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Abstract: The communication between public officials and citizens is the engine that drives society; therefore, it should
be as clear as possible so that all citizens can understand what is happening within the society they live in. It should be
transparent to avoid misunderstandings, as these often lead to disputes between social groups, and also as up-to-date as
possible to prevent erroneous information from reaching the citizens and to ensure the proper functioning of society. In
this document, we wanted to highlight these aspects, as well as their importance in creating a closely linked relationship
between public officials and citizens.
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INTRODUCERE

Comunicarea publica poate fi considerata drept o comunicare formala care vizeaza schimbul
si imbunatatirea informatiilor de utilitate sociald si mentinerea relatiilor sociale, responsabilitatea
pentru aceasta revenind institutiilor publice.

Comunicarea intre functionarii publici si cetdteni in institutiile din Romania reprezintd un
aspect important pentru buna functionare a administratiei publice si pentru relatia de incredere intre
stat si societate. Aceastd comunicare nu doar faciliteazd schimbul de informatii si solutionarea
problemelor, ci si consolideaza transparenta si responsabilitatea in procesul decizional. Pe de o parte,
cetatenii au dreptul sd fie informati corect si complet despre serviciile si procedurile oferite de
institutiile publice, sa-si exprime opinii si sa-si prezinte sugestiile si reclamatiile In mod deschis si
fara constrangeri. Pe de alta parte, functionarii publici au responsabilitatea sa ofere raspunsuri clare
si prompte, sd se asigure ca comunicarea este accesibild pentru toti cetatenii, indiferent de nivelul lor
de educatie, sd demonstreze respect si profesionalism in interactiunile lor.

CONTINUTUL DE BAZA

1. IMPORTANTA COMUNICARII PUBLICE iN ADMINISTRATIA PUBLICA

in administratia publica existd mai multe tipuri de comunicare: verbald, nonverbald, interna,
externd, internationald, pedagogica, interculturald. Comunicarea publica se refera la impartasirea si
schimbul de informatii de utilitate publica, precum si la mentinerea coeziunii sociale. Este dificil sa
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se stabileasca un raport Intre functionarul public si cetdteni, desi ideea esentiald a comunicarii se
rezuma la "a intelege si a fi inteles". Comunicarea publica prezintd o serie de particularitati in functie
de scopul si rolul sidu.'

2. CANALE, FUNCTII SI INSTRUMENTE DE COMUNICARE IN ADMINISTRATIA
PUBLICA

Comunicarea publica se desfasoara pe orizontala si verticald, fiind un proces bilateral. Exista
mai multe canale si modalitati de realizare a comunicarii publice: radio, canale de televiziune, posta
electronica, brosuri specializate, discursuri, mese rotunde, ziare, avizoare etc. Atunci cand un mesaj
este repetat prin mai multe canale de comunicare, practica demonstreaza ca va fi inteles mai bine,
implicand schimbul de intelesuri si opinii.

Prin intreaga lor activitate, autoritatile publice urmaresc satisfacerea interesului general al
populatiei, iar institutiile administratiei publice au obligatia sd se apropie de membrii comunitatilor
locale si sd mentind un contact permanent cu acestia, lucru care poate fi realizat prin intermediul
functiilor comunicarii, ct si al instrumentelor de comunicare. '®
Functiile comunicirii in administratia publica sunt:

e De ainforma aducerea la cunostinta a informatiilor de natura administrativa si punerea acestora
in valoare.
o De a asculta intrebarile si nevoile cetateanului.
o De a contribui la asigurarea relationarii sociale.
o Transmiterea mesajelor si pozitiilor politice ale administratiei publice catre public si media.
o Gestionarea situatiilor de urgenta sau de criza, furnizand informatii actualizate i Indrumari
catre cetdteni In timp ce mentine ordinea si siguranta publica.
Instrumentele de comunicare in administratia publica includ:
o Internetul: permite schimbul de informatii in doud sensuri, cu eficientd si fara costuri mari.
o Website-urile: pentru promovarea activitatii si rezolvarea problemelor cetatenesti.
e E-mail: pentru transmiterea de informati oficiale cu caracter personal si individual
o Semnitura electronica: asigura autenticitatea si integritatea documentelor electronice, eliminand
necesitatea documentelor tiparite si semnate manual, acestea putand fi transmise mai rapid cétre cetatean.

3. EVALUAREA CALITATII SERVICIILOR PUBLICE

Calitatea comunicarii si cea a serviciilor publice din Romania sunt evaluate de catre cetateni doar
in institutiile publice spitalicesti In care s-a dezvoltat un mecanism de feedback al pacientului.
Mecanismul reprezinta ansamblul de masuri si de proceduri care au drept obiectiv evaluarea satisfactiei
pacientilor referitor la serviciile medicale primite In cadrul spitalelor publice prin analiza rdspunsurilor
oferite de pacienti cu privire la calitatea serviciilor, respectarea drepturilor pacientilor si conduita morala
a cadrelor medico-sanitare.'® Insd acest mecanism ar trebui sa fie implementat in toate institutiile publice
din Romania, Intrucat in acest mod se poate observa calitatea serviciilor, modul in care sunt gestionate
problemele cetatenilor, dacd personalul din institutii este pregatit sd rdspunda acestor probleme, precum
si modul in care functionarii raspund solicitdrilor primite de la cetateni. Acest mecanism nu doar ca ar
evalua satisfactia cetdtenilor, ci ar ajuta si la imbunatatirea serviciilor oferite de institutiile publice.

4. IMPLICAREA CETATENILOR iN PROCESUL DECIZIONAL

In democratiile consolidate din centrul si vestul Europei, implicarea activi a cetitenilor in
viata publica reprezinti o traditie si o piatrd de temelie in functionarea acestor state. In societitile din
Europa de Sud-Est, precum Romaénia, implicarea cetatenilor in viata publicd este una foarte redusa,
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de multe ori limitatd la ziua in care acestia isi manifestd optiunea politica prin vot. Cunoasterea
drepturilor si a modalitatilor prin care cetdtenii isi pot responsabiliza alesii, pentru ca acestia sa
actioneze conform interesului public, reprezintd incd o necesitate. Consolidarea democratiei
participative presupune existenta unui dialog permanent si sustinut intre cetdtean si alesul sdu, nu
numai in perioada premergatoare fenomenului electoral, ci mai ales pe intreaga duratd a mandatului
acestuia, cetdteanul fiind implicat activ in procesul de luare a deciziilor prin consultarea sa
permanentd.'” Noi, cetdtenii romani, ar trebui si ludm drept exemplu de urmat acest model de
democratie, care in mod evident functioneaza in tarile din centrul si vestul Europei, si sd incepem sa
il promovam si sd il folosim si 1n tara noastrd, intrucat degeaba ar incerca functionarii si institutiile
sa ne ceard un feedback, atat timp cét pe noi nu ne intereseaza sa ne implicam in problemele tarii si
sa gasim solutii alaturi de administratia publica.

5. ROLUL COMUNICARII iN CONSOLIDAREA AUTORITATII PUBLICE

Prin procesul de comunicare autoritatea publica are ca scop sa isi intdreasca imaginea proprie,
sa creeze un climat de incredere si simpatie din partea cetatenilor, sa ii atraga pe acestia si sd initieze
un dialog, si le cunoasci cerintele si problemele personale. '®

Acest proces se bazeazd pe o relatie de interdependenta intre trei elemente importante:
comunicare, devotament (sau loialitate) si Incredere in domeniul public social. Aceastd
interdependenta a facut obiectul studiului lui Zeffane, Tipu si Ryan din care se poate concluziona ca
legatura Intre cele trei este stransd, dar relatia dintre comunicare si incredere este de departe cea mai
puternica, urmata de cea dintre incredere si loialitate. Mai departe autorii argumenteaza pe baza
rezultatelor cd ceea ce a scapat atentiei altor cercetatori este faptul ca increderea este in centrul
ecuatiei si ca doar prin incredere se formeaza sentimentul de loialitate si devotament. '’

Printr-o comunicare eficienta se pot evita neintelegerile care adesea sunt la baza sentimentelor
de lipsa de incredere. Recomandarea autorilor pentru toate persoanele in functii de conducere este sa
invete cd increderea nu se intapla doar, de la sine, ci ea este construitd si mentinuta prin comunicare
eficients.?”

Cea mai puternica

Cmunicare -
> Incredere

eficienta

Devotament fata
de organizatie

Figura 1: Schema relatiei dintre comunicarea eficienta, incredere si
devotament intr-o organizatie

Sursa: adaptat dupa Zeffane, Tipu si Ryan (2011)
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CONCLUZII

In concluzie, comunicarea dintre functionarii publici si cetiteni in institutiile publice din
Romania este esentiald pentru buna functionare a societdtii si pentru mentinerea increderii cetatenilor
in administratia publica. Aceastd comunicare trebuie sa fie sustinutd si alimentata de ambele parti,
astfel s se creeze un echilibru fundamental, care sd uneasca ideeile si convingerile acestor extreme .
Doar prin mentinerea unui dialog permanent intre cetateni si autoritdti vom putea sd ne rezolvdm
problemele in cel mai eficient mod, sa elimindm ineficientele si nemultumirile, contribuind astfel cu
totii la un mediu mai prietenos de activitate si, In final, la dezvoltarea societatii si a administratiei.
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