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Abstract: There are two points of view on the performance of the public administration: an internal one, governed by the principle of the three “E”’s and an external one, a measure of the public accessibility to the civil service. The problem with these two points of view in that, although they show the same direction they are of opposite bearings. 

Even though the inherent purpose is ensuring the citizen’s access to the civil service, serving the tax payer with their problems thus serving the whole community in a most efficient manner, we cannot overlook the fact that the resources of the public administration are often more limited than those of private economic agents, especially when considering that the civil service usually involves very high operating costs. This is why, even though we would very much like always to have a dedicated public servant at our disposal, this is an impossible state to achieve, because the costs associated with this approach would surpass by much public revenues. 

In these conditions the performance of the public administration is defined as an optimum between the capacity to deliver the civil service towards the citizens and the associated costs of this capacity.

Key words: Performance; Civil Service; System; Management; Optimum
	1. INTRODUCERE
Noţiunea de serviciu public în România a evoluat deosebit de mult în ultimii 20 de ani. Pe de-o parte problemele subiecţilor serviciilor publice s-au modificat, devenind din ce în ce mai complexe, pe de alta, procesul de integrare în structurile Uniunii Europene şi ale NATO au cerut o modernizare şi o transformare a administraţiei publice. Dacă înainte de revoluţia din anul 1989, economia României era una planificată, iar administraţia publică era un aparat birocratic specializat pe satisfacerea unui anumit set oarecum restrâns de nevoi, odată cu începerea procesului de tranziţie către o economie de piaţă, nevoile subiecţilor au adoptat un caracter individual, diferenţiindu-se de la caz la caz. 
Din aceste motive a fost şi este încă necesar să definim criterii pentru măsurarea gradului de satisfacere a solicitărilor venite din partea subiecţilor, fără însă a neglija faptul că administraţia publică este ea însăşi o entitate socio-economică care se supune restricţiilor dictate de caracterul limitat al resurselor disponibile. 
În calitatea ei de entitate socio-economică, administraţia publică este un sistem deschis, care interacţionează pe cele mai diverse niveluri cu alte entităţi socio-economice, fiind influenţată de un deosebit de dinamic joc între stakeholderi, adică de interesul anumitor grupuri de a le fi respectate şi apărate anumite drepturi. De exemplu, în cazul administraţiei publice locale, cetăţenii, în calitate de stakeholder au dreptul la anumite servicii publice cum ar fi iluminatul stradal, parcurile etc. în timp ce primăriile au obligaţia de a colecta taxe şi impozite de la cetăţeni.  
O administraţie publică modernă este aşadar una eficientă dar care este în acelaşi timp destul de flexibilă pentru a rezolva toate problemele subiecţilor ei. Pentru a putea garanta acest fapt, este necesară instituirea unui cadru legal care să permită funcţionarilor să trateze toate cazurile care i se prezintă, dar este la fel de necesar ca instituţiile publice să fie conduse de aşa natură încât să poată respecta criteriile de performanţă care i se impun.

2. PERFORMANŢA ÎN SISTEMUL PUBLIC
2.1. Definirea performanţei

Performanţa, din punct de vedere lingvistic, este definită ca o realizare deosebită într-un domeniu de activitate. Din punctul de vedere al unui sistem, performanţa se defineşte ca fiind cel mai bun rezultat al respectivului sistem, referitor la una din caracteristicile sale. Acest rezultat trebuie înţeles aici ca raportul dintre input-ul şi output-ul respectivului sistem. 

Figura 1 – Modelul performanţei în administraţia publică

Un model simplu al performaţei care să descrie definiţia de mai sus este ilustrat în figura 1. Aici sunt evidenţiate procesele interne, care definesc relaţia dintre input şi output, precum şi acele mărimi cu ajutorul cărora se  măsoară performanţa sistemului. Trebuie menţionat în acest sens faptul că performanţa este o noţiune abstractă, care nu este măsurabilă direct, ci poate fi exprimată cu ajutorul altor mărimi, cum ar fi, în cazul nostru eficienţa.

2.2. Măsurarea performanţei

Dacă în cazul entităţilor socio-economice private performanţa poate fi foarte uşor măsurată cu ajutorul unor indicatori ca profitul sau cash-flow-ul, în administraţia publică acest lucru nu poate fi realizat atât de uşor, datorită caracterului non-profit al acesteia. Asupra performanţei administraţiei publice există două puncte de vedere:

· Unul al subiecţilor, al căror interes este să aibe acces cât mai facil la un serviciu public de calitate cât mai înaltă şi;
· Unul care ţine de respectarea principiului celor 3 „E”, eficienţă, eficacitate şi economicitate.

La o primă vedere aceste două puncte de vedere au direcţii opuse, deoarece un serviciu de calitate presupune costuri foarte mari, cel mai bun exemplu care poate fi dat în acest sens fiind sistemul sanitar. 

Astfel privind lucrurile, performanţa în sistemul public se conturează a fi un optim, sau o cale de mijloc, între cele două puncte de vedere: performanţa s-ar putea astfel defini ca fiind măsura în care administraţia publică satisface problemele contribuabililor săi utilizând resursele care îi stau la dispoziţie în mod cât mai eficient. Acest răspuns însă nu este satisfăcător, deoarece nu conţine nici un angajament al calităţii serviciilor publice prestate, lăsând mereu loc liber pentru răspunsuri cum ar fi, „serviciul ar fi de calitate mai bună dacă am fi avut fonduri mai multe”, iar acest lucru nu este acceptabil. De asemenea, într-un sistem fiscal ca cel din ţara noastră, în care povara financiară asupra contribuabilului este foarte mare, mărirea gradului de impozitare este la fel de inacceptabilă.
Pentru a ieşi din acest cerc vicios, este aşadar necesar un nou instrument care să stabiliească direcţiile de dezvoltare a administraţiei publice. Ajutorul în acest sens ar putea veni tot din sectorul privat, mai exact de la marile corporaţii, sub forma guvernaţei corporatiste. Desigur, în acest caz intră în discuţie numai modelul de guvernanţă bazat pe stakeholder. Stakeholderii sau „jucătorii cheie” sunt în acest caz contribuabilii, parlamentul, diferitele grupuri de interese şi în primul rând subiecţii serviciilor publice oferite.

Toţi aceşti jucători cheie au un interes comun, şi anume oferirea unui set de servicii public de cea mai înaltă calitate, impunând astfel administraţiei publice anumite obiective de atins, dar au şi responsabilitatea urmăririi atingerii obiectivelor impuse.
În aceste condiţii, performanţa în sistemul public se apropie cel mai mult de definiţia dată mai sus, în contextul abordării din punct de vedere sistemic, creându-se astfel şi cadrul pentru îmbunătăţirea continuă a acestia, dar şi a cadrului legal în care aceasta îşi desfăşoară activitatea.
2.3. Performanţa şi opinia publică

Modelul guvernanţei coproratiste propus mai sus are însă în forma în care a fost propus un mare neajuns, în faptul că nu conţine un proces de reglare la nevoile curente ale subiecţilor. Continuând analogia cu sistemul privat, în care această reglare se face prin reacţia pieţei la acţiunile firmelor, putem spune că acest rol este preluat în cazul administraţiei publice de către opinia publică, deoarece opinia publică este „piaţa” administraţiei publice.

Figura 2 – Guvernanţa şi administraţia publică

Administraţia publică trebuie să se adapteze, la fel ca orice firmă, pe nevoile „pieţei” pe care acţionează, pentru acest lucru fiind necesară comunicarea foarte bună cu grupurile cărora li se adresează diferitele servicii publice, odată în ceea ce priveşte nevoile pe care aceasta le are, iar apoi în ceea ce priveşte măsura în care activitatea desfăşurată îşi atinge scopurile propuse, adică gradul de satisfacere al subiecţilor.
Opinia publică este aşadar acel „jucător” care dă feed-backul pentru acţiunile întreprinse de către administraţia publică. 
3. CÂTEVA PROPUNERI
În vederea garantării fezabilităţii modelului prezentat la punctul 2.3. în ceea ce priveşte mărirea performanţei sistemului public sunt necesare câteva schimbări de fond în administraţia publică, mai ales în ceea ce priveşte relaţia acesteia cu subiecţii ei, dar şi referitor la cerinţele privitoare la eficienţă, eficacitate şi economicitate.

Referitor la comunicarea cu opinia publică propunem următoarele măsuri:
· Intensificarea preocupărilor ce ţin de marketingul public;

· Migrarea activităţii purtătorului de cuvânt către una mai apropiată de preocupările relaţiilor cu publicul;

· Informarea mai bună a opiniei publice cu privire la eforturile depuse de către administraţia publică de a uşura accesul subiecţilor la serviciile publice şi/sau de a spori calitatea serviciilor oferite.

În ceea ce priveşte eficientizarea efectuării serviciului public, considerăm ca fiind necesare următoarele demersuri:
· Plecând de la platforma existentă de e-government trebuie creată o reţea de platforme între diferitele instituţii publice şi organe ale administraţiei publice în vederea realizării unei baze comune de informare;

· Extinderea platformelor de acces de la distanţă (prin intermediul internetului) la serviciile publice;

· Extinderea cadrului legal referitor la aceste platforme;

· Instruirea continuă a funcţionarilor publici şi informarea acestora cu privire la modificările legale precum şi la noile facilităţi de acces ale publicului la serviciile publice.

În ceea ce priveşte economicitatea serviciilor publice oferite, sunt necesari următorii paşi:
· Efectuarea de investiţii masive în infrastructură, în vederea scăderii costurilor curente ale serviciilor publice prin scăderea timpului de soluţionare a cazurilor;
· Urmărirea cheltuielilor instituţiilor publice în vederea unei alocări eficiente a resurselor;
· Degrevarea de sarcini a personalului pentru ca acesta să se poată concentra asupra efectuării serviciilor publice;

· Pregătirea continuă a personalului şi prezentarea celor mai moderne metode de lucru pentru asigurarea îndeplinirii sarcinilor de servici în mod eficient şi profesionist,
· Sporirea rolului jucat de auditul public intern în structurile administraţiei publice.

4. CONCLUZII
O administraţie publică modernă trebuie să fie capabilă să rezolve cele mai variate probleme în mod eficient şi profesionist, cu un consum minim de resurse. Pentru a putea garanta acest lucru, instituţiile publice trebuie să fie orientate spre obţinerea de performanţe. Este de asemenea necesar ca în interiorul aparatului administrativ să se continue procesul de dezvoltare, de modernizare şi de generare a unui sistem performant de evaluare a activităţii administraţiei publice.
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	1. INTRODUCTION
The term of public service in Romania has evolved a lot in the past 20 years. On the one side, the problems of subjects for public service have changed, becoming more and more complex, on the other, the integration process into EU and NATO structures has demanded the modernization and transformation of the public administration. Before the 19889 revolution Romania had a planned economy, and the public administration was a public apparatus, specialized in the satisfaction of a certain, somehow narrow set of needs. But, with the start of the transition process towards a market economy, the needs of the subjects have adopted an individual character, differentiating themselves from one case to the other.
This is why it was and still is necessary to define criteria for the measurement of the degree of satisfaction of the demands coming from the subjects, without neglecting the fact that the public administration is itself an socio-economic entity which obeys the restrictions imposed by the limited character of available resources.

In its status of socio-economic entity the public administration is an open system, which interacts on various levels with other socio-economic entities, being influenced by a very dynamic game between stake holders, meaning the interests of certain groups in defending their rights. For example, in the case of the local administration, the citizens have the right to access some public services like public lighting, whilst the city hall has the obligation to collect taxes from the citizens.
Thus, a modern public administration is an efficient one, which is at the same time flexible enough to solve the problems of its subjects. In order to guarantee this demand it is necessary to institute a legal framework which permits public servants to solve the cases that are presented to them, but it is equally important to manage public institutions according to imposed performance criteria.

2. PERFORMANCE IN THE PUBLIC SECTOR

2.1. Defining performance

From a linguistic point of view, performance can be defined as an extraordinary achievement in a field of activity. From a systematic point of view, performance is defined as the best result of that system, in regard to one of its characteristics. This result must be understood here as the ratio of inputs and outputs of the considered system.

Figure 1- Performance model in the public administration

A simple performance model which describes the definition from above is illustrated in figure 1. Here, the internal processes which determine the relationship between inputs and outputs and the variables which measure the performance are being shown. It must be said, that performance is a somewhat abstract notion, which cannot be directly measured, but can be expressed by other variables like, in our case, efficiency.
2.2. Measuring performance

If in the case of private socio-economic entities can be measured fairly easily by expressing certain economic indexes like profit or cash flow, it is not so easy to express it in the public administration due to its non-profit character. On the performance of public administration there are two points of view:

· One of the subjects, whose interest is to have easy access to a high quality public service and;
· One, which takes into consideration the three “E” principle, Efficiency, Efficacy and Economy.

At a first glance, these two points of view have opposite bearings because a high quality service implies very high costs, like for example the sanitary system. Thus, performance in the public sector seems to be an optimum between or a “way between” these two points of view: performance could be defined as the degree in which the public administration satisfies the problems of the contributors using as efficiently as possible the resources that it has available. However, this answer is not sufficient because it contains no engagement to deliver high quality services, and leaves room for excuses like “the service would be of a higher quality, if we had more funds at our disposal”, which is unacceptable. Also, in a fiscal system like the one in our country, in which the financial burden on the contributor is very heavy, it is equally unacceptable to increase the tax levels.
In order to exit this vicious circle, a new instrument is necessary in which should determine the development directions and criteria of the public administration. Help in this regard could come from the private sector, to be exact from large corporations, namely the corporate governance. Of course, in this case we can only talk of a stake holder model for the governance. The stake holders or “key players” are in this case the contributors, the Parliament, the different groups defending different interests but most of all the subjects of the offered public services.
All these key players have a common interest, mainly to offer a set of high quality public services imposing to the public administration objectives that have to be reached, but also have the responsibility of following these objectives.
Under these conditions the performance of the public sector approaches the above mentioned conditions in the context of a systematic point of view, thus creating the proper framework for its continuous improvement and for the legal framework in which the activity of the public administration takes place.
2.3. Performance and public opinion

The above model of the corporate governance has a big shortcoming because it lacks a regulatory process to the current needs of its subjects. Continuing the analogy to the private system, in which this regulation is made by the market reaction to the actions of any company, we can say that this role is assumed in the case of the public administration by the public opinion, because the public opinion is the “market” of the public administration.

Figure 2 – Public administration and governance
The public administration has to adapt, just like any company, to the needs of the markets on which it is active. In order to reach this, it is necessary to have a very good communication with the groups the public services are addressed to, regarding the needs they have on the one side, and on the other regarding the degree in which the public administration reaches its set goals, meaning the satisfaction degree of its subjects.
The public opinion thus is the player that gives the feedback to the actions undertaken by the public administration.

3. SOME PROPOSALS
In order to guarantee the feasibility of the model presented at point 2.3. regarding the enhancement of the performance of the public system, some major changes within the public administration are necessary, especially concerning the relationship with its subjects, but also concerning the demands for efficiency, efficacy and economy. 

Regarding the communication with the public opinion, we propose:

· Intensified preoccupations towards public marketing;

· The migration of the activity of the official spokesperson towards the preoccupations of public relations;
· The better information of the public opinion concerning the efforts of the public administration to ease the access of its subjects to the public services and/or to increase the quality of the offered services.

Regarding the efficiency of the public service, we consider the following actions to be utterly necessary:

· Building on the existing e-government platform a network of platforms is to be created between the different public institutions and organisms of the public administration, in order to create a common information base;
· The extension of existing remote access platforms (via the internet) to public services;

· Extension of the legal framework of these platforms;

· The continuous education of public servants and their information regarding legal changes and new access possibilities of the public to the public services.

Finally, regarding the economy of the offered services the following steps are necessary:
· Massive investments in infrastructure, in order to decrease current costs of public services by decreasing the solution time of cases;

· Follow-up of the spending of public institutions in order to ensure an efficient allocation of resources;
· The degrevation of duties of the personnel so that they can concentrate on the public service itself;

· The continuous preparation of the personnel and the presentation of the latest working methods to ensure the accomplishment of service duties in an efficient and professional manner;

· The increase of the importance of the role played by the internal public audit within the structures of the public administration.
4. CONCLUSIONS

A modern public administration has to be able to solve different issues in a professional and economic manner, using a minimum of resources. To ensure this, public institutions have to be oriented towards achieving performance. Also it is necessary that the development, modernization processes and the generation of a high performance evaluation system of the public administration activity continue within the public administration.
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