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Furnizarea de servicii,
o provocare pentru 
autorităţile locale



Această publicaţie - „Furnizarea de servicii, o provocare
pentru administraţiile locale”, are ca obiectiv
prezentarea unei perspective de ansamblu asupra
furnizării de servicii ca sarcină a autorităţilor locale şi îşi
propune să contribuie la îmbunătăţirea acestui proces.
Se are în vedere importanţa furnizării de servicii şi
diversele moduri de realizare a acestui proces de către
autorităţile locale. De asemenea, analizează şi relaţiile
dintre cetăţeni şi autorităţi. Se acordă o atenţie
deosebită problemei calităţii şi asigurării calităţii prin
intermediul indicatorilor de performanţă. În final,
documentul oferă soluţii în încercarea de a îmbunătăţi
calitatea, sintetizate într-un plan pe etape. Publicaţia se
adresează conducerii şi personalului autoriăţilor locale,
dar şi liderilor politici de la nivel local şi regional, cum ar
fi primarii.
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Introducere

Furnizarea de servicii este o funcţie esenţială în relaţia dintre instituţüle
guvernamentale şi cetăţeni. În decursul ultimilor zece ani, înţelegerea ideii că
cetăţenii trebuie priviţi ca şi clienţi a devenit tot mai importantă în modul de
gândire şi acţiune al autorităţilor. Este preferabil ca în domeniul administraţiei, şi în
special al administraţiei locale1, să avem o abordare autocritică. Clienţii au dreptul
de a solicita de la furnizori servicii care le satisfac nevoile în mod rapid, accesibil,
calitativ şi la un preţ redus, oferite cu amabilitate. Această regulă se aplică în
special administraţiei, ca furnizor de servicii publice de bază. Faptul că administraţia
deţine monopolul în furnizarea unor produse care sunt deseori fie nedorite, fie
puţin dorite, îngreunează relaţia dintre administraţie şi clienţii săi şi, în realitate,
presupune un efort suplimentar.

Furnizarea de servicii de calitate la preţuri accesibile este de asemenea o condiţie
pentru o bună imagine a administraţiei. Semnificaţia bunei furnizări de servicii, ca
şi condiţie pentru imaginea pe care cetăţenii o au despre administraţie, nu este
întotdeauna evaluată corect. Furnizarea de servicii nu este o activitate izolată, ci
este parte a relaţiei complexe dintre administraţie, societate şi cetăţeni. Este
complexă, deoarece este bazată pe diverse dimensiuni, deoarece este dinamică şi
deoarece administraţia în sine este un organism complex. Pentru unii pare un
monstru cu mai multe capete. Această relaţie complicată dintre autorităţi şi
cetăţeni este descrisă în capitolul 3, unde se arată că o persoană sau o companie
sunt în acelaşi timp client şi supus.

Pentru mulţi cetăţeni administraţia locală este cea mai tangibilă formă de
guvernare, şi este de asemenea nivelul de guvernare cu care au contact cel mai
frecvent în viaţa de zi cu zi. Aceasta este valabil atât pentru individul care a ales o
reşedinţă, cât şi pentru întreprinzătorul care caută o locaţie pentru afacerea sa.
Dezvoltarea tehnologiei informaţiei şi a mass-mediei au o influenţă incontestabilă
asupra acestei relaţii. Ele oferă şansa organismelor guvernamentale de a fi mai
aproape de cetăţeni, dar, în ceea ce priveşte abordarea personală, totuşi
autorităţile locale rămân mai aproape de cetăţeni. Puterea administraţiei locale
este aceea că reprezintă cetăţeanul de rând. Oamenii mănâncă, beau, dorm,
muncesc şi au vecini în oraş sau la sat. Grădina, balconul, spaţiul verde din jurul
casei sau apartamentului sunt în sfera directă de influenţă a activităţii autorităţilor
locale. Organizarea mediului rezidenţial, sentimentul de mulţumire şi siguranţă pe
care îl au oamenii în propria casă, sunt determinate de idei şi decizii care emană de
la consiliile municipale. În evaluarea opiniilor cetăţenilor despre administraţie, este
foarte importantă această proximitate, precum şi faptul că se referă la chestiuni de
bază pentru cetăţeni.
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1  Când această publicaţie face referire la autorităţi locale, se referă şi la autorităţi regionale.
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Această publicaţie analizează serviciile furnizate de către autorităţile locale.
Aceasta nu înseamnă că nu are relevanţă pentru alte instituţii guvernamentale.
Dimpotrivă, este important ca guvernele să se gândească împreună la poziţia
autorităţilor locale ca furnizoare de servicii. În Olanda, de exemplu, există o
dezbatere continuă asupra poziţiei administraţiei locale ca guvern primar sau ca
birou de servicii pentru toate organele guvernamentale. Nu este sigur că această
ultimă variantă va fi scenariul pentru viitor, însă este clar că autorităţile locale,
datorită proximităţii lor, au o responsabilitate deosebită. Şi alte organisme
guvernamentale ar trebui să aibă în vedere acest aspect.

Această publicaţie îşi doreşte să contribuie la îmbunătăţirea furnizării de servicii de
către administraţiile locale. Este ilustrată importanţa unei mai bune furnizări de
servicii şi se arată cum multe localităţi din Europa depun eforturi pentru a aduce
îmbunătăţiri în acest sens2. Ţările cu experienţă ajută pe cele fără experienţă, dar
este important totuşi să ne concentrăm în continuare asupra interacţiunii dintre
ele. Creând relaţii noi între cetăţeni şi autorităţi, se dezvoltă şi noi abordări. Statele
mai vechi din UE beneficiază de experienţa statelor care au devenit mai recent
membre ale UE. Principiul învăţării continue, care este atât de important pentru
economia europeană bazată pe cunoaştere, nu se aplică doar individual, la nivelul
cetăţenilor, ci şi la nivelul guvernelor.

Planificarea, organizarea şi procesul de învăţare sunt abordate separat în capitolul 6.

Aceasta are ca rezultat un plan pe etape care este prezentat în detaliu în capitolul 6.
.

Paşi Acţiuni Capitolul
1 Analiză Capitolul 1,2 şi 3
2 Formularea obiectivelor Capitolul 2 şi 4
3 Conceperea structurii organizatorice Capitolul 4 şi 6
4 Stabilirea protocoalelor Capitolul 3 şi 5
5 Dezvoltarea unui sistem de calitate Capitolul 5
6 Organizarea procesului de implementare Capitolul 4 şi 6
7 Formare şi educaţie Capitolul 4,5 şi 6
8 Evaluare Capitolul 7

Oportunităţile pentru îmbunătăţire rezidă într-o mai bună organizare, cum ar fi
acordurile între diversele verigi ale lanţului furnizării de servicii, buna utilizare a
tehnologiilor informaţiei şi a mass-mediei, precum şi în studiul posibilităţilor de
furnizare a serviciilor mai descentralizate. Îmbunătăţirile au la bază o analiză
aprofundată şi o identificare a aşteptărilor cetăţenilor. Concentrarea atenţiei
asupra oportunităţilor de instruire şi educaţie pentru personal îmbunătăţeşte de
asemenea şansele pentru o mai bună prestaţie. Şi nu în ultimul rând, acceptarea
importanţei şi luarea unui angajament referitor la furnizarea de servicii de calitate
şi cu amabilitate de către administraţie şi management, este un factor important în
crearea rolului propriu şi a posibilităţii de a investi.

2  A se vedea şi pagina web http://europa.eu/ pentru o selecţie de proiecte, teme şi link-uri.



Receptivitatea administraţiei (locale) la nevoile cetăţenilor şi ale companiilor este
esenţială pentru îmbunătăţirea capacităţii administraţiilor locale. Aceasta necesită
o orientare spre nevoile clienţilor şi acceptarea faptului că deseori furnizarea de
servicii nu este la nivelul aşteptat. Sistemele vechi erau focalizate pe controlul
cetăţenilor, iar organizarea administraţiei era bazată în principal pe aspectele
interne. Orientarea spre nevoile clienţilor este un amestec de comportament amabil
către clienţi din partea funcţionarilor guvernamentali şi necesitatea de a se ghida
după cererile cetăţeanului ca şi client, chiar şi atunci când se ştie că cetăţeanul nu
doreşte cu adevărat să solicite licenţe, avize şi alte documentaţii complexe.

Îmbunătăţirea furnizării de servicii nu este un proces izolat. Întărirea participării
cetăţenilor, lupta împotriva corupţiei şi îmbunătăţirea abilităţilor managementului
şi administraţiei sunt elemente prezente continuu în procesul îmbunătăţirii
furnizării de servicii. Această publicaţie se concentrează asupra furnizării de servicii,
însă se fac legături relevante şi cu alte teme.

i
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1 Furnizarea de servicii 
ca sarcină principală

Furnizarea de servicii este sarcina principală a guvernului. Motivul de existenţă al
guvernelor este, printre altele, faptul că sunt singura structură care pot oferi o
coordonare a anumitor servicii publice esenţiale, cum ar fi ordinea publică,
siguranţa, infrastructura, managementul şi întreţinerea drumurilor publice ş.a.m.d.
Cererea şi interesul pentru aceste prevederi conferă legitimitate activităţilor
guvernamentale. Este prevăzut în constituţii şi tratate internaţionale faptul că
guvernul este responsabil pentru serviciile de bază în diverse domenii sociale, care
includ:

• Educaţia şi şcolarizarea
• Asistenţa socială şi ajutorul social primar
• Protecţia legală
• Adăpost pentru persoanele dezavantajate

Guvernul trebuie să ofere cetăţenilor garanţii referitoare la continuitatea serviciilor,
accesul egal, indiferent de originea socială şi culturală şi preţuri accesibile. Aceasta
are consecinţe pentru organizaţiile executive. Transparenţa, eficienţa,
accesibilitatea generală şi alte elemente similare influenţează calitatea pachetului
de produse pe care guvernele le utilizează pentru a servi cetăţenii.

1  Gradul de satisfacţie al cetăţenilor  

Furnizarea serviciilor este o parte a unui întreg complex de relaţii dintre cetăţeni şi
autorităţi (vezi Capitolul 3). Furnizarea serviciilor presupune o serie de produse şi
servicii de natură variabilă (vezi Capitolul 2). În ceea ce priveşte furnizarea
serviciilor, clientul este pe primul loc. Structura organizaţiei şi atitudinea de bază a
angajaţilor trebuie să se formeze în concordanţă cu principiile logicii clientului.
Aceasta este dificil pentru administraţie, deoarece nu este obişnuită să privească
astfel lucrurile. În orice caz, satisfacţia clientului este esenţială. În mod natural,
aceasta nu poate fi privită separat, ci ca parte dintr-un întreg mai vast care
defineşte relaţiile dintre stat şi societate. Alături de încredere şi fiabilitate,
satisfacţia în relaţia dintre guvern şi cetăţeni este factorul determinant pentru
acceptarea guvernării3.

2  Încredere

Încrederea este un element de bază în relaţia între alegători şi reprezentanţii aleşi
şi reprezintă o parte a legitimităţii reprezentanţei, o parte a sistemului politic. Dacă
se doreşte o bază solidă pentru crearea şi implementarea regulilor pentru cetăţeni

1
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şi societate, încrederea este un element esenţial. Puterea armelor, respectiv
acţiunea armată, poliţia, justiţia şi fundamentele religioase nu sunt suficiente (sau
nu mai sunt relevante) în prezent ca bază a acţiunii guvernamentale pentru marea
masă a cetăţenilor şi autorităţilor. Încrederea trebuie să fie câştigată prin luarea
deciziilor în mod transparent, prin acţiuni eficiente şi eficace din partea guvernului
şi prin rolul clar definit pentru reprezentanţii aleşi. Aceasta este esenţa jocului într-
o democraţie viabilă. Însă şi pentru necesitatea folosirii ocazionale a puterii armate,
încrederea este de asemenea necesară.

Protejarea calităţii procesului democratic local are un efect de lungă durată.
Câştigarea încrederii este prima responsabilitate a administraţiei politice. Trebuie să
depună eforturi în mod constant pentru a câştiga încrederea, pentru a menţine o
poziţie durabilă a guvernului în calitatea sa de purtător al autorităţii publice.
Sarcina principală a funcţionarilor politici din cadrul guvernului este de a reproduce
această legitimitate. Scopul în alegeri este de a obţine un mandat electoral pentru
formularea regulilor statutare, pentru luarea de măsuri, pentru colectarea
impozitelor de la cetăţeni şi pentru a furniza servicii de adevărată natură publică.
Aceste servicii pot include legalizarea actelor de identitate, eliberarea de avize
după o atentă cântărire a intereselor, întreţinerea drumurilor publice, etc.

3  Fiabilitate

Fiabilitatea este un alt element cheie în relaţia dintre cetăţeni, guverne ca şi
organizaţii, şi societate în toate aspectele sale – cetăţenii ca indivizi, companiile,
organizaţiile societăţii civile ş.a.m.d. Putem vorbi astfel despre o legitimitate
instituţională. „A spune ceea ce faci şi a face ceea ce spui”. Trebuie să indice în mod
clar la ce pot să se aştepte cetăţenii şi să respecte aceste angajamente. Aceasta este
principala responsabilitate a conducerii guvernelor şi, derivând de aici, a
administraţiei (în viaţa de zi cu zi). Pentru autorităţile locale este o problemă
crucială. O administraţie locală cu o bună prestaţie conduce la întărirea economiei
locale. În mod contrar, o fiabilitate redusă, la fel ca şi furnizarea serviciilor de slabă
calitate, este dezastruoasă pentru imaginea şi autonomia municipalităţii. Aceasta
presupune promovarea şi asigurarea profesionalismului în domeniul public pe
termen lung. De asemenea, presupune îndeplinirea angajamentelor, respectarea
promisiunilor şi termenelor. Este de asemenea important ca instituţiile
guvernamentale să fie parteneri oneşti pentru cetăţeni şi companii, care doresc să
construiască o casă, respectiv să iniţieze o afacere. Aceasta presupune uneori ca
partea solicitantă să nu îşi realizeze obiectivele. Aceasta se poate întâmpla fie
pentru că lezează interesele altora, fie pentru că nu respectă regulile stabilite.
Administraţia poate contribui la obţinerea fiabilităţii prin transparenţă, oferind
explicaţii şi contribuind la căutarea unor alternative. Şi nu în ultimul rând,
integritatea este o parte a fiabilităţii. Aceasta se aplică de asemenea şi
administraţiei. Aceste aspecte sunt discutate în secţiunea despre reţele dintre
guverne şi cetăţeni.

1
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4  Pilonii dreptului de a exista

Fiabilitatea, încrederea şi satisfacţia clientului se sprijină una pe cealaltă. Deci,
furnizarea serviciilor nu este un proces pur economic. Este un factor determinant în
ceea ce priveşte imaginea guvernului, poziţia acestuia şi baza legitimă a activităţii
sale. Astfel, furnizarea de servicii este unul din pilonii dreptului de a exista, iar
aceasta necesită conştiinţa eficacităţii şi eficienţei sale. Trebuie să furnizeze servicii
publice într-o manieră profesională şi adecvată, la costul cel mai mic posibil.
Aceasta ajută la dezvoltarea încrederii şi întăreşte fundaţiile societăţii. Atât
administraţia cât şi organizaţiile beneficiază din punctul de vedere al
complementarităţii responsabilităţilor lor în furnizarea serviciilor.

Acţiunile comune, de exemplu, presupun o cunoaştere publică mai aprofundată a
originii resurselor şi modului de percepere a impozitelor. Uneori, cetăţenii
consideră că serviciile ar trebui oferite gratuit, deoarece serviciul provine „de la
guvern”. Explicaţiile simple şi înţelegerea din partea cetăţenilor că reprezentanţii
politici, conducerea oficială şi administratorii doresc să asigure desfăşurarea
eficientă a proceselor guvernamentale, întăresc acceptarea de către cetăţeni a
necesităţii de a plăti pentru servicii.

În ceea ce priveşte furnizarea serviciilor publice, opinia cetăţenilor funcţionează ca
un fel de eşantion de consumatori. Reprezentanţii politici trebuie să se comporte în
consecinţă. În special consiliile municipale pot îmbunătăţi vizibilitatea lor,
întărindu-şi astfel locul în prima linie a domeniului public şi astfel ele devin o verigă
importantă în crearea legitimităţii.

1
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2 Ce presupune furnizarea
serviciilor?

1 Servicii directe, indirecte, individuale şi colective

În ce constă un pachet de servicii adecvat? Ce se înţelege prin furnizarea serviciilor?
Şi de ce se oferă servicii la nivel local? Nu se adresează întotdeauna problemelor de
natură pur locală. Eliberarea paşapoartelor poate fi un serviciu municipal, cum este
de exemplu în Olanda, însă de fapt este gestionată de administraţia centrală.
Administraţia centrală garantează legitimitatea documentului. Municipalitatea
doar îl furnizează persoanei în cauză. În realitate, municipalitatea îl furnizează
persoanei în cauză, garantând astfel o procedură temeinică care face parte dintr-un
serviciu public atât de important. Municipalitatea este de asemenea o verigă
importantă deoarece este responsabilă pentru registrul populaţiei şi trebuie să
garanteze că baza de date municipală cu informaţii personale conţine date corecte.
Această sarcină este adecvată pentru municipalităţi deoarece sunt cele mai
apropiate forme de guvernare de cetăţeni. 

În continuare vom descrie ce presupune furnizarea de servicii şi vom arăta cum
serviciile municipale pot fi de natură foarte variată.

Serviciile municipale presupun furnizarea de anumite servicii de către autorităţile
locale pentru cetăţeni; nu ne limităm la a vorbi aici despre servicii de natură
individuală, dar ne vom opri şi asupra serviciilor de interes pentru cetăţeni ca şi
colectiv, ca grupuri de oameni. Autorităţile locale prestează activităţi care sunt în
serviciul cetăţenilor, ceea ce creează posibilitatea pentru cetăţeni (inclusiv pentru
companii şi organizaţii) de a face lucruri care nu ar fi fost posibile fără implicarea
municipalităţii, sau de uşura realizarea acestora.

Anumite servicii sunt destinate în mod direct cetăţenilor, altele indirect. 

Individual Colectiv
Direct Paşaport Informaţii: scrise, întâlniri

Permis de conducere Curăţenia municipală

Indirect Avize Colectarea deşeurilor
Educaţie obligatorie Iluminatul public

2
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Distincţia dintre furnizarea de servicii în mod direct şi indirect este semnificativă
pentru modul de organizare al activităţii. Serviciile directe presupun contactul
direct cu cetăţenii şi necesită o atitudine alertă din partea personalului municipal în
cauză. Tot ceea ce fac, şi cât de bine o fac, afectează la modul direct oamenii
pentru care lucrează. Serviciile indirecte presupun deseori un pas suplimentar.
Uneori este mai uşor din punctul de vedere al relaţiilor inter-personale, dar poate
necesita o înţelegere mai profundă a efectelor măsurilor.

Furnizarea directă de servicii
Furnizarea directă de servicii este caracterizată de efectul direct pe care îl are
asupra cetăţenilor. Există un contact direct aferent unui serviciu sau unui produs de
care utilizatorul beneficiază în mod direct şi pentru care de cele mai multe ori
trebuie să plătească. Presupune o tranzacţie între cetăţean şi administraţie, sub
forma unui membru al personalului administrativ.

Furnizarea indirectă de servicii
Furnizarea indirectă de servicii este realizată într-un context. Derivă din
regulamente şi nu afectează solicitantul şi/sau utilizatorul. Este în interesul primar
al utilizatorului, însă sunt luate în considerare şi alte interese şi este necesar ca
interesele să fie cântărite. Furnizarea de servicii de către autorităţile locale poate
presupune de asemenea furnizarea adiţională de servicii pentru alte organisme
guvernamentale care au atribuţii în domeniul public. Registrul populaţiei şi cel
cadastral, de exemplu, depind de calitatea informaţiei şi înscrierilor de la
municipalitate: administraţia centrală nu poate funcţiona adecvat fără un registru
al populaţiei şi un registru cadastral bine ţinut. 

Furnizarea de servicii la nivel individual
Furnizarea de servicii la nivel individual implică servicii care au efect asupra
individului sau a unui grup limitat, cu un caracter strict privat (de exemplu, locatarii
unei case sau o companie). Aceasta nu înseamnă că nu există terţi care sunt afectaţi
de consecinţele deciziei de a furniza aceste servicii. Chiar şi atunci când un aviz este
refuzat, şi aceasta trebuie considerată o formă de serviciu.

Furnizarea de servicii la nivel colectiv
Furnizarea de servicii la nivel colectiv este destinată comunităţii ca întreg, unui
district sau chiar a unei străzi. Într-o oarecare măsură, aceasta are legătură cu
funcţionarea administrativă a administraţiei locale sau regionale. Autoritatea locală
poate angaja o companie din sectorul privat pentru colectarea şi procesarea
deşeurilor, care este responsabilitatea sa. Cu toate acestea, responsabilitatea finală
pentru calitatea serviciului aparţine părţii contractante – în acest caz, administraţia
locală!

2  O privire de detaliu asupra furnizării de servicii

Îmbunătăţirea furnizării de servicii prezintă multe asemănări cu îmbunătăţirea
relaţiei dintre cetăţeni şi administraţie. Cerinţele referitoare la calitatea furnizării
de servicii pot fi extinse la întregul pachet de atribuţii municipale. Pe de o parte,
este tentant să facem o descriere precisă a serviciilor, pe de altă parte însă, este mai

2
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important să luăm în considerare la modul general funcţionarea relaţiilor între
autorităţile locale şi mediul acestora. Furnizarea serviciilor nu trebuie privită în mod
izolat. În societatea de azi, oamenii au mari aşteptări de la furnizori, iar în
percepţia cetăţenilor, nu se face distincţia între elementele pieţei şi administraţia
locală. Cetăţenii doresc toată atenţia iar aceasta are consecinţe asupra metodei de
abordare a administraţiei locale. Această regulă se aplică atât furnizării directe de
servicii cât şi măsurilor publice ale autorităţii. Persoanele care lucrează pentru
administraţie sunt confruntate zilnic cu aceste probleme. Ei trebuie să fie conştienţi
de aceasta, la fel cum superiorii lor oficiali şi administrativi trebuie să fie conştienţi
de importanţa instruirii şi educaţiei în domeniul relaţiilor cu clienţii, precum şi a
evaluării acestei laturi a activităţii profesionale. Aceasta necesită investiţii.

Găsirea personalului pentru o locaţie de depozitare a deşeurilor (în olandeză
„Milieustraat”, o formă a colectării descentralizate a deşeurilor) este esenţială. În
Olanda, cetăţenii şi firmele fac eforturi pentru a depozita deşeurile speciale, deci
trebuie să beneficieze de amabilitate. Ei trebuie, de asemenea, să fie informaţi
corect referitor la regulile de colectare, depozitare şi plată (dacă este cazul). O
locaţie de colectare a deşeurilor îngrijită şi bine organizată, cu personal care este dă
atenţie gestionării locaţiei, motivează cetăţenii. Aceasta transformă serviciul într-o
formă de tranzacţie care este plăcută pentru ambele părţi; cetăţenii sunt serviţi în
mod eficient, iar personalul este recompensat prin conştientizarea faptului că
satisface interesul public în mod profesional.

MODEL DE COLECTARE A DEŞEURILOR ÎN CULEMBORG (OLANDA)

O locaţie pentru depozitarea deşeurilor (Milieustraat) este un serviciu prin care se
amenajează un spaţiu pentru colectarea descentralizată a deşeurilor (deşeuri
organice, hârtie, fier vechi, lemn, aparate electrice etc.). Cetăţenii aduc personal
deşeurile şi în cea mai mare parte din cazuri, pot să o facă gratuit. Acesta este un
serviciu adiţional colectării deşeurilor de la caselor oamenilor. Un personal
specializat ajută cetăţenii. Organizarea este de aşa natură încât să ofere acces
facil la locaţia respectivă. Containerele sunt organizate pe tipuri de deşeuri. Pot fi
depozitate şi deşeuri chimice casnice (vopsea nefolosită, baterii mici etc.). Reguli
stricte de utilizare fac obiectul unei supravegheri directe. Aceste locaţii pentru
depozitarea deşeurilor sunt deschise zilnic, inclusiv sâmbăta. Exemplul de faţă are
la bază un caz concret de locaţie pentru depozitarea deşeurilor din Olanda,
gestionat de compania inter-municipală de procesare a deşeurilor din
Rivierenland, AVRI.

Acest exemplu are la bază un caz concret de locaţie pentru colectarea
deşeurilor care funcţionează bine, din Culemborg, Olanda. Aceasta
demonstrează că este vorba despre lucruri simple, care nu pot fi privite izolat.
Dacă administraţia locală consideră importantă gospodărirea mediului, atunci
cetăţenii consideră că aceasta este responsabilă şi în contextul serviciilor
conexe.



3  Furnizare de servicii publice de către companii private

Furnizarea de servicii nu trebuie în mod necesar să fie realizată de către autorităţile
publice. În multe din ţările UE, serviciile de interes general sunt furnizate de către
companii private. Cu toate acestea, există o divergenţă de opinii politice asupra
acestui subiect. În domeniul deşeurilor, transportului public şi poştei, deja s-au
produs schimbări majore. Privatizarea serviciilor publice necesită un contract clar şi
precizarea părţii responsabile pentru stabilirea preţurilor, calitate şi accesibilitate.
Acesta poate fi privit ca un dublu contract: partea privată primeşte o sarcină de la
administraţie (clientul 1) şi furnizează servicii cetăţenilor (clientul 2).

Este interesant să observăm că sunt create tot mai multe forme de parteneriat
public – privat (PPP). Guvernul şi companiile înfiinţează împreună o nouă entitate
legală care va furniza servicii (vezi şi Capitolul 6). Întrebarea asupra gradului de
implicare a guvernului continuă să rămână o chestiune politică importantă. Un
anume aspect, şi anume cel al utilizării sancţiunilor şi al măsurilor coercitive, este un
factor important în aceste consideraţii, precum şi siguranţa şi utilitatea unei
prevederi.

Motivele pentru a externaliza un serviciu în afara organizaţiei guvernamentale,
includ faptul că se poate face cu mai puţine complicaţii decizionale şi că este mai
bine organizat. De asemenea, se poate pune accentul pe cunoştinţele profesionale,
ceea ce înseamnă că un serviciu poate fi realizat de către o organizaţie specializată,
fără a fi necesar să se ia decizii în mod constant. Bineînţeles, acesta este şi punctul
unde rezidă pericolul. A considera activităţile de inginerie civică ca activităţi
exclusiv tehnice, poate însemna că planificarea bunăstării publice nu este suficient
luată în considerare.

Capitolul următor examinează modelele relaţiilor dintre cetăţeni şi autorităţile
locale. Această reţea are multiple dimensiuni. Ce este un unui serviciu se poate
vedea cu uşurinţă în cele mai variate forme ale tranzacţiilor dintre cetăţeni şi
companii. Este preferabil să analizăm aceste relaţii cu ajutorul diagramei
prezentate în capitolul următor şi să le privim din punctul de vedere al exigenţelor
calitative. De asemenea, este bine să nu ne concentrăm doar asupra acestui aspect,
ci să considerăm serviciul ca parte a întregului program guvernamental. Acesta
stabileşte responsabilităţile politice pentru furnizarea de servicii.
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3 Relaţia dintre cetăţeni 
şi autorităţi

Relaţia cu cetăţenii este o temă foarte importantă pentru funcţionarii şi oficialii
locali. Este un factor determinant în activitatea lor. Multe persoane care lucrează în
administraţia locală regăsesc în aceasta o parte importantă a satisfacţiei lor
profesionale şi a plăcerii muncii, ei sunt inspiraţi de aceasta.

Relaţia cu cetăţenii este dinamică şi multidimensională. Dinamică pentru că este în
continuă schimbare. Nivelul educaţional al oamenilor creşte şi în consecinţă cresc şi
capacităţile şi aşteptările lor. Progresul tehnologic oferă numeroase oportunităţi
pentru furnizarea şi schimbul de informaţii. Globalizarea schimbă perspectivele, iar
dezvoltarea Europei determină noi standarde pentru cetăţeni, companii şi
administraţia publică.

1  Dimensiunile relaţiilor dintre cetăţeni şi guvern

Cetăţenii şi guvernele sunt conectate pe diverse dimensiuni4. Cetăţeanul este
clientul care are aşteptări ridicate referitoare la servicii. Cetăţeanul este, de
asemenea, alegătorul care, prin votul său, investeşte într-o relaţie de încredere cu
reprezentanţii populaţiei. În plus, cetăţeanul este un co-producător al politicilor.
Administraţia locală apelează deseori la cetăţeni pentru a concepe politici
împreună. În ultimul rând, cetăţeanul este o parte a societăţii civile, în care
administraţia locală este autoritatea, iar cetăţeanul supusul.

Cetăţeanul Autorităţile locale
Client � Furnizor de servicii
Supus � Autoritate
Alegător � Reprezentantul poporului (persoană aleasă)
Co-producător de politici � Strateg

Client – Furnizor de servicii
Furnizarea de servicii implică în principal această interacţiune, în acest caz
aplicându-se logica clasică a principiilor de marketing. Populaţia solicită un serviciu
contra plată şi se poate aştepta să fie servită în decursul unei perioade rezonabile
de timp, la un preţ rezonabil. Comportamentul amabil este parte a acestei relaţii.
Această relaţie nu este privită ca dependenţă, chiar şi în cazul în care cetăţenii nu se
pot adresa în altă parte pentru a primi serviciul solicitat. 
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dimensiuni şi descrie cetăţeanul ca şi „utilizator”.



O abordare care are în centru clientul presupune ca populaţia să fie pe deplin
informată şi să fie sugerate alternative posibile. Aceasta nu se aplică în cazul
permisului de conducere sau al paşaportului, de exemplu, dar este valabil în cazul
diverselor tipuri de avize. Există multe aspecte ale unui aviz de construcţie şi este
important ca totul să fie clar pentru persoana în cauză. Nu este relevant că
persoana este obligată să solicite avizul. Dacă solicitantul îndeplineşte condiţiile,
este dreptul său de a avea avizul. Nu este o favoare oferită solicitantului, însă
persoana respectivă are nevoie de aprobarea administraţiei pentru a putea construi
şi a realiza o afacere.

Supus - Autoritate
În cadrul acestei dimensiuni, dependenţa cetăţenilor este mult mai puternică. În
principiu, aceasta înseamnă că cetăţenii se conformează regulilor. Aceasta poate fi
în trafic, dar şi la eliberarea unui aviz sau plata impozitelor. Toţi sunt egali în faţa
legii, deci în principiu, regulile se aplică pentru toată lumea. Aceasta nu schimbă
faptul că modul efectiv de acţiune poate fi determinat de reguli de conduită ce
derivă din tranzacţia dintre client şi furnizorul de servicii. În această dimensiune, se
presupune că respectul şi acceptarea poziţiei celuilalt sunt reciproce. Cetăţenii ar
trebui să realizeze faptul că funcţionarii publici aplică legi şi reguli create în cadrul
unui proces democratic. Implementarea la nivel individual poate fi enervantă, însă
este un lucru dat. Şi poate face obiectul unei testări obiective.

Alegător -  Reprezentantul poporului (persoană aleasă)
Această dimensiune are relevanţă doar pentru o parte din populaţie, dar într-un
sistem democratic aceasta este o parte foarte importantă. Mandatul dat de
alegători poate fi considerat un sac de aur care este încredinţat spre păstrare
pentru o perioadă de timp. Reprezentanţii aleşi trebuie să mânuiască cu atenţie
această sarcină şi pot folosi poziţia lor într-un organ reprezentativ, cum ar fi
consiliul municipal, pentru a trata cu cetăţenii, protejând prin aceasta organizarea
locală. Consiliul poate fi considerat un eşantion reprezentativ de clienţi. După cum
am menţionat anterior, fiabilitatea autorităţilor locale creşte pe măsură ce
imaginea pe care o are populaţia este concentrată mai mult asupra eficienţei,
eficacităţii şi costului. Colectarea deşeurilor nu poate fi gratuită, mulţi cetăţeni
realizează că activitatea de colectare şi depozitare a deşeurilor costă. Costurile şi o
organizaţie care funcţionează eficient trebuie să fie luate în considerare. Dacă
consiliul demonstrează că se concentrează asupra acestor aspecte, pe lângă calitate
şi siguranţă, aceasta va ajuta la creşterea autorităţii sale ca reprezentant al
poporului. Se poate lăsa această sarcină în grija managementului, însă acceptarea şi
eficienţa consiliului creşte, dacă va vorbi cu administratorii / directorii responsabili
referitor la metoda de lucru, implementare şi rezultatele obţinute. 

Co-producător de politici – Strateg
Cetăţenii care contribuie la conceperea variantelor de politici, promovează
susţinerea şi eficienţa politicilor. La aceasta contribuie şi implicarea în
implementarea politicilor. Interacţiunea reciprocă între autorităţile locale şi
cetăţeni, şi modul în care cetăţenii sunt priviţi de către organizaţie şi/sau de
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conducătorii şi reprezentanţii populaţiei, joacă un rol important. Amabilitatea faţă
de clienţi nu este chiar termenul potrivit, ci luarea în serios a contribuţiei
oamenilor, realizarea unei evaluări clare şi comparative şi cercetarea modului în
care înţelepciunea şi cunoştinţele cetăţenilor pot fi folosite, sunt importante.
Compania de management a apelor Razgrad (Bulgaria) implică tinerii şi utilizatorii
în găsirea ideilor de îmbunătăţire a sistemului de distribuţie a apei. Un apel de
acest tip la cunoştinţele practice ale cetăţenilor, are două laturi. Oamenii devin
conştienţi de importanţa economisirii apei şi contribuie cu experienţă practică la
sistemul de furnizare a apei. O atitudine de acest tip a unei întreprinderi publice
determină creşterea în mare măsură a încrederii şi susţinerii populaţiei. 

EXEMPLU DE INTERACŢIUNE ÎNTRE COMPANIA DE GOSPODĂRIRE A APELOR DIN
RAZGRAD ŞI CETĂŢENI (BULGARIA)

Compania de management a apelor din Razgrad se confruntă cu pierderi enorme de
apă (aproximativ 60%) în sistemul de distribuţie. Conectarea la sistem nu este
individuală, ci pe blocuri de locuinţe şi case. Nu există responsabilitate individuală pe
gospodărie pentru consumul de apă. Compania de management a apelor doreşte
conectarea individuală, dar în prezent, aceasta este foarte costisitoare. Anticipând
aceasta, populaţia din Razgrad este informată despre importanţa economisirii apei.
Compania realizează aceasta, de exemplu prin implicarea tinerilor în excursii şi
campanii, cum ar fi „Ziua anuală a apei”, iar diseminarea în mod transparent a
informaţiilor referitoare la costuri prin intermediul internetului contribuie de
asemenea la creşterea conştientizării problemei în rândul utilizatorilor.

Relaţiile dintre guvern şi cetăţeni nu sunt neutre. Dacă doreşti să primeşti
încredere, trebuie să dai încredere. În timp ce întregul este determinant, fiecare
parte are o semnificaţie individuală. Guvernul trebuie să fie în primul rând de folos,
iar administraţia şi organizaţia se presupune că posedă cunoştinţe şi o bună
cunoaştere a situaţiei.

2  Integritatea

Un aspect care merită o atenţie specială când vorbim despre relaţiile dintre guvern
şi cetăţeni este integritatea. Prin abordarea serviciilor din punctul de vedere al
satisfacţiei cetăţenilor (clienţilor) şi plasarea încrederii şi credibilităţii într-un
context mai larg, bazele abordării acestei probleme au fost puse. Integritatea este
esenţială în acest context. Cetăţenii trebuie să poată să se bazeze pe funcţionarii
publici, oficiali şi conducători. Aceasta include folosirea cu atenţie a puterii şi a
resurselor încredinţate spre a servi interesului public. Aceasta este o sarcină
importantă şi la nivelul UE. Presupune prevenirea abuzului de putere, împiedicarea



obţinerii de către diverse persoane a unor avantaje nemeritate din furnizarea
directă şi indirectă de servicii (mită şi daruri) şi condiţii cum ar fi transparenţa şi
posibilitatea de verificare.

Trebuie să se acorde atenţia cuvenită în execuţia tranzacţiilor de către administraţia
locală, avându-se în vedere respectarea legii şi regulamentelor, disponibilitatea de a
fi verificată şi luarea în calcul a diverselor interese. Informaţia este o condiţie
esenţială în acest context. Aceasta nu este o problemă individuală, ci o
responsabilitate comună a organizaţiei. Această regulă se aplică şi păstrării
integrităţii în general. Presupune faptul ca organizaţia să creeze o cultură în care
acţiunea onestă este standardul. Aceasta este important relativ la imaginea creată
pentru cetăţeni. Populaţia trebuie să ştie că este normal să fii servit cât mai rapid
posibil, că informaţia este publică şi că nu este necesar şi de dorit să se folosească
mita sau ameninţările.

Este posibil să acordăm atenţie activă integrităţii prin stabilirea unor reguli de
comportament, prin lucrul conform protocoalelor, prin obligarea oficialilor,
respectiv a conducătorilor, de a depune un jurământ (profesional) şi prin numirea
unui reprezentant de încredere. Administraţia are aici atât rolul de iniţiator cât şi
cel de model. Persoanele oficiale publice au dreptul de a fi protejate împotriva
tentaţiilor inutile de către angajatorul lor. Angajatorul trebuie să creeze o cultură
în care angajaţii şi directorii pot aborda deschis aceste probleme.

La nivel internaţional există numeroase exemple referitoare la cum se realizează
practic aceasta5. Este de asemenea important ca integritatea să facă parte din
calităţile funcţionarilor publici. Concentrarea atenţiei asupra serviciilor şi
amabilităţii către clienţi include şi atenţia pentru integritate. Vulnerabilitatea
relaţiei cu cetăţenii face şi ea parte din aceasta.

Şi în final, un alt factor este recunoaşterea şi atenţia din partea angajatorului.
Aceasta începe cu plata unui salariu rezonabil, dar nu se opreşte aici. Aprecierea
pentru munca bine prestată şi atenţia acordată condiţiilor bune de lucru au efect
asupra mediului din cadrul organizaţiei publice, privită ca un angajator corect şi de
încredere.

Dacă cetăţenii solicită de la administraţia locală un serviciu sub diverse forme (un
produs concret, o informaţie, aplicarea unei reguli etc.), ei trebuie să se poată baza
pe faptul că vor fi trataţi corect, de către persoane care îşi cunosc atribuţiile. Nu
trebuie să presupună că serviciile depind de favoruri. Nu trebuie să fie tentaţi de le
oferi.
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4 Forme ale furnizării 
de servicii

Furnizarea de servicii se realizează sub forme diverse. Le vom descrie şi vom detalia
semnificaţia lor în contextul relaţiei dintre furnizor şi utilizator. Latura comunicării
este prezentată aici în mod explicit, iar întreţinerea relaţiilor este o parte a modului
în care se realizează furnizarea de servicii. Furnizarea de informaţii este o parte
componentă, trebuind să fie suficientă, clară şi promptă. 

1  Interacţiune, ghişee şi proceduri

Interacţiunea dintre cetăţeni şi administraţia locală se realizează sub diverse forme.
Fiecare din aceste forme diverse oferă oportunităţi de a îmbunătăţi contactul cu
cetăţenii. Aceasta presupune organizarea interacţiunii. Am descris anterior
furnizarea de servicii ca o tranzacţie care implică un contact activ, prin care se
produce un schimb. Acesta începe cu un schimb de informaţii şi se poate finaliza cu
un transfer individualizat către cetăţean a unui produs concret, cum ar fi un permis
de conducere sau un aviz pentru realizarea unei anumite activităţi, de exemplu
înfiinţarea unei noi companii. 

Furnizarea de informaţii generale este o formă importantă a furnizării de servicii,
cu un caracter fundamental colectiv. Poate fi vorba de informaţie prin intermediul
internetului, cum ar fi de exemplu pagina web a administraţiei locale. De
asemenea, poate fi vorba de informaţie prin intermediul mass-mediei locale sau
prin publicaţii speciale ale administraţiei (de exemplu, instrucţiuni referitoare la
procedura de solicitare a unui aviz, procedura de solicitare a unui document de
călătorie ş.a.m.d.) şi se poate realiza verbal, prin intermediul ghişeelor de informaţii
ale administraţiei locale. Imaginea administraţiei locale ajunge să se formeze în
mintea cetăţenilor ca urmare a diverselor tipuri de informare. Este important să fie
luat în considerare designul şi să se urmărească obţinerea unei imagini univoce.
Populaţia trebuie să fie conştientă de faptul că comunică cu administraţia locală.

Simplificarea poate fi obţinută prin transparenţă: un singur număr de telefon
pentru toate serviciile administraţiei locale şi o funcţiune simplă pentru
redirecţionare, o adresă de e-mail pentru contactul primar şi o singură adresă
poştală. Aceasta este legată de procese de muncă standardizate, o bază de date
care este uşor accesibilă pentru angajaţi, conţinând informaţii despre administraţia
locală care pot fi solicitate şi o arhitectură IT eficientă. Toate acestea necesită
investiţii considerabile în personal, cunoştinţe şi infrastructura fizică. Primăria
Heusden din Olanda a realizat acţiuni de pionierat în acest domeniu. 
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EXEMPLU DE GHIŞEU DIGITAL ÎN CADRUL MUNICIPALITĂŢII HEUSDEN (OLANDA)

Primăria Heusden urmăreşte să servească cetăţenii cât mai repede posibil şi şi-a
organizat procesele de muncă în acest scop, indiferent de timp şi loc. Obiectivele
lor includ procese de muncă transparente, o înţelegere clară din partea
cetăţenilor a ceea ce face primăria pentru ei, şi cum pot acţiona împreună. În
modul de funcţionare al Primăriei Heusden, cetăţeanul ca şi client este în centrul
atenţiei. A gândi din exterior spre interior, de la extern la intern. A se asigura că
toate serviciile pentru clienţi sunt avantajoase, flexibile şi eficiente. Un punct
forte este digitizarea proceselor de muncă. Primăria urmăreşte digitizarea în
procent de 100% a muncii sau asistenţa computerizată a muncii. Pentru a realiza
aceasta, se folosesc în mod optim informaţiile disponibile şi tehnologia
comunicaţiilor. Producţia, stocarea, prelevarea, actualizarea şi transferul
informaţiilor se realizează într-un mediu de lucru complet digitizat. De asemenea,
pentru comunicare se folosesc în mod optim noile forme de comunicare din era
digitală. Deci există un „ghişeu” digital pentru toţi cetăţenii. 

2  Ghişee (sau birouri)

Ghişeele sunt o veche formă tradiţională a contactului dintre administraţia locală şi
cetăţeni, care presupun prezenţa cetăţeanului în faţa ghişeului (sau în faţa unui
birou) la modul propriu, fiind în contact cu un angajat al administraţiei locale.
Acestea reprezintă o infrastructură fizică care se găseşte deseori în primării sau la
sediul furnizorului de servicii. În multe cazuri, este un contact care implică
obstrucţionări fizice sau bariere între client şi furnizorul de servicii, necesare din
motive practice sau de siguranţă.

Ghişeul este şi continuă să fie o formă importantă a contactului dintre administraţia
(locală) şi cetăţeni. În ultimii ani s-a dat multă atenţie îmbunătăţirii organizării sale.
Modul în care se adresează cetăţenilor ca şi clienţi, timpul de aşteptare şi
infrastructura fizică sunt toate foarte importante. În multe primării se vehiculează
ideea înfiinţării unui birou unic, aşa numitul „one-stop shop”. Adică nu un ghişeu
separat pentru fiecare serviciu, ci un serviciu personalizat, într-o singură locaţie,
însă organizat în mod descentralizat. Tot mai des, autorităţile îşi organizează
serviciile pentru cetăţeni prin înfiinţarea unui birou tip recepţie unde se realizează
primul contact, continuându-se apoi cu diverse servicii în birourile interne. Aceasta
necesită o bună organizare a procesului de urmărire până la bun sfârşit a activităţii,
în multe locuri câştigându-se experienţă în acest sens.

Organizarea ghişeului necesită o abordare care are în centrul atenţiei clientul.
Angajaţii trebuie să fie pregătiţi în mod adecvat pentru aceasta. Pentru lucrul la
recepţie sunt necesare alte abilităţi decât pentru lucrul în birourile interne.
Amabilitatea faţă de client este importantă în ambele cazuri, iar aceasta poate fi
învăţată. Contactul iniţial presupune obţinerea rapidă de informaţii clare,

4

20



4

21

înregistrarea exactă şi uneori identificarea. Serviciul la faţa locului poate fi accelerat
prin standarde şi metode bune, precum şi printr-o bună informaţie primară. Ultimul
pas este important, deoarece crearea şi distribuirea în avans şi în mod clar a
informaţiei referitoare la ce este necesar pentru un anumit serviciu, ajută la
accelerarea întregului proces şi determină ca cetăţeanul să petreacă un timp mai
scurt la ghişeu.

În funcţie de numărul populaţiei şi de mărimea fizică a municipalităţii, se pot
amenaja şi ghişee descentralizate. În diverse locaţii dintr-o municipalitate pot fi
create birouri unice. În Pernik (Bulgaria) o abordare pe etape a fost aleasă pentru a
crea această formă. Este de fapt un pas înainte în direcţia cetăţenilor. Primul
contact este posibil în imediata apropiere a cetăţeanului, aproape de casă.
Internetul contribuie şi mai mult la această apropiere. Locul unde se face schimbul
de informaţii nu mai este de interes primar. În Ucraina, de exemplu, Comitetul de
Stat pentru managementul apelor din Crimeea a descentralizat procedura de
solicitare a avizelor referitoare la ape.

Este important ca informaţia de bază să fie întotdeauna procesată în acelaşi mod.
Activitatea de la recepţie şi continuarea procesului în birourile interne nu trebuie să
se desfăşoare într-o singură locaţie, dacă este posibilă o conexiune IT directă şi de
încredere. Aceasta presupune o bună organizare şi investiţii în afara sferei directe
de activitate a primăriei. Poate fi realizată, de asemenea, lucrând cu alte servicii
(semi-) guvernamentale. Pentru anumite servicii, ghişeul fizic poate fi eliminat în
întregime şi înlocuit printr-un ghişeu digital.

EXEMPLE CU PRIVIRE LA FURNIZAREA DE SERVICII DESCENTRALIZATE 
ÎN PERNIK (BULGARIA) ŞI CRIMEA (UCRAINA)

Pernik este un oraş de 100.000 de locuitori în sudul Sofiei. Administraţia şi
organizaţia municipală au decis să înfiinţeze un ghişeu şi să descentralizeze
districtele urbane. În prezent există trei ghişee descentralizate de unde pot fi
obţinute diverse produse guvernamentale, inclusiv anumite servicii de plată.
Procesul este derulat prin internet, iar Pernik foloseşte formulare standardizate
transmise prin intermediul internetului. Elementul deosebit este că unul dintre
aceste birouri descentralizate este împărţit cu alte servicii guvernamentale (un
exemplu este autoritatea naţională a impozitelor). În final, Pernik prevede a
avea şapte ghişee descentralizate în oraş.

În Crimea, a fost demarat un proiect pilot prin care se doreşte descentralizarea
procedurii pentru obţinerea avizelor referitoare la ape. Est obligatoriu pentru
fermieri de a obţine avize referitoare la ape pentru extragerea apei subterane
pentru irigaţii. Obţinerea unui aviz este un proces complex şi birocratic. Prin
descentralizarea serviciului, solicitanţii avizelor referitoare la ape pot începe
procedura de obţinere a avizului în propriul district, cea ce înseamnă că nu mai
trebuie să se deplaseze pană la biroul central al Comitetului de Stat din
Simferopol. Lucrurile au fost simplificate.



3  Proceduri

În majoritatea contactelor dintre cetăţeni şi administraţia (locală), procedurile se
aplică în mod natural. Iar procedurile sunt o sarcină importantă, deoarece simplifică
guvernarea. Frecvent, acestea nu se aplică serviciilor, iar cetăţenii se bucură de acest
fapt, ele fiind un „rău necesar”, legat direct de rolul normativ al guvernului.
Procedurile sunt deseori o sursă de enervare, fapt regretabil, deoarece furnizarea
de servicii implică în principiu o metodă standardizată de lucru,cu scopul de a
răspunde unei cereri din partea unui solicitant. Aceasta descrie procesul activităţii,
durata în timp, condiţiile şi autorizările necesare. Pentru mulţi funcţionari publici,
aceasta este o parte a cunoştinţelor lor fundamentale. Pentru majoritatea
cetăţenilor acest mod de abordare nu este familiar. 

Este important ca procedurile să fie clare şi de asemenea, să fie clar de ce se aplică
condiţiile respective. Înainte de eliberarea unui permis de conducere, de exemplu,
identitatea solicitantului trebuie să fie confirmată. Numeroase proceduri pot fi
îmbunătăţite dacă se are în vedere necesitatea şi scopul procedurii. Uneori, o simplă
ajustare internă poate elimina necesitatea deplasării cetăţenilor la un ghişeu.
Motivele pentru o procedură specifică trebuie de asemenea bine analizate. Mulţi
cetăţeni înţeleg că aceasta nu se produce în mod automat, şi doresc o formă
decontare pentru timp şi costuri. Merită a investi pentru a evita o muncă dublă.

O bună înregistrare primară este un mod de a evita munca dublă. Pentru o
municipalitate, înregistrarea univocă ar trebui să fie suficientă. În mod sigur,
această regulă se aplică în cazul în care sunt posibile solicitările prin intermediul
internetului şi este uşor să se treacă de la un serviciu municipal la altul. Avizul
pentru o companie, necesitând decizii în mai multe domenii, va implica diverse
departamente. Un aviz de construcţie implică planul de urbanism, organizarea
arhitecturală a peisajului şi siguranţa. Aceasta nu trebuie să surprindă, deoarece
fiecare presupune domenii diverse de expertiză. Însă informaţiile de bază ale unei
companii solicitante rămân neschimbate, acestea putând fi stocate în mod univoc
într-un singur fişier principal. Iar acesta poate fi folosit şi pentru alte servicii!
Dificultăţile nu trebuie să fie suportate de companie, ci pot fi uşor rezolvate în
cadrul organizaţiei municipale. Şi în acest caz, un ghişeu unic poate fi mai avantajos
pentru companii şi pentru clientul municipal.

4  Funcţia informaţiei

Deja s-a discutat necesitatea furnizării de informaţii în mod eficient. Autorităţile
locale sunt de asemenea un important purtător de informaţii în ceea ce priveşte
facilitarea iniţiativelor sociale. Pentru a stimula dezvoltarea socială (şi o imagine
pozitivă), o atitudine pro-activă din partea administraţiei locale poate fi foarte
favorabilă. Informaţiile de bază privind locuinţele, reglementările de urbanism, şi
reglementările referitoare la fluxurile de trafic constituie doar câteva exemple.
Totodată, în această categorie intră şi informaţiile referitoare la cine beneficiază de
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schemele de ajutor pentru persoane cu venituri mici, făcând sau nu parte din lupta
împotriva sărăciei şi cine are dreptul la forme de adăpost social. Este un serviciu
care îşi găseşte locul în relaţia dintre guvern, în calitatea sa de strateg, şi cetăţean,
ca şi co-producător.

Stimularea activităţii economice conduce la creşterea ocupării forţei de muncă.
Poate conduce, de asemenea, la ameliorarea spaţiilor publice prin utilizarea mai
eficientă a căilor de circulaţie şi prin înlocuirea clădirilor vechi cu altele noi, de o
calitate mai ridicată. Însă administraţiile locale nu pot să obţină singure aceste
rezultate. Cetăţenii şi companiile trebuie să fie dispuşi să joace rolul de partener.
Bineînţeles, se pot utiliza şi contribuţiile altor guverne, inclusiv UE. O formă pro-
activă a furnizării de servicii este biroul de servicii. Acesta poate stimula activitatea
economică şi accelerarea furnizării municipale a informaţiilor cu alte guverne şi
facilităţi. Un exemplu de acest gen este accelerarea procedurilor referitoare la
demararea unei afaceri, stabilirea locaţiei şi obţinerea avizelor relative la piaţa
forţei de muncă şi posibilităţile de subvenţii. Primăria Razgrad (Bulgaria) a înfiinţat
un birou de tip recepţie în perspectiva aderării ţării la UE. Şi-a adaptat, de
asemenea, organizarea prin înfiinţarea unui departament în care politica
economică, furnizarea informaţiilor referitoare la UE şi serviciile pentru cetăţeni
sunt tratate împreună.

EXEMPLU DE BIROU PENTRU PROMOVAREA PARTENERIATELOR PUBLIC 
PRIVAT (PPP) ÎN CADRUL MUNICIPALITĂŢII RAZGRAD (BULGARIA)

Razgrad este un oraş din nordul Bulgariei. Consiliul orăşenesc a înfiinţat un birou
de servicii pentru a stimula parteneriatele public – private (PPP) cu cetăţenii,
companiile şi alte organizaţii. Fiind situat în prima linie a organizaţiei
municipalităţii, biroul de servicii facilitează utilizarea susţinerii din partea UE, este
uşor accesibil şi deserveşte atât companiile cât şi cetăţenii individuali.

5  Internetul şi furnizarea mobilă a informaţiei

Un element important este rolul şi efectul tehnologiei informaţiei. Internetul a
schimbat relaţia dintre clienţi şi furnizori. Sunt posibile soluţii personalizate, viteza
informaţiei procesate este în continuă creştere, iar distanţele nu mai joacă un rol
important. Apariţia şi răspândirea rapidă a telefoniei mobile a avut, de asemenea,
efecte de consolidare. Internetul a produs schimbări majore în interacţiunea dintre
cetăţeni şi administraţiile locale. Aceasta este valabil pentru furnizarea de servicii
atât pentru indivizi, cât şi pentru colective de cetăţeni, cum ar fi întregul municipiu,
cartiere, străzi, grupuri ţintă speciale, cum ar fi tinerii, companiile, şcolile ş.a.m.d.



Există numeroase funcţii în relaţia dintre guvern şi clienţi (cetăţeni şi companii) care
pot fi facilitate în mod direct de noua tehnologie a informaţiei.

• Accesul electronic;
• Autentificarea electronică: internetul permite confirmarea identităţii

unei persoane sau a unei companii;
• Numere univoce: în comunicarea cu o organizaţie sau o cu persoană,

autentificarea poate fi realizată prin intermediul unui număr;
• Înregistrarea primară: colectarea tuturor informaţiilor care aparţin

aceleaşi categorii într-un singur loc;
• Schimbul de informaţii: furnizarea de informaţii municipale interne

într-un singur fişier, pentru un singur caz şi pentru o singură persoană.
Clienţii nu trebuie să fie încărcaţi cu acest schimb de informaţii. 

Funcţia ghişeului poate fi gestionată şi digital pentru marea parte a activităţii
standard. Este important ca informaţia să fie clară şi să existe un bun ghişeu de
informare pentru întrebările utilizatorilor. În multe ţări aceasta necesită un imens
salt înainte, dat fiind că există mari diferenţe în numărul cetăţenilor care au propria
conexiune la internet. Totuşi, perspectiva este clară. Aceeaşi regulă se aplică şi la
conexiunea instituţiilor guvernamentale, pe diferitele nivele ale administraţiei, şi la
instituţiile care îndeplinesc sarcini guvernamentale. Mulţi cetăţeni nu fac distincţia
între diferitele nivele şi categorii ale administraţiei, fie locale, regionale sau
naţionale. Şi în acest caz, este adevărat că tranzacţiile între autorităţi nu trebuie să
împovăreze cetăţenii, chiar dacă aceştia beneficiază de pe urma acestora.

În afară de internet, avem şi dezvoltarea telefoniei mobile; este un factor care
trebuie luat în considerare în următorii ani. Este posibil ca această dezvoltare să se
producă în ţări care sunt încă în urmă din punctul de vedere al tehnologiei
informaţiei, acestea având acum oportunitatea de ajunge din urmă ţările mai
dezvoltate din acest punct de vedere. Această situaţie este determinată parţial de
scara la care tehnologia este disponibilă, costurile de dezvoltare şi o mai mare
răspândire a utilizării calculatoarelor. O abordare cu totul diferită se aplică
telefoniei mobile. Pescarii din Filipine sau vasele simple de navigaţie deja folosesc
telefoanele mobile pentru a face afaceri cu clienţii, eliminând astfel comercianţii
intermediari. Biletele pentru evenimentele de divertisment de proporţii sunt
disponibile şi prin intermediul telefoanelor mobile. Şi aceasta are un impact asupra
comunicării dintre guverne şi cetăţeni, în ceea ce priveşte accesul, autentificarea şi
schimbul de informaţii.
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5 Calitatea şi 
controlul calităţii

Relaţiile de afaceri sunt tot mai influenţate de abordarea din punct de vedere al
calităţii6. Clienţii sunt în centrul atenţiei, iar solicitările lor pentru serviciile oferite
constituie cadrul în care se formează opinia asupra calităţii activităţii sau produsului
furnizat. Aceasta presupune acordarea unei atenţii speciale comunicării dintre
guvern şi cetăţeni. Trebuie să se acorde atenţie controlului calităţii, contribuţiei şi
participării cetăţenilor din punctul de vedere al benchmarking-ului şi a modului de
furnizare a informaţiei. De asemenea, trebuie să fie luate în considerare documente
cum ar fi Carta Cetăţeanului. 

1  Standarde pentru servicii
Cel mai clar mod de a defini solicitările clienţilor autorităţilor locale este de a stabili
standarde pentru servicii. Acestea pot fi considerate un cadru calitativ conform
căruia administraţia locală îşi propune să îşi desfăşoare activitatea: administraţia
locală trebuie să respecte anumite cerinţe pe care le enunţă în mod public, ca de
exemplu prin intermediul unei charte. În acest mod, administraţia locală
concretizează funcţionarea sa ca furnizor de servicii. Oferă cetăţenilor certitudine şi
de asemenea, funcţionează ca o formă de „management a expectativelor” pentru
cetăţeni. Aceasta creează transparenţă în ceea ce priveşte angajaţii şi poate fi
utilizată pentru a evalua personalul şi pentru a furniza o mai bună perspectivă
asupra activităţii lor. Activitatea în sectorul public poate părea uneori fără sfârşit
deoarece multe elemente se suprapun. Când standardele pentru servicii sunt incluse
într-o cartă, se creează transparenţă reciprocă asupra performanţelor care trebuie
realizate. Logica clientului este cuvântul de ordine în stabilirea standardelor pentru
servicii. Acestea trebuie să fie concrete şi măsurabile. Ele trebuie să poată fi
măsurate exact, de exemplu din punctul de vedere al timpului, dar trebuie să fi şi
calitative, ca de exemplu din punctul de vedere al evaluării comportamentului
respectuos. Standardele pentru calitate ar putea fi reduse la diferenţe în aprecierea
comportamentului, deoarece ceea ce este respectuos pentru o persoană, poate să
nu pară la fel pentru altă persoană. Însă aceasta nu trebuie să afecteze faptul că
descrierea standardelor calitative şi conformitatea lor este un semnal clar, pozitiv
pentru cetăţeni şi organizaţii.

Standardele pot fi privite sub mai multe aspecte.
• Timp: timpul de aşteptare la ghişeu sau birou, timpul necesar pentru

eliberarea unui aviz, timpul de procesare a unei cereri, timpul necesar
pentru plata facturilor;

• Coduri de conduită: amabilitate, dar şi simpla utilizare a numelui unei
persoane când se răspunde la telefon, confirmarea primirii scrisorilor şi
e-mailurilor;
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6  O pagină web care conţine, printre altele, instrumente referitoare la calitate este www.12manage.com.



• Aspectul fizic şi serviciile: amenajarea sălii de aşteptare, oferirea de
cafea, ceai sau apă dacă timpul de aşteptare este (prea) lung,
confidenţialitate (prin oferirea de săli separate);

• Accesibilitate: claritate referitoare la orele de lucru, furnizarea de
informaţii în avans prin broşuri, ajutor suplimentar pentru oamenii care
suferă de o invaliditate;

• Atenţia cuvenită: luarea în serios a reclamaţiilor, oferirea unei forme de
compensaţie dacă, de exemplu, un serviciu nu este furnizat la timp,
respectarea promisiunilor, solicitarea opiniei clientului şi folosirea
acesteia;

• Furnizarea de informaţii: prezentarea clară, informarea clienţilor în
mod proactiv, de exemplu, notificarea cetăţenilor cu mai multe
săptămâni în avans despre expirarea paşaportului.

Standardele pentru servicii obligă organizaţiile şi administraţia să ia măsuri şi să
creeze condiţii pentru ca personalul să îşi realizeze bine activitatea în cadrul stabilit.
Trebuie să fie prezentate clar şi alternativele. O sală de aşteptare mai bună
presupune costuri mai mari, ceea ce poate dăuna altor aspecte. Această cântărire a
opţiunilor nu trebuie să fie realizată întotdeauna, însă faptul că anumite variante
sunt mai costisitoare trebuie să fie indicat neapărat.

Când este concepută o charte, acordurile menţionate mai sus vor avea un statut
mai important şi pot fi considerate drept un contract de bază.

2  Charte

Există diverse tipuri de charte. Există charte care au efect asupra întregii organizaţii
publice. Administraţia şi organizaţiile încheie un acord referitor la metodele de
lucru şi standardele aferente. Acestea se aplică în întreaga municipalitate şi se
referă la un mare număr de servicii şi produse municipale. În Olanda există un
proiect important derulat de Ministerul de Interne şi de Asociaţia Olandeză a
Municipalităţilor (VNG) pentru a stimula introducerea chartelor, 97 de
municipalităţi având deja o chartă.

Există, de asemenea, charte referitoare la produse sau părţi ale organizării
serviciilor publice. Există şi un tip de chartă referitoare la canalele de comunicare pe
care le utilizează municipalitatea, cum ar fi telefonul, e-mailul, comunicarea scrisă.
Sunt utilizate, de asemenea, şi combinaţii de tipuri de charte.

Tipul de chartă conţine indicaţii referitoare la domeniul acordurilor din cadrul
organizaţiei. Alegerea unui tip de chartă are efect din punct de vedere
organizaţional. De exemplu, o chartă la nivelul întregului municipiu necesită un
implementarea unui sistem de calitate la nivel municipal, cu toate consecinţele
posibile. Responsabilităţile se poate schimba. O chartă a administraţiei locale are
efect asupra întregii organizaţii. O astfel de chartă nu poate fi realizată fără o
precizare clară a poziţiei administraţiei. Administraţia îşi asumă un angajament. 
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Lucrurile sunt mai simple în cazul unei charte referitoare la un produs, deşi
administraţia intră în relaţie cu comunitatea locală şi cu propria organizare.
Administraţia urmăreşte să garanteze funcţionarea acestor produse. Aceasta
conferă produselor un anumit statut. O chartă referitoare la unitatea
organizaţională este de interes pentru conducere şi angajaţii în cauză. În cazul
chartelor mixte şi a chartelor referitoare la comunicare, este necesar un angajament
mai mare din partea administraţiei. În toate aceste cazuri, autorităţile locale se
implică într-o formă de angajament faţă de clienţii lor, atât în interiorul, cât şi în
exteriorul administraţiei locale. 

Diversele tipuri de charte pot fi utilizate şi la constituirea sau etapizarea unui sistem
de calitate. Este mai uşor să se înceapă la nivel de secţiune, decât la nivelul întregii
municipalităţi. Desigur, o chartă nu trebuie să fie folosită ca mijloc de acţiune. Un
proces simplu, cu standarde pentru servicii referitoare la contactul cu clienţii, cum
ar fi timpul de aşteptare, timpul necesar pentru efectuarea de plăţi şi confirmarea
de primire, poate fi un început promiţător. În Bergama (Turcia) s-a realizat un
sondaj referitor la satisfacţia clienţilor în ceea ce priveşte serviciile municipale.
Rezultatele sondajului sunt privite ca un pas înainte spre o procedură îmbunătăţită
de depunere a reclamaţiilor.

Preluată din teoria inovaţiei, strategia succeselor mici este un bun model. Paşii mici
care conduc la succes pot fi foarte stimulanţi pentru o organizaţie. Angajarea
administraţiei rămâne un factor de succes important, precum şi implicarea activă
din partea conducerii şi implementarea în dezvoltarea profesională a organizaţiei
(instruirea şi educaţia ca instrumente).

EXEMPLU DE ÎMBUNĂTĂŢIRE A PROCEDURII DE TRATARE A RECLAMAŢIILOR ÎN
MUNICIPALITATEA BERGAMA (TURCIA)

Bergama (din vestul Turciei) a realizat un sondaj referitor la satisfacţia aferentă
serviciilor administraţiei locale. Rezultatele sondajului au fost utilizate pentru a
îmbunătăţi sistemul de depunere a reclamaţiilor. O procedură de depunere a
reclamaţiilor structurează şi conferă înţelegere asupra problemelor care se ivesc şi a
modului de apariţie a acestora. O procedură de depunere a reclamaţiilor care
funcţionează bine permite municipalităţii să rezolve rapid problemele legate de servicii.
Iar pe termen mai lung, oferă posibilitatea de a defini mai bine sarcinile organizaţiei
municipale, responsabilităţile şi competenţele sale.

3  Benchmarking (etalonare)

Instrumentul pentru calitate numit „benchmarking” presupune, în principal,
compararea cu alţii în vederea îmbunătăţirii ulterioare. Învăţarea derivă din
comparaţii. Cu ajutorul unei asistenţe specializate, autorităţile locale îşi aleg
propriul mediu de învăţare prin căutarea de parteneri care realizează acelaşi tip de
performanţă şi stabilesc împreună standarde în vederea realizării comparaţiei.
Analiza diferenţelor în mod colectiv dezvoltă cunoştinţele în scopul îmbunătăţirii.



Stabilirea unui etalon de comparaţie necesită curaj din partea administraţiei
deoarece publicitatea în jurul rezultatelor poate conduce la concurenţă, fără a se
lua în considerare învăţarea. Un anumit nivel de concurenţă nu este un lucru rău,
poate chiar să uşureze procesul de îmbunătăţire, însă trebuie să fie clar că
obiectivul principal este învăţarea reciprocă. Un proces în etape este soluţia cea mai
bună. Acesta se poate realiza prin organizarea procesului după modelul unui ciclu,
care oferă în mod constant impulsuri pentru o nouă rundă de îmbunătăţiri.

Ministerul de Interne Olandez foloseşte următoarea diagramă în furnizarea
informaţiilor despre benchmarking:

Cu cine şi cum este prima întrebare. Pot fi municipalităţile din vecinătate care
demarează un proces de comparaţie pentru a învăţa una de la cealaltă. Dar este
posibil ca mărimea şi natura lor să fie atât de diferite, încât să fie mai înţelept a lua
în considerare municipalităţi cu dimensiuni şi caracter asemănător. Pot fi
municipalităţi cu multe monumente, municipalităţi cu mai mult de cinci cartiere sau
municipalităţi care au numeroase suprafeţe acoperite cu ape, toate acestea putând
fi candidate ideale pentru benchmarking.

De asemenea, este important să ne uităm la numărul de produse, procese şi unităţi
administrative, pe care administraţia locală doreşte să le compare. În Olanda,
Asociaţia Municipalităţilor Olandeze (VNG) a demarat un proiect care a avut ca
rezultat o „familie” de benchmarks (etaloane). Prin intermediul unei pagini web,
autorităţile olandeze pot verifica unde se încadrează. Pot căuta partenerii ideali de
comparaţie şi pot alege propria metodologie pentru a se apropia de găsirea
modului de îmbunătăţire. Face parte din această familie benchmark-ul pentru
serviciile publice colective. În benchmark-ul pentru servicii publice se vehiculează
acelaşi întrebări ca şi în cazul serviciilor publice:
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• Cât de accesibilă este administraţia locală?
• Clienţii (cetăţeni, companii) sunt serviţi în decursul unei perioade de

timp rezonabile?
• Comportamentul oficialilor şi conducătorilor este corect şi amabil?
• Perioadele în decursul cărora sunt furnizate produsele şi serviciile

corespunde angajamentelor luate?
• Care sunt costurile şi dacă sunt furnizate informaţii referitoare la

alocarea lor?
• Administraţia locală oferă servicii în modalitate electronică? 

Răspunsurile la aceste întrebări pot fi comparate cu răspunsurile date de alte
autorităţi locale. O bază de date furnizează diverşi indicatori care oferă o
perspectivă asupra temelor secundare, care pot fi importante în procesul de
evaluare şi comparare. Exemple de indicatori de performanţă sunt: programul de
lucru al primăriei, timpii de aşteptare la ghişeele publice şi opinia cetăţenilor
referitoare la calitatea serviciilor. În acest mod, municipalitatea poate realiza
comparaţii şi decide dacă este cazul de a fi mulţumită de sine sau de a iniţia un
program hotărât de îmbunătăţire. Este important ca autorităţile locale să-şi
formuleze propriile obiective. Concentrarea asupra calităţii nu trebuie să conducă
la aceleaşi standarde pentru toate autorităţile locale. Este util pentru autorităţile
locale să ştie ce este important relativ la calitatea serviciilor. A fost deja
demonstrată importanţa concentrării atenţiei asupra calităţii serviciilor într-un sens
larg. Multe autorităţile locale îşi concentrează atenţia asupra acestui aspect. Dar
sunt şi alte părţi care merită atenţie. Autorităţile locale pot învăţa una de la
cealaltă în toate aceste domenii iar sistemul de benchmarking oferă un ajutor
important în procesul de învăţare.

4  Participare şi răspundere

Cetăţenii pot fi implicaţi în mod activ în procesul de dezvoltare a calităţii. Aceasta
se poate face, de exemplu, prin înfiinţarea unor eşantioane de cetăţeni în relaţia cu
consiliul. Poate fi realizat şi prin măsurarea în mod activ a modului în care cetăţenii
privesc calitatea serviciilor din partea administraţiei locale. O metodă de a
îmbunătăţi calitatea furnizării de servicii în mod continuu este de a solicita regulat
părerea referitor la acest aspect şi de a-i actualiza statutul în mod regulat.

O altă metodologie este de a realiza un sondaj periodic. Normal, sunt posibile şi
combinaţii. Raportarea periodică, realizată în mod tipic semestrial sau anual, este o
dovadă a asumării răspunderii. Prin informarea în mod activ a clienţilor şi a
persoanelor care nu au luat parte la sondaj, administraţia locală demonstrează
clienţilor săi că sunt luaţi în serios şi totodată că îşi ia în serios activitatea.
Implicarea administrativă poate întări acest efect. Întocmirea de rapoarte de
calitate creează un o etapă în care se acordă în mod natural atenţie acestor aspecte
în ciclul periodic de activitate a administraţiei. 
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Un alt mod special de a implica clienţii este de a încheia înţelegeri separate cu
grupurile locale de organizaţii, sub forma unui acord formal. Aceştia pot fi
vânzători en-detail sau clienţi ai unui parc de afaceri. Acordul se poate limita la
aspecte referitoare al furnizarea serviciilor, dar poate include şi alte aspecte. O
măsură distinctă se referă la numirea unui reprezentant în relaţiile cu clienţii ca
persoană de contact.

Şi în ultimul rând, auditul poate oferi detalii mai precise. Acesta se poate realiza din
iniţiativă proprie şi poate avea caracter ocazional, de exemplu o dată la cinci ani.
Auditul poate fi, de asemenea, impus din exterior, deoarece administraţiile locale
iau măsuri în numele altor administraţii. Acestea beneficiază de o calitate constantă
şi pot impune reglementarea ca auditul să se realizeze periodic. Calitatea
informaţiei şi viteza transferului informaţiei de înregistrare constituie exemple de
transfer de date în cadrul unei abordări similare.
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6 Abordare şi 
organizare

Cum se poate structura o bună organizare şi de unde se începe? Care sunt
consecinţele pentru personal şi pentru organizaţie? Şi care este rolul administraţiei?
Administraţia locală poate realiza aceasta de una singură sau este utilă cooperarea
cu alte administraţii locale? Este o idee bună să externalizeze o parte din activitate
sau este mai bine să lucreze împreună cu organizaţii private şi companii7?

În acest capitol vom vedea cum se poate realiza îmbunătăţirea serviciilor în prezent.
Se va discuta ce acţiuni trebuie să întreprindă administraţia locală pentru a
îmbunătăţi furnizarea de servicii. Vom face referinţe şi la capitolele anterioare. 

1  Organizarea

O bună furnizare a serviciilor necesită atenţie constantă din partea administraţiei şi
managementului. Munca nu se termină niciodată. Perspectiva de ansamblu, codul
de conduită, o metodă clară de lucru pot li încadrate în politici, prin intermediul
unei charte a cetăţenilor (a se vedea Capitolul 5). Iar prin intermediul unui
manifest, se poate concretiza luarea unui angajament de către administraţie. 

Furnizarea de servicii de către administraţia locală tratează relaţia dintre cetăţeni şi
companii. La începutul abordării este util să precizăm unde şi ce serviciu va fi
furnizat, ce forme de servicii şi de furnizare a serviciilor vor fi disponibile din partea
administraţiei locale. O bună abordare include, de asemenea, părţile responsabile
pentru fiecare etapă a procesului de furnizare a serviciilor. Contactul direct cu
clienţii este o responsabilitate a furnizorului de servicii. O atitudine care are în
centrul atenţiei clientul, din partea oficialilor care au contact direct cu cetăţenii şi
companiile este o condiţie de bază pentru organizarea eficientă a serviciilor.
Aceasta presupune ca conducerea organizaţiei să le creeze condiţiile pentru a
îndeplini aceste cerinţe, de exemplu prin instruire şi educaţie. Pentru a oferi atât
clienţilor cât şi furnizorului executiv de servicii transparenţă asupra expectativelor
reciproce este important a se face o descriere adecvată a produselor şi metodelor
de lucru, prin intermediul protocoalelor.

Îmbunătăţirea furnizării de servicii este un proces care se realizează în decursul unei
perioade mai lungi de timp, dar beneficiază de obţinerea unor realizări la scară mai
mică pe termen scurt. Responsabilitatea pentru gestionarea procesului este o parte
importantă a documentelor (administrative). Trebuie să se evalueze dacă aceasta
presupune o abordare ce implică întreaga organizaţie sau dacă se va realiza în
etape. Simplitatea este utilă în formularea unui plan de acţiune. Poate însemna că
se dă prioritate anumitor servicii. Aceasta necesită o bună cunoaştere a intereselor
contactelor primare şi a relaţiilor cu administraţia locală. Este util să se cunoască
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opinia cetăţenilor şi companiilor despre aceasta. Un studiu preliminar în rândul
clienţilor este un bun prim pas. Este important să se evalueze dacă dorinţele
clienţilor pot fi îndeplinite în decursul unei perioade de timp rezonabile, precum
este de asemenea important ca toate persoanele implicate să ţintească spre
rezultate mai bune. Este valabil pentru clienţi şi, în mod egal, pentru toţi angajaţii
din cadrul lanţului furnizării de servicii.

Un plan de acţiune necesită un studiu preliminar, o descriere a procesului în toate
etapele sale, o privire de ansamblu asupra contactelor şi produselor, precum şi un
obiectiv. Rezultatul final poate consta în mai multe elemente (un protocol,
descrierea produselor, cerinţele referitoare la calitate). Deoarece obiectivul final
este îmbunătăţirea, trebuie avute în vedere investiţii în infrastructura fizică, ca de
exemplu computere, telefoane ş.a.m.d. De asemenea, este important să se evalueze
dacă personalul posedă competenţe şi instruire suficientă. Furnizarea de servicii
necesită o bună educaţie şi experienţă. Trebuie să avem oamenii potriviţi la locul
potrivit. Lucrul la recepţie presupune abilităţi diferite de cele necesare pentru
întocmirea unei solicitări pentru un aviz.

2  Contactul cu clientul

S-au discutat deja variantele de realizare a contactului cu cetăţenii. Au fost
menţionate ghişeele, contactul telefonic şi internetul. Analiza şi planul de acţiune
pot include şi metodele de comunicare.

Se poate ajunge la concluzia ca responsabilitatea să fie delegată unei unităţi
organizaţionale separate, cum ar fi un centru de contact cu clienţii, unde se vor
organiza diversele moduri de păstrare a contactului cu clienţii. Un birou de tip
recepţie pentru întreaga administraţie locală, care are organizarea unui magazin.

Ideea înfiinţării unui ghişeu unic este un mod de a simplifica furnizarea de servicii.
Se pot aduce îmbunătăţiri suplimentare prin reducerea timpului de aşteptare, cu
ajutorul contactului prin intermediul internetului. Aceasta este valabil atât pentru
contactele directe cât şi pentru contactele telefonice, unde accesibilitatea este un
punct important în evaluarea procesului de îmbunătăţire. Accelerarea realizării
contactelor, reducerea timpilor de aşteptare şi reducerea greutăţilor administrative
reprezintă metode importante de îmbunătăţire a furnizării de servicii.

Abordarea problemei reducerii greutăţilor administrative se realizează prin
simplificarea procedurilor şi a procesului de obţinere a avizelor. Aceasta se poate
face prin evaluarea necesităţii de a lucra cu un sistem de avize. Deseori rezultă că
există şi alte metode de lucru care presupun mai puţine greutăţi pentru cetăţeni şi
companii. După cum s-a menţionat anterior, referindu-ne tot la avize, metoda de
lucru poate presupune ca oamenii să fie scutiţi de a furniza informaţii inutile,
timpul de lucru să fie redus iar procedura să fie clară. Dacă sistemul de avize este
aplicat în mod adecvat, cetăţenii vor înţelege că interesele trebuie cântărite.
Înţelegerea acestui fapt reduce greutăţile birocratice inutile.
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3  Cooperarea

O parte a formulării politicilor în domeniul furnizării de servicii constă în
necesitatea cooperării cu alte autorităţi (locale). Colectarea impozitelor şi a
contribuţiilor pentru servicii de interes general reprezintă oportunitatea perfectă
de a vorbi despre cooperare. În Olanda se pot da exemple de colectare combinată,
de exemplu perceperea impozitelor pentru colectarea gunoiului menajer şi a
contribuţiilor pentru tratarea apelor reziduale.

Cooperarea se poate extinde şi la alte domenii. Autorităţile locale îşi pot uni
eforturile şi corela serviciile în anumite domenii. În orice caz, aceasta necesită
transparenţă. Presupune ca municipalităţile să-şi organizeze bine propria activitate
înainte de a oferi servicii în cooperare împreună cu două sau mai multe
municipalităţi partenere. Beneficiile de scară sunt un motiv evident, două
municipalităţi pot oferi mai mult decât una, iar costurile totale descresc. Când
vorbim despre această cooperare, este important să luăm în considerare şi
accesibilitatea pentru cetăţeni, precum şi distanţa până la centrul administrativ.

Activitatea la recepţie poate fi completată prin activitatea în birourile interne.
Furnizarea de servicii în domeniul social (cum ar fi ajutorul şi facilităţile pentru
handicapaţi) necesită cunoştinţe legale specializate şi soluţii personalizate pentru
clienţi. Furnizarea serviciilor sociale poate fi împărţită în activitatea care presupune
contactul direct cu cetăţenii şi activitatea care se desfăşoară la birou, cum ar fi
activitatea de cercetare, consultanţă şi altele de acest tip.

Un serviciu pe scară largă, pentru care cooperarea poate oferi beneficii majore, este
colectarea şi depozitarea deşeurilor. În primul rând, trebuie să se decidă dacă se
doreşte sau nu cooperarea cu companii private iar apoi activitatea poate fi
externalizată altor companii de pe piaţă. Problemele relative la această opţiune au
fost prezentate pe scurt în Capitolul 2, deci nu vom mai furniza exemple aici.

O altă formă efectivă de cooperare pentru autorităţile locale este desfăşurarea de
activităţi în comun cu parteneri privaţi. Parteneriatele Public Private (PPP) sunt o
formă de lucru tot mai acceptată pe plan internaţional. Furnizarea serviciilor,
formularea politicilor şi realizarea proiectelor se suprapun. Se pot face
aranjamente, atunci când se pot obţine beneficii pentru ambii parteneri din
domeniul public şi privat. Gestionarea procesului în cadrul acestei forme de
cooperare necesită atenţie la organizare, management, responsabilităţi şi
comunicare. Parteneriatele Public Private sunt o formă de cooperare, în care atât
cooperarea cu organizaţiile din afara administraţiei, cât şi satisfacţia de a oferi
facilităţi cetăţenilor, se supun principiilor furnizării de servicii.

În cazul Parteneriatelor Public Private este important să evităm pericolele aferente
externalizării activităţii. Cunoaşterea reglementărilor UE este importantă în
implementarea acestei forme de cooperare. Merită cu siguranţă să analizăm acest
aspect. Gestionarea deşeurilor şi transportul public sunt două exemple de domenii
în care Parteneriatele Public Private au fost implementate cu succes în numeroase
cazuri.
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4  Educaţie şi instruire

Educaţia şi instruirea personalului implicat este esenţială pentru îmbunătăţirea
calităţii furnizării de servicii. Personalul din domeniul serviciilor publice a beneficiat
de o pregătire specializată pentru realizarea sarcinilor sale, care au în numeroase
cazuri un caracter legal sau administrativ. Comunicarea directă cu clienţii însă nu a
făcut parte din această pregătire. O abordare amabilă faţă de clienţi este esenţială
în relaţia dintre cetăţeni şi administraţia locală. Aceasta necesită atât cunoştinţe,
cât şi o înclinaţie spre relaţiile inter-personale. În oraşul bulgar Sandanski,
administraţia locală a decis în mod intenţionat să instruiască angajaţii companiei
locale de autobuze, în special şoferii, pentru a îmbunătăţi relaţia acestora cu
călătorii. Aceasta face parte din politica de încurajare a populaţiei de a utiliza
transportul public şi de a reduce aglomerările de trafic din oraş. 

Un ghişeu unde cetăţenii sunt serviţi prin intermediul unui canal unic de
comunicare necesită personal care nu trebuie să fie neapărat specializat în toate
domeniile, însă care posedă cunoştinţe exacte referitoare la înregistrare, care are
răbdarea şi abilitatea de a se comporta cu clienţi care sunt uneori nervoşi.
Organizaţia trebuie deci să investească pe două planuri, instruirea personalului din
cadrul birourilor interne în scopul de a înţelege că datele nu sunt furnizate de un
coleg, ci de cetăţean. Şi instruirea personalului de la recepţie pentru a întâmpina
clienţii cu un surâs. Aceasta mai ales în cazul unei respingeri a solicitărilor lor!

5  Planificarea şi controlul: un plan în etape

O abordare pentru îmbunătăţirea furnizării serviciilor începe cu o bună planificare.
Nu trebuie să se facă promisiuni prea mari şi prea curând, ci să se înainteze treptat
pe calea către o formă nouă şi îmbunătăţită a furnizării de servicii. Trebuie să se
specifice în mod clar şi să fie comunicat pretutindeni că guvernele acordă o mare
importanţă opiniei cetăţenilor referitoare la activitatea sa (şi nu doar în perioada
alegerilor). Introducerea unui sistem de calitate este o măsură importantă. De
asemenea, este important să se prezinte munca depusă pentru îmbunătăţirea
furnizării serviciilor sub forma unui program. Administraţia locală doreşte să
realizeze o performanţă de calitate superioară în decursul unei perioade mai lungi
de timp, iar aceasta necesită o abordare sistematică ce poate fi considerată un
program cu mai multe părţi. Aceasta permite indicarea faptului că atât pe plan
intern, cât şi extern, nu este posibil să se facă totul în acelaşi timp, ci cu paşi
mărunţi se atinge scopul îmbunătăţirii întregului pachet de servicii. Cu ce parte
(părţi) se începe, este o decizie politică. 

Acest capitol prezintă o abordare care va permite administraţiilor locale să-şi
îmbunătăţească furnizarea de servicii. Această abordare este prezentată în
următorul plan în etape.



Paşi Acţiune Obiectiv
1 Analiză 1 Cunoaşterea aşteptărilor cetăţenilor şi companiilor

2 Înregistrarea contactelor clienţilor legate de servicii şi
produse

2 Formularea obiectivelor 1 Crearea viziunii referitoare la administrare şi 
organizare şi decizia asupra procesului de îmbunătăţire
2 Stabilirea procesului de comunicare internă şi externă 

3 Conceperea structurii 1 Crearea unui program de management
organizatorice 2 Stabilirea rolurilor şi responsabilităţilor

3 Întocmirea bugetelor
4 Stabilirea protocoalelor Descrierea produselor şi a metodelor de lucru
5 Dezvoltarea unui sistem Stabilirea standardelor şi acordurilor pentru fiecare 

de calitate produs (grup)
6 Organizarea procesului de Introducerea de noi metode de lucru, ajustarea 

implementare organizaţiei, implementarea măsurilor fizice 
7 Instruire şi educaţie Identificarea cunoştinţelor şi abilităţilor necesare şi 

enunţarea proceselor de pregătire pentru personal 
8 Evaluare Evaluarea rezultatelor împreună cu angajaţii şi clienţii 

şi determinarea efectelor pentru procesele de urmărire

Anumiţi paşi se pot derula în paralel sau pot fi pregătiţi sau iniţiaţi chiar dacă pasul
anterior nu a fost finalizat. La modul specific, pasul al şaselea şi al şaptelea sunt
strâns corelaţi unul cu celălalt şi pot fi realizaţi în mare parte în mod simultan.
Procesul de comunicare iniţiat în cadrul pasului doi continuă până la evaluarea
finală.

Este important să ţinem sub control organizarea şi să urmărim evoluţia pentru
toate persoanele implicate. Metoda prin care se realizează un proces de
îmbunătăţire este un exerciţiu în sine în cadrul unei abordări care are în centru
clientul.

În ultimul rând, este important să se caute cooperarea cu alte administraţii (locale)
şi să se observe care sunt punctele unde se pot produce obstrucţionări în cadrul
reglementărilor la nivel înalt. Furnizarea de servicii de către administraţia locală
ajută şi autorităţile regionale în ceea ce priveşte organizarea unor relaţii bune şi
atente cu cetăţenii şi companiile. Efectele se pot vedea mult mai departe, în afara
administraţiei locale.
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36 7 Concluzii

Importanţa furnizării serviciilor este influenţată de încrederea cetăţenilor în
administraţie. Satisfacţia cetăţenilor legată de furnizarea serviciilor este un factor
important în păstrarea legitimităţii autorităţii guvernamentale. Administraţia locală
deţine monopolul în ceea ce priveşte furnizarea serviciilor, dintre care unele nu
sunt întotdeauna dorite de cetăţeni. Este important ca aceste servicii să fie oferite
în mod profesional, de către un personal binevoitor, pregătit şi dedicat. Serviciile
trebuie să fie profesionale, prompte şi la un preţ redus, indiferent dacă aceste
servicii se adresează individului sau colectivităţii.

Furnizarea de servicii nu este un element izolat, ci face parte dintr-un complex mult
mai larg de modele de relaţii între autorităţile locale şi cetăţeni. Este o reţea
dinamică, în care contactul cu companiile şi cu cetăţenii trebuie să fie de cea mai
bună calitate. Integritatea este foarte importantă. Nici un individ nu trebuie să
obţină beneficii personale.

Reţeaua dintre cetăţeni şi autorităţile locale se conturează în funcţie de diferitele
forme ale furnizării de servicii. Acestea sunt furnizate direct la ghişee şi mai
abstract, în proceduri de natură formală. Furnizarea de servicii poate uneori lua
forma cooperării dintre administraţie şi cetăţeni.

Furnizarea de informaţii îndeplineşte un rol important în cadrul comunicării dintre
autorităţile şi societatea locală. Noile tehnologii ale informaţiei anticipează şi susţin
această activitate şi au influenţă asupra dinamicii dintre administraţie şi
comunitatea locală.

Furnizarea de servicii este tot mai mult gestionată pornind de la o abordare în
termeni de calitate. Cetăţenii sunt clienţi şi apreciază o activitate ordonată din
partea administraţiei locale, în acelaşi mod ca de la o bancă, o companie de
asigurări, un bar sau o librărie. Există numeroase instrumente pentru a susţine
îmbunătăţirea calităţii muncii şi este posibil ca cetăţenii şi companiile să joace un
rol în aceasta.

Atunci când se doreşte îmbunătăţirea calităţii serviciilor este important ca metoda
de acţiune aleasă să se potrivească tipului de organizaţie care se doreşte a fi
administraţia locală. Fiecare administraţie locală îşi doreşte să fie acceptată şi
simpatizată de cetăţeni. Pentru aceasta, trebuie să aibă în centrul atenţiei clientul.
Lucrând împreună, autorităţile locale pot fi un exemplu una pentru cealaltă. Este
încurajator să observăm cum în toată Europa se depun eforturi de către autorităţile
locale pentru a îmbunătăţi încrederea cetăţenilor în ele. Fiecare parte merită
încrederea celeilalte.
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37VNG International
Agenţia de Cooperare 
Internaţională a Asociaţiei
Municipalităţilor din Olanda

Dedicată întăririi administraţiei locale democratice din întreaga lume

Sarcina principală a VNG International este întărirea administraţiei locale
democratice. Este o companie mică, dinamică, care gestionează anual aproximativ
60 de proiecte si programe, care au drept obiectiv principal descentralizarea şi
dezvoltarea capacităţii administraţiei. VNG International susţine autorităţile locale,
asocierea lor şi instituţiile de instruire din ţările în curs de dezvoltare şi din ţările în
tranziţie.

Abordarea VNG International

Pentru VNG International, întărirea administraţiei locale presupune acţiune pe trei
nivele corelate:

• La nivel individual: formarea şi motivarea personalului municipalităţilor
şi a reprezentanţilor aleşi

• La nivel organizaţional: oferirea de consultanţă autorităţilor locale în
ceea ce priveşte structurile lor organizaţionale şi metodele de lucru

• La nivel instituţional: ajustarea relaţiilor financiare, a legilor şi a
acordurilor instituţionale

Abordarea VNG International se bazează pe:

• Cooperarea între colegi
• Legăturile instituţionale

T: + 31 70 3738401
F: + 31 70 3738660
E: vng-international@vng.nl
www.vng-international.nl
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38 Federaţia Autorităţilor 
Locale din România

Scopul Federaţiei este de a deveni vocea comună a autorităţilor locale din România
în vederea reprezentării intereselor lor în raportul cu administraţia centrală şi
Parlamentul

Sarcina principală a Federaţiei Autorităţilor Locale din România este de a
reprezenta interesele autorităţilor locale în relaţia cu administraţia centrală şi cu
partenerii externi şi de a furniza servicii şi asistenţă profesională autorităţilor locale,
inclusiv asociaţiilor membre. Prin aceste servicii se doreşte să se îmbunătăţească
relaţiile profesionale şi să se accelereze şi amelioreze schimbul de informaţii.
Federaţia Română a Autorităţilor Locale a fost înfiinţată în anul 2001 de către
Asociaţia Municipiilor din România (AMR), Asociaţia Oraşelor din România (AOR),
Asociaţia Comunelor din România (ACoR) şi Uniunea Naţională a Consiliilor
Judeţene din România (UNCJR).

Sfera de activitate al Federaţiei Autorităţilor Locale din România

Principalele activităţi desfăşurate de către asociaţiile membre au legătură cu
sarcinile de comunicare şi cu platforma politică, în timp ce Federaţia are un rol
important de lobby (fiind recunoscută de administraţia centrală ca partener,
reprezentând autorităţile locale şi regionale) şi în relaţiile internaţionale
(recunoscută de numeroase instituţii şi donatori internaţionali). Activităţile de
pregătire profesională se desfăşoară atât la nivelul asociaţiilor cât şi la nivelul
federaţiei şi sunt finanţate în general de către donatori internaţionali. În funcţie de
conţinut, aceste programe se pot adresa doar unora sau tuturor autorităţilor locale
şi regionale, concentrându-se în consecinţă pe teme specifice. Proiectele
internaţionale (cooperare internaţională) şi procesul de furnizare a informaţiilor
vor juca un rol important în viitor pentru Federaţia Autorităţilor Locale din
România.

La 1 ianuarie 2007 România a devenit membră a Uniunii Europene. Aceasta
presupune o nouă abordare a cooperării internaţionale şi a procesului de creare a
coeziunii şi egalităţii. Programul LOGO East ne oferă oportunitatea de a vedea şi a
înţelege în mod clar ce poate face o asociaţie a autorităţilor locale pentru a-şi
dezvolta activităţile internaţionale şi procesele de înfrăţire a membrilor ei. De
asemenea, creează oportunitatea de a aspira la realizările celorlalţi, de a planifica
viitoarele proiecte regionale şi de a reproduce performanţele autorităţilor locale
din cadrul programului LOGO East în ţările vecine.

Cristian Anghel, Preşedinte FALR 

T: + 40 21 31 50 590
F: + 40 21 31 50 590
E: falr@falr.ro 
www.falr.ro 
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39Asociaţia Naţională a 
Municipalităţilor din Republica 
Bulgaria

Întărirea democraţiei locale şi dezvoltarea comunităţilor locale

Înfiinţată în 1996, Asociaţia Naţională a Municipalităţilor din Republica Bulgaria
(NAMRB) reprezintă şi apără interesele comune ale municipalităţilor la nivel
central. Conform Actului de Auto-Guvernare Locală şi Administraţie Locală, aceasta
are dreptul de a face propuneri pentru schimbarea şi îmbunătăţirea
reglementărilor de auto-guvernare, de a formula opinii şi propuneri relativ la
planul de buget naţional referitor la municipalităţi şi de a fi membră în asociaţii
internaţionale.

Sfera de activitate a Asociaţiei Naţionale a Municipalităţilor din Republica Bulgaria

Reprezentanţii Asociaţiei Naţionale a Municipalităţilor din Republica Bulgaria
participă la consiliile pentru politici regionale, politici sociale, întreprinderi mici şi
mijlocii, turism, cadastru şi înregistrarea proprietăţii, implementarea şi
monitorizarea planului naţional pentru agricultură şi dezvoltare a zonelor rurale şi
altele. Reprezentanţii participă şi în organele directoare ale programelor de pre-
aderare ISPA şi SAPARD, precum şi în alte comitete directoare ale programelor de
donaţii, care facilitează suportul financiar al municipalităţilor.

• Documente consultative: documentele consultative sunt întocmite
regulat pentru a asista membrii în pregătirea şi implementarea
bugetelor municipale, stabilirea impozitelor locale şi a taxelor pentru
servicii, precum şi în gestionarea altor probleme complicate;

• Manuale şi texte de referinţă conţinând informaţii pe teme relevante,
cum ar fi: proprietatea şi finanţele municipale, concesionările,
înregistrările civile, practici de succes ale administraţiilor locale din
Europa, legislaţie, asistenţă medicală şi educaţie, lobby, etc.; 

• Instruire: formatori cu experienţă, teme la ordinea zilei şi exerciţii
interactive pentru a ajuta membrii săi să-şi îmbunătăţească
aptitudinile;

• Servicii de informare: de două ori pe lună este publicat un Buletin
Informativ, pus n circulaţie în 1500 de copii.



Proiectele implementate de către municipalităţile bulgare, având la bază
parteneriate bilaterale sau trilaterale în cadrul programului LOGO East susţin
dezvoltarea capacităţii în vederea furnizării de servicii de calitate superioară în
domeniul transportului public, serviciilor pentru copii şi tineret, asistenţei pentru
proiectele de dezvoltare durabilă, furnizarea de informaţii în cadrul birourilor
unice, planificarea urbană şi managementul apelor, evitarea pierderilor de apă etc. 

LOGO East este o uşă deschisă spre parteneriate, un izvor de idei pentru a îmbogăţi
cunoştinţele municipale şi o sursă de îmbunătăţire a serviciilor pe care le oferim
cetăţenilor

Bogomil Blchev, Membru al Consiliul Director NAMRB
Primar al municipalităţii Gabrovo

T: + 359 2 943 4467
F: + 359 2 943 4468
E: namrb@namrb.org 
www.namrb.org
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41Uniunea Municipalităţilor 
din Turcia

Scopul uniunii este de a uni într-un singur cadru municipalităţile reprezentând
organisme locale, contemporane, democratice

Uniunea Municipalităţilor din Turcia este o organizaţie umbrelă care îşi propune să
îmbunătăţească eficienţa operaţională a municipalităţilor democratice
contemporane din Turcia. Uniunea Municipalităţilor din Turcia a întreprins
numeroase iniţiative la nivel parlamentar şi guvernamental, naţional şi
internaţional pentru a reprezenta municipalităţile şi a proteja interesele lor, ca de
exemplu acordarea de asistenţă pentru îmbunătăţirea eficienţei financiare, sociale,
legale şi politice a municipalităţilor.

Sfera de activitate a Uniunii Municipalităţilor din Turcia 

Fiind convinsă de faptul că un personal bine instruit creşte calitatea serviciilor
furnizate cetăţenilor, Uniunea Municipalităţilor din Turcia prevede activităţi de
instruire atât pentru personalul municipal ales cât şi pentru cel numit. Instruirea se
realizează prin intermediul seminariilor, meselor rotunde, simpozioanelor şi
conferinţelor internaţionale. Uniunea furnizează asistenţă municipalităţilor în
apărarea intereselor lor în domeniul relaţiei cu sindicatele, problemelor sociale,
economice şi de personal. Uniunea reprezintă şi un important canal de comunicare
între administraţia locală, parlament şi opinia publică. 

Uniunea operează prin intermediul a trei elemente principale: Consiliul este
principalul organ de luare a deciziilor din cadrul Uniunii; Preşedintele Uniunii este
şeful administraţiei şi reprezentantul personalităţii legale a Uniunii; Comitetul
Executiv este alcătuit din Preşedinte şi paisprezece primari aleşi dintre membrii
Consiliului pentru o perioadă de un an.

Programul LOGO East ne demonstrează că înfrăţirea între oraşe poate avea
rezultate favorabile concrete. Programul a introdus noi practici în municipalităţile
pilot într-o gamă largă de domenii ale furnizării de servicii publice, de la servicii
sociale la gestiunea deşeurilor. Un element important este că municipalităţile mici,
implicate în program au avut succes în încheierea de parteneriate internaţionale. 

D-na A. Berrin Aydın, Director Relaţii Externe al UMT

T: + 90 312 4192100
F: + 90 312 4192130
E: tbb@tbb.gov.tr
www.tbb.gov.tr
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42 Asociaţia Oraşelor şi 
Comunităţilor din Ucraina

Protejarea Comunităţilor

Asociaţia Oraşelor şi Comunităţilor din Ucraina, înfiinţată în iunie 1992, este o
uniune pe bază voluntară a administraţiilor locale, care are ca scop protejarea
intereselor membrilor ei, creşterea eficacităţii administraţiei locale, promovarea
angajamentului, a interacţiunii şi a cooperării.

Sfera de activitate a Asociaţiei Oraşelor şi Comunităţilor din Ucraina

Asociaţia Oraşelor şi Comunităţilor din Ucraina asigură:
• Asistenţă în elaborarea de legi
• Analiză şi expertiză
• Informare şi instruire
• Consultanţă şi asistenţă legală
• Servicii de parteneriat pentru organizaţiile internaţionale şi asociaţiile

străine
• Secţiunea naţională a Consiliului European al Municipalităţilor şi

Regiunilor (CEMR)
• Activităţi de coordonare pentru mişcarea municipală din Ucraina

Programul LOGO East susţine oraşele ucrainene pentru a progresa în rezolvarea
problemelor din domeniul social, al locuinţelor şi al utilităţilor, precum şi pentru a
avea acces la experienţa ţărilor Uniunii Europene în domeniul managementului
intern şi a furnizării optime de servicii pentru cetăţeni. 

Aceste programe susţin comunităţile ucrainene cu scopul de a contribui la
integrarea Ucrainei în Europa.

Myroslav Pittsyk, Director Executiv AUC

T: + 380 44 287 01 11
F: + 380 44 287 70 50
E: auc@rql.net.ua
www.auc.org.ua
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43Adunarea Permanentă a
Oraşelor şi Municipalităţilor 
din Serbia

Scopul asociaţiei este de a reprezenta interese, de a furniza servicii de calitate
superioară, de a susţine dezvoltarea şi îmbunătăţirea administraţiei locale prin
eforturi comune ale membrilor săi, în concordanţă cu standardele europene

Adunarea Permanentă a Oraşelor şi Municipalităţilor din Serbia susţine autorităţile
locale în eforturile lor de a-şi îmbunătăţi capacitatea legală şi financiară. Adunarea
Permanentă are ca scop cultivarea cooperării şi a dialogului între autorităţile locale
şi susţinerea iniţiativelelor acestora în raportul cu administraţia centrală. De
asemenea, reprezintă şi nodul principal al fluxului de informaţii relevante pentru
oraşe şi municipalităţi. Adunarea Permanentă a Oraşelor şi Municipalităţilor din
Serbia este asociaţia naţională a autorităţilor locale, înfiinţată în 1953 după
modelul asociaţiilor administraţilor locale din ţările Europei Occidentale.

Sfera de activitate a Adunării Permanente a Oraşelor şi Municipalităţilor din Serbia 

Pentru a deveni un reprezentant deplin şi de încredere al intereselor autorităţilor
locale, Adunarea Permanentă a stabilit scopuri şi obiective strategice pentru
activităţile sale viitoare:

• Participarea deplină şi fermă în procesul de creare a legislaţiei;
• Furnizarea de servicii membrilor săi în concordanţă cu nevoile şi

interesele lor;
• Dezvoltarea unei palete largi de programe de instruire pentru oficialii

locali;
• Reprezentarea intereselor şi nevoilor administraţiilor locale în faţa

administraţiei centrale;
• Oferirea şi organizarea de asistenţă specializată;
• Asigurarea eficacităţii pe termen lung prin crearea unor sisteme şi

structuri organizaţionale moderne.

Adunarea Permanentă beneficiază de relaţii dezvoltate de cooperare
internaţională cu numeroase alte asociaţii naţionale ale administraţiilor locale,
precum şi cu asociaţii internaţionale importante.



Programul LOGO East oferă o oportunitate excelentă pentru municipalităţile din
Serbia de a se familiariza cu bunele practici ale administraţiilor locale din Olanda,
de a întări parteneriatele existente şi de a dezvolta altele noi. Având în vedere că
Adunarea Permanentă a Oraşelor şi Municipalităţilor din Serbia şi VNG
International au avut o cooperare fructuoasă timp de mai mulţi ani, sper ca aceasta
să se continue îndelung şi în viitor, iar numărul municipalităţilor implicate să
crească.

Djordje Stanicic, Secretar General

T: + 381 11 3223 446
F: + 381 11 3221 215
E: secretariat@skgo.org
www.skgo.org
www.skgo.org
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Această publicaţie a fost realizată în cadrul
programului LOGO East care este gestionat de către
VNG International. Proiectul este finanţat prin
Programul de Transformare Socială pentru Europa
Centrală şi de Est (Matra) al Ministerului de Externe
din Olanda. Programul LOGO East urmăreşte
întărirea administraţiilor publice locale în România,
Bulgaria, Turcia, Ucraina, Serbia şi Muntenegru prin
intermediul parteneriatelor. În acelaşi timp
programul pune la dispoziţie un mecanism pentru
schimburile de experienţă la nivelul autorităţilor
locale şi regionale între municipalităţile, provinciile,
direcţiile de gospodărire a apelor şi companiile de
utilităţi publice din Olanda şi organizaţiile
echivalente din ţările participante. El dezvoltă
reţelele de înfrăţire locale şi regionale deja
existente, având în acelaşi timp scopul de a iniţia noi
înfrăţiri. 



Această publicaţie are la bază practici care au ca
scop îmbunătăţirea furnizării de servicii de către
autorităţile locale şi regionale. Aceste practici
reprezintă o trecere în revistă a realizărilor din
cadrul programului LOGO East; ele descriu procesul
de schimbare şi se doreşte a fi folosite drept ghid de
acţiune.
Programul LOGO East încurajează inovaţiile şi
îmbunătăţirile în cadrul administraţiei locale şi
regionale din Europa Centrală şi de Est prin
familiarizarea cu bunele practici ale administraţiilor
locale şi regionale din Olanda.

VNG International
Haga, Olanda
E-MAIL vng-international@vng.nl  
Tel: +31 (0)70 3738401  
www.vng-international.nl
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