Capitolul 1.

Managementul serviciilor publice
Concept. Caracteristici. Principii



1.1. Concept

Managementul public reprezinta ansamblul proceselor si
relatiilor de management, bine determinate, existente intre
componente ale sistemului administrativ, prin care, in regim de
putere publica, se aduc la indeplinire legile si/sau se planifica,
organizeaza, coordoneaza, gestioneaza si controleaza activitatile
implicate in realizarea serviciilor care satisfac interesul public.
Din definitie desprindem urmatoarele caracteristici:
Managementul public reuneste un ansamblu de procese si
relatii de management, care apar intre componentele sistemului
administrativ;
Obiectivul managementului public este satisfacerea interesului
public, prin crearea unui cadru institutional corespunzator, care
sa permita aplicarea actelor normative, ceea ce inseamna si
adoptarea de acte normative cu forta juridica interioara, legi
sau, dupa caz, decrete, hotarari, regulamente de organizare sau
realizare efectiva a serviciilor publice;
Procesele desfasurate in sectorul public sunt atat procese de
management, cat si de executie;



Relatiile de management din institutiile publice reprezinta
raporturile care apar in sistemul administrativ. In administratia de stat,
acestea se realizeaza in regim de putere publica, adica prin intermediul
prerogativelor, acordate de Constitutie (si putere publica general atunci
cand acesta este in conflict cu interesul particular).

Prin urmare, managementul public este o disciplina specializata care
are ca obiect cunoasterea proceselor si relatiilor de management din
administratia publica in toata complexitatea lor, in vederea formularii
de principii si legitati pentru perfectionarea permanenta a organizarii si
functionarii structurilor administrative, in functie de valorile puterii
politice, de necesitatile economico-sociale, de gradul de inzestrare
tehnica, de nivelul general de cultura si civilizatie etc., cu scopul
realizarii unor servicii publice eficiente, corespunzatoare nevoii sociale
generale si satisfacerii interesului public.



1.2. Caracteristici ale managementului public

Multidimensionalitatea managementului public atrage, in mod evident,
o serie de caracteristici, care contribuie la o buna intelegere a
continutului acestuia (vezi figura nr. 1. Caracteristici ale
managementului public).

Caracterul integrator. Managementul public studiaza procesele si
relatiile de management din administratia publica, cu scopul
fundamentarii solutiilor de perfectionare si rationalizare a sistemului
administrativ.

Managementul public studiaza, in esenta, modul de conducere a
institutiilor publice dintr-o societate, in sensul larg al termenului,
integrand elemente din toate domeniile vietii sociale: invatamant,
administratie, asistenta sociala etc.



Caracterul politic. Managementul public este un domeniu al
managementului influentat de factorul politic. Acest aspect este
evident, deoarece nu pot fi identice scopurile urmarite de
reprezentantii administratiei publice in state cu regimuri politice

diferite.
Caracteristici ale managementului public

CARACTER CARACTER CARACTER DE
INTEGRATOR POLITIC DIVERSITATE

CARACTER CARACTER DE
COMPLEX SINTEZA

Figura 1. Caracteristicile managementului public
Sursa: Armenia Androniceanu, ,Managementul public”, Ed. Economica, Bucuresti, 2003



Caracterul de diversitate. Managementul public are un caracter
de diversitate, intrucat exista institutii cu competenta materiala
generala si institutii cu competenta sociala, institutii centrale si
locale. Acesta face ca si managementul sa comporte
diferentieri, in functie de nivelul administrativ la care se refera.

Caracterul complex. Managementul public are un caracter
complex intrucat reuneste elemente specifice managementului
in diferite domenii apartinand sectorului public: invatamant,
cultura, asistenta sociala, sanatate etc. Simpla enumerare a
acestor domenii ne face sa intelegem dificultati in abordarea
problematicii managementului public, in general, si a
managementului in aceste domenii distincte, in special.

Caracterul de sinteza. Managementul public preia din alte
domenii concepte, metode, teorii, care sunt folosite cu succes
de functionarii publici. Este necesara o adaptare a
cunostintelor din sociologie, psihologie, statistica,
ergonomie, drept, economie etc., la particularitatile
sectorului public.



1.3. Principiile managementului public
La baza managementului public se afla un ansamblu de principii (fig. 2):

Principiul Conducerii Unitarez

Principiul Conducerii Autonome

PRINCIPIILE Principiul Flexibilitatii
MANAGEMENTULUI

PUBLIC
Principiul Restructurarii

Principiul Perfectionarii Continue
Principiul Legalitatii

Figura 2. Principiile managementului public
Sursa: Armenia Androniceanu, ,Managementul public”, Ed. Economica, Bucuresti, 2003



1.3.1. Principiul conducerii unitare

Aparatul administrativ este vast, dar totdeauna este si extrem de
complex, reunind activitati numeroase, de o mare diversitate si
complexitate.

Specificul managementului public, in general, si al administratiei de
stat, in special, impune cu necesitate conducerea si organizarea
unitara a acestui vast aparat, fara de care nu ar fi posibila realizarea
obiectivelor administratiei.

1.3.2. Principiul conducerii autonome

Corelat cu principiul conducerii unitare functioneaza principiul conducerii
autonome. A

Aparent aceste doua principii s-ar exclude reciproc. In realitate, ele se

_ imbina, se interconditioneaza.

In timp ce conducerea si organizarea unitara asigura coeziunea
administratiei de stat, unitatea de actiune a acesteia, autonomia
manageriala fac posibila adaptarea mai rapida a administratiei la
conditiile concrete, la particularitatile de timp si loc. Totodata,
stimuleaza initiativa personalului din aparatul administrativ si, legat
de aceasta responsabilitatea in indeplinirea sarcinilor.

Nerespectarea principiului conducerii unitare ar atrage anarhia in
activitatea administrativa, rezolvarii contradictorii, s-ar ajunge, se
poate afirma fara riscul exagerarii, chiar la dezorganizarea
administratiei publice, in general, si administratiei de stat, in special.



1.3.3. Principiul flexibilitatii

In legatura stransa cu principiul autonomiei, functioneaza un alt principiu al
managementului public, si anume, principiul flexibilitatii, al adaptarii rapide a
administratiei la schimbarile permanente din viata sociala.

1.3.4. Principiul restructurarii

Acesta este unul din principiile prin care se urmareste crearea unui aparat
administrativ eficient atat din punct de vedere organizatoric, cat si functional,
gorespunzétor nevoilor sociale generale.

In functie de numarul, varietatea, complexitatea si dificultatea problemelor de
rezolvat in cadrul sistemului sunt determinate dimensiunea si structura
aparatului administrativ.

Un prim aspect al restructurarii il constituie stabilirea structurii fiecarei
componente a aparatului administrativ din sectorul public, a compartimentelor
acestora, a numarului personalului si repartizarii pe domenii a acestuia, in scopul
utilizarii judicioase, dupa norme rationale, a resurselor umane. Se urmareste
evitarea supradimensionarii, care sugereaza cheltuielii suplimentare si
paralelisme in activitate, dar, totodata, si subdimensionarea, fapt care ar avea
consecinte negative asupra calitatii serviciilor, existand riscul unei desfasurari
necorespunzatoare a activitatii. Restructurarea interna a institutiilor
administrative implica si asigurarea tuturor mijloacelor materiale si financiare, a
unei corespondente depline intre mijloacele existente si obiectivele
managementului public pentru sectorul administrativ.

Restructurarea interna trebuie sa cuprinda toate domeniile de activitate,
stabilindu-se o structura flexibila pentru fiecare subsistem din cadrul
administratiei.

Exista astfel o restructurare interna a institutiilor publice in raport cu
sistemul, dar si externa, a structurii administrative in ansamblu.



1.3.5. Principiul perfectionarii continue

Alaturi de restructurare, perfectionarea continua a managementului
public se inscrie ca unul dintre principiile de baza a acestuia.
Schimbarile continue, care au loc in viata sociala, impun respectarea
lui.

Pe masura ce obiectivele de realizat ale managementului public devin
mai numeroase si mai complexe, rezolvarea lor nu ar fi fost posibila
fara o imbunatatire permanenta a activitatii, a metodelor folosite de
managerii din administratie, pentru asigurarea concordantei dintre
acestea si problemele de rezolvat.

Preocuparile pentru perfectionarea permanenta trebuie sa aiba in
vedere si circulatia informatiilor, structura organizatorica, procesul de
fundamentare a deciziilor administrative, deoarece schimbarea este
un proces complex, de durata si necesar.



1.3.6. Principiul legalitatii

Este evident faptul ca organizarea si functionarea institutiilor
administrative, in general, trebuie sa se faca intr-un anumit cadru
legal.

Prin urmare, legea publica este cea care delimiteaza coordonatele intre
care actioneaza functionarii publici. Legea contine in mod expres si
explicit atributiile institutiilor publice, competentele decizionale ale
acestora, sistemul de relatii, drepturile si obligatiile functionarilor
publici etc.

Pornind de la cadrul legal format din acte normative, care trebuie
respectate, managerii publici au libertatea de a fundamenta obiectivele
pentru institutiile pe care le conduc, de a descoperi cele mai potrivite
modalitati de actiune pentru realizarea lor, de a identifica acele cai si
mijloace de culegere, inregistrare si transmitere a informatiilor, de a
fundamenta decizii administrative eficiente si de a utiliza cele mai noi
metode de management pentru a satisface nevoile sociale generale.
Specialistii considera principiul legalitatii ca fiind fundamental pentru
managementul public.

Principiile managementului public nu pot fi tratate separat. Acestea se
afla intr-o interdependenta continua si respectarea lor accentueaza tot
mai mult caracterul stiintific, teoretic si pragmatic al managementului
public.



1.4. Functiile managementului (fig. 3) public
Functiile managementului public sunt :

a. prevederea,

b. organizarea,

C. antrenarea-motivarea;
d. coordonarea;

e. control-evaluare.



HNSVAVALU\ S

ORGANIZARE
FUNCTIILE ANTRENAREA-MOTI
MANAGEMENTULUI VAREA
PUBLIC
COORDONARE
CONTROL
EVALUARE

Figura 3. Functiile managementului public



a. Prevederea (previziunea) cuprinde ansamblul actiunilor prin care
conducerea institutiei stabileste obiectivele viitoare ale organizatiei,
modalitatile de realizarea a acestora si alocarea resurselor necesare.
Prevederea este un atribut al managementului de nivel superior sa
prefigureze, sa selecteze o alternativa din viitoarele alternative
posibile ale organizatiei.

Aceasta functie se compune din urmatoarele activitati:

- prognozarea;

- planificarea;

- programarea.

- Prognozarea este activitatea ce vizeaza ansamblul organizatiei sau a
principalelor domenii de activitate pe un orizont de timp de minim
zece ani.

- planificarea este activitatea care vizeaza orizonturi de timp cuprinse
de la o luna pana la un an.

- programarea reprezinta activitatea prin care se detaliaza continutul
planurilor la nivel de sectie si chiar loc de munca.



b. Organizarea cuprinde activitatile ce trebuie efectuate pentru
realizarea cadrului organizatoric optim in vederea dezvoltarii unei
activiati eficiente. Organizarea, ca functie a managementului,
cuprinde

organizarea conducerii;

organizarea productiei;

organizarea muncii.

Organizarea conducerii cuprinde actiunile prin care se constituie
structura de conducere sistemul de metode si tehnici, sistemul
informational, sistemul decizional.

- Organizarea productiei cuprinde actiunile de definire a structurii de
productie, asigurarea calitatii si selectarea si combinarea metodelor si
tehnicilor specifice activitatilor domeniului public.

- Organizarea muncii cuprinde actiunile de delimitare a proceselor de
munca si de divizare a lor pe componente (miscari, lucrari, sarcini
etc), selectia, incadrarea, stimularea personalului si crearea conditiilor
de munca

Aceste functii ale managementului prezentate mai sus au un caracter
dublu:

- sunt functii ale managementului;

- sunt domenii de sine-statatoare.

Cele doua roluri nu se exclud ci sunt complementare



c. Antrenarea-motivarea

Antrenarea consta in ansamblul actiunilor manageriloprin care se
influenteaza personalul in vederea stabilirii si realizarii obiectivelor
organizatiei, prin satisfacerea nevoilor care-l motiveaza.

Aceasta functie este in stransa legatura cu relatiile interpersonale ale
conducatorului cu subrdonatii.

Principala sarcina a managementului unei institutii publice in indeplinirea
acestei functii este de a-i face pe membrii organizatiei sa inteleaga ca
utilizandu-se cat mai bine potentialul propriu pot sa-si satisfaca obiectivele
lor dar in acelasi timp sa contribuie la realizarea obiectivelor organizatiei.
Pentru ca aceasta functie sa se indeplineasca in conditii bune trebuie ca
managerul sa ia in calcul urmatoarele aspecte:

- fiecare angajat indeplineste diferite roluri: este un factor de productie in
cadrul organizatiei, este un consumator de bunuri si servicii, este si
membru al unei familii, comunitati, este cetatean al unei tari;

- fiecare angajat are o individualitate unica care il deosebeste de ceilalti
angajati;

- relatiile care se stabilesc intre conducator si subordonat trebuie sa fie
guvernate de ,principiul respectarii demnitatii umane”;

- fiecare angajat trebuie sa fie tratat in functie de intreaga sa personalitate
(nivel de pregatire, experienta, caracter, temperament).

Motivarea porneste de la faptul ca la baza conditiei umane se afla un
ansamblu de mobiluri (trebuinte, tendinte, idealuri, intentii).



In urma actiunilor sale fiecare persoand are o satisfactie.

Factorii motivatori sunt elemente care determina o persoana sa
indeplineasca in mod eficient o activitate.

Satisfactia reprezinta o stare de multumire pe care o are o persoana
cand i-a fost satisfacuta o dorinta.

Motivatia reprezinta suportul angajarii unei persoane pentru a obtine
un rezultat iar satisfactia este legata de rezultatul obtinut.

Abraham Maslow - a analizat si a sistematizat nevoile in urmatorul
mod (piramida nevoilor):

Nevoile au fost impartite in cinci grupe, astfel:

- nevoi fiziologice;

nevoi de securitate a muncii;

nevoi sociale de afiliere sau acceptare;

nevoi de stima;

nevoi de autorealizare.



Teoria lui Maslow s-a bazat pe urmatoarele:

- oamenii nu sunt satisfacuti niciodata;

- fiecare persoana este motivata de o anume nevoie pana cand aceasta
este satisfacuta;

- 0 nevoie odata satisfacuta, incepe sa se manifeste o alta nevoie
superioara celei care a fost deja satisfacuta.

Avand in vedere teoriile motivatiei s-a stabilit ca principalii factori
motivatori sunt:

e stimularea baneasca;

e aprecierea obiectiva a performantelor realizate;

e participarea la conducere;

e cresterea continutului muncii.

Fundamentul antrenarii in reprezinta motivatia.

Pentru a se realiza o antrenare eficienta este necesar ca procesul
motivarii personalului sa intruneasca simultan mai multe caracteristici:
- sa fie complex: sa se utilizeze mai multe stimulente (materiale si
morale);

- sa fie diferentiat de la o persoana la alta;

- sa fie gradual: sa satisfaca in mod succesiv necesitatile angajatilor.



d. Coordonarea cuprinde ansamblul actiunilor de armonizare a proceselor de
management cu cele de executie conform obiectivelor si modului de organizare
stabilit.

Coordonarea este ,, 0 organizare in dinamica” a carei necesitate rezulta din:

- dinamismul agentilor economici si al mediului inconjurator in care acestia
funtioneaza, care este imposibil de reflectat in totalitatea planurilor sau in
sistemul organizatoric;

- complexitatea, diversitatea si chiar ineditul reactiilor personalului.

Funtia de coordonare are in vedere, mai ales, resursa umana. Ca urmare,
activitatea centrala a coordonarii este comunicarea, procesul prin care se
transmit si receptioneaza mesaje intre membrii unei organizatii in vederea
realizarii obiectivelor individuale si colective.

Transmiterea de mesaje se poate face de sus in jos, de jos in sus, pe orizontala,
oblic. Asigurarea unei comunicari eficiente depinde de o serie de factori care
reflecta atat calitatea managementului, cat si a executantilor (nivel de
pregatire, de intelegere, receptivitate fata de nou, stil de conducere adoptat).
Un proces de comunicare consta in transmiterea de la emitent (expeditor) a
unui mesaj catre receptor (primitor, destinatar).

,Elementele” unui proces de comunicare sunt:

emitentul;

mesajul;

canalul de transmitere;

receptorul.



Procesul de comunicare:

EMITENT CANAL de RECEPTOR
idee — codificata — transmitere a primeste — decodifica —
mesaj mesajului intelege — accepta —

actioneaza

Figura 4. Procesul de comunicare



Prin feed-back comunicarea este un proces in ambele sensuri.
Pe parcursul procesului de comunicare pot sa apara o serie de
perturbatii.

Pot sa apara bariere de comunicare, cum ar fi:

- bariere de limbaj;

- bariere de receptie (receptionarea diferita a mesajului de catre
primitor fata de ceea ce a transmis emitentul);

- bariere contextuale cand se produce o percepere diferita a
mesajului transmis, datorita influentei diferitilor factori.
Coordonarea poate sa imbrace doua forme:

- coordonarea bilaterala atunci cand ea se desfasoara intre un
conducator si un subordonat;

- coordonarea multilaterala atunci cand procesul de comunicare are
loc intre un conducator si mai multi subordonati (ex.: sedinta).



e. Functia de control-evaluare (control reglare) consta in
ansamblul actiunilor de evaluare a rezultatelor obtinute, de
comparare cu obiectivele, normele sau standardele stabilite initial,
de identificare si corectie a abaterilor.

Indeplinirea acestei functii impune doua cerinte esentiale:

e existenta unei structuri organizatorice clare, precise - in cadrul
acesteia sa fie foarte bine precizate posturile, functiile,
compartimente functionale etc.;

e orice control trebuie sa se bazeze pe planuri stabilite anterior.
Procesul de control cuprinde 3 etape:

- stabilirea standardelor, normelor, a cerintelor, a criteriilor de
performanta etc.;

- masurarea rezultatelor si compararea acestora cu standardele,
normele, cerintele stabilite;

- corectarea abaterilor (devierilor).



Caracteristicile procesului de control-evaluare sunt:

- sa fie continuu;

- sa aiba caracter preventiv;

- sa fie corectiv.

Intre functiile managementului exista o stransa interdependenta; ele
au un caracter complementar.

Functiile managementului public prezinta o serie de trasaturi comune
cum ar fi:

au caracter general (se regasesc in principiile de management al
oricarei organizatii);

au caracter dinamic (continutul lor modificandu-se sub influenta unor
factori);

sunt interdependente;

se manifesta cu intensitati diferite in cadrul piramidei ierarhice.



INTERESUL PUBLIC

- Este precizat de puterea
politica

- Este o reflectare a nevoii
sociale

- Reprezinta mobilul
managementului public

- Presupune existenta unui
cadru legislativ care sa
precizeze limitele de
actiune ale functionarilor
publici pentru satisfacerea
nevoii sociale

- Se delimiteaza de nevoia
sociala

- Are un anumit grad de
generalitate

- Isi schimba continutul in
diferite perioade istorice
etc.

ELEMENTE

CARACTERISTICE MANAGEMENTULUI

PUBLIC

PUTEREA PUBLICA

Este exprimata de
- Drepturile speciale pe
care le are o institutie
administrativa care
reprezinta si apara
interesul public
- Actioneaza intr-un cadru
legal bine definit
- Confera dreptul
reprezentantilor pentru a
emite acte normative
- Respectiv, regimul de
putere publica contribuie
la:
-indeplinirea legilor
- prestarea de servicii
publice
- Se concretizeaza in legi
care precizeaza cadrul
formal al managementului
public

Figura. 5.

1.4 Elementele caracteristice managementului public (fig. 5)

AUTORITATEA

- Este competenta care
revine unor institutii
si/sau functionari
publici pentru a
desfasura anumite
activitati
- Are 3 forme:
- juridica
- legislativa
- executiva
- Este exercitata de:
- Curtea
Constitutionala
- Parlament
- Guvern
- Presedinte
- Este exercitata direct
si/sau indirect
- Este un atribut
specific al
administratiei de stat



Sistemul de management public are urmatoarea componenta
(figura 6):

subsistemul organizatoric;

subsistemul informational;

subsistemul decizional;

subsistemul metodologic.

Structura organizatorica (formala)
Structura de

management . . :
Sistemul informational
Sistemul de : 4
management Structura informala
public
Procesul de Modul si stilul de lucru al
management managerilor

Metode si tehnici de management

. . _ Sistemul decizional
Figura 6. Sistemul de management public

Trasaturile procesului de management sunt urmatoarele:
este un proces unitar,

este un proces tipic,

este un proces contextual;

este un proces continuu.



1.6. Serviciul public (definitie, caracteristici)

SERVICIUL PUBLIC

Ansamblul activitatilor autorizate de
administratie pentru a satisface nevoile sociale
in interes public

CARACTERISTICI

-Satisface o nevoie social3;
Se afla in raport juridic permanent cu sistemul
administrativ care I-a infiintat si care il
conduce;
‘Furnizeaza bunuri si/sau servicii care satisfac
interesele unui grup sau ale societatii in
general;
‘Este supus unui sistem juridic reglementat de
principii de drept public;
Satisface interesele sociale generale pentru
care a fost infiintat;
‘Se creeaza sau se desfiinteaza in urma unei
decizii administrative de management;
‘Se realizeaza prin stabilimente publice;
‘Tipologie variata



1.7. Criterii de clasificare a serviciilor publice

JURIDIC

MODUL DE
COOPERRARE LA
SATISFACEREA
INTERESULUI PUBLIC

CRITERIUL

NIVELUL LA CARE SE
REALIZEAZA

FORMA DE
PROPRIETATE

Servicii publice administrative

Servicii publice industriale si comerciale

Servicii publice la realizarea carora nu sunt
implicate alte persoane din randul clientilor

Servicii publice la realizarea carora
participa in mod direct si alte persoane

Servicii publice la realizarea carora sunt
implicate persoane din afara

Servicii nationale

Servicii locale

Servicii publice monopolizate

Servicii publice realizate de agenti
economici publici si/sau privati

Figura 7. Criterii de clasificare a serviciilor publice



Rezumat
Managementul public reprezintd ansamblul proceselor si relatiilor de management, bine determinate, existente intre
componente ale sistemului administrativ, prin care, in regim de putere publica, se aduc la indeplinire legile si/sau se
planifica, organizeaza, coordoneaza, gestioneaza si controleaza activitatile implicate in realizarea serviciilor care satisfac
interesul public. conceptul de management public;
Caracteristicile managementului public sunt:

caracter integrator;

caracter public

caracter de diversitate;

caracter complex;

caracter de sinteza.
Principiile managementului public sunt:

Principiul conducerii unitare;

Principiul conducerii autonome;

Principiul flexibilitatii;

Principiul restructurarii;

Principiul perfectionarii continue;

Principiul legalitatii.
Functiile managementului public sunt:

Previziunea (prevederea);

Organizarea;

Antrenarea-motivarea;

Coordonarea;

Control-evaluarea (control-reglarea).
Elementele caracteristice managementului public sunt:

Interesul public

Puterea publica

Autoritatea
Sistemul de management public are urmatoarea componenta:

subsistemul organizatoric;

subsistemul informational;

subsistemul decizional;

subsistemul metodologic.
Trasaturile procesului de management sunt urmatoarele:

este un proces unitar;

este un proces tipic;

este un proces contextual;

este un proces continuu.
Serviciul public reprezinta ansamblul activitatilor autorizate de administratie pentru a satisface nevoile sociale in interes
public.



Subiecte de discutie:

Explicati caracteristicile managementului public referindu-va la
domeniul in care va desfasurati activitatea;

Cum sunt respectate principiile managementului public in
institutia dumneavoastra?

Functiile managementului public.



