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Introducere

Furnizarea de servicii este o functie esentiala in relatia dintre instituttle
guvernamentale si cetdteni. In decursul ultimilor zece ani, intelegerea ideii ca
cetdtenii trebuie priviti ca si clienti a devenit tot mai importanta in modul de
gandire si actiune al autoritatilor. Este preferabil ca in domeniul administratiei, si in
special al administratiei locale', sa avem o abordare autocritica. Clientii au dreptul
de a solicita de la furnizori servicii care le satisfac nevoile in mod rapid, accesibil,
calitativ si la un pret redus, oferite cu amabilitate. Aceasta regula se aplica in
special administratiei, ca furnizor de servicii publice de baza. Faptul ca administratia
detine monopolul in furnizarea unor produse care sunt deseori fie nedorite, fie
putin dorite, ingreuneaza relatia dintre administratie si clientii sai si, in realitate,
presupune un efort suplimentar.

Furnizarea de servicii de calitate la preturi accesibile este de asemenea o conditie
pentru o buna imagine a administratiei. Semnificatia bunei furnizari de servicii, ca
si conditie pentru imaginea pe care cetatenii o au despre administratie, nu este
intotdeauna evaluata corect. Furnizarea de servicii nu este o activitate izolata, ci
este parte a relatiei complexe dintre administratie, societate si cetateni. Este
complexa, deoarece este bazata pe diverse dimensiuni, deoarece este dinamica si
deoarece administratia in sine este un organism complex. Pentru unii pare un
monstru cu mai multe capete. Aceasta relatie complicata dintre autoritati si
cetdteni este descrisa in capitolul 3, unde se arata ca o persoana sau o companie
sunt in acelasi timp client si supus.

Pentru multi cetateni administratia locala este cea mai tangibila forma de
guvernare, si este de asemenea nivelul de guvernare cu care au contact cel mai
frecvent in viata de zi cu zi. Aceasta este valabil atat pentru individul care a ales o
resedinta, cat si pentru intreprinzatorul care cauta o locatie pentru afacerea sa.
Dezvoltarea tehnologiei informatiei si a mass-mediei au o influenta incontestabila
asupra acestei relatii. Ele ofera sansa organismelor guvernamentale de a fi mai
aproape de cetateni, dar, in ceea ce priveste abordarea personala, totusi
autoritatile locale raman mai aproape de cetateni. Puterea administratiei locale
este aceea ca reprezinta cetateanul de rand. Oamenii mananca, beau, dorm,
muncesc si au vecini in oras sau la sat. Gradina, balconul, spatiul verde din jurul
casei sau apartamentului sunt in sfera directa de influenta a activitatii autoritatilor
locale. Organizarea mediului rezidential, sentimentul de multumire si siguranta pe
care il au oamenii in propria casa, sunt determinate de idei si decizii care emana de
la consiliile municipale. in evaluarea opiniilor cet&tenilor despre administratie, este
foarte importanta aceasta proximitate, precum si faptul ca se refera la chestiuni de
baza pentru cetateni.

1 Cand aceasta publicatie face referire la autoritati locale, se refera si la autoritati regionale.




Aceasta publicatie analizeaza serviciile furnizate de catre autoritatile locale.
Aceasta nu inseamna ca nu are relevanta pentru alte institutii guvernamentale.
Dimpotriva, este important ca guvernele sa se gandeasca impreuna la pozitia
autoritatilor locale ca furnizoare de servicii. In Olanda, de exemplu, existd o
dezbatere continua asupra pozitiei administratiei locale ca guvern primar sau ca
birou de servicii pentru toate organele guvernamentale. Nu este sigur ca aceasta
ultima varianta va fi scenariul pentru viitor, insa este clar ca autoritatile locale,
datorita proximitatii lor, au o responsabilitate deosebita. Si alte organisme
guvernamentale ar trebui sa aiba in vedere acest aspect.

Aceasta publicatie isi doreste sa contribuie la imbunatatirea furnizarii de servicii de
catre administratiile locale. Este ilustrata importanta unei mai bune furnizari de
servicii si se arata cum multe localitati din Europa depun eforturi pentru a aduce
fmbunatatiri in acest sens®. Tarile cu experienta ajuta pe cele fara experienta, dar
este important totusi sa ne concentram in continuare asupra interactiunii dintre
ele. Creand relatii noi intre cetateni si autoritati, se dezvolta si noi abordari. Statele
mai vechi din UE beneficiaza de experienta statelor care au devenit mai recent
membre ale UE. Principiul invatarii continue, care este atat de important pentru
economia europeana bazata pe cunoastere, nu se aplica doar individual, la nivelul
cetatenilor, ci si la nivelul guvernelor.

Planificarea, organizarea si procesul de invatare sunt abordate separat in capitolul 6.

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

Actiuni

Analiza

Formularea obiectivelor

Conceperea structurii organizatorice

Stabilirea protocoalelor

Dezvoltarea unui sistem de calitate

Organizarea procesului de implementare

Formare si educatie
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Evaluare

Oportunitatile pentru imbunatatire rezida intr-o mai buna organizare, cum ar fi
acordurile intre diversele verigi ale lantului furnizarii de servicii, buna utilizare a
tehnologiilor informatiei si a mass-mediei, precum si in studiul posibilitatilor de
furnizare a serviciilor mai descentralizate. imbunatatirile au la baza o analiz&
aprofundata si o identificare a asteptarilor cetatenilor. Concentrarea atentiei
asupra oportunitatilor de instruire si educatie pentru personal imbunatateste de
asemenea sansele pentru o mai buna prestatie. Si nu in ultimul rand, acceptarea
importantei si luarea unui angajament referitor la furnizarea de servicii de calitate
si cu amabilitate de catre administratie si management, este un factor important in
crearea rolului propriu si a posibilitatii de a investi.

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



Receptivitatea administratiei (locale) la nevoile cetatenilor si ale companiilor este
esentiald pentru imbunatatirea capacitatii administratiilor locale. Aceasta necesita
o orientare spre nevoile clientilor si acceptarea faptului ca deseori furnizarea de
servicii nu este la nivelul asteptat. Sistemele vechi erau focalizate pe controlul
cetatenilor, iar organizarea administratiei era bazata in principal pe aspectele
interne. Orientarea spre nevoile clientilor este un amestec de comportament amabil
catre clienti din partea functionarilor guvernamentali si necesitatea de a se ghida
dupa cererile cetateanului ca si client, chiar si atunci cand se stie ca cetateanul nu
doreste cu adevarat sa solicite licente, avize si alte documentatii complexe.

imbunatatirea furnizarii de servicii nu este un proces izolat. intarirea participérii
cetatenilor, lupta impotriva coruptiei si imbunatatirea abilitatilor managementului
si administratiei sunt elemente prezente continuu in procesul imbunatatirii
furnizarii de servicii. Aceasta publicatie se concentreaza asupra furnizarii de servicii,
insa se fac legaturi relevante si cu alte teme.




1 Furnizarea de servicii
ca sarcina principala

Furnizarea de servicii este sarcina principala a guvernului. Motivul de existenta al
guvernelor este, printre altele, faptul ca sunt singura structura care pot oferi o
coordonare a anumitor servicii publice esentiale, cum ar fi ordinea publica,
siguranta, infrastructura, managementul si intretinerea drumurilor publice s.a.m.d.
Cererea si interesul pentru aceste prevederi confera legitimitate activitatilor
guvernamentale. Este prevazut in constitutii si tratate internationale faptul ca
guvernul este responsabil pentru serviciile de baza in diverse domenii sociale, care
includ:

¢ Educatia si scolarizarea

e Asistenta sociala si ajutorul social primar

¢ Protectia legala

e Adapost pentru persoanele dezavantajate

Guvernul trebuie sa ofere cetatenilor garantii referitoare la continuitatea serviciilor,
accesul egal, indiferent de originea sociala si culturala si preturi accesibile. Aceasta
are consecinte pentru organizatiile executive. Transparenta, eficienta,
accesibilitatea generala si alte elemente similare influenteaza calitatea pachetului
de produse pe care guvernele le utilizeaza pentru a servi cetatenii.

1 Gradul de satisfactie al cetdtenilor

Furnizarea serviciilor este o parte a unui intreg complex de relatii dintre cetateni si
autoritati (vezi Capitolul 3). Furnizarea serviciilor presupune o serie de produse si
servicii de natura variabila (vezi Capitolul 2). In ceea ce priveste furnizarea
serviciilor, clientul este pe primul loc. Structura organizatiei si atitudinea de baza a
angajatilor trebuie sa se formeze in concordanta cu principiile logicii clientului.
Aceasta este dificil pentru administratie, deoarece nu este obisnuita sa priveasca
astfel lucrurile. Tn orice caz, satisfactia clientului este esential. in mod natural,
aceasta nu poate fi privita separat, ci ca parte dintr-un intreg mai vast care
defineste relatiile dintre stat si societate. Alaturi de incredere si fiabilitate,
satisfactia in relatia dintre guvern si cetateni este factorul determinant pentru
acceptarea guvernarii’.

2 incredere
increderea este un element de baza in relatia intre alegatori si reprezentantii alesi

si reprezinta o parte a legitimitatii reprezentantei, o parte a sistemului politic. Daca
se doreste o baza solida pentru crearea si implementarea regulilor pentru cetateni

3 Aceasta terminologie apartine profesorului Toonen, Universitatea din Leiden.



si societate, increderea este un element esential. Puterea armelor, respectiv
actiunea armata, politia, justitia si fundamentele religioase nu sunt suficiente (sau
nu mai sunt relevante) in prezent ca baza a actiunii guvernamentale pentru marea
mas3 a cetatenilor si autoritatilor. Increderea trebuie sa fie castigata prin luarea
deciziilor in mod transparent, prin actiuni eficiente si eficace din partea guvernului
si prin rolul clar definit pentru reprezentantii alesi. Aceasta este esenta jocului intr-
o democratie viabila. Tnsa si pentru necesitatea folosirii ocazionale a puterii armate,
increderea este de asemenea necesara.

Protejarea calitatii procesului democratic local are un efect de lunga durata.
Castigarea increderii este prima responsabilitate a administratiei politice. Trebuie sa
depuna eforturi in mod constant pentru a castiga increderea, pentru a mentine o
pozitie durabila a guvernului in calitatea sa de purtator al autoritatii publice.
Sarcina principala a functionarilor politici din cadrul guvernului este de a reproduce
aceasta legitimitate. Scopul in alegeri este de a obtine un mandat electoral pentru
formularea regulilor statutare, pentru luarea de masuri, pentru colectarea
impozitelor de la cetateni si pentru a furniza servicii de adevarata natura publica.
Aceste servicii pot include legalizarea actelor de identitate, eliberarea de avize
dupa o atenta cantarire a intereselor, intretinerea drumurilor publice, etc.

3 Fiabilitate

Fiabilitatea este un alt element cheie in relatia dintre cetdteni, guverne ca si
organizatii, si societate in toate aspectele sale — cetatenii ca indivizi, companiile,
organizatiile societatii civile s.a.m.d. Putem vorbi astfel despre o legitimitate
institutionala. ,, A spune ceea ce faci si a face ceea ce spui”. Trebuie sa indice in mod
clar la ce pot sa se astepte cetatenii si sa respecte aceste angajamente. Aceasta este
principala responsabilitate a conducerii guvernelor si, derivand de aici, a
administratiei (in viata de zi cu zi). Pentru autoritatile locale este o problema
cruciala. O administratie locala cu o buna prestatie conduce la intarirea economiei
locale. In mod contrar, o fiabilitate redusd, la fel ca si furnizarea serviciilor de slaba
calitate, este dezastruoasa pentru imaginea si autonomia municipalitatii. Aceasta
presupune promovarea si asigurarea profesionalismului in domeniul public pe
termen lung. De asemenea, presupune indeplinirea angajamentelor, respectarea
promisiunilor si termenelor. Este de asemenea important ca institutiile
guvernamentale sa fie parteneri onesti pentru cetateni si companii, care doresc sa
construiasca o casa, respectiv sa initieze o afacere. Aceasta presupune uneori ca
partea solicitanta sa nu isi realizeze obiectivele. Aceasta se poate intampla fie
pentru ca lezeaza interesele altora, fie pentru ca nu respecta regulile stabilite.
Administratia poate contribui la obtinerea fiabilitatii prin transparenta, oferind
explicatii si contribuind la cdutarea unor alternative. Si nu in ultimul rand,
integritatea este o parte a fiabilitatii. Aceasta se aplica de asemenea si
administratiei. Aceste aspecte sunt discutate in sectiunea despre retele dintre
guverne si cetateni.




4 Pilonii dreptului de a exista

Fiabilitatea, increderea si satisfactia clientului se sprijina una pe cealalta. Deci,
furnizarea serviciilor nu este un proces pur economic. Este un factor determinant in
ceea ce priveste imaginea guvernului, pozitia acestuia si baza legitima a activitatii
sale. Astfel, furnizarea de servicii este unul din pilonii dreptului de a exista, iar
aceasta necesita constiinta eficacitatii si eficientei sale. Trebuie sa furnizeze servicii
publice intr-o maniera profesionala si adecvata, la costul cel mai mic posibil.
Aceasta ajuta la dezvoltarea increderii si intareste fundatiile societatii. Atat
administratia cat si organizatiile beneficiaza din punctul de vedere al
complementaritatii responsabilitatilor lor in furnizarea serviciilor.

Actiunile comune, de exemplu, presupun o cunoastere publica mai aprofundata a
originii resurselor si modului de percepere a impozitelor. Uneori, cetatenii
considera ca serviciile ar trebui oferite gratuit, deoarece serviciul provine ,de la
guvern”. Explicatiile simple si intelegerea din partea cetatenilor ca reprezentantii
politici, conducerea oficiala si administratorii doresc sa asigure desfasurarea
eficienta a proceselor guvernamentale, intaresc acceptarea de cdtre cetateni a
necesitatii de a plati pentru servicii.

in ceea ce priveste furnizarea serviciilor publice, opinia cetitenilor functioneaza ca
un fel de esantion de consumatori. Reprezentantii politici trebuie sa se comporte in
consecinta. In special consiliile municipale pot imbunatati vizibilitatea lor,
intarindu-si astfel locul in prima linie a domeniului public si astfel ele devin o veriga
importanta in crearea legitimitatii.



2 Ce presupune furnizarea
serviciilor?

1 Servicii directe, indirecte, individuale si colective

in ce consta un pachet de servicii adecvat? Ce se intelege prin furnizarea serviciilor?
Si de ce se ofera servicii la nivel local? Nu se adreseaza intotdeauna problemelor de
natura pur locala. Eliberarea pasapoartelor poate fi un serviciu municipal, cum este
de exemplu in Olanda, insa de fapt este gestionata de administratia centrala.
Administratia centrala garanteaza legitimitatea documentului. Municipalitatea
doar il furnizeaza persoanei in cauza. in realitate, municipalitatea il furnizeaza
persoanei in cauza, garantand astfel o procedura temeinica care face parte dintr-un
serviciu public atat de important. Municipalitatea este de asemenea o veriga
importanta deoarece este responsabila pentru registrul populatiei si trebuie sa
garanteze ca baza de date municipala cu informatii personale contine date corecte.
Aceasta sarcina este adecvata pentru municipalitati deoarece sunt cele mai
apropiate forme de guvernare de cetateni.

in continuare vom descrie ce presupune furnizarea de servicii si vom arata cum
serviciile municipale pot fi de natura foarte variata.

Serviciile municipale presupun furnizarea de anumite servicii de catre autoritatile
locale pentru cetateni; nu ne limitam la a vorbi aici despre servicii de natura
individuala, dar ne vom opri si asupra serviciilor de interes pentru cetateni ca si
colectiv, ca grupuri de oameni. Autoritatile locale presteaza activitati care sunt in
serviciul cetatenilor, ceea ce creeaza posibilitatea pentru cetateni (inclusiv pentru
companii si organizatii) de a face lucruri care nu ar fi fost posibile fara implicarea
municipalitatii, sau de usura realizarea acestora.

Anumite servicii sunt destinate in mod direct cetatenilor, altele indirect.

Individual Colectiv
Direct Pasaport Informatii: scrise, intalniri
Permis de conducere Curatenia municipala
Indirect Avize Colectarea deseurilor

Educatie obligatorie Iluminatul public



Distinctia dintre furnizarea de servicii in mod direct si indirect este semnificativa
pentru modul de organizare al activitatii. Serviciile directe presupun contactul
direct cu cetatenii si necesita o atitudine alerta din partea personalului municipal in
cauza. Tot ceea ce fac, si cat de bine o fac, afecteaza la modul direct oamenii
pentru care lucreaza. Serviciile indirecte presupun deseori un pas suplimentar.
Uneori este mai usor din punctul de vedere al relatiilor inter-personale, dar poate
necesita o intelegere mai profunda a efectelor masurilor.

Furnizarea directa de servicii

Furnizarea directa de servicii este caracterizata de efectul direct pe care il are
asupra cetatenilor. Exista un contact direct aferent unui serviciu sau unui produs de
care utilizatorul beneficiaza in mod direct si pentru care de cele mai multe ori
trebuie sa plateasca. Presupune o tranzactie intre cetatean si administratie, sub
forma unui membru al personalului administrativ.

Furnizarea indirecta de servicii

Furnizarea indirecta de servicii este realizata intr-un context. Deriva din
regulamente si nu afecteaza solicitantul si/sau utilizatorul. Este in interesul primar
al utilizatorului, insa sunt luate in considerare si alte interese si este necesar ca
interesele sa fie cantdrite. Furnizarea de servicii de catre autoritatile locale poate
presupune de asemenea furnizarea aditionala de servicii pentru alte organisme
guvernamentale care au atributii in domeniul public. Registrul populatiei si cel
cadastral, de exemplu, depind de calitatea informatiei si inscrierilor de la
municipalitate: administratia centrala nu poate functiona adecvat fara un registru
al populatiei si un registru cadastral bine tinut.

Furnizarea de servicii la nivel individual

Furnizarea de servicii la nivel individual implica 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 inseamna ca nu exista terti care sunt afectati
de consecintele deciziei de a furniza aceste servicii. Chiar si atunci cand un aviz este
refuzat, si aceasta trebuie considerata o forma de serviciu.

Furnizarea de servicii la nivel colectiv

Furnizarea de servicii la nivel colectiv este destinata comunitatii ca intreg, unui
district sau chiar a unei strazi. intr-o oarecare masura, aceasta are legatura cu
functionarea administrativa a administratiei locale sau regionale. Autoritatea locala
poate angaja o companie din sectorul privat pentru colectarea si procesarea
deseurilor, care este responsabilitatea sa. Cu toate acestea, responsabilitatea finala
pentru calitatea serviciului apartine partii contractante — in acest caz, administratia
locala!

2 O privire de detaliu asupra furnizarii de servicii

imbunatatirea furnizarii de servicii prezintd multe asemanari cu imbunatatirea
relatiei dintre cetateni si administratie. Cerintele referitoare la calitatea furnizarii
de servicii pot fi extinse la intregul pachet de atributii municipale. Pe de o parte,
este tentant sa facem o descriere precisa a serviciilor, pe de alta parte insa, este mai



important sa luam in considerare la modul general functionarea relatiilor intre
autoritatile locale si mediul acestora. Furnizarea serviciilor nu trebuie privita in mod
izolat. In societatea de azi, oamenii au mari asteptari de la furnizori, iar in
perceptia cetatenilor, nu se face distinctia intre elementele pietei si administratia
locala. Cetatenii doresc toata atentia iar aceasta are consecinte asupra metodei de
abordare a administratiei locale. Aceasta regula se aplica atat furnizarii directe de
servicii cat si masurilor publice ale autoritatii. Persoanele care lucreaza pentru
administratie sunt confruntate zilnic cu aceste probleme. Ei trebuie sa fie constienti
de aceasta, la fel cum superiorii lor oficiali si administrativi trebuie sa fie constienti
de importanta instruirii si educatiei in domeniul relatiilor cu clientii, precum si a
evaluarii acestei laturi a activitatii profesionale. Aceasta necesita investitii.

Gasirea personalului pentru o locatie de depozitare a deseurilor (in olandeza
»Milieustraat”, o formé a colectérii descentralizate a deseurilor) este esentiala. in
Olanda, cetatenii si firmele fac eforturi pentru a depozita deseurile speciale, deci
trebuie sa beneficieze de amabilitate. Ei trebuie, de asemenea, sa fie informati
corect referitor la regulile de colectare, depozitare si plata (daca este cazul). O
locatie de colectare a deseurilor ingrijita si bine organizata, cu personal care este da
atentie gestionarii locatiei, motiveaza cetatenii. Aceasta transforma serviciul intr-o
forma de tranzactie care este placuta pentru ambele parti; cetatenii sunt serviti in
mod eficient, iar personalul este recompensat prin constientizarea faptului ca
satisface interesul public in mod profesional.

MODEL DE COLECTARE A DESEURILOR IN CULEMBORG (OLANDA)

O locatie pentru depozitarea deseurilor (Milieustraat) este un serviciu prin care se
amenajeaza un spatiu pentru colectarea descentralizata a deseurilor (deseuri
organice, hartie, fier vechi, lemn, aparate electrice etc.). Cetatenii aduc personal
deseurile si in cea mai mare parte din cazuri, pot sa o faca gratuit. Acesta este un
serviciu aditional colectarii deseurilor de la caselor oamenilor. Un personal
specializat ajuta cetatenii. Organizarea este de asa natura incat sa ofere acces
facil la locatia respectiva. Containerele sunt organizate pe tipuri de deseuri. Pot fi
depozitate si deseuri chimice casnice (vopsea nefolosita, baterii mici etc.). Reguli
stricte de utilizare fac obiectul unei supravegheri directe. Aceste locatii pentru
depozitarea deseurilor sunt deschise zilnic, inclusiv sambata. Exemplul de fata are
la baza un caz concret de locatie pentru depozitarea deseurilor din Olanda,
gestionat de compania inter-municipala de procesare a deseurilor din
Rivierenland, AVRI.

Acest exemplu are la baza un caz concret de locatie pentru colectarea
deseurilor care functioneaza bine, din Culemborg, Olanda. Aceasta
demonstreaza ca este vorba despre lucruri simple, care nu pot fi privite izolat.
Daca administratia locala considera importanta gospodarirea mediului, atunci
cetatenii considera ca aceasta este responsabila si in contextul serviciilor
conexe.




3 Furnizare de servicii publice de catre companii private

Furnizarea de servicii nu trebuie in mod necesar sa fie realizata de catre autoritatile
publice. in multe din tarile UE, serviciile de interes general sunt furnizate de citre
companii private. Cu toate acestea, exista o divergenta de opinii politice asupra
acestui subiect. In domeniul deseurilor, transportului public si postei, deja s-au
produs schimbari majore. Privatizarea serviciilor publice necesita un contract clar si
precizarea partii responsabile pentru stabilirea preturilor, calitate si accesibilitate.
Acesta poate fi privit ca un dublu contract: partea privata primeste o sarcina de la
administratie (clientul 1) si furnizeaza servicii cetatenilor (clientul 2).

Este interesant sa observam ca sunt create tot mai multe forme de parteneriat
public — privat (PPP). Guvernul si companiile infiinteaza impreuna o noua entitate
legal care va furniza servicii (vezi si Capitolul 6). intrebarea asupra gradului de
implicare a guvernului continua sa ramana o chestiune politica importanta. Un
anume aspect, si anume cel al utilizarii sanctiunilor si al masurilor coercitive, este un
factor important in aceste consideratii, precum si siguranta si utilitatea unei
prevederi.

Motivele pentru a externaliza un serviciu in afara organizatiei guvernamentale,
includ faptul ca se poate face cu mai putine complicatii decizionale si ca este mai
bine organizat. De asemenea, se poate pune accentul pe cunostintele profesionale,
ceea ce inseamna ca un serviciu poate fi realizat de catre o organizatie specializata,
fara a fi necesar sa se ia decizii in mod constant. Bineinteles, acesta este si punctul
unde rezida pericolul. A considera activitatile de inginerie civica ca activitati
exclusiv tehnice, poate insemna ca planificarea bunastarii publice nu este suficient
luata in considerare.

Capitolul urmator examineaza modelele relatiilor dintre cetateni si autoritatile
locale. Aceasta retea are multiple dimensiuni. Ce este un unui serviciu se poate
vedea cu usurinta in cele mai variate forme ale tranzactiilor dintre cetateni si
companii. Este preferabil sa analizam aceste relatii cu ajutorul diagramei
prezentate in capitolul urmator si sa le privim din punctul de vedere al exigentelor
calitative. De asemenea, este bine sa nu ne concentram doar asupra acestui aspect,
ci sa consideram serviciul ca parte a intregului program guvernamental. Acesta
stabileste responsabilitatile politice pentru furnizarea de servicii.



3 Relatia dintre cetateni
sl autoritati

Relatia cu cetatenii este o tema foarte importanta pentru functionarii si oficialii
locali. Este un factor determinant in activitatea lor. Multe persoane care lucreaza in
administratia locala regasesc in aceasta o parte importanta a satisfactiei lor
profesionale si a placerii muncii, ei sunt inspirati de aceasta.

Relatia cu cetatenii este dinamica si multidimensionala. Dinamica pentru ca este in
continua schimbare. Nivelul educational al oamenilor creste si in consecinta cresc si
capacitatile si asteptarile lor. Progresul tehnologic ofera numeroase oportunitati
pentru furnizarea si schimbul de informatii. Globalizarea schimba perspectivele, iar
dezvoltarea Europei determina noi standarde pentru cetateni, companii si
administratia publica.

1 Dimensiunile relatiilor dintre cetateni si guvern

Cetatenii si guvernele sunt conectate pe diverse dimensiuni®. Cetateanul este
clientul care are asteptari ridicate referitoare la servicii. Cetateanul este, de
asemenea, alegatorul care, prin votul sau, investeste intr-o relatie de incredere cu
reprezentantii populatiei. in plus, cetdteanul este un co-producator al politicilor.
Administratia locala apeleaza deseori la cetateni pentru a concepe politici
impreund. Tn ultimul rand, cetdteanul este o parte a societatii civile, in care
administratia locala este autoritatea, iar cetateanul supusul.

Cetateanul Autoritatile locale

Client <> Furnizor de servicii

Supus <> Autoritate

Alegator <> Reprezentantul poporului (persoana aleasa)
Co-producator de politici <> Strateg

Client - Furnizor de servicii

Furnizarea de servicii implica in principal aceasta interactiune, in acest caz
aplicandu-se logica clasica a principiilor de marketing. Populatia solicita un serviciu
contra plata si se poate astepta sa fie servita in decursul unei perioade rezonabile
de timp, la un pret rezonabil. Comportamentul amabil este parte a acestei relatii.
Aceasta relatie nu este privita ca dependentad, chiar si in cazul in care cetatenii nu se
pot adresa in alta parte pentru a primi serviciul solicitat.

4 Hiemstra foloseste o clasificare asemanatoare in cartea sa ,, Municipaltati in actiune” (2003), insa el vorbeste de cinci

dimensiuni si descrie cetateanul ca si ,utilizator”.




O abordare care are in centru clientul presupune ca populatia sa fie pe deplin
informata si sa fie sugerate alternative posibile. Aceasta nu se aplica in cazul
permisului de conducere sau al pasaportului, de exemplu, dar este valabil in cazul
diverselor tipuri de avize. Exista multe aspecte ale unui aviz de constructie si este
important ca totul sa fie clar pentru persoana in cauza. Nu este relevant ca
persoana este obligata sa solicite avizul. Daca solicitantul indeplineste conditiile,
este dreptul sau de a avea avizul. Nu este o favoare oferita solicitantului, insa
persoana respectiva are nevoie de aprobarea administratiei pentru a putea construi
si a realiza o afacere.

Supus - Autoritate

in cadrul acestei dimensiuni, dependenta cet&tenilor este mult mai puternici. in
principiu, aceasta inseamna ca cetatenii se conformeaza regulilor. Aceasta poate fi
in trafic, dar si la eliberarea unui aviz sau plata impozitelor. Toti sunt egali in fata
legii, deci in principiu, regulile se aplica pentru toata lumea. Aceasta nu schimba
faptul ca modul efectiv de actiune poate fi determinat de reguli de conduita ce
deriva din tranzactia dintre client si furnizorul de servicii. in aceasta dimensiune, se
presupune ca respectul si acceptarea pozitiei celuilalt sunt reciproce. Cetatenii ar
trebui sa realizeze faptul ca functionarii publici aplica legi si reguli create in cadrul
unui proces democratic. Implementarea la nivel individual poate fi enervanta, insa
este un lucru dat. Si poate face obiectul unei testari obiective.

Alegator - Reprezentantul poporului (persoana aleasa)

Aceasta dimensiune are relevanta doar pentru o parte din populatie, dar intr-un
sistem democratic aceasta este o parte foarte importanta. Mandatul dat de
alegatori poate fi considerat un sac de aur care este incredintat spre pastrare
pentru o perioada de timp. Reprezentantii alesi trebuie sa manuiasca cu atentie
aceasta sarcina si pot folosi pozitia lor intr-un organ reprezentativ, cum ar fi
consiliul municipal, pentru a trata cu cetatenii, protejand prin aceasta organizarea
locala. Consiliul poate fi considerat un esantion reprezentativ de clienti. Dupa cum
am mentionat anterior, fiabilitatea autoritatilor locale creste pe masura ce
imaginea pe care o are populatia este concentrata mai mult asupra eficientei,
eficacitatii si costului. Colectarea deseurilor nu poate fi gratuita, multi cetateni
realizeaza ca activitatea de colectare si depozitare a deseurilor costa. Costurile si o
organizatie care functioneaza eficient trebuie sa fie luate in considerare. Daca
consiliul demonstreaza ca se concentreaza asupra acestor aspecte, pe langa calitate
si sigurantd, aceasta va ajuta la cresterea autoritatii sale ca reprezentant al
poporului. Se poate lasa aceasta sarcina in grija managementului, insa acceptarea si
eficienta consiliului creste, daca va vorbi cu administratorii / directorii responsabili
referitor la metoda de lucru, implementare si rezultatele obtinute.

Co-producator de politici — Strateg

Cetatenii care contribuie la conceperea variantelor de politici, promoveaza
sustinerea si eficienta politicilor. La aceasta contribuie si implicarea in
implementarea politicilor. Interactiunea reciproca intre autoritatile locale si
cetateni, si modul in care cetdtenii sunt priviti de catre organizatie si/sau de



conducatorii si reprezentantii populatiei, joaca un rol important. Amabilitatea fata
de clienti nu este chiar termenul potrivit, ci luarea in serios a contributiei
oamenilor, realizarea unei evaluari clare si comparative si cercetarea modului in
care intelepciunea si cunostintele cetatenilor pot fi folosite, sunt importante.
Compania de management a apelor Razgrad (Bulgaria) implica tinerii si utilizatorii
in gasirea ideilor de imbunatatire a sistemului de distributie a apei. Un apel de
acest tip la cunostintele practice ale cetatenilor, are doua laturi. Oamenii devin
constienti de importanta economisirii apei si contribuie cu experienta practica la
sistemul de furnizare a apei. O atitudine de acest tip a unei intreprinderi publice
determina cresterea in mare masura a increderii si sustinerii populatiei.

EXEMPLU DE INTERACTIUNE INTRE COMPANIA DE GOSPODARIRE A APELOR DIN
RAZGRAD Sl CETATENI (BULGARIA)

Compania de management a apelor din Razgrad se confrunta cu pierderi enorme de
apa (aproximativ 60%) in sistemul de distributie. Conectarea la sistem nu este
individuala, ci pe blocuri de locuinte si case. Nu exista responsabilitate individuala pe
gospodarie pentru consumul de apa. Compania de management a apelor doreste
conectarea individuala, dar in prezent, aceasta este foarte costisitoare. Anticipand
aceasta, populatia din Razgrad este informata despre importanta economisirii apei.
Compania realizeaza aceasta, de exemplu prin implicarea tinerilor in excursii si
campanii, cum ar fi ,Ziua anuala a apei”, iar diseminarea in mod transparent a
informatiilor referitoare la costuri prin intermediul internetului contribuie de
asemenea la cresterea constientizarii problemei in randul utilizatorilor.

Relatiile dintre guvern si cetateni nu sunt neutre. Daca doresti sa primesti
incredere, trebuie s dai incredere. in timp ce intregul este determinant, fiecare
parte are o semnificatie individuala. Guvernul trebuie sa fie in primul rand de folos,
iar administratia si organizatia se presupune ca poseda cunostinte si o buna
cunoastere a situatiei.

2 Integritatea

Un aspect care merita o atentie speciala cand vorbim despre relatiile dintre guvern
si cetateni este integritatea. Prin abordarea serviciilor din punctul de vedere al
satisfactiei cetatenilor (clientilor) si plasarea increderii si credibilitatii intr-un
context mai larg, bazele abordarii acestei probleme au fost puse. Integritatea este
esentiald in acest context. Cetdtenii trebuie sa poata sa se bazeze pe functionarii
publici, oficiali si conducatori. Aceasta include folosirea cu atentie a puterii si a
resurselor incredintate spre a servi interesului public. Aceasta este o sarcina
importanta si la nivelul UE. Presupune prevenirea abuzului de putere, impiedicarea




obtinerii de catre diverse persoane a unor avantaje nemeritate din furnizarea
directa si indirecta de servicii (mita si daruri) si conditii cum ar fi transparenta si
posibilitatea de verificare.

Trebuie sa se acorde atentia cuvenita in executia tranzactiilor de catre administratia
locald, avandu-se in vedere respectarea legii si regulamentelor, disponibilitatea de a
fi verificata si luarea in calcul a diverselor interese. Informatia este o conditie
esentiald in acest context. Aceasta nu este o problema individual3, ci o
responsabilitate comuna a organizatiei. Aceasta regula se aplica si pastrarii
integritatii in general. Presupune faptul ca organizatia sa creeze o cultura in care
actiunea onesta este standardul. Aceasta este important relativ la imaginea creata
pentru cetateni. Populatia trebuie sa stie ca este normal sa fii servit cat mai rapid
posibil, ca informatia este publica si ca nu este necesar si de dorit sa se foloseasca
mita sau amenintarile.

Este posibil sa acordam atentie activa integritatii prin stabilirea unor reguli de
comportament, prin lucrul conform protocoalelor, prin obligarea oficialilor,
respectiv a conducatorilor, de a depune un juramant (profesional) si prin numirea
unui reprezentant de incredere. Administratia are aici atat rolul de initiator cat si
cel de model. Persoanele oficiale publice au dreptul de a fi protejate impotriva
tentatiilor inutile de catre angajatorul lor. Angajatorul trebuie sa creeze o cultura
in care angajatii si directorii pot aborda deschis aceste probleme.

La nivel international exista numeroase exemple referitoare la cum se realizeaza
practic aceasta®. Este de asemenea important ca integritatea sa faca parte din
calitatile functionarilor publici. Concentrarea atentiei asupra serviciilor si
amabilitatii catre clienti include si atentia pentru integritate. Vulnerabilitatea
relatiei cu cetatenii face si ea parte din aceasta.

Si in final, un alt factor este recunoasterea si atentia din partea angajatorului.
Aceasta incepe cu plata unui salariu rezonabil, dar nu se opreste aici. Aprecierea
pentru munca bine prestata si atentia acordata conditiilor bune de lucru au efect
asupra mediului din cadrul organizatiei publice, privita ca un angajator corect si de
incredere.

Daca cetatenii solicita de la administratia locala un serviciu sub diverse forme (un
produs concret, o informatie, aplicarea unei reguli etc.), ei trebuie sa se poata baza
pe faptul ca vor fi tratati corect, de catre persoane care isi cunosc atributiile. Nu
trebuie sa presupuna ca serviciile depind de favoruri. Nu trebuie sa fie tentati de le
oferi.

5 De exemplu, a se vedea http://www.egpa-ethics.eu, http://www.unodc.org/unodc/index.html sau

www.transparency.org.



4  Forme ale furnizarii
de servicii

Furnizarea de servicii se realizeaza sub forme diverse. Le vom descrie si vom detalia
semnificatia lor in contextul relatiei dintre furnizor si utilizator. Latura comunicarii
este prezentata aici in mod explicit, iar intretinerea relatiilor este o parte a modului
in care se realizeaza furnizarea de servicii. Furnizarea de informatii este o parte
componenta, trebuind sa fie suficienta, clara si prompta.

1 Interactiune, ghisee si proceduri

Interactiunea dintre cetateni si administratia locala se realizeaza sub diverse forme.
Fiecare din aceste forme diverse ofera oportunitati de a imbunatati contactul cu
cetdtenii. Aceasta presupune organizarea interactiunii. Am descris anterior
furnizarea de servicii ca o tranzactie care implica un contact activ, prin care se
produce un schimb. Acesta incepe cu un schimb de informatii si se poate finaliza cu
un transfer individualizat catre cetatean a unui produs concret, cum ar fi un permis
de conducere sau un aviz pentru realizarea unei anumite activitati, de exemplu
infiintarea unei noi companii.

Furnizarea de informatii generale este o forma importanta a furnizarii de servicii,
cu un caracter fundamental colectiv. Poate fi vorba de informatie prin intermediul
internetului, cum ar fi de exemplu pagina web a administratiei locale. De
asemenea, poate fi vorba de informatie prin intermediul mass-mediei locale sau
prin publicatii speciale ale administratiei (de exemplu, instructiuni referitoare la
procedura de solicitare a unui aviz, procedura de solicitare a unui document de
calatorie s.a.m.d.) si se poate realiza verbal, prin intermediul ghiseelor de informatii
ale administratiei locale. Imaginea administratiei locale ajunge sa se formeze in
mintea cetatenilor ca urmare a diverselor tipuri de informare. Este important sa fie
luat in considerare designul si sa se urmareasca obtinerea unei imagini univoce.
Populatia trebuie sa fie constienta de faptul cd comunica cu administratia locala.

Simplificarea poate fi obtinuta prin transparenta: un singur numar de telefon
pentru toate serviciile administratiei locale si o functiune simpla pentru
redirectionare, o adresa de e-mail pentru contactul primar si o singura adresa
postald. Aceasta este legata de procese de munca standardizate, o baza de date
care este usor accesibila pentru angajati, continand informatii despre administratia
locala care pot fi solicitate si o arhitectura IT eficienta. Toate acestea necesita
investitii considerabile in personal, cunostinte si infrastructura fizica. Primaria
Heusden din Olanda a realizat actiuni de pionierat in acest domeniu.




EXEMPLU DE GHISEU DIGITAL IN CADRUL MUNICIPALITATII HEUSDEN (OLANDA)

Primdria Heusden urmareste sa serveasca cetatenii cat mai repede posibil si si-a
organizat procesele de munca in acest scop, indiferent de timp si loc. Obiectivele
lor includ procese de munca transparente, o intelegere clara din partea
cetatenilor a ceea ce face priméria pentru ei, si cum pot actiona impreuns. in
modul de functionare al Primariei Heusden, cetdteanul ca si client este in centrul
atentiei. A gandi din exterior spre interior, de la extern la intern. A se asigura ca
toate serviciile pentru clienti sunt avantajoase, flexibile si eficiente. Un punct
forte este digitizarea proceselor de munca. Primaria urmareste digitizarea in
procent de 100% a muncii sau asistenta computerizata a muncii. Pentru a realiza
aceasta, se folosesc in mod optim informatiile disponibile si tehnologia
comunicatiilor. Productia, stocarea, prelevarea, actualizarea si transferul
informatiilor se realizeaza intr-un mediu de lucru complet digitizat. De asemenea,
pentru comunicare se folosesc in mod optim noile forme de comunicare din era
digitala. Deci exista un ,ghiseu” digital pentru toti cetatenii.

2 Ghisee (sau birouri)

Ghiseele sunt o veche forma traditionala a contactului dintre administratia locala si
cetdteni, care presupun prezenta cetateanului in fata ghiseului (sau in fata unui
birou) la modul propriu, fiind in contact cu un angajat al administratiei locale.
Acestea reprezinta o infrastructura fizica care se gaseste deseori in primarii sau la
sediul furnizorului de servicii. In multe cazuri, este un contact care implica
obstructionari fizice sau bariere intre client si furnizorul de servicii, necesare din
motive practice sau de siguranta.

Ghiseul este si continua sa fie o forma importanta a contactului dintre administratia
(locald) si cetateni. In ultimii ani s-a dat multa atentie imbunatétirii organizarii sale.
Modul in care se adreseaza cetatenilor ca si clienti, timpul de asteptare si
infrastructura fizicad sunt toate foarte importante. in multe primérii se vehiculeaza
ideea infiintarii unui birou unic, asa numitul ,,one-stop shop”. Adica nu un ghiseu
separat pentru fiecare serviciu, ci un serviciu personalizat, intr-o singura locatie,
insa organizat in mod descentralizat. Tot mai des, autoritatile isi organizeaza
serviciile pentru cetateni prin infiintarea unui birou tip receptie unde se realizeaza
primul contact, continuandu-se apoi cu diverse servicii in birourile interne. Aceasta
necesita o buna organizare a procesului de urmarire pana la bun sfarsit a activitatii,
in multe locuri castigandu-se experienta in acest sens.

Organizarea ghiseului necesita o abordare care are in centrul atentiei clientul.
Angajatii trebuie sa fie pregatiti in mod adecvat pentru aceasta. Pentru lucrul la
receptie sunt necesare alte abilitati decat pentru lucrul in birourile interne.
Amabilitatea fata de client este importanta in ambele cazuri, iar aceasta poate fi
invatata. Contactul initial presupune obtinerea rapida de informatii clare,



inregistrarea exacta si uneori identificarea. Serviciul la fata locului poate fi accelerat
prin standarde si metode bune, precum si printr-o buna informatie primara. Ultimul
pas este important, deoarece crearea si distribuirea in avans si in mod clar a
informatiei referitoare la ce este necesar pentru un anumit serviciu, ajuta la
accelerarea intregului proces si determina ca cetdteanul sa petreaca un timp mai
scurt la ghiseu.

in functie de numarul populatiei si de marimea fizica a municipalitatii, se pot
amenaja si ghisee descentralizate. in diverse locatii dintr-o municipalitate pot fi
create birouri unice. in Pernik (Bulgaria) o abordare pe etape a fost aleasa pentru a
crea aceasta forma. Este de fapt un pas fnainte in directia cetatenilor. Primul
contact este posibil in imediata apropiere a cetateanului, aproape de casa.
Internetul contribuie si mai mult la aceasta apropiere. Locul unde se face schimbul
de informatii nu mai este de interes primar. in Ucraina, de exemplu, Comitetul de
Stat pentru managementul apelor din Crimeea a descentralizat procedura de
solicitare a avizelor referitoare la ape.

Este important ca informatia de baza sa fie intotdeauna procesata in acelasi mod.
Activitatea de la receptie si continuarea procesului in birourile interne nu trebuie sa
se desfasoare intr-o singura locatie, daca este posibila o conexiune IT directa si de
incredere. Aceasta presupune o buna organizare si investitii in afara sferei directe
de activitate a primariei. Poate fi realizata, de asemenea, lucrand cu alte servicii
(semi-) guvernamentale. Pentru anumite servicii, ghiseul fizic poate fi eliminat in
intregime si inlocuit printr-un ghiseu digital.

EXEMPLE CU PRIVIRE LA FURNIZAREA DE SERVICII DESCENTRALIZATE
iN PERNIK (BULGARIA) SI CRIMEA (UCRAINA)

Pernik este un oras de 100.000 de locuitori in sudul Sofiei. Administratia si
organizatia municipala au decis sa infiinteze un ghiseu si sa descentralizeze
districtele urbane. in prezent existi trei ghisee descentralizate de unde pot fi
obtinute diverse produse guvernamentale, inclusiv anumite servicii de plata.
Procesul este derulat prin internet, iar Pernik foloseste formulare standardizate
transmise prin intermediul internetului. Elementul deosebit este ca unul dintre
aceste birouri descentralizate este impartit cu alte servicii guvernamentale (un
exemplu este autoritatea nationald a impozitelor). in final, Pernik prevede a
avea sapte ghisee descentralizate in oras.

in Crimea, a fost demarat un proiect pilot prin care se doreste descentralizarea
procedurii pentru obtinerea avizelor referitoare la ape. Est obligatoriu pentru
fermieri de a obtine avize referitoare la ape pentru extragerea apei subterane
pentru irigatii. Obtinerea unui aviz este un proces complex si birocratic. Prin
descentralizarea serviciului, solicitantii avizelor referitoare la ape pot incepe
procedura de obtinere a avizului in propriul district, cea ce inseamna ca nu mai
trebuie sa se deplaseze pana la biroul central al Comitetului de Stat din
Simferopol. Lucrurile au fost simplificate.



3 Proceduri

in majoritatea contactelor dintre cetdteni si administratia (locald), procedurile se
aplica in mod natural. lar procedurile sunt o sarcina importanta, deoarece simplifica
guvernarea. Frecvent, acestea nu se aplica serviciilor, iar cetatenii se bucura de acest
fapt, ele fiind un ,rdu necesar”, legat direct de rolul normativ al guvernului.
Procedurile sunt deseori o sursa de enervare, fapt regretabil, deoarece furnizarea
de servicii implica in principiu o metoda standardizata de lucru,cu scopul de a
raspunde unei cereri din partea unui solicitant. Aceasta descrie procesul activitatii,
durata in timp, conditiile si autorizarile necesare. Pentru multi functionari publici,
aceasta este o parte a cunostintelor lor fundamentale. Pentru majoritatea
cetatenilor acest mod de abordare nu este familiar.

Este important ca procedurile sa fie clare si de asemenea, sa fie clar de ce se aplica
conditiile respective. Tnainte de eliberarea unui permis de conducere, de exemplu,
identitatea solicitantului trebuie sa fie confirmata. Numeroase proceduri pot fi
imbunatatite daca se are in vedere necesitatea si scopul procedurii. Uneori, o simpla
ajustare interna poate elimina necesitatea deplasarii cetatenilor la un ghiseu.
Motivele pentru o procedura specifica trebuie de asemenea bine analizate. Multi
cetdteni inteleg ca aceasta nu se produce in mod automat, si doresc o forma
decontare pentru timp si costuri. Merita a investi pentru a evita o munca dubla.

O buna inregistrare primara este un mod de a evita munca dubla. Pentru o
municipalitate, inregistrarea univoca ar trebui sa fie suficienta. Tn mod sigur,
aceasta regula se aplica in cazul in care sunt posibile solicitarile prin intermediul
internetului si este usor sa se treaca de la un serviciu municipal la altul. Avizul
pentru o companie, necesitand decizii in mai multe domenii, va implica diverse
departamente. Un aviz de constructie implica planul de urbanism, organizarea
arhitecturala a peisajului si siguranta. Aceasta nu trebuie sa surprinda, deoarece
fiecare presupune domenii diverse de expertiza. ins& informatiile de baza ale unei
companii solicitante raman neschimbate, acestea putand fi stocate in mod univoc
intr-un singur fisier principal. lar acesta poate fi folosit si pentru alte servicii!
Dificultatile nu trebuie sa fie suportate de companie, ci pot fi usor rezolvate in
cadrul organizatiei municipale. Si in acest caz, un ghiseu unic poate fi mai avantajos
pentru companii si pentru clientul municipal.

4 Functia informatiei

Deja s-a discutat necesitatea furnizarii de informatii in mod eficient. Autoritatile
locale sunt de asemenea un important purtator de informatii in ceea ce priveste
facilitarea initiativelor sociale. Pentru a stimula dezvoltarea sociala (si o imagine
pozitiva), o atitudine pro-activa din partea administratiei locale poate fi foarte
favorabila. Informatiile de baza privind locuintele, reglementarile de urbanism, si
reglementarile referitoare la fluxurile de trafic constituie doar cateva exemple.
Totodatd, in aceasta categorie intra si informatiile referitoare la cine beneficiaza de



schemele de ajutor pentru persoane cu venituri mici, facand sau nu parte din lupta
impotriva saraciei si cine are dreptul la forme de adapost social. Este un serviciu
care isi gaseste locul in relatia dintre guvern, in calitatea sa de strateg, si cetatean,
ca si co-producator.

Stimularea activitatii economice conduce la cresterea ocuparii fortei de munca.
Poate conduce, de asemenea, la ameliorarea spatiilor publice prin utilizarea mai
eficienta a cailor de circulatie si prin inlocuirea cladirilor vechi cu altele noi, de o
calitate mai ridicata. insd administratiile locale nu pot s& obtina singure aceste
rezultate. Cetatenii si companiile trebuie sa fie dispusi sa joace rolul de partener.
Bineinteles, se pot utiliza si contributiile altor guverne, inclusiv UE. O forma pro-
activa a furnizarii de servicii este biroul de servicii. Acesta poate stimula activitatea
economica si accelerarea furnizarii municipale a informatiilor cu alte guverne si
facilitati. Un exemplu de acest gen este accelerarea procedurilor referitoare la
demararea unei afaceri, stabilirea locatiei si obtinerea avizelor relative la piata
fortei de munca si posibilitatile de subventii. Primaria Razgrad (Bulgaria) a infiintat
un birou de tip receptie in perspectiva aderarii tarii la UE. Si-a adaptat, de
asemenea, organizarea prin infiintarea unui departament in care politica
economicd, furnizarea informatiilor referitoare la UE si serviciile pentru cetateni
sunt tratate impreuna.

EXEMPLU DE BIROU PENTRU PROMOVAREA PARTENERIATELOR PUBLIC
PRIVAT (PPP) IN CADRUL MUNICIPALITATII RAZGRAD (BULGARIA)

Razgrad este un oras din nordul Bulgariei. Consiliul orasenesc a infiintat un birou
de servicii pentru a stimula parteneriatele public — private (PPP) cu cetatenii,
companiile si alte organizatii. Fiind situat in prima linie a organizatiei
municipalitatii, biroul de servicii faciliteaza utilizarea sustinerii din partea UE, este
usor accesibil si deserveste atat companiile cat si cetatenii individuali.

5 Internetul si furnizarea mobila a informatiei

Un element important este rolul si efectul tehnologiei informatiei. Internetul a
schimbat relatia dintre clienti si furnizori. Sunt posibile solutii personalizate, viteza
informatiei procesate este in continua crestere, iar distantele nu mai joaca un rol
important. Aparitia si raspandirea rapida a telefoniei mobile a avut, de asemenea,
efecte de consolidare. Internetul a produs schimbari majore in interactiunea dintre
cetdteni si administratiile locale. Aceasta este valabil pentru furnizarea de servicii
atat pentru indivizi, cat si pentru colective de cetateni, cum ar fi intregul municipiu,
cartiere, strazi, grupuri tinta speciale, cum ar fi tinerii, companiile, scolile s.a.m.d.



Exista numeroase functii in relatia dintre guvern si clienti (cetateni si companii) care
pot fi facilitate in mod direct de noua tehnologie a informatiei.

* Accesul electronic;

¢ Autentificarea electronica: internetul permite confirmarea identitatii
unei persoane sau a unei companii;

* Numere univoce: in comunicarea cu o organizatie sau o cu persoana,
autentificarea poate fi realizata prin intermediul unui numar;

o inregistrarea primara: colectarea tuturor informatiilor care apartin
aceleasi categorii intr-un singur log;

¢ Schimbul de informatii: furnizarea de informatii municipale interne
intr-un singur fisier, pentru un singur caz si pentru o singura persoana.
Clientii nu trebuie sa fie incarcati cu acest schimb de informatii.

Functia ghiseului poate fi gestionata si digital pentru marea parte a activitatii
standard. Este important ca informatia sa fie clara si sa existe un bun ghiseu de
informare pentru intrebarile utilizatorilor. in multe tari aceasta necesitd un imens
salt inainte, dat fiind ca exista mari diferente in numarul cetatenilor care au propria
conexiune la internet. Totusi, perspectiva este clara. Aceeasi regula se aplica si la
conexiunea institutiilor guvernamentale, pe diferitele nivele ale administratiei, si la
institutiile care indeplinesc sarcini guvernamentale. Multi cetateni nu fac distinctia
intre diferitele nivele si categorii ale administratiei, fie locale, regionale sau
nationale. Si in acest caz, este adevarat ca tranzactiile intre autoritati nu trebuie sa
impovadreze cetatenii, chiar daca acestia beneficiaza de pe urma acestora.

in afara de internet, avem si dezvoltarea telefoniei mobile; este un factor care
trebuie luat in considerare in urmatorii ani. Este posibil ca aceasta dezvoltare sa se
produca in tari care sunt inca in urma din punctul de vedere al tehnologiei
informatiei, acestea avand acum oportunitatea de ajunge din urma tarile mai
dezvoltate din acest punct de vedere. Aceasta situatie este determinata partial de
scara la care tehnologia este disponibila, costurile de dezvoltare si o mai mare
raspandire a utilizarii calculatoarelor. O abordare cu totul diferita se aplica
telefoniei mobile. Pescarii din Filipine sau vasele simple de navigatie deja folosesc
telefoanele mobile pentru a face afaceri cu clientii, eliminand astfel comerciantii
intermediari. Biletele pentru evenimentele de divertisment de proportii sunt
disponibile si prin intermediul telefoanelor mobile. Si aceasta are un impact asupra
comunicarii dintre guverne si cetateni, in ceea ce priveste accesul, autentificarea si
schimbul de informatii.



5 Calitatea si
controlul calitatii

Relatiile de afaceri sunt tot mai influentate de abordarea din punct de vedere al
calitatii®. Clientii sunt in centrul atentiei, iar solicitarile lor pentru serviciile oferite
constituie cadrul in care se formeaza opinia asupra calitatii activitatii sau produsului
furnizat. Aceasta presupune acordarea unei atentii speciale comunicarii dintre
guvern si cetateni. Trebuie sa se acorde atentie controlului calitatii, contributiei si
participarii cetatenilor din punctul de vedere al benchmarking-ului si a modului de
furnizare a informatiei. De asemenea, trebuie sa fie luate in considerare documente
cum ar fi Carta Cetateanului.

1 Standarde pentru servicii

Cel mai clar mod de a defini solicitarile clientilor autoritatilor locale este de a stabili
standarde pentru servicii. Acestea pot fi considerate un cadru calitativ conform
caruia administratia locala isi propune sa isi desfasoare activitatea: administratia
locala trebuie sa respecte anumite cerinte pe care le enunta in mod public, ca de
exemplu prin intermediul unei charte. in acest mod, administratia local3
concretizeaza functionarea sa ca furnizor de servicii. Ofera cetatenilor certitudine si
de asemenea, functioneaza ca o forma de ,management a expectativelor” pentru
cetdteni. Aceasta creeaza transparenta in ceea ce priveste angajatii si poate fi
utilizata pentru a evalua personalul si pentru a furniza o mai buna perspectiva
asupra activitatii lor. Activitatea in sectorul public poate parea uneori fara sfarsit
deoarece multe elemente se suprapun. Cand standardele pentru servicii sunt incluse
intr-o carta, se creeaza transparenta reciproca asupra performantelor care trebuie
realizate. Logica clientului este cuvantul de ordine in stabilirea standardelor pentru
servicii. Acestea trebuie sa fie concrete si masurabile. Ele trebuie sa poata fi
masurate exact, de exemplu din punctul de vedere al timpului, dar trebuie sa fi si
calitative, ca de exemplu din punctul de vedere al evaluarii comportamentului
respectuos. Standardele pentru calitate ar putea fi reduse la diferente in aprecierea
comportamentului, deoarece ceea ce este respectuos pentru o persoand, poate sa
nu para la fel pentru altad persoana. insa aceasta nu trebuie s afecteze faptul ca
descrierea standardelor calitative si conformitatea lor este un semnal clar, pozitiv
pentru cetateni si organizatii.

Standardele pot fi privite sub mai multe aspecte.

e Timp: timpul de asteptare la ghiseu sau birou, timpul necesar pentru
eliberarea unui aviz, timpul de procesare a unei cereri, timpul necesar
pentru plata facturilor;

¢ Coduri de conduita: amabilitate, dar si simpla utilizare a numelui unei
persoane cand se raspunde la telefon, confirmarea primirii scrisorilor si
e-mailurilor;

6 O pagina web care contine, printre altele, instrumente referitoare la calitate este www.12manage.com.




¢ Aspectul fizic si serviciile: amenajarea salii de asteptare, oferirea de
cafea, ceai sau apa daca timpul de asteptare este (prea) lung,
confidentialitate (prin oferirea de sali separate);

* Accesibilitate: claritate referitoare la orele de lucru, furnizarea de
informatii in avans prin brosuri, ajutor suplimentar pentru oamenii care
sufera de o invaliditate;

¢ Atentia cuvenita: luarea in serios a reclamatiilor, oferirea unei forme de
compensatie dacd, de exemplu, un serviciu nu este furnizat la timp,
respectarea promisiunilor, solicitarea opiniei clientului si folosirea
acesteia;

¢ Furnizarea de informatii: prezentarea clara, informarea clientilor in
mod proactiv, de exemplu, notificarea cetatenilor cu mai multe
saptamani in avans despre expirarea pasaportului.

Standardele pentru servicii obliga organizatiile si administratia sa ia masuri si sa
creeze conditii pentru ca personalul sa isi realizeze bine activitatea in cadrul stabilit.
Trebuie sa fie prezentate clar si alternativele. O sala de asteptare mai buna
presupune costuri mai mari, ceea ce poate ddauna altor aspecte. Aceasta cantarire a
optiunilor nu trebuie sa fie realizata intotdeauna, insa faptul ca anumite variante
sunt mai costisitoare trebuie sa fie indicat neaparat.

Cand este conceputa o charte, acordurile mentionate mai sus vor avea un statut
mai important si pot fi considerate drept un contract de baza.

2 Charte

Exista diverse tipuri de charte. Exista charte care au efect asupra intregii organizatii
publice. Administratia si organizatiile incheie un acord referitor la metodele de
lucru si standardele aferente. Acestea se aplica in intreaga municipalitate si se
referd la un mare numar de servicii si produse municipale. in Olanda exista un
proiect important derulat de Ministerul de Interne si de Asociatia Olandeza a
Municipalitatilor (VNG) pentru a stimula introducerea chartelor, 97 de
municipalitati avand deja o charta.

Exista, de asemenea, charte referitoare la produse sau parti ale organizarii
serviciilor publice. Exista si un tip de charta referitoare la canalele de comunicare pe
care le utilizeaza municipalitatea, cum ar fi telefonul, e-mailul, comunicarea scrisa.
Sunt utilizate, de asemenea, si combinatii de tipuri de charte.

Tipul de charta contine indicatii referitoare la domeniul acordurilor din cadrul
organizatiei. Alegerea unui tip de charta are efect din punct de vedere
organizational. De exemplu, o charta la nivelul intregului municipiu necesita un
implementarea unui sistem de calitate la nivel municipal, cu toate consecintele
posibile. Responsabilitatile se poate schimba. O charta a administratiei locale are
efect asupra intregii organizatii. O astfel de charta nu poate fi realizata fara o
precizare clara a pozitiei administratiei. Administratia isi asuma un angajament.



Lucrurile sunt mai simple in cazul unei charte referitoare la un produs, desi
administratia intra in relatie cu comunitatea locala si cu propria organizare.
Administratia urmareste sa garanteze functionarea acestor produse. Aceasta
confera produselor un anumit statut. O charta referitoare la unitatea
organizationala este de interes pentru conducere si angajatii in cauza. in cazul
chartelor mixte si a chartelor referitoare la comunicare, este necesar un angajament
mai mare din partea administratiei. in toate aceste cazuri, autoritatile locale se
implica intr-o forma de angajament fata de clientii lor, atat in interiorul, cat si in
exteriorul administratiei locale.

Diversele tipuri de charte pot fi utilizate si la constituirea sau etapizarea unui sistem
de calitate. Este mai usor sa se inceapa la nivel de sectiune, decat la nivelul intregii
municipalitati. Desigur, o charta nu trebuie sa fie folosita ca mijloc de actiune. Un
proces simplu, cu standarde pentru servicii referitoare la contactul cu clientii, cum
ar fi timpul de asteptare, timpul necesar pentru efectuarea de plati si confirmarea
de primire, poate fi un inceput promitator. in Bergama (Turcia) s-a realizat un
sondaj referitor la satisfactia clientilor in ceea ce priveste serviciile municipale.
Rezultatele sondajului sunt privite ca un pas inainte spre o procedura imbunatatita
de depunere a reclamatiilor.

Preluata din teoria inovatiei, strategia succeselor mici este un bun model. Pasii mici
care conduc la succes pot fi foarte stimulanti pentru o organizatie. Angajarea
administratiei ramane un factor de succes important, precum si implicarea activa
din partea conducerii si implementarea in dezvoltarea profesionala a organizatiei
(instruirea si educatia ca instrumente).

EXEMPLU DE IMBUNATATIRE A PROCEDURII DE TRATARE A RECLAMATIILOR iN
MUNICIPALITATEA BERGAMA (TURCIA)

Bergama (din vestul Turciei) a realizat un sondaj referitor la satisfactia aferenta
serviciilor administratiei locale. Rezultatele sondajului au fost utilizate pentru a
fmbunatati sistemul de depunere a reclamatiilor. O procedura de depunere a
reclamatiilor structureaza si confera intelegere asupra problemelor care se ivesc si a
modului de aparitie a acestora. O procedura de depunere a reclamatiilor care
functioneaza bine permite municipalitatii sa rezolve rapid problemele legate de servicii.
lar pe termen mai lung, ofera posibilitatea de a defini mai bine sarcinile organizatiei
municipale, responsabilitatile si competentele sale.

3 Benchmarking (etalonare)

Instrumentul pentru calitate numit ,,benchmarking” presupune, in principal,
compararea cu altii in vederea imbunétatirii ulterioare. invitarea deriva din
comparatii. Cu ajutorul unei asistente specializate, autoritatile locale isi aleg
propriul mediu de invatare prin cautarea de parteneri care realizeaza acelasi tip de
performanta si stabilesc impreuna standarde in vederea realizarii comparatiei.
Analiza diferentelor in mod colectiv dezvolta cunostintele in scopul imbunatatirii.




Stabilirea unui etalon de comparatie necesita curaj din partea administratiei
deoarece publicitatea in jurul rezultatelor poate conduce la concurenta, fara a se
lua in considerare invatarea. Un anumit nivel de concurenta nu este un lucru rau,
poate chiar sa usureze procesul de imbunatatire, insa trebuie sa fie clar ca
obiectivul principal este invatarea reciproca. Un proces in etape este solutia cea mai
buna. Acesta se poate realiza prin organizarea procesului dupa modelul unui ciclu,
care ofera in mod constant impulsuri pentru o noua runda de imbunatatiri.

Ministerul de Interne Olandez foloseste urmatoarea diagrama in furnizarea
informatiilor despre benchmarking:

Cu cine si cum

Indicatori si
instrumente
Evaluare

Comparatie si
analiza

Imbunatatirea
situatiei proprii

Prezentarea
diferentelor
Identificarea
sectoarelor care trebuie Ciutarea de parteneri

imbunatatite pentru invatat

Cu cine si cum este prima intrebare. Pot fi municipalitatile din vecinatate care
demareaza un proces de comparatie pentru a invata una de la cealalta. Dar este
posibil ca marimea si natura lor sa fie atat de diferite, incat sa fie mai intelept a lua
in considerare municipalitati cu dimensiuni si caracter asemanator. Pot fi
municipalitati cu multe monumente, municipalitati cu mai mult de cinci cartiere sau
municipalitati care au numeroase suprafete acoperite cu ape, toate acestea putand
fi candidate ideale pentru benchmarking.

De asemenea, este important sa ne uitam la numarul de produse, procese si unitati
administrative, pe care administratia locald doreste sa le compare. in Olanda,
Asociatia Municipalitatilor Olandeze (VNG) a demarat un proiect care a avut ca
rezultat o ,familie” de benchmarks (etaloane). Prin intermediul unei pagini web,
autoritatile olandeze pot verifica unde se incadreaza. Pot cauta partenerii ideali de
comparatie si pot alege propria metodologie pentru a se apropia de gasirea
modului de imbunatatire. Face parte din aceasta familie benchmark-ul pentru
serviciile publice colective. In benchmark-ul pentru servicii publice se vehiculeaza
acelasi intrebari ca si in cazul serviciilor publice:



e Cat de accesibila este administratia locala?

o Clientii (cetateni, companii) sunt serviti in decursul unei perioade de
timp rezonabile?

e Comportamentul oficialilor si conducatorilor este corect si amabil?

¢ Perioadele in decursul carora sunt furnizate produsele si serviciile
corespunde angajamentelor luate?

e Care sunt costurile si daca sunt furnizate informatii referitoare la
alocarea lor?

e Administratia locala ofera servicii in modalitate electronica?

Raspunsurile la aceste intrebari pot fi comparate cu raspunsurile date de alte
autoritati locale. O baza de date furnizeaza diversi indicatori care ofera o
perspectiva asupra temelor secundare, care pot fi importante in procesul de
evaluare si comparare. Exemple de indicatori de performanta sunt: programul de
lucru al primariei, timpii de asteptare la ghiseele publice si opinia cetatenilor
referitoare la calitatea serviciilor. in acest mod, municipalitatea poate realiza
comparatii si decide daca este cazul de a fi multumita de sine sau de a initia un
program hotarat de imbunatatire. Este important ca autoritatile locale sa-si
formuleze propriile obiective. Concentrarea asupra calitatii nu trebuie sa conduca
la aceleasi standarde pentru toate autoritatile locale. Este util pentru autoritatile
locale sa stie ce este important relativ la calitatea serviciilor. A fost deja
demonstrata importanta concentrarii atentiei asupra calitatii serviciilor intr-un sens
larg. Multe autoritatile locale isi concentreaza atentia asupra acestui aspect. Dar
sunt si alte parti care merita atentie. Autoritatile locale pot invata una de la
cealalta in toate aceste domenii iar sistemul de benchmarking ofera un ajutor
important in procesul de invatare.

4 Participare si raspundere

Cetatenii pot fi implicati in mod activ in procesul de dezvoltare a calitatii. Aceasta
se poate face, de exemplu, prin infiintarea unor esantioane de cetateni in relatia cu
consiliul. Poate fi realizat si prin masurarea in mod activ a modului in care cetatenii
privesc calitatea serviciilor din partea administratiei locale. O metoda de a
imbunatati calitatea furnizarii de servicii in mod continuu este de a solicita regulat
parerea referitor la acest aspect si de a-i actualiza statutul in mod regulat.

O alta metodologie este de a realiza un sondaj periodic. Normal, sunt posibile si
combinatii. Raportarea periodica, realizata in mod tipic semestrial sau anual, este o
dovada a asumarii raspunderii. Prin informarea in mod activ a clientilor si a
persoanelor care nu au luat parte la sondaj, administratia locala demonstreaza
clientilor sai ca sunt luati in serios si totodata ca fsi ia in serios activitatea.
Implicarea administrativd poate intari acest efect. intocmirea de rapoarte de
calitate creeaza un o etapa in care se acorda in mod natural atentie acestor aspecte
in ciclul periodic de activitate a administratiei.




Un alt mod special de a implica clientii este de a incheia intelegeri separate cu
grupurile locale de organizatii, sub forma unui acord formal. Acestia pot fi
vanzatori en-detail sau clienti ai unui parc de afaceri. Acordul se poate limita la
aspecte referitoare al furnizarea serviciilor, dar poate include si alte aspecte. O
masura distincta se refera la numirea unui reprezentant in relatiile cu clientii ca
persoana de contact.

Si in ultimul rand, auditul poate oferi detalii mai precise. Acesta se poate realiza din
initiativa proprie si poate avea caracter ocazional, de exemplu o data la cinci ani.
Auditul poate fi, de asemenea, impus din exterior, deoarece administratiile locale
iau masuri in numele altor administratii. Acestea beneficiaza de o calitate constanta
si pot impune reglementarea ca auditul sa se realizeze periodic. Calitatea
informatiei si viteza transferului informatiei de inregistrare constituie exemple de
transfer de date in cadrul unei abordari similare.



6 Abordare si
organizare

Cum se poate structura o buna organizare si de unde se incepe? Care sunt
consecintele pentru personal si pentru organizatie? Si care este rolul administratiei?
Administratia locala poate realiza aceasta de una singura sau este utila cooperarea
cu alte administratii locale? Este o idee buna sa externalizeze o parte din activitate
sau este mai bine sa lucreze impreuna cu organizatii private si companii’?

in acest capitol vom vedea cum se poate realiza imbunétatirea serviciilor in prezent.
Se va discuta ce actiuni trebuie sa intreprinda administratia locala pentru a
fmbunatati furnizarea de servicii. Vom face referinte si la capitolele anterioare.

1 Organizarea

O buna furnizare a serviciilor necesita atentie constanta din partea administratiei si
managementului. Munca nu se termina niciodata. Perspectiva de ansamblu, codul
de conduitd, o metoda clara de lucru pot li incadrate in politici, prin intermediul
unei charte a cetatenilor (a se vedea Capitolul 5). lar prin intermediul unui
manifest, se poate concretiza luarea unui angajament de catre administratie.

Furnizarea de servicii de catre administratia locala trateaza relatia dintre cetateni si
companii. La inceputul abordarii este util sa precizam unde si ce serviciu va fi
furnizat, ce forme de servicii si de furnizare a serviciilor vor fi disponibile din partea
administratiei locale. O buna abordare include, de asemenea, partile responsabile
pentru fiecare etapa a procesului de furnizare a serviciilor. Contactul direct cu
clientii este o responsabilitate a furnizorului de servicii. O atitudine care are in
centrul atentiei clientul, din partea oficialilor care au contact direct cu cetatenii si
companiile este o conditie de baza pentru organizarea eficienta a serviciilor.
Aceasta presupune ca conducerea organizatiei sa le creeze conditiile pentru a
indeplini aceste cerinte, de exemplu prin instruire si educatie. Pentru a oferi atat
clientilor cat si furnizorului executiv de servicii transparenta asupra expectativelor
reciproce este important a se face o descriere adecvata a produselor si metodelor
de lucru, prin intermediul protocoalelor.

imbunatatirea furnizarii de servicii este un proces care se realizeaza in decursul unei
perioade mai lungi de timp, dar beneficiaza de obtinerea unor realizari la scara mai
mica pe termen scurt. Responsabilitatea pentru gestionarea procesului este o parte
importanta a documentelor (administrative). Trebuie sa se evalueze daca aceasta
presupune o abordare ce implica intreaga organizatie sau daca se va realiza in
etape. Simplitatea este utila in formularea unui plan de actiune. Poate insemna ca
se da prioritate anumitor servicii. Aceasta necesita o buna cunoastere a intereselor
contactelor primare si a relatiilor cu administratia locala. Este util sa se cunoasca

7 Pagina web http://www.correlation-net.org.agenda.html ofera suport pentru imbunatatirea serviciilor prin informare,

evaluare si masurare.




opinia cetatenilor si companiilor despre aceasta. Un studiu preliminar in randul
clientilor este un bun prim pas. Este important sa se evalueze daca dorintele
clientilor pot fi indeplinite in decursul unei perioade de timp rezonabile, precum
este de asemenea important ca toate persoanele implicate sa tinteasca spre
rezultate mai bune. Este valabil pentru clienti si, in mod egal, pentru toti angajatii
din cadrul lantului furnizarii de servicii.

Un plan de actiune necesita un studiu preliminar, o descriere a procesului in toate
etapele sale, o privire de ansamblu asupra contactelor si produselor, precum si un
obiectiv. Rezultatul final poate consta in mai multe elemente (un protocol,
descrierea produselor, cerintele referitoare la calitate). Deoarece obiectivul final
este imbunatatirea, trebuie avute in vedere investitii in infrastructura fizica, ca de
exemplu computere, telefoane s.a.m.d. De asemenea, este important sa se evalueze
daca personalul poseda competente si instruire suficienta. Furnizarea de servicii
necesita o buna educatie si experienta. Trebuie sa avem oamenii potriviti la locul
potrivit. Lucrul la receptie presupune abilitati diferite de cele necesare pentru
intocmirea unei solicitari pentru un aviz.

2 Contactul cu clientul

S-au discutat deja variantele de realizare a contactului cu cetatenii. Au fost
mentionate ghiseele, contactul telefonic si internetul. Analiza si planul de actiune
pot include si metodele de comunicare.

Se poate ajunge la concluzia ca responsabilitatea sa fie delegata unei unitati
organizationale separate, cum ar fi un centru de contact cu clientii, unde se vor
organiza diversele moduri de pastrare a contactului cu clientii. Un birou de tip
receptie pentru intreaga administratie locald, care are organizarea unui magazin.

Ideea infiintarii unui ghiseu unic este un mod de a simplifica furnizarea de servicii.
Se pot aduce imbunatatiri suplimentare prin reducerea timpului de asteptare, cu
ajutorul contactului prin intermediul internetului. Aceasta este valabil atat pentru
contactele directe cat si pentru contactele telefonice, unde accesibilitatea este un
punct important in evaluarea procesului de imbunatatire. Accelerarea realizarii
contactelor, reducerea timpilor de asteptare si reducerea greutatilor administrative
reprezinta metode importante de imbunatatire a furnizarii de servicii.

Abordarea problemei reducerii greutatilor administrative se realizeaza prin
simplificarea procedurilor si a procesului de obtinere a avizelor. Aceasta se poate
face prin evaluarea necesitatii de a lucra cu un sistem de avize. Deseori rezulta ca
exista si alte metode de lucru care presupun mai putine greutati pentru cetateni si
companii. Dupa cum s-a mentionat anterior, referindu-ne tot la avize, metoda de
lucru poate presupune ca oamenii sa fie scutiti de a furniza informatii inutile,
timpul de lucru sa fie redus iar procedura sa fie clara. Daca sistemul de avize este
aplicat in mod adecvat, cetatenii vor intelege ca interesele trebuie cantarite.
intelegerea acestui fapt reduce greutatile birocratice inutile.



3 Cooperarea

O parte a formularii politicilor in domeniul furnizarii de servicii consta in
necesitatea cooperarii cu alte autoritati (locale). Colectarea impozitelor si a
contributiilor pentru servicii de interes general reprezinta oportunitatea perfecta
de a vorbi despre cooperare. in Olanda se pot da exemple de colectare combinata,
de exemplu perceperea impozitelor pentru colectarea gunoiului menajer si a
contributiilor pentru tratarea apelor reziduale.

Cooperarea se poate extinde si la alte domenii. Autoritatile locale isi pot uni
eforturile si corela serviciile in anumite domenii. in orice caz, aceasta necesita
transparenta. Presupune ca municipalitatile sa-si organizeze bine propria activitate
inainte de a oferi servicii in cooperare impreuna cu doua sau mai multe
municipalitati partenere. Beneficiile de scara sunt un motiv evident, doua
municipalitati pot oferi mai mult decat una, iar costurile totale descresc. Cand
vorbim despre aceasta cooperare, este important sa luam in considerare si
accesibilitatea pentru cetateni, precum si distanta pana la centrul administrativ.

Activitatea la receptie poate fi completata prin activitatea in birourile interne.
Furnizarea de servicii in domeniul social (cum ar fi ajutorul si facilitatile pentru
handicapati) necesita cunostinte legale specializate si solutii personalizate pentru
clienti. Furnizarea serviciilor sociale poate fi impartita in activitatea care presupune
contactul direct cu cetatenii si activitatea care se desfasoara la birou, cum ar fi
activitatea de cercetare, consultanta si altele de acest tip.

Un serviciu pe scara larga, pentru care cooperarea poate oferi beneficii majore, este
colectarea si depozitarea deseurilor. In primul rand, trebuie s& se decida daca se
doreste sau nu cooperarea cu companii private iar apoi activitatea poate fi
externalizata altor companii de pe piata. Problemele relative la aceasta optiune au
fost prezentate pe scurt in Capitolul 2, deci nu vom mai furniza exemple aici.

O alta forma efectiva de cooperare pentru autoritatile locale este desfasurarea de
activitati in comun cu parteneri privati. Parteneriatele Public Private (PPP) sunt o
forma de lucru tot mai acceptata pe plan international. Furnizarea serviciilor,
formularea politicilor si realizarea proiectelor se suprapun. Se pot face
aranjamente, atunci cand se pot obtine beneficii pentru ambii parteneri din
domeniul public si privat. Gestionarea procesului in cadrul acestei forme de
cooperare necesita atentie la organizare, management, responsabilitati si
comunicare. Parteneriatele Public Private sunt o forma de cooperare, in care atat
cooperarea cu organizatiile din afara administratiei, cat si satisfactia de a oferi
facilitati cetatenilor, se supun principiilor furnizarii de servicii.

in cazul Parteneriatelor Public Private este important sa evitdm pericolele aferente
externalizarii activitatii. Cunoasterea reglementarilor UE este importanta in
implementarea acestei forme de cooperare. Merita cu siguranta sa analizam acest
aspect. Gestionarea deseurilor si transportul public sunt doua exemple de domenii
in care Parteneriatele Public Private au fost implementate cu succes in numeroase
cazuri.




4 Educatie si instruire

Educatia si instruirea personalului implicat este esentiala pentru imbunatatirea
calitatii furnizarii de servicii. Personalul din domeniul serviciilor publice a beneficiat
de o pregatire specializata pentru realizarea sarcinilor sale, care au in numeroase
cazuri un caracter legal sau administrativ. Comunicarea directa cu clientii insa nu a
facut parte din aceasta pregatire. O abordare amabila fata de clienti este esentiala
in relatia dintre cetdteni si administratia locald. Aceasta necesita atat cunostinte,
cat si o inclinatie spre relatiile inter-personale. in orasul bulgar Sandanski,
administratia locala a decis in mod intentionat sa instruiasca angajatii companiei
locale de autobuze, in special soferii, pentru a imbunatati relatia acestora cu
calatorii. Aceasta face parte din politica de incurajare a populatiei de a utiliza
transportul public si de a reduce aglomerarile de trafic din oras.

Un ghiseu unde cetatenii sunt serviti prin intermediul unui canal unic de
comunicare necesita personal care nu trebuie sa fie neaparat specializat in toate
domeniile, insa care poseda cunostinte exacte referitoare la inregistrare, care are
rabdarea si abilitatea de a se comporta cu clienti care sunt uneori nervosi.
Organizatia trebuie deci sa investeasca pe doua planuri, instruirea personalului din
cadrul birourilor interne in scopul de a intelege ca datele nu sunt furnizate de un
coleg, ci de cetatean. Si instruirea personalului de la receptie pentru a intampina
clientii cu un suras. Aceasta mai ales in cazul unei respingeri a solicitarilor lor!

5 Planificarea si controlul: un plan in etape

O abordare pentru imbunatatirea furnizarii serviciilor incepe cu o buna planificare.
Nu trebuie sa se faca promisiuni prea mari si prea curand, ci sa se inainteze treptat
pe calea catre o forma noua si imbunatatita a furnizarii de servicii. Trebuie sa se
specifice in mod clar si sa fie comunicat pretutindeni ca guvernele acorda o mare
importanta opiniei cetatenilor referitoare la activitatea sa (si nu doar in perioada
alegerilor). Introducerea unui sistem de calitate este o masura importanta. De
asemenea, este important sa se prezinte munca depusa pentru imbunatatirea
furnizarii serviciilor sub forma unui program. Administratia locala doreste sa
realizeze o performanta de calitate superioara in decursul unei perioade mai lungi
de timp, iar aceasta necesita o abordare sistematica ce poate fi considerata un
program cu mai multe parti. Aceasta permite indicarea faptului ca atat pe plan
intern, cat si extern, nu este posibil sa se faca totul in acelasi timp, ci cu pasi
marunti se atinge scopul imbunatatirii intregului pachet de servicii. Cu ce parte
(parti) se incepe, este o decizie politica.

Acest capitol prezinta o abordare care va permite administratiilor locale sa-si
imbunatateasca furnizarea de servicii. Aceasta abordare este prezentata in
urmatorul plan in etape.



Actiune
Analiza

Formularea obiectivelor

Conceperea structurii
organizatorice

Stabilirea protocoalelor
Dezvoltarea unui sistem
de calitate

Organizarea procesului de
implementare

Instruire si educatie

Evaluare

Anumiti pasi se pot derula in paralel sau pot fi pregatiti sau initiati chiar daca pasul
anterior nu a fost finalizat. La modul specific, pasul al saselea si al saptelea sunt
strans corelati unul cu celalalt si pot fi realizati in mare parte in mod simultan.
Procesul de comunicare initiat in cadrul pasului doi continua pana la evaluarea
finala.

Este important sa tinem sub control organizarea si sa urmarim evolutia pentru
toate persoanele implicate. Metoda prin care se realizeaza un proces de
fmbunatatire este un exercitiu in sine in cadrul unei abordari care are in centru
clientul.

in ultimul rand, este important sa se caute cooperarea cu alte administratii (locale)
si sa se observe care sunt punctele unde se pot produce obstructionari in cadrul
reglementarilor la nivel inalt. Furnizarea de servicii de catre administratia locala
ajuta si autoritatile regionale in ceea ce priveste organizarea unor relatii bune si
atente cu cetdtenii si companiile. Efectele se pot vedea mult mai departe, in afara
administratiei locale.



7 Concluzii

Importanta furnizarii serviciilor este influentata de increderea cetatenilor in
administratie. Satisfactia cetatenilor legata de furnizarea serviciilor este un factor
important in pastrarea legitimitatii autoritatii guvernamentale. Administratia locala
detine monopolul in ceea ce priveste furnizarea serviciilor, dintre care unele nu
sunt intotdeauna dorite de cetateni. Este important ca aceste servicii sa fie oferite
in mod profesional, de catre un personal binevoitor, pregatit si dedicat. Serviciile
trebuie sa fie profesionale, prompte si la un pret redus, indiferent daca aceste
servicii se adreseaza individului sau colectivitatii.

Furnizarea de servicii nu este un element izolat, ci face parte dintr-un complex mult
mai larg de modele de relatii intre autoritatile locale si cetateni. Este o retea
dinamica, in care contactul cu companiile si cu cetdtenii trebuie sa fie de cea mai
buna calitate. Integritatea este foarte importanta. Nici un individ nu trebuie sa
obtina beneficii personale.

Reteaua dintre cetateni si autoritatile locale se contureaza in functie de diferitele
forme ale furnizarii de servicii. Acestea sunt furnizate direct la ghisee si mai
abstract, in proceduri de natura formala. Furnizarea de servicii poate uneori lua
forma cooperarii dintre administratie si cetateni.

Furnizarea de informatii indeplineste un rol important in cadrul comunicarii dintre
autoritatile si societatea locala. Noile tehnologii ale informatiei anticipeaza si sustin
aceasta activitate si au influenta asupra dinamicii dintre administratie si
comunitatea locala.

Furnizarea de servicii este tot mai mult gestionata pornind de la o abordare in
termeni de calitate. Cetatenii sunt clienti si apreciaza o activitate ordonata din
partea administratiei locale, in acelasi mod ca de la o banca, o companie de
asigurari, un bar sau o librarie. Exista numeroase instrumente pentru a sustine
imbunatatirea calitatii muncii si este posibil ca cetatenii si companiile sa joace un
rol in aceasta.

Atunci cand se doreste imbunatatirea calitatii serviciilor este important ca metoda
de actiune aleasa sa se potriveasca tipului de organizatie care se doreste a fi
administratia locala. Fiecare administratie locala isi doreste sa fie acceptata si
simpatizata de cetateni. Pentru aceasta, trebuie sa aiba in centrul atentiei clientul.
Lucrand impreuna, autoritatile locale pot fi un exemplu una pentru cealalta. Este
incurajator sa observam cum in toata Europa se depun eforturi de catre autoritatile
locale pentru a imbunatati increderea cetatenilor in ele. Fiecare parte merita
increderea celeilalte.



VNG International
vne | Agentia de Cooperare
~mee INtErnationala a Asociatiel
Municipalitatilor din Olanda

Dedicata intaririi administratiei locale democratice din intreaga lume

Sarcina principala a VNG International este intdrirea administratiei locale
democratice. Este o companie mica, dinamica, care gestioneaza anual aproximativ
60 de proiecte si programe, care au drept obiectiv principal descentralizarea si
dezvoltarea capacitatii administratiei. VNG International sustine autoritatile locale,
asocierea lor si institutiile de instruire din tarile in curs de dezvoltare si din tarile in
tranzitie.

Abordarea VNG International

Pentru VNG International, intarirea administratiei locale presupune actiune pe trei
nivele corelate:
e La nivel individual: formarea si motivarea personalului municipalitatilor
si a reprezentantilor alesi
e La nivel organizational: oferirea de consultanta autoritatilor locale in
ceea ce priveste structurile lor organizationale si metodele de lucru
e La nivel institutional: ajustarea relatiilor financiare, a legilor si a
acordurilor institutionale

Abordarea VNG International se bazeaza pe:

e Cooperarea intre colegi
e Legaturile institutionale

T: + 31 70 3738401

F: + 3170 3738660

E: vng-international@vng.nl
www.vng-international.nl



Federatia Autoritatilor
Locale din Romania

Scopul Federatiei este de a deveni vocea comuna a autoritatilor locale din Roménia
in vederea reprezentarii intereselor lor in raportul cu administratia centrala si
Parlamentul

Sarcina principala a Federatiei Autoritatilor Locale din Romania este de a
reprezenta interesele autoritatilor locale in relatia cu administratia centrala si cu
partenerii externi si de a furniza servicii si asistenta profesionala autoritatilor locale,
inclusiv asociatiilor membre. Prin aceste servicii se doreste sa se imbunatateasca
relatiile profesionale si sa se accelereze si amelioreze schimbul de informatii.
Federatia Romana a Autoritatilor Locale a fost infiintata in anul 2001 de catre
Asociatia Municipiilor din Romania (AMR), Asociatia Oraselor din Romania (AOR),
Asociatia Comunelor din Romania (ACoR) si Uniunea Nationala a Consiliilor
Judetene din Romania (UNCJR).

Sfera de activitate al Federatiei Autoritatilor Locale din Romania

Principalele activitati desfasurate de catre asociatiile membre au legatura cu
sarcinile de comunicare si cu platforma politica, in timp ce Federatia are un rol
important de lobby (fiind recunoscuta de administratia centrala ca partener,
reprezentand autoritatile locale si regionale) si in relatiile internationale
(recunoscuta de numeroase institutii si donatori internationali). Activitatile de
pregatire profesionala se desfasoara atat la nivelul asociatiilor cat si la nivelul
federatiei si sunt finantate in general de citre donatori internationali. in functie de
continut, aceste programe se pot adresa doar unora sau tuturor autoritatilor locale
si regionale, concentrandu-se in consecinta pe teme specifice. Proiectele
internationale (cooperare internationald) si procesul de furnizare a informatiilor
vor juca un rol important in viitor pentru Federatia Autoritatilor Locale din
Romania.

La 1 ianuarie 2007 Roménia a devenit membra a Uniunii Europene. Aceasta
presupune o noua abordare a cooperarii internationale si a procesului de creare a
coeziunii si egalitatii. Programul LOGO East ne ofera oportunitatea de a vedea si a
intelege in mod clar ce poate face o asociatie a autoritatilor locale pentru a-si
dezvolta activitatile internationale si procesele de infratire a membrilor ei. De
asemenea, creeaza oportunitatea de a aspira la realizarile celorlalti, de a planifica
viitoarele proiecte regionale si de a reproduce performantele autoritatilor locale
din cadrul programului LOGO East in tarile vecine.

Cristian Anghel, Presedinte FALR

T: +40 21 31 50 590
F: + 40 21 31 50 590
E: falr@falr.ro
www.falr.ro



. Asociatia Nationala a
Wﬂmﬁﬁ Municipalitatilor din Republica
Bulgaria

Intsrirea democratiei locale si dezvoltarea comunitétilor locale

infiintata in 1996, Asociatia Nationald a Municipalitatilor din Republica Bulgaria
(NAMRB) reprezinta si apara interesele comune ale municipalitatilor la nivel
central. Conform Actului de Auto-Guvernare Locala si Administratie Locala, aceasta
are dreptul de a face propuneri pentru schimbarea si imbunatatirea
reglementarilor de auto-guvernare, de a formula opinii si propuneri relativ la
planul de buget national referitor la municipalitati si de a fi membra in asociatii
internationale.

Sfera de activitate a Asociatiei Nationale a Municipalitatilor din Republica Bulgaria

Reprezentantii Asociatiei Nationale a Municipalitatilor din Republica Bulgaria
participa la consiliile pentru politici regionale, politici sociale, intreprinderi mici si
mijlocii, turism, cadastru si inregistrarea proprietatii, implementarea si
monitorizarea planului national pentru agricultura si dezvoltare a zonelor rurale si
altele. Reprezentantii participa si in organele directoare ale programelor de pre-
aderare ISPA si SAPARD, precum si in alte comitete directoare ale programelor de
donatii, care faciliteaza suportul financiar al municipalitatilor.

¢ Documente consultative: documentele consultative sunt intocmite
regulat pentru a asista membrii in pregatirea si implementarea
bugetelor municipale, stabilirea impozitelor locale si a taxelor pentru
servicii, precum si in gestionarea altor probleme complicate;

¢ Manuale si texte de referinta continand informatii pe teme relevante,
cum ar fi: proprietatea si finantele municipale, concesionarile,
inregistrarile civile, practici de succes ale administratiilor locale din
Europa, legislatie, asistenta medicala si educatie, lobby, etc,;

e Instruire: formatori cu experientd, teme la ordinea zilei si exercitii
interactive pentru a ajuta membrii sdi sa-si imbunatateasca
aptitudinile;

¢ Servicii de informare: de doua ori pe luna este publicat un Buletin
Informativ, pus n circulatie in 1500 de copii.



Proiectele implementate de catre municipalitatile bulgare, avand la baza
parteneriate bilaterale sau trilaterale in cadrul programului LOGO East sustin
dezvoltarea capacitatii in vederea furnizarii de servicii de calitate superioara in
domeniul transportului public, serviciilor pentru copii si tineret, asistentei pentru
proiectele de dezvoltare durabila, furnizarea de informatii in cadrul birourilor
unice, planificarea urbana si managementul apelor, evitarea pierderilor de apa etc.

LOGO East este o usa deschisa spre parteneriate, un izvor de idei pentru a imbogati
cunostintele municipale si o sursa de imbunatatire a serviciilor pe care le oferim
cetatenilor

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

T: + 359 2 943 4467

F: + 359 2 943 4468
E: namrb@namrb.org
www.namrb.org



Uniunea Municipalitatilor
din Turcia

Scopul uniunii este de a uni intr-un singur cadru municipalitatile reprezentand
organisme locale, contemporane, democratice

Uniunea Municipalitatilor din Turcia este o organizatie umbrela care isi propune sa
imbundtateasca eficienta operationalda a municipalitatilor democratice
contemporane din Turcia. Uniunea Municipalitatilor din Turcia a intreprins
numeroase initiative la nivel parlamentar si guvernamental, national si
international pentru a reprezenta municipalitatile si a proteja interesele lor, ca de
exemplu acordarea de asistenta pentru imbunatatirea eficientei financiare, sociale,
legale si politice a municipalitatilor.

Sfera de activitate a Uniunii Municipalitatilor din Turcia

Fiind convinsa de faptul ca un personal bine instruit creste calitatea serviciilor
furnizate cetatenilor, Uniunea Municipalitatilor din Turcia prevede activitati de
instruire atat pentru personalul municipal ales cat si pentru cel numit. Instruirea se
realizeaza prin intermediul seminariilor, meselor rotunde, simpozioanelor si
conferintelor internationale. Uniunea furnizeaza asistenta municipalitatilor in
apadrarea intereselor lor in domeniul relatiei cu sindicatele, problemelor sociale,
economice si de personal. Uniunea reprezinta si un important canal de comunicare
intre administratia locala, parlament si opinia publica.

Uniunea opereaza prin intermediul a trei elemente principale: Consiliul este
principalul organ de luare a deciziilor din cadrul Uniunii; Presedintele Uniunii este
seful administratiei si reprezentantul personalitatii legale a Uniunii; Comitetul
Executiv este alcatuit din Presedinte si paisprezece primari alesi dintre membrii
Consiliului pentru o perioada de un an.

Programul LOGO East ne demonstreaza ca infratirea intre orase poate avea
rezultate favorabile concrete. Programul a introdus noi practici in municipalitatile
pilot intr-o gama larga de domenii ale furnizarii de servicii publice, de la servicii
sociale la gestiunea degseurilor. Un element important este ca municipalitatile mici,
implicate in program au avut succes in incheierea de parteneriate internationale.

D-na A. Berrin Aydin, Director Relatii Externe al UMT

T: +90 312 4192100
F: +90312 4192130
E: tbb@tbb.gov.tr
www.tbb.gov.tr




Asociatia Oraselor si
Comunitatilor din Ucraina

Protejarea Comunitatilor

Asociatia Oraselor si Comunitatilor din Ucraina, infiintata in iunie 1992, este o
uniune pe baza voluntara a administratiilor locale, care are ca scop protejarea
intereselor membirilor ei, cresterea eficacitatii administratiei locale, promovarea
angajamentului, a interactiunii si a cooperarii.

Sfera de activitate a Asociatiei Oraselor si Comunitatilor din Ucraina

Asociatia Oraselor si Comunitatilor din Ucraina asigura:

e Asistenta in elaborarea de legi

* Analiza si expertiza

e Informare si instruire

¢ Consultanta si asistenta legala

e Servicii de parteneriat pentru organizatiile internationale si asociatiile
straine

e Sectiunea nationala a Consiliului European al Municipalitatilor si
Regiunilor (CEMR)

e Activitati de coordonare pentru miscarea municipala din Ucraina

Programul LOGO East sustine orasele ucrainene pentru a progresa in rezolvarea
problemelor din domeniul social, al locuintelor si al utilitatilor, precum si pentru a
avea acces la experienta tarilor Uniunii Europene in domeniul managementului
intern si a furnizarii optime de servicii pentru cetateni.

Aceste programe sustin comunitatile ucrainene cu scopul de a contribui la
integrarea Ucrainei in 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



Adunarea Permanenta a
Oraselor si Municipalitatilor
Y@ din Serbia

Scopul asociatiei este de a reprezenta interese, de a furniza servicii de calitate
superioara, de a sustine dezvoltarea si imbunatatirea administratiei locale prin
eforturi comune ale membrilor sai, in concordanta cu standardele europene

Adunarea Permanenta a Oraselor si Municipalitatilor din Serbia sustine autoritatile
locale in eforturile lor de a-si imbunatati capacitatea legala si financiara. Adunarea
Permanenta are ca scop cultivarea cooperarii si a dialogului intre autoritatile locale
si sustinerea initiativelelor acestora in raportul cu administratia centrala. De
asemenea, reprezinta si nodul principal al fluxului de informatii relevante pentru
orase si municipalitati. Adunarea Permanenta a Oraselor si Municipalitatilor din
Serbia este asociatia nationala a autoritatilor locale, infiintata in 1953 dupa
modelul asociatiilor administratilor locale din tarile Europei Occidentale.

Sfera de activitate a Adunarii Permanente a Oraselor si Municipalitatilor din Serbia

Pentru a deveni un reprezentant deplin si de incredere al intereselor autoritatilor
locale, Adunarea Permanenta a stabilit scopuri si obiective strategice pentru
activitatile sale viitoare:
e Participarea deplina si ferma in procesul de creare a legislatiei;
e Furnizarea de servicii membrilor sdi in concordanta cu nevoile si
interesele lor;
e Dezvoltarea unei palete largi de programe de instruire pentru oficialii
locali;
¢ Reprezentarea intereselor si nevoilor administratiilor locale in fata
administratiei centrale;
¢ Oferirea si organizarea de asistenta specializata;
e Asigurarea eficacitatii pe termen lung prin crearea unor sisteme si
structuri organizationale moderne.

Adunarea Permanenta beneficiaza de relatii dezvoltate de cooperare
internationala cu numeroase alte asociatii nationale ale administratiilor locale,
precum si cu asociatii internationale importante.



Programul LOGO East ofera o oportunitate excelenta pentru municipalitatile din
Serbia de a se familiariza cu bunele practici ale administratiilor locale din Olanda,
de a intari parteneriatele existente si de a dezvolta altele noi. Avand in vedere ca
Adunarea Permanenta a Oraselor si Municipalitatilor din Serbia si VNG
International au avut o cooperare fructuoasa timp de mai multi ani, sper ca aceasta
sa se continue indelung si in viitor, iar numarul municipalitatilor implicate sa
creasca.

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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Aceasta publicatie are la baza practici care au ca
scop imbunatatirea furnizarii de servicii de catre
autoritatile locale si regionale. Aceste practici
reprezinta o trecere in revista a realizarilor din
cadrul programului LOGO East; ele descriu procesul
de schimbare si se doreste a fi folosite drept ghid de
actiune.

Programul LOGO East incurajeaza inovatiile si
imbunatatirile in cadrul administratiei locale si
regionale din Europa Centrala si de Est prin
familiarizarea cu bunele practici ale administratiilor
locale si regionale din Olanda.
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