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 Abstract: With the development of society, human needs have become numerous and varied. Thus, the 
development and diversification of public services was due to the general progress of society that prompted 
new demands for humanity, needs which public power bodies, for reasons of general interest, were tempted 
to satisfy. Due to inability of operating mechanisms for economic and social adjustment was imposed 
broadening public services which  led to the creation of new public services. State intervention in public 
services was justified  either   to ensure access to  these, or to remove a private monopoly, or to achieve 
collective infrastructure or  to manage  inefficient activities such as public transport and waste collection. 
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 NoĠiuneaădeăserviciuăpublicăesteăutilizatăăpentruăaădesemnaăoăactivitateăde interesăgeneral,ăprestatăă
deăunăorganism,ăadicăăoăpersoanăăjuridică,ăautorizatăădeăoăautoritateăaăadministraĠieiăpublice. 

       DefinireaănoĠiuniiădeăserviciuăpublicăareădouăăaccepĠiuniă: 
- Înă sensă materială sau,ă cuă alteă cuvinte,ă caă tipă deă activitateă deă interes general pe care 

administraĠiaăînĠelegeăcaătrebuieăsăăşi-o asume. 
- Definireă înă sensă organic,ă cuă alteă cuvinte,ă organismulă cuă ajutorulă căruiaă seă realizeazăă oă

activitate de interes general. 
CaăoănoĠiuneăcomplexăăşiăesenĠialăăceăfaceăparteădinădreptulăadministrativ , acest concept a 

avutăparteădeănumeroaseămodificăriăimportanteăde-a lungul timpului, care i-auămodificatăînĠelesulă
iniĠial.ă 

Peă parcursă şiă pânăă înă prezentă s-auă conturată treiă definiĠiiă careă coexistăă şiă acesteaă auă fostă
amintiteăşiăînălegislaĠia comunitară.ă[1] 

•ă Primaă definiĠie,ă definiĠiaă clasică,ă apărutăă laă începutulă secoluluiăXXă ,ă prezintăă serviciulă
publică dreptă activitateaă deă interesă generală prestatăă numaiă deă oă persoanăă publică.[2]ă Înă aceastăă
accepĠiuneăseămenĠineădefiniĠiaăluiăDuguit,ăcareăconsiderăăcăăăserviciulăpublicăesteă„activitateaăpeă
careăguvernanĠiiă suntăobligaĠiă săăoăprestezeă înă interesulăcelorăguvernaĠi”.ăUnă lucruăevidentăesteă
faptulăcaăserviciulăpublicăesteădefinitădupăănaturaă juridicăăaăorganuluiăcareă îlăpresteazăă ,ă acestaă
putândăfiiăstatul,ăcolectivitateălocalăăsauăaltăăinstituĠieăpublică,ătrebuindăăneapăratăsăăfieăoăpersoanăă
publică.ă 

•ăDefiniĠiaăinterbelică,ăaăapărutădatorităădezvoltăriiăeconomiceăspectaculoaseăaăsocietăĠiiăcareă
cereaăserviciiăvariate,ăflexibileă܈iăoperative.ăDatorităăfaptuluiăcăăpânăăînă1939,ă ăacesteăserviciileă
erauă apanajulă statuluiă şiă instituĠiiloră saleă şiă acestaă numaiă puteaă faceă faĠă,ă aă fostă nevoită saă
încredinĠezeăuneleăserviciiăpubliceăşiăpersoanelorăprivate.ăCuăalteăcuvinteăaăapărutăideeaăprestăriiă
unui serviciuăpublicădeăcătreăoăfirmăăprivatăădeşiănuăeraăpreaăclarăînăceăcondiĠiiăactivitateaăuneiă
persoane private putea fi un serviciu public. 
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Înă1964,ăaceastăădilemăăesteălămurităăprinăconcepĠiaăluiăLaubodereăcareăaratăăcă:”ăserviciulă
public este activitatea deăinteresăgeneral,ăprestatăădeăoăpersoanăăprivatăăavândăprerogativeleăputeriiă
publiceăsubăcontrolulăadministraĠiei„.DinăaceastăădefiniĠieărezultăătreiăcondiĠii: 

Primaă condiĠieă esteă „interesulă general„.ă Esteă foarteă greuă saă delimitămă pânăă undeă mergeă
interesulă generală şiădeăundeă începeă interesulăparticularădacaă analizămăactivitateaăuneiăpersoaneă
private.ăActivităĠileănecesareăşiăactivităĠileăprofitabileăsuntăceleăcareăneăajutăăsăăfacemădistincĠiaă
astfel :principalul obiectiv al serviciilor publice este interesulăpublicăciănuăobĠinereaădeăprofit. 

Aă douaă condiĠieă constăă înă „mijloaceleă puteriiă publice”ă careă suntă privilegiileă acordateă
persoaneiăpubliceăcareăesteăînăslujbaăinteresuluiăgeneralăşiăcaărezultatăseăbucurăădeăautoritateăînă
raportăcuăterĠii. 

Ultimaă condiĠieă ,,controlulă administraĠiei”ă derivăă dină faptulă căă oă persoanăă privatăă poateă
prestaăunăserviciuăpublicănumaiădacaăoăpersoanăăpublicăăiiăsolicităăacestălucru.ă[1] 

•ă Ultimaă definiĠieă conturatăă dupăă 1980ă odatăă cuă evoluĠiaă democraĠiei,ă numităă definiĠiaă
modernă, recuno܈teaăcăăuneleăserviciiăpubliceăceăerauădesfă܈urateăădeăpersoaneăprivate,ănuătrebuiauă
săăseăbucureăneapăratădeăprerogativeleăputeriiăpubliceă.ă[3] 

 Pentruăaăidentificaăunăserviciuăpublic,ăseăauăînăvedereăurmătoareleăelemente: 
Elementul material: serviciul public este o activitate de interes general. Serviciul public nu 

maiăesteăprivităcaăunăorganismăpublic,ăesteăprivitădreptăcaăoăactivitateăcareărăspundeăunuiăobiectivă
deăinteresăgenerală܈iăcareăpoateăfiăasiguratăă܈iădeăcătreăoăpersoanăăprivată. 

Elementulăvoluntarist,ăadicăăintenĠiaăputerilorăpublice.ăUnăserviciuăpublicăexistăădoarăatunciă
cândăputerileăpubliceăî܈iăămanifestăăintenĠiaădeăa-܈iăasumaăoăactivitateădeăinteresăgeneral. 

Elementulăformal.ăRegulileăceăseăaplicăăactivităĠilorădeăserviciiăpubliceăprovin din acel regim 
juridicăceăareăînăvedereăactivitateaădeăinteresăgeneralăînăcauză.ă[4] 

ServiciulăpublicăpoateăfiădefinitădreptăunăansambluădeăactivităĠiăorganizateă܈iăautorizateădeă
administraĠiaăpublicăăpentruăaăsatisfaceănevoiăsocialeăînăinteresăpublic .[5] 

AlĠiăautoriă[6]ădefinescăserviciulăpublicăcaăfiindă,,ăaceaăorganizaĠieădeăstatăsauăaăcolectivităĠiloră
localeă,ăînfiinĠatăădeăautorităĠileăcompetenteăcuăscopulădeăaăasiguraăsatisfacereaăunorăcerinĠeăaleă
cetăĠeniloră,ăînăregimădeădreptăadministrativă[7]ăsauăcivil,ăînăprocesulădeăexecutareăaălegii’’. 

 OăaltăănoĠiuneăceăapareăînăcontextulăserviciilorăpubliceăesteă,,întreprindereaăpublică’’. 
  Întreprindereaă publicăă esteă definităă caă organizaĠieă înă proprietateaă statului,ă controlatăă deă

Guvernă܈iăcareădesfă܈oarăăactivităĠiăcaăoăîntreprindereăeconomicăă.ăPrintreăserviciileăfurnizateădeă
întreprindereaăpublicăăseănumără:ăelectricitatea,ăcanalizarea,ătelecomunicaĠiile,ăfurnizareaăapei,ăetc.ă
[8] 

              Serviciulăpublic,ăpresupuneătotalitateaăactivităĠilorăorganizateădeăoăadministraĠie,ăcuă
scopulădeăaăsatisfaceănevoileăsocialeăînăinteresulăpublic,ăcuăurmătoareleăcaracteristici:[9]  satisfaceăoănevoieăsocială;  seăaflăăînăraportăjuridicăpermanentăcuăsistemulăadministrativăcareăl-aăînfiinĠatăşiăcareă

îlăconduce;  furnizeazăăbunuriăsauăserviciiăcareăsatisfacăintereseleăunuiăgrupăsauăentităĠii;  seăsupuneăregimuluiăjuridicăreglementatădeăprincipiiădeădreptăpublic,ăceăîlădiferenĠiazăă
deăcelăalăorganizaĠiilorăparticulare;  satisface interesele sociale generale pentru careăaăfostăînfiinĠat;  esteăcreatăsauădesfiinĠatăînăurmaăuneiădeciziiăadministrativeădeămanagement;  seărealizeazăăprinăstabilimenteăpublice;  esteădeăoătipologieăvariată. 
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   PrinăsistemulădeăindicatoriădeăperformanĠăăesteăposibilăăevaluareaăconsumuluiădeăresurse 
înăraportăcuărezultateleăobĠinuteădupăăîncheiereaăproceselorădeărealizareăşiăfurnizareăaăserviciilorăşiă
comparareaă acestoraă cuă nivelurileă stabiliteă caă obiective.ă Rezultateleă careă auă fostă obĠinuteă deă
manageriiăorganizaĠiilorădeăserviciiăle-auăîntărităîncredereaăacestoraăînănoulăsistem,ăapreciindăcaăauă
oăutilitateăpracticăădeosebit,ădeoarece:[10] 

•ăContribuieălaăcunoaştereaăsituaĠieiărealeăaăfiecăruiătipădeăserviciuăpublic 
•ă Permiteă identificareaă disfuncĠionalităĠiloră înă procesulă deă realizareă şiă deă furnizare a 

serviciilor 
•ăOferăăinformaĠiiădespreăreacĠiileăclienĠilorăfaĠăădeăserviciileăoferite 
•ăCreazăăposibilitateaăreorientăriiăparĠialeăaăunorăserviciiăsauăchiarărenunĠareaălaăceleăcareănuă

suntăceruteăpeăpiaĠaăserviciilor 
•ă Permiteă identificareaă graduluiă deă eficacitateă aă manageriloră şiă executanĠiloră implicaĠiă înă

procesulădeăexecutareăşiăfurnizareădeăservicii 
•ăSprijinăămanageriiăorganizaĠiilorădeăserviciiăsăădescopereăcareăesteăcelămaiăeficientăsistemă

deărealizareăşiăfurnizareăaăacestora 
•ăPermiteăoăcorelareăaăefortuluiăpersonaluluiăcuărezultatulăobĠinutăşiăcuănivelulădeăperformanĠăă

realizat, etc. 
EvaluareaăperformanĠelorăînăorganizaĠiileădeăserviciiăreprezintăăoăcondiĠieăprealabilăăoricăruiă

efortădeăîmbunătăĠireăaăgestionăriiăserviciilorăpubliceălocale.ăCaăoăconsecinĠă,ăareălocăoăăîntărireăaă
controluluiăautorităĠilorălocaleăasupraăgestionăriiăserviciilorăpubliceăşi,ăceeaăceăesteăfoarteăimportantă
înă oriceă sistemă normal,ă asumareaă răspunderiiă manageriloră şiă executanĠiloră pentruă calitateaă
deciziiloră şiă pentru modulă deă implementareă aă acestoraă favorizândă transparenĠaă activităĠiloră deă
interesăpublicăşiăcolaborareaăcuăbeneficiariiăserviciilorăoferite. 

DinădorinĠaăreprezentanĠilorămanagementuluiădeăaăcunoaşteăexactăpercepĠiaăclienĠilorăvisăaă
vis de serviciile oferiteăşiădimensiuneaăefortuluiăpeăcareăorganizaĠiileădeăserviciiătrebuieăsă-lăfacăă
pentruăaăajungeălaănivelulăaşteptărilorăbeneficiarilor,ăîncăădinăaniiă80ă,auăînceputăsăăfieădeterminaĠiă
indicatoriiădeăperformanĠăăînătoateăĠărileămembreăaleăUniuniiăEuropeneă[11].ăÎnăetapaădeăînceput,ă
auă locăcercetăriădeăpiaĠăăcareă iiă ajutăăpeămanageriă săădescopereă răspunsuriăclareă şiăobiectiveă laă
următoareleăîntrebări:[10] 

•ăCeăfelădeăserviciiătrebuieăsăăfieăoferiteăpeăpiaĠă?ăŞiăînăceăcantitate? 
•ăEsteăeficientăprocesulădeărealizareăşiădeăfurnizareăaăserviciilor? 
•ăSuntăserviciileăoferteăsuficientădeădiversificate? 
•ăExistăăbazaămaterialăănecesarăăfurnizăriiăserviciilorălaănivelulăaşteptăriiăclienĠilor? 
•ăExistăăoăîmbunătăĠireăsauăoădegradareăaăcalităĠiiăserviciilorăoferiteă? 
• ÎnăceămăsurăăserviciileăoferiteărăspundăaşteptărilorăclienĠilor? 
•ăCâtădeăeficientăesteăprocesulădeărealizareăşiădeăfurnizareăaăserviciilorăpubliceă? 
•ăÎnăceămăsurăăobiectiveleăprevizionateăauăfostărealizate?ăetcă. 
ÎnătoateăĠările,ăprocesulădeăintroducereăaăindicatorilorădeăperformanĠăăpentruăserviciileăpubliceă

a fost unul coordonat pentru care s-aăcreatăînătimpăutilăcadrulălegislativăcareăsăăpermităăaplicareaă
luiăşiăpeădeăaltăăparteăcapacitateaămanagerialăăaăorganizaĠiilorădeăserviciiăpentruăimplementareăşiă
îmbunătăĠireaă mecanismeloră interneă deă perfecĠionareă continuăă aă acestuia.ă Ună exempluă esteă
Asnieres,ă ună oraşă franceză careă utilizeazăă tabeleă deă bordă careă conĠină 49ă deă indicatoriă pentruă
apreciereaă calităĠiiă şiă eficienĠeiă serviciiloră publiceă oferiteă deă instituĠiileă publiceă dină unitateaă
administrativ-teritorialăăpeăcareăoăconduce.ăÎnăNorvegia,ăGuvernulăprezintăăînăParlamentăanualăună
raportă înă careă suntă analizaĠiă indicatoriă deă performanĠăă referitoriă laă serviciileă publiceă oferite de 
diferiteă organizaĠiiă publice.ă Înă Mareaă Britanieă s-a constituit o Comisie de Verificare la nivel 
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naĠionalăcareăurmăreşte,ăcomparăăşiăanalizeazăăpermanentădinăpunctădeăvedereăeconomicăşiăcalitativă
diferite tipuri de servicii publice oferite de organizaĠiileă careă desfăşoarăă activitateă înă acestă
domeniu.[10] 

   Indicatoriiă deă performanĠă,ă înă toateă acesteă Ġăriă ,ă auă rolulă deă aă evaluaă rezultateleă uneiă
activităĠiădesfăşurateăşiă înăacelaşiă timpădeăaăexprimaăacestă rezultatăsubădiverseăforme:ăvolumăşiă
calitateăaăprestaĠiei,ăeficienĠăăeconomică,ărentabilitateăeconomică,ăeficacitate. 

ServiciileăpubliceăseăsitueazăăundevaălaăgraniĠaădintreălogicaăconcurenĠialăăşiălogicaăsocialăă
iarădatorităăacestuiălucruăprocesulădeădeterminareăaăindicatorilorădeăperformanĠăăeste unul complex, 
fiindă necesarăă obĠinereaă unuiă echilibruă întreă acestea.ă Logicaă concurenĠialăă seă aplicăă serviciiloră
publiceă careă auă naturăă comercialăă şiă industrială.ă Logicaă socialăă reieseă dină faptulă căă alegereaă
cantităĠii,ă calităĠiiă şiă naturiiă prestaĠiiloră suntă determinateă deă interesulă public,ă fărăă aă excludeă
aspecteleădeăeficientăăeconomică. 

EvaluareaăperformanĠeiăînăserviciileăpubliceăareăurmătoareleăelemente:[10]ă 
•ăIdentificareaăcorectăăaănevoilorăclienĠilor, 
•ăDeterminareaăobiectivelorăşiăprogramelorăcorelate cu nevoile constatate, 
•ăRealizareaăuneiăcalităĠiăaăprestaĠiilorăapropiatăădeănevoileăcetăĠenilor 
•ăAsigurareaăceleiămaiăbuneăproductivităĠiăşiăaăceluiămaiămicăpreĠăalăserviciilor. 
AplicareaăunuiăsistemădeăindicatoriădeăperformanĠăăînăsferaăserviciilorăpubliceăesteăposibilăă

înăoriceăcontextănaĠional,ădacăăcelăpuĠinăurmătoareleăcondiĠiiăvorăfiărespectate: 
-  ExistenĠaăunuiăcadruălegalăcareăsăăstabileascăălimiteleălegaleăpentruădefinireaăunorăastfelă

de indicatori, 
-  Exprimareaă unitarăă şiă transmitereaă aceloraşiă concepte,ă definiĠii,ă abordăriă referitoareă laă

indicatoriiădeăperformanĠă, 
- Adaptareaăinstrumentaruluiămanagerialădeăanalizăălaădiversitateaăserviciilorăpublice, 
- Continuitateaăşiă îmbunătăĠireaăcontinuăăaăsistemuluiă indicatorilorădeăperformanĠăăpentru 

serviciile publice , 
-  Monitorizareaă permanentăă aă sistemuluiă şiă acordareaă deă consultanĠăă pentruă aplicarea,ă

analizaăşiăevaluareaăindicatorilorădeăperformanĠă. 
   SurseleădeăinformareăposibileăpentruăelaborareaăindicatorilorădeăperformanĠă[12]ăsunt: 
• Datele referitoare la necesarul de servicii publice: 
- Numărulădeăeleviădintr-o unitare administrativ-teritorială, 
- NumărulădeăkilometriădeădrumăcareătrebuieăîntreĠinuĠi, 
- NumărulădeăcălătoriăcareăutilizeazăăsistemulădeătransportăpublicădeăsuprafaĠă,ăetc.  
• Datele referitoare la resursele alocate: 
 - Cheltuieli, 
 - Venituri, 
 - Gradul de satisfacere a nevoii sociale, etc 
• Datele referitoare la rezultate: 
 - Costul unei zile de spitalizare pentru diferite categorii de bolnavi, 
 - PreĠulăserviciuluiădeătransportăpublicăcuătramvaiulăsauăaltămijlocădeăsuprafaĠă, 
 - InformaĠiiăstatisticeăcurente,ăetc. 
   SistemulăindicatorilorădeăperformanĠăăceăseăaplicăăpentruăserviciileăpubliceăcuprindeădouăă

categoriiădeăindicatoriădeăperformanĠă,ăşiăanumeă:ă indicatoriăeconomiciăşiă indicatoriădeăcalitate.ă
[13] 

    Din categoria indicatorilor economici fac parte costul serviciului,ă tarifulă şiă eficienĠaă
serviciilor publice. 
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  CaăindicatorădeăperformanĠă,ăcostulăserviciuluiăconstituieăpunctulădeăplecareăînăstudiileădeă
productivitate,ăundeăesteăcomparată înă timpăşiăponderatăcuăună indice,ăpentruăaăeliminaă influenĠaă
inflaĠiei.ă Frecventă indicatorulă seă foloseşteă pentruă aă comparaă şiă analizaă evoluĠiaă productivităĠiiă
pentru un serviciu public. 

   Tarifulă serviciuluiă reprezintăă preĠulă deă vânzareă ală serviciiloră publice,ă Ġinândă seamaă deă
costulăinvestiĠiilorăşiădeăcelăalăintrăriloră(apăăbrută,ăenergie,ăforĠăădeămuncă). 

   EficienĠaăserviciilorăpubliceădeămonopol,ăcumăarăfiărandamentulăuneiăreĠeleădeăapăămăsuratăă
şiăfacturatăăşiăcantitateaătotalăădeăapăăprodusă. 

  Înă ceeaă ceă priveşteă ceaă de-a doua categorie, calitatea este mai dificil de măsurată şiă
cuantificatăiarădatorităăacestuiălucru,ăînăinstituĠiileăcareăoferăăserviciiădinăĠărileădezvoltateăauăfostă
elaborateă şiă implementateă sistemeă deă controlă ală calităĠiiă serviciilor,ă careă urmărescă realizareaă
calităĠiiăînăfiecareădinăfazeleăprocesului prinăcareăseărealizeazăăserviciulăpublicăpotrivităunorăreguliă
şiăproceduriăspecifice. 

- Indicatoriătehniciăcareăseăreferăăînăprincipalălaăvolumulăserviciilor,ăcumăarăfi:ănumărulădeă
persoaneă careă frecventeazăă bibliotecileă publice,ă numărulă deă cereriă primite pentru acordarea de 
ajutoare sociale, presiunea apei calde, apei reci, etc 

-  Indicatoriă deă mediu:ă gradulă deă poluareă fonică,ă gradulă deă poluareă chimică,ă gradulă deă
încărcareăcuănoxeăaămediuluiăambiant,ăetc 

- Indicatori specifici de calitate: calitatea apei potabile, gradul de puritate al apei potabile, 
temperaturaălaăclientăaăapeiăcaldeăfurnizate,ăgradulădeăconfortăînămijloaceleădeătransportăînăcomun,ă
etc 

-  Indicatori de servire a consumatorului: 
        •Accesibilitateaăserviciului:ăoreleădeăprogram,ătimpulădeăaşteptareăpentruăunăserviciuă

public, 
       •ăGradulădeăsatisfacereăalăbeneficiaruluiăserviciului:ănivelulădeăpregătireăprofesionalăăaă

absolvenĠilorădeăliceu. 
       •EficacitateaămanagerilorăorganizaĠieiădeăservicii:ăcapacitateaămanagerilorădeăaărealiza 

obiectiveleăstabiliteăaleăorganizaĠieiădeăservicii 
       •EficienĠaăeconomicăăşiămanagerialăăaăorganizaĠieiădeăservicii:ăvaloareaăresurselorăcuă

careăauăfostăobĠinuteărezultateleăşiăcalitateaădeciziilorădeămanagement. 
  Înăconcluzie,ăindicatoriiădeăperformanĠăăprezentaĠiămaiăsusăauărolulădeăaădemonstraăcăăexistăă

suficienteăformeădeădeterminareăaăgraduluiăînăcareăserviciileăpubliceăoferiteăsatisfacănevoileăsocialeă
deăinteresăgeneralăăşiăînăacelaşiătimpăpermitădeterminareaăcontribuĠieiăfiecăruiăangajat,ămanagerăşiă
executant dintr-oăinstituĠieăpublicăălaărealizareaăşiăfurnizareaăserviciilorăoferite. 

 Înăacelaşiătimp,ăsistemulăindicatorilorădeăperformanĠăăreprezintăăoăbazăăconcretăăşiăobiectivăă
deămotivareădiferenĠiatăăaăresurselorăumaneădinăorganizaĠiileăde serviciiă înăfuncĠieădeăgradulădeă
realizareăaăobiectivelorăstabiliteăşiănivelulăperformanĠelorăobĠinute.[13] 
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