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Caracteristicile pietei serviciilor publice si influenta acestora

asupra eficientei sectorului public
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Abstract: Articolul reda particularitatile pietei serviciilor publice, evidentiind totodata
cum se reflectd acestea asupra eficientei In prestare. Astfel, influenta
factorului politic este puternic resimtitd in acest cadru, in special de acele
entitati publice, care beneficiaza doar de fondurile de la bugetul statului,
ceea ce le diminueaza puterea de decizie. De cele mai multe ori pretul nu se
formeazd pe baza raportului cerere — oferti. Intrucdt majoritatea serviciilor
publice este finantata prin bugetul de stat, se intampld de multe ori ca
platitorii de taxe si impozite sd nu coincida cu clientii care beneficiaza de
serviciile respective. De aceea, o consecintd constd Tn nemultumirea celor
care platesc, dar nu beneficiazda de servicii publice, sau chiar daca
beneficiaza de ele, prestarile nu sunt la un nivel calitativ satisfacitor. O
influenta pozitiva este insa parteneriatul public-privat, care aduce numeroase

beneficii, atat partilor implicate, cat si utilizatorilor de servicii publice.

Cuvinte cheie: piata serviciilor publice, influenta factorului politic, furnizorii de
servicii publice, beneficiarii serviciilor publice, eficienta sectorului public
Key words: public services market, political factor influence, public services providers,

public services consumers, public sector efficiency

Nota: Aceasta lucrare a fost cofinantata din Fondul Social European, prin Programul Operational
Sectorial Dezvoltarea Resurselor Umane 2007-2013 Proiect numarul POSDRU/89/1.5/5/59184
"Performanta si excelenta in cercetarea postdoctorala in domeniul stiintelor economice din
Romania™)

46



Revista de Marketing Online — Vol.5 Nr. 1

Rolul major al serviciilor publice In cadrul unei economii impune deopotriva
atentie si profesionalism 1n activitatea de prestare a acestora, in folosul comunitatii. Este
necesar ca orice nagiune sa priveasca ansamblul serviciilor publice ca pe o investitie, in
vederea obtinerii unui nivel ridicat al bunastarii generale, si nu ca pe o sarcind
suplimentara, care secatuieste bugetul statului. Sunt Insd numeroase obstacole ivite in
calea intreprinderilor publice, care le impiedicd pe acestea sd-si duca la bun sfarsit
propriile activitati, in conditii de rentabilitate.

Particularitatile pietei serviciilor publice, dar si tipologia cererii si a ofertei pot
imprima o anumitd conduita prestatorilor din acest domeniu, dar §i un anumit nivel al
eficientei activitatii lor.

Printre caracteristicile pietei serviciilor publice se numara, in primul rand,
interventia statului, care se realizeaza atat la nivel microeconomic (de exemplu, prin
stabilirea unor tarife, acordarea unor subventii), cat si la nivel macroeconomic (prin
politicile publice, cum ar fi cea fiscald), regland astfel activitatea desfasuratd in cadrul
pietei.

Totodata, influenta factorului politic este puternic resimtitd in acest cadru, in
special de acele entitati publice, care beneficiaza doar de fondurile de la bugetul
statului. Este reprezentativ exemplul serviciilor edilitare, care sunt prestate atat de regii
autonome, cat si de societdti pe actiuni. Puterea de decizie a acestor prestatori este
redusd, intrucat responsabilitdfile lor se limiteaza doar la gestionarea patrimoniului de
stat. Schimbarea guvernelor aduce cu sine, uneori, si modificarea strategiilor nationale,
in functie de prioritatile stabilite de candidatii politici, ITn vederea insumarii cat mai
multor voturi. In consecinti, se pot modifica si obiectivele prestatorilor de servicii
edilitare, intrucat ei se vor inscrie pe coordonatele directiilor de actiune stabilite la nivel
nalt.

Mai mult chiar, cetatenii romani sunt de parere ca si functia publica este puternic
influentatd de factorul politic. Pentru a evidentia perceptia romanilor cu privire la
neutralitatea functiei publice, IRSOP Marketing Research & Consulting a realizat in
luna ianuarie a anului 2007 un sondaj de opinie, avand un esantion format din 500
cetateni si 32 functionari publici din municipiul Bucuresti si din judetele Constanta, Iasi,
Harghita si Arad (Economie si Administratie Locala, 2007).

Principalele concluzii care s-au desprins din aceasta cercetare sunt urmatoarele:
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» Majoritatea cetatenilor intervievati sunt de parere ca functionarii publici nu ar trebui
sa fie inrolati In partide, desi mare parte a respondentilor considera ca reprezentantii
intreprinderilor publice sunt deja membri de partid.

= 360 persoane intervievate (72% din totalul esantionului) sunt convinse ca
functionarii publici sunt puternic influentati de politicieni. Asa cum rezultd din
interpretarea datelor aferente acestei cercetdri, persoanele care interactioneaza cel
mai mult cu functionarii publici si cu institutiile pe care acestia le reprezinta inclina
spre convingerea mentionata mai sus.

*= Aproximativ 50% dintre respondenti au sentimentul cd functionarii publici au
posibilitatea de a se opune presiunilor politice. Din pacate insa, procentul celor care
cred ca functionarii publici nu riposteaza la presiunile politice desi ar putea sa
actioneze 1n acest fel, este mult mai mare (70%).

* Douad treimi (65%) considera in mod implicit cd sindicatul functionarilor publici este
perfect inutil fiind lipsit de putere (35%), oportunist (23%) sau necunoscut (9%).

= Este larg raspandita opinia conform careia functionarii publici sunt alesi atat datorita
calitatilor lor, cat si datorita ,,pilelor”, angajamentului neoficial de a-i servi pe cei
care 1i sprijind, sau orientdrii politice; dar si parerea cd functionarii urmaresc in
special propriile lor interese, credndu-se astfel o rupturd intre functia publica si
cetateni.

Se observa astfel, ca influenta factorului politic este perceputd ca fiind una
nefavorabila, cu impact negativ asupra activitatii prestatorilor de servicii publice.

In al treilea rand, atat in mediul privat, cit si in cel public activeaza prestatori de
servicii publice, intre acestia existand fie relatii de concurentd, fie de complementaritate.
metamorfozandu-se intr-o influenta pozitiva asupra nivelului de satisfactie al clientilor.

De asemenea, de cele mai multe ori, pretul nu se formeaza pe baza raportului
cerere — ofertd, ci valoarea sa este calculatd in asa fel incat sd nu determine cresterea
inflatiei si sa fie usor accesibil tuturor cetatenilor, ceea ce conduce uncori la ideea
eronatd conform careia serviciul public are caracter gratuit.

O alta caracteristicad a pietei serviciilor publice evidentiaza faptul ca alegerea

serviciului public de catre clienti nu se face intotdeauna pe baza analizei ofertei, a

48



Revista de Marketing Online — Vol.5 Nr. 1

costurilor aferente sau a beneficiilor de obtinut. Ea este limitatd de anumite
considerente, cum ar fi:

0 numarul redus al furnizorilor de servicii publice dintr-un domeniu, sau
chiar existenta unui singur prestator de servicii de acel tip (exemplul serviciilor de
transport feroviar din Romania);

O amplasarea unitatilor de prestare (deseori, parintii decid la ce scoala sa isi
inscrie copiii in functie de numeroase considerente, printre care se numara si distanta
dintre sediul unitatii de invatamant si casa lor)

O obligativitatea respectarii unor proceduri (clientii sunt nevoiti sa apeleze
intai la medicul de familie, pentru a beneficia si de tratamentul unui medic specialist)

Alte trasaturi ale pietei serviciilor publice prestate in special de intreprinderi
publice sunt cele identificate de autorul Gheorghe Carstea, alaturi de colectivul sau de
lucru (2002), si anume:

* Dbarierele de intrare sunt mai putin ridicate

In situatia in care este necesara prestarea unui tip de servicii publice in randul
unui public larg, iar aceastd sarcina nu poate fi delegata prestatorilor din mediul privat,
datorita complexitatii ei, statul intervine in economia nationald si favorizeaza — prin
legislatie si finantare — atat infiintarea, cat si functionarea organismelor publice,
capabile sd deserveasca aceastd cauzad sociald. Un exemplu concret este cel al
Institutului European din Romania, care a fost creat ,,cu scopul de a asista administratia
publica, mediul de afaceri si societatea civild in procesul de constientizare §i asumare a
exigentelor implicate de procesul de integrare a Roméaniei in Uniunea Europeana.”
(Www.ier.ro)

= barierele de iesire sunt foarte ridicate

Avand in vedere ca cele mai multe intreprinderi prestatoare de servicii publice
nu au scop lucrativ, si ca performantele economice si financiare nu sunt decisive in
decizia de oprire a activitatii lor, acestea au o perioada de functionare indelungata, mai
ales daca serviciile din propriile portofolii sunt de nelipsit in viata economico-sociala a
cetatenilor.

* Intreprinderile publice amana ajustarea capacitatii de productie, in cazul

diminuarii cererii pe piata
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Inflexibilitatea ce caracterizeaza o mare parte a institutiilor publice conduce la
utilizarea integrald a capacitatilor de productie/prestare, cu riscul obtinerii unor costuri
fixe mari, chiar si 1n situatia in care cererea de pe piatd Inregistreaza un nivel scazut.
Acest punct slab este justificat prin posibilitatea mentinerii pe piatd a acestor organisme,
chiar si in conditiile unor performante reduse, datorita fondurilor alocate de la bugetul
de stat.

= intreprinderile publice determind pe piatd o diversitate strategica, in
masura in care obiectivele acestora sunt diferite de cele ale persoanelor
juridice private

Coexistenta intr-un anumit domeniu al economiei a prestatorilor de servicii
publice atat din mediul privat, cat si din cel public determind o intensificare a
concurentei, ale carei consecinte se incadreaza in reducerea tarifelor serviciilor
respective, cresterea nivelului de calitate al ofertei i, nu in ultimul rand, multiplicarea
beneficiilor consumatorilor.

Furnizorii de servicii publice se pot incadra intr-una din categoriile urmatoare
(Sararu, 2008a):

¢+ prestatori publici, dar fara a sa se distinga de autoritatile publice insarcinate
cu determinarea regulilor de organizare a serviciului;

% ofertanti publici, cu statut de drept public, dar diferiti de colectivitatea
responsabila de organizarea serviciului;

¢+ furnizori cu capital public, dar supusi unui regim de drept privat;

¢+ furnizori privati, care dispun de un act de putere publica si de privilegii de
drept public;

¢ prestatori privati, care nu dispun de nici un privilegiu particular.

Cu alte cuvinte, operatorii pot fi (Sararu, 2008b):

= autoritatile administratiei publice locale sau o structura proprie a acestora cu
personalitate juridica;

= asociatiile de dezvoltare comunitara;

= societatile comerciale infiintate de autoritatile administratiei publice locale
sau de asociatiile de dezvoltare comunitara, cu capital social, al unitatilor administrativ-
teritoriale;

= societatile comerciale cu capital social privat sau mixt.
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Mult mai explicitd este clasificarea agentilor prestatori de servicii publice,
intalnita in lucrarile autorilor Profiroiu si Popescu (2003):

v" Organe sau autoritati ale administratiei publice (ministere, departamente,
directii, oficii, servicii desconcentrate, serviciile din primarii si din consiliile
judetene);

Institutii publice (scoli, universitati, spitale, Radio-Televiziune);
Regii (organisme distincte coordonate de catre autoritati publice);
Companii nationale;

Institutii publice cu statut special;

NN NN

Servicii publice concesionate initiativei particulare (in domeniile pe care
legea le stabileste).

In prezent serviciile publice nu mai sunt prestate doar de institutiile statului.
Acestea se caracterizeaza prin faptul ca au capacitate de exercitiu restransa — numai
pentru realizarea obiectului de activitate aprobat — , prin faptul ca se organizeaza si
functioneaza potrivit regulilor stabilite de autoritatile publice prin actul de infiintare,
precum si prin faptul ca sunt finantate in totalitate, sau in parte, din bugetul public.

De fapt, conform lui Anton Parlagi (2004), institutia publicd este denumirea
generica pentru definirea acelor forme de organizare sociald, de regula cu personalitate
juridicd, 1n structura cdrora se regdsesc ca elemente distincte: personalul format din
functionari publici, activitatea specifica de utilitate generala si managementul asigurat
de reprezentanti ai statului.

Tn schimb, parteneriatul public-privat aduce numeroase beneficii, atat partilor
implicate, cat si utilizatorilor de servicii publice. Principalele argumente care au condus
la formarea acestui parteneriat sunt (Sararu, 2007):

o Procurarea de fonduri din surse private, atunci cand banii publici nu sunt
suficienti;

0 Concentrarea statului si a autoritatilor publice atat pe activitatile lor
traditionale (Justitie, Aparare, Polifie), cat si pe cea de regulator al economiei si al
pietet;

o Folosirea tehnicilor de management din sectorul privat in sectorul public;

0 Integrarea activitatilor de conceptie, executie, operare si intretinere ale unei

infrastructuri sau ale unui serviciu;
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0 Inlocuirea managementului autoritatilor publice (adesea greoi si birocratic)

cu managementul privat, mult mai dinamic i mult mai bine organizat;

O Atragerea de companii specializate cu disponibilitate financiara si

tehnologica.

Printre consecintele favorabile ale colabordrii dintre sectorul public si cel privat

se numara si (Profiroiu, Mina, 2007):

Diminuarea costurilor proiectului, intrucat partenerul privat se bucura de
privilegiul de a imprumuta fonduri mai simplu si mai ieftin decat partenerul
public;

Accesul sectorului public la know-how-ul specific sectorului privat;
Obtinerea beneficiilor privatizarii, dar fara dezavantajele acesteia;
Flexibilitatea mai mare a cadrului legislativ aplicabil firmelor care activeaza
n sectorul privat;

Capacitatea de adaptare si dinamismul agentilor privati fatd de schimbarile
mediului extern;

Diminuarea riscurilor prin Tmpartirea acestora intre cei doi parteneri;
Reducerea necesarului de credite/investitii contractate de sectorul public;
Cresterea calitatii serviciilor publice, fara a creste presiunea fiscald;

Posibilitatea inregistrarii in afara bilantului.

Philip Kotler si Nancy Lee (2007) au identificat cinci tipuri de parteneriat

strategic, Intre organizatiile din sectorul public si cel privat:

% Parteneriat in vederea promovarii unei cauze

Presupune derularea unor activititi de catre o companie privata, care vine in

ajutorul organizatiilor publice, cu scopul de a creste notorietatea unei probleme sociale,

si gradul de preocupare a publicului pentru aceasta.

% Parteneriat in vederea acordarii sprijinului financiar, unei cauze

Se referd la solutionarea problemei publice, pe baza contributiilor de ordin

financiar ale unei companii private. Acest sprijin este rezultatul cresterii volumului

vanzarilor firmei, datorita cointeresarii clientilor sai in aceasta initiativa.

X/

« Parteneriat in vederea determinarii unui comportament in randul

publicului
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In acest caz, compania privatd sustine implementarea unei campanii de
modificare a comportamentului cetdtenilor, de cele mai multe ori, pentru a imbunatati
starea de sanatate a publicului, siguranta nationald, mediul inconjurator, sau bunastarea
comunitatii.

¢ Parteneriat in vederea stimularii voluntariatului

La initiativa firmelor private, angajatii acestora isi dedicd o parte din timp, isi
impartasesc ideile, cunostintele de ordin profesional, sau experienta, si depun munca
fizica, in cadrul orelor de voluntariat, in folosul organizatiilor publice.

% Mecenat

Este initiativa cea mai cunoscuta si utilizata atat in lume, cat si in Romania si
presupune efectuarea unor donatii — de ordin financiar si material — si/sau prestarea unor
servicii pentru deservirea unei cauze.

% Practici in concordanta cu responsabilitatea sociala

Prin adoptarea acestor practici, companiile sustin cauzele sociale care conduc la
cresterea bunastarii comunitatii si la protectia mediului inconjurator.

De aceea, uneori este dificila realizarea unei demarcatii clare intre sectorul
public si cel privat, desi simplificarea distinctiei dintre organizatiile care activeaza in
cele doud domenii poate fi ingelatoare.

Argumentele specialigtilor care pledeaza pentru aceasta simplificare sunt
organizarea birocratica aplicabila atat in agentiile guvernamentale, cat si in firmele
private, si capacitatea liderilor de a oferi recompense angajatilor in intreprinderile din
ambele sectoare (Rainey, 2003).

De asemenea, unele cercetdri de marketing Intreprinse in randul mai multor
organizatii prestatoare de servicii publice au aratat ca birocratia nu depinde de forma de
proprietate a acestora, ci de marimea lor. Altele au avut rezultate neconcludente cu
privire la trasarea unor diferente semnificative intre cele doud domenii.

Cu toate cd intreprinderile de servicii publice se aseamdnd in privinta
activitatilor desfasurate, relatiilor complexe infiinfate cu partenerii de afaceri, sau
rolului social pe care il joaca, ele prezinta cateva particularitati legate de influenta mai
puternicd a anumitor componente ale macromediului de marketing, dar si de natura

tranzactiilor incheiate cu clientii.

53



Revista de Marketing Online — Vol.5 Nr. 1

In privinta beneficiarilor serviciilor publice se poate afirma ci de multe ori
platitorii de taxe si impozite nu coincid cu clientii care beneficiazd de serviciile
respective, deoarece majoritatea serviciilor publice este finantata prin bugetul de stat.

De aceea, o consecintda constd in nemultumirea celor care platesc, dar nu
beneficiaza de servicii publice, sau chiar dacad beneficiaza de ele, prestarile nu sunt la un
nivel calitativ satisfacator.

Pe de alta parte, beneficiarului 1 se presteaza servicii publice fie in urma unei
solicitari clare, fie la initiativa statului. Tn primul caz sunt serviciile medicale, n cel de-
al doilea caz sunt serviciile de aparare nationald sau de protectie civila.

Totusi, chiar si In prima situatie, statul poate influenta sau impulsiona clientul in
vederea consumului serviciului respectiv. Astfel, pot fi realizate campanii nationale —
eventual cu ajutorul unor organizatii neguvernamentale — de informare a clientilor cu
privire la importanta controlului medical preventiv, si nu doar in situatii de criza,
urgenta.

Avantajul este in primul rand al beneficiarului, dar poate fi extrapolat la nivelul
societatii, intrucat, in felul acesta, ea poate fi formatd din persoane sanatoase,
responsabile, cu constiinta nationala.

Exista insa, din nefericire, si situatii in care cererea de servicii publice poate
atinge niveluri Inalte, nejustificate, datorita influentei puternice a factorilor din zona
politicului, cum ar fi (Ciucur, Popescu, 2003):

e Promisiunile nefondate ale oamenilor politici si trecerea pe prim-plan a
intereselor pe termen scurt ale acestora;

e Tratarea distincta a beneficiarilor serviciilor publice si a persoanelor care suporta
plata acestora;

e Divergenta dintre interesele majoritatii si cele ale minoritatii;

e Aparatul administratiei centrale si locale.

Astfel, se poate afirma ca prin mecanismele politice se stimuleaza formarea sau
articularea cererii de servicii publice, spre deosebire de cele private, unde cererea se
formeaza datoritd mecanismelor concurentiale. (Ciucur, Popescu, 2003)

Autorul Hannagan (1992) a identificat patru tipuri de cerere pentru serviciile

publice:
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a) Tiparul ciclic (cererea ridicata alterneaza cu cea scazuta), specific inscrierilor la
universitate sau voturilor pentru partidele politice;

b) Tiparul modei (serviciul introdus pe piata atrage atentia clientilor potentiali rapid,
este adoptat cu entuziasm, atinge repede nivelul maxim si imediat intrd in declin),
potrivit cursurilor de aerobic §i modei in arta;

¢) Tiparul plat (cererea raimane constanta, datoritd lipsei alternativei), intalnit in cazul
serviciilor de sandtate mentala;

d) Tiparul Tn zig-zag (serviciul intra intr-un nou ciclu de viata, datoritd modificarilor
care 1i sunt aduse in faza de maturitate, datorita noilor utilizatori si gusturilor in
schimbare), favorabil programelor de pregatire profesionala.

In concluzie, diferentele dintre sectorul public si cel privat, printre care se
numara si pietele de monopol, relatiile mai putin personalizate intre clienti si prestatorii
serviciilor publice, lipsa segmentarii consumatorilor si necunoasterea nevoilor acestora,
Organizatii fard scop lucrativ, cu resurse limitate si prestatii aparent gratuite, se pot
constitui in obstacole in calea cresterii competitivitatii intreprinderilor publice.

Este importanta deci, cunoasterea acestor caracteristici ale pietei serviciilor

publice, precum si identificarea In consecintd a acelor modalitati de stimulare a

......
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