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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. Sate intervention in public
serviceswas justified either to ensure accessto 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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Notiunea de serviciu public este utilizatd pentru a desemna o activitate de interes general, prestata

de un organism, adica o persoana juridica, autorizata de o autoritate a administratiei publice.
Definirea notiunii de serviciu public are doua acceptiuni :

- In sens material sau, cu alte cuvinte, ca tip de activitate de interes genera pe care
administratia Intelege ca trebuie sa si-0 asume.

- Definire in sens organic, cu alte cuvinte, organismul cu ajutorul caruia se realizeaza o
activitate de interes general.

Ca o notiune complexa si esentiala ce face parte din dreptul administrativ , acest concept a
avut parte de numeroase modificari importante de-alungul timpului, care i-au modificat intelesul
initial.

Pe parcurs si pand in prezent s-au conturat trei definitii care coexista si acestea au fost
amintite si in legislatia comunitara. [1]

* Prima definitie, definitia clasicd, aparutd la Inceputul secolului XX , prezintd serviciul
public drept activitatea de interes general prestatd numai de o persoand publicd.[2] In aceastd
acceptiune se mentine definitia lui Duguit, care considerd cd serviciul public este ,,activitatea pe
care guvernantii sunt obligati sd o presteze in interesul celor guvernati”. Un lucru evident este
faptul ca serviciul public este definit dupd natura juridica a organului care il presteaza , acesta
putand fii statul, colectivitate locala sau alta institutie publica, trebuind neapdrat sa fie o persoana
publica.

* Definitia interbelica, a aparut datorita dezvoltarii economice spectaculoase a societatii care
cerea servicii variate, flexibile si operative. Datoritd faptului cd pand in 1939, aceste serviciile
erau apanajul statului si institutiilor sale si acesta numai putea face fatd, a fost nevoit sa
incredinteze unele servicii publice si persoanelor private. Cu alte cuvinte a aparut ideea prestarii
unui serviciu public de catre o firma privata desi nu era prea clar in ce conditii activitatea unei
persoane private puteafi un serviciu public.
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In 1964, aceasti dilema este lamurita prin conceptia lui Laubodere care arata ci:” serviciul
public este activitatea de interes general, prestata de o persoana privata avand prerogativele puterii
publice sub controlul administratiei,,.Din aceasta definitie rezulta trei conditii:

Prima conditie este ,,interesul general,,. Este foarte greu sa delimitdim pana unde merge
interesul general si de unde incepe interesul particular daca analizam activitatea unei persoane
private. Activitatile necesare si activitatile profitabile sunt cele care ne ajuta sa facem distinctia
astfel :principalul obiectiv al serviciilor publice este interesul public ci nu obtinerea de profit.

A doua conditie constd in ,,mijloacele puterii publice” care sunt privilegiile acordate
persoanei publice care este in slujba interesului general si ca rezultat se bucurd de autoritate in
raport cu tertii.

Ultima conditie ,,controlul administratiei” deriva din faptul cd o persoand privatd poate
presta un serviciu public numai daca o persoana publica ii solicitd acest lucru. [1]

» Ultima definitie conturatd dupa 1980 odatd cu evolutia democratiei, numitd definitia
moderna, recunostea ca unele servicii publice ce erau desfasurate de persoane private, nu trebuiau
sa se bucure neaparat de prerogativele puterii publice . [3]

Pentru a identifica un serviciu public, se au in vedere urmatoarele elemente:

Elementul material: serviciul public este o activitate de interes general. Serviciul public nu
mai este privit ca un organism public, este privit drept ca o activitate care raspunde unui obiectiv
de interes general si care poate fi asigurata si de catre o persoana privata.

Elementul voluntarist, adica intentia puterilor publice. Un serviciu public existd doar atunci
cand puterile publice isi manifesta intentia de a-si asuma o activitate de interes general.

Elementul formal. Regulile ce se aplica activitatilor de servicii publice provin din acel regim
juridic ce are in vedere activitatea de interes general in cauza. [4]

Serviciul public poate fi definit drept un ansamblu de activititi organizate si autorizate de
administratia publica pentru a satisface nevoi sociale in interes public .[5]

Alti autori [6] definesc serviciul public ca fiind ,, acea organizatie de stat sau a colectivitatilor
locale , infiintata de autoritatile competente cu scopul de a asigura satisfacerea unor cerinte ale
cetdtenilor , in regim de drept administrativ [7] sau civil, in procesul de executare a legii’’.

O alta notiune ce apare in contextul serviciilor publice este ,,intreprinderea publicd’’.

Intreprinderea publici este definiti ca organizatie in proprietatea statului, controlata de
Guvern si care desfasoard activitdti ca o intreprindere economicd . Printre serviciile furnizate de
intreprinderea publica se numara: electricitatea, canalizarea, telecomunicatiile, furnizarea apei, etc.
[8]

Serviciul public, presupune totalitatea activitatilor organizate de o administratie, cu

scopul de a satisface nevoile sociale in interesul public, cu urmatoarele caracteristici:[9]

e satisface o nevoie sociala;

e se afld in raport juridic permanent cu sistemul administrativ care 1-a Infiintat §i care

il conduce;

e furnizeaza bunuri sau servicii care satisfac interesele unui grup sau entitatii;
se supune regimului juridic reglementat de principii de drept public, ce il diferentiaza
de cel al organizatiilor particulare;
satisface interesele sociale generale pentru care a fost infiintat;
este creat sau desfiintat in urma unei decizii administrative de management;
se realizeaza prin stabilimente publice;
este de o tipologie variata.
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Prin sistemul de indicatori de performanta este posibila evaluarea consumului de resurse
in raport cu rezultatele obtinute dupa incheierea proceselor de realizare si furnizare a serviciilor si
compararea acestora cu nivelurile stabilite ca obiective. Rezultatele care au fost obtinute de
managerii organizatiilor de servicii le-au intarit increderea acestora in noul sistem, apreciind ca au
o utilitate practica deosebit, deoarece:[10]

* Contribuie la cunoasterea situatiei reale a fiecarui tip de serviciu public

* Permite identificarea disfunctionalitatilor in procesul de realizare si de furnizare a
serviciilor

» Ofera informatii despre reactiile clientilor fata de serviciile oferite

* Creaza posibilitatea reorientarii partiale a unor servicii sau chiar renuntarea la cele care nu
sunt cerute pe piata serviciilor

» Permite identificarea gradului de eficacitate a managerilor si executangilor implicati in
procesul de executare si furnizare de servicii

* Sprijind managerii organizatiilor de servicii sa descopere care este cel mai eficient sistem
de realizare si furnizare a acestora

* Permite o corelare a efortului personalului cu rezultatul obtinut si cu nivelul de performanta
realizat, etc.

Evaluarea performantelor in organizatiile de servicii reprezinta o conditie prealabila oricarui
efort de imbunatatire a gestionarii serviciilor publice locale. Ca o consecinta, are loc o intarire a
controlului autoritatilor locale asupra gestiondrii serviciilor publice si, ceea ce este foarte important
in orice sistem normal, asumarea raspunderii managerilor si executantilor pentru calitatea
deciziilor si pentru modul de implementare a acestora favorizand transparenta activitatilor de
interes public si colaborarea cu beneficiarii serviciilor oferite.

Din dorinta reprezentantilor managementului de a cunoaste exact perceptia clientilor vis a
vis de serviciile oferite si dimensiunea efortului pe care organizatiile de servicii trebuie sa-1 faca
pentru a ajunge la nivelul asteptarilor beneficiarilor, incd din anii 80 ,au inceput sa fie determinati
indicatorii de performanta in toate tirile membre ale Uniunii Europene [11]. In etapa de inceput,
au loc cercetdri de piatd care ii ajutd pe manageri sa descopere raspunsuri clare i obiective la
urmatoarele intrebari:[10]

* Ce fel de servicii trebuie sa fie oferite pe piata? Si in ce cantitate?

* Este eficient procesul de realizare si de furnizare a serviciilor?

* Sunt serviciile oferte suficient de diversificate?

* Exista baza materiald necesara furnizarii serviciilor la nivelul asteptarii clientilor?

* Existd o imbunatatire sau o degradare a calitatii serviciilor oferite ?

« In ce masura serviciile oferite raspund asteptarilor clientilor?

* Cat de eficient este procesul de realizare si de furnizare a serviciilor publice ?

« In ce masura obiectivele previzionate au fost realizate? etc .

In toate tarile, procesul de introducere a indicatorilor de performanta pentru serviciile publice
afost unul coordonat pentru care s-a creat in timp util cadrul legislativ care sa permita aplicarea
lui si pe de altd parte capacitatea manageriald a organizatiilor de servicii pentru implementare si
imbunatatirea mecanismelor interne de perfectionare continud a acestuia. Un exemplu este
Asnieres, un oras francez care utilizeazd tabele de bord care contin 49 de indicatori pentru
aprecierea calitafii si eficientei serviciilor publice oferite de institutiile publice din unitatea
administrativ-teritoriald pe care o conduce. In Norvegia, Guvernul prezinti in Parlament anual un
raport in care sunt analizati indicatori de performanta referitori la serviciile publice oferite de
diferite organizatii publice. In Marea Britanie s-a constituit 0 Comisie de Verificare la nivel
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national care urmareste, compara si analizeaza permanent din punct de vedere economic si calitativ
diferite tipuri de servicii publice oferite de organizatiile care desfisoara activitate in acest
domeniu.[10]

Indicatorii de performanta, in toate aceste tari , au rolul de a evalua rezultatele unei
activitati desfasurate si in acelasi timp de a exprima acest rezultat sub diverse forme: volum si
calitate a prestatiei, eficienta economica, rentabilitate economica, eficacitate.

Serviciile publice se situeaza undeva la granita dintre logica concurentiala si logica sociala
iar datorita acestui lucru procesul de determinare a indicatorilor de performanta este unul complex,
fiind necesara obtinerea unui echilibru intre acestea. Logica concurentiald se aplicd serviciilor
publice care au naturd comerciald si industriald. Logica sociala reiese din faptul ca alegerea
cantitafii, calitatii si naturii prestatiilor sunt determinate de interesul public, fird a exclude
aspectele de eficienta economica.

Evaluarea performantei in serviciile publice are urmatoarele elemente:[10]

* Identificarea corecta a nevoilor clientilor,

* Determinarea obiectivelor si programelor corelate cu nevoile constatete,

* Realizarea unei calitati a prestatiilor apropiata de nevoile cetatenilor

* Asigurarea celei mai bune productivitati si a celui mai mic pret al serviciilor.

Aplicarea unui sistem de indicatori de performanta in sfera serviciilor publice este posibila
in orice context national, daca cel putin urmatoarele conditii vor fi respectate:

- Existenta unui cadru legal care sa stabileascd limitele legale pentru definirea unor astfel
de indicatori,

- Exprimarea unitara si transmiterea acelorasi concepte, definitii, abordari referitoare la
indicatorii de performanta,

- Adaptarea instrumentarului managerial de analiza la diversitatea serviciilor publice,

- Continuitatea si imbunatatirea continua a sistemului indicatorilor de performanta pentru
serviciile publice,

- Monitorizarea permanentd a sistemului si acordarea de consultantd pentru aplicarea,
analiza si evaluarea indicatorilor de performanta.

Sursele de informare posibile pentru elaborarea indicatorilor de performanta[12] sunt:

 Datelereferitoare la necesarul de servicii publice:

- Numarul de elevi dintr-o unitare administrativ-teritoriala,

- Numarul de kilometri de drum care trebuie intretinuti,

- Numarul de calatori care utilizeaza sistemul de transport public de suprafata, etc.

« Datelereferitoare la resursele alocate:

- Cheltuidli,

- Venituri,

- Gradul de satisfacere anevoii sociale, etc

» Datele referitoare larezultate:

- Costul unei zile de spitalizare pentru diferite categorii de bolnavi,

- Pretul serviciului de transport public cu tramvaiul sau alt mijloc de suprafata,

- Informatii statistice curente, etc.

Sistemul indicatorilor de performanta ce se aplica pentru serviciile publice cuprinde doua
categorii de indicatori de performanta, si anume : indicatori economici §i indicatori de calitate.
[13]

Din categoria indicatorilor economici fac parte costul serviciului, tariful si eficienta
serviciilor publice.
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Ca indicator de performanta, costul serviciului constituie punctul de plecare in studiile de
productivitate, unde este comparat in timp si ponderat cu un indice, pentru a elimina influenta
inflatiei. Frecvent indicatorul se foloseste pentru a compara si analiza evolutia productivitatii
pentru un serviciu public.

Tariful serviciului reprezintd pretul de vanzare al serviciilor publice, {inand seama de
costul investitiilor si de cel al intrarilor (apa bruta, energie, fortd de munca).

Eficienta serviciilor publice de monopol, cum ar fi randamentul unei retele de apa masurata
si facturata si cantitatea totala de apa produsa.

In ceea ce priveste cea de-a doua categorie, calitatea este mai dificil de masurat si
cuantificat iar datorita acestui lucru, in institutiile care ofera servicii din tarile dezvoltate au fost
elaborate si implementate sisteme de control al calitdtii serviciilor, care urmaresc realizarea
calitatii n fiecare din fazele procesului prin care se realizeaza serviciul public potrivit unor reguli
si proceduri specifice.

- Indicatori tehnici care se refera in principal la volumul serviciilor, cum ar fi: numarul de
persoane care frecventeaza bibliotecile publice, numarul de cereri primite pentru acordarea de
gjutoare sociale, presiunea apei calde, apei reci, etc

- Indicatori de mediu: gradul de poluare fonica, gradul de poluare chimica, gradul de
incarcare cu noxe a mediului ambiant, etc

- Indicatori specifici de calitate: calitatea apel potabile, gradul de puritate al apei potabile,
temperatura la client a apei calde furnizate, gradul de confort in mijloacele de transport in comun,
etc

- Indicatori de servire a consumatorul ui:

*Accesibilitatea serviciului: orele de program, timpul de asteptare pentru un serviciu
public,

* Gradul de satisfacere al beneficiarului serviciului: nivelul de pregatire profesionala a
absolventilor de liceu.

Eficacitatea managerilor organizatiei de servicii: capacitatea managerilor de a realiza
obiectivele stabilite ale organizatiei de servicii

*Eficienta economicd §i manageriald a organizatiei de servicii: valoarea resurselor cu
care au fost obtinute rezultatele si calitatea deciziilor de management.

In concluzie, indicatorii de performanta prezentati mai sus au rolul de a demonstra ci exista
suficiente forme de determinare a gradului in care serviciile publice oferite satisfac nevoile sociale
de interes general si 1n acelasi timp permit determinarea contributiei fiecarui angajat, manager si
executant dintr-o institutie publica la realizarea si furnizarea serviciilor oferite.

In acelasi timp, sistemul indicatorilor de performanti reprezinti o bazi concreti si obiectiva
de motivare diferentiata a resurselor umane din organizatiile de servicii in functie de gradul de
realizare a obiectivelor stabilite si nivelul performantelor obtinute.[13]
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