-» Consolidarea managementului intern si crearea
unor birouri de servicii publice moderne si orientate
pe cetatean in cadrul. Primariei Tg. Secuiesc
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Obiectivul proiectului | Crearea unor birou de informare si servicii moderne in
cadrul Departamentului pentru Evidenta Cetatenilor in cladirea politiei locale si a
Biroului de Taxe si Impozite din cadrul Primariei Targu Secuiesc, si pregatirea unor
functionari publici comunicativi pentru a lucra in aceste birouri.

Sumar proiect | Proiectul continua proiectul LOGO East | si prevede crearea a 2
birouri de relatie directa cu publicul in cadrul primariei pentru a se asuma
responsabilitatea contactului cu cetatenii. Cele doua birouri de servicii publice au
fost renovate si reorganizate, si au fost dotate cu echipamente hardware si
software. S-a acordat instruire pentru personalul acestor birouri in probleme de
comunicare si aptitudini de furnizare de servicii zilnice, iar personalul primariei a
fost instruit in comunicare si ECDL. Site-ul web a fost actualizat, si s-au creat
sectiuni in limba engleza si romana.

Date de baza | Targu Secuiesc numara o populatie de 22,000 locuitori, si se afla in
judetul Covasva, fiind al doilea oras ca marime din judet, dupa Sfantu Gheorghe.
impreuna cu 10 sate adiacente, reprezintd 25% din populatia Covasnei. Orasul se
mandreste cu un vechi centru istoric, bazat pe traditiile breslelor medievale care au
functionat pana la inceputul secolului 20.

Analiza problematicii | Administratia avea sarcina de a se concentra asupra
reducerii birocratiei si asupra simplificarii metodelor administrative. Informatiile
trebuiau puse la dispozitia cetatenilor, nevoia de a stabili un contact direct cu
cetatenii parea tot mai stringenta. Functionarii publici erau pusi in situatia de a-i
primi pe cetateni, rezolvandu-le problemele urgente. Administratia trebuia sa
coordoneze aceste activitati intr-o maniera transparenta, utilizand tehnici de
comunicare moderne. Site-ul web schimbat trebuia promovat in randul localnicilor.
Cetatenii nu primeau informatii suficiente despre serviciile oferite, despre legislatie
si hotararile consiliului local; accesul la formulare si chestionare era anevoios, chiar
daca au fost puse la dispozitie prin mijlocirea mass-mediei - de aceea, necesitatea
informarii online este tot mai pronuntata.



Persoane de contact Municipalitatea Maassluis | DI. Bert van Ravenhorst | T: +31 10 5931730 | F: +31 10 5925649 | www.maas-

sluis.nl | Municipalitatea Hatvan | DI. Zsolt PUspoki | T: +36 37 542326 | F: +36 37 345455 |[www.hatvan.hu |
Municipalitatea Targu Secuiesc | D-na. lola Santo | T: +40 67 361974 | F: +40 76 361652 | www.kezdi.ro.

Implementarea proiectului | Proiectul a demarat prin elaborarea unui raport asupra
situatiei actuale de catre reprezentantii olandezi si romani (,situatia zero’), si cu
propuneri privind corectari prin care se realizeaza obiectivele de proiect.

Pe perioada proiectului, sediul Departamentului de Evidenta Populatiei a fost
mutat in alta cladire, insa proiectul a pus la punct serviciile directe cu populatia in
cadrul primariei astfel incat cetatenii sa nu fie nevoiti sa viziteze multiple birouri, ci
sa obtina raspunsurile necesare de la acest birouri unice. Cele doua birouri de
servicii publice au fost renovate si reorganizate, departamentele au fost
reorganizate, iar fisele de post ale functionarilor publici din cadrul birourilor au
fost revizuite astfel incat s-au dezvoltat principii de lucru clare. Personalul primariei
a fost instruit in cadrul unor cursuri complete de ECDL, demarate in cadrul LOGO
East | si finalizate in timpul LOGO East Il. De asemenea, au fost organizate cursuri
de instruire pe teme de ,Comunicare si serviciul de clienti eficient’ si,Munca in
echipa si comunicare’, in luna septembrie 2008. Site-ul web a primit un nou
continut, si s-au incarcat toate informatiile necesare pentru cetateni.

Managementul procesului | Birourile publice au fost amenajate astfel incat sa ofere
rezultate maxime la costuri minime. Acest lucru inseamna ca munca functionarilor
publici nu va fi intrerupta de probleme urgente. Competenta si implicarea
personalului administrativ reprezinta premise importante in serviciul orientat pe
cetateni, in vederea creadrii unei noi mentalitati in cetateni — aceea de a veni doar la
birourile front office, unde vor putea obtine informatii imediate si asistenta, in loc
de a se informa de la multiple birouri. Prin diferitele sesiuni de training,
functionarii publici au fost instruiti sa-si transforme atitudinea negativa fata de
cetateni, sa devina mai prietenosi si sa-si dezvolte o mentalitate mai orientata pe
persoanele deservite.

Recomandari: experiente pozitive si negative

e Incurajarea functionarilor publici din cadrul birourilor de relatii directe cu
publicul sa fie mai prietenosi si mai orientati catre persoanele deservite.

e incercarea de a limita accesul cetatenilor in celelalte birouri din cadrul primériei.

e Achizitia de mobilier adecvat si echipamente performante pentru aceste 2
birouri, astfel incat cetatenii sa simta ca sunt tratati ca si clienti, fara sa fie
judecati sau alte experiente negative.

e Cu stabilirea noilor birouri, primaria ar trebui sa lucreze in echipa si sa respecte
termenele stabilite pentru functionarii publici in privinta realizarii obligatiilor
asumate de primarie.

® Promovarea instrumentelor de comunicare din cadrul primariei.

e Explicarea cu multa grija pentru cetateni a ce poate si a ce nu poate face
primaria.

© 2010 VNG International / Programul LOGO East



