Astfel, cetateanul in calitate de
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beneficiar reprezintd contramasura pentru stabilirea veridicitatii declarative a obiectivelor
finalizate la sfarsitul unui ciclu strategic de planificare. Parcursul declarativ de indeplinire a
obiectivelor de performantd este modificat de amplitudinea interactiunii conditiilor de lucru
(finantarea) cu obiectivele strategice nationale sau locale dupa caz, asumate prin angajamente
publice asignate unor evenimente in succesiune.

Sub influenta opiniei publice, obiectivele de performanta s-au centrat sub diferite sloganuri
in decursul timpului, iar pesimismul electoral a impus modificarea strategiei si in acest domeniu,
tot mai des auzind in spatiul public, sloganul fapte, nu vorbe, dovedind faptul ca impactul opiniei
cetatenesti este unul semnificativ care nu poate fi ignorat atat timp cat dimensiunea electorala
permite cetateanului schimbarea unor opinii in mod periodic.

Figura de mai jos ilustreaza valori foarte scazute in cazul a patru indicatori aferenti
perspectivei contribuabililor (cetatenilor), necorelati cu gradul de satisfactie destul de ridicat al
acestora fata de serviciile de care beneficiaza.

Perspectiva contribuabililor, Perf%rrrano%t?gg

Rata de reducere a 5/1/2021 satisfactie a
timpului de Perspectiva cetatenilor fata de
asteptare a contribyabililor, % calitatea

clientilor pentru
rezolutie, %

serviciilor publice
locale, %

Gradul de apreciere Rata de solutionare

a comunicarii favorabila a
cetatenilor cu sugestHior reclamatiilor din
serviciile publice cetatenilor, % partea cetatenilor,
locale, % | mBaselne w=Value == Target|

Reprezentarea printr-un grafic de tip spider a performantelor indicatorilor asociati perspectivei
cetatenilor/contribuabililor/clientilor
Sursa: elaborat de autor

In baza considerentelor de mai sus, am proiectat, pornind de la cele doud chestionare
prezentate Tn demersul stiintific, un studiu comparativ bazat pe dualitatea de opinie managerial-
cetateneasca cu privire la indicatori dublu indexati pe chei de recunoastere in cele doua
chestionare aplicate independent si reprezentativ statistic managerilor din sectorul public local si
cetatenilor din Regiunea de Sud-Est a Romaniei. Criteriul de segregare a chestionarelor |-a
constituit performanta in diferite forme si opinia cetatenilor ca mijloc de evaluare a performantei
si a calitatii serviciilor publice locale.

Evaluarea eficientei solutionarii reclamatiilor, sesizarilor si sugestiilor prin prisma
raspunsului transmis la aceste sesizari cetatenilor, este un indicator deosebit de important in
ecuatia de evaluare a dualismului de opinie manager-cetatean intrucét, pe de o parte reclamatiile,
sesizarile si sugestile emana direct din partea cetatenilor ca raspuns/feed-back la anumite
probleme intélnite de acestia sau la situatii cu care acestia s-au confruntat, iar pe de alta parte
raspunsul managerilor reprezinta actiunea de corectare/constatare a deficientei cu impact direct
asupra performantei si calitatii serviciilor publice locale. In acest caz, relatiile de interdependenta
prezentate pot fi schematic reprezentate in figura de mai jos:
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Cetite: )
-J,Q

sesiziiri,
sugestii

Raspuns/solutionare reclamatii, sesizarii, sngestii

Diagrama fluxului reclamatiilor, sesizarilor si sugestiilor depuse de cetateni la serviciile publice
locale
Sursa: elaborat de autor

Apreciem ca, se impune identificarea unei metodologii de implementare a feed-back-ul
cetatenesc in evaluarea si raportarea serviciilor publice locale, care sa fie integrat atat pe ramul
de evaluare, cat si pe ramul de corectare a criteriilor invalidate de feed-back. Pe baza
metodologiei de apreciere a dualismului de opinie, putem defini o schema logica de implementare
metodologica, dupa cum urmeaza:

asumarea obiectivelor de crearea strategiilor de . -
performanta implementare ajustarea strategiilor

solicitarea feed-back-ului
cetatenesc referitor la impelmentarea strategiilor
strategiile de
implementare

cuantificarea metodelor de
Tndeplinire a obiectivelor

diseminarea rezultatelor
evaluarea resurselor . R
ey evaluarea feed-back-ului cu cetéteni prin mijloace
mass-media

Schema logica de implementare metodologica a imbunatatirii activitatii serviciilor publice locale
prin feed-back-ului cetatenesc
Sursa: elaborat de autor

Evaluarea performantei serviciilor publice profil managerial versus profil cetdtenesc

Evaluarea performantei serviciilor
publice locale prin SRS
Includerea ca metoda de evaluare a  9(.00% Impactul performantei serviciilor
performanter managementului. .. publice locale prin prisma. ..

Calitate serviciilor publice locale
furmizate citre cetitem

Impactul SRS asupra performantei
serviculor publice locale prin....

Dificultate in colaborarea cu

Eficienta SRS prin prisma
managerii privind propunerile...

raspunsului transmis la acestea

Dificultate privind monitorizarea

Evaluarea performantei prin prisma
atrtudinu 1 comportamentului. .

atritbuiri responsabilitati

Imbunatatirea serviciilor publice

Evaluarea performantei serviciilor
locale prin proiectele de initiativa. ..

publice locale de catre cetaten1 -...

Imbunatatirea serviciilor publice

Evaluarea performante: serviculor
locale prin solutionarea sugestiilor. ..

publice locale prin SRS - grad de...

Imbunatatirea serviciilor publice Evaluarea performantei serviciilor
locale prin solutionarea sesizérilar.. . L ublice locale prin prisma. ..
pr Itmbunatatirea serviciilor publice I\;’[omtorlza.ﬁssl ahtugmu st prapn
locale prn solutionarea. .. comportamentulu cetatemlor
e Nanageri
s Ctateni

Dualitatea optimism-pesimism in evaluarea performantelor serviciilor publice locale prin
compararea profilului cetatenesc cu cel managerial
Sursa: elaborat de autor
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Compararea celor doua profiluri opinale, manageri-cetateni, 17 itemi selectati confera
imaginea de ansamblu a diferentelor ajustabile de performantad a serviciilor publice locale in
conformitate cu diagrama de mai jos, care demonstreaza pesimismul cetatenesc in raport cu
optimismul managerial cu referire la evaluarea performantei serviciilor publice locale.

Rezolvarea propunerilor, sugestiilor reclamatiilor si/sau sesizarilor cetatenilor de catre
manageri, functionari publici, personal contractual si alte categorii de personal din cadrul
serviciilor publice locale, poate constitui o metoda de evaluare a performantei serviciilor publice
locale, astfel incat cetateanul, ca beneficiar al serviciilor, sa devina un partener al managerilor, al
serviciilor publice locale si a autoritatilor tutelare sub autoritatea carora functioneaza serviciile.

Se constata ca perceptia cetatenilor fatd de sectorul public local este pentru a veni in
sprijinul acestuia, in vederea imbunatatirii activitati si managementului practicat, prin
instrumentele pe care le au in acest sens: reclamatiile, sesizarile, sugestiile si initiativele
cetatenesti, devenind astfel un partener de incredere pentru a consolida binomul manager-
cetateni.

Capitolul V. Concluzii, contributii, propuneri, limitele cercetarii si
directii viitoare de cercetare

Acest capitol isi propune sa prezinte si sa dezvolte solutii de integrare a rezolvarii/solutionarii
reclamatiilor, sesizarilor si sugestiilor cetatenilor, ca metoda de evaluare a performantelor
serviciilor publice locale, cu punctarea concluziilor privind performanta serviciilor publice locale,
contributiilor aduse, utilitatea temei abordate in cercetare si a propunerilor de dezvoltare a
metodelor de evaluare a performantelor serviciilor publice locale

Pentru a putea vorbi de un management al performantei trebuie sa vorbim de rigurozitate
manageriala in sensul de cunoastere in detaliu a activitatilor si a nivelurilor de performanta care
se au in vedere pentru serviciile publice locale. Un prim pas consta in identificarea obiectivelor
performante si apoi a competentelor prin care se poate realiza performanta, astfel incat prin
deciziile care se vor lua, sa se asigure procesele prin care fiecare activitate va contribui la
performanta globald a organizatiei. Compatibilitatea dintre performanta organizatiei si
comportamentul organizational trebuie sa se realizeze neconditionat si bazat pe valorile
organizatiei, pentru a se ajunge la performanta si implicit, la o cuantificare cantitativa si calitativa
a acesteia.

Functionalitatea managementului performantei va fi axatd pe rigurozitatea respectarii
strategiei de atingere a performantei, ceea ce impune o modelare conceptuald astfel incéat solutiile
adoptate si implementate sa& asigure supravietuirea organizatiei dar si succesul activitaii
organizatiei, prin cresterea competitivitatii in mediul intern si cel extern.

Activitatea serviciilor publice locale are o curba de viata, la fel ca serviciile si bunurile pe
care le ofera. Pentru ca activitatea serviciilor publice locale sa aiba o viatéd canalizata spre
obtinerea performantei, trebuie sa tind cont de natura si flexibilitatea domeniului, de piata
concurentiala, de logistica si tehnologia utilizata dar si de strategiile definite. Aceste elemente vor
ajuta serviciile publice locale sa se pozitioneze pe piata serviciilor alaturi de piata administrativa.
Instrumentele specifice si utilizarea acestora trebuie sa tind cont de mediul concurential si sa
obtina un avantaj, prin mobilizarea tuturor resurselor intr-o singura directie, spre performanta.

Diferentierea serviciilor si produselor oferite de serviciile publice locale fatd de cele din
sectorul privat, va arata capacitatea performanta a serviciilor publice locale si perceptia acestora
in comunitate, desi datoritd monopolului in unele domenii s-ar putea sa fim in fata unui avantaj
concurential fals, intrucét exista un singur furnizor de servicii catre comunitate.
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Sistemul de performantd al serviciilor publice locale trebuie sa fie orientat catre
comportamentele beneficiarilor serviciilor publice, indiferent ca sunt persoane fizice sau persoane
juridice si trebuie sa fie influentat de asteptarile acestora, astfel incat prin modul de administrare
al activitatilor sa se furnizeze servicii care sa acopere nevoile beneficiarilor, la un nivel performant.
Apropierea, evitarea, utilizarea sau abandonul faté de unele categorii de servicii publice constituie
un fenomen complex de apreciere sau nu a performantelor acestora si managerii sunt obligati de
gandeasca politici, strategii, metode, proceduri, tehnici si metodologii pentru a mentine sau a
schimba comportamentul beneficiarilor. Frecventa comportamentelor favorabile fata de serviciile
publice aratd progresele performante ale acestora, intrucat prin mentinerea acestui tip de
comportament se recunoaste un nivel ridicat de performanta, si invers.

Orientarea catre cetatean este un slogan frecvent utilizat de catre managerii serviciilor
publice si in ultimii ani a devenit un principiu care sta la baza stabilirii si masurarii performantelor.
Astfel, serviciul public trebuie sa rezolve nevoile unui numar cat mai mare de beneficiari si care
devin actori in procesul de maximizare al beneficiilor pentru ambele parti.

Cetatenii si serviciile publice locale devin parteneri-actori la masurarea performantei si a
stabilirii punctelor tari si punctelor slabe ale serviciilor publice, ceea ce a impus introducerea unor
indicatori statistici necesari in activitatea acestora.

Evaluarea serviciilor publice trebuie privita din mai multe perspective, si anume: evaluarea
managerilor, evaluarea finantarii si evaluarea propriu-zisa a serviciilor publice efectuata de catre
cetateni. Ea ajuta la identificarea dinamicii si dezvoltarii profesionale a resursei umane si trebuie
raportata la specificul zonal al colectivitatii si a componentei manageriale a organizatiei.

Pentru a satisface un interes public al unei colectivitati, bazat pe autonomie publica, trebuie
sa existe o legatura directa intre ceea ce poate sa ofere autoritatea publica si specificul nevoilor
colectivitatii. Astfel, autoritatea publica tutelara asigura si finanteaza serviciu de interes public, in
corelare cu nevoia cetatenilor. Daca aceasta ia o decizie diferitd sau incompleta in a asigura si
furniza serviciile publice locale, nu se va putea gestiona eficient iar calitatea serviciului va avea
de suferit, uneori chiar de la inceput, iar cetatenii vor realiza ca sunt pusi in situatia de a nu fi
acoperita o necesitate publica.

Contributii personale

Contributiile personale aduse demersului stiintific sunt de ordin teoretic, in ceea ce
priveste identificarea si analiza conceptului de performantd a serviciilor publice locale si a
metodelor identificate prin particularizarea evaluarii performantelor serviciilor publice locale, dar
si de ordin practic, in ceea ce priveste dezvoltarea metodelor de evaluare a serviciilor publice
locale, precum si dezvoltarea unor metode de evaluare a performantelor serviciilor publice locale
in cadrul serviciilor publice locale, fata de solutionarea reclamatiilor, sesizarilor si sugestiilor
inregistrate din partea cetatenilor privind imbunatatirea activitatii serviciilor publice locale

Diseminarea rezultatelor cercetarii in mediul academic si stiintific

<~ Elaborarea si publicarea articolelor in reviste de specialitate si volume ale manifestarilor

stiintifice (inclusiv in ISI Proceedings volume), in calitate de unic autor, prim-autor sau

autor corespondent
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Galati, Romania — Faculty of Economics and Business Administration, 2020;274-284, DOI
https://doi.org/10.35219/rce2067053292,
(http://lwww.rce.feaa.ugal.ro/images/stories/RCE2020/Colan_Vrabie_Colan_Matis2.pdf).
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LA Adriana Matei, Fanel Nicu, Tincuta Vrabie, Radu Petrariu, Comparative Analysis between
Reform Strategies of Ministries of Foreign Affairs , volumul International Conference “Risk in
Contemporary Economy”, ISSN-L 2067-0532 ISSN online 2344-5386, XXth Edition, 2019,
Galati, Roméania, “Dunarea de Jos” University of Galati, Roméania — Faculty of Economics and
Business Administration, 2019;295-300, DOI https://doi.org/10.35219/rce2067053234,
( http://www.rce.feaa.ugal.ro/images/stories/RCE2019/Matei_Nicu_Vrabie Petrariu.pdf).

LA Geanina Colan, Tincuta Vrabie, Monica Raducan, Marketing Mix Approaches in Educational
Services and Public Administration, volumul International Conference “Risk in Contemporary
Economy”, ISSN-L 2067-0532 ISSN online 2344-5386, XXth Edition, 2019, Galati, Romania,
“‘Dunéarea de Jos” University of Galati, Roméania — Faculty of Economics and Business
Administration, 2019;361-377, DOI https://doi.org/10.35219/rce2067053242,
(http://www.rce.feaa.ugal.ro/images/stories/RCE2019/Colan_Vrabie_Raducan.pdf).

< Participarea si sustinerea unor lucrari, in cadrul Conferintei Stiintifice a Scolilor
Doctorale SCDS-UDJG (volumele unor conferinte nationale)

Tincuta Gudana Vrabie, Impact of management tools on increasing local public service
efficiency and performance in the South-East Region of Romania, Conferinta Stiintifica a
Scolilor Doctorale din Universitatea ,Dunarea de Jos” din Galati, "Perspective si provocari in
cercetarea doctorald”, 5-6 iunie 2021, Galati
(http://www.cssd-udjg.ugal.ro/index.php/programme-21 )

Tincuta Gudana (Vrabie), Nicoleta Cristache, Comparative analysis on management models
in public services in European and non-European states, respectively in the German and
American management system, Conferinta Stiintifica a Scolilor Doctorale din Universitatea
,Dunarea de Jos” din Galati, "Perspective si provocari in cercetarea doctorala” Decembrie
2020, Galati, (http://www.cssd-udjg.ugal.ro/index.php/2020/abstracts-20201).

Tincuta Gudana (Vrabie), Performanta serviciilor publice si nevoia de formare continua in
administratia publica, Conferinta Stiintificd a Scolilor Doctorale ,Perspective gi provocari in
cercetarea doctorala” Universitatea ,Dunarea de Jos” din Galati(SCDS-UDJG)-2019.
(http://www.cssd-udjg.ugal.ro/index.php/2019/abstracts-2019)

Gudana (Vrabie) Tincuta, Performanta serviciilor publice, cu speciald privire asupra
respectarii si aplicarii principiilor organizarii administratiei publice locale, Conferinta ,Bune
practici de lucru privind realizarea si publicarea lucrarilor stiintifice, "Proiectul ,Excelenta,
performania si competitivitate in activitati CDI la Universiatatea ,Dunarea de Jos”Galati,
Expert; Cod proiect 14PFE/17.10.2018; Subprogram: |.2 — Performanta instituionala —
Proiecte de finantare a excelentei in CDI, Programul | — Dezvoltarea sistemului national de
cercetare dezvoltare.

< Participarea si prezentarea de lucrari, in cadrul conferintelor nationale/internationale in
domeniu, dovedite prin programul conferintelor (volumele unor conferinte internationale)

Tincuta Gudana (Vrabie), The leader and leadership in local public services/Lleader-ul si
leadership-ul in cadrul serviciilor publice locale, International Doctoral Scientific Symposium
“‘Modern Tendencies Of Scientific Development: Visions Of Young Scientists”
-Mtsd 2021-Chisindu — June 25, 2021- Session |: Economy And Modern Management
(https://ince.md/uploads/files/1624615115_ program-simpozion_-mtsd-2021.pdf)

Vrabie Gudana Tincuta, Study on the impact of social barriers on women managers and
entrepreneurs, Dunarea de Jos University of Galati, Romania Faculty of Economics and
Business Administration, International Conference—XXlIth Edition, Risk in Contemporary
Economy, 4th June 2021, Galati;
http://www.rce.feaa.ugal.ro/images/stories/RCE2021/Conference_Program_Sections.pdf

L Vrabie Gudana Tincuta, The Impact of the COVID -19 Pandemic on the Management of Local
Public Services in the South-East Region of Roménia, Dunarea de Jos University of Galati,
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Romania Faculty of Economics and Business Administration, International Conference—
XXIlth  Edition, Risk in Contemporary Economy, 4th  June 2021, Galati;
http:/www.rce.feaa.ugal.ro/images/stories/RCE2021/Conference_Program_Sections.pdf

L Aura Colan, Tincuta Vrabie, Geanina Colan, Cristache Nicoleta, Communication Strategy
aimed at Strengthening the Presence of Training Providers on the Labor Market of the
SouthEast Region, Emerging Trends in Marketing and Management International
Conference; Bucharest, Romaéania; Virtual Presentation; June 25th-27th, 2020,
(http://lwww.etimm.ase.ro/), Journal of Emerging Trends in Marketing and Management,
2020;1(1);43-53,

(http://www.etimm.ro/wp-
content/uploads/2020_ETIMM_Conference_Program_22_06_2020.pdf).

Aura Colan, Tincuta Vrabie, Geanina Colan, Alexandru Capatana, Quality Monitoring Model
in Educational and Public Institutions in the Conditions of Sustainable Development,
Bucharest University of Economic Studies Faculty of Management in partnership with SAMRO
The 14th International Management Conference “Managing Sustainable Organizations”,
SESSION II: Education, Innovation and Knowledge Management November 5th-6th, 2020,
2020;445-453, Bucharest, Romania. DOI: 10.24818/IMC/2020/02.19
(http://www.conference.management.ase.ro/),
http://conferinta.management.ase.ro/archives/2020/contents.html

Oana Pricopoaia, Tincuta Vrabie, The Impact of Ethics and Academic Integrity on Universities
/ Impactul eticii si integritatii academice asupra universitatilor, The 7 International Conference
th Economic Scientific Research — Theoretical, Empirical and Practical Approaches, Session
15 Business Ethics — Economic Strength Or Weakness In A Global World, 2020 Edition,
ESPERA SINCE 2013, 26-27 noiembrie 2020, Bucuresti, Romania (https://www.conferinte-
ince.ro/Agenda%20ESPERA%202020.pdf);

Tincuta Vrabie, Aura Colan, Nicoleta Cristache, Analysis Of The Degree Of Adaptability And
Efficiency Of The Management Of The Public Utility Services, 27th International Economic
Conference — IECS 2020, Business and Case Studies on Romanian Economy/30 octombrie
2020, Sibiu, Romania, (https://iecs.ro/conference-details/conference-program/).

Aura Colan, Tincuta Vrabie, Geanina Colan, Application Of The Systemic Model Education,
Research And Innovation In The Process Of Implementing The Total Quality Management
(TQM), 27th International Economic Conference — IECS 2020, Business and Case Studies
on Romanian Economy, 30 octombrie 2020, Sibiu, Romania, (https://iecs.ro/conference-
details/conference-program/).

Tincuta Vrabie, Geanina Colan, Aura Colan, Monica Raducan, Quality Management in Public
Institutions: Meaning and Implications, Proceedings Of The 13th International Management
Conference “Management Strategies For High Performance” 31st October — 1st November,
2019, Bucharest, Roméania, ISSN 2286-1440, 2019;179-186, WOS:000587901000018,
(13th International Management Conference on Management Strategies for High
Performance (IMC)). (http://conferinta.management.ase.ro/archives/2019/pdf/1_18.pdf),
http://conferinta.management.ase.ro/wp-content/uploads/2020/01/PROGRAM-IMC2019-
FINAL.pdf

Tincuta Vrabie, Geanina Colan, Aura Colan, Monica Raducan, Quality Management in Public
Institutions: Meaning and Implications, PROCEEDINGS OF The 13th International
Management Conference “Management Strategies For High Performance” 31st October — 1st
November, 2019, Bucharest, Romania, ISSN 2286-1440, 2019;179-186,
WOS:000587901000018, (13th International Management Conference on Management
Strategies for High Performance (IMC)).
(http://conferinta.management.ase.ro/wp-content/uploads/2020/01/PROGRAM-IMC2019-
FINAL.pdf)

L Monica Raducan, Tincuta Vrabie, Nicoleta Cristache, Liviu Marian Popa, A Strategic
Approach to Human Resource Management in Romanian Pre-University Education,
Proceedings Of The 13th International Management Conference “Management Strategies For
High Performance” 31st October — 1st November, 2019, Bucharest, Romania, ISSN 2286-
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1440, 2019;931-940, WOS:000587901000092, (13th International Management Conference
on Management Strategies for High Performance (IMC)).
(http://conferinta.management.ase.ro/archives/2019/pdf/4_15.pdf).

LJ Tincuta Gudana (Vrabie), Necesitatea asigurarii serviciilor publice, in vederea satisfacerii
nevoilor persoanelor cu dizabilitati, International Conference ,Prospects and Problems of
Research and Education Integration into the European area”, Cahul, Republica Moldova 6
iunie 2019, proces-verbal din 29 august 2019 al Senatului Universitatii de Stat ,B. P. Hasdeu”
din Cahul , USC, 2019, ISSN 2587-3563 E-ISSN 2587-3571, Conferinta-USC_6-iunie_2019-
Vol-VI-partea-l, 2019;6(1);298-302,

(www.usch.md), (https://conference-prospects.usch.md/1.pdf),
(https://ibn.idsi.md/ro/vizualizare_articol/90570),
(https://ibn.idsi.md/ro/vizualizare_articol/90570)

Tincuta Vrabie, Geanina Colan, Nicoleta Cristache, Adults in the knowledgebased society and
the need for continuous trainingin the context of globalization, Conferinta Internationala
Globaliyation Intecurltural Globalization, Intercultural Dialogue and Natioanl Identity (GIDNI-
6)-mai 2019, Asociatia pentru Cultura, Multimedia si Educatie Democratica Alpha, prin
Institutul de Studii Multiculturale ,Alpha”, in parteneriat cu Universitatea ,Dimitrie Cantemir”
din Tg. Mures si Institutul de Cercetari Socio-Umane ,Gheorghe S$incai” al Academiei
Romane,
http://www.icsumures.ro/manifestari-stiintifice/2019/Brosura_Program_GIDNI_6.pdf
https://old.upm.ro/gidni/GIDNI-06/GIDNI%2006%20Social%20Sciences.pdf,
https://islidedocs.com/document/irma-mignon-formula-a-key-rule-in-norwegian-private-
international-law.

[LJ Geanina Colan, Tincuta Gudana (Vrabie), Monica Raducan, Radu Petrariu, Abordarile mixului
de marketing in servicii educationale si administratie publica, Conferinta Internationala ,Riscul
in Economia Contemporana”, Editia a XX-a, Sectiunea Modele economice si strategii de
competivitate, Facultatea de Economie si Administrarea Afacerilor din cadrul Universitatii
,pounarea de Jos” din Galati, sub egida Asociatiei Facultatilor de Economie din Romania
(AFER), SocietatiiAcademice de Management din Romania (SAMRO) si European
Foundation of Management Development (EFMD).
(http://www.rce.feaa.ugal.ro/images/stories/RCE2019/Matei_Nicu_Vrabie Petrariu.pdf).

Adriana Matei, Fanel Nicu, Tincuta Vrabie, Radu Petrariu, Comparative Analysis between
Reform Strategies of Ministries of Foreign Affairs, Conferinta Internationala ,Riscul in
Economia Contemporana”, XXth Edition, 2019, Sectiunea, Modele economice si strategii de
competivitate, Facultatea de Economie si Administrarea Afacerilor din cadrul Universitatii
,2ounarea de Jos” din Galati, sub egida Asociatiei Facultatilor de Economie din Romania
(AFER), SocietatiiAcademice de Management din Romaéania (SAMRO) si European
Foundation of Management Development (EFMD).
(http://www.rce.feaa.ugal.ro/images/stories/RCE2019/Matei_Nicu_Vrabie_Petrariu.pdf) (DOI
https://doi.org/10.35219/rce2067053234) .

Propuneri de dezvoltare a metodelor de evaluare a performantelor serviciilor publice
locale

Utilizarea metodelor moderne de evaluare a performantelor serviciilor publice locale precum
Balance Scorecard (BSC), indicatori de performantd (KPIs), benchmarketing, sistemul
piramidei performantei (SPP), modelul prismei performantei a lui Neely si Adams si adaptat
la serviciile publice locale si a modelului valorilor serviciului public (PSV);

Crearea unei sectiuni pe website-ul serviciilor publice locale, accesibila cetatenilor, prin care
cetatenii sa poata depune reclamatii, sugestii si sesizari si sa identifice gradul de participare
a acestora la performantele institutionale si modalitatea de imbunatatire a activitatii;

Realizarea de schimburi de experienta, seminarii sau cursuri intre servicii publice locale din
acelasi domeniu de activitate, in ceea ce priveste modul de solutionare a reclamatiilor,
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sesizarilor si sugestiilor cetatenilor, pentru dezvoltarea metodelor de evaluare a
performantelor serviciilor publice locale intr-un mod unitar;

LA Utilizarea de catre toate serviciile publice locale a unor programe informatice adaptate si
proiectate pentru a face fata unui numar mare de informatii venite de la cetatenilor si utilizate
de manageri, in ceea ce priveste verificarea si rezolvarea reclamatiilor, sesizarilor si
sugestiilor cetatenilor dar si adaptarea acestora pentru cresterea performantelor serviciilor
publice locale;

L Realizarea unor analize pe diverse teme ale reclamatiilor, sesizarilor si sugestiilor, prin care
sa se utilizeze si constatarile managerilor, cu rolul de a creste performanta sectorului public
local;

Ld Comunicarea rezultatelor solutionarilor reclamatiilor, sesizarilor si sugestiilor cetatenilor catre

mass-media prin intermediul unor conferinte de presa, pentru o mai buna vizibilitate a

imbunatatirii activitatii serviciilor publice locale, ca urmare a implicarii cetatenilor cu spirit civic;

Intalniri periodice a tuturor managerilor din cadrul serviciilor publice locale, cu cetatenii pe

diverse teme, in vederea imbunatatirii colaborarii cu acestia;

Utilizarea unui indicator de performanta pentru manageri si serviciile publice locale, privind

modul de solutionare a reclamatiilor, sesizarilor si sugestiilor cetatenilor si implementarea in

dezvoltarea institutionala;

L Implicarea mai activa a tuturor autoritatilor publice, in scopul facilitarii schimbului de
experienta din fiecare domeniu de activitate a serviciilor publice locale;

1 Tncurajarea managerilor, functionarilor publici/personalului contractual si a alesilor locali
pentru perfectionare profesionald, precum si identificarea unor facilitati pentru a reduce gradul
de retinere in a se implica in solutionarea unor aspecte venite din partea comunitatii, ceea ce
ar determina cresterea performantei institutionale si asigurarea activitatii fara sincope;

Ld Instituirea si acordarea premiului Reclamatia anului si Managerul anului la nivelul
autoritatilor tutelare a serviciilor publice locale, in vederea stimularii colaborarii cu cetatenii
pentru imbunatatirea activitatii cu managerii si invers.

Aceste propuneri de dezvoltare a metodelor de evaluare a performantelor serviciilor publice
locale pot imbunatati imaginea si credibilitatea sectorului public local, a angajatilor si a rezultatelor
acestora in randul comunitatii, astfel incat interesul public sa fie atins printr-o colaborare
interdependenta manager-cetatean.

,j
=
/)

/)
)]

Directii viitoare de cercetare

Pornind de la rezultatele acestui demers stiintific incadrate de limitele cercetarii dar si de
seria oportunitatilor de cercetare se pot contura urmatoarele directii viitoare de cercetare:
Definirea clard si concretd a indicatorilor privind solutionarea reclamatiilor, sesizarilor si

sugestiilor, prin imbunatatirea activitatii serviciilor publice locale;

L Implementarea noilor instrumente de management a performantelor serviciilor publice locale,
cu speciala privire asupra reclamatiilor, sesizarilor si sugestiilor venite din partea cetatenilor
si solutionare de catre managerii serviciilor publice locale, prin cercetarea continua a efectelor
si formelor de imbunétatire a performantelor, prin solutionarea reclamatiilor, sesizarilor si
sugestiilor;

Ll Elaborarea si propunerea unor seturi de reglementari privind modalitatea de imbunatatire a

activitatii serviciilor publice locale si cresterea performantelor serviciilor publice locale;

L Extinderea cercetarii si asupra unitatilor de administratie publica din alte regiuni ale tarii si

analiza comparativa a acestor rezultate;
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L Implementarea unor proiecte/programe regionale noi, care pot genera beneficii
administratiilor publice locale dar mai ales comunitatii, prin implicarea managerilor de la toate
nivelurile in solutionarea reclamatiilor, sesizarilor si sugestiilor pentru imbunatatirea activitatii
serviciilor publice locale si cuantificarea fiecarei activitati imbunatatite;

L Studiul rolului binomului manageri-cetateni, la nivelul comunitatilor din alte regiuni ale
Romaniei si in special la nivel local,

Crearea de noi indicatori de performanta la nivelul administratiilor publice locale pornind de la
nevoia de perfectionare a personalului, respectiv cresterea abilitatilor, competentelor si
cunostintele acestora pentru a raspunde cat mai eficient realizarii obiectivelor institutjilor
publice locale.

Consideratii etice privind cercetarea

Prezentul demers stiintific a respectat legislatia nationala si internationala privind etica si
deontologia profesionala si academica, protectia confidentialitatii, protectia impotriva vatamarii si
egalitatea intre cetateni si excluderea privilegiilor si a discriminarii.

Dreptul la consimtdmantul informat

Respondentii celor doua chestionare au fost informati asupra motivului, scopului si
obiectivelor temei de cercetare si li s-a comunicat rolul datelor si informatiilor pe care ei le
comunica si cum vor fi utilizate acestea. Retrimiterea chestionarului completat subliniaza acceptul
respondentilor si faptul ca au inteles bine scopul si tema cercetérii.

Drept de a se retrage in orice moment al cercetarii

Toti respondentii celor doua chestionare au avut dreptul si posibilitatea de a se retrage in
orice moment al cercetarii, respectiv in timpul completarii chestionarelor sau dupa parcurgerea
acestora, fara a justifica atitudinea adoptata.

Confidentialitatea

Toate datele si informatiile din cadrul cercetarii au fost confidentiale si sunt pastrate ca atare
si nu au fost comunicate altor persoane si nici nu au fost publicate, pana la elaborarea prezentului
material. Astfel au fost utilizate numere si informatii care nu tin de nume/prenume/email-uri sau
functii/institutii pentru identificarea respondentilor sau entitatilor publice locale, in toate aspectele
privind tabelele, chestionarele si interpretarea rezultatelor ca urmare a completarii acestora,
precum si in finalul si rezultatele cercetarii. Respondentii din cadrul sectorului public local au
obligatia pastrarii confidentialitatii pentru informatiile sau documentele de care au cunostinta in
exercitarea atributiilor si competentelor, in conditiile legii.
Protectia impotriva vatamarii

Cercetarea efectuatd de autor a avut in vedere respectarea drepturilor si asumarea
obligatiilor in ceea ce priveste posibilitatea de a nu aduce atingere vietii si integritatii fizice si
morale a respondentilor si non-respondentilor sau pentru demnitatea acestora, precum si lezarea
imaginii profesionale si institutionale.
Minorii

In efectuarea cercetarii privind tema de interes a autorului, nu au fost introdusi minorii sub
18 ani, desi sunt beneficiari ai serviciilor publice locale iar numarul utilizatorilor mediului on-line
pentru aplicarea chestionarului, din rdndul acestei categorii de populatie, este semnificativ.

Etica si deontologie academicéa
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Prezenta cercetare efectuata de catre autor a respectat dispozifiile legale referitoare la
normele de etica si deontologie de catre si in cadrul unitatilor si institutiile din sistemul national
de invatamant.

L Etica si deontologie publica

In toate etapele cercetdrii, s-au respectat prevederile legale in materie de etica Si
deontologie profesionala a managerilor, functionarilor publici/personalului contractual si a alesilor
locali, precum si a entitatilor publice din care acestia fac parte.

Eqgalitatea intre cetateni si excluderea privilegiilor si a discriminarii

In toate etapele cercetdrii efectuate de catre autor, s-a asigurat egalitatea intre
respondenti si s-au respectat prevederile legale privind prevenirea tuturor formelor de
discriminare.
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[14]. Legea nr. 161/2003 privind unele masuri pentru asigurarea transparentei in exercitarea
demnitatilor publice, a functiilor publice si in mediul de afaceri, prevenirea si sanctionarea
coruptiei, cu modificarile si completarile ulterioare;

[15]. Legea nr. 17/2000 privind asistenta socialda a persoanelor varstnice, republicata, cu
modificarile si completarile ulterioare;

[16]. Legea nr. 196/2018 privind infiintarea, organizarea si functionarea asociatiilor de proprietari
si administrarea condominiilor, cu modificarile si completarile ulterioare;

[17]. Legea nr. 197/2012 privind asigurarea calitatii in domeniul serviciilor sociale, actualizata, cu
modificarile si completarile ulterioare

[18]. Legea nr. 202/2002 privind egalitatea de sanse si de tratament intre femei si barbati,
republicatd, cu modificarile si completarile ulterioare;
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[19].

[20].
[21].

[22].

[23].

[24].

[25].

[26].
[27].

[28].
[29].

[30].
[31].
[32].
[33].
[34].

[35].

[36].
[37].
[38].
[39].
[40].

[41].

Legea nr. 208/1997 privind cantinele de ajutor social, cu modificarile si completérile
ulterioare;

Legea nr. 230/2006 a serviciului de iluminat public, cu modificarile si completarile ulterioare;

Legea nr. 24/2007privind reglementarea si administrarea spatiilor verzi din intravilanul
localitatilor, cu modificarile si completarile ulterioare;

Legea nr. 245/2001 pentru aprobarea O.G. nr. 51/1998 privind imbunatatirea sistemului de
finantare a programelor si proiectelor culturale, cu modificarile si completarile ulterioare;
Legea nr. 34/1998 privind acordarea unor subventii asociatiilor si fundatiilor romane cu
personalitate juridica, care infiinfeaza si administreaza unitati de asistenta sociala, cu

modificarile si completarile ulterioare

Legea nr. 350/2005 privind regimul finantarilor nerambursabile din fonduri publice alocate
pentru activitati nonprofit de interes general, cu modificarile si completarile ulterioare;

Legea nr. 380 din 5 octombrie 2006 pentru modificarea si completarea Legii nr. 544/2001
privind liberul acces la informatile de interes public, cu modificarile si completarile
ulterioare;

Legea nr. 50/1991 privind autorizare executarii lucrarilor de constructii, republicata, cu
modificarile si completarile ulterioare;

Legea nr. 52 din 21 ianuarie 2003 privind transparenta decizionala in administratia publica,
cu modificarile si completarile ulterioare;
Legea nr. 53/2003 Codul Muncii, republicata, cu modificarile si completarile ulterioare;

Legea nr. 544/2001 privind liberul acces la informatiile de interes public, cu modificarile si
completarile ulterioare;

Legea nr. 60/1991 privind organizarea si desfasurarea adunarilor publice, republicata, cu
modificarile si completarile ulterioare;

Legea nr. 61/1991 pentru sanctionarea faptelor de incalcare a unor norme de convietuire
sociala a ordinii si linistii publice, republicata, cu modificarile si completarile ulterioare;

Legea nr. 7/1996 a cadastrului si publicitatii imobiliare, republicatd, cu modificarile si
completarile ulterioare;

Legea nr. 8/1996 privind dreptul de autor si drepturile conexe, cu modificarile si completarile
ulterioare;

Legea nr.51/2006 a serviciilor comunitare de utilitati publice, cu modificarile gi completarile
ulterioare;

Ordinul nr. 1792/2002 pentru aprobarea Normelor metodologice privind angajarea,
lichidarea, ordonantarea si plata cheltuielilor institutiilor publice, precum si organizarea,
evidenta si raportarea angajamentelor bugetare si legale, cu modificarile si completarile
ulterioare;

Ordinul nr. 700/2014 privind aprobarea Regulamentului de avizare, receptie si inscriere in
evidentele de cadastru si carte funciara, cu modificarile si completarile ulterioare;

Ordonanta de Urgenta a Guvernului nr. 57/2019 privind Codul Administrativ, cu modificarile
si completarile ulterioare

Ordonanta Guvernului nr. 137/2000 privind prevenirea si sanctionarea tuturor formelor de
discriminare, republicata, cu modificarile si completarile ulterioare;

Ordonanta Guvernului nr. 27/2002 privind reglementarea activitatii de solutionare a petitiilor,
cu modificarile si completarile ulterioare;

Ordonanta Guvernului nr. 43/1997 privind regimul juridic al drumurilor, republicata, cu
modificarile si completarile ulterioare;

Ordonanta Guvernului nr. 51/1998 privind imbunatatirea sistemului de finantare a
programelor, proiectelor si actiunilor culturale, cu modificarile si completarile ulterioare;
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[42]. Ordonanta Guvernului nr. 68/2003 privind serviciile sociale, cu modificarile si completarile
ulterioare;

Ordonanta Guvernului nr. 84 din 30 august 2001 privind infiintarea, organizarea si
functionarea serviciilor publice comunitare de evidenta a persoanelor, cu modificarile si
completarile ulterioare;

[44]. Ordonanta Guvernului nr.71/2002 privind organizarea si functionarea serviciilor publice de
administrare a domeniului public si privat de interes local, cu modificarile si completarile
ulterioare;

[45]. Ordonantade Urgenta a Guvernului nr. 96/2003 privind protectia maternitatii la locurile de
munca, cu modificarile si completarile ulterioare;

[43].

B.7. Surse Internet
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[31].  http://www.cseimontessori.eu/ [70].  https://ateneu-pastia.ro/

[32].  http://www.delfinariu.ro/ [71].  https://eacea.ec.europa.eu

[33].  http://www.dgaspc-buzau.ro/ [72].  https://geerthofstede.com

[34].  http://www.dgaspc-ct.ro/ [73]. https://ideas.repec.org

[35].  http://www.dgaspc-ct.ro/ [74].  https://www.facebook.com/Salvamont-

[36].  http://www.dgep-constanta.ro/ Vrancea-1132545483499754/

[37].  http://www.diaptulcea.ro/ [75].  https://www.urbisservbuzau.ro/

[38].  http://www.djepbuzau.ro/ [76].  shttps://www.managerexpress.ro
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