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Rezumat:
Autoritdtile administratiei publice trebuie sd implice cetdtenii si, in
general, comunitatea in ansamblu, in procesul de luare a deciziilor. Pentru
a atinge acest obiectiv, se pot lua in considerare urmdtoarele metode:
A) Identificarea nevoilor cetdtenilor prin chestionare, interviuri si focus
grupuri. Grupurile de focus sunt folosite pentru cercetarea calitativd
pentru a determina ce gdndesc oamenii despre un anumit subiect. Un focus
grup are rolul de a colecta informatii si de a identifica eventualele probleme.
Cu toate acestea, nu este potrivit pentru solutionarea conflictelor.
B) Organizarea de intdlniri publice (audieri, dezbateri) in care sunt
prezentate strategii bugetare, prioritdti municipale, explicdnd serviciile §i
activitdtile ce intrd in responsabilitatea administratiei locale.
Trebuie discutate problemele curente pentru se a obtine feedback-ul
necesar cu privire la solutionarea acestora.
C) Organizarea de sondaje de opinie utilizate pentru a afla punctele de
vedere si atitudinile cetdtenilor. Un sondaj bine condus va mdsura, de
asemenea, nivelul de cunostinte al cetdtenilor pentru a-si aprecia si pentru
a se baza pe opiniile si atitudinile lor. Efectuarea unui sondaj de opinie ar
trebui fdcutd de institutii specializate care oferd o micd marjd de eroare.
Dar este si cel mai rapid si mai sigur mod de a afla opiniile publicului.

Cuvinte cheie: focus grup, satisfacerea nevoilor, servicii publice, chestionar, implicarea
cetdtenilor, administratie publicd locald.

1. Serviciul public privit prin prisma cetateanului ca principal beneficiar
al acestuia

Pentru utilizatori, notiunea de serviciu public este foarte extinsa, indeosebi in
tarile care au o puternica traditie in acest sens. Foarte multi il asimileaza cu
notiunea de serviciu indispensabil vietii individuale. Utilizatorii percep serviciul
public prin intermediul beneficiului direct, al utilitatii si al implicarii intr-o forma
sau alta in actul prestator, a gradului in care propriile nevoi sunt satisficute.
Serviciul public influenteaza viata fiecarui individ si implicit nivelul de trai al
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fiecaruia. Asteptdrile utilizatorilor de servicii publice sunt in stransa relatie cu gradul de
civilizatie.

Publicul suporta optiunile, activitatile, disfunctionalitatile intreprinderilor
publice. De fapt, In sistemul birocratic traditional, in cadrul unui stat de drept,
puterea publica detine intreaga stiinta si legitimitate (a caror garantii este data de
votul democratic): ei 1i revine asadar sarcina de a orienta activitdfile publice, in
functie de nevoile pe care le determina pentru bunastarea populatiei.

Astfel, sistemul public se afla departe de orice dimensiune a pietei: publicul
este un ,captiv" pentru ca nu poate alege si, in plus, activitatea prestata pentru el se
presupune ca se realizeaza "spre binele lui", ceea ce el insusi confirma prin optiunile
sale electorale (Lucica Matei: 2004), Alexandru loan, Mihaela Carausan (2002)).

Avand in vedere faptul ca nevoile si cerintele societatii in general sau ale
fiecarui cetatean in parte sufera modificari frecvente in timp si spatiu, administratia
publica trebuie sa aiba un caracter dinamic sa se adapteze la aceste realitati, fapt
pentru care isi creeaza si organizeaza structuri care sa raspunda acestor cerinte si
nevoi reclamate de societate. Aceste cerinte si nevoi pot fi:

e generale - la nivelul intregii comunitati organizate de citre stat (aparare,

ordine publica, educatie, sanatate);

o specifice - la nivelul colectivitatilor din judete, orase sau comune (alimentare cu

apa, gaze, luming, energie termica, salubrizare).

Autoritatile administrative au menirea de a transpune in practica prevederile
legii, executand-o sau organizand executarea acesteia. In acest scop, ele dispun de
resurse (financiare, materiale, umane) si de competenfe atribuite corespunzator
sarcinilor ce revin fiecareia.

Utilizatorii sau beneficiarii joaca un rol deosebit In evolutia serviciilor publice,
revendicand necesitatea de a fi parte componenta in gestiunea serviciilor publice,
prin prisma mecanismelor de reprezentare si pretind, mai mult sau mai putin
explicit, un egalitarism In ceea ce priveste conditiile de furnizare.

Pentru a indica echilibrul de putere in favoarea consumatorilor, trebuie sa
promoveze interesele consumatorului sau beneficiarului. Astfel, exista cinci factori-
cheie care ofera un suport structural pentru promovarea intereselor consumatorului,
acestia reprezentand principiile de acces, alegere, informare, corectare si reprezentare.

Intai de toate, oamenii trebuie si aiba acces la beneficiile oferite de un produs
sau serviciu. Alegerea lor de produse si servicii trebuie sa fie cat mai larga posibil,
pentru a stabili masuri pentru suveranitatea consumatorului, si ei au nevoie de cat
mai multe informatii, atat pentru a le permite sa faca alegeri rationale, cat si pentru a
le utiliza la maximum in cautarile lor. De asemenea, ei au nevoie de mijloace pentru
a transmite reclamatiile, nemultumirile lor, cand lucrurile merg prost, si pentru a
primi corectiile adecvate.

In final, ei au nevoie de anumite mijloace ca si se asigure ci interesele lor sunt
adecvat reprezentate in fata celor care iau decizii ce le afecteaza bunastarea lor.

Rolul utilizatorilor in definirea serviciilor publice a devenit din ce in ce mai
important, punandu-se accentul pe cetateanul-client, ale carui nevoi trebuie satisfacute.
Acest fenomen a fost accentuat si de dimensiunea de piata a unor servicii, aparitia
concurentei si posibilitatea alegerii operatorului, elemente ce au condus si la 0 mai
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mare grija pentru calitate. O influentd importanta in acest proces o are Comisia
Europeana, in ale carei documente retorica consumatorului este adesea prezenta.

O stricta raportare a serviciului la client, presupune luarea in considerare a
urmatoarelor aspecte (Alexandru loan, Mihaela Carausan (2002), Lucica Matei
(2001), Lucica Matei (2004)):

e Accesul;

o Alegerea (optiunea);

¢ Informarea;

» Corectarea (restabilirea echilibrului);

¢ Reprezentarea.

Ideea de parteneriat in guvernare intre oficialii alesi si cetdfeni, bazat pe
onestitate, transparenta din partea alesilor si oportunitatea oferita oamenilor de a
juca un rol important in procesul guvernarii, si chiar In activitatea de zi cu zi, a
condus la receptivitatea politicienilor in fata noilor solicitari de servicii.

In multe tiri a existat un interes crescut fatd de satisfactia clientilor in prestarea
serviciilor publice. Un motiv a fost convingerea cd, acordand mai multa atentie
dorintelor clientilor, serviciile destinate utilizatorilor individuali s-ar putea imbunatati
semnificativ fara cresterea costurilor sau cu o crestere redusa a costurilor. Una
dintre modalitatile de a acorda mai multa atentie dorintelor clientilor a fost extinderea
posibilitatilor clientilor de a opta (Donald Currie (2009) Marius Dodu, Horia Raboca,
Ciprian Tripon (2013).

Astfel, pentru o mai buna functionare a serviciilor publice, ar trebui ca
administratia sa asigure (Dragos Dinca (2008) Ani Matei, Stoica Anghelescu, Carmen
Savulescu (2009):

a) Transparenta - clientii trebuie sa cunoasca modul de functionare al
administratiei, care sunt constrangerile asupra actiunii functionarilor publici, cine
este responsabil si pentru ce este responsabil si care sunt remediile daca lucrurile
nu merg bine;

b) Participarea clientilor - clientii nu trebuie sa fie tratati doar ca beneficiari
pasivi ai serviciilor prestate de administratie. In multe cazuri este necesara implicarea
lor, daca administratia doreste sa-si imbunatateasca activitatea;

c) Satisfacerea cerintelor clientilor - pe cat posibil, clientilor trebuie sa li se
ofere servicii care sa corespunda situatiilor lor specifice. Un serviciu care sa se
potriveasca la toate cerinfele nu mai este adecvat si nici necesar, deoarece noua
flexibilitate din sectorul public permite armonizarea serviciilor cu cerintele;

d) Accesibilitate - clientilor trebuie sa li se ofere un acces facil la institutiile
publice, la ore convenabile precum si informatii intr-un limbaj adecvat.

In vederea consultirii cetitenilor sii pe anumite probleme de interes local
unitatea administrativ-teritoriala poate organizat cu acesti cetateni consultari,
audieri publice si dezbateri publice, in conditiile legii. Consultarea cetatenilor in ceea
ce priveste adoptarea unor decizii importante pentru colectivitatea locala urmareste:

e sporirea responsabilitdtii administratiei publice locale fata de cetatean;

e implicarea activa a cetatenilor In procesul de luare a deciziilor administrative.

Participarea la gestionarea serviciilor publice nu este reglementata in
legislatia romaneasca. Participarea sporadica, in forme mai mult sau mai putin
reglementate nu constituie o forma de participare la gestiune.
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Practic, aceste idei presupun existenta unei administratii care isi cunoaste
bine beneficiarii si doreste sa 1i implice iIn activitatea complexa a procesului de
guvernare. Pe de altd parte, sunt necesare transferul continuu de informatii de la
administratie la cetateni si modalitati eficiente prin care administratia culege
informatii de la cetateni (Marius Dodu, Horia Raboca, Ciprian Tripon (2013) Douglas
McGregor (2005).

Nu in ultimul rdnd, beneficiarii trebuie s3a se informeze si, infelegand
problemele administratiei, sa isi onoreze obligatia de a participa ca parteneri egali in
activitatile acesteia.

Asadar, incorporarea asteptarilor utilizatorilor de servicii publice presupune
un parteneriat ce are la baza informarea si consultarea acestora. Administratia
continua sa priveasca utilizatorii serviciilor pe care le realizeaza dintr-o pozitie de
superioritate si dispref. Cadrul legislativ este util dar nu suficient pentru ca o lege
nu-l poate schimba peste noapte pe cel care o aplica. Pe de alta parte initiativa si
imaginatia sunt elemente aproape inexistente in administratia roméneasca, aceasta
limitdndu-se doar la aplicarea legii, incercarile de a face mai mult, pe baza
competentelor oferite de lege, fiind cazuri mult prea izolate.

Cetatenii nu mai vor sa accepte tratarea lor de catre administratie ca niste
simple ,obiecte" ale politicilor publice, ci doresc tratarea lor ca veritabili clienti,
consumatori si, mai mult, chiar participanti la procesul de elaborare a respectivelor
politici.

Acolo unde consumatorii nu-si pot exprima preferintele direct prin exercitarea
optiunilor lor, trebuie gasite alte mecanisme, pentru a fi siguri ca interesele lor sunt
luate in considerare de decidenti; de exemplu, masurarea performantei serviciului
public sa poata incorpora opiniile beneficiarilor. Preocuparea de a presta eficient si
eficace serviciile publice, recunoscand interesele contribuabililor, ar trebui acceptata ca
un important fundament etic si profesional pentru un serviciu public modern.

2. Chestionar pentru evaluarea satisfacerii cetatenilor cu privire la
performantele actuale ale resurselor umane

Pentru masurarea gradului de satisfactie a cetatenilor cu privire la calitatea
serviciilor ai caror beneficiari sunt si a nevoilor pe care acestia le au, raportate la
institutiile cuprinse in proiect, am realizat un chestionar, in care am analizat nivelul
de satisfactie al cetatenilor cu privire la performantele resurselor umane ale
administratiei publice.

Chestionarul cuprinde si intrebari de satisfactie generalad cu serviciile oferite
de administratia publica locala si frecventa interactiunii cu aceasta, dar si despre
resursele umane si modalitatile de interactionare a acestora cu cetatenii.

Am realizat chestionarul in mediul online, dar si in aer liber, pe un esantion de
100 de persoane. Majoritatea cetdtenilor au raspuns afirmativ solicitarii de a
completa chestionarul. Astfel, mai mult de 50% au fost veseli, binedispusi (56.3%) si
ospitalieri (63.2%). Ins3, mai mult de jumatate au fost resemnati, pesimisti sau fara
o atitudine fata de viitor (58.7%). Aceasta insemna cd, desi sunt deschisi unor
proiecte de reformare a administratiei publice si deschisi pentru participare intr-o
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oarecare masurad, se afla intr-o stare mai degraba de expectativa si nu-si mai creeaza
asteptari pentru viitor.

Astfel, intrebarile si analiza chestionarului sunt urmatoarele:

1. Cum caracterizati activitatea administratiei publice?

a) Foarte buna;

b) Bung;

) Acceptabila;

d) Proasts;

e) Foarte proasta.

20% dintre respondenti au spus ca activitatea administratiei publice este una
»acceptabila”, 15% ca este una ,bunad”, iar 65% ca este una ,foarte proasta”. Nici un
respondent nu a ales varianta ,foarte buna”.

2. Cum caracterizati relatia dintre administratia publica si cetateni?

a) Foarte buna;

b) Bung;

¢) Inexistenta;

d) Proasts;

e) Foarte proasta.

Aici raspunsurile au fost variate. Astfel 26.67% au spus ca ,bund”, 6.67% au
spus ,foarte buna”, 13.32% au spus ,proasta”, 46.67% ,inexistentd” si 6.67% ,foarte
proasta”.

3. Care este perceptia dumneavoastra, a cetatenilor, asupra rezultatelor activitatii
institutiilor administratiei publice?

a) Foarte buna;

b)Bung;

c) Acceptabila;

d) Proasts;

e) Foarte proasta.

Raspunsurile au fost in felul urmator: 27.23% ,buna”, 45.07% ,acceptabild”,
20.00 ,proasta” si 7.70% ,foarte proasta”. Nici un respondent nu a spus ,foarte buna”.

4. Sunteti multumiti de activitatea institutiilor administratiei publice?

a) Foarte multumit;

b) Multumit;

¢) Nemulfumit;

d) Foarte nemulfumit;

e) Nu stiu/nu raspund.

Aici 8.00% au raspuns ,foarte mulfumit’, 27.00% ,multumit’, 40.50%
Jnemultumit”, 24.00% ,foarte multumit”, iar 0.5% au raspuns ,Nu stiu/nu raspund”,
refuzand astfel sa-si spuna parerea.

5. In cazul in care ati raspuns ,nemultumit” sau ,foarte nemultumit”, care sunt
motivele alegerii dumneavoastra?
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a) numarul mare de documente necesare;

b) atitudinea necorespunzatoare a personalului;

¢) timpul ridicat de raspuns sau de eliberare a documentelor.

Respondentii au spus: 57.23% varianta c), 21.12% varianta a), iar restul de
21.65% au spus varianta b).

6. Timpul de asteptare pentru a rezolva o problema intr-o institutie publica a fost:

a) sub 15 minute;

b) intre 15-30 minute;

c) intre 30 minute - 1 or3;

d) mai mult de 1 ora.

Aici, din pacate, rezultatele nu au fost foarte bune. Astfel: 73.15% au spus
varianta ,d) mai mult de 1 ord”, 18.63% varianta ,c) intre 30 minute - 1 ora”, iar
restul de 8.22% au spus varianta ,b) Intre 15-30 minute”. Nimeni nu a ales prima
varianta.

7. Cum apreciati atitudinea (amabilitate, promptitudine) functionarilor carora
v-ati adresat pentru rezolvarea problemei dumneavoastra sau pentru a obtine
informatii?

a) politicosi/serviabili;

b) nepoliticosi/irascibili;

¢) indiferenti/expeditivi.

S-a raspuns in felul urmator: 24.36% au spus ,,a) politicosi/serviabili”, 36.82%
au spus ,b) nepoliticosi/irascibili”, iar restul de 38.82% au spus ,c) indiferenti/
expeditivi”.

8. Care credeti ca sunt principalele motive pentru care functionarii publici au o
atitudine nu tocmai potrivita, in relatiile cu cetatenii?

a) birocratia foarte mare;

b) lipsa unei motivatii a acestora;

c) coruptia si incompetenta;

d) conditiile de munca si stresul foarte mare al acestora.

39.21% din cei intervievati considera ca varianta ,a) birocratia foarte mare”
este o principala cauzd, 52.34% considera ca varianta ,b) lipsa unei motivatii a
acestora” explica mai bine atitudinea unor functionari publici, 5.67% spun ca
varianta ,c) coruptia si incompetenta” unor functionari publici explicd aceasta
problema, in timp ce 2.78% spun ca ,d) conditiile de munca si stresul foarte mare al
acestora” justifica aceasta atitudine.

9. In ce maisurid considerati ci functionarii publici din Romania acordi
prioritate interesului public fata de interesul personal, in relatia cu cetatenii?

a) Intr-o foarte mare masura;

b) intr-o mare masura;

¢) intr-o mica masura;

d) intr-o foarte mica masura.
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12.30% au spus ca functionarii publici acorda prioritate interesului public
Jintr-o foarte mare masura”, 27.54% au raspuns ,Intr-o mare masura”, 8.49% au
spus ,intr-o mica masura” si 51.67% sunt foarte dezamagiti de functionarii publici,
alegand astfel varianta ,,d) intr-o foarte mica masura”.

10. Sunteti mulfumit de modul in care angajatii institutiilor si autoritatilor
publice locale iau in considerare problemele pe care le ridicati dumneavoastra cetatenii?

a) Foarte mulfumit;

b) Multumit;

¢) Nemulfumit;

d) Foarte nemulfumit.

La ultima Intrebare, respondentii au raspuns dupa cum urmeaza: 34.00% se
declara ,multumiti”, 22.65% se declara ,nemultumiti” si 43.35% se declara ,foarte
nemultumiti”.

Din acest chestionar rezulta ca cetatenii nu sunt multumiti de modalitatea in
care sunt consultati sau de modalitatile in care autoritatile incearca sa-i implice sau
nu in luarea de decizii publice.

Atitudinea functionarilor publici, relatiile acestora cu cetatenii si profesionalismul
cu care 1si indeplinesc atributiile reprezinta repere frecvent aduse in discutie in cadrul
proceselor de reforma a administratiei, in incercarea de a imbunatati imaginea si
eficienta acesteia. In materie de conduits, se face adesea apel la coruptia existents in
sistemul administratiei publice, aspect semnalat de numeroase rapoarte internationale
sau ale societatii civile din Romania.

Ultimii ani au fost marcati de incercarea de ameliorare a imaginii administratiei
publice, prin cresterea transparentei actului administrativ si luarea unor masuri
anticoruptie ferme, vizibile pentru opinia publica.

In urma analizei bazati pe perceptiile si asteptirile cetitenilor, putem stabili
ca nemulfumirile acestea sunt determinate de nivelul de implicare si interactiune cu
institutiile si autoritatile publice locale, dar si de implinirea nevoilor imediate ale
cetatenilor, acestia neavand o incredere mare in administratia publica.

De asemenea, putem concluziona faptul ca cetatenii romani sunt interesati mai
degraba de rezolvarea problemelor si de calitatea serviciului in sine, decat de felul in
care institutia comunica, de nivelul de eficienta si de managementul acesteia in furnizarea
serviciilor.

Asadar, comunicarea intre cetateni si institutiile locale este apreciata drept
»slabd” sau ,foarte slaba”, principalele cauze ale acestei situatii fiind birocratia foarte
mare, lipsa unei motivatii a functionarilor publici sau coruptia si incompetenta
functionarilor.

Autoritatile administratiei publice au menirea de a transpune in practica
prevederile legii, executdnd-o sau organizand executarea acesteia. In acest scop, ele
dispun de resurse financiare, materiale si umane, dar si de competente atribuite
corespunzator sarcinilor acestora.

Cetdtenii joaca un rol deosebit in evolutia serviciilor publice, dar si in
cresterea performantelor resurselor umane, revendicand necesitatea de a fi parte
componenta In gestiunea serviciilor publice, dar si in procesul de luare a deciziilor.
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3. Concluzii

Managementul resurselor umane presupune Imbunatatirea continua a activitatii
tuturor angajatilor in scopul realizarii misiunii si obiectivelor organizationale.
Exercitarea unui asemenea tip de management necesita drept conditie primordiala
ca fiecare manager sa constituie un model de atitudine comportamentala.

Astfel, a determinat administratia sa fie mai orientata spre cetatean, acest fapt
devenind aspectul central al schimbarilor produse si, totodata, calea ce trebuia
urmata pentru ca aceasta sa fie pregnant orientata spre performanta.

Rolul utilizatorilor in definirea serviciilor publice a devenit din ce in ce mai
important, punandu-se accentul pe cetdteni, ale caror nevoi trebuie satisfiacute.
Acest fenomen a fost accentuat si de dimensiunea de piata a unor servicii, de aparitia
concurentei si posibilitatea alegerii operatorului, elemente ce au condus si la 0 mai
mare grija pentru calitate. Autoritatile administratiei publice locale sunt obligate sa
asigure binele general al colectivitatilor pe care le reprezintg, in acest sens ele pot
decide asupra modalitatii de gestionare a serviciilor publice pe care trebuie sa le asigure,
indiferent daca serviciul public este Incredintat unei persoane publice sau private.

Ideea unui management performant al administratiei publice locale este una
des invocata in procesul de reforma actual pentru contextul romanesc. Ea este in
primul rand vazuta ca performanta in furnizarea unor servicii publice catre populatie
si mai putin ca un tip de performanta socio-umana a instituiilor administratiei publice
locale. Aceasta din urma consta in principal in gradul de satisfacere al functionarilor
si de oportunitatile de dezvoltare a carierei pe care le ofer3, fiind desigur in stransa
legatura cu problema managementului calitatii in administratia publica.
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Anexanr1

Esantionul care a participat la chestionar are urmatoarea structura:
- 1n functie de sex:

5.7

M femei
M barbafi

Sexul respondentului

- In functie de varsta:
42

W varsta respondentilor

18-30 de ani 30-60 de ani peste 60 de ani

- In functie de studii:

| studii

studii medii studii superioare
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